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บทคัดยอ 
 

 การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการตูคอน
เทนเนอร ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด  
 ประชากรกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ลูกคาผูใชบริการตูคอนเทนเนอรของบริษัท กิตติ 
คอนเทนเนอร จํากัด โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจํานวน 200 ราย ทํา
การสุมตัวอยางดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบแบงชั้นภูมิ และ วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา 
ประกอบดวย ความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และ คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ประกอบดวย 
การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวของประชากรมากกวา 2 กลุมขึ้นไป (One Way ANOVA:       
F-test) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 หากพบความแตกตางจะทดสอบเปนรายคูโดยใชวิธี LSD (Least 
Significant Difference)  
 ผลการศึกษา พบวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามโดยสวนใหญมีตําแหนงจัดซื้อ ประกอบธุรกิจ
บริษัทจํากัด มีทุนจดทะเบียน 20 ลานบาทขึ้นไป มีระยะเวลาในการดําเนินงาน 5 ป แตไมถึง 10 ป 
และ ลักษณะการประกอบธุรกิจอุตสาหกรรม ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชตูคอนเทนเนอรแบบ
สํานักงานเคลื่อนที่ จํานวนตูที่ใช 1-2 ตูตอครั้ง ระยะเวลาในการใช 1 ป แตไมถึง 3 ป ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร  ของบริษัท  กิตติ             
คอนเทนเนอร โดยรวม 6 ดาน อยูในระดับปานกลาง โดยลูกคาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียสูงสุดคือ ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.20 และใหความสําคัญ
เรียงลําดับถัดลงมาดังนี้คือ ดานอัธยาศัยและความสนใจตอลูกคา ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
ดานการประสานงานของการบริการ ดานคุณภาพของบริการ และ ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ 
ตามลําดับ 
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ABSTRACT 
 

 This research aimed to study customers' satisfaction with containers service provider, 
Kitti Container Co., Ltd. 
 The sample group in this research was customers who used the container service from 
Kitti Container Co., Ltd. Questionnaires were used to collect data from 200 customers by using 
stratified sampling method. Data were analyzed by descriptive statistics including frequency, 
percentage, mean, and standard deviation; and by inferential statistics including one-way ANOVA 
and LSD at the significant level of 0.05. 
 The results found that most of the respondents were purchasers, limited company, 
registered capital more than 20 million baht, 5-10 years operational period, industrial business type, 
used container as mobile office, 1-2 containers per time, and usage period of 1 year to less than 3 
years. The service satisfaction with Kitti Container Co., Ltd in the overall aspect was in the medium 
level. The most satisfaction was in the convenience aspect with mean value 3.20, followed by 
courtesy and paying attention to customers, receiving service information, service coordination, 
service quality, and service cost. 
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บทที่ 1 

บทนํา 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 ประเทศไทยมีการพัฒนาระบบเศรษฐกิจและสังคมอยางตอเนื่อง ทําใหเศรษฐกิจของ
ประเทศเจริญเติบโตขึ้นอยางรวดเร็ว และสงผลตอการดําเนินธุรกิจที่นับวันจะมีคูแขงขันเพิ่มมากขึ้น 
มีความเปลี่ยนแปลงกาวหนาในดานการดําเนินงานและทางเทคโนโลยีอยางรวดเร็วการเกิดคูแขงใน
ตลาดการคามากขึ้นไมวาจะเปนผูประกอบการทั้งในประเทศและตางประเทศทําใหขอมูลขาวสาร  
ตาง ๆ กลายเปนปจจัยสําคัญในการตัดสินใจซื้อ และจากสภาวการณที่มีการแขงขันทางธุรกิจสูงและ
ความแปรปรวนทางเศรษฐกิจทั้งในประเทศและทั่วโลก ทุก ๆ องคกรตองคิดหาแนวทางเพื่อใหตนเอง
สามารถอยูรอดและสามารถดําเนินกิจการไดอยางมีประสิทธิภาพภายใตสภาวการณที่กดดันเหลานี้ 
ปจจัยที่สําคัญในการเพิ่มศักยภาพในการแขงขัน เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพการดําเนินงานนั้น หัวใจ
สรางขอไดเปรียบในการแขงขัน คุณภาพที่เหนือกวา ราคาที่ยอมรับได ความสะดวกสบายที่ลูกคา
ไดรับความประหยัดคุมคาเงินมากที่สุด การสงมอบที่ตรงเวลาและบริการที่เร็วกวา การพัฒนา
ปรับปรุงสินคาอยางตอเนื่อง มีการบริการที่นาประทับใจ   
 เพื่อเปาหมายสูงสุดขององคกร คือเพื่อสนองความพึงพอใจใหกับลูกคาสูงสุด ดังนั้นการ
ปรับเปลี่ยนกลยุทธในดานตาง ๆ ใหเหมาะสมนั้น จึงเปนความสําคัญอยางยิ่งในการพัฒนาองคกร
ตอไปในอนาคต ทั้งนี้จากแนวคิดของการรักษาลูกคา (Customer Retention) คือ แนวการสรางให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจ พรอมทั้งรักษาระดับความพึงพอใจของลูกคาใหคงอยู เพื่อเปนการผูกสัมพันธ
ระหวางลูกคากับองคกร การที่จะสรางความพึงพอใจใหเกิดกับลูกคานั้น องคกรจะตองเรียนรูลูกคาให
เขาใจถึงความตองการของลูกคาอยางแทจริง อีกทั้งแนวคิดของกลยุทธแบบเดียวสําหรับลูกคาทุกคน
(One size fit all) ไมสามารถใชได เพราะลูกคามีพฤติกรรมที่แตกตางกัน ดังนั้นผูประกอบการจะตอง
แสวงหาวิธีที่จะตอบสนองลูกคาไดตรงตามความตองการของลูกคามากที่สุด เพื่อใหลูกคาไดรับ   
ความพึงพอใจสูงสุด (Maximum Customer satisfaction) ดังนั้นบริษัทจึงจําเปนตองตระหนักถึง
ความสําคัญกับงานดานคุณภาพ การบริการ และสงมอบคุณคา ไมวาจะเปนการใหคําปรึกษาแกลูกคา 
รวมถึงการใหบริการหลังการขายที่มั่นใจได เพื่อเชื่อมั่นไดวาลูกคาจะไดรับผลิตภัณฑและบริการที่ดี
เลิศ เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา การทําธุรกิจสมัยใหมที่ไดมีการเรียนรูและเขาใจรูปแบบที่
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เปลี่ยนแปลงไปของลูกคาไดเปนอยางดีสามารถสรางขอไดเปรียบทางการแขงขันที่เหนือกวาคูแขง
รายอ่ืนที่ไมสามารถปรับตัวไดทันและมีความออนแอกวาโดยเฉพาะกลยุทธในการแขงขัน  
 บริษัทสามารถทําการเพิ่มประสิทธิภาพไดโดยไมจําเปนตองลงทุนเงินจํานวนมากโดย
สามารถใชแนวคิดการการรักษาลูกคา (Retaining Customer) เปนการชวยใหองคกรสามารถเพิ่ม
ความสัมพันธอันดีใหกับลูกคา เพิ่มรายไดลดคาใชจายตาง ๆ โดยเฉพาะเรื่องคาใชจายในการแสวงหา
ลูกคา และ เพิ่มความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)โดยการสรางกระบวนการทํางาน 
และพัฒนาผลิตภัณฑตามความตองการของลูกคา ซ่ึงปจจุบันประเทศไทยมีแนวโนมอัตราการเติบโต
ของธุรกิจอาหารแชแข็ง และ ธุรกิจดานอสังหาริมทรัพย เปนผลให บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด 
ประกอบธุรกิจเกี่ยวกับการใหบริการเกี่ยวกับตูคอนเทนเนอรใหกับลูกคา ปจจุบันธุรกิจดานตูคอน-
เทนเนอรแบบหองเย็น ใชแชผักผลไม เนื้อสัตว เบเกอรี่ อาหารแชงแข็งทุกชนิดที่ตองการใชการ
ควบคุมอุณหภูมิ ตูคอนเทนเนอรแบบสํานักงานเคลื่อนที่ ใชกับงานตามสถานที่กอสราง สรางเปน     
รีสอรทเปนบานพักอาศัย และ ตูคอนเทนเนอรแบบเหล็ก สําหรับขนสงสินคาทั้งในและตางประเทศ  
มีการขยายตัวที่สูงมาก และเปนที่ตองการของตลาดเพิ่มมากขึ้น การขยายตัวของธุรกิจ จําเปนตอง
สรางรูปแบบใหมที่มุ งสนองความตองการของลูกคา เปนสําคัญเปนไปอยางรวดเร็ว  เนน               
ความสะดวก สบาย การลดระยะเวลาในการสราง การใชตูคอนเทนเนอรทําใหประหยัดคาใชจายใน
การกอสรางอาคาร สํานักงาน สามารถยกตูคอนเทนเนอรไปใชงานไดทันที ทําใหการบริการของ 
บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด จึงมีความสําคัญเปนอยางยิ่ง เพราะจะไดนําผลการศึกษาไปใชเปน
แนวทางการปรับปรุงการบริการและคุณภาพของสินคาใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพื่อท่ีจะสามารถ
ตอบสนองลูกคาตามที่ตองการไดทันทวงที และเปนการเพิ่มยอดการจําหนายสินคาของบริษัทฯ ตอไป
ในอนาคต  
  จากความสําคัญของปญหาดังกลาวขางตนไดเห็นความจําเปนที่จะตองปรับตัวใหสามารถ
รับมือกับการแขงขันที่รุนแรงในปจจุบัน ดังนั้นการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตูคอนเทน-
เนอรที่มีตอการใหบริการของ บริษัท กิตติคอนเทนเนอร จํากัด จึงมีความสําคัญเปนอยางยิ่ง เพราะจะ
ไดนําผลการศึกษาไปใชเปนแนวทางการปรับปรุงการบริการและคุณภาพของสินคาใหมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้น เพื่อที่จะสามารถตอบสนองลูกคาตามที่ตองการไดทันทวงที และเปนการเพิ่มยอดการ
จําหนายสินคาของบริษัทฯ ตอไปในอนาคต จะชวยทําใหทราบถึงพฤติกรรมการใชบริการ ตูคอน-
เทนเนอรของบริษัท กิตติคอนเทนเนอรที่มีตอการใชบริการตูคอนเทนเนอร เพื่อเปนแนวทางสําหรับ
ผูประกอบการในการกําหนดกลยุทธทางการตลาดและปรับปรุงธุรกิจใหสามารถตอบสนองความ
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ตองการของลูกคาใหไดมากที่สุด รวมทั้งสามารถแขงขันกับคูแขงที่จะเกิดขึ้นไดในอนาคตไดอยาง
ยั่งยืน 
 
1.2 วัตถุประสงคการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร  ของ  บริษัท  กิตติ             
คอนเทนเนอร จํากัด 
 2. เพื่อศึกษาปจจัยดานขอมูลทั่วไปของผูใชบริการที่มีตอความพึงพอใจในการใหบริการ    
ตูคอนเทนเนอรของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด  
 3. เพื่อศึกษาปจจัยดานพฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอความพึงพอใจในการใหบริการของ
บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด 
 
1.3 สมมติฐานการวิจัย 
 งานวิจัยคร้ังนี้ ไดกําหนดสมมติฐานการศึกษา มีดังนี้ 

1. ลักษณะขอมูลทั่วไปของผูใชบริการที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการ
ตูคอนเทนเนอร แตกตางกัน 

2. พฤติกรรมของผูใชบริการที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการ              
ตูคอนเทนเนอร แตกตางกัน 

 
1.4 ขอบเขตของการวิจัย 
  การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร 
กรณีศึกษา บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ใน 6 ดาน คือ ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ 
ดานการประสานงานของการบริการ ดานอัธยาศัยและความสนใจตอลูกคา ดานขอมูลที่ไดรับจาก  
การบริการ ดานคุณภาพของบริการ และดานคาใชจายเมื่อใชบริการ โดยมุงศึกษาเฉพาะกลุมลูกคา
ผูใชบริการ ดังนี้ 

1. พื้นที่ที่ศึกษา ทําการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูลเฉพาะลูกคาที่ใชบริการตูคอนเทน-
เนอร ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด 

2. ประชากรที่ศึกษา ไดแก ลูกคาที่ใชบริการตูคอนเทนเนอร กับทาง บริษัท กิตติ คอนเทน-
เนอร จํากัด  
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3. ขนาดของกลุมตัวอยาง เนื่องจากทราบจํานวนประชากรที่แนนอน คือ ลูกคาที่ใชบริการ
ตูคอนเทนเนอร กับทาง บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ตามสูตรของ ทาโร ยามาเน (Taro Yamane) 
โดยกําหนดระดับความเชื่อมั่นที่ 95% คาระดับความคาดเคลื่อนไมเกิน 5% (อางอิงใน ธานินทร    
ศิลปจารุ, 2553 : 45) 

4. วิธีการสุมตัวอยาง ใชการสุมแบบแบงชั้น (Stratified Random Sampling) โดยคํานวนหา
จํานวนตัวอยางของลูกคาที่ใชบริการตูคอนเทนเนอรของบริษัทจํานวนทั้งหมด 400 บริษัท ไดจํานวน
กลุมตัวอยางจํานวน 200 ตัวอยาง 

5. ขอบเขตดานระยะเวลาที่ดําเนินการศึกษา ในการทําวิจัยครอบคลุมระยะเวลา 3 เดือน 
เร่ิมตั้งแต มิถุนายน พ.ศ. 2554 - สิงหาคม พ.ศ. 2554  
 การศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร กรณีศึกษา 
บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด มีการกําหนดตัวแปรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้คือ 

1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ประกอบดวย ลักษณะขอมูลทั่วไป                
ของผูใชบริการ และ พฤติกรรมการใชบริการ โดยมีรายละเอียดดังนี้ คือ   

1.1 ตัวแปรอิสระดานลักษณะขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ ไดแก ตําแหนงงาน 
รูปแบบธุรกิจ ทุนจดทะเบียน ระยะเวลาดําเนินธุรกิจ ลักษณะของการประกอบธุรกิจ 

1.2 ตัวแปรอิสระดานพฤติกรรมการใชบริการ ไดแก ประเภทตูคอนเทนเนอร จํานวน
ตูที่ใชบริการ ระยะเวลาในการใชบริการ เหตุผลในการเลือกใชบริการ  

2.   ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก ความพึงพอใจของผูใชบริการ 6 ดาน 
ประกอบดวย ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ ดานการประสานงานของการบริการ           
ดานอัธยาศัยและความสนใจตอลูกคา ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ ดานคุณภาพของบริการ และ
ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ 
 
1.5 คําจํากัดความในการวิจัย 
 คําจํากัดความที่ใชในการศึกษาวิจัยในครัง้นี้ มีดังนี ้

  1. ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ หมายถึง ลักษณะทางประชากรของผูใชบริการตูคอนเทน-
เนอรที่ใชในการศึกษาในครั้งนี้ ไดแก ตําแหนงงาน รูปแบบธุรกิจ ทุนจดทะเบียน ระยะเวลาธุรกิจ 
ลักษณะของธุรกิจ  
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2. ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ หมายถึง การแสดงความรูสึกหรือความ
คิดเห็นในทางบวกของลูกคาที่มีตอส่ิง ที่ลูกคาไดรับจากการบริการตูคอนเทนเนอรของ บริษัท กิตติ
คอนเทนเนอร จํากัด 
  3. ตูคอนเทนเนอร หมายถึง ตูสินคาทั่วไป ขนาดมาตรฐานจะมีขนาด ความกวาง 2.40 เมตร 
และสูง 2.60 เมตร สวนความยาว อาจจะเปน 12 เมตร หรือ ยาว 6 เมตร ก็ได เปนตูควบคุมอุณหภูมิ 
หรือที่เรียกกันทั่วไปวา Reefer มีลักษณะ เปนตูเย็นเคลื่อนที่ได นอกจากนั้น ยังอาจเปนตูที่มีระบบ  
กันความรอนโดยมีฉนวนหุมหรือเปนระบบระบายอากาศก็ได  ตูสํานักงานเคลื่อนที่ ซ่ึงออกแบบให
ใชประโยชนทําเปนสํานักงานตามสถานที่ตาง ๆ  

 4. ลูกคา หมายถึง ผูที่เปนผูใชผลิตภัณฑหรือบริการขององคกร  หรืออาจจะเปนในอนาคต
รวมท้ังผูใชผลิตภัณฑหรือบริการโดยตรง และผูซ้ือผลิตภัณฑหรือบริการเพื่อจําหนายตอ เชน ผูคาสง
ตัวแทนธุรกิจ หรือบริษัทที่ใชผลิตภัณฑขององคกรเปนสวนประกอบหนึ่งของผลิตภัณฑนั้น 

5. พฤติกรรมผูใชบริการ หมายถึง ส่ิงที่แสดงออก ส่ิงที่ตองการ และมีประโยชน มาสูบุคคล 
เพื่ออํานวยความสะดวกสวนตัว หรือ สวนรวม เพื่อใหไดมาซึ่งส่ิงที่ตองการ 

 6. ระยะเวลาในการใชบริการ หมายถึง ระยะเวลาทั้งหมดที่ใชบริการตั้งแตเร่ิมตน จนถึง
ปจจุบัน 

 7. เหตุผลในการเลือกใชบริการ หมายถึง การพิจารณาที่จะใชบริการใด ๆ ดวยความถี่ถวน
รอบคอบ 

 8. ลักษณะของการประกอบธุรกิจ หมายถึง เปนการระบุ ภารกิจขององคกร โดยพิจารณา
จากกิจกรรมของแตและธุรกิจ 
 9. ธุรกิจบริการ หมายถึง การดําเนินการใหบริการแกผูซ้ือ เปนสินคาที่มีมูลคาทางเศรษฐกิจ
ไมมีตัวตนและไมสามารถคืนได  

    10. ธุรกิจพาณิชยกรรม หมายถึง การซื้อ ขาย แลกเปลี่ยนซึ่งอาจไดแก การคาปลีก การคาสง 
ตัวแทนจําหนาย 

    11. ธุรกิจอุตสาหกรรม หมายถึง การดําเนินการดานการผลิตสินคาออกจําหนาย เปนการผลิต
สินคาสําเร็จรูปเปลี่ยนสภาพของวัตถุดิบและชิ้นสวนตาง ๆ ใหเปนสินคาสําเร็จรูป   

    12. รูปแบบธุรกิจ หมายถึง การดําเนินการใด ๆ ตามกฎหมายสามารถทําในนามบริษัทเพราะ
ถือเปนนิติบุคคลแยกตางหากเจาของ ผูเปนเจาของเรียกวา ผูถือหุนไมสิทธิโดยตรงในการดําเนินงาน
ชองบริษัท แตมีสิทธิออกสียงเลือกคณะกรรมการบริหารงาน และมีสิทธิในการมีสวนรวมในผลกําไร
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ของบริษัทมรรูปของเงินปนผล (Dividends) การดําเนินงานของบริษัทเปนไปอยางตอเนื่อง ทําใหเพิ่ม
ทุนสามารถทําไดงาย  ลักษณะของกิจการประเภทนี้จึงเปนกิจการคาขนาดใหญ 

    13. บริษัท มหาชน จํากัด หมายถึง บริษัทประเภทซึ่งตั้งขึ้นดวยประสงคที่จะเสนอขายหุนตอ
ประชาชน โดยผูถือหุนมีความรับผิดจํากัดไมเกินจํานวนเงินคาหุนที่ตองชําระ และบริษัทดังกลาวได
ระบุความ ประสงคเชนนั้นไวในหนังสือบริคณหสนธิ อาจสรุปไดวา พ.ร.บ. บริษัทมหาชนจํากัด พ.ศ. 
2535 ไดกําหนดลักษณะโครงสรางของบริษัทมหาชนจํากัดไว ดังนี้ 

(1) จํานวนผูถือหุน มีผูถือหุนตั้งแต 15 คนขึ้นไป 
(2) ทุนจดทะเบียน ไมมีการกําหนดจํานวนทุนจดทะเบียนขั้นต่ําไว 
(3)  มูลคาหุนและการชําระเงินคาหุน หุนของบริษัทมหาชนจํากัดแตละหุนจะตองมี

มูลคาเทากัน และตองชําระคาหุนครั้งเดยีวเต็มมูลคาหุน 
(4)  จํานวนกรรมการ ตองมีจํานวนกรรมการของบริษัทไมนอยกวา 5 คน และ

กรรมการไมนอย กวากึ่งหนึ่งตองมีที่อยูในประเทศไทย 
 14. บริษัท จํากัด หมายถึง องคกรการคารูปแบบหนึ่งซ่ึงเหมาะสําหรับกิจการที่มีขนาดกลาง

และขนาดใหญ และ โดยเฉพาะการประกอบกิจการระหวางประเทศเนื่องจากตางประเทศจะคุนเคยกับ
รูปแบบบริษัทจํากัดมากกวา หางหุนสวนจํากัด และ บริษัทจํากัด มีลักษณะดังนี้ 

(1) มีผูถือหุนตั้งแต 3 คนขึ้นไป 
(2) บริษัทจํากัดจะแบงทุนออกเปนหุนมีมูลคาหุนละเทา ๆ กัน 
(3)   ผูถือหุนจะรับผิดชอบจํากัดในหนี้ของบริษัทไมเกินจํานวนเงินตามมูลคาหุน     

ที่ตนถืออยูและยังสงใชไมครบเทานั้น 
(4)   การจัดตั้งบริษัทจํากัดตองจดทะเบียนเปนนิติบุคคล 

  15. หางหุนสวนจํากัด หมายถึง องคการธุรกิจที่มีบุคคลตั้งแต 2 คนขึ้นไป รับผิดชอบ
รวมกันในการดําเนินการ และจะแบงกําไรตามสัดสวนที่ตกลงกัน ตามประมวลกฎหมายแพงและ
พาณิชยของไทยมี 2 ชนิด คือ 

(1) หางหุนสวนสามัญนิติบุคคล ตัวยอ (หสน.) หางหุนสวนสามัญนิติบุคคล เปนหาง
หุนสวนที่มีบุคคล 2 คนขึ้นไปมาลงทุนและเปนเจาของกิจการรวมกัน ผูเปนหุนสวนทุกคนเปน 
"หุนสวนไมจํากัดความรับผิด" หมายถึง ถาหางหุนสวนมีหนี้ที่เกิดขึ้นจากการประกอบกิจการ ทุกคน
ที่เปนหุนสวน ตองรับผิดชอบหนี้ทั้งหมด โดยไมจํากัดจํานวนและหุนสวนแตละคนมีอํานาจในการ
จัดการกิจการของหางหุนสวน 
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(2) หางหุนสวนจํากัด (หจก.) หางหุนสวนจํากัด คือหางหุนสวนประเภทซึ่งมีผูเปน
หุนสวน 2 จําพวก ดังนี้คือ 

(2.1) หุนสวนจําพวกจํากัดความรับผิด หมายถึง รับผิดจํานวนหนี้ที่เกิดขึ้นไม
เกินจํานวนเงินที่ตนไดลงทุนและไมมีสิทธิ์ เปนหุนสวนผูจัดการ แตมีสิทธิที่จะสอบถามการดําเนิน
กิจการของหาง ไดแก ผูเปนหุนสวนคนเดียวหรือหลายคน ซ่ึงรับผิดจํากัดเพียงจํานวนเงินที่ตนรับวา
จะลงทุนในหางหุนสวนเทานั้น 

(2.2) หุนสวนจําพวกไมจํากัดความรับผิด หมายถึง ถาหางหุนสวนมีหนี้สินที่
เกิดขึ้นจากการประกอบกิจการ ตองรับผิดในหนี้สินทั้งหมดกอนและมีสิทธิเปนหุนสวนผูจัดการและ
หุนสวน ไดแก หุนสวนคนเดียวหรือหลายคนซึ่งรับผิดในบรรดาหนี้สินทั้งปวงของหางหุนสวน โดย
ไมจํากัดจํานวน 
 16. กิจการเจาของคนเดียวหมายถึง เปนกิจการขนาดเล็กใหเงินทุนไมมากนักเจาของกิจการ
เปนผูบริหารเอง เชน รานรายยอย ลักษณะธุรกิจประเทศนี้ก็คือ เจาของกิจการตองรับผิดชอบใน
หนี้สินของธุรกิจ โดยไมจํากัดจํานวน เมื่อธุรกิจตองการเพิ่มทุนเพื่อขยายกิจการก็อาจทําไดลําบาก
เปนขอเสียของธุรกิจประเภทนี้ 
 17. ทุนจดทะเบียน หมายถึง จํานวนเงินลงทุนเริ่มแรกของกิจการซึ่งผูเปนหุนสวนที่จะ
นํามาลง อาจเปนเงินสด หรือสินทรัพย และทางราชการก็จะนํามาเปนเกณฑในการเสียคาธรรมเนียม
ในการจดทะเบียน และเปนวงเงินที่บริษัทนั้นจะยินยอมรับเปนหนี้ 
 18. ความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ (Convenience) หมายถึง ลูกคาไดรับการบริการ
และไดรับความสะดวกและไดรับการดูแลเมื่อมีความตองการใชบริการ  

 19. การประสานงานของการบริการ (Coordination) หมายถึง การไดรับบริการทุกประเภท
ในสถานที่หนึ่ง ผูใหบริการใหความสนใจผูใชบริการ และ ผูใหบริการมีการติดตามผลงาน 
 20. อัธยาศัย และ ความสนใจตอลูกคา (Courtesy) หมายถึง พนักงานมีน้ําใจ ที่จะคอย
ใหบริการดวยความเอาใจใส ตอลูกคาที่ใชบริการ  
 21. ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ (Information) หมายถึง ขอมูลดานผลิตภัณฑหรือบริการ 
และ ขอมูลทั่วไป ที่ลูกคาไดรับเกี่ยวกับการใหบริการ 

 22. คุณภาพของบริการ (Quality of service) หมายถึง คุณภาพของการบริการตอผูใชบริการ
ทั้งดานของความสามารถของผูปฏิบัติงาน และ ดานคุณภาพของผลิตภัณฑหรือบริการ  

 23. คาใชจายเมื่อใชบริการ (Output-off-pocket cost) หมายถึง จํานวนเงินที่ลูกคาจาย และ
คาใชจายที่เกี่ยวของหลังจากการไดรับบริการเสร็จเรียบรอยแลว ดวยราคายุติธรรมและสมเหตุสมผล 
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1.6 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร กรณีศึกษา บริษัท กิตติ         
คอนเทนเนอร จํากัด 
                        ตัวแปรอิสระ                                                                 ตัวแปรตาม 

                         (Independent Variable)          (Dependent Variable) 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1.1 แสดงกรอบแนวความคิดที่ใชในการศึกษา (Conceptual framework) 
 
 
 
 
 

ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการ 
1. ตําแหนงงาน 
2. รูปแบบธุรกิจ 
3. ทุนจดทะเบียน 
4. ระยะเวลาดําเนินธุรกิจ 
5. ลักษณะการประกอบธุรกิจ 

พฤติกรรมการใชบริการ 
1. ประเภทตูคอนเทนเนอร 
2. จํานวนตูที่ใชบริการ 
3. ระยะเวลาในการใชบริการ 
4. เหตุผลการเลือกใชบริการ 

 
 

ความพึงพอใจของผูมาใชบริการ 
1. ดานความสะดวกที่ไดรับจากการ

บริการ (Convenience) 
2. ดานการประสานงานของการ

บริการ (Coordination) 
3. ดานอัธยาศัยและความสนใจตอ

ลูกคา (Courtesy) 
4. ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 

(Information) 
5. ดานคุณภาพของบริการ (Quality 

Of Service) 
6. ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ 

(Output-Off-Pocket Cost)  
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1.7 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 1. เพื่อเปนขอมูลในการนําไปพัฒนาสินคาและการบริการทั้งบริการกอนขายระหวางขาย
และบริการหลังการขาย  
 2. เพื่อใชในการวางแผนปรับปรุงและแกไขพัฒนาระบบการบริหารงานในอนาคตให
เปนไปตามมาตรฐานการบริการ สรางประสิทธิภาพ และ เกิดประสิทธิผลสูงสุด รวมท้ังสรางจุดแข็ง 
ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร เพื่อความไดเปรียบของคูแขงขันใน ระดับเดียวกัน 
 3. เพื่อเปนประโยชนโดยตรงตอลูกคาที่มาใชบริการตูคอนเทนเนอรโดยการจัดการคุณภาพ
การใหบริการจะสอดคลองตามความตองการของลูกคาในอนาคต 
 4. สามารถนําขอมูลเบื้องตนมาใชในการวางแผนและกําหนดกลยุทธทางการตลาดของ
บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด 
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บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการตูคอนเทนเนอร ของ บริษัท กิตติ คอนเทน-
เนอร จํากัด ผูศึกษาไดอาศัยกรอบแนวความคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวของตาง ๆ มาเปนแนวทางใน
การศึกษาเพื่อสนับสนุนเนื้อหางานศึกษาใหมีความนาเชื่อถือและสมบูรณมากยิ่งขึ้น โดยมีดังตอไปนี้ 

1. แนวความคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 
2. แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมตลาดองคกร 
3. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 
  ความหมายของความพงึพอใจ 
   จากพจนานุกรมไทยฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ใหความหมายคาํวา “พอใจ” คือ 
สมใจ ชอบใจ สวน “ความพึงพอใจ” หรือ “ความพอใจ” ความพึงพอใจ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา 
“Satisfaction”  

 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 90-93) กลาวถึง ความพึงพอใจของลูกคา (Customer 
Satisfaction) เปนความรูสึกของลูกคาวาพึงพอใจหรือไมพึงพอใจซึ่งเปนผลลัพธ จากการเปรียบเทียบ
ระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคา  
 ประภัสสร  เริงโพธิ์ (2551: 20) ความพึงพอใจ หมายถึง การแสดงออกถึงความรูสึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ความรูสึกหรือทัศนคติที่เปนไปในดานบวกและในดานลบ 
ความรูสึกหรือทัศนคติในทางบวกเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นเมื่อมีความสุข ปราศจากความทุกข ไดรับ
การตอบสนองบรรลุจุดมุงหมายตอส่ิงนั้นแสดงใหเห็นสภาพของความพึงพอใจในสิ่งนั้น แตถาเปน
ความรูสึกหรือทัศนคติในทางลบ แสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจตอส่ิงนั้น ความพึงพอใจ      
อาจเปลี่ยนไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอม และ สถานการณที่เปลี่ยนแปลงไป  

 พรปวีณ  ศิริรักษ (2551: 27) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ตอบสนองความตองการ
ของมนุษยคาดหวังไวและประสบความสําเร็จตามคาดหวังนั้น ก็จะกลายเปนความรูสึกพึงพอใจ  

 อัปษรศรี  มวงคง (2552: 59) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของ
บุคคลซึ่งมักเกิดจากการไดรับการตอบสนองตามที่ตนตองการ ก็จะเกิดความรูสึกที่ดีในสิ่งนั้น 
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ตรงกันขาม หากความตองการไมไดรับการตอบสนอง ความไมพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น ความพึงพอใจที่
มีตอการใชบริการจะเกิดขึ้นหรือไมนั้น จะตองพิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการขององคกร 
ประกอบกับระดับความรูสึกของผูมารับบริการในมิติตาง ๆ ของแตละบุคคล  

 ดังนั้นจึงขยายความใหชัดเจนไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง การแสดงออกของความรูสึก
ของแตละบุคคลที่ไดรับจากการซื้อสินคา การใชสินคา และการใชบริการ ซ่ึงแสดงออกไปในทางดาน
บวกและดานลบ ขึ้นอยูกับวาสิ่งที่ไดรับนั้นบรรลุจุดมุงหมาย และไดรับส่ิงนั้น ๆ ตามที่ไดคาดหวังไว 
ก็ทําใหเกิดความสึกดีและพอใจ แตถาส่ิงที่ไดรับตรงกันขาม ไมตรงกับจุดมุงหมาย และที่คาดหวังไว 
ก็จะทําใหเกิดความรูสึกไมพึงพอใจตอส่ิงที่ไดรับ  

 ความหมายของความพงึพอใจของผูบริโภค 
 ความพึงพอใจของผูรับบริการหรือผูบริโภค ตามแนวคิดของนักการตลาดไดใหความหมาย

เปน 2 อยางคือ 
 1. ความหมาย ที่ยึดสถานการณการซื้อ เปนหลักใหความหมายวา ความพึงพอใจเปนผลที่

เกิดขึ้น เนื่องจากการเมินสิ่งที่ไดรับภายหลังสถานการณการซื้อ หรือสถานการณหนึ่ง ความแตกตาง
ทางการแขงขันของผลิตภัณฑ (Product competitive differentiation) คุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตา
ของลูกคา (Total Customer value) ความแตกตางดานผลิตภัณฑ (Product differentiation) ความ
แตกตางดานบริการ (Services differentiation) ความแตกตางดานบุคลากร (Personel differentiation) 
ความแตกตางดานภาพลักษณ (Image differentiation) คุณคาดานผลิตภัณฑ (Product value) คุณคา
ดานบริการ (Services value) คุณคาดานบุคลากร (Personel value) และ คุณคาดานภาพลักษณ (Image 
value) 

 2. ความหมาย ที่ยึดประสบการณเกี่ยวกับเครื่องหมายการคาเปนหลักใหความหมายวา 
ความพึงพอใจเปนผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลาย ๆ อยางที่
เกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการในระยะเวลาหนึ่งหรือกลาวอีกนัยหนึ่งวา ความพึงพอใจ หมายถึงการ
ประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคาอยาง
ตอเนื่อง (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมธิราช, 2544: 19) 

 โอลิเวอร (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมธิราช, 2544: 19 อางอิงจาก Cliver, 1980: 460-469) 
ไดใหคําจํากัดความไววา ความพึงพอใจของผูบริโภค หมายถึง ภาวะการณแสดงออกที่เกิดจากการ
ประเมินประสบการณการซื้อ และการใชสินคาและบริการความพึงพอใจของผูบริโภค เปนการแสดง 
ออกถึงความรูสึกในทางบวกของผูบริโภคตอการบริการซึ่งความรูสึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนไดหลาย
ระดับตามปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูบริโภคโดยมีปจจัยที่สําคัญ ดังนี้  
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 1. ผลิตภัณฑบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดขึ้นเมื่อไดรับบริการที่มีคุณภาพ   
และระดับการใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคการการบริการในการออกแบบ
ผลิตภัณฑ สนองความตองการของลูกคา วิธีการใชหรือสถานการณที'ลูกคาใชสินคาหรือบริการแตละ
อยาง และคุณภาพของการนําเสนอบริการเปนสวนสําคัญยิ่งในการที่จะสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคา 

 2. ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคขึ้น อยูกับ ราคาคาบริการที่เหมาะสมกับ
คุณภาพของการบริการ 

 3. สถานที่บริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคขึ้น อยูกับทําเล ที่ตั้ง และการกระจายสถานที่
บริการใหทัว่ถึง เพื่ออํานวยความสะดวกแกลูกคา 
 4. การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดขึ้น ไดจากการไดยินขอมูล 
ขาวสารหรือบุคคลอื่น กลาวขานถึงคุณภาพของบริการไปในทางบวก 

 5. ผูใหบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดขึ้นเมื่อผูประกอบการ ผูบริหาร และผู
ปฏิบัติ งานแสดงพฤติกรรมบริการและตอบสนองบริการที่ลูกคาตองการดวยความเอาใจใสอยางเต็มที่
ดวยจิตสํานึกของการบริการ 

 6. สภาพแวดลอมของการบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดขึ้น จากการชื่นชม
สภาพแวดลอมของการบริการที่เกี่ยวของกับการตกแตงสถานที่ใหสวยงาม การใหสีสัน ตลอดจนการ
จัดแบงพื้นที่เปนสัดสวน 

 7. กระบวนการบริการ ความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดขึ้น จากการนําระบบการทํางานที่ 
มีคุณภาพและถูกตอง ทําใหเกิดความคลองตัวในการตอบสนองความตองการของลูกคา 

 จิตตินันท  เดชะคุปต (2539: 19-20) ไดใหความหมายของความพึงพอใจของผูบริโภคไววา 
ภาวการณแสดงถึงความรูสึกในทางบวกที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณได รับบริการ
ที่ตรงกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง หรือดีเกินกวาความคาดหวังของลูกคา ในทางตรงกันขาม ความไม       
พึงพอใจหมายถึง ภาวะ การแสดงออกถึงความรูสึกในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ
ประสบการณการไดรับบริการที่ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา 

 จากความหมายขางตนสรุปไดวา ความพึงพอใจของผูบริโภค หมายถึง การแสดงออกถึง
ความรูสึกในทางบวกของผูบริโภคที่มีตอการซื้อผลิตภัณฑหรือบริการ โดยการแสดงออกถึง
ความรูสึก เกิดการเปรียบเทียบระหวางการรับรูในคุณคาของผลิตภัณฑหรือบริการกับความคาดหวัง
ของผูบริโภค ถาผลจากการรับรูในการซื้อผลิตภัณฑหรือบริการเทากับหรือสูงกวาสิ่งที่คาดหวังของ
ผูบริโภคแสดงวา ผูบริโภคมีความพึงพอใจตอผลิตภัณฑหรือบริการนั้น 
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   ดังนั้น จึงไดนําแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูบริโภค มาอธิบาย
ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ ของผูบริโภคที่มีผลตอแนวโนมพฤติกรรมการใชตูคอนเทนเนอร 
โดยทําการวัดระดับความพึงพอใจของผูบริโภคในดานความพึงพอใจทั้ง 6 ดาน ความสะดวกที่ไดรับ
จากบริการ ดานการประสานงานของการบริการ ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ ดานอัธยาศัย และความ
สนใจของผูใหบริการ ดานคุณภาพของบริการ และ ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ 

  แนวคิดทฤษฎีของอเดยและแอนเดอรเซน 
 การที่จะเรียนรูวาผูรับบริการตองการอะไรจากงานที่เราใหบริการ คําตอบที่ไดอาจแตกตาง

กันไปตามลักษณะของแตละธุรกิจ เชน ธุรกิจสายการบิน ผูรับบริการตองการความปลอดภัย ตองการ
ความสะดวกในการเดินทาง ตองการการดูแลอยางเอาใจใสของผูปฏิบัติงาน หรือ ในธุรกิจการบริการ
อาหาร ตองการรสอาหารที่อรอย ตองการการตอนรับ การรับคําส่ังอาหาร การเสริฟอาหาร การเก็บ
โตะอาหารและการเก็บเงินที่รวดเร็ว สถานที่สะอาด เปนตน อยางไรก็ตามผูวิจัยไดพยายามศึกษา 
ความตองการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจจากผูรับบริการตลอดมา จึงไดนําทฤษฎีที่ช้ีพื้นฐาน 6 ดาน 
ที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ และความรูสึกที่ผูใชบริการไดรับจากบริการเปน       
ส่ิงสําคัญที่จะชวยประเมินระบบบริการวาไดมีการเขาถึงผูใชบริการ นํามาจัดกลุมความพึงพอใจ         
6 ดานนั้น คือ (Aday and Andersen, 1975) 

 1. ความพึงพอใจตอความสะดวกที่ไดรับจากบริการ (convenience) ซ่ึงแยกออกเปน 
   1)  การใชเวลารอคอยในสถานที่บริการ (office waiting time) 
   2)  การไดรับการดูแลเมื่อมีความตองการ (availability of care when needs) 
   3)  ความสะดวกสบายทีไ่ดรับในสถานบริการ (base of getting to care) 

 2. ความพึงพอใจตอการประสานงานของการบริการ (co-ordination) ซ่ึงแยกออกเปน 
   1)  การไดรับบริการทุกประเภทในสถานที่หนึ่ง คือ ผูใชบริการสามารถขอรับบริการ
ตามความตองการของผูใชบริการ (getting all needs met at one place) 

2)  ผูใหบริการใหความสนใจผูใชบริการ 
   3)  ไดมีการตดิตามผลงาน (follow-up) 

 3. ความพึงพอใจตอขอมูลท่ีไดรับจากบริการ (information) 
  1)  ขอมูลทั่วไป ไดแก วิธีการรับบริการ กฎระเบียบตาง ๆ เกี่ยวกับการรับบริการ 
  2)  ขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ หรือ บริการ 
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 4. ความพึงพอใจตออัธยาศัย ความสนใจของผูใหบริการ (courtesy) ไดแก การแสดง
อัธยาศัยทาทางที่ดี เปนกันเองของผูใหบริการ และความสนใจ หวงใยตอผูใชบริการ 
  1)  คําพูดเชิงบวก 
  2)  บุคลิกภาพที่นาเลื่อมใส 
  3)  มีมนุษยสัมพันธที่ด ี
   4)  มีความเอาใจใสตลอดเวลา 
  5. ความพึงพอใจตอคุณภาพของบริการ (quality of care) ไดแก คุณภาพของการบริการตอ
ผูใชบริการ  
   1)  ความสามารถของผูปฏิบัติงาน 
  2)  คุณภาพของผลิตภัณฑ  

 6. ความพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อใชบริการ (output –off-pocket cost) ไดแก คาใชจายตาง ๆ 
ที่เกิดขึ้นของผูใชบริการ      
  1)  ราคายุติธรรม 
  2)  สมเหตุสมผล ไมเอาเปรียบลูกคา 
 เกณฑการวัดความพึงพอใจ 

 เกณฑการวัดความพึงพอใจ เปนวิธีหนึ่งที่ใชกันอยู เพื่อทราบผลของการใหบริการที่ดีเลิศที่
ทําใหลูกคาพึงพอใจ เปนสิ่งที่บริษัทเชื่อวามีคุณคาและควรใหความเขาใจในความตองการและปญหา
ของลูกคาในการใหบริการ ผูบริการขององคกรตองมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพใหเกิด 
ประสิทธิผลและไดผลดีอยางตอเนื่องดังนั้น การสํารวจความพึงพอใจจึงเปนเครื่องมือท่ีสําคัญใน การ
บริหารจัดการในการวัดความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของพนักงาน มีเกณฑในการวัดที่
ลูกคามักอางอิงถึงดังตอไปนี้  (วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2538: 17) 

 1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะสิ่งอํานวยความ สะดวกทาง
กายภาพ อุปกรณ บุคลากร และวัสดุการติดตอส่ือสาร 

 2. ความเชื่อมั่นไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการตาม
สัญญา ที่ใหไวและมีความนาเชื่อถือ 

 3. การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความยินดีที่จะชวย ชวยเหลือ
ผูรับบริการและพรอมที่จะใหบริการในทันที 

 4. สมรรถนะของผูใหบริการ (Competence) หมายถึง การมีความรูความสามารถ และ
ทักษะในการปฏิบัติงาน 
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 5. ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพออนโยน ใหเกียรติมีน้ําใจ และ
เปนมิตรตอผูรับบริการ 

 6. ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความนาเชื่อถือ ซ่ึงเกิดจากความซื่อสัตย ความ
จริงใจของผูใหบริการ 

 7. ความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรูสึกมั่นใจในความปลอดภัยในชีวิต
ทรัพยสิน ช่ือเสียง การปราศจากความรูสึกเสี่ยงอันตรายและขอสงสัยตาง ๆ รวมทั้ง การรักษา
ความลับของผูรับบริการ 

 8. การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การที่ผูรับบริการสามารถเขาใชบริการไดงายไดรับ
ความสะดวกในการติดตอ 

 9. การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การใหขอมูลดานตาง ๆ แก ผูรับบริการใช
การสื่อสารดวยภาษาที่เขาใจและรับฟงเรื่องราวที่ผูรับบริการรองทุกข 

 10. การเขาใจความรูสึกของผูรับบริการ (Customer understanding) หมายถึง การทําความ
เขาใจและรูจักผูรับบริการ รวมทั้ง ความตองการของผูรับบริการของตนเครื่องมือในการติดตามและ
การวัดความพึงพอใจของลูกคา (Tools for tracking and measuring customer satisfaction) เปนวิธีการ
ที่จะติดตาม วัดและคนหาความตองการของ ลูกคาโดยมีจุดมุงหมายเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคา บริษัทที่ยึดปรัชญาหรือ แนวความคิดทางการตลาด (Marketing concept) ที่มุงความสําคัญที่
ลูกคาจะมีจุดมุงหมายเพื่อ สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ซ่ึงการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคามี
ปจจัยที่ตองคํานึงถึงคือ (1) การสรางความพึงพอใจโดยการลดตนทุนของลูกคา (ลดราคา) หรือการ
เพิ่มบริการและ จุดเดนของสินคา ซ่ึงจะมีผลทําใหกําไรของบริษัทลดลง (2) บริษัทจะตองสามารถ
สรางกําไร โดยวิธีใดวิธีหนึ่ง เชน ลงทุนในการผลิตมากขึ้น หรือมีการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ 
(R&D) เหลานี้ถือวามีผลกระทบทั้ง รายไดของบริษัทและตนทุนของสินคา (3) บุคคลที่เกี่ยวของกับ 
บริษัทประกอบดวย ผูถือหุน พนักงาน ผูขายปจจัยการผลิตและคนกลาง การเพิ่มความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาจะมีผลกระทบตอความพึงพอใจของคนเหลานี้ดวยวิธีการติดตามและวัดความพึงพอใจของ
ลูกคา สามารถทําได 4 วิธี ดังนี้  

 1. ระบบการติเตียนและขอเสนอแนะ (Complaint and suggestion systems) เปนการหา
ขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางานของบริษัท ปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ และ
การทํางาน รวมทั้ง ขอเสนอแนะตาง ๆ ที่ธุรกิจนิยมใช ไดแก ธนาคาร โรงแรม โรงพยาบาล ภัตตาคาร
หางสรรพสินคา ฯลฯ ธุรกิจเหลานี้ จะจัดเตรียมกลองรับความคิดเห็นจากลูกคา 
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 2. การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction surveys) ในกรณีนี้จะเปนการ
สํารวจความพึงพอใจของลูกคา ซ่ึงดีกวาวิธีแรกที่มักพบปญหาวา ลูกคาสวนใหญไมคอยใหความ
รวมมือและมักเปลี่ยนไปซื้อสินคาจากผูขายรายอื่นแทน เปนผลใหบริษัทตอง สูญเสียลูกคาไป
เครื่องมือที่นิยมใชมากคือ การวิจัยตลาด  

 3. การเลือกซื้อโดยกลุมลูกคาที่เปนเปาหมาย (Ghost shopping) วิธีนี้จะเชิญบุคคลที่คาดวา
จะเปนผูซ้ือที่มีศักยภาพ ใหวิเคราะหจุดแข็งและจุดออนในการซื้อ สินคาของบริษัทและคูแขงขัน
พรอมทั้ง ระบุปญหาเกี่ยวกับสินคาหรือบริการของบริษัท 

 4. การวิเคราะหถึงลูกคาที่สูญเสียไป (Lost customer analysis) ในกรณีนี้จะวิเคราะหหรือ
สัมภาษณลูกคาเดิมที่เปลี่ยนไปใชตราสินคาอื่น เชน บริษัท IBM ไดใชกลยุทธนี้ เพื่อทราบถึงสาเหตุ
ตาง ๆ ที่ทําใหลูกคาเปลี่ยนใจ เชน ราคาสูงเกินไป บริการไมดีพอ ผลิตภัณฑไมนาเชื่อ รวมท ั้งอาจจะ
ศึกษาถึงอัตราการสูญเสียลูกคาดวย 
  การที่ผูใหบริการจะบอกไดวาบริการนั้น ๆ มีคุณภาพและประสิทธิภาพดีแลวหรือไมนั้น 
คือ ลูกคาผูที่ใชบริการ ถึงแมผูใหบริการจะดําเนินการจัดเตรียมและใหบริการไดอยางเต็มที่และเต็ม
ความสามารถแลว แตหากวายังไมสามารถสรางความพอใจใหกับลูกคา พอใจกับใหบริการนั้น ก็
แสดงวาการใหบริการยังไมดีพอตอความตองการของลูกคา และการใหบริการยังไมสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาได การแสดงออกของลูกคาที่มีตอการบริการ สามารถแบงออกได
ถึง คุณภาพและประสิทธิภาพของการใหบริการ สามารถแบงระดับของขีดความรูสึกของลูกคาที่ไดรับ
จากบริการตาง ๆ ออกเปน 4 ระดับ คือ (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547: 154) 

 1.กกความไมพึงพอใจ (Unsatisfaction) การแสดงออกถึงความรูสึก ไมพึงพอใจกับสิ่งที่
เกิดขึ้น หลังจากที่ลูกคาไดรับบริการนั้นแลว ประเมินและเปรียบเทียบกับสิ่งที่เขาคาดหวังจากการ
บริการนั้น ๆ ไดรับผลต่ํากวาที่คาดหวังไว 
  2.กกความพึงพอใจ (Satisfaction) การแสดงออกถึงความรูสึกของลูกคาเมื่อไดรับในสิ่งที่
เขาคาดหวังหลังจากไดรับบริการนั้น ๆ แลวเกิดความพึงพอใจ 

 3.กกความประทับใจ (Delight) การแสดงความรูสึกของลูกคาที่ไดรับผลประโยชนมากกวา
ส่ิงที่ลูกคาไดคาดหวังวาจะไดรับหลังจากการบริการที่เปนมากกวาความพึงพอใจก็คือ ความประทับใจ 
ซ่ึงทั้งความพึงพอใจและความประทับใจ จะเปนสิ่งที่นําไปสูการแสดงความรูสึกในอีกระดับตอไปคือ 

 4.กกความภักดี (Loyalty) การแสดงออกถึงความรูสึกพึงพอใจ และ ความประทับใจเปน
จุดเริ่มตนของการภักดี เมื่อลูกคารูสึกมีความพึงพอใจและเกิดความประทับใจกับการบริการที่ไดรับ 
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ลูกคาก็จะไมพยายามที่จะหาบริการอื่นมาทดแทน และจะใชบริการนั้น ๆ จากผูใชบริการรายเดิม
ตอไป 

 ดังนั้น ความพึงพอใจของลูกคา มีระดับของขีดความรูสึก 4 ระดับ ตั้งแต 1. รูสึกความไมพึง
พอใจตอบริการที่ไดรับ 2. รูสึกพึงพอใจตอบริการที่ไดรับ 3. รูสึกประทับใจ ตอส่ิงที่ไดรับเพิ่มระดับ
จากความพึงพอใจ 4. รูสึกภักดีตอส่ิงที่ไดรับบริการ จนตองกลับมาใชบริการซ้ําอีก และ มีการบอกตอ
ใหผูอ่ืนมาใชบริการดวย ซ่ึงธุรกิจบริการก็ตองพยายามที่จะเพิ่มขีดความสามารถในการใหบริการ
เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ประทับใจ และ ภักดี ใหเกิดกับลูกคามากที่สุด 

 ชวลิต เหลารุงกาญจน (2538: 24-25) ไดกลาววาความพึงพอใจในการบริการของ
ผูใชบริการตอการใหบริการ เปนมาตรการที่ใชวัดประสิทธิภาพในการใหบริการ และในการวัดความ
พึงพอใจของการใหบริการสามารถวัดได 7 ดานคือ 

 1. การใหบริการอยางรวดเร็ว ถูกตองแมนยํา เปนการใหบริการอยางกระตือรือรนเอาใจใส
ลูกคาที่เขามาใชบริการ ไมโอเอ พูดคุย ทําธุระอยางอื่นที่ไมใชบริการลูกคา นอกจากจะทํางานอยาง
รวดเร็ว ตองมีความรอบคอบสุขุม ระมัดระวัง ตองรอบรูงานที่ทําเปนอยางดี และตองทําดวยสมาธิ 
   2. การใหบริการอยางเพียงพอโดยคํานึงถึงคนที่เหมาะสม และเครื่องมืออุปกรณที่เพียงพอ 
กับผูมาใชบริการ เมื่อมิใหเกิดการรอคอยในการใหบริการนานเกินไป 

 3. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน การใหบริการโดยไมยึดตัวบุคคล ไมดูที่ฐานะยศศักดิ์ 
วัยวุฒิ คุณวุฒิ เปนการใหบริการที่เสมอภาค ใครมากอนไดรับบริการกอน ไมมีการลัดคิวเอาเปรียบ    
ผูมาใชบริการกอน ไมเลือกที่รักมักที่ชัง 

 4. การใหบริการอยางกาวหนา เปนการบริการที่มีความกาวหนาทันสมัยทั้งทางดานผลงาน 
และใหบริการมี เทคโนโลยีที่ทันสมัยไมหยุดอยูกับที่มีการพัฒนาบุคลากรใหมีความรูและ
ความสามารถในการปฏิบัติ งาน 

 5. การใหบริการอยางสุภาพ ออนนอม มีมนุษยสัมพันธ เปนการใหบริการตอผูมาใชบริการ
ดวยคําพูดที่ไพเราะ  ถูกกาลเทศะไมใชอารมณที่สงผลเสียตอความรู สึกกับผูมาใชบริการ 
   6. การใหบริการอยางตอเนื่อง เปนการใหบริการที่มีรูปแบบการใหบริการครบทุกอยางใน
จุดเดียวกัน 
  7. สภาพแวดลอมตาง ๆ เชน สถานที่ตั้งมีความปลอดภัยในชีวิต และทรัพยสินมีสถานที่
จอดรถ หองสุขา เปนตน 

 กลาวโดยสรุปไดวา  ความพึงพอใจของผูใชบริการ หมายถึง การแสดงออกถึงความรูสึก 
ชอบใจ ประทับใจ พึงพอใจ หลังจากการไดรับบริการนั้น ๆ ซ่ึงประกอบดวย 6 ดาน 1. ดานการ
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ใหบริการของพนักงาน มีความกระตือรือรน เอาใจใสผูรับบริการ ใหความเทาเทียมกันกับผูรับริการ
ทุกคนเสมอภาค 2. ดานสถานที่ที่ใหบริการสะดวกและสะอาด 3. ดานขอมูลขาวสารที่ใหกับ
ผูใชบริการเปนขอมูลที่ ถูกตอง แมนยํา ครบถวน และชัดเจน 4. ดานความสะดวกของผูใชบริการ 
พนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ 5. ดานระยะเวลาในการรอใชบริการ การกําหนดระยะเวลาใน
การรอใชบริการ 6. ดานคาใชจายหลังจากใชบริการ ตองใหราคาเหมาะกับกับบริการที่ไดรับส่ิงตาง ๆ 
เหลานี้จะสามารถสรางความประทับใจ และความพึงพอใจใหกับผูใชบริการไดมากนอยเพียงใด 

 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมองคกร 

 การที่จะดําเนินธุรกิจใด ๆ ก็ตามจะประสบความสําเร็จได จําเปนอยางยิ่งที่จะตอง
ทําการศึกษาถึงความตองการของตลาดและพฤติกรรมการบริโภค ซ่ึงจะทําใหทราบถึงวิธีการสราง
แรงจูงใจของผูบริโภค ตั้งแตการนําเสนอผลิตภัณฑและการใชกลยุทธทางการตลาด เพื่อตอบสนอง
ความตองการและความพึงพอใจของผูบริโภค  ดังนั้น จึงทําใหบทบาทของผูบริโภคมีความสําคัญมาก
ขึ้นเรื่อย ๆ ในสภาพการแขงขันของตลาดปจจุบัน การทําตลาดจะสามารถบรรลุผลตามเปาหมายได 
ผูบริโภคตองไดรับความพึงพอใจจากสินคาและบริการนั้น ๆ การที่จะเรียนรู ทําความเขาใจพฤติกรรม
ของผูบริโภค และกระบวนการตัดสินใจ เพื่อจะสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดอยาง
ถูกตองแมนยํา ซ่ึงสงผลใหธุรกิจสามารถสรางความไดเปรียบเหนือกวาคูแขงขัน (Competitive 
Advantage) โดยการปรับกลยุทธใหสอดคลองกับกลุมเปาหมายไดอยางเหมาะสม                   
 แนวคิดเก่ียวกับตลาดองคกร 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ(2538) ตลาดองคกร (Organizational Market) ประกอบดวย 
ตลาดธุรกิจ (Business Market) ตลาดรัฐบาล (Government Market) และตลาดสถาบัน (Institution 
Market) 

 ศิวารัตน ณ ปทุม สุรกิจ เทวกุล และ ปริญ  ลักษิตานน (2550:134) ตลาดองคกร หมายถึง
กลุมองคกรที่ซ้ือผลิตภัณฑเพื่อการอุตสาหกรรม การใหบริการ การดําเนินงานของกิจการ หรือเพื่อ
การขายตอ การเรียนรูพฤติกรรมของผูบริโภคนั้นจึงเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งเพื่อที่จะทําใหเขาใจจิตใจ
พฤติกรรมกระบวนการกรอบแนวคิดตาง  ๆ  ของผูบริโภคอยางถองแท สามารถหาวิธี  หรือ
กระบวนการที่จะทําใหผูบริโภคพึงพอใจในสินคาและบริการ โดยพอใจที่จะซื้อที่จะเสียเงินซื้อหรือ
จัดหาสินคาและบริการของเราทั้งในปจจุบันและอนาคต  
           ชนิตวสรณ ตรีวิทยาภูมิ (2544)  ตลาดอุตสาหกรรม (Industrial Market) คือ ตลาดที่ผูซ้ือ
ไมใชบุคคลทั่ว ๆไป แตจะมีสภาพเปนองคกรหรือนิติบุคคล ประกอบไปดวย บริษัทขนาดใหญ     
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หางรานตาง ๆ และหนวยงานราชการ ซ่ึงจะทําการจัดหาสินคาและบริการตาง ๆ เพื่อนํามาใชในการ
ผลิตสินคาหรือบริการที่นําไปจําหนาย ใหเชา หรือ จัดสงใหกับผูอ่ืนอีกครั้งหนึ่ง  
                   เกณฑการแบงสวนตลาด (http://mbaru.blogspot.com/2010/03/s-segmentation.html) 
ประกอบดวย   
 เกณฑลักษณะของธุรกิจ อาจจะแบงยอยเปน     
 1. ประเภทของธุรกิจ (ผูผลิต ผูจําหนาย ผูคาสง)  
            2. ขนาดของธุรกิจ (ขนาดใหญ ขนาดกลาง และ ขนาดเล็ก)   
       เกณฑการปฏิบัติงานของธุรกิจ อาจจะแบงยอยเปน    
    1. การใชแรงงาน (แรงงานคน เครื่องจักร คนและเครื่องจักร)   
    2. ลักษณะการนําไปใช (เปนวัตถุดิบ เปนชิ้นสวนประกอบ เปนอะไหล) 

  เนื่องจากธุรกิจไมสามารถจะดําเนินธุรกิจในทุกตลาดได จึงตองมีการศึกษาลักษณะการ
แบงสวนตลาดแลวจึงเลือก หนึ่งสวนตลาดหรือหลายสวนตลาดที่บริษัทมีความถนัดที่จะสนองความ
ตองการใน ตลาดนั้นในหัวขอนี้จะไดศึกษาถึงวิวัฒนาการของแนวความคิดในการแบงสวนตลาด
ประโยชน ในการแบงสวนตลาดและหลักเกณฑในการแบงสวนตลาด เพื่อที่จะเลือกตลาดใดตลาด
หนึ่งหรือหลายตลาดเปนตลาดเปาหมายตอไป ทั้งนี้การแบงสวนตลาดจะไมไดเร่ิมที่ความแตกตางกัน
ของผลิตภัณฑ แตจะเปนการแบงกลุมลูกคา และความตองการของลูกคาที่แตกตางกันหลักเกณฑใน
การแบงสวนตลาดอุตสาหกรรม สามารถแบงตามตัวแบงตอไปนี้ 

  1. ประชากรศาสตร (Demographic) แบงตามปจจัยทางดาน (1) อุตสาหกรรม (Industry)   
(2) ขนาดของบริษัท (Company Size) (3) ที่ตั้งของบริษัท (Location)    
 2. ตัวแปรดานการดําเนินงาน (Operating Variables) ดาน (1) เทคโนโลยี (Technology)   
(2) สถานะของผูใช (User Status) (3) ความสามารถบริการลูกคา (Customer Capabilities) 
             3. วิธีการซื้อของลูกคา (Purchasing Approach) ดาน (1) การจัดองคการในการซื้อของลูกคา 
เชน รวมอํานาจ กระจายอํานาจ (2) อํานาจการซื้อของลูกคา (3) ลักษณะความสัมพันธระหวางบริษัท
กับลูกคา (4) นโยบายการซื้อของลูกคา (5) เกณฑการซื้อของลูกคา 
 4. ปจจัยดานสถานการณการซื้อ (Situational Factors) (1) ซ้ือแบบเรงดวน (2) การนํา
ผลิตภัณฑไปใช (3) ขนาดของคําส่ังซ้ือ 
             5. ลักษณะเฉพาะบุคคลของผูซ้ือ (Personal Characteristic) (1) Buyer-Seller Similarity    
(2) Attitude Toward Risk (3) Loyalty 
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 ลักษณะสําคัญของตลาดองคกร ประกอบดวย  
 1. การซื้อขององคการนั้นมิไดกระทําเพื่อทําการบริโภค หรืออรรถประโยชนสวนบุคคล 
แตองคการจะซื้อสินคา หรือบริการไปใชเพื่อการผลิต การขายตอ หรือนําไปใชเพื่อการใหบริการ
ตอไป 
 2. มีบุคคลหลายคนที่มีความเกี่ยวของตอการซื้อขององคการ โดยจะตองมีผูพิจารณาและทํา
การตัดสินใจในการซื้อ 
 3. องคการจะมีการกําหนดเงื่อนไข นโยบาย และความตองการในการซื้อเอาไวอยางชัดเจน 
ซ่ึงผูซ้ือและผูขายจะตองปฏิบัติตาม และดําเนินการตามเงื่อนไขที่ไดกําหนดไว 
 4. ลักษณะการซื้อขององคการนั้น มักจะซื้อในปริมาณมาก แตไมบอยครั้งนัก ซ่ึงการซื้อใน
แตละครั้งนั้น จะตองมีคาใชจายและงบประมาณที่คอนขางสูง 
 5. มีการทําสัญญาซื้อขายอยางเปนทางการ เพื่อเปนหลักฐานระหวางผูซ้ือและผูขาย 

 การซื้อขององคการ หมายถึง กระบวนการในการตัดสินใจซื้อขององคการ โดยมีรูปแบบ
และความจําเปนในการซื้อ มีการพิจารณา ประเมินผล และมีการเลือกผูขาย ดังนั้น ผูขายสินคาและ
บริการใหแกองคการ จําเปนตองศึกษาพฤติกรรมการซื้อขององคการ ซ่ึงมีหลักสําคัญในการวิเคราะห 
ดังนี้ ประเด็นสําคัญในการวิเคราะหตลาดองคการและพฤติกรรมการซื้อขององคการ 
   การวิเคราะหพฤติกรรมการซื้อขององคการ เปนการคนหา เพื่อใหทราบถึงลักษณะความ
ตองการและพฤติกรรมการซื้อและการใชขององคการ คําตอบที่ไดจะชวยใหสามารถจัดกลยุทธทาง
การตลาด (Marketing Strategies) ที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจขององคการไดอยางเหมาะสม
ในการวิเคราะหถึงพฤติกรรมการซื้อของตลาดองคการ จะตองใชโครงสรางในลักษณะของคําถามคือ  
 1. ใครอยูในตลาด เชน กลุมโรงงานอุตสาหกรรม กลุมขนสง กลุมผูใหบริการ กลุมกอสราง 
เปนตน กลุมผูประกอบการเหลานี้ จะมีลักษณะการซื้อสินคาและบริการที่แตกตางกัน ซ่ึงขึ้นอยูกับ
รูปแบบการดําเนินงานของแตละองคการ 
 2. ตลาดซื้ออะไร เชน วัตถุดบิ วัสดุและอะไหล เครื่องจักร บริการ วัสดุส้ินเปลือง เปนตน 

 3. ตลาดซื้อเมื่อไรและทําไมจึงซ้ือ  
3.1 ผูซ้ือ จะซื้อสินคาอุตสาหกรรมตอเมื่อมีผูบริโภคตองการสินคาที่ดําเนนิการ 
3.2 ลักษณะของผลิตภัณฑ จะมผีลตอความบอยครั้งในการซื้อ 
3.3 นโยบายสินคาคงคลังของผูซ้ือ จะเขามามีอิทธิพลตอการซื้อ 
3.4 ภาวะเศรษฐกจิ จะมีผลตอการซื้อผลิตภัณฑขององคการ 
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 4. ใครมีสวนรวมในกระบวนการซื้อ ไดแก ผูที่มีสวนรวมในการตัดสนิใจ คือ ผูใช (Users) 
ผูมีอิทธิพล (Influencers) ผูซ้ือ (Buyer) ผูตัดสินใจ (Deciders) ผูอนุมัติ (Approvers) และผูควบคุมดแูล 
(Gatekeepers) 
 5. ซ้ือสินคาอุตสาหกรรมตองการอะไร ผูซ้ือสินคาอุตสาหกรรมไมไดซ้ือสินคาเพื่อ
ตอบสนอง ความตองการสวนบุคคล แตจะซื้อเพื่อตอบสนองสิ่งกระตุน ดังตอไปนี้ 

5.1 ตองการสรางรายได หรือกําไร 
5.2 เพื่อลดตนทุนในการดําเนินงาน 
5.3 เพื่อใหสังคมเกิดความพอใจ หรือใหสอดคลองกับเงื่อนไขทางกฎหมาย 

 6. ปจจัยอะไรที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซือ้ 
       6.1 ปจจัยทางดานสิ่งแวดลอม (Environmental Factors) ถือเปนปจจัยภายนอก

องคการที่มีอิทธิพลอยางมาก ทั้งผูซ้ือและผูขายในตลาดนี้ 
       6.2  ปจจัยดานองคการ หรือปจจัยภายในองคการ (Organizational Factors) แตละ
องคการ จะมีการกําหนดวัตถุประสงค นโยบาย และกระบวนการตาง ๆ เพื่อเปนแนวทางในการ
ตัดสินใจซื้อ ซ่ึงการซื้อก็ตองปฏิบัติตามขอกําหนดเหลานั้นดวย 
      6.3 ปจจัยระหวางบุคคล หรือดานความสัมพันธระหวางบุคคล (Interpersonal Factors) 
เปนปจจัยที่มีความเกี่ยวของในการซื้อขององคการเปนอยางมาก เพราะในการซื้อจะมีความเกี่ยวของ
กับบุคคลตาง ๆ ที่มีอํานาจ สถานะ ความเห็นใจ และสามารถชักจูงไดแตกตางกันออกไป ดังนั้น       
จึงตองศึกษาถึงกลุมบุคคลเหลานี้และจะตองสรางความสัมพันธอันดีเพื่อผลทางการขายและการ
ยอมรับ 
     6.4 ปจจัยเฉพาะบุคคล หรือดานปจเจกบุคคล (Individual Factors) ลักษณะสวนตัวของ
แตละบุคคลจะมีผลตอการตัดสินใจซื้อ การยอมรับ และความชอบในผลิตภัณฑ ดังนั้น จึงตองเรียนรู
ลักษณะสวนตัวของลูกคาโดยเฉพาะผูที่มีอํานาจในการตัดสินใจซื้อ เพื่อเสนอชองทางในการขายได
อยางเหมาะสม 
 7. ผูซ้ือสินคามีการตัดสินใจซื้ออยางไร การสรรหาวัตถุดิบตามคุณสมบัตินิยมใช
เทคโนโลยีเพื่อนําเสนอราคาในการประเมินการคัดเลือกเพื่อคําสั่งซื้อสินคา  การวิเคราะหขั้นตอนการ
ตัดสินใจเปรียบเทียบกับสถานการณซ้ือ 

7.1 การรับรูปญหา คือ การที่ผูซ้ือ ทราบถึงปญหาขององคการและความจําเปนของ
องคการ ซ่ึงการซื้อขององคการจะสามารถบําบัด หรือแกไขปญหาใหหมดไปได 
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7.2 การอธิบายลักษณะ หรือ รายละเอียดของผลิตภัณฑที่ตองการ เพื่อแกปญหาที่
เกิดขึ้น ผูซ้ือจะตองสามารถอธิบายและกําหนดลักษณะของสิ่งที่จะมาตอบสนอง ความตองการได 
เชน ในดานลักษณะการใช คุณสมบัติ ราคา เปนตน 

7.3 การกําหนดคณุสมบัติผลิตภัณฑ หรือ ลักษณะเฉพาะ 
7.4 การคนหาผูขาย เปนการคนหาดูวา มใีครบางที่จําหนายผลิตภัณฑตามที่ตองการ 
7.5 การพิจารณาขอเสนอของผูขาย 
7.6 การคัดเลือกผูขาย เกณฑที่ใชคัดเลือกผูขาย เชน ดานคุณภาพของสินคา ราคา 

การบริการ ที่ตั้ง ภาพพจน เปนตน 
7.7 การกําหนดลักษณะเฉพาะของคําส่ังซ้ือ เปนการจัดเตรียมใบสั่งซื้อโดยระบุ     

ถึงคุณสมบัติ ปริมาณ ระยะเวลาการสง ของสินคา เปนตน 
7.8 การตรวจสอบการปฏิบัติ  

 ปจจัยสําคัญท่ีมีอิทธิพลตอผูซ้ือสินคาอุตสาหกรรม  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2539:134)  ปจจัยส่ิงแวดลอม (Environmental Factors) เปนปจจัย

ภายนอกองคกร ไดแก ระดับความตองการใชบริการของลูกคา ส่ิงแวดลอมสังคม และทางเศรษฐกิจ 
การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีการเปลี่ยนแปลงทางการเมือง และขอหามตาง ๆ ตลอดจนการแขงขัน
ในธุรกิจนั้นอิทธิพลส่ิงแวดลอมดังกลาวมีผลตอธุรกิจเปนสิ่งที่ธุรกิจควบคุมไมได หรือควบคุมไดยาก
ปจจัยภายในองคการ (Organizational Factors) ไดแก วัตถุประสงค นโยบาย กระบวนการทํางาน 
โครงสรางและระบบตาง ๆ ปจจัยภายในเหลานี้มีอิทธิพลในกระบวนการตัดสินใจซื้อขององคการของ
ลูกคาหรือผูรับบริการ ปจจัยระหวางบุคคล (Interpersonal Factors) เปนปจจัยที่มีอิทธิพลใน
กระบวนการซื้อศูนยกลางการซื้อจะเกี่ยวของกับกลุมบุคคลที่ตางมีสถานะ มีอํานาจ มีความเห็นอก
เห็นใจและมีลักษณะการชักชวนที่แตกตางกัน ผูใหบริการมีหนาที่ทําความเขาใจกับปจจัยระหวาง
บุคคลตาง ๆที่เกี่ยวของในกระบวนการตัดสินใจซื้อท้ังฝายผูรับบริการ และผูใหบริการปจจัยเฉพาะ
บุคคล (Individual Factors) ไดแก อายุ รายได การศึกษาและบุคลิกภาพ โดยปจจัยเหลานี้จะมีอิทธิพล
ตอการตัดสินใจของแตละบุคคล ซ่ึงจะใหการยอมรับและความพึงพอใจในการใหบริการซื้อ  
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ตารางที่ 2.1 การเปรียบเทียบพฤติกรรมการซื้อของตลาดผูบริโภคและตลาดองคการ 

ตลาดผูบริโภค ตลาดองคการ 
- การซื้อในตลาดผูบริโภคเปนการซื้อ

สินคาเพื่อการบริโภค และ ตอบสนอง
ความตองการสวนบุคคล 

- การตัดสินใจซือ้กระทําโดยบคุคลเพียง
คนเดียว 

- ไมจําเปนตองมีการกําหนดเงื่อนไข 
นโยบายในการซื้อ 

 
 

- มักจะซื้อในปริมาณนอย และซ้ือบอยครั้ง 
 
 

- ไมจําเปนตองมีสัญญาซื้อขาย 

- การซื้อสินคาหรือบริการของตลาด
องคการ จะซือ้เพื่อการผลิต การขายตอ 
และ การบริการตอไป 

- มีบุคคลหลายคนเขามาเกีย่วของ โดย
จะตองมีผูพิจารณา และ ทําการ
ตัดสินใจในการซื้อ 

- ตลาดองคการจะมีการกําหนดเงื่อนไข 
นโยบาย และความตองการอยางชัดเจน 

- การซื้อขององคการจะซื้อในปริมาณ
มากแตไมบอยคร้ังและการซื้อจะตอง
ใชงบประมาณคาใชจายสูง 

- มีการทําสัญญาซื้อขายอยางเปนทางการ
ระหวางผูซ้ือ และ ผูขาย 

    ที่มา: (ศิวารัตน ณ ปทุม สุรกิจ เทวกุล และ ปริญ  ลักษิตานนท, 2550:152) 
 
 พฤติกรรมการซื้อขององคกร 

 R.E.Webster และ Jr Y. Wind อธิบายตัวแปรที่เกี่ยวของกับพฤติกรรม ไดแก (อางถึงใน     
ศิวารัตน ณ ปทุม สุรกิจ เทวกุล และ ปริญ  ลักษิตานนท, 2550:159)  
 1. ตัวแปรดานสภาพแวดลอม อันไดแก ดานกายภาพ เทคโนโลยี เศรษฐกิจ การเมือง 
กฎหมาย สหภาพแรงงาน วัฒนธรรม ประเพณี ขอมูลขาวสาร การแขงขัน ปจจัยสภาพแวดลอมจึงมี
ผลตอองคกรแตละแหงไมเหมือนกัน 
 2. ตัวแปรดานองคกร อันประกอบดวย วัตถุประสงค เปาหมาย โครงสรางองคกร นโยบาย
การจัดซื้อ และวิธีการสั่งซ้ือ ระดับการกระจายอํานาจ 
 3. ตัวแปรดานบุคคล เปาหมายสวนตัว ระดับการศึกษา ประสบการ ความเชี่ยวชาญ คานิยม 
ตําแหนงงาน สถานภาพ รายได 
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 4. ตัวแปรศูนยการจัดซื้อ ไดรับอิทธิพลจากตัวแปรสภาพแวดลอมและตัวแปรดานบุคคล
ผลลัพธที่ไดจะเปนกระบวนการจัดซ้ือกลุม จึงเปนการแกปญหาการจัดซื้อขององคกร ดังโมเดล
ตอไปนี้ 
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ตัวแปรดานสภาพแวดลอม 
-  กายภาพ           -  เทคโนโลยี 
- เศรษฐกิจ          -  การเมืองและกฎหมาย    
- วัฒนธรรม       -  อุปสงคของลูกคา 

- การเมืองและกฎหมาย 
- วัฒนธรรม      
- แนวปฏิบัติและแรงกดดันจากการแขงขัน 
- ขอมูลขาวสารผูขายวัตถุดิบ 

 

 

ตัวแปรดานองคกร 
- วัตถุประสงค/เปาหมาย   - โครงสรางองคกร 
- วิธีการและนโยบายการซื้อ 
- ระบบรางวัลและการประเมินผล 
- ระดับของการกระจายอํานาจในการจัดซื้อ 

 

ตัวแปรศูนยกลางจัดซื้อ 
- ขนาด               -  อิทธิพลหลัก 
- การสื่อสาร       - วัตถุประสงค/เปาหมาย 
-  ความสัมพันธระหวางบุคคล 
 

 การตัดสินใจซื้อองคกร 
- การเลือกของผูขายวัตถุดิบ 
- ตัดสินใจลาชาและหาขอมูลเพิ่ม 
- ทําเอง เชา หรือ ซื้อ 
- ไมซื้อ 

         
ตัวแปรศูนยสวนบุคคล 
- เปาหมายสวนตัว        - ระดับการศึกษา 
- ประสบการณ             - ความเช่ียวชาญ 
- คานิยม                        - ตําแหนงงาน 
- สไตลการดําเนินชีวิต  - รายได 
ภาพที่ 2.1 โมเดลพฤติกรรมการซื้อองคกร  
ที่มา: (ศิวารัตน ณ ปทุม, สุรกิจ เทวกุล และ ปริญ ลักษิตานนท, 2550:158) 
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 แรงกระตุนและพฤติกรรมผูซ้ือ 
  ผูบริโภคองคกรจะมีแรงกระตุนและพฤติกรรมเกี่ยวกับการซื้อในลักษณะของการใชเหตุผล

มากกวาอารมณ เนื่องจากตองซื้อเปนจํานวนมาก และ เพื่อลดตนทุนใหต่ํา สวนผูบริโภคทางดาน
สินคาอุปโภคและบริโภค จะมีการซื้อลักษณะที่ใชอารมณรวมในการตัดสินใจซอเนื่องจากซื้อจํานวน
นอยและเพื่อสนองความตองการทางอารมณของผูบริโภคเอง ดังนั้น การจะซื้อสินคาขององคกรจึง
จําเปนตองอาศัยกระบวนการซื้อ ไดแก  

1. ความตองการ 
2. พิจารณาแหลงซื้อ 
3. คัดเลือกแหลงซื้อ 
4. การทําสัญญาและการติดตาม 

  ลักษณะที่สําคัญอีกประการหนึ่งของผูบริโภคขององคกร ก็คือ กระบวนการซื้อซ่ึงจะ
พิจารณาในแงตาง ๆ ดังนี้ 

1. ใครคือผูซ้ือ หรือผูตัดสินใจซื้อ 
2. ซ้ือจากที่ไหน 
3. ซ้ือเมื่อไร 
4. ซ้ืออยางไร 

 ผูซ้ือหรือผูที่ตัดสินใจซื้อ จะขึ้นอยูกับหลาย ๆ ฝายในกิจการ เพราะสินคานั้นมีราคาสูงและ
เกี่ยวของกับฝายตาง ๆ การซื้อขายสินคาจะทําในลักษณะของการซื้อขายโดยตรงเปนสวนใหญ เวลา
ในการซื้อเมื่อใดนั้นก็ขึ้นอยูกับระยะเวลาในการเจรจาที่คอนขางยาวนาน เพราะเปนการซื้อในปริมาณ
สูง หรือราคาสูง ตองมีการปรึกษาหารือกัน ตองใชผูบริหารหลายคนเพื่อการตัดสินใจซื้อและตองมี
การประมูลราคา ในบางกรณี 
 ความถี่ในการซื้อนั้น เกี่ยวของกับระยะเวลาในการซื้อดวย ซ่ึงสินคามักจะซื้อกันนาน ๆ คร้ัง
หนึ่ง จะซื้ออยางไรนั้น ก็จะเปนการซื้อขายตามแคตตาล็อก การซื้อขายในลักษณะตอบสนอง          
กันและกัน การใหเชาแทนการซื้อ เพราะสินคามีราคาสูง และการซื้อผอนชําระ 
 
2.3 ประวัติ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด 
 เร่ิมตนธุรกิจโดยการกอตั้ง บริษัท เต เอ็นจิเนียร่ิง จํากัด เปนบริษัทแรก เมื่อป พ.ศ. 2537 
ดําเนินกิจการเกี่ยวกับการขาย ซอม และรับติดตั้งเครื่องทําความเย็น ใหบริการซอมตูคอนเทนเนอร
แบบหองเย็น หองคลีนรูม ติดตั้งระบบเครื่องทําความเย็น โดยผูบริหารและวิศวกร ที่มีความเชี่ยวชาญ  
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มีประสบการณ ดานเครื่องทําความเย็นใหปรึกษา และเมื่อธุรกิจเครื่องทําความเย็นเริ่มขยายตัวเพิ่มขึ้น
จึงไดทําการกอตั้งขึ้นบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด เมื่อป พ.ศ.  2542 โดย นายเต เลียง เมง ดําเนิน
ธุรกิจดานการบริการ เกี่ยวกับ การขาย และ เชาตูคอนเทนเนอรทุกประเภท เมื่อป พ.ศ. 2544 ก็ได
กอตั้งบริษัท เต เอ็นจิเนียร่ิง แอนด รีฟริเจอเรชั่น จํากัด ดําเนินธุรกิจเกี่ยวกับ การขาย เชา ตูคอนเทน-
เนอรแบบสํานักงานเคลื่อนที่ ตูคอนเทนเนอรหองเย็นประกอบเคลื่อนที่ ทําการออกแบบและติดตั้ง
ตามที่ลูกคาตองการ โดยใชแผนฉนวนสําเร็จรูปกันความรอน ที่มีคุณสมบัติที่เก็บความเย็นไดดี      
ชวยประหยัดระยะเวลาในการกอสราง สามารถนําไปใชงานไดทุกสถานที่ และ เมื่อป พ.ศ. 2549     
ไดกอตั้ง บริษัท ไอ.เอส.โอ พาเนล จํากัด ดําเนินกิจการเกี่ยวกับ ผลิต จําหนายแผนฉนวนสําเร็จรูป    
ซ่ึงเปนแผนที่มีคุณสมบัติเก็บความเย็นไดดี ปองกันความรอน ความชื้น ผิวหนาเปนเหล็กพิเศษชุบดวย
สังกะสี ชวยใหประหยัดคาใชจายในการในดานพลังงานไดกวา 50% สําหรับหองเย็น หอง packing           
หองคลีนรูม  
 
2.4 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ  
  วรกุล  วรดิถี ( 2546) ไดศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผูใชบริการสงออกดวยตูคอนเทน-
เนอรของ บริษัท พี แอนด โอ เน็ตลอยด จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร” กลุมตัวอยางที่ใชคือ
ผูใชบริการสงออกดวยตูคอนเทนเนอร ที่มีตอ บริษัท พี แอนด โอ เน็ตลอยด จํากัด จํานวน 400 คน 
โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวมรวม เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสงออก
ดวยตูคอนเนอรของ บริษัท พี แอนด โอ เน็ตลอยด จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร ใน 4 ดานคือ ดาน
คุณลักษณะของการบริการสงออก ดานราคาคาบริการ ดานสถานที่ใหบริการ และ ดานการสงเสริม
การตลาด โดยจําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนงหนาที่การงานในปจจุบัน ประเภท
ผลิตภัณฑที่สงออก รายไดตอเดือน ระยะเวลาดานการดําเนินการสงออก  ระยะเวลาการดําเนินการ
ดานสงออกที่ใชบริการของบริษัท พี แอนด โอ เน็ตลอยด จํากัด ปริมาณการสงออกโดยเฉลี่ย           
ตอสัปดาห และประเภทของตูคอนเทนเนอรที่ใชบริการ ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการสงออก มีความ
พึงพอใจ ดานคุณลักษณะของการบริการสงออก ดานราคาคาบริการ และ ดานการสงเสริมการตลาด 
อยูในระดับปานกลาง ยกเวนดานสถานที่ใหบริการผูใชบริการสงออกมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  
 ดรัสวันต ศรีประชา (2547) ไดศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของตัวแทนจําหนายเครื่องปรับ- 
อากาศในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอเครื่องปรับอากาศยี่หอ เทรน” การวิจัยคร้ังนี้มีความมุงหมายเพื่อ
ศึกษาความพึงพอใจของตัวแทนจําหนายเครื่องปรับอากาศในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอ
เครื่องปรับอากาศยี่หอ “เทรน” ใน 4 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย 
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และดานการสงเสริมการตลาด และเปรียบเทียบความพึงพอใจของตัวแทนจําหนายเครื่องปรับอากาศ 
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอเครื่องปรับอากาศยี่หอ “เทรน” โดยจําแนกตามประเภทของธุรกิจ 
ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ ยอดขายโดยเฉลี่ยตอเดือน ปริมาณการสั่งซื้อโดยเฉลี่ยตอเดือน จํานวน
ลูกคาโดยเฉลี่ยตอเดือน และประเภทของเครื่องปรับอากาศที่จําหนาย การวิจัยคร้ังนี้ไดใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล กลุมตัวอยางจํานวน 250 คน ผลการวิจัยพบวา 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีทุนจดทะเบียนนอยกวา 5 ลานบาท รายไดของกิจการนอยกวา 10 ลาน
บาท ระยะเวลาการดําเนินกิจการสวนใหญ 6-10 ป 16-20 ป และมากกวา 21 ป และระยะเวลาที่เปน
ลูกคาของบริษัท  1-2 ป  ตัวแทนจําหนายเครื่องปรับอากาศในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอ
เครื่องปรับอากาศยี่หอ “เทรน” มีความพึงพอใจโดยรวมและรายดานปานกลาง เมื่อเปรียบเทียบ    
ความพึงพอใจของตัวแทนจําหนายเครื่องปรับอากาศในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอเครื่องปรับอากาศ
ยี่หอ “เทรน” แยกตาม ประเภทของธุรกิจ ปริมาณการสั่งซื้อโดยเฉลี่ยตอเดือนจํานวนและลูกคาโดย
เฉล่ียตอเดือนที่จําหนายตางกัน มีความแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญโดยรวมและรายดาน ระยะเวลา
ในการดําเนินธุรกิจตางกัน มีความพึงพอใจ แตกตางกันดานการจัดจําหนาย และดานการสงเสริม
การตลาด ยอดขายโดยเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจ แตกตางกันรายดาน ราคาแตกตางกัน 
และประเภทของเครื่องปรับอากาศที่จําหนายตางกันมีผลตอความพึงพอใจ แตกตางกันดาน ผลิตภัณฑ
และดานการสงเสริมการตลาด 
 ลดาวรรณ ธรรมชาติ (2549) ไดศึกษาเรื่อง “ปจจัยในการเลือกใชบริการผูสอบบัญชี         
รับอนุญาตของธุรกิจในจังหวัดสมุทรสาคร” กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคือ บริษัทจํากัดในจังหวัด
สมุทรสาครจํานวน 159 ราย ผลการศึกษาพบวา ธุรกิจที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญประกอบธุรกิจ
อุตสาหกรรมระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจไมเกิน 5 ป มีทุนจดทะเบียนและชําระแลวจํานวนเงินไมเกิน 5 
ลานบาท มีรายไดเฉลี่ยตอปไมเกิน 5 ลานบาท และมีจํานวนพนักงานไมเกิน 50 คน จัดทําบัญชีและงบ
การเงินโดยมีพนักงานบัญชีของบริษัท ใชบริการตรวจสอบบัญชีจากสํานักงานสอบบัญชีใน
กรุงเทพมหานครและสวนใหญใหความสําคัญกับการตรวจสอบบัญชีโดยผูสอบบัญชีรับอนุญาตในระดับ
มาก และมีการจัดหาบริการจากสํานักงานสอบบัญชีโดยผูประกอบการอื่นแนะนํา ผลการศึกษาปจจัยที่มี
ผลตอการตัดสินใจพบวา บริษัทจํากัดที่ตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทาง    
การลาดบริการโดยรวมอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยดังนี้ ปจจัยดานบุคคล ดาน
ผลิตภัณฑ ดานกระบวนการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานลักษณะทางกายภาพ ดานราคา และ ดานการ
จัดจําหนาย  โดยที่บริษัทจํากัดที่ตอบแบบสอบถามใหความสําคัญสูงสุดตอการรักษาขอมูลลูกคาเปน
ความลับ 
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 เจริญ  วาริพันธน  (2550) ไดศึกษาเรื่อง “ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอการขนสงสินคา
เกษตรดวยระบบตูคอนเทนเนอรทางรถไฟ” กลุมตัวอยางที่ใชวิเคราะหพฤติกรรมขนสงสินคา โดย
มุงเนนโรงงานแปงมันสําปะหลังภาคตะวันออกเฉียงเหนือจํานวน 21 โรงงานที่มีปริมาณและมูลคา
การสงออกมากที่สุดในประเทศไทย  สําหรับการวิเคราะหปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการขนสง สินคาดวยตูคอนเทนเนอรรถไฟ จะใชขอมูลโรงงานแปงมันสําปะหลัง           
ทั่วประเทศที่มีอยู จํานวน 71 โรงงาน มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมการขนสงสินคาเกษตรดวยตู
คอนเทนเนอรของโรงงานผูผลิตและผูสงออกสินคาเกษตรในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ศึกษาปจจัย
ทางการตลาด (8Ps) ที่มีผลตอการขนสงเกษตร และ เพื่อศึกษาแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการ
บริการการขนสงสินคาเกษตรดวยระบบตูคอนเทนเนอรรถไฟ โดยกลุมตัวอยางไดแก โรงงานผลิต
และสงออกแปงมันสําปะหลังทั่วประเทศ ผลการศึกษาสรุปไดวา กลุมตัวอยางทั้งหมดใชบริการขนสง
จากบริษัทรับจางขนสงเนื่องจากความสะดวกและคลองตัว สาเหตุที่ไมนิยมขนสงทางตูคอนเทนเนอร
รถไฟ ไดแกเสนทางไมเหมาะสม ตองทํางานซ้ําซอนและบริการลาชา ในสวนปจจัยทางการตลาดที่มี
ผลตอการขนสงดวยระบบตูคอนเทนเนอรรถไฟ พบวาปจจัยที่มีความสําคัญที่สุด ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ ที่มีผลตอการจูงใจใหโรงงานสงออกมันสําปะหลังตัดสินใจเลือกใชบริการ
ขนสงดวยระบบตูคอนเทนเนอรรถไฟและมีขอเสนอแนะในการปรับปรุงการดําเนินงานของการ
รถไฟแหงประเทศไทยควรมุงเปาไปยังกลุมลูกคาที่เปนบริษัทรับจางขนสง 3rd เปนหลัก ควรปรับ   
กลยุทธใหตรงตามความตองการของลูกคาในแตละภูมิภาค ควรพิจารณาเพิ่มขีดความสามารถในการ
ขนสงเสนทางไปยังทาเรือแหลมฉบังเพื่อรองรับปริมาณสินคาที่จะเพิ่มขึ้นในอนาคต  

อิสรีย นลินธรรมรัชต (2552) ไดศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของตัวแทนจําหนายที่มีตอ
คุณภาพสินคาและการบริการของ “บริษัท เทคนิโก เซลล (ประเทศไทย)” กลุมที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ 
เก็บขอมูลจากตัวแทนจําหนายจํานวน 30 ราย โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูล ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีทุนจดทะเบียนนอยกวา 5 ลานบาท รายได
ของกิจการนอยกวา 10 ลานบาท ระยะเวลาการดําเนินกิจการสวนใหญ 6 - 10 ป 16 - 20 ป และ
มากกวา 21 ป และระยะเวลาที่เปนลูกคาของบริษัท 1-2 ป จากการศึกษาดานขอมูลท่ัวไปการใชสินคา
และบริการของบริษัท พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความถี่ในการติดตอประสานงานกับ
บริษัท 5 - 10 ครั้งตอป ประเภทของเครื่องปรับอากาศที่ส่ังซื้อบอยท่ีสุดไดแก แบบตั้งพื้น - แขวน
เพดาน (เบอร 5 และ มอก.) ขนาดของบีทียูที่ส่ังซ้ือบอยที่สุดไดแก 18000 - 25000 บีทียู เหตุผลที่ใชใน
การตัดสินใจเลือกซื้อเครื่องปรับ อากาศของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ไดแก ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ และเครื่องปรับอากาศยี่หอที่ซ้ือสูงสุด ไดแก มิตซูบิชิ มากที่สุดจากการศึกษาระดับความ    
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พึงพอใจของตัวแทนจําหนายที่มีตอคุณภาพสินคาและการบริการของบริษัทพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญ มีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพสินคาและการบริการของบริษัท โดยรวม  
อยูในระดับมาก ทั้ง 4 ดาน คือ ดานราคาเปนอันดับแรก รองลงมา ดานการสงมอบสินคา อยูในระดับ
พึงพอใจมาก ดานการบริการประสานงาน อยูในระดับพึงพอใจมาก และ ดานคุณภาพสินคา อยูใน
ระดับพึงพอใจมาก จากการทดสอบสมมติฐานทางสถิติทั้ง 2 ขอ ผลที่ไดออกมาดังนี้ ปจจัยเกี่ยวกับ
รายไดของกิจการเฉลี่ยตอปของตัวแทนจําหนายที่แตกตางกันจะมีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพ
สินคาและการบริการของบริษัทที่แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ในดานคุณภาพสินคา และดาน
การบริการและประสานงาน 
ปจจัยเกี่ยวกับระยะเวลาที่เปนลูกคาของตัวแทนจําหนายที่แตกตางกันจะมีระดับความพึงพอใจตอ
คุณภาพสินคาและการบริการของบริษัทที่แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ในดานคุณภาพสินคา 
และดานการสงมอบสินคา ปจจัยเกี่ยวกับขนาดของเครื่องปรับอากาศที่ซ้ือแตกตางกัน จะมีระดับ  
ความพึงพอใจโดยภาพรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับ
สมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไวและเมื่อทดสอบแยกเปนรายดาน พบวาระดับความพึงพอใจตอคุณภาพ
สินคาและการบริการของ บริษัท เทคนิโกฯ ของตัวแทนจําหนายที่มีขนาดบีทียูของเครื่องปรับอากาศ
ที่ซ้ือแตกตางกัน จะมีระดับความพึงพอใจในดานการสงมอบสินคา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ     
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว 

 วาสนา  แพทยานนท (2545) ไดศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผูใชบริการของการทาเรือ
แหงประเทศไทย: กรณีศึกษา ทาเรือแหลมฉบัง” ดําเนินการวิจัยโดยใชแบบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมขอมูลจากการสํารวจกับกลุมตัวอยาง 2 กลุม คือ กลุมตัวอยางผูใชบริการดานสินคา และ กลุม
ตัวอยางผูใชบริการดานเรือ จํานวน 148 ตัวอยาง ตัวอยางละ 2 คน รวมทั้งหมด 296 คนการวิจัยคร้ังนี้
มีวัตถุประสงค 1) เพื่อใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการในดานความถูกตองรวดเร็วใน
การใหบริการ ความสะดวกในการติดตอ ความสะอาด และความเปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่ 
การรักษาความปลอดภัยของผูใชบริการ ความเอาใจใสในการใหบริการของพนักงาน และสภาพความ
พรอมของพนักงาน สถานที่และเครื่องมือการใหบริการ 2) เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตามประเภทของผูใชบริการและลักษณะสวนบุคคลทั้ง 6 ดาน 3) เพื่อใหทราบถึงปญหาใน
การใหบริการในทั้ง 6 ดาน พรอมทั้งขอเสนอแนะและแนวทางแกไข ผลการวิจัยพบวา โดยภาพรวม
ผูใชบริการสวนใหญมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการทั้ง 6 ดาน ในระดับปานกลางเกือบทุก
ดาน ยกเวนดานความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่ที่ผูใชบริการมีระดับความ  
พึงพอใจมาก สวนประเภทธุรกิจของผูใชบริการที่แตกตางกันจะมีระดับความพึงพอใจที่แตกตางกัน
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ในดานการรักษาความปลอดภัยของผูใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเพียงดานเดียว กลาวคือ
ผูใชบริการดานเรือจะคํานึงถึงความปลอดภัยในการเดินเรือ การเทียบทา และออกจากทา สวน
ผูใชบริการดานสินคาจะคํานึงถึงความปลอดภัยในการเก็บรักษาสินคาทั่วไป สินคาอันตรายการ
ปองกันการสูญหายและเสียหายของสินคา/ตูสินคา เปนตน 

  พรปรวีณ  ศิริรักษ (2551) ไดศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
รานฉัตรฐยาคลีนิคแพทยแผนไทยและสปา อําเภอหัวหิน” กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้คือ
ลูกคาที่มาใชบริการ จํานวนทั้งสิ้น 155 คน ใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล เพื่อศึกษา  
ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ และ เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา ใน 6 ดาน คือ ดาน
ความพึงพอใจความสะดวกไดรับจากการบริการ ดานความพึงพอใจการประสานงาน ดานความ      
พึงพอใจอัธยาศัยของพนักงาน ดานความพึงพอใจอัธยาศัยของพนักงาน ดานความพึงพอใจตอการให
ขอมูลขาวสาร และ ดานความพึงพอใจตอคาใชจายในการบริการ แยกตาม เพศ อายุ รายได ประเภท
การใชบริการ และ จํานวนครั้งที่มารับบริการ ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการโดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก จากการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการ 
พบวา เพศ อายุ และจํานวนครั้งที่มารับบริการ แตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมและรายดาน      
ไมแตกตางกัน ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการดานความพึงพอใจความ
สะดวกไดรับจากการบริการ ดานความพึงพอใจอัธยาศัยของพนักงาน ดานความพึงพอใจตอการ      
ใหขอมูลขาวสาร และดานความพึงพอใจคุณภาพของบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 ดานความพึงพอใจการประสานงาน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
และดานความพึงพอใจตอคาใชจายในการบริการ แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ ลูกคาที่มาใชบริการ
ที่มีประเภทการใชบริการแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการ โดยรวมแตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญ เมื่อพิจารณารายดานพบวา ดานความพึงพอใจตอการใหขอมูลขาวสาร แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

                การวิจัยครั้งนี้วัตถุประสงคเพื่อทราบถึง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการตู  
คอนเทนเนอร กรณีศึกษา บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด โดยการศึกษาเชิงพรรณนา (Descriptive 
Research) คือ การอธิบายลักษณะทั่ว ๆ ไปของขอมูลที่เก็บรวบรวมได เชน คาความถี่ (Frequencies)  
รอยละ(Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และ 
การศึกษาโดยใชสถิติอนุมาน (Inferential  Statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐานการศึกษา สําหรับกลุม
ตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม ใช (One Way ANOVA (F-test)) ในการทดสอบสมมติฐาน  โดยแบงวิธีการ
ดําเนินงานวิจัยออกเปน 4 ขั้นตอน 

1. ประชากร และ กลุมตัวอยาง 
2. เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
4. วิธีการวิเคราะหขอมูล 

 
3.1 ประชากร และ กลุมตัวอยาง 

 ประชาการที่ใชในการวิจัย 
ประชากร (Population) ที่ใชในการศึกษาครั้งนี้  คือ ลูกคาที่ใชบริการตูคอนเทนเนอร กับ

ทางบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ทราบจํานวนประชากรที่แนนอน  
กลุมตัวอยาง 

 กกกกการกําหนดจํานวนตัวอยางที่ใชในการวิจัยคํานวณมาจากสูตรของการคํานวณขนาด
ตัวอยาง (Sample Size) ในกรณีทราบจํานวนประชากร ตามสูตรของ ทาโร ยามาเน (Taro Yamane) 
โดยกําหนดระดับความเชื่อมั่นที่ 95% คาระดับความคาดเคลื่อนไมเกิน 5% (อางอิงใน ธานินทร      
ศิลปจารุ, 2553 : 45) ซ่ึงแสดงวิธีคํานวณไดดังตอไปนี้  

จากสูตร n  =             N 
            1 + N (e)2 

เมื่อ    n  = ขนาดของกลุมตัวอยาง 
N  = ขนาดของประชากรที่ใชในการวิจัย  
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e      = คาเปอรเซ็นตความคลาดเคลื่อนจากการสุมตัวอยาง 
คํานวณตามสูตร 

   =          400 
         1 + 400 (0.05)2 
  =  200   ตัวอยาง  

 ดังนั้นจํานวนกลุมตัวอยางทีส่ามารถเปนตัวแทนผูใชเครื่องมือวัดของบริษัท กิตติ คอนเทน-
เนอร จํากัด ที่เหมาะสมของกลุมตัวอยาง คือ 200 ตัวอยาง 

 การเลือกกลุมตัวอยาง  
 การเลือกกลุมตัวอยางในงานวิจัยคร้ังนี้ จะเก็บขอมูลจากผูใชบริการตูคอนเทนเนอร โดยใช

วิธีการสุมแบบการเลือกตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified Random Sampling) โดยเรียงลําดับ ดังนี้ 
 ขั้นตอนที่ 1dกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางจากลูกคาที่ใชบริการตูคอนเทนเนอรซ่ึงมี

ทั้งหมด 400 ตัวอยาง ไดขนาดของกลุมตัวอยางเปน 200 ตัวอยาง  
 ขั้นตอนที่ 2  จําแนกประชากรออกเปนประเภทตูคอนเทนเนอร ซ่ึงแบงออกไดเปน 3 

ประเภท ไดแก ตูคอนเทนเนอรแบบเหล็กเปลา จํานวน 50 ตัวอยาง ตูคอนเทนเนอรแบบหองเย็น 
จํานวน 150 ตัวอยาง และ ตูคอนเทนเนอรแบบสํานักงาน จํานวน 200 ตัวอยาง 

 ขั้นตอนที่ 3  แบงจํานวนขนาดของกลุมตัวอยาง 400 ตัวอยาง ออกเปน 3 ประเภท โดยแบง
ตามสัดสวนของลูกคาที่ใชบริการตูคอนเทนเนอรแตละประเภท ตามตารางที่ 3.1 เพื่อใหไดจํานวน
ตัวอยางในแตละกลุม 

 ขั้นตอนที่ 4 ใชการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) เพื่อสุมเลือกกลุม
ลูกคาตามจํานวนของกลุมตัวอยาง 
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ตารางที่ 3.1 แสดงตัวอยางการสุมตัวอยางแบบแบงชั้น 
               รายการ ลูกคาที่ใชบริการตูคอนเทนเนอรจํานวน 400 ตัวอยาง 

  
ตูคอนเทนเนอร
แบบเหล็ก 

ตูคอนเทนเนอร 
แบบหองเย็น 

ตูคอนเทนเนอร
แบบสํานักงาน 

จํานวนประชากรแตละประเภทตู 50 ตัวอยาง 150 ตัวอยาง 200 ตัวอยาง 

จํานวนขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
       200 x 50       200 x 150       200 x 200 

ในแตละประเภทตู (จากขนาด 400            400 400 
ของกลุมตัวอยางทั้งหมด 200 
ตัวอยาง) 

       
 =  25  ตัวอยาง       =  75  ตัวอยาง      =  100  ตัวอยาง 

 จากตารางที่ 3.1 ไดกลุมตัวอยางจากกลุมลูกคาที่ใชบริการตูคอนเทนเนอรแบบเหล็ก จํานวน 
25 ตัวอยาง ลูกคาที่ใชบริการตูคอนเทนเนอรแบบหองเยน็ จํานวน 75 ตัวอยาง และ ลูกคาที่ใชบริการตู
คอนเทนเนอรแบบสํานักงาน จํานวน 100 ตัวอยาง 

 
3.2 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 

  เครื่องมือที่ใชเปนแบบสอบถามเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการตูคอน-
เทนเนอร จํากัด กรณีศึกษา บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด โดยศึกษาขอมูลจากเอกสารและ
งานวิจัยที่เกี่ยวของนํามาประมวลสรางแบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามของลูกคาที่ใชบริการตูคอนเทนเนอรของ
บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ไดแก ตําแหนงงาน รูปแบบธุรกิจ ลักษณะของธุรกิจ ลักษณะคําถาม
แบบปลายปด (Closed ended question) ซ่ึงลักษณะของคําถามจะเปนแบบคําตอบหลายตัวเลือก 
(Multiple Choice question) จํานวน 3 ขอ และ ลักษณะของคําถามจะเปนแบบปลายเปด (Open Ended 
question) ไดแก ทุนจดทะเบียน ระยะเวลาดําเนินธุรกิจ จํานวน 2 ขอ ดังนี้ 

ขอที่ 1 ตําแหนงงาน เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) ลักษณะ
ของคําถามเปนแบบปลายปดแบบหลายตัวเลือก (Multiple Choice question) 

ขอที่ 2 รูปแบบธุรกิจ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) ลักษณะ
ของคําถามเปนแบบปลายปดแบบหลายตัวเลือก (Multiple Choice question) 

ขอที่ 3 ทุนจดทะเบียน เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) ลักษณะ
ของคําถามเปนแบบปลายเปด (Open Ended question) 
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ขอที่ 4 ระยะเวลาดําเนินธุรกิจ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
ลักษณะของคําถามเปนแบบปลายเปด (Open Ended question) 

ขอที่ 5 ลักษณะของธุรกิจ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
ลักษณะของคําถามเปนแบบปลายปดแบบหลายตัวเลือก (Multiple Choice question) 
               สวนที่ 2 ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการตูคอนเทนเนอร เปนการตอบคําถามพฤติกรรมของ
ลูกคาผูใชบริการ ซ่ึงประกอบดวย ประเภทตูคอนเทนเนอรที่ใชบริการ จํานวนตูคอนเทนเนอรที่ใช
บริการตอคร้ัง ระยะเวลาการใชบริการตูคอนเทนเนอร และเหตุผลการเลือกใชบริการ เปนแบบ
เลือกตอบ (Check - List) จํานวน 4 ขอ ดังนี้ 

ขอที่ 1 ประเภทตูคอนเทนเนอรที่ใชบริการ  เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ 
(Nominal Scale) ลักษณะของคําถามเปนแบบปลายปดแบบหลายตัวเลือก (Multiple Choice question) 

ขอที่ 2 จํานวนตูคอนเทนเนอรที่ใชตอคร้ัง เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ 
(Ordinal Scale) ลักษณะของคําถามเปนแบบปลายปดแบบหลายตัวเลือก (Multiple Choice question) 

ขอที่ 3 ระยะเวลาการใชบริการตูคอนเทนเนอร เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ 
(Ordinal Scale) ลักษณะของคําถามเปนแบบปลายปดแบบหลายตัวเลือก (Multiple Choice question) 

ขอที่ 4 เหตุผลการเลือกใชบริการ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 
Scale) ลักษณะของคําถามเปนแบบปลายปดแบบหลายตัวเลือก (Multiple Choice question) 
      สวนท่ี 3 การสํารวจขอมูลความพึงพอใจของผูที่ใชบริการ ในดานการใหบริการแบงเปน    
6 ดาน ไดแก  ดานความสะดวกไดรับจากการบริการ  ดานการประสานงานของการบริการ            
ดานอัธยาศัยและความสนใจตอลูกคา ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ ดานคุณภาพของบริการ และ 
ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ  เปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ (Rating Scale) ตามวิธีการของ 
ลิเคิรท (likert scale) จํานวน 27 ขอ 
ก  โดยกําหนดการใหคะแนน คําตอบของแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจไดใชมาตรา
สวนประมาณคา โดยกําหนดใหคะแนน ดังนี้ (ธานินทร ศิลปจารุ, 2553: 75)      
      5  คะแนน    หมายถึง   ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

 4  คะแนน  หมายถึง   ระดับความพึงพอใจมาก 
 3  คะแนน  หมายถึง   ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
 2  คะแนน  หมายถึง   ระดับความพึงพอใจนอย 
 1  คะแนน  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 
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 สําหรับเกณฑคะแนนเฉลี่ยที่ใชวิเคราะหระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางซึ่งคะแนนที่
ไดมีการแปลความหมายเพื่อจัดระดับความความพึงพอใจการใชบริการจะใชคาเฉลี่ย Mean เปน       
ตัวสถิติวิเคราะหขอมูล โดยจัดระดับคาเฉลี่ยออกเปนชวง ดังนี้ (ธานินทร ศิลปจารุ, 2553: 75) 

   คาเฉลี่ย  4.50 – 5.00   หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
  คาเฉลี่ย   3.50 – 4.49    หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก 
  คาเฉลี่ย   2.50 – 3.49   หมายถึง  ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
  คาเฉลี่ย   1.50 – 2.49    หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอย 
  คาเฉลี่ย   1.00 – 1.49   หมายถึง  ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 

  วิธีดําเนินการในการสรางเครือ่งมือ 
 1. ศึกษาทฤษฎีขั้นตอนการสรางเครื่องมือพฤติกรรมการใชบริการผูบริการตูคอนเทนเนอร  

เพื่อนํามาใชใน การสรางแบบสอบถามโดยการศกึษาจากขอมูลของธุรกิจตูคอนเทนเนอร ตํารา และ
งานวิจยัตาง ๆ ที่เกี่ยวของ 

  2. กําหนดขอบเขตแบบสอบถามซึ่งเกี่ยวของกับธุรกิจตูคอนเทนเนอร และ สราง          
แบบสอบถามจําลอง โดยแบบสอบถามที่สรางขึ้นมาจะตองมีความสอดคลองกับวัตถุประสงค และ    
กรอบแนวความคิดของการวิจัย 
    3. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรง ดานเนื้อหา และ
ขอบกพรองของคําถาม เพื่อใหมีความสอดคลองกับวัตถุประสงค และ สามารถตอบวัตถุประสงค  
ของการศึกษาแลว นํามาเรียงลําดับความตอเนื่องของเนื้อหา ตรวจสอบความถูกตอง และ ความชัดเจน
ของภาษา โดยไดรับการตรวจทาน และ แนะนําจากคณะกรรมการที่ปรึกษาวิชาการศึกษาคนควา
อิสระดวยตนเอง จํานวน 3 ทาน ไดแก  

 3.1 ประธานควบคุมงานวิจัย ที่มีประสบการณในดานงานควบคุม ที่ปรึกษาปริญญา
นิพนธ และงานวิจัยเพื่อตรวจสอบความถูกตองในดานเนื้อหา และวิธีการใชเครื่องมือในการวิเคราะห
ขอมูล 

 3.2 อาจารยที่ปรึกษา ที่มีประสบการณในดาน ที่ปรึกษาปริญญานิพนธ และงานทํา
วิจัยเพื่อตรวจสอบความถูกตองในดานเนื้อหา และวิธีการวิจัยตามหลักระเบียบวิจัย 

 3.3 กรรมการควบคุมงานวิจัย ที่มีประสบการณในดาน ที่ปรึกษาปริญญานิพนธ และ 
งานทําวิจัยเพื่อตรวจสอบความถูกตองในดานเนื้อหา และ วิธีการวิจัยตามหลักระเบียบวิจัยจากนั้น 
นํามาปรับปรุงและแกไขคําถามตามคําแนะนํา 
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 4. นําแบบสอบถามที่สรางเสร็จเรียบรอยไปทดลองใช (Try out) กับผูบริโภคที่ใชบริการ 
ปรับปรุงแลวไปทดลองใชกับกลุมตัวอยาง 30 ราย เพื่อทดสอบวาผูตอบแบบสอบถามมีความเขาใจ
ความหมายของคําถามที่ตั้ง ไวตรงกับหัวขอท่ีตองการหรือไม หลังจากนั้น นําขอมูลท่ีไดมาปรับให
ตรงกับความเขาใจของผูตอบแบบสอบถาม จากนั้นหา ความนาเชื่อถือ (Reliability) โดยใชสูตร
สัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัค (Cronbach’s alpha coefficient) (อางอิงใน อโนทัย ตรีวานิช, 2547)  
จึงปรับปรุงแบบสอบถามใหสมบูรณยิ่งขึ้น จากการทดสอบคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ไดคา
ความเชื่อมั่นเทากับ 0.9603 คาความเชื่อมั่นถึงเกณฑที่ยอมรับได สามารถนําไปใชเก็บขอมูลจากกลุม
ตัวอยางที่จะดําเนินการศึกษาตอไป 

 
3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 

กกแหลงขอมูลที่ใชในการศกึษา คร้ังนี้เปนขอมูลที่ไดมาจาก 2 แหลง คือ ขอมูลปฐมภูม ิ
(Primary data) และ ขอมูลทุติยภูม ิ(Secondary data) โดยแบงไดดังนี ้

 1. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary data) เปนขอมูลที่ไดจากการวิจัยเชิงสํารวจโดยการใช
แบบสอบถาม (Questionnaire) ถามประชากรกลุมเปาหมาย คือ ผูที่ใชบริการตูคอนเทนเนอร ของ
บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด โดยคําถามจะยึดหลักวัตถุประสงคของการศึกษาแลวนํามากําหนด
แนวคําถามเพื่อบรรลุถึงวัตถุประสงคของการศึกษา โดยระยะเวลาในการเก็บแบบสอบถามในเดือน 
กรกฎาคม พ.ศ. 2554 และ ทั้งนี้ในการสอบถามจะมอบแบบสอบถามใหผูไดรับการคัดเลือกเปน
ตัวอยางกรอกเอง และ ผูศึกษาจะเปนพนักงานเก็บขอมูลใหความกระจางเพิ่มเติมในกรณีที่ผูตอบ
แบบสอบถามไมเขาใจวิธีการตอบแบบสอบถาม 

 2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) เปนการศึกษาคนควาจากหนังสือ วารสาร งานวิจัย 
บทความ และอินเตอรเน็ต โดยทําการรวบรวมเพื่อเปนแนวทางในการตั้ง ประเด็น เพื่อเปนสวนหนึ่ง
ในประเด็นคําถาม 

 
3.4 วิธีการวิเคราะหขอมูล               
 นําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามมาตรวจความสมบูรณและความถูกตอง หลังจากนั้นจึง
นํามาแปรขอมูล เขารหัส และ ประมวลผลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ ที่จะนํามาวิเคราะห
ขอมูลที่รวบรวมมาเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตูคอนเทนเนอร ของ บริษัท กิตติ คอน-
เทนเนอร จํากัด ไดแก 
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   1. วิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพื่อทดสอบลักษณะทั่วไปของผูตอบ
แบบสอบถามโดยใชตารางแจกแจงความถี ่ (Frequency Distribution) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย 
(Mean) และ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชอธิบายขอมูลกลุมตัวอยางแบงออก 
เปน 3 สวน 
   1.1 ขอมูลลักษณะประชากรศาสตรของผูใชบริการตูคอนเทนเนอร  

1.2 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการตูคอนเทนเนอร  
1.3 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการตูคอนเทนเนอร  

   2. การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐานแตละ
ขอสถิติโดยใชสถิติ One Way ANOVA (F-test) ในการวิเคราะหความแปรปรวน (Analysis of     
Variance / ANOVA) ใชในการทดสอบคาความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่
มากกวา 2 กลุม ในกรณีที่พบความแตกตางระหวางกลุมไดทดสอบความแตกตางโดยใชการทดสอบ 
LSD (Least Significant Difference) เพื่อหาวาคูใดแตกตางกัน โดยทดสอบสมมติฐาน ขอ 1 ที่วา 
ตําแหนงงาน รูปแบบธุรกิจ ทุนจดทะเบียน ระยะเวลาธุรกิจ ลักษณะการประกอบธุรกิจ แตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอการใชบริการตูคอนเทนเนอร ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ดานความ
สะดวกที่ไดรับจากการบริการ ดานการประสานงานของการบริการ ดานอัธยาศัยและความสนใจตอ
ลูกคา ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ ดานคุณภาพของบริการ และ ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ
แตกตางกัน และ ใชทดสอบสมมติฐานขอ 2 ที่วา ประเภทตูคอนเทนเนอรที่ใชบริการ จํานวนตูคอน
เทนเนอรที่ใชตอครั้ง ระยะเวลาการใชบริการตูคอนเทนเนอร  เหตุผลการเลือกใชบริการแตกตางกัน  
มีความพึงพอใจตอการใชบริการตูคอนเทนเนอรของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ดานความ
สะดวกที่ไดรับจากการบริการ ดานการประสานงานของการบริการ ดานอัธยาศัยและความสนใจตอ
ลูกคา ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ ดานคุณภาพของบริการ และ ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ 
แตกตางกัน กําหนดความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 
 
 
 
 
 



39 
 

 

ตารางที่ 3.1 แสดงคาสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน 

                    สมมติฐานการวจัิย                    สถิติท่ีใช 

สมมติฐานที่ 1 ขอมูลท่ัวไปท่ีแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการ 
ตูคอนเทนเนอรของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด แตกตางกัน 
สมมติฐานที่ 1.1 ตําแหนงงานที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจ       One Way ANOVA (F-test)     
ตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด  
สมมติฐานที่ 1.2 รูปแบบธุรกิจที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจ            One Way ANOVA (F-test) 
ตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด 
แตกตางกัน 
สมมติฐานที่ 1.3 ทุนจดทะเบียนที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจ           One Way ANOVA (F-test) 
ตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด                  
แตกตางกัน 
สมมติฐานที่ 1.4 ระยะเวลาดําเนินธุรกิจที่แตกตางกันมีผลตอ             One Way ANOVA (F-test) 
ความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของ  
บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด แตกตางกัน 
สมมติฐานที่ 1.5 ลักษณะการประกอบธุรกิจที่แตกตางกัน            One Way ANOVA (F-test)      
มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของ  
บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด แตกตางกัน 
สมมติฐานที่ 2 พฤติกรรมของผูใชบริการที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอน-
เทนเนอรของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด แตกตางกัน 
สมมติฐานที่ 2.1 ประเภทตูคอนเทนเนอรที่ใชบริการที่แตกตางกัน          One Way ANOVA (F-test) 
มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของ  
บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด แตกตางกัน 
สมมติฐานที่ 2.2 จํานวนตูคอนเทนเนอรที่ใชบริการตอคร้ังที่แตกตางกัน    One Way ANOVA (F-test) 
มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของ  
บริษัท กิตติ  คอนเทนเนอร จํากัด แตกตางกัน 
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ตารางที่ 3.1 (ตอ) 
                        สมมติฐานการวิจัย                    สถิติท่ีใช 

สมมติฐานที่ 2.3 ระยะเวลาในการใชบริการตูคอนเทนเนอร       One Way ANOVA (F-test) 
ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร          
ของ บริษัท กิตติ  คอนเทนเนอร จํากัด แตกตางกัน 
สมมติฐานที่ 2.4 เหตุผลในการเลือกใชบริการที่แตกตางกันมีผลตอ     One Way ANOVA (F-test) 
ความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของ  
บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด แตกตางกัน 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห 

 การวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของ บริษัท 
กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด” โดยขอมูลที่รวบรวมมาจากแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมาจากลูกคาผูที่
ใชบริการตูคอนเทนเนอร ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลโดย
แสดงผลตามกรอบแนวคิดดังนี้ 
 สวนที่  1 การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 สวนที่  2 ผลการวิเคราะหขอมูลและขอเสนอแนะ 
 โดยการแปลความหมายของการวิเคราะหขอมูล ไดทําการกําหนดสัญลักษณตาง ๆ ที่ใชใน
การวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 N แทน ขนาดของประชากร 
 n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง (Mean) 
 S.D. แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 F แทน คาสถิติที่ใชในการแจกแจงแบบเอฟ (F-Distribution) 
 SS แทน ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 MS แทน คาคะแนนเฉลี่ยของผลบวกกาํลังสองของคะแนน (Mean of Square) 
 df แทน องศาความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 
 LSD แทน Least Significant Difference 
 * แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 Sig. แทน ระดับนยัสําคัญทางสถิติจากการทดสอบที่โปรแกรมคํานวณไดใชในการ 
   สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

4.1 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูลไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลตามวัตถุประสงคของการวิจัยโดยแบง
การนําเสนอออกเปน 4 สวน ดังนี้ 

 สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม ทําการวิเคราะหขอมูล
ที่เปนลักษณะขอมูลทั่วไปของลูกคา ไดแก ตําแหนงงาน รูปแบบของธุรกิจ ทุนจดทะเบียน ระยะเวลา

x
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ดําเนินธุรกิจ และ ลักษณะการประกอบธุรกิจ โดยนําเสนอขอมูลเปนจํานวนและรอยละของกลุม
ตัวอยาง 
  สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ทําการวิเคราะหขอมูลที่
เปนลักษณะพฤติกรรมการใชบริการ ไดแก ประเภทตูคอนเทนเนอร จํานวนตูคอนเทนเนอรที่ใช
บริการตอคร้ัง ระยะเวลาการใชบริการ และ เหตุผลในการเลือกใชบริการ โดยนําเสนอขอมูลเปน
จํานวน และ รอยละ ของกลุมตัวอยาง 
  สวนท่ี 3 การวิเคราะหขอมูลระดับความพึงพอใจของลูกคา เปนการตอบแบบสอบถาม
เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีผลกับ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ประกอบดวย ปจจัยดาน
ความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ ดานการประสานงานของการบริการ ดานอัธยาศัยและความสนใจ
ตอลูกคา ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ ดานคุณภาพของบริการ และ ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ 
  สวนที่ 4 การวิเคราะหขอมูล เพื่อทดสอบสมมุติฐาน 
 
4.2 ผลการวิเคราะหขอมูล 
 สวนท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของลูกคาที่ตอบแบบเสอบถาม โดยสํารวจจากลูกคา
ผูใชบริการตูคอนเทนเนอร ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ประกอบดวย ตําแหนงงาน รูปแบบ
ธุรกิจ ทุนจดทะเบียน ระยะเวลาดําเนินธุรกิจ และ ลักษณะการประกอบธุรกิจ 
 
ตารางที่ 4.1 แสดงจํานวนและคารอยละ ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม โดยจําแนกตาม 
    ตําแหนงงาน 

ตําแหนงงาน จํานวน(ราย) รอยละ 
 ผูบริหาร 
        จัดซ้ือ 

75                       
97 

37.50 
48.50 

 วิศวกร 
อ่ืน ๆ 

21 
7 

10.50 
  3.50 

รวม 200               100.00 
 จากตารางที่ 4.1 แสดงผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามที่ใชเปนกลุม
ตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ จํานวน 200 ตัวอยาง โดยจําแนกตามตําแหนงงาน พบวา ลูกคาที่ตอบ
แบบสอบถามตําแหนงผูบริหาร จํานวน 75 ราย คิดเปนรอยละ 37.50  ลูกคาตําแหนงจัดซื้อ จํานวน 97 
ราย คิดเปนรอยละ 48.50 ลูกคาตําแหนงวิศวกร จํานวน 21 ราย คิดเปนรอยละ 10.50 และ ลูกคา
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ตําแหนงอื่น ๆ จํานวน 7 ราย คิดเปนรอยละ 3.50 สรุปไดวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
ตําแหนงจัดซื้อ รองลงมาคือ ตําแหนงผูบริหาร ตําแหนงวิศวกร และลูกคาตําแหนงอ่ืน ๆ เชน ตําแหนง
บัญชี ตามลําดับ 
  
ตารางที่ 4.2 แสดงจํานวนและคารอยละ ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม โดยจําแนกรูปแบบ 
                    ธุรกิจ 

รูปแบบธุรกิจ จํานวน(ราย) รอยละ 
บริษัท มหาชน จํากัด 11 5.50 
บริษัทจํากัด 184 92.5 
หางหุนสวนจาํกัด 5 2.50 

รวม 200              100.00 
 จากตารางที่ 4.2 แสดงผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามที่ใชเปนกลุม
ตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ จํานวน 200 ตัวอยาง โดยจําแนกตามรูปแบบธุรกิจ พบวา ลูกคาที่ตอบ
แบบสอบถามเปน บริษัท มหาชน จํากัด จํานวน 11 ราย คิดเปนรอยละ 5.5 บริษัทจํากัด จํานวน 184
ราย คิดเปนรอยละ 92.50 และ หางหุนสวนจํากัด จํานวน 5 ราย คิดเปนรอยละ 2.50 สรุปไดวา ลูกคาที่
ตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนบริษัทจํากัด รองลงมาคือ บริษัท มหาชน จํากัด และ หางหุนสวน
จํากัด ตามลําดับ 
  
ตารางที่ 4.3 แสดงจํานวนและคารอยละ ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม โดยจําแนกตามทนุ                      
                    จดทะเบยีน 

ทุนจดทะเบียน (บาท) จํานวน(ราย)            รอยละ 
ต่ํากวา 5 ลานบาท 69 34.50 
5 ลานแตไมถึง10 ลานบาท 36 18.00 
10ลานแตไมถึง15ลานบาท 
15 ลาน แตไมถึง 20 ลานบาท 
20 ลานบาท ขึ้นไป 

16 
8 

71 

  8.00 
  4.00 
35.50 

รวม                200            100.00 
 จากตารางที่ 4.3 แสดงผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามที่ใชเปนกลุม
ตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ จํานวน 200 ตัวอยาง โดยจําแนกตามทุนจดทะเบียน พบวา ลูกคาผูตอบ
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แบบสอบถามมีทุนจดทะเบียนต่ํากวา 5 ลานบาท จํานวน 69 ราย คิดเปนรอยละ 34.50 ทุนจดทะเบียน 
5 ลาน แตไมถึง 10 ลานบาท จํานวน 36 ราย คิดเปนรอยละ18 ทุนจดทะเบียน 10 ลาน แตไมถึง 15 
ลานบาท จํานวน 16 ราย คิดเปนรอยละ 8 ทุนจดทะเบียน 15 ลาน แตไมถึง 20 ลานบาท จํานวน 8 คน 
คิดเปนรอยละ 4 และ ทุนจดทะเบียน 20 ลานบาทขึ้นไปจํานวน 71 ราย คิดเปนรอยละ 35.50 สรุปได
วา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีทุนจดทะเบียน 20 ลานบาทขึ้นไป รองลงมา คือ ทุนจด
ทะเบียนต่ํากวา 5 ลานบาท ทุนจดทะเบียน 5 ลาน แตไมถึง 10 ลานบาท ทุนจดทะเบียน 10 ลาน แตไม
ถึง 15 ลานบาท และทุนจดทะเบียน 15 ลาน แตไมถึง 20 ลานบาท ตามลําดับ 
 

ตารางที่ 4.4  แสดงจํานวนและคารอยละ ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม โดยจําแนกตาม                        
ระยะเวลาดําเนินธุรกิจ 

ระยะเวลาดําเนินธุรกิจ (ป) จํานวน(ราย)             รอยละ 
ต่ํากวา 5 ป  22 11.00 
5 ปแตไมถึง10 ป 62 31.00 
10ปแตไมถึง15ป 
15 ป แตไมถึง 20 ป 
20 ป ขึ้นไป 

40 
29 
47 

20.00 
14.50 
23.50 

รวม                200            100.00 
  จากตารางที่ 4.4 แสดงผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามที่ใชเปนกลุม
ตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ จํานวน 200 ตัวอยาง โดยจําแนกตามระยะเวลาดําเนินธุรกิจ พบวา ลูกคา
ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาดําเนินธุรกิจต่ํากวา 5 ป จํานวน 22 ราย คิดเปนรอยละ 11 ลูกคามี
ระยะเวลาดําเนินธุรกิจ 5 ป แตไมถึง 10 ป จํานวน 62 ราย คิดเปนรอยละ 31 ระยะเวลาดําเนินธุรกิจ 10 
ป แตไมถึง 15 ป จํานวน 40 ราย คิดเปน รอยละ 20 ระยะเวลาดําเนินธุรกิจ 15 ป แตไมถึง 20 ป 
จํานวน 29 ราย คิดเปนรอยละ 14.50  และ ลูกคามีระยะเลาดําเนินธุรกิจ 20 ป ขึ้นไป จํานวน 47 ราย 
คิดเปนรอยละ 23.50  สรุปไดวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระยะเวลาดําเนินธุรกิจ 5 ป     
แตไมถึง 10 ป รองลงมาคือ ลูกคามีระยะเวลาดําเนินธุรกิจ 20 ป ขึ้นไป ระยะเวลาดําเนินธุรกิจ 10 ป 
แตไมถึง 15 ป ระยะเวลาดําเนินธุรกิจ 15 ป แตไมถึง 20 ป  และ ลูกคามีระยะเวลาดําเนินธุรกิจต่ํากวา  
5 ป ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.5  แสดงจํานวนและคารอยละ ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม โดยจําแนกตาม 
 ลักษณะการประกอบธุรกิจ 

ลักษณะการประกอบธุรกิจ จํานวน(ราย) รอยละ 
ธุรกิจบริการ 55 22.70 
ธุรกิจอุตสาหกรรม 72 36.00 
ธุรกิจพาณิชยกรรม 68 34.00 
อ่ืนๆ  5 2.50 

รวม                    200              100.00 
 จากตารางที่ 4.5 แสดงผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามที่ใชเปนกลุม
ตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ จํานวน 200 ตัวอยาง โดยจําแนกตามลักษณะการประกอบธุรกิจ พบวา 
ลูกคาผูตอบแบบสอบถามเปนธุรกิจบริการ จํานวน 55 ราย คิดเปนรอยละ 22.70 ธุรกิจอุตสาหกรรม 
จํานวน 72 ราย คิดเปนรอยละ 36 และ ลูกคาธุรกิจพาณิชยกรรม มีจํานวน 68 ราย คิดเปนรอยละ 34
และ ลูกคาธุรกิจอื่น ๆ จํานวน 5 ราย คิดเปนรอยละ 2.50 สรุปไดวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวน
ใหญคือ ธุรกิจอุตสาหกรรม รองลงมาคือ ธุรกิจพาณิชยกรรม ธุรกิจบริการ และ ธุรกิจอื่น ๆ เชน 
เกษตรกรรม ตามลําดับ 
 สวนท่ี 2 การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่มีผลตอความพึงพอใจตอ
การใหบริการ ประกอบดวย ประเภทตูคอนเทนเนอร จํานวนตูที่ใชตอคร้ัง ระยะเวลาการใชบริการ 
และ เหตุผลในการเลือกใชบริการ 
 
ตารางที่ 4.6  แสดงจํานวนและคารอยละ  พฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม             

โดยจําแนกตามประเภทตูคอนเทนเนอร 
   ประเภทตูคอนเทนเนอร  จํานวน(ราย) รอยละ 
ตูคอนเทนเนอรแบบเหล็ก 25 12.50 
ตูคอนเทนเนอรแบบหองเยน็ 75 37.50 
ตูคอนเทนเนอรแบบสํานักงาน 100 50.00 

รวม 200 100.00 
 จากตารางที่ 4.6 แสดงผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามที่
ใชเปนกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ จํานวน 200 ตัวอยาง โดยจําแนกตามประเภทตูคอนเทนเนอร 
พบวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามใชตูคอนเทนเนอรแบบเหล็ก จํานวน 25 ราย คิดเปนรอยละ 12.50 
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ลูกคาตูคอนเทนเนอรแบบหองเย็น มีจํานวน 75 ราย คิดเปนรอยละ 37.50  และ ลูกคาตูคอนเทนเทน
เนอรแบบสํานักงาน มีจํานวน 100 ราย คิดเปนรอยละ 50 สรุปไดวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใชตูคอนเทนเนอรแบบสํานักงาน รองลงมาคือ ตูคอนเทนเนอรแบบหองเย็น และ ลูกคาตูคอน-
เทนเนอรแบบเหล็ก ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.7 แสดงจํานวนและคารอยละ พฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม โดยจําแนก         
                    ตามจํานวนตูคอนเทนเนอรทีใ่ชบริการ 
จํานวนตูคอนเทนเนอรที่ใช (คร้ัง) จํานวน(ราย) รอยละ 
 1-2 ตู/คร้ัง 81 40.50 
3-4 ตู/คร้ัง 
5-6 ตู/คร้ัง 

59 
41 

29.50 
20.50 

7 ตูขึ้นไป/คร้ัง 19 9.50 
รวม         200           100.00 

 จากตารางที่ 4.7 แสดงผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามที่
ใชเปนกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ จํานวน 200 ตัวอยาง โดยจําแนกตามจํานวนตูคอนเทนเนอร ที่
ใชบริการ พบวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามใชตูจํานวน 1-2 ตู/ครั้ง มีจํานวน 81 ราย คิดเปนรอยละ 
40.50 ลูกคาใชตูจํานวน 3-4 ตู/ครั้ง มีจํานวน 59 ราย คิดเปนรอยละ 29.30 ลูกคาใชบริการตูจํานวน    
5-6 ตู/ครั้ง มีจํานวน 41 ราย คิดเปนรอยละ 20.50 และ ลูกคาใชตูจํานวน 7 ตูขึ้นไป มีจํานวน 19 ราย 
คิดเปนรอยละ 9.50 สรุปไดวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใชตูจํานวน 1-2 ตู/ครั้ง รองลงมา
คือ จํานวน 3-4 ครั้ง/ตู จํานวน 5-6 ครั้ง/ตู และ ลูกคาใชตูจํานวน 7 ตูขึ้นไป ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.8  แสดงจํานวนและคารอยละ พฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม โดยจําแนก                           

ตามระยะเวลาการใชบริการ 
ระยะเวลาการใชบริการ(ป) จํานวน(ราย) รอยละ 

ต่ํากวา 1 ป 50 25.00 
          1 ป แตไมถึง 3 ป                 
          3 ป แตไมถึง 6 ป 

71 
34 

35.50 
17.00 

          6  ป ขึ้นไป 45 22.50 
รวม                    200               100.00 
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 จากตารางที่ 4.8 แสดงผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามที่
ใชเปนกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ จํานวน 200 ตัวอยาง โดยจําแนกตามระยะเวลาการใชบริการ 
พบวา ลูกคามีระยะการใชบริการต่ํากวา 1 ป จํานวน 50 ราย คิดเปนรอยละ 25 ระยะเวลาการใชบริการ 
1 ป แตไมถึง 3 ป จํานวน 71 ราย คิดเปนรอยละ 35.50 ระยะเวลาการใชบริการ 3 ป แตไมถึง 6 ป 
จํานวน 34 ราย คิดเปนรอยละ 17  และ ลูกคามีระยะเวลาการใชบริการ 6 ปขึ้นไป จํานวน 45 ราย คิด
เปนรอยละ 22.50 สรุปไดวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีระยะเวลาการใชบริการ 1 ป แต  
ไมถึง 3 ป รองลงมา คือ ลูกคามีระยะเวลาการใชบริการต่ํากวา 1 ป ใชบริการ 6  ป ขึ้นไป และ ลูกคามี
ระยะเวลาการใชบริการ 3 ป แตไมถึง 6 ป ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.9 แสดงจํานวนและคารอยละ พฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม โดยจําแนก 
                    ตามเหตุผลในการเลือกใชบริการ 
เหตุผลในการเลือกใชบริการ จํานวน(ราย) รอยละ 
ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 36 18.00 
ความสะดวกและรวดเรว็ในการ
ใหบริการ 

41 
 

20.50 

การใหบริการที่ดี 
มีสินคาตรงกับความตองการ 

48 
75 

24.00 
37.50 

รวม             200 100.00 
 จากตารางที่ 4.9 แสดงผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามที่
ใชเปนกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ จํานวน 200 ตัวอยาง โดยจําแนกตามเหตุผลในการเลือกใช
บริการพบวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามเลือกเพราะ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ จํานวน 36 ราย  คิดเปน
รอยละ 18 ลูกคาเลือกความสะดวกและรวดเร็วในการใหบริการ จํานวน 41 ราย คิดเปนรอยละ 20.50 
ลูกคาเลือกการใหบริการที่ดี จํานวน 48 ราย คิดเปนรอยละ 24 และ ลูกคาเลือกการมีสินคาตรงกับ
ความตองการ จํานวน 75 ราย คิดเปนรอยละ 37.50 สรุปไดวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ 
เลือกการมีสินคาตรงกับความตองการ รองลงมาคือ ลูกคาเลือกการใหบริการที่ดี ความสะดวกและ
รวดเร็วในการใหบริการ และ ลูกคาเลือกราคาเหมาะสมกับคุณภาพ ตามลําดับ  
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ตารางที่ 4.10 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ที่มีผลตอความความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ดานความสะดวกทีไ่ดรับจากการบริการ 

ดานความสะดวก
ที่ไดรับจากการ
บริการ 

ระดับความคิดเห็น (รอยละ) 
 

S.D. 
ความ 
หมาย อันดับ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด     

1. มีตูคอนเทน-
เนอรตอบสนอง
ความตองการได
ทันที 

19.00 34.50 17.50 15.50 13.50 3.30 1.311 ปาน
กลาง 

(2) 

2. มีตูคอนเทน-
เนอรหลายแบบ
ใหเลือกตามความ
ตองการ 

23.00 13.00 17.00 30.00 23.00 3.05 1.427 ปาน
กลาง 

(4) 

3.  มีอุปกรณและ
เครื่องมือที่
ทันสมัยในการ
ใหบริการ 

6.50 28.50 31.00 15.00 19.00 2.89 1.204 ปาน
กลาง 

(5) 

4.  มีตูคอนเทน-
เนอรเปลี่ยนให
ทันที กรณีตูคอน
เทนเนอรเกิด
ปญหา 

17.50 31.00 27.00 16.50 8.00 3.34 1.179 ปาน
กลาง 

(3) 

5.  มีหนวยบริการ
ให  บริการตลอด 
24 ช่ัวโมง 

24.00 28.00  24.00     
14.50 

9.50         3.43 1.262 ปาน
กลาง 

(1) 

ดานความสะดวก
ที่ไดรับจากการ
บริการใน
ภาพรวม 

     3.20 0.948 ปาน
กลาง 

 

 จากตารางที่ 4.10 แสดงผลการวิเคราะหขอมูล ความพึงพอใจของลูกคาผูตอบแบบสอบ 
ถามที่มีตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร โดยสํารวจความคิดเห็นจากลูกคาผูตอบแบบสอบถาม ใน
ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการไดใหความสําคัญกับปจจัยตาง ๆ โดยภาพรวมลูกคาผูตอบ

x
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แบบสอบถามอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.20 (S.D.=0.948)  แตเมื่อพิจารณาใน
รายละเอียดแตละหัวขอพบวา ความคิดเห็นของลูกคาใหความสําคัญกับการมีหนวยบริการใหบริการ
ตลอด 24 ช่ัวโมง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.43 (S.D.=1.262) รองลงมาคือ การมีตูคอนเทนเนอรเปลี่ยนให
ทันที กรณีตูคอนเทนเนอรเกิดปญหา มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.34 (S.D.=1.179) และ การมีตูคอนเทนเนอร
ตอบสนองความตองการไดทันที มีผูตอบแบบสอบถามอยูในระดับปานกลางโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.30 (S.D.=1.311)  

 
ตารางที่ 4.11 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ที่มีผลตอความความพึงพอใจ

ของลูกคาตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ดานการประสานงานของการบริการ 

ดานการประสานงาน
ของการบริการ 

ระดับความคิดเห็น (รอยละ) 
 

S.D. ความหมาย อันดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด     

1. มีการติดตามผล
หลังจากการใหบริการ 

7.00 37.50 29.00 22.00 4.50 3.21 1.009 ปานกลาง (2) 

2. ลูกคาสามารถติดตอ 
สอบถาม หรือ สั่งซื้อ 
ผานทางโทรศัพท,       
e-mail 

15.50 24.00 39.00    8.50 13.00 3.21 1.196 ปานกลาง (1) 

3. มีบริการตรวจเช็คตู
คอนเทนเนอร ทุก ๆ 
เดือน 

8.00 31.00 27.50 19.50 14.00 3.00 1.180 ปานกลาง (4) 

4.ความเพียงพอของ
พนักงานที่มีตอการ
ใหบริการ 

3.50 21.00 53.00 19.00 3.50 3.02 0.826 ปานกลาง (3) 

5. พนักงานใหความ
สนใจและมีความ
กระตือรือรนตอ
ผูใชบริการ 

8.00 23.50 31.50 27.00 10.00 2.90 1.107 ปานกลาง (5) 

ดานการประสานงาน
ของการบริการใน
ภาพรวม 

     3.07 0.656 ปานกลาง  

x
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  จากตารางที่ 4.11 แสดงผลการวิเคราะหขอมูล ความพึงพอใจของลูกคาผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร โดยสํารวจความคิดเห็นจากลูกคาผูตอบแบบสอบถาม ในดาน
การประสานงานของการบริการ ไดใหความสําคัญกับปจจัยตาง ๆ โดยภาพรวมลูกคาผูตอบ
แบบสอบถามอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.27 (S.D.=0.656) แตเมื่อพิจารณาใน
รายละเอียดแตละหัวขอพบวา ความคิดเห็นของลูกคาใหความสําคัญกับ การที่สามารถติดตอ สอบถาม 
หรือ ส่ังซ้ือ ผานทางโทรศัพท e-mail มีผูตอบแบบสอบถามอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.21 (S.D.=1.196) รองลงมาคือ มีการติดตามผลหลังจากการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.21      
(S.D.=1.009) และ ความเพียงพอของพนักงานที่มีตอการใหบริการมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.02 (S.D.=0.826) 

 
ตารางที่ 4.12 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ที่มีผลตอความความพึงพอใจ

ของลูกคาตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ดานอัธยาศัยและความสนใจตอลูกคา 

ดานอัธยาศัยและความ
สนใจตอลูกคา 

ระดับความคิดเห็น (รอยละ) 
 

S.D. ความหมาย อันดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด     

3.1  พนักงานมี
กิริยามารยาทที่ดี 

7.50 30.00 29.50 16.00 17.00 2.95 1.202 ปานกลาง (5) 

3.2  พนักงานพูดจาสุภาพ
และมีมนุษยสัมพันธที่ดี 

11.50 38.00 38.00 9.00 3.50 3.45 0.934 ปานกลาง (1) 

3.3 พนักงานแสดงความ
เปนมิตรความจริงใจและ
เต็มใจตอการใหบริการ 

4.50 29.50 47.50 14.50 4.00 3.16 0.871 ปานกลาง (3) 

3.4  พนักงานแตงกาย
สุภาพและเรียบรอย 

7.00 41.50 31.50 15.00 5.00 3.31 0.978 ปานกลาง (2) 

3.5  พนักงานยอมรับฟง
ความคิดเห็นและคําติชม
ของลูกคา 

5.50 26.50 37.50 26.00 5.00 3.02 0.974 ปานกลาง (4) 

ดานอัธยาศัยและความ
สนใจตอลูกคาใน
ภาพรวม 

     3.18 0.591 ปานกลาง  

 จากตารางที่ 4.12 แสดงผลการวิเคราะหขอมูล ความพึงพอใจของลูกคาผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร โดยสํารวจความคิดเห็นจากลูกคาผูตอบแบบสอบถาม ในดาน

x
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อัธยาศัยและความสนใจตอลูกคา ไดใหความสําคัญกับปจจัยตาง ๆโดยภาพรวมลูกคาผูตอบ
แบบสอบถามอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.18 (S.D.=0.591) แตเมื่อพิจารณาโดย
ละเอียดในแตละหัวขอพบวา ความคิดเห็นของลูกคาใหความสําคัญกับ พนักงานพูดจาสุภาพและมี
มนุษยสัมพันธที่ดี มีผูตอบแบบสอบถามอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย 3.45 (S.D.=0.934) รองลงมา
คือ พนักงานแตงกายสุภาพและเรียบรอย มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.31 
(S.D.=0.978) และ พนักงานแสดงความเปนมิตรความจริงใจและเต็มใจตอการใหบริการ 3.16 
(S.D.=0.871) 
 
ตารางที่ 4.13 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ที่มีผลตอความความพึงพอใจ

ของลูกคาตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ  

ดานขอมลูทีไ่ดรับจากการ
บริการ 

ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) 
 

S.D. ความหมาย อันดบั 
มาก
ที่สุด มาก ปาน

กลาง นอย นอย
ที่สุด     

1.พนักงานอธิบายใหความรู
เกี่ยวกับตูคอนเทนเนอรแตละ
ประเภทใหแกลูกคาได 

4.00 30.50 33.50 17.00 15.00 2.92 1.111 ปาน
กลาง 

(5) 

2.พนักงานสามารถตอบขอ
ซักถาม และอธิบายรายละเอียด
ของตูคอนเทนเนอรที่ลกูคา
ตองการได 

8.50 38.00 33.50 9.00 11.00 3.24 1.095 ปาน
กลาง 

(2) 

3.พนักงานใหคําแนะนําเกี่ยวกบั
การใชตูคอนเทนเนอรหลังการ
ใชตูคอนเทนเนอรไดด ี

11.50 39.50 28.50 9.00 11.50 3.31 1.148 ปาน
กลาง 

(1) 

4. พนักงานมกีารตอบขอซักถาม
เกี่ยวกับตูคอนเทนเนอร กรณตีู
เกิดปญหาเบื้องตนไดอยาง
ชัดเจนและเขาใจงาย 

6.50 32.00 41.00 12.00 8.50 3.16 1.010 ปาน
กลาง 

(3) 

5. มีคูมือการใชงานของตูคอน
เทนเนอร 

5.50 36.50 29.50 17.00 11.50 3.08 1.102 ปาน
กลาง 

(4) 

ดานขอมลูทีไ่ดรับจากการในบริการ
ภาพรวม 

     3.14 0.877 ปาน
กลาง 

 

 จากตารางที่ 4.13 แสดงผลการวิเคราะหขอมูล ความพึงพอใจของลูกคาผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร โดยสํารวจความคิดเห็นจากลูกคาผูตอบแบบสอบถาม ในดาน

x
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ขอมูลที่ไดรับจากการบริการไดใหความสําคัญกับปจจัยตาง ๆ โดยภาพรวมลูกคาผูตอบแบบสอบถาม
อยูในระดับปานกลางโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.14 (S.D.=0.877) แตเมื่อพิจารณาโดยละเอียดในแตละ
หัวขอพบวา ความคิดเห็นของลูกคาใหความสําคัญกับ พนักงานใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใชตูคอน-
เทนเนอรหลังการใชตูคอนเทนเนอรไดดี มีผูตอบแบบสอบถามอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.31 (S.D.=1.148) รองลงมาคือ พนักงานสามารถตอบขอซักถาม และอธิบายรายละเอียดของตูคอน-
เทนเนอรที่ลูกคาตองการได มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.24 (S.D.=1.094) และ พนักงานมีการตอบขอซักถาม
เกี่ยวกับตูคอนเทนเนอร กรณีตูเกิดปญหาเบื้องตนไดอยางชัดเจนและเขาใจงาย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.16 
(S.D.=1.010) 

 
ตารางที่ 4.14 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ที่มีผลตอความความพึงพอใจ

ของลูกคาตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ดานคุณภาพของบริการ   

ดานคุณภาพของบริการ   
ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) 

 

S.D. ความหมาย อันดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด     

5.1  ตูคอนเทนเนอรมี
คุณภาพดีพรอมใชงาน 

7.00 64.00 65.00 40.00 24.00 2.95 1.069 ปาน
กลาง 

(4) 

5.2  การใหบริการมี
ความแมนยําและ
ถูกตอง 

21.00 48.00 81.00 20.00 30.00 3.05 1.168 ปาน
กลาง 

(2) 

5.3 พนักงานใหบริการ
สามารถแกไขปญหาได
อยางรวดเร็ว 

12.00 57.00 74.00 25.00 32.00 2.96 1.138 ปาน
กลาง 

(3) 

5.4 พนักงานที่
ใหบริการมีทักษะและ
ความรูเพียงพอตอการ
ใหบริการ 

20.00 58.00 74.00 32.00 16.00 3.17 1.071 ปาน
กลาง 

(1) 

ดานคุณภาพของบริการ  
ในภาพรวม 

     3.03 0.917 ปาน
กลาง  

 จากตารางที่ 4.14 แสดงผลการวิเคราะหขอมูล ความพึงพอใจของลูกคาผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร โดยสํารวจความคิดเห็นจากลูกคาผูตอบแบบสอบถาม ในดาน
คุณภาพของบริการ ไดใหความสําคัญกับปจจัยตาง ๆ โดยภาพรวมลูกคาผูตอบแบบสอบถามอยูใน

x
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ระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.03 (S.D.=0.917) แตเมื่อพิจารณาโดยละเอียดในแตละหัวขอ
พบวา ความคิดเห็นของลูกคาใหความสําคัญกับ พนักงานที่ใหบริการมีทักษะและความรูเพียงพอตอ
การใหบริการ มีผูตอบแบบสอบถามอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.17 (S.D.=1.071) 
รองลงมา คือการใหบริการมีความแมนยําและถูกตอง มีคาเฉล่ียเทากับ 3.05 (S.D.=1.168) และ ตูคอน
เทนเนอรมีคุณภาพดีพรอมใชงาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.96 (S.D.=1.138) 
 
ตารางที่ 4.15 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ที่มีผลตอความความพึงพอใจ

ของลูกคาตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ดานคาใชจายเม่ือใชบริการ   

ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ 
ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) 

 

S.D. ความหมาย อันดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด     

6.1  ราคาของตูคอนเทน
เนอรมีความเหมาะสมกับ
คุณภาพ 

8.00 32.00 26.50 22.00 11.50 3.03 1.151 ปานกลาง (1) 

6.2  ราคาคาใชจายการ
บริการซอมบํารุงหลังการ
ขายมีราคาเหมาะสม 

4.50 18.50 30.00 15.00 32.00 2.49 1.240 ปานกลาง (3) 

6.3 ราคาอะไหลและ
อุปกรณมีราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ 

9.50 24.00 31.00 8.00 27.50 2.80 1.330 ปานกลาง (2) 

ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ  
ในภาพรวม 

     2.77 0.888 ปานกลาง 
 

 จากตารางที่ 4.15 แสดงผลการวิเคราะหขอมูล ความพึงพอใจของลูกคาผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร โดยสํารวจความคิดเห็นจากลูกคาผูตอบแบบสอบถาม ในดาน
คาใชจายเมื่อใชบริการ ไดใหความสําคัญกับปจจัยตาง ๆ โดยภาพรวมลูกคาผูตอบแบบสอบถามอยูใน
ระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.77 (S.D.=0.888)  แตเมื่อพิจารณาในแตละหัวขอพบวา ความ
คิดเห็นของลูกคาใหความสําคัญกับ ราคาของตูคอนเทนเนอรมีความเหมาะสมกับคุณภาพมีผูตอบ
แบบสอบถามอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.05 (S.D.=1.151) รองลงมาคือ ราคาอะไหล
และอุปกรณมีราคาเหมาะสมกับคุณภาพ มีคาเฉลี่ยเทากับ  2.80 (S.D.=1.330) และ ราคาคาใชจายการ
บริการซอมบํารุงหลังการขายมีราคาเหมาะสมมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.48 (S.D.=1.240) 

 

x
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ตารางที่ 4.16 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ที่มีผลตอความความพึงพอใจ

ของลูกคาตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ดานภาพรวม 

ความพึงพอใจของลูกคา 
 
 

  S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ อันดับ 

ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ 3.20 0.948 ปานกลาง (1) 
ดานการประสานงานของการบริการ 3.07 0.656 ปานกลาง (4) 
ดานอัธยาศัยและความสนใจตอลูกคา 3.18 0.591 ปานกลาง (2) 
ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 3.14 0.877 ปานกลาง (3) 
ดานคุณภาพของบริการ 3.03 0.917 ปานกลาง (5) 
ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ 2.77 0.888 ปานกลาง (6) 

ภาพรวม 3.06 0.813 ปานกลาง   
 จากตารางที่ 4.16 แสดงผลการวิเคราะหขอมูล ความพึงพอใจของลูกคาผูตอบแบบสอบถาม

ที่มีตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร โดยสํารวจความคิดเห็นจากลูกคาผูตอบแบบสอบถาม ใน
ภาพรวมทุกดานอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.06 (S.D.=0.813) ไดใหความสําคัญกับ
ความพึงพอใจโดยภาพรวมลูกคาผูตอบแบบสอบถามอยูในระดับปานกลางโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  3.07 
(S.D.=0.836)  แตเมื่อพิจารณาในแตละหัวขอ พบวา ความพึงพอใจของลูกคาใหความสําคัญกับ ดาน
ความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.20 (S.D.=0.948) รองลงมาคือ ดานอัธยาศัยและ
ความสนใจตอลูกคามีคาเฉลี่ยเทากับ 3.18 (S.D.=0.591) ดานการประสานงานของการบริการ             
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.07 (S.D.=0.656) ดานคุณภาพของบริการมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.03 (S.D.=0.917) และ 
ดานคาใชจายเมื่อใชบริการคาเฉลี่ยเทากับ 2.77 (S.D.=0.888) 

  สวนที่ 3  การวิเคราะหขอมูล เพื่อทดสอบสมมุติฐานสมมติฐานท่ี 1 ลักษณะขอมูลทั่วไป
ของผูใชบริการที่แตกตางกันทําใหมีผลตอความดานการประสานงานของการบริการพึงพอใจของ
ลูกคา มีผลตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของ บริษัท กิตติ คอน เทนเนอร จํากัดแตกตางกัน 

 สมมติฐานที่ 1.1 ลักษณะขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการ ดานตําแหนงงานที่แตกตางกันทําให
มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด แตกตาง
กัน โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้  

x
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 H0: ตําแหนงงานที่แตกตางกนัมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของ
บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จาํกัด ไมแตกตางกัน  

 H1: ตําแหนงงานที่แตกตางกนัมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของ
บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จาํกัด แตกตางกนั 
 สถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว   
(One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของประชากรที่มีมากกวา 2 กลุม 
และทดสอบสมมติฐานในระดับความเชื่อมั่น 95 เปอรเซ็นต ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อ Sig. มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานเปนดังตารางที่ 4.17  
 
ตารางที่ 4.17 แสดงการวเิคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการตู 

คอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด จําแนกตามตาํแหนงงาน 

ความพึงพอใจตอการใหบริการ แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F Sig. 

1.ดานความสะดวกที่ไดรับจาก
การบริการ 

ระหวางกลุม 8.412 3 2.804 3.226 0.024* 
ภายในกลุม 170.348 196 0.869    
รวม 178.760 199      

2.ดานการประสานงานของการ
บริการ 

ระหวางกลุม 0.961 3 0.320 0.742 0.528 
ภายในกลุม 84.619 196 0.432    
รวม 85.580 199      

3.ดานอัธยาศัยและความสนใจ
ตอลูกคา 

ระหวางกลุม 1.203 3 0.401 1.151 0.330 
ภายในกลุม 68.282 196 0.348    
รวม 69.485 199      

4.ดานขอมูลที่ไดรับจากการ
บริการ 

ระหวางกลุม 2.633 3 0.878 1.144 0.332 
ภายในกลุม 150.342 196 0.767    

 รวม 152.976 199      
5.ดานคุณภาพของบริการ ระหวางกลุม 5.552 3 1.851 2.243 0.085 

ภายในกลุม 161.737 196 0.825    
รวม 167.289 199      
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ตารางที่ 4.17 (ตอ) 

ความพึงพอใจตอการใหบริการ แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F Sig. 

6.ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ ระหวางกลุม 0.451 3 0.150 0.188 0.904 
ภายในกลุม 156.566 196 0.799    

 รวม 157.017 199      
ความพึงพอใจการใชบริการ
ภาพรวม 

ระหวางกลุม 0.054 3 0.018 0.062 0.980 
ภายในกลุม 57.073 196 0.291    

 รวม 57.127 199      
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
   จากตารางที่ 4.17  ผลการวิเคราะหความแตกตางระดับความสําคัญที่มีผลตอความพึงพอใจ
ตอการใหบริการ ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด จําแนกตามตําแหนงงานโดยใชสถิติการ
วิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ในการทดสอบ พบวา ดานความสะดวกที่
ไดรับจากการบริการ มีคา Sig. เทากับ 0.024 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงงานแตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอการใหบริการของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ดานความสะดวกที่ไดรับจาก
การบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ดังนั้นจึงไปทดสอบความแตกตางของ
ความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ เพื่อหาวา
หัวขอใดมีความแตกตางกัน  
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ตารางที่ 4.18 แสดงการทดสอบความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการตูคอนเทน-
เนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากดั ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ 
จําแนกตามตําแหนงงาน 

ดานความสะดวกที่ไดรับจากการ
บริการ 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.มีตูคอนเทนเนอรตอบสนองความ
ตองการไดทันที 

 

ระหวางกลุม 10.520 3 3.507 2.074 0.105 
ภายในกลุม 331.480 196 1.691   
รวม 342.000 199     

2. มีตูคอนเทนเนอรหลายแบบให
เลือกตามความตองการ 

 

ระหวางกลุม 20.444 3 6.815 3.469 0.017* 
ภายในกลุม 385.056 196 1.965   
รวม 405.500 199     

3.  มีอุปกรณและเครื่องมือท่ีทันสมัย
ในการใหบริการ 

ระหวางกลุม 2.704 3 0.901 0.618 0.604 
ภายในกลุม 285.651 196 1.457   
รวม 288.355 199     

4.  มีตูคอนเทนเนอรเปลี่ยนใหทันที 
กรณีตูคอนเทนเนอรเกิดปญหา 
 

ระหวางกลุม 18.361 3 6.120 4.646 0.004* 
ภายในกลุม 258.194 196 1.317   

 รวม 276.555 199     
5.  มีหนวยบริการใหบริการตลอด      
24 ช่ัวโมง 

ระหวางกลุม 8.600 3 2.867 1.823  0.144 
ภายในกลุม 308.275 196 1.573   
รวม 316.875 199     

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
   จากตารางที่ 4.18 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบตําแหนงงานที่แตกตางกันของลูกคาผูตอบ 
แบบสอบถามที่มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอรของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร 
จํากัด ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way ANOVA) ในการทดสอบ พบวา การมีตูคอนเทนเนอรหลายแบบใหเลือกตามความ
ตองการ และ มีตูคอนเทนเนอรเปลี่ยนใหทันที กรณีตูคอนเทนเนอรเกิดปญหา มีคา Sig. เทากับ 0.017 
และ 0.004 ซ่ึงมีคานอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงงานแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอน
เทนเนอร ในดานการมีตูคอนเทนเนอรหลายแบบใหเลือกตามความตองการ และ มีตูคอนเทนเนอร
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เปลี่ยนใหทันที กรณีตูคอนเทนเนอรเกิดปญหา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ดังนั้น ผูวิจัยจึงไปทดสอบดวยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบ   
แบบ  LSD (Least Significant Difference) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ  0.05    
                                       
ตารางที่ 4.19 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูที่มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอน-

คอนเทนเนอร ดานการมีตูคอนเทนเนอรหลายแบบใหเลือกตามความตองการ โดย
จําแนกตามตําแหนงงาน  

  ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 
ตําแหนงงาน                                              กลุม J     
  ตําแหนงงาน ผูบริหาร จัดซื้อ วิศวกร อ่ืน ๆ   
กลุม I Mean 2.71 3.26 3.52 2.43   
ผูบริหาร 2.71 - -0.55 -0.82 0.28 
  (0.011*) (0.019*) (0.616) 
จัดซื้อ 3.26 - - -0.27 -0.83 
  (0.431) (0.132) 
วิศวกร 3.52 - - - 1.10 

อ่ืน ๆ  2.43 - - - 
(0.75) 

- 
 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 จากตารางที่ 4.19 แสดงวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงงานผูบริหารกับผูตอบ
แบบสอบถามที่มีตําแหนงจัดซื้อ จากการวิเคราะหพบวา คา Sig. เทากับ 0.011 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
หมายความวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงผูบริหารมีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอน-
เทนเนอร ดานความสะดวกที่ไดรับบริการ หัวขอ การมีตูคอนเทนเนอรหลายแบบใหเลือกตามความ
ตองการ นอยกวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงจัดซื้อ ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงมี
ผลตางเทากับ 0.55 ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงผูบริหารกับลูกคาผูตอบแบบสอบถาม
ตําแหนงวิศวกร จากการวิเคราะห พบวา คา Sig. เทากับ 0.019 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคา
ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงผูบริหารมีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอรดานความ
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สะดวกที่ไดรับบริการหัวขอ การมีตูคอนเทนเนอรหลายแบบใหเลือกตามความตองการนอยกวา ลูกคา
ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงวิศวกร ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงมีผลตางเทากับ 0.57 

 สวนตําแหนงงานคูอ่ืน ๆ พบวาไมมีความแตกตางกัน 
 
 ตารางที่ 4.20  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูที่มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอน-  

เทนเนอร ดานการมีตูคอนเทนเนอรเปลี่ยนใหทันที กรณีตูคอนเทนเนอรเกิดปญหา
จําแนกตามตําแหนงงาน  

  ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 
ตําแหนงงาน                                              กลุม J     
  ตําแหนงงาน ผูบริหาร จัดซื้อ วิศวกร อ่ืน ๆ   
กลุม I Mean 2.97 3.51 3.57 4.14   
ผูบริหาร 2.97 - -0.53 -0.60 -1.17 
  (0.003*) (0.036*) (0.011*) 
จัดซื้อ 3.351 - - -0.07 -0.64 
  (0.811) (0.157) 
วิศวกร 3.57 - - - -0.57 

อ่ืน ๆ  4.14 - - - 
(0.255) 

- 
 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 จากตารางที่ 4.20 แสดงวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงงานผูบริหารกับผูตอบ
แบบสอบถามที่มีตําแหนงจัดซื้อ จากการวิเคราะหพบวา คา Sig. เทากับ 0.003 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
หมายความวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงผูบริหารมีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอน-
เทนเนอรดานความสะดวกที่ไดรับบริการ หัวขอ การมีตูคอนเทนเนอรเปลี่ยนใหทันที กรณีตูคอน-
เทนเนอรเกิดปญหา นอยกวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงจัดซ้ือ ที่นัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ซ่ึงมีผลตางเทากับ 0.53 
 ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงผูบริหารกับลูกคาผูตอบแบบสอบถามตําแหนง
วิศวกร จากการวิเคราะห พบวา คา Sig. เทากับ 0.036 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาผูตอบ
แบบสอบถามที่มีตําแหนงผูบริหาร มีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ดานความ
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สะดวกที่ไดรับบริการหัวขอ การมีตูคอนเทนเนอรเปล่ียนใหทันที กรณีตูคอนเทนเนอรเกิดปญหา 
นอยกวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงวิศวกร ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงมีผลตาง
เทากับ 0.60                                                                                                                        
 ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงผูบริหารกับลูกคาผูตอบแบบสอบถามตําแหนง     
อ่ืน ๆ จากการวิเคราะห พบวา คา Sig. เทากับ 1.17 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาผูตอบ
แบบสอบถามที่มีตําแหนงผูบริหารมีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอรดานความสะดวก
ที่ไดรับบริการหัวขอ การมีตูคอนเทนเนอรเปล่ียนใหทันที กรณีตูคอนเทนเนอรเกิดปญหานอยกวา 
ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงอื่น ๆ ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงมีผลตางเทากับ 
0.011 
 สมมติฐานที่ 1.2 ขอมูลทั่วไปของลูกคาผูตอบแบบสอบถามดานรูปแบบธุรกิจที่แตกตางกัน
ทําใหมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร แตกตางกันโดยสามารถเขียน
เปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0: รูปแบบธุรกิจที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการตูคอน-
เทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ไมแตกตางกัน 
 H1: รูปแบบธุรกิจที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการตูคอน-
เทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด แตกตางกัน 
 สถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว    
(One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของประชากรที่มีมากกวา 2 กลุม 
และทดสอบสมมติฐานในระดับความเชื่อมั่น 95 เปอรเซ็นต ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)      
ก็ตอเมื่อ Sig. มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานเปนดังตารางที่ 4.21 
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ตารางที่ 4.21 แสดงการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการตู                               
   คอนเทนเนอร ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จําแนกตามรูปแบบธุรกิจ 

ความพึงพอใจตอการใหบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.ดานความสะดวกที่ไดรับจาก
การบริการ 

ระหวางกลุม 0.317 2 0.159 0.175 0.840 
ภายในกลุม 178.443 197 0.906   
รวม 178.760 199     

2.ดานการประสานงานของการ
บริการ 

ระหวางกลุม 0.670 2 0.335 0.777 0.461 
ภายในกลุม 84.910 197 0.431   
รวม 85.580 199     

3.ดานอัธยาศัยและความสนใจ
ตอลูกคา 

ระหวางกลุม 0.294 2 0.147 0.418 0.659 
ภายในกลุม 69.191 197 0.351   
รวม 69.485 199     

4.ดานขอมูลท่ีไดรับจากการ
บริการ 

ระหวางกลุม 0.570 2 0.285 0.368 0692 
ภายในกลุม 152.406 197 0.774   

 รวม 152.976 199     
5.ดานคุณภาพของบริการ ระหวางกลุม 0.474 2 0.237 0.280 0.756 

ภายในกลุม 166.815 197 0.847   
รวม 167.289 199     

6.ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ ระหวางกลุม 4.844 2 2.422 3.135 0.046* 
ภายในกลุม 152.173 197 0.772   

 รวม 157.017 199     
ความพึงพอใจตอการใหบริการ
ภาพรวม 

ระหวางกลุม 0.532 2 0.266 0.926 0.398 
ภายในกลุม 56.595 197 0.287   

 รวม 57.127 199    
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 จากตารางที่ 4.21  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบรูปแบบธุรกิจที่แตกตางกันของลูกคาผูตอบ
แบบสอบถามมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการ ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด โดยใช
สถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ในการทดสอบ พบวา มีคา Sig. 
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เทากับ 0.046 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีรูปแบบธุรกิจแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยจึงไปทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอน-
เทนเนอร ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ เพื่อหาวาหัวขอใดมีความแตกตางกัน 
 
ตารางที่ 4.22 แสดงการทดสอบความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการตูคอนเทน-           
   เนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากดั ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ จําแนกตาม

รูปแบบธุรกิจ 

ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ ระหวางกลุม 4.496 2 2.248 1.708 0.184 
ภายในกลุม 259.324 197 1.316   
รวม 263.820 199     

2. ราคาคาใชจายการบริการ
ซอมบํารุงหลังการขายมีราคา
เหมาะสม 

ระหวางกลุม 9.267 2 4.634 3.077 0.048* 
ภายในกลุม 296.688 197 1.506   
รวม 305.955 199     

3.  ราคาอะไหลและอุปกรณมี
ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 

ระหวางกลุม 2.387 2 1.193 0.673 0.512 
ภายในกลุม 349.613 197 1.775   
รวม 352.000 199     

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 จากตารางที่ 4.22 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบรูปแบบธุรกิจที่แตกตางกันของลูกคาผูตอบ
แบบสอบถามที่มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอรของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร 
จํากัด ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
ANOVA) ในการทดสอบ พบวา ราคาคาใชจายการบริการซอมบํารุงหลังการขายมีราคาเหมาะสมมีคา 
Sig. เทากับ  0.048 ซ่ึงมีคานอยกวา  0.05 นั่นคือ  ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0)  และ  ยอมรับ              
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรูปแบบธุรกิจแตกตางกันมีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการตูคอนเทนเนอรในดานราคาคาใชจายการบริการซอมบํารุงหลังการขายมีราคา
เหมาะสม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้น จึงไปทดสอบดวยวิธีเปรียบเทียบ
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เชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ  LSD (Least Significant Difference) เพื่อหา
วาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 0.05 
 
ตารางที่ 4.23 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูที่มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอน- 
      เทนเนอร ดานราคาคาใชจายการบริการซอมบํารุงหลังการขายมีราคาเหมาะสม โดย 
      จําแนกตามรูปแบบธุรกิจ  
  ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference(I-J) 

รูปแบบธุรกิจ กลุม J     
  รูปแบบธุรกิจ บริษัทมหาชนจํากัด บริษัทจํากัด หางหุนสวนจาํกัด 
กลุม I Mean 2.64 2.44 3.80 
บริษัทมหาชนจํากัด 2.64 - 0.20 -1.16  
  (0.607) (0.80)  
บริษัทจํากัด 2.44 - - -1.36  
  (0.015*)  
หางหุนสวนจาํกัด 3.80 - - - 
 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 จากตารางที่ 4.23 แสดงวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่ เปนบริษัทจํากัด  กับผูตอบ
แบบสอบถามที่เปนหางหุนสวนจํากัด จากการวิเคราะหพบวา คา Sig. เทากับ 0.015 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
หมายความวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เปนบริษัทจํากัด มีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอน-
เทนเนอร ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ หัวขอ ราคาคาใชจายการบริการซอมบํารุงหลังการขายมีราคา
เหมาะสม นอยกวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เปนหางหุนสวนจํากัด ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซ่ึงมีผลตางเทากับ 1.36 

 สวนรูปแบบธรุกิจคูอ่ืน ๆ พบวาไมมีความแตกตางกัน 
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 สมมติฐานที่ 1.3 ขอมูลทั่วไปของลูกคาดานทุนจดทะเบียนที่แตกตางกันทําใหมีผลตอ  
ความพึงพอใจตอการใหบริการของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอรแตกตางกันโดยสามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0: ทุนจดทะเบียนที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการตูคอน-
เทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ไมแตกตางกัน 
 H1: ทุนจดทะเบียนที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการตูคอน-
เทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด แตกตางกัน 
 สถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว   
(One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของประชากรที่มีมากกวา 2 กลุม 
และทดสอบสมมติฐานในระดับความเชื่อมั่น 95 เปอรเซ็นต ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อ Sig. มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานเปนดังตารางที่ 4.24 
 
ตารางที่ 4.24 แสดงการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการตูคอน-  
      เทนเนอร ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จําแนกตามทุนจดทะเบียน 

ความพึงพอใจตอการใหบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.ดานความสะดวกที่ไดรับจาก
การบริการ 

ระหวางกลุม 5.320 4 1.330 1.495 0.205 
ภายในกลุม 173.440 195 0.889   
รวม 178.760 199     

2.ดานการประสานงานของการ
บริการ 

ระหวางกลุม 0.349 4 0.087 0.200 0.938 
ภายในกลุม 85.231 195 0.437   
รวม 85.580 199     

3.ดานอัธยาศัยและความสนใจตอ
ลูกคา 

ระหวางกลุม 2.589 4 0.647 1.887 0.114 
ภายในกลุม 66.895 195 0.343   
รวม 69.485 199     

4.ดานขอมูลท่ีไดรับจากการ
บริการ 

ระหวางกลุม 0.516 4 0.129 0.165 0.956 
ภายในกลุม 152.460 195 0.782   

 รวม 152.976 199     
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ตารางที่ 4.24 (ตอ) 

ความพึงพอใจตอการใหบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

5.ดานคุณภาพของบริการ ระหวางกลุม 5.159 4 1.290 1.551 0.189 
ภายในกลุม 162.129 195 0.831   
รวม 167.289 199     

6.ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ ระหวางกลุม 1.753 4 0.438 0.550 0.699 
ภายในกลุม 155.264 195 0.796   

 รวม 157.017 199     
ความพึงพอใจตอการใหบริการ
ภาพรวม 

ระหวางกลุม 0.677 4 0.169 0.585 0.674 
ภายในกลุม 56.450 195 0.289   

 รวม 57.127 199     
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 จากตารางที่ 4.24 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบทุนจดทะเบียนที่แตกตางกันของลูกคาผูตอบ
แบบสอบถามมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการ ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด โดยใช
สถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ในการทดสอบ พบวา           
ความพึงพอใจของลูกคาทุกขอ มีคา Sig. มากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีทุนจดทะเบียนแตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอรทุกดาน ไดแก  ดานความสะดวกที่ไดรับจากการ
บริการไมแตกตางกัน ดานการประสานงานของการบริการ ดานอัธยาศัยและความสนใจตอลูกคา ดาน
ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ ดานคุณภาพของบริการ และ ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ ไมแตกตางกัน 
 สมมติฐานที่ 1.4 ขอมูลทั่วไปของลูกคาดานระยะเวลาดําเนินธุรกิจ ที่แตกตางกันทําใหมีผล
ตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร แตกตางกันโดยสามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0: ระยะเวลาดําเนินธุรกิจที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการตู
คอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ไมแตกตางกัน 
 H1: ระยะเวลาดําเนินธุรกิจที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการตู
คอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด แตกตางกัน 
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 สถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว   
(One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของประชากรที่มีมากกวา 2 กลุม 
และทดสอบสมมติฐานในระดับความเชื่อมั่น 95 เปอรเซ็นต ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)      
ก็ตอเมื่อ Sig. มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานเปนดังตารางที่ 4.25 
 
ตารางที่ 4.25 แสดงการวเิคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลกูคาตอการใหบริการตูคอน-

เทนเนอร ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จาํแนกตามระยะเวลาดําเนินธรุกิจ 

ความพึงพอใจตอการใหบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F Sig. 

1.ดานความสะดวกที่ไดรับจากการ
บริการ 

ระหวางกลุม 2.300 4 0.575 0.635 0.638 
ภายในกลุม 176.460 195 0.905   
รวม 178.760 199     

2.ดานการประสานงานของการ
บริการ 

ระหวางกลุม 0.308 4 0.077 0.176 0.951 
ภายในกลุม 85.272 195 0.437   
รวม 85.580 199     

3.ดานอัธยาศัยและความสนใจตอ
ลูกคา 

ระหวางกลุม 1.088 4 0.272 0.776 0.542 
ภายในกลุม 68.396 195 0.351   
รวม 69.485 199     

4.ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ ระหวางกลุม 3.293 4 0.823 1.072 0.371 
ภายในกลุม 149.683 195 0.768   

 รวม 152.976 199     
5.ดานคุณภาพของบริการ ระหวางกลุม 5.430 4 1.357 1.635 0.167 

ภายในกลุม 161.859 195 0.830   
รวม 167.289 199     

6.ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ ระหวางกลุม 1.818 4 0.455 0.571 0.684 
ภายในกลุม 155.199 195 0.796   

 รวม 157.017 199     
ความพึงพอใจตอการใหบริการ
ภาพรวม 

ระหวางกลุม 4.011 4 1.003 3.681 0.006* 
ภายในกลุม 53.116 195 0.272   

 รวม 57.127 199     
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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 จากตารางที่ 4.25 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระยะเวลาดําเนินธุรกิจ ที่แตกตางกันของ
ลูกคาผูตอบแบบสอบถามมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการ ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร 
จํากัด โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ในการทดสอบ 
พบวา ความพึงพอใจของลูกคาผูตอบแบบสอบถามทุกขอ มีคา Sig. มากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มี
ระยะเวลาดําเนินธุรกิจ แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอรทุกดาน ไดแก  
ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการไมแตกตางกัน ดานการประสานงานของการบริการ ดาน
อัธยาศัยและความสนใจตอลูกคา ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ ดานคุณภาพของบริการ และ ดาน
คาใชจายเมื่อใชบริการ ไมแตกตางกัน 
 สมมติฐานที่ 1.5 ขอมูลทั่วไปของลูกคาดานลักษณะการประกอบธุรกิจ ที่แตกตางกันทําให
มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอรแตกตางกันโดยสามารถเขียน
เปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0: ลักษณะการประกอบธุรกิจที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ไมแตกตางกัน 
 H1: ลักษณะการประกอบธุรกิจที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด แตกตางกัน 
 สถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว   
(One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของประชากรที่มีมากกวา 2 กลุม 
และทดสอบสมมติฐานในระดับความเชื่อมั่น 95 เปอรเซ็นต ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)      
ก็ตอเมื่อ Sig. มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานเปนดังตารางที่ 4.26 
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ตารางที่ 4.26 แสดงการวเิคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลกูคาตอการใหบริการตูคอน- 
 เทนเนอร ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จาํแนกตามลักษณะการประกอบธุรกิจ 

ความพึงพอใจตอการใหบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.ดานความสะดวกที่ไดรับจาก
การบริการ 

ระหวางกลุม 0.667 3 0.222 0.245 0.865 
ภายในกลุม 178.093 196 0.909   
รวม 178.760 199     

2.ดานการประสานงานของการ
บริการ 

ระหวางกลุม 0.485 3 0.162 0.372 0.773 
ภายในกลุม 85.095 196 0.434   
รวม 85.580 199     

3.ดานอัธยาศัยและความสนใจตอ
ลูกคา 

ระหวางกลุม 0.463 3 0.154 0.438 0.726 
ภายในกลุม 69.022 196 0.352   
รวม 69.485 199     

4.ดานขอมูลท่ีไดรับจากการ
บริการ 

ระหวางกลุม 6.066 3 2.022 2.698 0.047* 
ภายในกลุม 146.910 196 0.750   

 รวม 152.976 199     
5.ดานคุณภาพของบริการ ระหวางกลุม 2.503 3 0.834 0.992 0.397 

ภายในกลุม 164.786 196 0.841   
รวม 167.289 199     

6.ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ ระหวางกลุม 5.758 3 1.919 2.487 0.062 
ภายในกลุม 151.260 196 0.772   

 รวม 157.017 199     
ความพึงพอใจตอการใหบริการ
ภาพรวม 

ระหวางกลุม 1.054 3 0.351 1.229 0.300 
ภายในกลุม 56.072 196 0.286   

 รวม 57.127 199     
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 จากตารางที่ 4.26 ผลการวิเคราะหความแตกตางระดับความสําคัญที่มีผลตอความพึงพอใจ
ตอการใหบริการ ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด จําแนกตามลักษณะการประกอบธุรกิจโดยใช
สถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ในการทดสอบ พบวา ดานขอมูล
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ที่ไดรับจากการบริการ มีคา Sig. เทากับ 0.047 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีลักษณะการประกอบ
ธุรกิจแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ดานขอมูลที่
ไดรับจากการบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ดังนั้นจึงไปทดสอบความ
แตกตางของความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ เพื่อหา
วาหัวขอใดมีความแตกตางกัน  
 
ตารางที่ 4.27 แสดงการทดสอบความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการตูคอนเทน- 
  เนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ จําแนก 
  ตามลักษณะการประกอบธุรกิจ 

ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. พนักงานอธิบายใหความรูเกี่ยวกับตูคอน
เทนเนอร แตละประเภทใหแกลูกคาได 

ระหวางกลุม 0.194 3 0.065 0.052 0.984 
ภายในกลุม 243.086 196 1.240    
รวม 243.280 199      

2. พนักงานสามารถตอบขอซักถาม และ
อธิบายรายละเอียดของตูคอนเทนเนอรที่ลูกคา
ตองการได 

ระหวางกลุม 2.503 3 0.834 0.706 0.549 
ภายในกลุม 231.492 196 1.181    
รวม 233.995 199      

3. พนักงานใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใชตู   
คอนเทนเนอรหลังการใชตูคอนเทนเนอรไดดี 

ระหวางกลุม 16.573 3 5.524 4.405 0.005* 
ภายในกลุม 245.822 196 1.254    
รวม 262.395 199      

4. พนักงานมีการตอบขอซักถามเกี่ยวกับตูคอน
เทนเนอร กรณีตูเกิดปญหาเบื้องตนไดอยาง
ชัดเจนและเขาใจงาย 

ระหวางกลุม 3.903 3 1.301 1.281 0.282 
ภายในกลุม 

198.977 196 1.015    

  รวม 202.880 199      
5. มีคูมือการใชงานของตูคอนเทนเนอร ระหวางกลุม 19.825 3 6.608 5.833 0.001* 

ภายในกลุม 222.050 196 1.133    
รวม 241.875 199      

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 จากตารางที่ 4.27 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบลักษณะการประกอบธุรกิจที่แตกตางกันของ
ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอรของบริษัท กิตติ 
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คอนเทนเนอร จํากัด ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way ANOVA) ในการทดสอบ พบวา พนักงานใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใชตูคอนเทน-
เนอร และ มีคูมือการใชงานของตูคอนเทนเนอรมีคา Sig. เทากับ 0.005 และ 0.001 ซ่ึงมีคานอยกวา 
0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีลักษณะการประกอบธุรกิจแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทน-
เนอรในดานพนักงานใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใชตูคอนเทนเนอรหลังการใชตูคอนเนอรไดดี และ     
มีคูมือการใชงานของตูคอนเทนเนอรแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้น จึงไป
ทดสอบดวยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ LSD (Least 
Significant Difference) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 0.05 
 
ตารางที่ 4.28 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ 

ใหบริการตูคอนเทนเนอร ดานพนักงานใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใชตูคอนเทนเนอร  
     จําแนกตามลักษณะการประกอบธุรกิจ  
  ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference(I-J) 
ลักษณะการ 
ประกอบธุรกิจ กลุม J     

  ลักษณะการประกอบธุรกิจ 
ธุรกิจ 
บริการ     ธุรกิจอุตสาหกรรม 

ธุรกิจ 
พาณิชยกรรม อื่นๆ   

กลุม I Mean 2.85 3.49 3.50 3.00   
ธุรกิจบริการ 2.85 - -0.63 -0.65 -0.15 
  (0.002*) (0.002*) (0.781) 
ธุรกิจอุตสาหกรรม 3.49 - - -0.01 0.49 

(0.942) (0.349) 
ธุรกิจพาณิชยกรรม 3.50 - - - 0.50 

(0.336) 
อื่น ๆ  3.00 - - - - 
 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 จากตารางที่ 4.28 แสดงวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เปนธุรกิจบริการกับผูตอบ
แบบสอบถามที่เปนธุรกิจอุตสาหกรรม จากการวิเคราะหพบวา คา Sig. เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
หมายความวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เปนธุรกิจบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอน-
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เทนเนอร ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ หัวขอ พนักงานใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใชตูคอนเทน-
เนอร นอยกวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เปนธุรกิจอุตสาหกรรม ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ซ่ึงมีผลตางเทากับ 0.63 

 ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่ เปนธุรกิจบริการกับผูตอบแบบสอบถามที่ เปน  ธุรกิจ       
พาณิชยกรรม จากการวิเคราะหพบวา คา Sig. เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคา
ผูตอบแบบสอบถามที่เปนธุรกิจบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอรดานขอมูลที่
ไดรับจากการบริการ หัวขอ พนักงานใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใชตูคอนเทนเนอร นอยกวา ลูกคา
ผูตอบแบบสอบถามที่เปนธุรกิจพาณิชยกรรม ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงมีผลตางเทากับ 
0.65 

 สวนลักษณะการประกอบธุรกิจคูอ่ืน ๆ พบวาไมมีความแตกตางกัน 
 
ตารางที่ 4.29 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ              

ใหบริการตูคอนเทนเนอร ดานการมีคูมือการใชงานของตูคอนเทนเนอร โดยจําแนก             
   ตามลักษณะการประกอบธุรกิจ  
  ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference(I-J) 
ลักษณะการ 
ประกอบธุรกิจ กลุม J     

  ลักษณะการประกอบธุรกิจ 
ธุรกิจ 
บริการ     ธุรกิจอุตสาหกรรม 

ธุรกิจ 
พาณิชยกรรม อื่นๆ   

กลุม I Mean 2.58 3.24 3.32 2.80   
ธุรกิจบริการ 2.58 - -0.65 -0.74 -0.22 
  (0.001*) (0.000*) (0.611) 
ธุรกิจอุตสาหกรรม 3.24 - - -0.09 0.44 

(0.628) (0.377) 
ธุรกิจพาณิชยกรรม 3.32 - - - 0.52 

(0.90) 
อื่น ๆ  2.80 - - - - 
 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 จากตารางที่ 4.27 แสดงวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่ เปนธุรกิจบริการกับผูตอบ
แบบสอบถามที่เปนธุรกิจอุตสาหกรรม จากการวิเคราะหพบวา คา Sig. เทากับ 0.001 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
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หมายความวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เปนธุรกิจบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอน-
เทนเนอร ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ หัวขอ การมีคูมือการใชงานของตูคอนเทนเนอร นอยกวา 
ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เปนธุรกิจอุตสาหกรรม ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงมีผลตาง
เทากับ 0.65 

 ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่ เปนธุรกิจบริการกับผูตอบแบบสอบถามที่ เปนธุรกิจ          
พาณิชยกรรม จากการวิเคราะหพบวา คา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคา
ผูตอบแบบสอบถามที่เปนธุรกิจบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอรดานขอมูลที่
ไดรับจากการบริการ หัวขอ การมีคูมือการใชงานของตูคอนเทนเนอร นอยกวา ลูกคาผูตอบ
แบบสอบถามที่เปนธุรกิจพาณิชยกรรม ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงมีผลตางเทากับ 0.74 

 สวนลักษณะการประกอบธุรกิจคูอ่ืน ๆ พบวาไมมีความแตกตางกัน 
 สมมติฐานที่ 2 พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่แตกตางกันทําใหมีผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัดแตกตางกัน 
 สมมติฐานที่ 2.1 พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานประเภทตูคอนเทนเนอร ที่แตกตาง
กันทําใหมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของ บริษัท กิตติ คอนเทน-
เนอร จํากัดแตกตางกันโดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0: ประเภทตูคอนเทนเนอรที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ไมแตกตางกัน 
 H1: ประเภทตูคอนเทนเนอรที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด แตกตางกัน 
 สถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของประชากรที่มีมากกวา 2 กลุม 
และทดสอบสมมติฐานในระดับความเชื่อมั่น 95 เปอรเซ็นต ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)      
ก็ตอเมื่อ Sig. มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานเปนดังตารางที่ 4.30 
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ตารางที่ 4.30 แสดงการวเิคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลกูคาตอการใหบริการตูคอน- 
  เทนเนอร ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด จําแนกตามประเภทตูคอนเทนเนอรที่ใช

บริการ  

ความพึงพอใจตอการใหบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.ดานความสะดวกที่ไดรับจาก
การบริการ 

ระหวางกลุม 2.052 2 1.026 1.144 0.321 
ภายในกลุม 176.708 197 0.897    
รวม 178.760 199      

2.ดานการประสานงานของการ
บริการ 

ระหวางกลุม 2.020 2 1.010 2.382 0.095 
ภายในกลุม 83.560 197 0.424    
รวม 85.580 199      

3.ดานอัธยาศัยและความสนใจตอ
ลูกคา 

ระหวางกลุม 0.495 2 0.247 0.707 0.495 
ภายในกลุม 68.990 197 0.350    
รวม 69.485 199      

4.ดานขอมูลท่ีไดรับจากการ
บริการ 

ระหวางกลุม 0.423 2 0.212 0.273 0.761 
ภายในกลุม 152.553 197 0.774    

 รวม 152.976 199      
5.ดานคุณภาพของบริการ ระหวางกลุม 4.665 2 2.333 2.826 0.062 

ภายในกลุม 162.624 197 0.826    
รวม 167.289 199      

6.ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ ระหวางกลุม 1.058 2 0.529 0.668 0.514 
ภายในกลุม 155.959 197 0.792    

 รวม 157.017 199      
ความพึงพอใจตอการใหบริการ
ภาพรวม 

ระหวางกลุม 6.084 2 3.042 11.741 0.000* 
ภายในกลุม 51.043 197 0.259   
รวม 57.127 199    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 จากตารางที่ 4.30 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบประเภทตูคอนเทนเนอรที่ใชบริการที่
แตกตางกันของลูกคาผูตอบแบบสอบถามมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการ ของ บริษัท กิตติ 
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คอนเทนเนอร จํากัด โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA)        
ในการทดสอบ พบวา ความพึงพอใจของลูกคาผูตอบแบบสอบถามทุกขอ มีคา Sig. มากกวา 0.05 นั่น
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก  (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง  (H1) หมายความวา ลูกคาผูตอบ
แบบสอบถามที่มีประเภทตูคอนเทนเนอรที่ใชบริการ แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการ   
ตูคอนเทนเนอร ทุกดาน ไดแก ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการไมแตกตางกัน ดานการ
ประสานงานของการบริการ ดานอัธยาศัยและความสนใจตอลูกคา ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ 
ดานคุณภาพของบริการ และ ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ ไมแตกตางกัน 
 สมมติฐานที่ 2.2 พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานจํานวนตูที่ใช ที่แตกตางกันทําใหมี
ผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด
แตกตางกัน โดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0: จํานวนตูที่ใช ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการตูคอน-
เทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ไมแตกตางกัน 
 H1: จํานวนตูที่ใช ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการตูคอน-
เทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด แตกตางกัน 
 สถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว   
(One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของประชากรที่มีมากกวา 2 กลุม 
และทดสอบสมมติฐานในระดับความเชื่อมั่น 95 เปอรเซ็นต ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อ Sig. มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานเปนดังตารางที่ 4.31 
 
ตารางที่ 4.31 แสดงการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการตูคอน- 
  เทนเนอรของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด จําแนกตามจํานวนตูที่ใชบริการ  

ความพึงพอใจตอการใหบริการ แหล งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.ดานความสะดวกที่ไดรับจาก
การบริการ 

ระหวางกลุม 2.973 3 0.991 1.105 0.348 
ภายในกลุม 175.787 196 0.897     
รวม 178.760 199       

2.ดานการประสานงานของการ
บริการ 

ระหวางกลุม 1.129 3 0.376 0.874 0.456 
ภายในกลุม 84.451 196 0.431     
รวม 85.580 199       
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ตารางที่ 4.31 (ตอ) 

ความพึงพอใจตอการใหบริการ 
แหล งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

3.ดานอัธยาศัยและความสนใจ
ตอลูกคา 

ระหวางกลุม 1.302 3 0.434 1.247 0.294 
ภายในกลุม 68.183 196 0.348     
รวม 69.485 199       

4.ด านขอมูล ท่ีได รับจากการ
บริการ 

ระหวางกลุม 4.659 3 1.553 2.052 0.108 
ภายในกลุม 148.317 196 0.757     

 รวม 152.976 199       
5.ดานคุณภาพของบริการ ระหวางกลุม 4.378 3 1.459 1.756 0.157 

ภายในกลุม 162.911 196 0.831     
รวม 167.289 199       

6.ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ ระหวางกลุม 2.535 3 0.845 1.072 0.362 
ภายในกลุม 154.483 196 0.788     

 รวม 157.017 199       
ความพึงพอใจตอการใหบริการ
ภาพรวม 

ระหวางกลุม 1.404 3 0.468 1.646 0.180 
ภายในกลุม 55.723 196 0.284     

 รวม 57.127 199       
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 จากตารางที่ 4.31 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบประเภทจํานวนตูที่ใชบริการที่แตกตางกัน
ของลูกคาผูตอบแบบสอบถามมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการ ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร 
จํากัด โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ในการทดสอบ 
พบวา ความพึงพอใจของลูกคาผูตอบแบบสอบถามทุกขอ มีคา Sig. มากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มี
จํานวนตูที่ใชบริการ แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการ   ตูคอนเทนเนอร ทุกดาน ไดแก  
ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการไมแตกตางกัน ดานการประสานงานของการบริการ          
ดานอัธยาศัยและความสนใจตอลูกคา ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ ดานคุณภาพของบริการ และ 
ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ ไมแตกตางกัน 
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 สมมติฐานที่ 2.3 พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาดานระยะเวลาการใชตู ที่แตกตางกัน 
ทําใหมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร 
จํากัด แตกตางกันโดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0: ระยะเวลาการใชตู ที่แตกตางกันมีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ไมแตกตางกัน 
 H1: ระยะเวลาการใชตู ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการตู
คอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด แตกตางกัน 
 สถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว   
(One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของประชากรที่มีมากกวา 2 กลุม 
และทดสอบสมมติฐานในระดับความเชื่อมั่น 95 เปอรเซ็นต ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อ Sig. มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานเปนดังตารางที่ 4.32 
 
ตารางที่ 4.32 แสดงการวเิคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลกูคาตอการใหบริการตูคอน- 
  เทนเนอรของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จาํกัด จําแนกตามระยะเวลาการใชตู 

ความพึงพอใจตอการใหบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.ดานความสะดวกที่ไดรับจาก
การบริการ 

ระหวางกลุม 6.761 3 2.254 2.568 0.056 
ภายในกลุม 171.998 196 0.878     
รวม 178.760 199       

2.ดานการประสานงานของการ
บริการ 

ระหวางกลุม 3.422 3 1.141 2.721 0.046* 
ภายในกลุม 82.158 196 0.419     
รวม 85.580 199       

3.ดานอัธยาศัยและความสนใจ
ตอลูกคา 

ระหวางกลุม 0.090 3 0.030 0.085 0.968 
ภายในกลุม 69.395 196 0.354     
รวม 69.485 199       

4.ดานขอมูลท่ีไดรับจากการ
บริการ 

ระหวางกลุม 2.286 3 0.762 0.991  0.398 
ภายในกลุม 150.690 196 0.769     

 รวม 152.976 199       
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ตารางที่ 4.32 (ตอ)  

ความพึงพอใจตอการใหบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

5.ดานคุณภาพของบริการ ระหวางกลุม 1.692 3 0.564 0.668 0.573 
ภายในกลุม 165.597 196 0.845     
รวม 167.289 199       

6.ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ ระหวางกลุม 1.300 3 0.433 0.545   0.652 
ภายในกลุม 155.718 196 0.794     

 รวม 157.017 199       
ความพึงพอใจตอการใหบริการ
ภาพรวม 

ระหวางกลุม 0.310 3 0.103 0.356   0.785 
ภายในกลุม 56.817 196 0.290     

  รวม 57.127 199       
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 จากตารางที่ 4.32 ผลการวิเคราะหความแตกตางระดับความสําคัญที่มีผลตอ ความพึงพอใจ
ตอการใหบริการ ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด จําแนกตามระยะเวลาการใชตูโดยใชสถิติการ
วิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ในการทดสอบ พบวา ดานการ
ประสานงานของการบริการ มีคา Sig. เทากับ 0.046 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาการใชตู
แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ดานการ
ประสานงานของการบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้น จึงไปทดสอบ
ความแตกตางของความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ดานการประสานงานของ           
การบริการเพื่อหาวาหัวขอใดมีความแตกตางกัน  
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ตารางที่ 4.33 แสดงการทดสอบความแตกตางความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการตูคอนเทน- 
  เนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ดานการประสานงานของการบริการ โดย

จําแนกตามระยะเวลาการใชตู  
ดานการประสานงานของการ

บริการ 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F-test Sig. 

1.มีการติดตามผลหลังจากการ
ใหบริการ 

ระหวางกลุม 3.386 3 1.129 1.110 0.346 
ภายในกลุม 199.209 196 1.016   
รวม 202.595 199     

2.ลูกคาสามารถติดตอ สอบถาม 
หรือ ส่ังซ้ือ ผานทางโทรศัพท 
e-mail 

ระหวางกลุม 4.505 3 1.502 1.051 0.371 
ภายในกลุม 280.090 196 1.429   
รวม 284.595 199     

3.มีบริการตรวจเช็คตูคอนเทน
เนอร ทุก ๆ เดอืน 

ระหวางกลุม 3.579 3 1.193 0.855 0.465 
ภายในกลุม 273.416 196 1.395   
รวม 276.995 199     

4.ความเพียงพอของพนักงานที่
มีตอการใหบริการ 

ระหวางกลุม 2.802 3 0.934 1.375 0.252 
ภายในกลุม 133.118 196 0.679   

  รวม 135.920 199     
5.พนักงานใหความสนใจและมี
ความกระตือรือรนตอ
ผูใชบริการ 

ระหวางกลุม 16.708 3 5.569 4.805 0.003* 
ภายในกลุม 227.167 196 1.159   
รวม 243.875 199     

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 ผลจากตารางที่ 4.33 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระยะเวลาการใชตูแตกตางกันของลูกคา
ผูตอบแบบสอบถามที่มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอรของบริษัท กิตติ คอน-
เทนเนอร จํากัด ดานการประสานงานของการบริการ โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way ANOVA) ในการทดสอบ พนักงานใหความสนใจและมีความกระตือรือรนตอ
ผูใชบริการ มีคา Sig. เทากับ 0.003 ซ่ึงมีคานอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาการใชตูแตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ในดานพนักงานใหความสนใจและมีความ
กระตือรือรนตอผูใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้น จึงไปทดสอบ
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ดวยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ LSD (Least Significant 
Difference) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ  0.05 
 
ตารางที่ 4.34 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ

ใหบริการตูคอนเทนเนอร ดานพนักงานใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใชตูคอนเทนเนอร 
โดยจําแนกตามระยะเวลาการใชตู  

  ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference(I-J) 

ระยะเวลาการใชตู กลุม J     

  
ระยะเวลา 
การใชตู 

ตํ่ากวา  
1  ป     

ต้ังแต 
 1 ปขึ้นไป – 3 ป 

3 ป 
ขึ้นไป  – 6 ป มากกวา 6 ปขึ้นไป   

กลุม I Mean 2.90 3.07 2.32 3.17   
ตํ่ากวา 1 ป 2.90 - -0.17 0.58 -0.28 
  (0.392) (0.017*) (0.828) 
ต้ังแต 1 ปขึ้นไป - 3 ป 3.07 - - 0.75 -1.10 

(0.001*) (0.601) 
3 ปขึ้นไป – 6 ป 2.32 - - - -0.85 

  (0.001*) 
มากกวา 6 ปขึ้นไป  3.17 - - - - 
 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 จากตารางที่ 4.34 แสดงวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาการใชตูต่ํากวา 1 ป กับ
ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาการใชตู 3 ป ขึ้นไป - 6 ป จากการวิเคราะหพบวา คา Sig. 
เทากับ 0.017 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาการใชตูต่ํากวา   
1 ป มีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอรดานการประสานงานจากการบริการ หัวขอ 
พนักงานใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใชตูคอนเทนเนอร มากกวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลา
การใชตู 3 ป ขึ้นไป - 6 ป ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงมีผลตางเทากับ 0.58 

 ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาการใชตูตั้งแต 1 ป - 3 ป กับ ลูกคาผูตอบ
แบบสอบถามที่มีระยะเวลาการใชตู 3 ปขึ้นไป - 6 ป จากการวิเคราะหพบวา คา Sig. เทากับ 0.001      
ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาการใชตูตั้งแต 1 ป - 3 ป            
มีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ดานการประสานงานจากการบริการ หัวขอ 



80 
 

พนักงานใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใชตูคอนเทนเนอร มากกวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่ระยะเวลา
การใชตู 3 ปขึ้นไป - 6 ป ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงมีผลตางเทากับ 0.75 

 ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาการใชตูตั้งแต 3 ปขึ้นไป - 6 ป กับ ลูกคาผูตอบ
แบบสอบถามที่มีระยะเวลาการใชตู มากกวา 6 ปขึ้นไป จากการวิเคราะหพบวา คา Sig. เทากับ 0.001
ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาการใชตูตั้งแต 3 ปขึ้นไป - 6 ป          
มีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ดานการประสานงานจากการบริการ หัวขอ 
พนักงานใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใชตูคอนเทนเนอร นอยกวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลา
การใชตูมากกวา 6 ปขึ้นไป ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงมีผลตางเทากับ 0.85 

 สมมติฐานท่ี 2.4  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาดานเหตุผลในการเลือกใชบริการ        
ที่แตกตางกันทําใหมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ 
คอนเทนเนอร จํากัด แตกตางกันโดยสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0: เหตุผลในการเลือกใชบริการ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ไมแตกตางกัน 
 H1:  เหตุผลในการเลือกใชบริการ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ให บริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด แตกตางกัน 
 สถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของประชากรที่มีมากกวา 2 กลุม 
และทดสอบสมมติฐานในระดับความเชื่อมั่น 95 เปอรเซ็นต ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)      
ก็ตอเมื่อ Sig. มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานเปนดังตารางที่ 4.35 
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ตารางที่ 4.35 แสดงทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการตูคอนเทน- 
  เนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากดั จําแนกตามเหตุผลในการเลือกใชบริการ 

ความพึงพอใจตอการใหบริการ 
แหล งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.ดานความสะดวกที่ไดรับจาก
การบริการ 

ระหวางกลุม 4.568 3 1.523 1.713 0.166 
ภายในกลุม 174.192 196 0.889   
รวม 178.760 199     

2.ดานการประสานงานของการ
บริการ 

ระหวางกลุม 1.807 3 0.602 1.410 0.241 
ภายในกลุม 83.773 196 0.427   
รวม 85.580 199     

3.ดานอัธยาศัยและความสนใจ
ตอลูกคา 

ระหวางกลุม 1.020 3 0.340 0.974 0.406 
ภายในกลุม 68.464 196 0.349   
รวม 69.485 199     

4.ด านขอมูล ท่ีได รับจากการ
บริการ 

ระหวางกลุม 7.111 3 2.370 3.185 0.025* 
ภายในกลุม 145.865 196 0.744   

 รวม 152.976 199     
5.ดานคุณภาพของบริการ ระหวางกลุม 7.283 3 2.428 2.974 0.033* 

ภายในกลุม 160.006 196 0.816   
รวม 167.289 199     

6.ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ ระหวางกลุม 0.578 3 0.193 0.241 0.867 
ภายในกลุม 156.439 196 0.798   

 รวม 157.017 199     
ความพึงพอใจตอการใหบริการ
ภาพรวม 

ระหวางกลุม 0.350 3 0.117 0.403 0.751 
ภายในกลุม 56.777 196 0.290   

 รวม 57.127 199    
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 จากตารางที่ 4.35 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบเหตุผลในการเลือกใชบริการที่แตกตางกัน
ของลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการ ของ บริษัท กิตติ คอนเทน-
เนอร จํากัด โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) การทดสอบ 
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ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ และ ดานคุณภาพของบริการ พบวามีคา Sig. เทากับ 0.025 และ 0.033 
ซ่ึงมีคานอยกวา ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับทางสถิตที่ 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามมีเหตุผลในการเลือกใช
บริการ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ดานขอมูลที่ไดรับจาก
การบริการ และ ดานคุณภาพของบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตที่ระดับ 0.05 ดังนั้น    
จึงไปทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ดานขอมูลที่ไดรับจาก
การบริการ และ ดานคุณภาพของบริการ เพื่อหาวาหัวขอใดมีความแตกตางกัน 
 
ตารางที่ 4.36 แสดงการทดสอบความแตกตางที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการตู 
  คอนเทนเนอร ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ โดยจําแนกตามเหตุผลในการเลือกใช

บริการ  

ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F Sig. 

1.พนักงานอธิบายใหความรูเกี่ยวกับตูคอน
เทนเนอร แตละประเภทใหแกลูกคาได 

ระหวางกลุม 1.926 3 0.642 0.521 0.668 
ภายในกลุม 241.354 196 1.231   
รวม 243.280 199     

2.พนักงานสามารถตอบขอซักถาม และ
อธิบายรายละเอียดของตูคอนเทนเนอรที่
ลูกคาตองการได 

ระหวางกลุม 6.843 3 2.281 1.968 0.120 
ภายในกลุม 227.152 196 1.159   
รวม 233.995 199     

3.พนักงานใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใชตู
คอนเทนเนอร 

ระหวางกลุม 14.887 3 4.962 3.930 0.009* 
ภายในกลุม 247.508 196 1.263   
รวม 262.395 199     

4.พนักงานมีการตอบขอซักถามเกี่ยวกับตู
คอนเทนเนอร กรณีตูเกิดปญหาเบื้องตนได
อยางชัดเจนและเขาใจงาย 

ระหวางกลุม 7.403 3 2.468 2.474 0.063 
ภายในกลุม 195.477 196 0.997   
รวม 202.880 199     

5.มีคูมือการใชงานของตูคอนเทนเนอร ระหวางกลุม 15.482 3 5.161 4.468 0.005* 
ภายในกลุม 226.393 196 1.155   
รวม 241.875 199     

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 จากตารางที่ 4.36 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบเหตุผลในการเลือกใชบริการที่แตกตางกัน
ของลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอรของบริษัท 
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กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ในการทดสอบ พบวา พนักงานใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใช
ตูคอนเทนเนอร และ มีคูมือการใชงานของตูคอนเทนเนอรมีคา Sig. เทากับ 0.009 และ 0.005 ซึ่งมีคา
นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ผูตอบแบบสอบถามที่มีเหตุผลในการเลือกใชบริการแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการตู
คอนเทนเนอรในดานพนักงานใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใชตูคอนเทนเนอร และ มีคูมือการใชงานของ
ตูคอนเทนเนอรแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้น จึงไปทดสอบดวยวิธี
เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ LSD (Least Significant 
Difference) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 0.05 
 
ตารางที่ 4.37 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ   

ใหบริการตูคอนเทนเนอร ดานพนักงานใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใชตูคอนเทนเนอร 
โดยจําแนกตามเหตุผลในการเลือกใชบริการ  

  ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference(I-J) 
เหตุผลในการเลือก 
ใชบริการ กลุม J     

  
เหตุผลในการ
เลือกใชบริการ 

ราคา
เหมาะสมกับ
คุณภาพ     

ความสะดวก
รวดเร็วในการ
ใหบริการ 

การให 
บริการที่ดี 

มีสินคาตรงกับ
ความตองการ   

กลุม I Mean 3.25 3.32 3.75 3.04   
ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ     3.25 - -0.07 -0.50 0.21 
  (0.794) (0.045*) (0.358) 
ความสะดวกรวดเร็ว
ในการใหบริการ 3.32 - - -0.43 0.28 

(0.072) (0.206) 
การใหบริการทีด่ ี 3.75 - - - 0.71 

(0.001*) 
มีสินคาตรงกับความ
ตองการ  3.04 - - - - 
 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 4.37 แสดงวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกราคาเหมาะสมกับคุณภาพกับ
ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกการใหบริการที่ดี จากการวิเคราะหพบวา คา Sig. เทากับ 0.045 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกราคาเหมาะสมกับคุณภาพมีความ       
พึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอรดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ หัวขอ พนักงานให
คําแนะนําเกี่ยวกับการใชตูคอนเทนเนอร นอยกวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามเลือกที่การใหบริการที่ดี                
ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงมีผลตางเทากับ 0.50 

 ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกการใหบริการที่ดีกับลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกมี
สินคาตรงกับความตองการ จากการวิเคราะหพบวา คา Sig. เทากับ 0.001 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความ
วา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกการใหบริการที่ดีมีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร
ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ หัวขอ พนักงานใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใชตูคอนเทนเนอร มากกวา 
ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกมีสินคาตรงกับความตองการ ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงมี
ผลตางเทากับ 0.71 

 สวนเหตุผลในการเลือกใชบริการคูอ่ืน ๆ พบวาไมมีความแตกตางกัน 
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ตารางที่ 4.38 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการตูคอนเทนเนอร ดานการมีคูมือการใชงานของตูคอนเทนเนอร โดยจําแนก 
ตามเหตุผลในการเลือกใชบริการ  

  ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference(I-J) 
เหตุผลในการเลือก 
ใชบริการ กลุม J     

  
เหตุผลในการ
เลือกใชบริการ 

ราคา
เหมาะสมกับ
คุณภาพ     

ความสะดวก
รวดเร็วในการ
ใหบริการ 

การให 
บริการที่ดี 

มีสินคาตรงกับ
ความตองการ   

กลุม I Mean 2.78 2.78 3.50 3.11   
ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ     2.78 - -0.0 -0.72 0.33 
  (0.991) (0.003*) (0.133) 
ความสะดวกรวดเร็ว
ในการใหบริการ 2.78 - - -0.72 0.28 

(0.002*) (0.206) 
การใหบริการที่ดี 3.50 - - - 0.39 

(0.049*) 
มีสินคาตรงกับ  
ความตองการ  3.11 - - - - 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 จากตารางที่ 4.38 แสดงวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกราคาเหมาะสมกับคุณภาพกับ
ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกการใหบริการที่ดี จากการวิเคราะหพบวา คา Sig. เทากับ 0.003 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกราคาเหมาะสมกับคุณภาพมีความ       
พึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ หัวขอ การมีคูมือการใช
งานของตูคอนเทนเนอร นอยกวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามเลือกที่การใหบริการที่ดี ที่นัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงมีผลตางเทากับ 0.72 
 ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการกับลูกคาผูตอบ
แบบสอบถามที่เลือกการใหบริการที่ดี จากการวิเคราะหพบวา คา Sig. เทากับ 0.002 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
หมายความวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการมีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการตูคอนเทนเนอรดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ หัวขอ การมีคูมือการใชงานของตู
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คอนเทนเนอร นอยกวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกการใหบริการที่ดีที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซ่ึงมีผลตางเทากับ 0.72 

 ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกการใหบริการที่ดีกับลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกมี
สินคาตรงกับความตองการ จากการวิเคราะหพบวา คา Sig. เทากับ 0.049 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความ
วา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกการใหบริการที่ดีมีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร
ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ หัวขอ การมีคูมือการใชงานของตูคอนเทนเนอร มากกวา ลูกคา
ผูตอบแบบสอบถามที่เลือกมีสินคาตรงกับความตองการ ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงมีผลตาง
เทากับ 0.39 

 
ตารางที่ 4.39 แสดงการทดสอบความแตกตางที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการตู 
  คอนเทนเนอร ดานคุณภาพของการบริการ โดยจําแนกตามเหตุผลในการเลือกใชบริการ  

ดานคุณภาพของการบริการ 
แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F Sig. 

1.ตูคอนเทนเนอรมีคุณภาพดีพรอมใชงาน ระหวางกลุม 154.951 16 9.684 24.428 0.000* 
ภายในกลุม 72.549 183 0.396     
รวม 227.500 199       

2.การใหบริการมีความแมนยําและถูกตอง ระหวางกลุม 224.962 16 14.060 55.288 0.000* 
ภายในกลุม 46.538 183 0.254     
รวม 271.500 199       

3.พนักงานใหบริการสามารถแกไขปญหา
ไดอยางรวดเร็ว 

ระหวางกลุม 221.429 16 13.839 69.862 0.000* 
ภายในกลุม 36.251 183 0.198     
รวม 257.680 199       

4.พนักงานที่ใหบริการมีทักษะและความรู
เพียงพอตอการใหบริการ 

ระหวางกลุม 167.320 16 10.458 31.424 0.000* 
ภายในกลุม 60.900 183 0.333     

  รวม 228.220 199       
 *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 จากตารางที่ 4.39 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบเหตุผลในการเลือกใชบริการที่แตกตางกัน
ของลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอรของบริษัท 
กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ดานคุณภาพของการบริการ โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวน 
ทางเดียว (One Way ANOVA) ในการทดสอบ พบวาคุณภาพของการบริการทั้ง 4 หัวขอไดแก ตูคอน-
เทนเนอร มีคุณภาพดีพรอมใชงานการใหบริการมีความแมนยําและถูกตอง พนักงานใหบริการ
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สามารถแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว และ พนักงานที่ใหบริการมีทักษะและความรูเพียงพอตอการ
ใหบริการ มีคา Sig. เทากับ 0.000 ทั้ง 4 ขอ ซ่ึงมีคานอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีเหตุผลในการเลือกใชบริการ
แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอรในดานคุณภาพการบริการ หัวขอ ตูคอน-
เทนเนอรมีคุณภาพดีพรอมใชงานการใหบริการมีความแมนยําและถูกตอง พนักงานใหบริการสามารถ
แกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว และ พนักงานที่ใหบริการมีทักษะและความรูเพียงพอตอการใหบริการ 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้น จึงไปทดสอบดวยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอน 
(Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ LSD (Least Significant Difference) เพื่อหาวาคาเฉลี่ย
คูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 0.05 
 
ตารางที่ 4.40 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ

ใหบริการตูคอนเทนเนอร ดานตูคอนเทนเนอรมีคุณภาพดีพรอมใชงานโดยจําแนกตาม
เหตุผลในการเลือกใชบริการ  

  ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference(I-J) 
เหตุผลในการเลือก 
ใชบริการ กลุม J     

  
เหตุผลในการ
เลือกใชบริการ 

ราคา
เหมาะสมกับ
คุณภาพ     

ความสะดวก
รวดเร็วในการ
ใหบริการ 

การให 
บริการที่ดี 

มีสินคาตรงกับ
ความตองการ   

กลุม I Mean 2.78 3.10 3.35 2.69   
ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ     2.78 - -0.32 -0.58 0.08 
  (0.181) (0.013*) (0.690) 
ความสะดวกรวดเร็ว
ในการใหบริการ 3.10 - - -0.26 0.40 

(0.248) (0.047*) 
การใหบริการที่ดี 3.35 - - - 0.66 

(0.001*) 
มีสินคาตรงกับ 
ความตองการ  2.69 - - - - 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 4.40 แสดงวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกราคาเหมาะสมกับคุณภาพกับ
ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกการใหบริการที่ดี จากการวิเคราะหพบวา คา Sig. เทากับ 0.013 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกราคาเหมาะสมกับคุณภาพมีความ       
พึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอรดานคุณภาพของการบริการ หัวขอ ตูคอนเทนเนอรมีคุณภาพ
ดีพรอมใชงาน นอยกวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามเลือกที่การใหบริการที่ดี ที่นัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ซ่ึงมีผลตางเทากับ 0.58 

 ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการกับลูกคาผูตอบ
แบบสอบถามที่เลือกการใหบริการที่ดี จากการวิเคราะหพบวา คา Sig. เทากับ 0.047 ซ่ึงนอยกวา 0.05 
หมายความวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการมีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ดานคุณภาพของการบริการ หัวขอ ตูคอนเทนเนอรมีคุณภาพดีพรอม
ใชงาน มากกวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกการใหบริการที่ดีที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ซ่ึงมีผลตางเทากับ 0.66 

 ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกการใหบริการที่ดีกับลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกมี
สินคาตรงกับความตองการ จากการวิเคราะหพบวา คา Sig. เทากับ 0.001 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความ
วา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกการใหบริการที่ดีมีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร
ดานคุณภาพของการบริการ หัวขอ ตูคอนเทนเนอรมีคุณภาพดีพรอมใชงาน มากกวา ลูกคาผูตอบ
แบบสอบถามที่เลือกมีสินคาตรงกับความตองการ ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ซ่ึงมีผลตาง
เทากับ 0.71 
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ตารางที่ 4.41 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการตูคอนเทนเนอร ดานการใหบริการมีความแมนยําและถูกตองโดยจําแนกตาม
เหตุผลในการเลือกใชบริการ  

  ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference(I-J) 
เหตุผลในการเลือก 
ใชบริการ กลุม J     

  
เหตุผลในการ
เลือกใชบริการ 

ราคา
เหมาะสมกับ
คุณภาพ     

ความสะดวก
รวดเร็วในการ
ใหบริการ 

การให 
บริการที่ดี 

มีสินคาตรงกับ
ความตองการ   

กลุม I Mean 3.00 3.20 3.17 2.92   
ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ     3.00 - -0.20 -0.17 0.08 
  (0.466) (0.519) (0.736) 
ความสะดวกรวดเร็ว
ในการใหบริการ 3.20 - - -0.03 0.28 

(0.909) (0.228) 
การใหบริการที่ดี 3.17 - - - 0.25 

(0.256) 
มีสินคาตรงกับ 
ความตองการ  2.92 - - - - 
 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 จากตารางที่ 4.41 แสดงวา ผลการการเปรียบเทียบรายคูคาเฉลี่ยรายดาน ลูกคาที่ตอบ
แบบสอบถามดานการใหบริการที่แมนยําและถูกตอง จากการวิเคราะห พบวา คา Sig. มีคามากกวา 
0.05 หมายความวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามดานการใหบริการที่แมนยําและถูกตอง มีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการตูคอนเทนเนอรดานคุณภาพของการบริการ ในแตละหัวขอ ไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  
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ตารางท่ี 4.42 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการตูคอนเทนเนอร ดานพนักงานใหบริการสามารถแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว 
โดยจําแนกตามเหตุผลในการเลือกใชบริการ  

  ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference(I-J) 
เหตุผลในการเลือก 
ใชบริการ กลุม J     

  
เหตุผลในการ
เลือกใชบริการ 

ราคา
เหมาะสมกับ
คุณภาพ     

ความสะดวก
รวดเร็วในการ
ใหบริการ 

การให 
บริการที่ดี 

มีสินคาตรงกับ
ความตองการ   

กลุม I Mean 2.89 3.12 3.21 2.75   
ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ     2.89 - -0.23 -0.32 0.14 
  (0.367) (0.301) (0.535) 
ความสะดวกรวดเร็ว
ในการใหบริการ 3.12 - - -0.09 0.38 

(0.720) (0.089) 
การใหบริการที่ดี 3.21 - - - 0.46 

(0.028*) 
มีสินคาตรงกับ 
ความตองการ  2.75 - - - - 
 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 จากตารางที่ 4.42 แสดงวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกการใหบริการที่ดีกับลูกคา
ผูตอบแบบสอบถามที่เลือกมีสินคาตรงกับความตองการ จากการวิเคราะหพบวา คา Sig. เทากับ 0.028 
ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกการใหบริการที่ดีมีความพึงพอใจตอ
การใหบริการตูคอนเทนเนอรดานคุณภาพของการบริการ หัวขอ พนักงานสามารถแกไขปญหาได
อยางรวดเร็ว มากกวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกมีสินคาตรงกับความตองการดี ที่นัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงมีผลตางเทากับ 0.46 
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ตารางท่ี 4.43 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการตูคอนเทนเนอร ดานพนักงานที่ใหบริการมีทักษะและความรูเพียงพอตอการ
ใหบริการโดยจําแนกตามเหตุผลในการเลือกใชบริการ  

  ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference(I-J) 
เหตุผลในการเลือก 
ใชบริการ กลุม J     

  
เหตุผลในการ
เลือกใชบริการ 

ราคา
เหมาะสมกับ
คุณภาพ     

ความสะดวก
รวดเร็วในการ
ใหบริการ 

การให 
บริการที่ดี 

มีสินคาตรงกับ
ความตองการ   

กลุม I Mean 2.89 3.46 3.33 3.04   
ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ     2.89 - -0. 57 -0.44 -0.15 
  (0.018*) (0.058) (0.482) 
ความสะดวกรวดเร็ว
ในการใหบริการ 3.46 - - 0.13 0.42 

(0.564) (0.041*) 
การใหบริการที่ดี 3.33 - - - 0.29 

(0.135) 
มีสินคาตรงกับ 
ความตองการ  3.04 - - - - 
 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 จากตารางที่ 4.43 แสดงวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกราคาเหมาะสมกับคุณภาพกับ
ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ จากการวิเคราะหพบวา คา Sig. 
เทากับ 0.018 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพมีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอรดานคุณภาพของการบริการ หัวขอ พนักงาน
ที่ใหบริการมีทักษะและความรูเพียงพอตอการใหบริการ นอยกวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือก
ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงมีผลตางเทากับ 0.57 

 ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการกับลูกคาผูตอบ
แบบสอบถามที่เลือกมีสินคาตรงกับความตองการ จากการวิเคราะหพบวา คา Sig. เทากับ 0.041 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการมี
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ความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ดานคุณภาพของการบริการ หัวขอ พนักงานที่
ใหบริการมีทักษะและความรูเพียงพอตอการใหบริการ มากกวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกการ
มีสินคาตรงกับความตองการ ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงมีผลตางเทากับ 0.42 
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บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ตูคอนเทนเนอรของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ ไดแก ลูกคาที่ใชบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ 
คอนเทนเนอร จํากัด ตั้งแตป 2550 เปนตนมาจนถึงปจจุบัน จํานวน 200 ราย โดยใชวิธีการสุมตัวอยาง
แบบแบงชั้นภูมิ 
 เครื่องมือการวิจัยคร้ังนี้ เปนแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ สอบถาม
เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด     
ซ่ึงไดนําแบบสอบถามมาวิเคราะหหาคาความนาเชื่อมั่นทั้งฉบับไดเทากับ 0.9603 
 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ ความถี่และรอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   
คาเอฟ (F-test) และคาความแปรปรวนแบบทางเดียว (One Way ANOVA) 
 ซ่ึงสามารถนําขอมูลไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาและวางแผนการบริการ
เพื่อใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา ซ่ึงสรุปผลการวิจัยออกเปน 4 สวน ดังนี้ 
 สวนที่  1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของลูกคาผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนท่ี  2 การวิ เคราะหพฤติกรรมการใชบริการตูคอนเทนเนอรของลูกคาผูตอบ             
แบบสอบถาม 
 สวนท่ี  3 การวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของ
บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด 
 สวนที่ 4  การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของลูกคาผูตอบแบบสอบถาม ปรากฏผล ดงันี ้
 จากผลการวิจัยคร้ังนี้ ดานตําแหนงงาน ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีตําแหนง
จัดซื้อ คิดเปนรอยละ 48.50 รองลงมาคือ ตําแหนงจัดซื้อ คิดเปนรอยละ 37.50 ตําแหนงวิศวกรคิดเปน
รอยละ 10.50 และ ตําแหนงอ่ืน ๆ คิดเปนรอยละ 3.50  
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 ดานรูปแบบธุรกิจ ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรูปแบบเปน บริษัทจํากัด คิดเปน
รอยละ 92.50 รองลงมาคือ บริษัท มหาชน จํากัด คิดเปนรอยละ 5.50 และ หางหุนสวนจํากัด คิดเปน
รอยละ 2.50  
 ดานทุนจดทะเบียน ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีทุนจดทะเบียน 20 ลานบาท     
ขึ้นไป คิดเปนรอยละ 35.50 รองลงมา คือ ทุนจดทะเบียนต่ํากวา 5 ลานบาท คิดเปนรอยละ 34.50     
ทุนจดทะเบียน 5 ลานบาท แตไมถึง 10 ลานบาท คิดเปนรอยละ 18 ทุนจดทะเบียน 10 ลาน แตไมถึง 
15 ลานบาท คิดเปนรอยละ 8 และ ทุนจดทะเบียน 15 ลาน แตไมถึง 20 ลานบาท คิดเปนรอยละ 4  
 ดานระยะเวลาดําเนินธุรกิจ ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระยะเวลาดําเนินธุรกิจ    
5 ป แตไมถึง 10 ป คิดเปนรอยละ 31 รองลงมา คือ มีระยะเลาดําเนินธุรกิจ 20 ป ขึ้นไป คิดเปนรอยละ 
23.50 มีระยะเวลาดําเนินธุรกิจ 10 ป แตไมถึง 15 ป คิดเปนรอยละ 20 มีระยะเวลาดําเนินธุรกิจ 15 ป 
แตไมถึง 20 ป คิดเปนรอยละ 14.50 และ มีระยะเวลาดําเนินธุรกิจต่ํากวา 5 ป คิดเปนรอยละ 11   
 ดานลักษณะการประกอบธุรกิจ ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีลักษณะการประกอบ
ธุรกิจเปนธุรกิจอุตสาหกรรม คิดเปนรอยละ 36 รองลงมา คือ ธุรกิจพาณิชยกรรม คิดเปนรอยละ 34 
ธุรกิจบริการ คิดเปนรอยละ 22.70 และ ธุรกิจอื่น ๆ คิดเปนรอยละ 2.50 
 สวนท่ี  2 การวิ เคราะหพฤติกรรมการใชบริการตูคอนเทนเนอรของลูกคาผูตอบ
แบบสอบถาม ปรากฏผล ดังนี้ 
 จากผลการวิจัยคร้ังนี้ ดานประเภทตูคอนเทนเนอร ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญใชตู
คอนเทนเนอรแบบสํานักงาน คิดเปนรอยละ 50  รองลงมา คือ ตูคอนเทนเนอรแบบหองเย็น คิดเปน
รอยละ 37.50 และ ตูคอนเทนเนอรแบบเหล็ก คิดเปนรอยละ 12.50  
 ดานจํานวนตูที่ใชบริการตอคร้ัง ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีจํานวนที่ใชบริการ  
1 - 2 ตู คิดเปนรอยละ 40.50 รองลงมา คือ จํานวน 3 - 4 ตู คิดเปนรอยละ 29.50 จํานวน 5 - 6 ตู คิดเปน
รอยละ 20.50 และ จํานวน 7 ตูขึ้นไป คิดเปนรอยละ 9.50 
 ดานระยะเวลาในการใชบริการ ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระยะเวลาการใช
บริการ 1 ป แตไมถึง 3 ป คิดเปนรอยละ 35.50 รองลงมาคือ ต่ํากวา 1 ป คิดเปนรอยละ 25 ระยะเวลา
การใชบริการ 6 ปขึ้นไป คิดเปนรอยละ 22.50 และ 3 ป แตไมถึง 6 ป คิดเปนรอยละ 17  
 ดานเหตุผลในการเลือกใชบริการ ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกการมีสินคาตรง
กับความตองการ คิดเปนรอยละ 37.50 รองลงมา คือ เลือกการใหบริการที่ดี คิดเปนรอยละ 24 เลือก
ความสะดวกและรวดเร็วในการใหบริการ คิดเปนรอยละ 20.50 และ เลือกราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 
คิดเปนรอยละ 18  
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 สวนที่ 3 การวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของ
บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ ดานการประสานงานของ
การบริการ ดานอัธยาศัยและความสนใจตอลูกคา ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ ดานคุณภาพของ
บริการ และ ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ ปรากฏผล ดังนี้ 

 ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ 
               ลูกคาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง คือ การมีหนวยบริการ
ใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง มีตูคอนเทนเนอรเปลี่ยนใหทันที กรณีตูคอนเทนเนอรเกิดปญหา มีตูคอน-
เทนเนอรตอบสนองความตองการไดทันที มีตูคอนเทนเนอรหลายแบบใหเลือกตามความตองการ และ     
มีอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัยในการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.43, 3.34, 3.30, 3.05 และ 
2.89 ตามลําดับ 
  ดานการประสานงานของการบริการ 
  ลูกคาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง คือ การที่สามารถติดตอ 
สอบถาม หรือ ส่ังซ้ือผานทางโทรศัพท e-mail ความเพียงพอของพนักงานที่มีตอการใหบริการ มีการ
ติดตามผลหลังจากการใหบริการ พนักงานใหความสนใจและมีความกระตือรือรนตอผูใชบริการ และ 
มีบริการตรวจเช็คตูคอนเทนเนอร ทุก ๆ เดือน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.03, 2.88, 2.77, 2.75 และ 2.60 
  ดานอัธยาศัยและความสนใจตอลูกคา 
  ลูกคาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง คือ พนักงานพูดจาสุภาพ
และมีมนุษยสัมพันธที่ดี พนักงานแตงกายสุภาพและเรียบรอย พนักงานแสดงความเปนมิตรความ
จริงใจและเต็มใจตอการใหบริการ พนักงานยอมรับฟงความคิดเห็นและคําติชมของลูกคา และ 
พนักงานมีกิริยามารยาทที่ดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.45, 3.31, 3.16, 3.02 และ 2.95 
  ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ 
  ลูกคาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง คือ พนักงานใหคําแนะนํา
เกี่ยวกับการใชตูคอนเทนเนอรหลังการใชตูคอนเทนเนอรไดดี พนักงานสามารถตอบขอซักถามและ
อธิบายรายละเอียดของตูคอนเทนเนอรที่ลูกคาตองการไดดี  พนักงานมีการตอบขอซักถามเกี่ยวกับตู
คอนเทนเนอร กรณีตูเกิดปญหาเบื้องตนไดอยางชัดเจนและเขาใจงาย มีคูมือการใชงานของตูคอนเทน-
เนอร และ พนักงานอธิบายใหความรูเกี่ยวกับตูคอนเทนเนอรแตละประเภทใหแกลูกคาได มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.31, 3.24, 3.16, 3.08 และ 2.92 
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  ดานคณุภาพของบริการ 
  ลูกคาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเหน็อยูในระดับปานกลาง คือ พนักงานทีใ่หบริการมี
ทักษะและความรูเพียงพอตอการใหบริการ การใหบริการมีความแมนยําและถูกตอง และ ตูคอนเทน-
เนอร มีคุณภาพดีพรอมใชงาน และ ตูคอนเทนเนอรมีคุณภาพดีพรอมใชงาน และ มีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.17, 3.05, 2.96 และ 2.95  
  ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ  
  ลูกคาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง คือ ราคาของตูคอนเทน-
เนอร มีความเหมาะสมกับคุณภาพ ราคาอะไหลและอุปกรณมีราคาเหมาะสมกับคุณภาพ และ ราคา
คาใชจายการบริการซอมบํารุงหลังการขายมีราคาเหมาะสม โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.05, 2.80 และ 2.48  
 สวนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 ทดสอบความแตกตางระหวางขอมูลท่ัวไปของลูกคาผูตอบแบบสอบถาม   
ประกอบดวย ตําแหนงงาน รูปแบบธุรกิจ ทุนจดทะเบียน ระยะเวลาดําเนินธุรกิจ และ ลักษณะ        
การประกอบธุรกิจ ท่ีแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร 
ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด แตกตางกัน 
 สมมติฐานที่ 1.1 ตําแหนงงาน ท่ีแตกตางกันของลูกคาผูตอบแบบสอบถามมีผลตอ      
ความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด แตกตางกัน  
 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบตําแหนงแตกตางกันของลูกคาผูตอบแบบสอบถาม ที่มีผลตอ
ความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด โดยใชสถิติ   
การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) พบวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มี
ตําแหนงงานแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 จึงทดสอบความแตกตางเพื่อหาวาหัวขอใด มีความ    
แตกตางกัน พบวา 
  ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ ตําแหนงงานที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจ
ตอการใหบริการตูคอนเทนเนอรดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ หัวขอ การมีตูคอนเทนเนอร
หลายแบบใหเลือกตามความตองการ และการมีตูคอนเทนเนอรเปล่ียนใหทันที กรณีตูคอนเทนเนอร
เกิดปญหาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 สมมติฐานที่ 1.2  รูปแบบธุรกิจ ท่ีแตกตางกันของลูกคาผูตอบแบบสอบถามมีผลตอ      
ความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด แตกตางกัน  
  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบ รูปแบบธุรกิจแตกตางกันของลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มี 
ผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร 
จํากัด  โดยใชสถิติ การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) พบวา ลูกคาผูตอบ
แบบสอบถามที่มีรูปแบบธุรกิจแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานคาใชจายเมื่อใช
บริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 จึงทดสอบความแตกตางเพื่อหาวาหัวขอใด มีความ
แตกตางกัน พบวา 
  ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ รูปแบบธุรกิจที่แตกตางกัน ของลูกคาผูตอบแบบสอบถามมีผล
ตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร แตกตางกันดาน
คาใชจายเมื่อใชบริการ หัวขอ ราคาคาใชจายการบริการซอมบํารุงหลังการขายมีราคาเหมาะสม 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 สมมติฐานที่ 1.3  ทุนจดทะเบียน ท่ีแตกตางกันของลูกคาผูตอบแบบสอบถาม มีผลตอความ
พึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด แตกตางกัน 
  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบ ทุนจดทะเบียนแตกตางกันของลูกคาผูตอบแบบสอบถาม ที่มี
ผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร 
จํากัด โดยใชสถิติ การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) พบวา ลูกคา        
ผูตอบแบบสอบ ถามที่มีทุนจดทะเบียนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร        
ทุกดาน ไดแก ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ ดานการประสานงานของการบริการ ดานอัธยาศัย
และความสนใจตอลูกคา ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ ดานคุณภาพของบริการ และ ดานคาใชจาย
เมื่อใชบริการ ไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานที่ 1.4 ระยะเวลาดําเนินธุรกิจ ท่ีแตกตางกันของลูกคาผูตอบแบบสอบถาม            
มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด   
แตกตางกัน 

  ผลการวิ เคราะห เปรียบเทียบ  ระยะเวลาดําเนินธุรกิจแตกตางกันของลูกคาผูตอบ
แบบสอบถาม ที่มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของ บริษัท กิตติ คอนเทน-
เนอร จํากัด  โดยใชสถิติ การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) พบวา ลูกคา
ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาดําเนินธุรกิจแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอน-
เทนเนอร ทุกดาน ไดแก ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ ดานการประสานงานของการบริการ 
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ดานอัธยาศัยและความสนใจตอลูกคา ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ ดานคุณภาพของบริการ และ 
ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ ไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานที่ 1.5 ลักษณะการประกอบธุรกิจ ท่ีแตกตางกันของลูกคาผูตอบแบบสอบถาม            
มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด   
แตกตางกัน 
 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบลักษณะการประกอบธุรกิจแตกตางกันของลูกคาผูตอบ
แบบสอบถาม ที่มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทน-
เนอร จํากัด โดยใชสถิติ การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) พบวา ลูกคา
ผูตอบแบบสอบถามที่มีลักษณะการประกอบธุรกิจแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการดาน
ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 จึงทดสอบความแตกตางเพื่อ
หาวาหัวขอใดมีความแตกตางกัน พบวา 
 ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ ลักษณะการประกอบธุรกิจที่แตกตางกัน ของลูกคาผูตอบ
แบบสอบถามมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร 
แตกตางกันดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ หัวขอ พนักงานใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใชตูคอนเทน-
เนอรหลังการใชตูคอนเทนเนอรไดดี และ มีคูมือการใชงานของตูคอนเทนเนอร แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 2 พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่แตกตางกันมีผลตอ
การความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร  ของ  บริษัท กิตติ  คอนเทนเนอร  จํากัด 
ประกอบดวย ประเภทตูคอนเทนเนอร จํานวนตูท่ีใช ระยะเวลาที่ใช และ เหตุผลในการเลือกใชบริการ 
แตกตางกัน 

 สมมติฐานที่ 2.1 ประเภทตูคอนเทนเนอร ท่ีแตกตางกันของลูกคาผูตอบแบบสอบถาม            
มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด แตกตาง
กัน 

 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบประเภทตูคอนเทนเนอรแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มีตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ลูกคาผูตอบ
แบบสอบถาม ที่มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทน-
เนอร จํากัด โดยใชสถิติ การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) พบวา ลูกคา
ผูตอบแบบสอบถามที่มีประเภทตูคอนเทนเนอร ทุกดาน ไดแก ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 
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ดานการประสานงานของการบริการ ดานอัธยาศัยและความสนใจตอลูกคา ดานขอมูลท่ีไดรับจากการ
บริการ ดานคุณภาพของบริการ และ ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ ไมแตกตางกัน 
 สมมติฐานที่ 2.2 จํานวนตูท่ีใช ท่ีแตกตางกันของลูกคาผูตอบแบบสอบถาม มีผลตอความ
พึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด แตกตางกัน 

 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบจํานวนตูที่ใช แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มี
ตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ลูกคาผูตอบแบบสอบถาม ที่มี
ผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด โดยใช
สถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) พบวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มี
ประเภทตูคอนเทนเนอร ทุกดาน ไดแก ดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ ดานการประสานงานของ
การบริการ ดานอัธยาศัยและความสนใจตอลูกคา ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ ดานคุณภาพของ
บริการ และ ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ ไมแตกตางกัน 
 สมมติฐานที่ 2.3 ระยะเวลาการใชตู ท่ีแตกตางกันของลูกคาผูตอบแบบสอบถาม มีผลตอ
ความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด แตกตางกัน 
 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระยะเวลาการใชตู แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา
ที่มีตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ลูกคาผูตอบแบบสอบถาม 
ที่มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด โดยใช
สถิติ การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) พบวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มี
ระยะเวลาการใชตู แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานการประสานงานของการบริการ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 จึงทดสอบความแตกตางเพื่อหาวาหัวขอใดมีความแตกตาง
กัน พบวา 
 ดานการประสานงานของการบริการ ระยะเวลาการใชตู ที่แตกตางกัน ของลูกคาผูตอบ
แบบสอบถามมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร 
แตกตางกันดานการประสานงานของการบริการ หัวขอ พนักงานใหความสนใจและมีความ
กระตือรือรนตอผูใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 2.4 เหตุผลในการเลือกใชบริการ แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา
ท่ีมีตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด แตกตางกัน  
 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบเหตุผลในการเลือกใชบริการ ที่มีผลตอความพึงพอใจตอการ
ใหบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ลูกคาผูตอบแบบสอบถาม ที่มีผลตอ
ความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด โดยใชสถิติ  
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การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) พบวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มี
เหตุผลในการเลือกใชบริการ แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการ ดานขอมูลที่ไดรับจากการ
บริการ และ ดานคุณภาพของบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 จึงทดสอบความ
แตกตางเพื่อหาวาหัวขอใดมีความแตกตางกัน พบวา 
     ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ เหตุผลในการเลือกใชบริการแตกตางกัน ของลูกคาผูตอบ
แบบสอบถามที่มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร 
แตกตางกันดานการประสานงานของการบริการ หัวขอ พนักงานใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใชตูคอน
เทนเนอร และ มีคูมือการใชงานของตูคอนเทนเนอร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ดานคุณภาพของบริการ เหตุผลในการเลือกใชบริการแตกตางกัน ของลูกคาผูตอบ
แบบสอบถามที่มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร 
แตกตางกันดานคุณภาพของบริการ ทุกหัวขอ ไดแก ตูคอนเทนเนอรมีคุณภาพดีพรอมใชงาน          
การใหบริการมีความแมนยําและถูกตอง พนักงานใหบริการสามารถแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว และ 
พนักงานที่ใหบริการมีทักษะและความรูเพียงพอตอการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 5.1  แสดงผลสรุปการทดสอบสมมติฐานที่ 1 ขอมูลท่ัวไปของลูกคาที่แตกตางกัน มีผลตอ       
ความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด
แตกตางกัน มีผลสรุปดังนี้ 

ขอมูลทั่วไป 
ตําแหนงงาน รูปแบบ

ธุรกิจ 
ทุน 
จดทะเบียน 

ระยะเวลา
ดําเนิน
ธุรกิจ 

ลักษณะการ
ประกอบธุรกจิ 

1. ความสะดวกที่
ไดรับจากการบริการ  - - - - 

2. ดานการประสาน 
งานของการบริการ - - - - - 

3. ดานอัธยาศยัและ
ความสนใจตอลูกคา - - - - - 

4. ดานขอมูลที่ไดรับ
จากการบริการ - - - -  

5. ดานคุณภาพของ
การบริการ 

- - - - - 

6. ดานคาใชจายเมื่อใช
บริการ -  - - - 

 มีความแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
-  ไมมีความแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 5.2  แสดงผลสรุปการทดสอบสมมติฐานที่ 2 พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่แตกตางกัน       
มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของ บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร 
จํากัด แตกตางกัน มีผลสรุปดังนี้ 

ขอมูลทั่วไป 
ประเภทตูคอน
เทนเทนเนอร 

จํานวนตูคอน
เทนเนอรที่ใช 

ระยะเวลาในการ
ใชตูคอนเทน
เนอร 

เหตุผลใน
การเลือก 
ใชบริการ 

1. ความสะดวกที่ไดรับ
จากการบริการ - - - - 

2. ดานการประสานงาน
ของการบริการ - -  - 

3. ดานอัธยาศยัและความ
สนใจตอลูกคา - - - - 

4. ดานขอมูลที่ไดรับจาก
การบริการ - - -  

5. ดานคุณภาพของการ
บริการ 

- - -  

6. ดานคาใชจายเมื่อใช
บริการ - - - - 

  มีความแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 -  ไมมีความแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 
  การคนควาอิสระเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร 
กรณีศึกษา บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด” มีดังนี้ 
  สวนที่ 1 ขอมูลท่ัวไปของลูกคาผูตอบแบบสอบถาม 
  ลูกคาผูตอบแบบสอบถามโดยสวนใหญมีตําแหนงจัดซ้ือ บริษัทจํากัด มีทุนจดทะเบียน    
20 ลานบาทขึ้นไป มีระยะเวลาในการดําเนินงาน 5 ป แตไมถึง 10 ป ขัดแยงกับ ดรัสวันต ศรีประชา 
(2547) ไดศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของตัวแทนจําหนายเครื่องปรับอากาศในเขตกรุงเทพมหานครที่
มีตอเครื่องปรับอากาศยี่หอ เทรน” ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีทุนจดทะเบียน
นอยกวา 5 ลานบาท รายไดของกิจการนอยกวา 10 ลานบาท ระยะเวลาการดําเนินกิจการสวนใหญ      
6 - 10 ป และระยะเวลาที่เปนลูกคาของบริษัท 1- 2 ป ลูกคาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประกอบ
ธุรกิจอุตสาหกรรม  สอดคลองกับ ลดาวรรณ ธรรมชาติ (2549) ไดศึกษาเรื่อง “ปจจัยในการเลือกใช
บริการผูสอบบัญชีรับอนุญาตของธุรกิจในจังหวัดสมุทรสาคร” ผลการศึกษาพบวา ธุรกิจที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญประกอบธุรกิจอุตสาหกรรม 

 สวนที่ 2 ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาผูตอบแบบสอบถาม 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชตูคอนเทนเนอรแบบสํานักงานเคลื่อนที่ จํานวนตูที่ใช      

1 - 2 ตูตอครั้ง ระยะเวลาในการใช 1 ป แตไมถึง 3 ป เหตุผลในการเลือกใชการมีสินคาตรงกับความ
ตองการ ขัดแยงกับ อิสรีย นลินธรรมรัชต (2552)  ไดศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของตัวแทนจําหนายที่
มีตอคุณภาพสินคาและการบริการของ “บริษัท เทคนิโก เซลล (ประเทศไทย)” เหตุผลที่ใชในการ
ตัดสินใจเลือกซื้อเครื่องปรับ อากาศของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ไดแก ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ 
  สวนที่ 3 ความพึงพอใจของลกูคาท่ีมีตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของ  บริษัท กิตติ 
คอนเทนเนอร จํากัด 
  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ของบริษัท 
กิตติ คอนเทนเนอร โดยรวม 6 ดานอยูในระดับปานกลาง ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการมี
ระดับความคิดเห็นสูงสุด สอดคลองกับ วาสนา   แพทยานนท (2545) ไดศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจ
ของผูใชบริการของการทาเรือแหงประเทศไทย: กรณีศึกษา ทาเรือแหลมฉบัง” ผลการวิจัยพบวา โดย
ภาพรวมผูใชบริการสวนใหญมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการทั้ง 6 ดาน ในระดับปานกลาง
เกือบทุกดาน   ยกเวน ดานความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่ที่ผูใชบริการมี
ระดับความพึงพอใจมาก ขัดแยงกับ พรปรวีณ  ศิริรักษ (2551) ไดศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกคา
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ที่มีตอการใหบริการของรานฉัตรฐยาคลีนิคแพทยแผนไทยและสปา อําเภอหัวหิน” ผลการวิจัยพบวา 
ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก  
  ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ 
  ลูกคาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง คือ การมีหนวยบริการ
ใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง มีตูคอนเทนเนอรเปลี่ยนใหทันที กรณีตูคอนเทนเนอรเกิดปญหา มีตูคอน-
เทนเนอรตอบสนองความตองการไดทันที 
  ดานการประสานงานของการบริการ 
  ลูกคาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง คือ การที่สามารถติดตอ 
สอบถาม หรือ ส่ังซ้ือผานทางโทรศัพท e-mail ความเพียงพอของพนักงานที่มีตอการใหบริการ มีการ
ติดตามผลหลังจากการใหบริการ 
  ดานอัธยาศัยและความสนใจตอลูกคา 

 ลูกคาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง คือ พนักงานพูดจาสุภาพ
และ มีมนุษยสัมพันธที่ดี พนักงานแตงกายสุภาพและเรียบรอย พนักงานแสดงความเปนมิตรความ
จริงใจและเต็มใจตอการใหบริการ 
  ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ 
  ลูกคาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง คือ พนักงานใหคําแนะนํา
เกี่ยวกับการใชตูคอนเทนเนอรหลังการใชตูคอนเทนเนอรไดดี พนักงานสามารถตอบขอซักถามและ
อธิบายรายละเอียดของตูคอนเทนเนอรที่ลูกคาตองการไดดี พนักงานมีการตอบขอซักถามเกี่ยวกับ     
ตูคอนเทนเนอร กรณีตูเกิดปญหาเบื้องตนไดอยางชัดเจนและเขาใจงาย   
  ดานคณุภาพของบริการ 

   ลูกคาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง คือ พนักงานที่ใหบริการมี
ทักษะและความรูเพียงพอตอการใหบริการ การใหบริการมีความแมนยําและถูกตอง และ ตูคอนเทน-
เนอร มีคุณภาพดีพรอมใชงาน 
  ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ 

  ลูกคาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง คือ ราคาของตูคอนเทน-
เนอร มีความเหมาะสมกับคุณภาพ ราคาอะไหลและอุปกรณมีราคาเหมาะสมกับคุณภาพ และ ราคา
คาใชจายการบริการซอมบํารุงหลังการขายมีราคาเหมาะสม 
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  สวนที่ 4 ขอมูลเพื่อทดสอบสมมุติฐาน 
 1. ตําแหนงที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอรของบริษัท กิตติ 
คอนเทนเนอร ในดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงผูบริหาร มีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทน-
เนอรนอยกวาลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงจัดซ้ือ วิศวกร และตําแหนงอื่น ๆ ทั้งนี้อาจเปน
เพราะผูบริหารสวนใหญมีความรู ความคิดละเอียดรอบคอบมาก จึงทําใหมีความพึงพอใจนอยกวา 
จัดซื้อ วิศวกร และ ตําแหนงอ่ืน ๆ  
 2. รูปแบบธุรกิจที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอรของบริษัท 
กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ในดานคาใชจายเมื่อใชบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เปนบริษัทจํากัด มีความพึงพอตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร
นอยกวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่ เปนหางหุนสวนจํากัด ทั้งนี้อาจเปนเพราะ  บริษัทจํากัด                
มีกระบวนการขั้นตอนในการใชจายที่ยุงยากซับซอน และ มีการตอรองราคา เพราะใชปริมาณมาก    
ทําใหมีความพึงพอใจนอยกวาหางหุนสวนจํากัดซึ่งการใชบริการไมมีขั้นตอนมาก 
 3. ทุนจดทะเบียนที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอรของบริษัท 
กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ไมแตกตางกัน ทั้งนี้อาจเปนเพราะ ทุนจดทะเบียนที่แตกตางกันไมไดเปนที่
มีตอความพึงพอใจในการใชบริการตูคอนเทนเนอร 
  4. ระยะเวลาดําเนินธุรกิจ ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร
ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ไมแตกตางกัน ทั้งนี้อาจเปนเพราะ ระยะเวลาดําเนินธุรกิจที่
แตกตางกันไมใชปจจัยที่มีความสําคัญที่มีผลตอความพึงพอใจ 
   5. ลักษณะการประกอบธุรกิจ ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทน-
เนอรของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เปนธุรกิจบริการ มีความพึงพอใจ    
ตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร นอยกวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เปนธุรกิจอุตสาหกรรมและ
ธุรกิจพาณิชยกรรม ทั้งนี้อาจเปนเพราะ ธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่ตองใสใจกับรายละเอียดจึงตองการได
ขอมูลที่ครบถวนมากที่สุด สวนธุรกิจอุตสาหกรรมและธุรกิจพาณิชยกรรมใสใจกับการผลิต และ
ปริมาณ 
  6. ประเภทตูคอนเทนเนอรที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร
ของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ไมแตกตางกัน ทั้งนี้อาจเปนเพราะประเภทตูคอนเทนเนอร       
ที่แตกตางกันแตละประเภทไมไดเปนสวนสําคัญดานความพึงพอใจ 
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  7. จํานวนตูคอนเทนเนอรที่ใชที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทน-
เนอรของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ไมแตกตางกัน ทั้งนี้อาจเปนเพราะจํานวนตูคอนเทนเนอร  
ที่ใชมากหรือนอยในแตละครั้งไมใชปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 
  8. ระยะเวลาในการใชตู ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอรของ
บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ในดานการประสานของการบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ   
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาการใชตูต่ํากวา 1 ป และ ตั้งแต        
1 ป - 3 ป  มีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร มากกวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่มี
ระยะเวลาการใชตู 3 ปขึ้นไป - 6 ป ทั้งนี้อาจเปนเพราะ ระยะเวลาที่ใชตูต่ํากวา 3 ป การประสานงาน
และกระตือรือรนของผูใหบริการมีมากกวาเนื่องจากวาเปนลูกคาใหม ซ่ึงพนักงานใสใจมากกวาลูกคา
ที่มีระยะเวลาการเปนลูกคามากกวา 3 ปขึ้นไป และ ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาการใชบริการ    
3 ปขึ้นไป - 6 ป  มีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร นอยกวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีระยะเวลาใชตู 6 ปขึ้นไป ทั้งนี้อาจเปนเพราะ ลูกคาที่ใชตูเปนระยะเวลามากวา 6 ป เปนการทํา
ธุรกิจรวมกันเปนเวลานานจึงมีการติดตอประสานงานมีความแนบแนนและเขาใจกัน 
  9. เหตุผลในการเลือกใชบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทน-
เนอรของบริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด ในดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการและดานคุณภาพของ
บริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 พบวา 
 ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ แตกตางกันในหัวขอ พนักงานใหคําแนะนําเกี่ยวกับการ
ใชตูคอนเทนเนอร ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกราคาเหมาะสมกับคุณภาพและลูกคาผูตอบ
แบบสอบถามที่เลือกการมีสินคาตรงความตองการ มีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร 
นอยกวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามเลือกการใหบริการที่ดี ทั้งนี้อาจเปนเพราะ ลูกคาที่เลือกราคา
เหมาะสมกับคุณภาพและลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกการมีสินคาตรงความตองการ จะใสใจกับ
ราคาและตัวสินคาที่ตรงกับความตองการมากกวาโดยไมไดใสใจเรื่องรายละเอียด แตลูกคาที่เลือกการ
ใหบริการที่ดีใสใจในทุก ๆ ดาน เพื่อที่จะใหไดรับการบริการดีที่สุด  
 ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ แตกตางกันในหัวขอ การมีคูมือการใชงานของตูคอน-
เทนเนอร ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกราคาเหมาะสมกับคุณภาพและลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่
เลือกความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร นอยกวา 
ลูกคาผูตอบแบบสอบถามเลือกการใหบริการที่ดี ทั้งนี้อาจเปนเพราะ ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือก
ราคาเหมาะสมกับคุณภาพและลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ
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เลือกความรวดเร็วและคาใชจาย นอยกวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกการใหบริการดีไดมี      
การติดตอสอบถามเกี่ยวกับรายละเอียดการใชบริการอยางรอบคอบกอนที่จะมีการใชบริการ  
  ดานคุณภาพการใหบริการ แตกตางกันใน 3 หัวขอ ไดแก 1. ตูคอนเทนเนอรมีคุณภาพดี
พรอมใชงาน ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกราคาเหมาะสมกับคุณภาพ มีความพึงพอใจตอ          
การใหบริการตูคอนเทนเนอร นอยกวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกการใหบริการที่ดี และ ลูกคา
ผูตอบแบบสอบถามที่เลือกการใหบริการที่ดี คุณภาพ มีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทน-
เนอร  มากกวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามมีสินคาตรงกับความตองการ ทั้งนี้อาจเปนเพราะ ลูกคา
ผูตอบแบบสอบถามที่เลือกการใหบริการที่ดี มีความรอบคอบในการตรวจสอบคุณภาพการกอนการ
ใชบริการ และ ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกความสะดวกรวดเร็วใจการใหบริการ มีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร  มากกวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกการมีสินคาตรงกับ   
ความตองการ ทั้งนี้อาจเปนเพราะ ลูกคาที่เลือกการมีสินคาตรงกับความตองการไมใสใจเรื่องคุณภาพ
ของสินคาของแคมีสินคาตามที่ตองการ 2. พนักงานใหบริการสามารถแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว 
ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกการใหบริการที่ดี มีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร 
มากกวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกมีสินคาตรงกับความตองการ ทั้งนี้อาจเปนเพราะ ผูตอบ
แบบสอบถามที่เลือกการใหบริการที่ดี ตองการความรวดเร็วในการแกไขปญหา 3. พนักงานที่
ใหบริการมีทักษะและความรูเพียงพอตอการใหบริการ ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกความสะดวก
รวดเร็วในการใหบริการ มีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร มากกวา ลูกคาผูตอบ
แบบสอบถามที่เลือกมีสินคาตรงกับความตองการ ลูกคาผูตอบแบบสอบถามที่เลือกราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ มีความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร ทั้งนี้อาจเปนเพราะ ลูกคาผูตอบ
แบบสอบถามที่เลือกความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ ตองการความรวดเร็วของการบริการ      
ซ่ึงตองอาศัยพนักงานที่มีความรูในการบริการ 
 
5.3 ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
 การศึกษา “ความพึงพอใจของลูกคาที่ตอผูใหบริการตูคอนเทนเนอร กรณีศึกษา บริษัท  
กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด” สามารถนํามาสรุป และ เสนอแนะ เพื่อเปนแนวทางการปรับปรุง พัฒนา 
การใหบริการตูคอนเทนเนอรใหกับบริษัท มีขอเสนอแนะจากการวิจัยดังนี้ 

1. ความพึงพอใจการใชบริการ ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ จากผลการวิจัย  
บงชี้วา ลูกคาที่ใชบริการพึงพอใจปานกลางสวนใหญมีตําแหนงงานอื่น ๆ พอใจกับการมีหนวยบริการ
ใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง ซ่ึงตําแหนงงานอื่น ๆ มีคาเฉลี่ยสูงสุด ซ่ึงไมไดเปนผูที่ใชงานตูคอนเทน-
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เนอรโดยตรง ดังนั้น ผูประกอบการควรตองเนนความพึงพอใจของผูบริหาร ซ่ึงเปนผูที่มีอํานาจใน 
การตัดสินใจแตมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุด ผูประกอบการ ควรตองทําการศึกษา ความคาดหวังตอการใหบริการ
ตูคอนเทนเนอรในระดับผูบริหาร  เพื่อใหทราบถึงส่ิงที่ผูบริหารตองการที่จะไดรับจากการบริการ เพื่อ
นํามาเปนแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพ และ คุณภาพในการบริการ  

2. ความพึงพอใจการใชบริการ ดานการประสานงานของการบริการ จากผลวิจัยบงชี้วา 
ลูกคาพึงพอใจกับการที่ลูกคาสามารถติดตอ สอบถาม ส่ังซ้ือ ไดหลายชองทาง ดังนั้น ผูประกอบการ
ควรตองดําเนินการเกี่ยวกับระบบการสื่อสารและเทคโนโลยี ใหลูกคาสามารถติดตอไดตลอด เชน  
การสั่งซ้ือไดทาง Web site และ ควรตองใหมีบริการตรวจเช็คตูประจําทุก ๆ เดือน เพื่อสรางความ
มั่นใจใหกับลูกคาวามีการดูแลตลอดการใชบริการ ควรเนนการสรางความสัมพันธกับลูกคาที่มี
ระยะเวลาการใชตู 3 ป - 6 ป เนื่องจากมีคาเฉลี่ยต่ํา และ ควรเนนพนักงานใหความสนใจและ
กระตือรือรนตอการบริการตอลูกคามากขึ้น โดยการติดตอสอบถาม เขาพบ เพื่อสอบถามการใช
บริการ เพื่อเรงสรางมิตรภาพที่ดีในระยะยาว และ ควรศึกษาพฤติกรรมการใชบริการเปรียบเทียบลูกคา
ใชบริการระยะเวลาสั้น และ ลูกคาใชบริการระยะเวลานาน ซ่ึงมีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการ
ที่สูงขึ้น เพื่อสรางสัมพันธภาพอันดีกับลูกคาอยางยั่งยืน 

3. ความพึงพอใจการใชบริการ ดานอัธยาศัยและความสนใจตอลูกคา จากผลวิจัยพบวา 
พนักงานมีกิริยามารยาทที่ดี มีคาเฉลี่ยต่ํา ซ่ึงสวนใหญจะเปนฝายบริการและฝายขายที่ตองพบกับลูกคา
โดยตรง ผูประกอบการควรจัดใหมีการฝกอบรมเกี่ยวกับกิริยามารยาทเมื่อพบ หรือ ติดตอกับลูกคา 
เพื่อใหพนักงานทุกคนมีจิตใจที่พรอมบริการ 

4. ความพึงพอใจการใชบริการ ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ จากผลวิจัยบงชี้วา ธุรกิจ
บริการ ตองการคําแนะนําขอมูล จากพนักงานผูใหบริการ ดังนั้น ผูประกอบการควรตองมีการอบรม
พนักงานใหมีความรู จัดทํามาตรฐานพนักงานในดานทักษะเฉพาะทาง และ จัดทําคูมือเกี่ยวกับการใช
ตูคอนเทนเนอร เพื่อใหลูกคามั่นใจและเชื่อมั่นในการใหบริการ สามารถตอบขอสงสัยเกี่ยวกับตูให
ลูกคาไดอยางดี  

5. ความพึงพอใจการใชบริการ ดานคุณภาพของบริการ จากผลการวิจัยบงชี้วา             
ความพึงพอใจตอการใหบริการตูคอนเทนเทนเนอรมีคุณภาพดีพรอมใชงาน  มีคา เฉลี่ยต่ํ า 
ผูประกอบการควรตองดําเนินการปรับปรุงเรื่องคุณภาพตูคอนเทนเนอรใหมีสภาพ สะอาด เรียบรอย 
และ เพิ่มประสิทธิภาพในดานคุณภาพมากยิ่งขึ้น เพื่อสรางความเชื่อมั่นใหกับลูกคาวา ไดสินคาที่มี
คุณภาพ ราคาเหมาะสม และ ไดรับการใหบริการที่ดี 
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6. ความพึงพอใจการใชบริการ ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ จากผลการวิจัยบงชี้วา        
บริษัทจํากัด มีความพึงพอใจดานคาใชจายเมื่อใชบริการมีคาเฉลี่ยต่ํา ซ่ึงเปนลูกคากลุมใหญของบริษัท 
ดังนั้น ผูประกอบการ ควรศึกษา ระดับความพึงพอใจ บริษัทจํากัด ดานคาใชจาย เพื่อปองกันไมให 
ความพึงพอใจลดระดับลง และ ควรทําการศึกษาเปรียบเทียบระหวางบริษัท มหาชน จํากัด บริษัท
จํากัด และ หางหุนสวนจํากัด วามีปจจัยใดบางที่มีผลตอความพึงพอใจดานคาใชจายเมื่อใชบริการ 
 
5.4 งานวิจัยท่ีเก่ียวเนื่องในอนาคต 

1. ควรทําการศึกษาความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการตูคอนเทนเนอร เพื่อ
เปรียบเทียบความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการตูคอนเนอร ในตําแหนงผูบริหาร และ ธุรกิจ
ประเภทธุรกิจบริการ ของลูกคาผูใชบริการตูคอนเทนเนอรเพิ่มเติม จะไดนําขอมูลความตองการของ
ลูกคาแตละกลุม นํามาเพื่อปรับปรุงการบริการใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

2. การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเฉพาะลูกคาของบริษัท กิตติ คอนแทนเนอร จํากัด เทานั้น 
ดังนั้น ผูประกอบการ ที่ตองการจะทําธุรกิจเกี่ยวกับตูคอนเทนเนอร ควรที่จะทําการศึกษากับลูกคา 
รายอ่ืนที่ใชบริการกับผูใหบริการรายอื่น เนื่องจากความพึงพอใจของลูกคาที่มีใหกับแตละบริษัทที่
ใหบริการตูคอนเทนเนอร มีความแตกตางกัน เพื่อใหทราบถึงความตองการของลูกคาผูใชบริการวามี
ความพึงพอใจแตกตางกันในดานใดบาง เพื่อผูประกอบการที่ตองการจะทําธุรกิจตูคอนเทนเนอร     
จะไดนําขอมูลไปใชใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 

3. การศึกษานี้เปนการศึกษาเฉพาะความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการตูคอนเทนเนอร   
หากมีการศึกษาครั้งตอไปควรศึกษาในสวนปจจัยสวนผสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจและ
พฤติกรรมการซื้อตูคอนเทนเนอร ซ่ึงผลการศึกษาจะทราบถึงปจจัยสวนผสมทางการตลาดและ
พฤติกรรมการซื้อของลูกคาที่มีตอการใชบริการตูคอนเทนเนอร สามารถใชเปนแนวทางในการพัฒนา
ปรับปรุงและวางแผนกลยุทธทางการตลาด และ เปนขอมูลสําหรับผูประกอบการรายใหม 

4. ควรทําการศึกษาเปรียบเทียบระหวางบริษัทคูแขง หรือบริษัทที่อยูในบริเวณใกลเคียง 
เพื่อทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูบริโภคและวิเคราะหวาคุณภาพและบริการของบริษัทอยูใน
ระดับใด 
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ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับตูคอนเทนเนอร 
 คุณลักษณะของตูคอนเทนเนอร (Container Box) 
 ตูคอนเทนเนอรหรือตูสินคา เปนตูส่ีเหล่ียมผืนผามีลักษณะคลายกลองขนาดใหญ จะเปนตู

ขนาดมาตรฐานอาจทําดวยเหล็กอลูมิเนียม หรือไฟเบอรกลาสโดยมีโครงสรางภายนอกที่แข็งแรง
สามารถวางเรียงซอนกันไดไมนอยกวา 10 ช้ัน โดยจะมียึด หรือ Slot เพื่อใหแตละตูจะมีการยึดโดย
สวนใหญแลวจะมีประตู 2 บาน ซ่ึงจะมีรายละเอียด ระบุหมายเลขตู (Container Number) น้ําหนักของ
สินคาบรรจุสูงสุด ฯลฯ เมื่อปดตูแลวจะมีที่ล็อคตู ภายในตูจะมีพื้นที่สําหรับใชในการวาง และบรรจุ
สินคา 

 ประเภทของตูสินคา แบงไดเปน 
 1) ตูคอนเทนเนอรแบบเหล็กเปลา (Dry Container) เปน ตูที่ใสสินคาทั่วไปที่มีการบรรจุหีบ

หอหรือภาชนะตองเปนสินคาที่ไม ตองการรักษาอุณหภูมิ โดยสินคาที่เขาตูแลวจะตองมีการจัดทําที่
กั้นไมใหมีสินคาเลื่อนหรือ ขยับ  

 2) ตูคอนเทนเนอรแบบหองเย็น (Refrigerator Container)เปนตูสินคาประเภทที่มีระบบ
เครื่องทําความเย็น มีการปรับอุณหภูมิในตู ซ่ึงทําตามมาตรฐานตองสามารถปรับอุณหภูมิไดอยางนอย 
-18 องศา เซลเซียส โดยเครื่องทําความเย็นนี้อาจจะติดอยูกับตัวตูหรือมีปล๊ักใชกระแสไฟฟา เสียบจาก
นอกตู โดยจะตองมีที่วัดอุณหภูมิแสดงใหเห็นสถานะของอุณหภูมิของตูสินคา 

 3) ตูคอนเทนเนอรแบบสํานักงานเคลื่อนที่ (Mobile Container) เปนตูที่สรางขึ้นมาโดยการ
สรางโครงเหล็ก และบุผนังดวยแผนฉนวนกันความรอน เปนสํานักงานเคลื่อนที่ มีเครื่องปรับอากาศ 
และหองน้ํา เหมาะกับงานภาคสนาม ที่ตองการความสะดวก รวดเร็ว ในการใชงาน 
 ขนาดของตูคอนเทนเนอร มีขนาดดังนี้ 

1) ตูคอนเทนเนอรขนาด 20 ฟุต เปนตูที่มี Outside Dimension คือ ยาว 6 เมตร และกวาง 
2.40 เมตร สูง 2.60 เมตร  โดยมีน้ําหนักบรรจุตูไดสูงสุดประมาณ 32-33.5 CUM (คิวบิกเมตร) และ
น้ําหนักบรรจุตูไดไมเกิน 22 ตัน 

 2) ตูคอนเทนเนอรขนาด 40 ฟุต จะมีความยาว 40 ฟุต ยาว 12 เมตร และกวาง 2.40 เมตร สูง 
2.60 เมตร  โดยสามารถบรรจุสินคาได 76.40 – 76.88 CUM และบรรจุสินคาน้ําหนักสูงสุดได 36 ตัน  

 ประโยชนของตูคอนเทนเนอรหองเย็น หรือ หองเย็นเคล่ือนท่ีสําเร็จรูป 
 1.  ชวยเก็บรักษาคุณภาพของความสด คงคุณคาของผลผลิตและผลิตภัณฑตาง ๆ ไดใน

ระยะเวลายาวนาน 
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 2.  สามารถ บรรจุผลผลิต และผลิตภัณฑลงในกลองใสตูคอนเทนเนอรได  22  ตัน/ 1  ตู
คอนเทนเนอร (20 ฟุต)  36 ตัน / 1 ตูคอนเทนเนอร  (40 ฟุต)   

 3.  ประหยัด ไมส้ินเปลืองคาใชจายในการเก็บรักษาผลผลิต  และ ผลิตภัณฑโดยการใชตู
คอนเทนเนอรแทนการใชหองเย็นที่ตองลงทุนสูงกวา 

 4.  งายตอการทํางานของลูกคา สามารถสงสินคาได ตรงเวลา และ รวดเร็วทันใจเพราะ     
เรายกหองเย็นไปไวที่สํานักงานของลูกคา หรือ สถานที่ตาง ๆ ที่ลูกคาเลือกไว 

 5.  การขนสงสินคาอันรวดเร็ววองไว ทันใจ ทําใหลูกคาไมเสียโอกาส โดยเฉพาะในชวง
ของการตลาดที่มีการแขงขันสูง 

 6.  ชวยประหยัดในเรื่องของการเดินทางไปรับ-สง สินคากรณีฝากเก็บสินคาไว กับหองเย็น
อ่ืน ซ่ึงอยูไกลกับ สํานักงานของลูกคาเอง 

 7.  สามารถเก็บรักษาผลผลิตและผลิตภัณฑตาง  ๆ ไดในอุณหภูมิที่ตองการตั้งแต + 20 C°  
ถึง -25 C°  

 8.  สามารถควบคุมราคาสินคาไดเพราะไมจําเปนตองนําสินคาออกสูตลาดในระยะเวลาที่มี
สินคามากเกินความตองการของผูบริโภค  

 9.  การติดตั้ง  และ เคล่ือนยายตูคอนเทนเนอรทําไดสะดวกรวดเร็ว  ประหยัดเวลา และ   
เนื้อที่ในการติดตั้ง 
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ตูคอนเทนเนอรแบบเหล็กเปลา (Dry Container) 
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ตูคอนเทนเนอรแบบหองเยน็ (Refrigerator Container) 



117 
 

 

 

 

ตูคอนเทนเนอรแบบสํานักงานเคลื่อนที่ (Mobile Container) 
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ภาคผนวก ก. 

แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 
                  เลขที่...............  

 แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นเพื่อใหเปนสวนหนึ่งในการประกอบการศึกษาการคนควาอิสระตาม
หลักสูตรบริการธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการจัดการทั่วไป มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี มี
วัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการตูคอนเทนเนอร ของ บริษัท 
กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด” แบบสอบถามทั้งหมดในครั้งนี้ จะถือเปนความลับซ่ึงจะนํามาใชเพื่อ
การศึกษาเทานั้น 
               แบบสอบถามนี้แบงเปน 3 สวน  

 สวนที่ 1 ขอมูลเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร 
 สวนที่ 2 ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการตูคอนเทนเนอร ของ บริษัท กิตติ  
  คอนเทนเนอร  จํากัด 

  สวนที่ 3 ขอมูลความพึงพอใจของผูที่ใชบริการตูคอนเทนเนอร ของ บริษัท กิตติ  
 คอนเทนเนอร จํากัด 

 
 

คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย  ลงในชอง   ที่ตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุดเพียงขอเดียว 
 
1. ตําแหนงงานปจจุบันของทาน 

    1)  ผูบริหาร       2)  จัดซื้อ    
    3)  วิศวกร       4)  อ่ืน ๆ โปรดระบุ......................................... 

 
2. รูปแบบธุรกิจของทาน 

    1)  บริษัท มหาชน จํากัด     2)  บริษัทจํากัด    
    3)   หางหุนสวนจํากดั     4)  อ่ืน ๆ โปรดระบุ......................................... 

 
3.  ทุนจดทะเบียน ……………………………………………………..บาท 
 
4.  ระยะเวลาดําเนินธุรกิจ ……………………….ป…………………...เดือน 
 

สวนที่ 1  ขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไป 
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5.  ลักษณะของธุรกิจท่ีบริษัทประกอบธุรกิจ 
    1)  ธุรกิจบริการ       2)  ธุรกิจอุตสาหกรรม   
    3)  ธุรกิจพาณิชยกรรม     4)  อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ................................................. 

 
 

 
6.  ประเภทตูคอนเทนเนอรท่ีใชบริการ 

    1)  ตูคอนเทนเนอรแบบเหล็ก        
    2)  ตูคอนเทนเนอรแบบหองเย็น 
    3)   ตูคอนเทนเนอรแบบสํานักงาน 

 
7.  จํานวนตูคอนเทนเนอรท่ีใชบริการตอคร้ัง 

    1)  1-2 ตู / ครั้ง       2)  3-4 ตู / ครั้ง   
    3)   5-6 ตู / ครั้ง      4)  7 ตู ขึ้นไป / ครั้ง 

 
8.  ระยะเวลาการใชบริการตูคอนเทนเนอร 

    1)  ต่ํากวา 1 ป       2)  ตั้งแต 1 ปขึ้นไป  – 3  ป    
    3)   3 ปขึ้นไป – 6 ป       4)  มากกวา 6 ป ขึ้นไป 

 
9.  เหตุผลในการเลือกใชบริการ (เลือกตอบเพียง 1 ขอ) 

    1) ราคาเหมาะสมกับคณุภาพ     2)  ความสะดวกและรวดเร็วในการใหบริการ 
    3)  การใหบริการที่ด ี     4)  มีสินคาตรงกับความตองการ 
    5)  อ่ืน ๆ โปรดระบุ .............................................................................................. 

 
 
 
 
 
 

  สวนที่ 2  ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการตูคอนเทนเนอร 
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คําชี้แจง: กรุณาใสเครื่องหมาย ลงในชองวางที่ทานรูสึกพึงพอใจที่มตีอการใชตูคอนเทนเนอร 
    1 : นอยที่สุด              2 : นอย    3 : ปานกลาง   4 : มาก  5 : มากที่สุด 
 
ขอ 

 
ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการ 

ระดับความพงึพอใจ 
นอย
ท่ีสุด 

นอย 
 

ปาน
กลาง 

มาก มาก
ท่ีสุด 

10.     ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ ( Convenience) 
10.1 มีตูคอนเทนเนอรตอบสนองความตองการไดทันท ี      
10.2 มีตูคอนเทนเนอรหลายแบบใหเลือกตามความตองการ      
10.3 มีอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัยในการใหบริการ      

10.4 มีตูคอนเทนเนอรเปลี่ยนใหทนัที กรณีตูคอนเทนเนอรเกดิ
ปญหา 

     

10.5 มีหนวยบริการใหบริการ ตลอด 24 ช่ัวโมง      
11.     ดานการประสานงานของการบริการ (Coordination) 
11.1 มีการติดตามผลหลังจากการใหบริการ      

11.2 ลูกคาสามารถติดตอ สอบถาม หรือ ส่ังซ้ือ ผานทาง
โทรศัพท, e-mail 

     

11.3 มีบริการตรวจเช็คตูคอนเทนเนอร ทุก ๆ เดอืน      
11.4 ความเพยีงพอของพนักงานที่มีตอการใหบริการ      

11.5 พนักงานใหความสนใจและมีความกระตือรือรนตอ
ผูใชบริการ 

     

12.     ดานอัธยาศัยและความสนใจตอลูกคา (Courtesy) 
12.1 พนักงานมกีิริยามารยาทที่ด ี      
12.2 พนักงานพูดจาสุภาพและมมีนุษยสัมพนัธที่ดี      

12.3 พนักงานแสดงความเปนมิตร ความจริงใจและเต็มใจตอ
กาใหบริการ 

     

12.4 พนักงานแตงกายสุภาพและเรียบรอย      
12.5 พนักงานยอมรับฟงความคิดเห็นและคําติชมของลูกคา      

  สวนที่ 3  ขอมูลความพึงพอใจของผูท่ีใชบริการ 
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ขอ 

 
ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการ 

ระดับความพงึพอใจ 
นอย
ท่ีสุด 

นอย 
 

ปาน
กลาง 

มาก มาก
ท่ีสุด 

13.    ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ (Information) 

13.1 พนักงานอธิบายใหความรูเกีย่วกับตูคอนเทนเนอร แตละ
ประเภทใหแกลูกคาได 

     

13.2 พนักงานสามารถตอบขอซักถาม และอธิบายรายละเอยีด
ของตูคอนเทนเนอรที่ลูกคาตองการได 

     

13.3 
พนักงานใหคําแนะนําเกีย่วกบัการใชตูคอนเทนเนอร 
 หลังการใชตูคอนเทนเนอรไดด ี

     

13.4 พนักงานมกีารตอบขอซักถามเกี่ยวกับตูคอนเทนเนอร 
กรณีตูเกิดปญหาเบื้องตนไดอยางชัดเจนและเขาใจงาย 

     

13.5 มีคูมือการใชงานของตูคอนเทนเนอร      
14.     ดานคุณภาพของบริการ (Quality of Service) 
14.1 ตูคอนเทนเนอรมีคุณภาพดีพรอมใชงาน      
14.2 การใหบริการมีความแมนยําและถูกตอง      
14.3 พนักงานใหบริการสามารถแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว      

14.4 พนักงานทีใ่หบริการมีทักษะและความรูเพียงพอตอการ
ใหบริการ 

     

15.     ดานคาใชจายเมื่อใชบริการ (Output-Off-Pocket Cost) 
15.1 ราคาของตูคอนเทนเนอรมีความเหมาะสมกับคุณภาพ      

15.2 ราคาคาใชจายการบริการซอมบํารุงหลังการขายมีราคา
เหมาะสม 

     

15.3 ราคาอะไหลและอุปกรณมีราคาเหมาะสมกับคุณภาพ      
 

***ขอขอบคณุทุกทานเปนอยางสงู ท่ีกรุณาสละเวลาอันมีคาในการตอบแบบสอบถาม*** 
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ภาคผนวก  ข 
ผลการวิเคราะหขอมูลทางสถิติ 
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  ผลทดสอบความนาเชื่อถือของแบบสอบถาม 
    R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
  

Item-total Statistics 
 
                Scale          Scale      Corrected 
                Mean         Variance       Item-            Alpha 
               if Item        if Item       Total           if Item 
               Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 

V10.1        110.7711       296.9210        .3651           .9605 
V10.2        111.0044       293.8430        .4529           .9601 
V10.3        111.2044       295.9676        .4470           .9602 
V10.4        111.1044       287.1685        .6528           .9590 
V10.5        110.9711       287.2743        .5818           .9594 
V11.1        111.5044       281.5211        .6658           .9589 
V11.2        110.7378       289.8190        .5860           .9594 
V11.3        111.9044       279.6267        .5966           .9599 
V11.4        111.3711       283.0166        .6641           .9589 
V11.5        111.1711       283.7782        .7058           .9586 
V12.1        110.9378       282.5597        .7261           .9584 
V12.2        111.0378       283.2116        .8219           .9579 
V12.3        110.8711       283.1626        .7191           .9585 
V12.4        110.9711       287.4939        .4726           .9605 
V12.5        111.1378       281.8383        .7768           .9581 
V13.1        111.1044       282.1880        .7242           .9585 
V13.2        110.8044       286.5483        .6501           .9590 
V13.3        110.9711       284.3444        .6560           .9589 
V13.4        111.0711       278.3044        .8651           .9574 
V13.5        112.1378       288.0199        .3776           .9619 
V14.1        111.0711       294.4378        .2947           .9615 
V14.2        111.2044       283.2193        .6925           .9587 
V14.3        111.0378       280.2599        .7962           .9579 
V14.4        110.9711       289.4525        .5318           .9597 
V15.1        111.0044       290.8993        .5044           .9599 
V15.2        111.2044       285.9883        .7092           .9586 
V15.3        111.2711       284.4313        .7381           .9584 
V10          111.0111       292.0415        .7121           .9591 
V11          111.3378       283.2470        .8199           .9580 
V12          110.9911       283.4466        .8379           .9579 
V13          111.2178       283.5926        .8084           .9580 
V14          111.0711       286.5266        .8105           .9583 
V15          111.1600       287.0123        .7248           .9586 

 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

 
Reliability Coefficients 

  
N of Cases =     30.0                    N of Items = 33 

 
Alpha =    .960 
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Frequency Table 
ตําแหนงงานปจจุบัน 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid ผูบริหาร 75 37.5 37.5 37.5 
  จัดซื้อ 97 48.5 48.5 86.0 
  วิศวกร 21 10.5 10.5 96.5 
  อ่ืน ๆ 7 3.5 3.5 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   
 

รูปแบบธุรกิจ 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid บริษัท 

มหาชน 
จํากัด 

11 5.5 5.5 5.5 

  บริษัท
จํากัด 184 92.0 92.0 97.5 

  หาง
หุนสวน
จํากัด 

5 2.5 2.5 100.0 

  Total 200 100.0 100.0   
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ทุนจดทะเบียน 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid ตํากวา 5 ลาน

บาท 
69 34.5 34.5 34.5 

  5 ลานบาท แตไม
ถึง 10 ลานบาท 36 18.0 18.0 52.5 

  10 ลาน แตไมถึง 
15 ลานบาท 16 8.0 8.0 60.5 

  15 ลาน แตไมถึง 
20 ลานบาท 8 4.0 4.0 64.5 

  20 ลานบาทขึ้น
ไป 71 35.5 35.5 100.0 

  Total 200 100.0 100.0   
 

ระยะเวลาดําเนินธุรกิจ 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid ต่ํากวา 5 ป 22 11.0 11.0 11.0 
  5 ป แตไมถึง 10 ป 62 31.0 31.0 42.0 
  10 ป แตไมถึง 15 

ป 40 20.0 20.0 62.0 

  15 ป แตไมถึง 20 
ป 29 14.5 14.5 76.5 

  20 ปขึ้นไป 47 23.5 23.5 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   
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ลักษณะการประกอบธุรกิจ 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid ธูรกิจบริการ 55 27.5 27.5 27.5 
  ธุรกิจ

อุตสาหกรรม 72 36.0 36.0 63.5 

  ธุรกิจพาณิชยก
รรม 68 34.0 34.0 97.5 

  อ่ืนๆ 5 2.5 2.5 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   
 

ประเภทตูคอนเทนเนอรท่ีใชบริการ 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ตูคอนเทนเนอร
แบบเหล็ก 25 12.5 12.5 12.5 

  ตูคอนเทนเนอร
แบบหองเย็น 75 37.5 37.5 50.0 

  ตูคอนเทนเนอร
แบบสํานักงาน 100 50.0 50.0 100.0 

  Total 200 100.0 100.0   
 

จํานวนตูคอนเทนเนอรท่ีใชบริการตอคร้ัง 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 1-2 ตู / คร้ัง 81 40.5 40.5 40.5 
  3-4 ตู / คร้ัง 59 29.5 29.5 70.0 
  5-6 ตู / คร้ัง 41 20.5 20.5 90.5 
  7 ตู ขึ้นไป / ครั้ง 19 9.5 9.5 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   
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ระยะเวลาการใชบริการตูคอนเทนเนอร 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid ต่ํากวา 1 ป 50 25.0 25.0 25.0 
  ตั้งแต 1 ปขึ้นไป  

- 3  ป 71 35.5 35.5 60.5 

  3 ปขึ้นไป - 6 ป 34 17.0 17.0 77.5 
  มากกวา 6 ป ขึ้น

ไป 45 22.5 22.5 100.0 

  Total 200 100.0 100.0   
 
 เหตุผลในการเลือกใชบริการ 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid ราคาเหมาะสม

กับคุณภาพ 36 18.0 18.0 18.0 

  ความสะดวก
และรวดเร็วใน
การใหบริการ 

41 20.5 20.5 38.5 

  การใหบริการที่ดี 48 24.0 24.0 62.5 
  มีสินคาตรงกับ

ความตองการ 75 37.5 37.5 100.0 

  Total 200 100.0 100.0   
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Frequencies- ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ 
Statistics 

 
  

มีตูคอนเทน
เนอร

ตอบสนอง
ความ

ตองการได
ทันที 

มีตูคอน
เทนเนอร
หลายแบบ
ใหเลือก
ตามความ
ตองการ 

มีอุปกรณ
และ

เครื่องมือ
ที่ทันสมัย
ในการ

ใหบริการ 

มีตูคอนเทน
เนอรเปลี่ยน
ใหทันท ี

กรณีตูคอน
เทนเนอร 

มีหนวย
บริการ

ใหบริการ 
ตลอด 24 
ช่ัวโมง 

ดานความ
สะดวกที่
ไดรับจาก

การ
บริการ 

N Valid 200 200 200 200 200 200 
  Missing 0 0 0 0 0 0 
Mean 3.30 3.05 2.89 3.34 3.43 3.20 
Median 4.00 3.00 3.00 3.00 4.00 3.30 
Std. Deviation 1.311 1.427 1.204 1.179 1.262 .948 
 

มีตูคอนเทนเนอรตอบสนองความตองการไดทันที 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 27 13.5 13.5 13.5 

นอย 31 15.5 15.5 29.0 
ปานกลาง 35 17.5 17.5 46.5 
มาก 69 34.5 34.5 81.0 
มากที่สุด 38 19.0 19.0 100.0 
Total 200 100.0 100.0   
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มีตูคอนเทนเนอรหลายแบบใหเลือกตามความตองการ 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 46 23.0 23.0 23.0 

นอย 26 13.0 13.0 36.0 
ปานกลาง 34 17.0 17.0 53.0 
มาก 60 30.0 30.0 83.0 
มากที่สุด 34 17.0 17.0 100.0 
Total 200 100.0 100.0   

 
มีอุปกรณและเครื่องมือท่ีทันสมัยในการใหบริการ 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 38 19.0 19.0 19.0 

นอย 30 15.0 15.0 34.0 
ปานกลาง 62 31.0 31.0 65.0 
มาก 57 28.5 28.5 93.5 
มากที่สุด 13 6.5 6.5 100.0 
Total 200 100.0 100.0   

 
มีตูคอนเทนเนอรเปล่ียนใหทันที กรณีตูคอนเทนเนอร 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 16 8.0 8.0 8.0 

นอย 33 16.5 16.5 24.5 
ปานกลาง 54 27.0 27.0 51.5 
มาก 62 31.0 31.0 82.5 
มากที่สุด 35 17.5 17.5 100.0 
Total 200 100.0 100.0   
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มีหนวยบริการใหบริการ ตลอด 24 ชั่วโมง 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 19 9.5 9.5 9.5 

นอย 29 14.5 14.5 24.0 
ปานกลาง 48 24.0 24.0 48.0 
มาก 56 28.0 28.0 76.0 
มากที่สุด 48 24.0 24.0 100.0 
Total 200 100.0 100.0   

 
Frequencies-ดานการประสานงานของการบริการ 

Statistics 

  

มีการ
ติดตาม
ผล

หลังจาก
การ

ใหบริการ 

ลูกคา
สามารถ
ติดตอ 

สอบถาม 
หรือ 
ส่ังซ้ือ 
ผานทาง
โทรศัพท
, e-mail 

มีบริการ
ตรวจเช็ค
ตูคอนเทน
เนอร ทุก 
ๆ เดือน 

ความ
เพียงพอ
ของ

พนักงาน
ที่มีตอ
การ

ใหบริการ 

พนักงานให
ความสนใจ
และมีความ
กระตือรือรน

ตอ
ผูใชบริการ 

ดานการ
ประสานงาน
ของการ
บริการ 

N Valid 200 200 200 200 200 200 
  Missing 0 0 0 0 0 0 
Mean 3.21 3.21 3.00 3.02 2.93 3.07 
Median 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 
Std. Deviation 1.009 1.196 1.180 .826 1.107 .656 
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มีการติดตามผลหลังจากการใหบริการ 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 9 4.5 4.5 4.5 

นอย 44 22.0 22.0 26.5 
ปานกลาง 58 29.0 29.0 55.5 
มาก 75 37.5 37.5 93.0 
มากที่สุด 14 7.0 7.0 100.0 
Total 200 100.0 100.0   

 
ลูกคาสามารถติดตอ สอบถาม หรือ สั่งซื้อ ผานทางโทรศพัท, e-mail 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 26 13.0 13.0 13.0 

นอย 17 8.5 8.5 21.5 
ปานกลาง 78 39.0 39.0 60.5 
มาก 48 24.0 24.0 84.5 
มากที่สุด 31 15.5 15.5 100.0 
Total 200 100.0 100.0   

 
มีบริการตรวจเช็คตูคอนเทนเนอร ทุก ๆ เดือน 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 28 14.0 14.0 14.0 
  นอย 39 19.5 19.5 33.5 
  ปานกลาง 55 27.5 27.5 61.0 
  มาก 62 31.0 31.0 92.0 
  มากที่สุด 16 8.0 8.0 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   
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ความเพียงพอของพนักงานที่มีตอการใหบริการ 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 7 3.5 3.5 3.5 

นอย 38 19.0 19.0 22.5 
ปานกลาง 106 53.0 53.0 75.5 
มาก 42 21.0 21.0 96.5 
มากที่สุด 7 3.5 3.5 100.0 
Total 200 100.0 100.0   

 
พนักงานใหความสนใจและมีความกระตือรือรนตอผูใชบริการ 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 20 10.0 10.0 10.0 

นอย 54 27.0 27.0 37.0 
ปานกลาง 63 31.5 31.5 68.5 
มาก 47 23.5 23.5 92.0 
มากที่สุด 16 8.0 8.0 100.0 
Total 200 100.0 100.0   
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Frequencies-ดานอัธยาศัยและความสนใจตอลูกคา 
     Statistics 

  

พนักงานมี
กิริยามารยาท

ที่ดี 

พนักงาน
พูดจา

สุภาพและ
มีมนุษย

สัมพันธที่ดี 

พนักงาน
แสดงความ
เปนมิตร 
ความ

จริงใจและ
เต็มใจตอ
การ

ใหบริการ 

พนักงาน
แตงกาย
สุภาพและ
เรียบรอย 

พนักงาน
ยอมรับฟง
ความ

คิดเห็นและ
คําติชมของ

ลูกคา 

ดาน
อัธยาศัย
และความ
สนใจตอ
ลูกคา 

N Valid 200 200 200 200 200 200 
  Missing 0 0 0 0 0 0 
Mean 2.95 3.45 3.16 3.31 3.02 3.18 
Median 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.20 
Std. Deviation 1.202 .934 .871 .978 .974 .591 
 

พนักงานมีกิริยามารยาทที่ด ี

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 34 17.0 17.0 17.0 
  นอย 32 16.0 16.0 33.0 
  ปานกลาง 59 29.5 29.5 62.5 
  มาก 60 30.0 30.0 92.5 
  มากที่สุด 15 7.5 7.5 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   
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พนักงานพูดจาสุภาพและมมีนุษยสัมพันธท่ีดี 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 7 3.5 3.5 3.5 
  นอย 18 9.0 9.0 12.5 
  ปานกลาง 76 38.0 38.0 50.5 
  มาก 76 38.0 38.0 88.5 
  มากที่สุด 23 11.5 11.5 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   
 
                               พนักงานแสดงความเปนมิตร ความจริงใจและเต็มใจตอการใหบริการ 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 8 4.0 4.0 4.0 
  นอย 29 14.5 14.5 18.5 
  ปานกลาง 95 47.5 47.5 66.0 
  มาก 59 29.5 29.5 95.5 
  มากที่สุด 9 4.5 4.5 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   
 

พนักงานแตงกายสุภาพและเรียบรอย 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 10 5.0 5.0 5.0 
  นอย 30 15.0 15.0 20.0 
  ปานกลาง 63 31.5 31.5 51.5 
  มาก 83 41.5 41.5 93.0 
  มากที่สุด 14 7.0 7.0 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   
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พนักงานยอมรับฟงความคดิเห็นและคําตชิมของลูกคา 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 10 5.0 5.0 5.0 
  นอย 52 26.0 26.0 31.0 
  ปานกลาง 74 37.0 37.0 68.0 
  มาก 53 26.5 26.5 94.5 
  มากที่สุด 11 5.5 5.5 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   
 

Frequencies -ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ 
Statistics 

  

มีตูคอนเทน
เนอร

ตอบสนอง
ความตองการ
ไดทันท ี

มีตูคอนเทน
เนอรหลาย
แบบให
เลือกตาม
ความ
ตองการ 

มีอุปกรณ
และ

เครื่องมือที่
ทันสมัยใน

การ
ใหบริการ 

มีตูคอน
เทนเนอร
เปลี่ยน
ใหทันท ี
กรณีตู
คอนเทน
เนอร 

มีหนวย
บริการ

ใหบริการ 
ตลอด 24 
ช่ัวโมง 

ดานความ
สะดวกที่
ไดรับจาก

การ
บริการ 

N Valid 200 200 200 200 200 200 
  Missing 0 0 0 0 0 0 
Mean 3.30 3.05 2.89 3.34 3.43 3.20 
Median 4.00 3.00 3.00 3.00 4.00 3.30 
Std. Deviation 1.311 1.427 1.204 1.179 1.262 .948 
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มีตูคอนเทนเนอรตอบสนองความตองการไดทันที 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 27 13.5 13.5 13.5 
  นอย 31 15.5 15.5 29.0 
  ปานกลาง 35 17.5 17.5 46.5 
  มาก 69 34.5 34.5 81.0 
  มากที่สุด 38 19.0 19.0 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   
 

มีตูคอนเทนเนอรหลายแบบใหเลือกตามความตองการ 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 46 23.0 23.0 23.0 
  นอย 26 13.0 13.0 36.0 
  ปานกลาง 34 17.0 17.0 53.0 
  มาก 60 30.0 30.0 83.0 
  มากที่สุด 34 17.0 17.0 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   
 

มีอุปกรณและเครื่องมือท่ีทันสมัยในการใหบริการ 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 38 19.0 19.0 19.0 
  นอย 30 15.0 15.0 34.0 
  ปานกลาง 62 31.0 31.0 65.0 
  มาก 57 28.5 28.5 93.5 
  มากที่สุด 13 6.5 6.5 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   
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มีตูคอนเทนเนอรเปล่ียนใหทันที กรณีตูคอนเทนเนอร 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 16 8.0 8.0 8.0 
  นอย 33 16.5 16.5 24.5 
  ปานกลาง 54 27.0 27.0 51.5 
  มาก 62 31.0 31.0 82.5 
  มากที่สุด 35 17.5 17.5 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   
 

มีหนวยบริการใหบริการ ตลอด 24 ชั่วโมง 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 19 9.5 9.5 9.5 
  นอย 29 14.5 14.5 24.0 
  ปานกลาง 48 24.0 24.0 48.0 
  มาก 56 28.0 28.0 76.0 
  มากที่สุด 48 24.0 24.0 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   
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Frequencies-ดานขอมูลที่ไดรับจากการบรกิาร 
Statistics 

  

พนักงาน
อธิบายให
ความรู
เกี่ยวกับตู
คอนเทน
เนอร แตละ
ประเภท

ใหแกลูกคา
ได 

พนักงาน
สามารถ
ตอบขอ
ซักถาม 

และอธิบาย
รายละเอียด
ของตูคอน
เทนเนอรที่
ลูกคา

ตองการได 

พนักงาน
ให

คําแนะนํา
เกี่ยวกับ
การใชตู
คอนเทน
เนอร 

พนักงานมี
การตอบขอ
ซักถาม
เกี่ยวกับตู
คอนเทน

เนอร กรณีตู
เกิดปญหา
เบื้องตนได
อยางชัดเจน
และเขาใจ

งาย 

มีคูมือการ
ใชงาน
ของตู

คอนเทน
เนอร 

ดานขอมูล
ที่ไดรับจาก
การบริการ 

N Valid 200 200 200 200 200 200 
  Missing 0 0 0 0 0 0 
Mean 2.92 3.24 3.31 3.16 3.08 3.14 
Median 3.00 3.00 4.00 3.00 3.00 3.40 
Std. Deviation 1.111 1.095 1.148 1.010 1.102 .877 
 

พนักงานอธิบายใหความรูเก่ียวกับตูคอนเทนเนอร แตละประเภทใหแกลูกคาได 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 30 15.0 15.0 15.0 
  นอย 34 17.0 17.0 32.0 
  ปานกลาง 67 33.5 33.5 65.5 
  มาก 61 30.5 30.5 96.0 
  มากที่สุด 8 4.0 4.0 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   
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พนักงานสามารถตอบขอซักถาม และอธิบายรายละเอียดของตูคอนเทนเนอรท่ีลูกคาตองการได 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 22 11.0 11.0 11.0 
  นอย 18 9.0 9.0 20.0 
  ปานกลาง 67 33.5 33.5 53.5 
  มาก 76 38.0 38.0 91.5 
  มากที่สุด 17 8.5 8.5 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   
 

พนักงานใหคําแนะนําเกี่ยวกับการใชตูคอนเทนเนอร 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 23 11.5 11.5 11.5 
  นอย 18 9.0 9.0 20.5 
  ปานกลาง 57 28.5 28.5 49.0 
  มาก 79 39.5 39.5 88.5 
  มากที่สุด 23 11.5 11.5 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   
 

กรณีตูเกิดปญหาเบื้องตนไดอยางชัดเจนและเขาใจงาย 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 17 8.5 8.5 8.5 
  นอย 24 12.0 12.0 20.5 
  ปานกลาง 82 41.0 41.0 61.5 
  มาก 64 32.0 32.0 93.5 
  มากที่สุด 13 6.5 6.5 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   
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มีคูมือการใชงานของตูคอนเทนเนอร 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 23 11.5 11.5 11.5 
  นอย 34 17.0 17.0 28.5 
  ปานกลาง 59 29.5 29.5 58.0 
  มาก 73 36.5 36.5 94.5 
  มากที่สุด 11 5.5 5.5 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   
 

Frequencies-ดานคณุภาพของการบริการ 
Statistics 

  

ตูคอนเทน
เนอรมี
คุณภาพดี

พรอมใชงาน 

การ
ใหบริการมี

ความ
แมนยําและ
ถูกตอง 

พนักงาน
ใหบริการ
สามารถ

แกไขปญหา
ไดอยาง
รวดเร็ว 

พนักงานที่
ใหบริการมี
ทักษะและ
ความรู

เพียงพอตอ
การ

ใหบริการ 

ดานคุณภาพ
ของการ
บริการ 

N Valid 200 200 200 200 200 
  Missing 0 0 0 0 0 
Mean 2.95 3.05 2.96 3.17 3.03 
Median 3.00 3.00 3.00 3.00 3.25 
Std. Deviation 1.069 1.168 1.138 1.071 .917 
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ตูคอนเทนเนอรมีคุณภาพดพีรอมใชงาน 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 24 12.0 12.0 12.0 
  นอย 40 20.0 20.0 32.0 
  ปานกลาง 65 32.5 32.5 64.5 
  มาก 64 32.0 32.0 96.5 
  มากที่สุด 7 3.5 3.5 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   
 

การใหบริการมีความแมนยาํและถูกตอง 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 30 15.0 15.0 15.0 
  นอย 20 10.0 10.0 25.0 
  ปานกลาง 81 40.5 40.5 65.5 
  มาก 48 24.0 24.0 89.5 
  มากที่สุด 21 10.5 10.5 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   
 

พนักงานใหบริการสามารถแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 32 16.0 16.0 16.0 
  นอย 25 12.5 12.5 28.5 
  ปานกลาง 74 37.0 37.0 65.5 
  มาก 57 28.5 28.5 94.0 
  มากที่สุด 12 6.0 6.0 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   
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พนักงานที่ใหบริการมีทักษะและความรูเพียงพอตอการใหบริการ 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 16 8.0 8.0 8.0 
  นอย 32 16.0 16.0 24.0 
  ปานกลาง 74 37.0 37.0 61.0 
  มาก 58 29.0 29.0 90.0 
  มากที่สุด 20 10.0 10.0 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   
 

Frequencies -ดานคาใชจายเมือ่ใชบริการ 
Statistics 

  

ราคาของตู
คอนเทน

เนอรมีความ
เหมาะสมกับ
คุณภาพ 

ราคาคาใชจาย
การบริการซอม
บํารุงหลังการ
ขายมีราคา
เหมาะสม 

ราคาอะไหล
และอุปกรณ

มีราคา
เหมาะสมกับ
คุณภาพ 

ดานคาใชจาย
เมื่อใชบริการ 

N Valid 200 200 200 200 
  Missing 0 0 0 0 
Mean 3.03 2.49 2.80 2.77 
Median 3.00 3.00 3.00 2.67 
Std. Deviation 1.151 1.240 1.330 .888 
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ราคาของตูคอนเทนเนอรมีความเหมาะสมกับคุณภาพ 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 23 11.5 11.5 11.5 
  นอย 44 22.0 22.0 33.5 
  ปานกลาง 53 26.5 26.5 60.0 
  มาก 64 32.0 32.0 92.0 
  มากที่สุด 16 8.0 8.0 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   
 

ราคาคาใชจายการบริการซอมบํารุงหลังการขายมีราคาเหมาะสม 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 64 32.0 32.0 32.0 
  นอย 30 15.0 15.0 47.0 
  ปานกลาง 60 30.0 30.0 77.0 
  มาก 37 18.5 18.5 95.5 
  มากที่สุด 9 4.5 4.5 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   
 

ราคาอะไหลและอุปกรณมีราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอยที่สุด 55 27.5 27.5 27.5 
  นอย 16 8.0 8.0 35.5 
  ปานกลาง 62 31.0 31.0 66.5 
  มาก 48 24.0 24.0 90.5 
  มากที่สุด 19 9.5 9.5 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   
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ANOVA - ตําแหนงงาน 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

ดานความสะดวกที่
ไดรับจากการ
บริการ 

Between 
Groups 8.412 3 2.804 3.226 .024 

  Within Groups 170.348 196 .869     
  Total 178.760 199       
ดานการ
ประสานงานของ
การบริการ 

Between 
Groups .961 3 .320 .742 .528 

  Within Groups 84.619 196 .432     
  Total 85.580 199       
ดานอัธยาศัยและ
ความสนใจตอลูกคา 

Between 
Groups 

1.203 3 .401 1.151 .330 

  Within Groups 68.282 196 .348     
  Total 69.485 199       
ดานขอมูลที่ไดรับ
จากการบริการ 

Between 
Groups 2.633 3 .878 1.144 .332 

  Within Groups 150.342 196 .767     
  Total 152.976 199       
ดานคุณภาพของ
การบริการ 

Between 
Groups 

5.552 3 1.851 2.243 .085 

  Within Groups 161.737 196 .825     
  Total 167.289 199       
ดานคาใชจายเมื่อใช
บริการ 

Between 
Groups 

.451 3 .150 .188 .904 

  Within Groups 156.566 196 .799     
  Total 157.017 199       
ความพึงพอใจของผู
ที่ใชบริการ 

Between 
Groups 

.054 3 .018 .062 .980 

  Within Groups 57.073 196 .291     
  Total 57.127 199       
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Descriptives - ดานความสะดวกทีไ่ดรับจากการบริการ 

  N Mean 
Std. 

Deviation Std. Error 
95% Confidence 
Interval for Mean Minimum Maximum 

          
Lower 
Bound 

Upper 
Bound     

ผูบริหาร 75 2.94 .965 .111 2.72 3.16 1 5 
จัดซื้อ 97 3.33 .904 .092 3.15 3.51 1 5 
วิศวกร 21 3.44 .933 .204 3.01 3.86 1 5 
อ่ืน ๆ 7 3.46 .964 .364 2.57 4.35 2 5 
Total 200 3.20 .948 .067 3.07 3.33 1 5 
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ANOVA- ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ- ตําแหนงงาน 

    
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

มีตูคอนเทนเนอร
ตอบสนองความตองการ
ไดทันที 

Between 
Groups 10.520 3 3.507 2.074 .105 

  Within 
Groups 

331.480 196 1.691     

  Total 342.000 199       
มีตูคอนเทนเนอรหลาย
แบบใหเลือกตามความ
ตองการ 

Between 
Groups 20.444 3 6.815 3.469 .017 

  Within 
Groups 

385.056 196 1.965     

  Total 405.500 199       
มีอุปกรณและเครื่องมือที่
ทันสมัยในการใหบริการ 

Between 
Groups 2.704 3 .901 .618 .604 

  Within 
Groups 

285.651 196 1.457     

  Total 288.355 199       
มีตูคอนเทนเนอรเปลี่ยน
ใหทันที กรณีตูคอนเทน
เนอร 

Between 
Groups 18.361 3 6.120 4.646 .004 

  Within 
Groups 258.194 196 1.317     

  Total 276.555 199       
มีหนวยบริการใหบริการ 
ตลอด 24 ช่ัวโมง 

Between 
Groups 

8.600 3 2.867 1.823 .144 

  Within 
Groups 308.275 196 1.573     

  Total 316.875 199       
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Descriptives - มีตูคอนเทนเนอรหลายแบบใหเลือกตามความตองการ 

  N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error 
95% Confidence 
Interval for Mean Minimum Maximum 

          
Lower 
Bound 

Upper 
Bound     

ผูบริหาร 75 2.71 1.412 .163 2.38 3.03 1 5 
จัดซื้อ 97 3.26 1.416 .144 2.97 3.54 1 5 
วิศวกร 21 3.52 1.250 .273 2.95 4.09 1 5 
อ่ืน ๆ 7 2.43 1.512 .571 1.03 3.83 1 4 
Total 200 3.05 1.427 .101 2.85 3.25 1 5 

Multiple Comparisons 
Dependent Variable: มีตูคอนเทนเนอรหลายแบบใหเลือกตามความตองการ 

LSD 

(I) ตําแหนงงาน
ปจจุบัน 

(J) ตําแหนงงาน
ปจจุบัน 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 

Error Sig. 95% Confidence Interval 

          
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ผูบริหาร จัดซื้อ -.55(*) .216 .011 -.98 -.13 
  วิศวกร -.82(*) .346 .019 -1.50 -.13 
  อื่น ๆ .28 .554 .616 -.81 1.37 
จัดซื้อ ผูบริหาร .55(*) .216 .011 .13 .98 
  วิศวกร -.27 .337 .431 -.93 .40 
  อื่น ๆ .83 .549 .132 -.25 1.91 
วิศวกร ผูบริหาร .82(*) .346 .019 .13 1.50 
  จัดซื้อ .27 .337 .431 -.40 .93 
  อื่น ๆ 1.10 .612 .075 -.11 2.30 
อื่น ๆ ผูบริหาร -.28 .554 .616 -1.37 .81 
  จัดซื้อ -.83 .549 .132 -1.91 .25 
  วิศวกร -1.10 .612 .075 -2.30 .11 
*  The mean difference is significant at the .05 level 
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Descriptives-มีตูคอนเทนเนอรเปลี่ยนใหทนัที กรณีตูคอนเทนเนอร 

  N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error 
95% Confidence 
Interval for Mean 

Mini 
mum Maximum 

          
Lower 
Bound 

Upper 
Bound     

ผูบริหาร 75 2.97 1.127 .130 2.71 3.23 1 5 
จัดซื้อ 97 3.51 1.200 .122 3.26 3.75 1 5 
วิศวกร 21 3.57 .926 .202 3.15 3.99 2 5 
อ่ืน ๆ 7 4.14 1.215 .459 3.02 5.27 2 5 
Total 200 3.34 1.179 .083 3.17 3.50 1 5 

Multiple Comparisons 
Dependent Variable: มีตูคอนเทนเนอรเปลี่ยนใหทนัท ีกรณีตูคอนเทนเนอร 
 LSD 

(I) ตําแหนงงาน
ปจจุบัน 

(J) ตําแหนงงาน
ปจจุบัน 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 

Error Sig. 95% Confidence Interval 

          Lower Bound 
Upper 
Bound 

ผูบริหาร จัดซื้อ -.53(*) .176 .003 -.88 -.18 
  วิศวกร -.60(*) .283 .036 -1.16 -.04 
  อื่น ๆ -1.17(*) .454 .011 -2.06 -.27 
จัดซื้อ ผูบริหาร .53(*) .176 .003 .18 .88 
  วิศวกร -.07 .276 .811 -.61 .48 
  อื่น ๆ -.64 .449 .157 -1.52 .25 
วิศวกร ผูบริหาร .60(*) .283 .036 .04 1.16 
  จัดซื้อ .07 .276 .811 -.48 .61 
  อื่น ๆ -.57 .501 .255 -1.56 .42 
อื่น ๆ ผูบริหาร 1.17(*) .454 .011 .27 2.06 
  จัดซื้อ .64 .449 .157 -.25 1.52 
  วิศวกร .57 .501 .255 -.42 1.56 
*  The mean difference is significant at the .05 level 
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ANOVA- รูปแบบธุรกิจ 

  
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

ดานความสะดวกที่ไดรับ
จากการบริการ 

Between Groups 
.317 2 .159 .175 .840 

  Within Groups 178.443 197 .906     
  Total 178.760 199       
ดานการประสานงาน
ของการบริการ 

Between Groups 
.670 2 .335 .777 .461 

  Within Groups 84.910 197 .431     
  Total 85.580 199       
ดานอัธยาศัยและความ
สนใจตอลูกคา 

Between Groups .294 2 .147 .418 .659 

  Within Groups 69.191 197 .351     
  Total 69.485 199       
ดานขอมูลท่ีไดรับจาก
การบริการ 

Between Groups 
.570 2 .285 .368 .692 

  Within Groups 152.406 197 .774     
  Total 152.976 199       
ดานคุณภาพของการ
บริการ 

Between Groups 
.474 2 .237 .280 .756 

  Within Groups 166.815 197 .847     
  Total 167.289 199       
ดานคาใชจายเมื่อใช
บริการ 

Between Groups 
4.844 2 2.422 3.135 .046 

  Within Groups 152.173 197 .772     
  Total 157.017 199       
ความพึงพอใจของผูท่ีใช
บริการ 

Between Groups 
.532 2 .266 .926 .398 

  Within Groups 56.595 197 .287     
  Total 57.127 199       
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ANOVA- คาใชจายเมื่อใชบริการ 

    
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

ราคาของตูคอนเทน
เนอรมีความเหมาะสม
กับคุณภาพ 

Between 
Groups 4.496 2 2.248 1.708 .184 

  Within 
Groups 259.324 197 1.316     

  Total 263.820 199       
ราคาคาใชจายการ
บริการซอมบํารุงหลัง
การขายมีราคา
เหมาะสม 

Between 
Groups 

9.267 2 4.634 3.077 .048 

  Within 
Groups 296.688 197 1.506     

  Total 305.955 199       
ราคาอะไหลและ
อุปกรณมีราคา
เหมาะสมกับคณุภาพ 

Between 
Groups 2.387 2 1.193 .673 .512 

  Within 
Groups 349.613 197 1.775     

  Total 352.000 199       
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Multiple Comparisons 
Dependent Variable: ราคาคาใชจายการบริการซอมบํารุงหลังการขายมรีาคาเหมาะสม 

LSD  

(I) รูปแบบธุรกิจ (J) รูปแบบธุรกิจ 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 

Error Sig. 
95% Confidence 

Interval 

          
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

บริษัท มหาชน จํากัด บริษัทจํากัด .20 .381 .607 -.56 .95 
  หางหุนสวนจาํกัด -1.16 .662 .080 -2.47 .14 
บริษัทจํากัด บริษัท มหาชน จํากัด -.20 .381 .607 -.95 .56 
  หางหุนสวนจาํกัด -1.36(*) .556 .015 -2.46 -.26 
หางหุนสวนจาํกัด บริษัท มหาชน จํากัด 1.16 .662 .080 -.14 2.47 
  บริษัทจํากัด 1.36(*) .556 .015 .26 2.46 
*  The mean difference is significant at the .05 level. 
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ANOVA ทุนจดทะเบียน 

    
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

ดานความสะดวกที่
ไดรับจากการบริการ 

Between 
Groups 

5.320 4 1.330 1.495 .205 

  Within Groups 173.440 195 .889     
  Total 178.760 199       
ดานการประสานงาน
ของการบริการ 

Between 
Groups .349 4 .087 .200 .938 

  Within Groups 85.231 195 .437     
  Total 85.580 199       
ดานอัธยาศัยและความ
สนใจตอลูกคา 

Between 
Groups 

2.589 4 .647 1.887 .114 

  Within Groups 66.895 195 .343     
  Total 69.485 199       
ดานขอมูลท่ีไดรับจาก
การบริการ 

Between 
Groups 

.516 4 .129 .165 .956 

  Within Groups 152.460 195 .782     
  Total 152.976 199       
ดานคุณภาพของการ
บริการ 

Between 
Groups 

5.159 4 1.290 1.551 .189 

  Within Groups 162.129 195 .831     
  Total 167.289 199       
ดานคาใชจายเมื่อใช
บริการ 

Between 
Groups 

1.753 4 .438 .550 .699 

  Within Groups 155.264 195 .796     
  Total 157.017 199       
ความพึงพอใจของผูท่ี
ใชบริการ 

Between 
Groups 

.677 4 .169 .585 .674 

  Within Groups 56.450 195 .289     
  Total 57.127 199       
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ANOVA ระยะเวลาดําเนินธุรกิจ 

    
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

ดานความสะดวกที่
ไดรับจากการบริการ 

Between 
Groups 

2.300 4 .575 .635 .638 

  Within Groups 176.460 195 .905     
  Total 178.760 199       
ดานการประสานงาน
ของการบริการ 

Between 
Groups .308 4 .077 .176 .951 

  Within Groups 85.272 195 .437     
  Total 85.580 199       
ดานอัธยาศัยและความ
สนใจตอลูกคา 

Between 
Groups 

1.088 4 .272 .776 .542 

  Within Groups 68.396 195 .351     
  Total 69.485 199       
ดานขอมูลท่ีไดรับจาก
การบริการ 

Between 
Groups 

3.293 4 .823 1.072 .371 

  Within Groups 149.683 195 .768     
  Total 152.976 199       
ดานคุณภาพของการ
บริการ 

Between 
Groups 

5.430 4 1.357 1.635 .167 

  Within Groups 161.859 195 .830     
  Total 167.289 199       
ดานคาใชจายเมื่อใช
บริการ 

Between 
Groups 

1.818 4 .455 .571 .684 

  Within Groups 155.199 195 .796     
  Total 157.017 199       
ความพึงพอใจของผูท่ี
ใชบริการ 

Between 
Groups 

4.011 4 1.003 3.681 .006 

  Within Groups 53.116 195 .272     
  Total 57.127 199       
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ANOVA - ลักษณะการประกอบธุรกิจ 

    
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

ดานความสะดวกที่
ไดรับจากการบริการ 

Between Groups 
.667 3 .222 .245 .865 

  Within Groups 178.093 196 .909     
  Total 178.760 199       
ดานการประสานงาน
ของการบริการ 

Between Groups 
.485 3 .162 .372 .773 

  Within Groups 85.095 196 .434     
  Total 85.580 199       
ดานอัธยาศัยและความ
สนใจตอลูกคา 

Between Groups .463 3 .154 .438 .726 

  Within Groups 69.022 196 .352     
  Total 69.485 199       
ดานขอมูลท่ีไดรับจาก
การบริการ 

Between Groups 
6.066 3 2.022 2.698 .047 

  Within Groups 146.910 196 .750     
  Total 152.976 199       
ดานคุณภาพของการ
บริการ 

Between Groups 
2.503 3 .834 .992 .397 

  Within Groups 164.786 196 .841     
  Total 167.289 199       
ดานคาใชจายเมื่อใช
บริการ 

Between Groups 
5.758 3 1.919 2.487 .062 

  Within Groups 151.260 196 .772     
  Total 157.017 199       
ความพึงพอใจของผูท่ี
ใชบริการ 

Between Groups 
1.054 3 .351 1.229 .300 

  Within Groups 56.072 196 .286     
  Total 57.127 199       
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 ANOVA-ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ 

    
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

พนักงานอธิบายให
ความรูเกี่ยวกับตูคอน
เทนเนอร แตละ
ประเภทใหแกลูกคาได 

Between Groups 

.194 3 .065 .052 .984 

  Within Groups 243.086 196 1.240     
  Total 243.280 199       
พนักงานสามารถตอบ
ขอซักถาม และอธิบาย
รายละเอียดของตูคอน
เทนเนอรที่ลูกคา
ตองการได 

Between Groups 

2.503 3 .834 .706 .549 

  Within Groups 231.492 196 1.181     
  Total 233.995 199       
พนักงานใหคําแนะนํา
เกี่ยวกับการใชตูคอน
เทนเนอร 

Between Groups 
16.573 3 5.524 4.405 .005 

  Within Groups 245.822 196 1.254     
  Total 262.395 199       
พนักงานมีการตอบขอ
ซักถามเกี่ยวกับตูคอน
เทนเนอร กรณีตูเกิด
ปญหาเบื้องตนไดอยาง
ชัดเจนและเขาใจงาย 

Between Groups 

3.903 3 1.301 1.281 .282 

  Within Groups 198.977 196 1.015     
  Total 202.880 199       
มีคูมือการใชงานของตู
คอนเทนเนอร 

Between Groups 19.825 3 6.608 5.833 .001 

  Within Groups 222.050 196 1.133     
  Total 241.875 199       
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Descriptives-พนักงานใหคําแนะนําเกีย่วกบัการใชตูคอนเทนเนอร 

  N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error 
95% Confidence 
Interval for Mean Minimum Maximum 

          
Lower 
Bound 

Upper 
Bound     

ธูรกิจบริการ 55 2.85 1.224 .165 2.52 3.19 1 5 
ธุรกิจ
อุตสาหกรรม 72 3.49 1.126 .133 3.22 3.75 1 5 

ธุรกิจพาณิชยก
รรม 68 3.50 1.015 .123 3.25 3.75 1 5 

อ่ืนๆ 5 3.00 1.225 .548 1.48 4.52 1 4 
Total 200 3.31 1.148 .081 3.14 3.47 1 5 
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Multiple Comparisons 
Dependent Variable: พนักงานใหคําแนะนาํเกี่ยวกับการใชตูคอนเทนเนอร 

LSD  

(I) ลักษณะการ
ประกอบธุรกจิ 

(J) ลักษณะการ
ประกอบธุรกจิ 

Mean 
Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 
95% Confidence 

Interval 

          
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ธูรกิจบริการ ธุรกิจอุตสาหกรรม -.63(*) .201 .002 -1.03 -.24 
  ธุรกิจพาณิชยกรรม -.65(*) .203 .002 -1.05 -.24 
  อ่ืนๆ -.15 .523 .781 -1.18 .89 
ธุรกิจ
อุตสาหกรรม 

ธูรกิจบริการ .63(*) .201 .002 .24 1.03 

  ธุรกิจพาณิชยกรรม -.01 .189 .942 -.39 .36 
  อ่ืนๆ .49 .518 .349 -.54 1.51 
ธุรกิจพาณิชยก
รรม 

ธูรกิจบริการ .65(*) .203 .002 .24 1.05 

  ธุรกิจอุตสาหกรรม .01 .189 .942 -.36 .39 
  อ่ืนๆ .50 .519 .336 -.52 1.52 
อ่ืนๆ ธูรกิจบริการ .15 .523 .781 -.89 1.18 
  ธุรกิจอุตสาหกรรม -.49 .518 .349 -1.51 .54 
  ธุรกิจพาณิชยกรรม -.50 .519 .336 -1.52 .52 
*  The mean difference is significant at the .05 level  
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Descriptives- มีคูมือการใชงานของตูคอนเทนเนอร 

  N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error 
95% Confidence 
Interval for Mean Minimum Maximum 

          
Lower 
Bound 

Upper 
Bound     

ธูรกิจบริการ 55 2.58 1.100 .148 2.28 2.88 1 5 
ธุรกิจ
อุตสาหกรรม 72 3.24 1.041 .123 2.99 3.48 1 5 

ธุรกิจพาณิชยก
รรม 68 3.32 1.014 .123 3.08 3.57 1 5 

อ่ืนๆ 5 2.80 1.643 .735 .76 4.84 1 4 
Total 200 3.08 1.102 .078 2.92 3.23 1 5 
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Multiple Comparisons 
Dependent Variable: มีคูมือการใชงานของตูคอนเทนเนอร 

LSD  

(I) ลักษณะการ
ประกอบธุรกจิ 

(J) ลักษณะการ
ประกอบธุรกจิ 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 

Error Sig. 
95% Confidence 

Interval 

          
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ธูรกิจบริการ ธุรกิจ
อุตสาหกรรม -.65(*) .191 .001 -1.03 -.28 

  ธุรกิจพาณิชยก
รรม -.74(*) .193 .000 -1.12 -.36 

  อ่ืนๆ -.22 .497 .661 -1.20 .76 
ธุรกิจอุตสาหกรรม ธูรกิจบริการ .65(*) .191 .001 .28 1.03 
  ธุรกิจพาณิชยก

รรม 
-.09 .180 .628 -.44 .27 

  อ่ืนๆ .44 .492 .377 -.53 1.41 
ธุรกิจพาณิชยกรรม ธูรกิจบริการ .74(*) .193 .000 .36 1.12 
  ธุรกิจ

อุตสาหกรรม .09 .180 .628 -.27 .44 

  อ่ืนๆ .52 .493 .290 -.45 1.50 
อ่ืนๆ ธูรกิจบริการ .22 .497 .661 -.76 1.20 
  ธุรกิจ

อุตสาหกรรม -.44 .492 .377 -1.41 .53 

  ธุรกิจพาณิชยก
รรม -.52 .493 .290 -1.50 .45 

*  The mean difference is significant at the .05 level 
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ANOVA ประเภทตูท่ีใช 

    
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

ดานความสะดวกที่ไดรับ
จากการบริการ 

Between Groups 
2.052 2 1.026 1.144 .321 

  Within Groups 176.708 197 .897     
  Total 178.760 199       
ดานการประสานงานของ
การบริการ 

Between Groups 
2.020 2 1.010 2.382 .095 

  Within Groups 83.560 197 .424     
  Total 85.580 199       
ดานอัธยาศัยและความ
สนใจตอลูกคา 

Between Groups .495 2 .247 .707 .495 

  Within Groups 68.990 197 .350     
  Total 69.485 199       
ดานขอมูลท่ีไดรับจากการ
บริการ 

Between Groups 
.423 2 .212 .273 .761 

  Within Groups 152.553 197 .774     
  Total 152.976 199       
ดานคุณภาพของการ
บริการ 

Between Groups 
4.665 2 2.333 2.826 .062 

  Within Groups 162.624 197 .826     
  Total 167.289 199       
ดานคาใชจายเมื่อใช
บริการ 

Between Groups 
1.058 2 .529 .668 .514 

  Within Groups 155.959 197 .792     
  Total 157.017 199       
ความพึงพอใจของผูท่ีใช
บริการ 

Between Groups 
6.084 2 3.042 11.741 .000 

  Within Groups 51.043 197 .259     
  Total 57.127 199       



162 
 

ANOVA  จํานวนตูท่ีใช 

    
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

ดานความสะดวกที่
ไดรับจากการบริการ 

Between Groups 
2.973 3 .991 1.105 .348 

  Within Groups 175.787 196 .897     
  Total 178.760 199       
ดานการประสานงาน
ของการบริการ 

Between Groups 
1.129 3 .376 .874 .456 

  Within Groups 84.451 196 .431     
  Total 85.580 199       
ดานอัธยาศัยและความ
สนใจตอลูกคา 

Between Groups 1.302 3 .434 1.247 .294 

  Within Groups 68.183 196 .348     
  Total 69.485 199       
ดานขอมูลท่ีไดรับจาก
การบริการ 

Between Groups 
4.659 3 1.553 2.052 .108 

  Within Groups 148.317 196 .757     
  Total 152.976 199       
ดานคุณภาพของการ
บริการ 

Between Groups 
4.378 3 1.459 1.756 .157 

  Within Groups 162.911 196 .831     
  Total 167.289 199       
ดานคาใชจายเมื่อใช
บริการ 

Between Groups 
2.535 3 .845 1.072 .362 

  Within Groups 154.483 196 .788     
  Total 157.017 199       
ความพึงพอใจของผูท่ีใช
บริการ 

Between Groups 
1.404 3 .468 1.646 .180 

  Within Groups 55.723 196 .284     
  Total 57.127 199       
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ANOVA ระยะเวลาการใชตู 

   
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

ดานความสะดวกที่
ไดรับจากการบริการ 

Between Groups 6.761 3 2.254 2.568 .056 

  Within Groups 171.998 196 .878     
  Total 178.760 199       
ดานการประสานงาน
ของการบริการ 

Between Groups 3.422 3 1.141 2.721 .046 

  Within Groups 82.158 196 .419     
  Total 85.580 199       
ดานอัธยาศัยและความ
สนใจตอลูกคา 

Between Groups 
.090 3 .030 .085 .968 

  Within Groups 69.395 196 .354     
  Total 69.485 199       
ดานขอมูลที่ไดรับจาก
การบริการ 

Between Groups 2.286 3 .762 .991 .398 

  Within Groups 150.690 196 .769     
  Total 152.976 199       
ดานคุณภาพของการ
บริการ 

Between Groups 
1.692 3 .564 .668 .573 

  Within Groups 165.597 196 .845     
  Total 167.289 199       
ดานคาใชจายเมื่อใช
บริการ 

Between Groups 
1.300 3 .433 .545 .652 

  Within Groups 155.718 196 .794     
  Total 157.017 199       
ความพึงพอใจของผูที่
ใชบริการ 

Between Groups 
.310 3 .103 .356 .785 

  Within Groups 56.817 196 .290     
  Total 57.127 199       
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ANOVA-ดานการประสานงานของการบรกิาร 

    
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

มีการติดตามผล
หลังจากการใหบริการ 

Between Groups 
3.386 3 1.129 1.110 .346 

  Within Groups 199.209 196 1.016     
  Total 202.595 199       
ลูกคาสามารถติดตอ 
สอบถาม หรือ สั่งซื้อ 
ผานทางโทรศัพท, e-
mail 

Between Groups 

4.505 3 1.502 1.051 .371 

  Within Groups 280.090 196 1.429     
  Total 284.595 199       
มีบริการตรวจเช็คตู
คอนเทนเนอร ทุก ๆ 
เดือน 

Between Groups 
3.579 3 1.193 .855 .465 

  Within Groups 273.416 196 1.395     
  Total 276.995 199       
ความเพียงพอของ
พนักงานที่มีตอการ
ใหบริการ 

Between Groups 
2.802 3 .934 1.375 .252 

  Within Groups 133.118 196 .679     
  Total 135.920 199       
พนักงานใหความสนใจ
และมีความ
กระตือรือรนตอ
ผูใชบริการ 

Between Groups 

16.708 3 5.569 4.805 .003 

  Within Groups 227.167 196 1.159     
  Total 243.875 199       
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Descriptives-พนักงานใหความสนใจและมีความกระตือรือรนตอผูใชบริการ 

  N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error 

95% Confidence 
Interval for 

Mean Minimum Maximum 

          
Lower 
Bound 

Upper 
Bound     

ต่ํากวา 1 ป 50 2.90 1.165 .165 2.57 3.23 1 5 
ตั้งแต 1 ปขึ้นไป  - 3  
ป 71 3.07 1.125 .134 2.80 3.34 1 5 

3 ปขึ้นไป - 6 ป 34 2.32 .878 .151 2.02 2.63 1 4 
มากกวา 6 ป ขึ้นไป 45 3.18 1.029 .153 2.87 3.49 1 5 
Total 200 2.93 1.107 .078 2.77 3.08 1 5 
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Multiple Comparisons 
Dependent Variable: พนักงานใหความสนใจและมีความกระตือรือรนตอผูใชบริการ 

LSD  
(I) ระยะเวลา
การใชบริการตู
คอนเทนเนอร 

(J) ระยะเวลาการใช
บริการตูคอนเทนเนอร 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 

Error Sig. 
95% Confidence 

Interval 

          
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ต่ํากวา 1 ป ตั้งแต 1 ปขึ้นไป  - 3  ป -.17 .199 .392 -.56 .22 
  3 ปขึ้นไป - 6 ป .58(*) .239 .017 .10 1.05 
  มากกวา 6 ป ขึ้นไป -.28 .221 .211 -.71 .16 
ตั้งแต 1 ปขึ้นไป  
- 3  ป 

ต่ํากวา 1 ป .17 .199 .392 -.22 .56 

  3 ปขึ้นไป - 6 ป .75(*) .225 .001 .30 1.19 
  มากกวา 6 ป ขึ้นไป -.11 .205 .601 -.51 .30 
3 ปขึ้นไป - 6 ป ต่ํากวา 1 ป -.58(*) .239 .017 -1.05 -.10 
  ตั้งแต 1 ปขึ้นไป  - 3  ป -.75(*) .225 .001 -1.19 -.30 
  มากกวา 6 ป ขึ้นไป -.85(*) .245 .001 -1.34 -.37 
มากกวา 6 ป ขึ้น
ไป 

ต่ํากวา 1 ป .28 .221 .211 -.16 .71 

  ตั้งแต 1 ปขึ้นไป  - 3  ป .11 .205 .601 -.30 .51 
  3 ปขึ้นไป - 6 ป .85(*) .245 .001 .37 1.34 
*  The mean difference is significant at the .05 level 
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ANOVA เหตผุลการใชบริการตู 

    
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

ดานความสะดวกที่
ไดรับจากการบริการ 

Between Groups 
4.568 3 1.523 1.713 .166 

  Within Groups 174.192 196 .889     
  Total 178.760 199       
ดานการประสานงาน
ของการบริการ 

Between Groups 
1.807 3 .602 1.410 .241 

  Within Groups 83.773 196 .427     
  Total 85.580 199       
ดานอัธยาศัยและ
ความสนใจตอลูกคา 

Between Groups 1.020 3 .340 .974 .406 

  Within Groups 68.464 196 .349     
  Total 69.485 199       
ดานขอมูลท่ีไดรับ
จากการบริการ 

Between Groups 
7.111 3 2.370 3.185 .025 

  Within Groups 145.865 196 .744     
  Total 152.976 199       
ดานคุณภาพของการ
บริการ 

Between Groups 
7.283 3 2.428 2.974 .033 

  Within Groups 160.006 196 .816     
  Total 167.289 199       
ดานคาใชจายเมื่อใช
บริการ 

Between Groups 
.578 3 .193 .241 .867 

  Within Groups 156.439 196 .798     
  Total 157.017 199       
ความพึงพอใจของผูท่ี
ใชบริการ 

Between Groups 
.350 3 .117 .403 .751 

  Within Groups 56.777 196 .290     
  Total 57.127 199       
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ANOVA ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ 

    
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

พนักงานอธิบายใหความรู
เกี่ยวกับตูคอนเทนเนอร แตละ
ประเภทใหแกลูกคาได 

Between Groups 
1.926 3 .642 .521 .668 

  Within Groups 241.354 196 1.231     
  Total 243.280 199       
พนักงานสามารถตอบขอ
ซักถาม และอธิบาย
รายละเอียดของตูคอนเทน
เนอรที่ลูกคาตองการได 

Between Groups 

6.843 3 2.281 1.968 .120 

  Within Groups 227.152 196 1.159     
  Total 233.995 199       
พนักงานใหคําแนะนําเกีย่วกบั
การใชตูคอนเทนเนอร 

Between Groups 14.887 3 4.962 3.930 .009 

  Within Groups 247.508 196 1.263     
  Total 262.395 199       
พนักงานมกีารตอบขอซักถาม
เกี่ยวกับตูคอนเทนเนอร กรณีตู
เกิดปญหาเบื้องตนไดอยาง
ชัดเจนและเขาใจงาย 

Between Groups 

7.403 3 2.468 2.474 .063 

  Within Groups 195.477 196 .997     
  Total 202.880 199       
มีคูมือการใชงานของตูคอน
เทนเนอร 

Between Groups 15.482 3 5.161 4.468 .005 

  Within Groups 226.393 196 1.155     
  Total 241.875 199       
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Descriptives-พนักงานใหคําแนะนําเกีย่วกบัการใชตูคอนเทนเนอร 

  N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error 

95% Confidence 
Interval for 

Mean 
Mini 
mum Maximum 

          
Lower 
Bound 

Upper 
Bound     

ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ 36 3.25 1.180 .197 2.85 3.65 1 5 

ความสะดวกและ
รวดเร็วในการ
ใหบริการ 

41 3.32 1.171 .183 2.95 3.69 1 5 

การใหบริการที่ดี 48 3.75 1.000 .144 3.46 4.04 1 5 
มีสินคาตรงกับความ
ตองการ 75 3.04 1.144 .132 2.78 3.30 1 5 

Total 200 3.31 1.148 .081 3.14 3.47 1 5 
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Dependent Variable: พนักงานใหคําแนะนาํเกี่ยวกับการใชตูคอนเทนเนอร 
LSD  

(I) เหตุผลในการเลือกใช
บริการ 

(J) เหตุผลในการ
เลือกใชบริการ 

Mean 
Difference (I-

J) Std. Error Sig. 
95% Confidence 

Interval 

          
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ ความสะดวกและ
รวดเร็วในการ
ใหบริการ 

-.07 .257 .794 -.57 .44 

  การใหบริการที่ดี -.50(*) .248 .045 -.99 -.01 
  มีสินคาตรงกับ

ความตองการ .21 .228 .358 -.24 .66 

ความสะดวกและรวดเร็ว
ในการใหบริการ 

ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ 

.07 .257 .794 -.44 .57 

  การใหบริการที่ดี -.43 .239 .072 -.90 .04 
  มีสินคาตรงกับ

ความตองการ .28 .218 .206 -.15 .71 

การใหบริการที่ดี ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ 

.50(*) .248 .045 .01 .99 

  ความสะดวกและ
รวดเร็วในการ
ใหบริการ 

.43 .239 .072 -.04 .90 

  มีสินคาตรงกับ
ความตองการ 

.71(*) .208 .001 .30 1.12 

มีสินคาตรงกับความ
ตองการ 

ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ 

-.21 .228 .358 -.66 .24 

  ความสะดวกและ
รวดเร็วในการ
ใหบริการ 

-.28 .218 .206 -.71 .15 

  การใหบริการที่ดี -.71(*) .208 .001 -1.12 -.30 
*  The mean difference is significant at the .05 level. 
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Descriptives 

มีคูมือการใชงานของตูคอนเทนเนอร 

  N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error 

95% Confidence 
Interval for 

Mean 
Mini 
mum Maximum 

          
Lower 
Bound 

Upper 
Bound     

ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ 36 2.78 1.149 .192 2.39 3.17 1 4 

ความสะดวกและ
รวดเร็วในการ
ใหบริการ 

41 2.78 1.235 .193 2.39 3.17 1 5 

การใหบริการที่ดี 48 3.50 .899 .130 3.24 3.76 1 5 
มีสินคาตรงกับ
ความตองการ 75 3.11 1.047 .121 2.87 3.35 1 5 

Total 200 3.08 1.102 .078 2.92 3.23 1 5 
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Dependent Variable: มีคูมือการใชงานของตูคอนเทนเนอร 
LSD  

(I) เหตุผลในการเลือกใช
บริการ 

(J) เหตุผลในการ
เลือกใชบริการ 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 

Error Sig. 95% Confidence Interval 

          
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ ความสะดวกและ
รวดเร็วในการ
ใหบริการ 

.00 .245 .991 -.49 .48 

  การใหบริการที่ดี -.72(*) .237 .003 -1.19 -.25 
  มีสินคาตรงกับความ

ตองการ -.33 .218 .133 -.76 .10 

ความสะดวกและรวดเร็ว
ในการใหบริการ 

ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ 

.00 .245 .991 -.48 .49 

  การใหบริการที่ดี -.72(*) .229 .002 -1.17 -.27 
  มีสินคาตรงกับความ

ตองการ -.33 .209 .120 -.74 .09 

การใหบริการที่ดี ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ 

.72(*) .237 .003 .25 1.19 

  ความสะดวกและ
รวดเร็วในการ
ใหบริการ 

.72(*) .229 .002 .27 1.17 

  มีสินคาตรงกับความ
ตองการ 

.39(*) .199 .049 .00 .79 

มีสินคาตรงกับความ
ตองการ 

ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ 

.33 .218 .133 -.10 .76 

  ความสะดวกและ
รวดเร็วในการ
ใหบริการ 

.33 .209 .120 -.09 .74 

  การใหบริการที่ดี -.39(*) .199 .049 -.79 .00 
*  The mean difference is significant at the .05 level. 



173 
 

 
 ANOVA เหตุผล-ดานคุณภาพการใหบริการ 

    
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

ตูคอนเทนเนอรมี
คุณภาพดีพรอมใชงาน 

Between Groups 154.951 16 9.684 24.428 .000 

  Within Groups 72.549 183 .396     
  Total 227.500 199       
การใหบริการมีความ
แมนยําและถูกตอง 

Between Groups 224.962 16 14.060 55.288 .000 

  Within Groups 46.538 183 .254     
  Total 271.500 199       
พนักงานใหบริการ
สามารถแกไขปญหา
ไดอยางรวดเรว็ 

Between Groups 
221.429 16 13.839 69.862 .000 

  Within Groups 36.251 183 .198     
  Total 257.680 199       
พนักงานทีใ่หบริการมี
ทักษะและความรู
เพียงพอตอการ
ใหบริการ 

Between Groups 

167.320 16 10.458 31.424 .000 

  Within Groups 60.900 183 .333     
  Total 228.220 199       
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Descriptives-ตูคอนเทนเนอรมีคุณภาพดีพรอมใชงาน 

  N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error 

95% 
Confidence 
Interval for 

Mean 
Mini 
mum 

Maxi 
mum 

          
Lower 
Bound 

Upper 
Bound     

ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ 36 2.78 1.124 .187 2.40 3.16 1 5 

ความสะดวกและรวดเรว็
ในการใหบริการ 41 3.10 1.114 .174 2.75 3.45 1 5 

การใหบริการที่ดี 48 3.35 .911 .131 3.09 3.62 1 5 
มีสินคาตรงกับความ
ตองการ 75 2.69 1.039 .120 2.45 2.93 1 5 

Total 200 2.95 1.069 .076 2.80 3.10 1 5 
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Dependent Variable: ตูคอนเทนเนอรมีคุณภาพดีพรอมใชงาน 
LSD  
(I) เหตุผลในการ
เลือกใชบริการ 

(J) เหตุผลในการ
เลือกใชบริการ 

Mean 
Difference (I-J) 

Std. 
Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

          
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ 

ความสะดวกและ
รวดเร็วในการ
ใหบริการ 

-.32 .238 .181 -.79 .15 

  การใหบริการที่ดี -.58(*) .230 .013 -1.03 -.12 
  มีสินคาตรงกับความ

ตองการ .08 .211 .690 -.33 .50 

ความสะดวกและ
รวดเร็วในการ
ใหบริการ 

ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ .32 .238 .181 -.15 .79 

  การใหบริการที่ดี -.26 .222 .248 -.69 .18 
  มีสินคาตรงกับความ

ตองการ .40(*) .202 .047 .01 .80 

การใหบริการที่ดี ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ 

.58(*) .230 .013 .12 1.03 

  ความสะดวกและ
รวดเร็วในการ
ใหบริการ 

.26 .222 .248 -.18 .69 

  มีสินคาตรงกับความ
ตองการ 

.66(*) .193 .001 .28 1.04 

มีสินคาตรงกับความ
ตองการ 

ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ 

-.08 .211 .690 -.50 .33 

  ความสะดวกและ
รวดเร็วในการ
ใหบริการ 

-.40(*) .202 .047 -.80 -.01 

  การใหบริการที่ดี -.66(*) .193 .001 -1.04 -.28 
*  The mean difference is significant at the .05 level. 
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Descriptives-การใหบริการมีความแมนยําและถูกตอง 

  N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error 

95% Confidence 
Interval for 

Mean Minimum Maximum 

          
Lower 
Bound 

Upper 
Bound     

ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ 36 3.00 1.265 .211 2.57 3.43 1 5 

ความสะดวกและ
รวดเร็วในการ
ใหบริการ 

41 3.20 1.269 .198 2.79 3.60 1 5 

การใหบริการที่ดี 48 3.17 1.078 .156 2.85 3.48 1 5 
มีสินคาตรงกับ
ความตองการ 75 2.92 1.124 .130 2.66 3.18 1 5 

Total 200 3.05 1.168 .083 2.89 3.21 1 5 
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Dependent Variable: การใหบริการมีความแมนยําและถูกตอง 
LSD  

(I) เหตุผลในการ
เลือกใชบริการ 

(J) เหตุผลในการ
เลือกใชบริการ 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 

Error Sig. 
95% Confidence 

Interval 

          
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ 

ความสะดวกและ
รวดเร็วในการ
ใหบริการ 

-.20 .267 .466 -.72 .33 

  การใหบริการที่ดี -.17 .258 .519 -.68 .34 
  มีสินคาตรงกับความ

ตองการ .08 .237 .736 -.39 .55 

ความสะดวกและรวดเร็ว
ในการใหบริการ 

ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ 

.20 .267 .466 -.33 .72 

  การใหบริการที่ดี .03 .249 .909 -.46 .52 
  มีสินคาตรงกับความ

ตองการ .28 .227 .228 -.17 .72 

การใหบริการที่ดี ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ 

.17 .258 .519 -.34 .68 

  ความสะดวกและ
รวดเร็วในการ
ใหบริการ 

-.03 .249 .909 -.52 .46 

  มีสินคาตรงกับความ
ตองการ 

.25 .216 .256 -.18 .67 

มีสินคาตรงกับความ
ตองการ 

ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ -.08 .237 .736 -.55 .39 

  ความสะดวกและ
รวดเร็วในการ
ใหบริการ 

-.28 .227 .228 -.72 .17 

  การใหบริการที่ดี -.25 .216 .256 -.67 .18 
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Descriptives-พนักงานใหบริการสามารถแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว 

  N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error 
95% Confidence 
Interval for Mean 

Mini 
mum Maximum 

          
Lower 
Bound 

Upper 
Bound     

ราคาเหมาะสม
กับคุณภาพ 36 2.89 1.190 .198 2.49 3.29 1 5 

ความสะดวก
และรวดเร็วใน
การใหบริการ 

41 3.12 1.187 .185 2.75 3.50 1 5 

การใหบริการ
ที่ดี 48 3.21 1.166 .168 2.87 3.55 1 5 

มีสินคาตรงกับ
ความตองการ 75 2.75 1.041 .120 2.51 2.99 1 5 

Total 200 2.96 1.138 .080 2.80 3.12 1 5 
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Dependent Variable: พนักงานใหบริการสามารถแกไขปญหาไดอยางรวดเรว็ 
LSD  

(I) เหตุผลในการ
เลือกใชบริการ 

(J) เหตุผลในการ
เลือกใชบริการ 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 

Error Sig. 
95% Confidence 

Interval 

          
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ 

ความสะดวกและ
รวดเร็วในการ
ใหบริการ 

-.23 .258 .367 -.74 .28 

  การใหบริการที่ดี -.32 .249 .201 -.81 .17 
  มีสินคาตรงกับความ

ตองการ .14 .229 .535 -.31 .59 

ความสะดวกและรวดเร็ว
ในการใหบริการ 

ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ 

.23 .258 .367 -.28 .74 

  การใหบริการที่ดี -.09 .240 .720 -.56 .39 
  มีสินคาตรงกับความ

ตองการ .38 .219 .089 -.06 .81 

การใหบริการที่ดี ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ 

.32 .249 .201 -.17 .81 

  ความสะดวกและ
รวดเร็วในการ
ใหบริการ 

.09 .240 .720 -.39 .56 

  มีสินคาตรงกับความ
ตองการ 

.46(*) .209 .028 .05 .87 

มีสินคาตรงกับความ
ตองการ 

ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ -.14 .229 .535 -.59 .31 

  ความสะดวกและ
รวดเร็วในการ
ใหบริการ 

-.38 .219 .089 -.81 .06 

  การใหบริการที่ดี -.46(*) .209 .028 -.87 -.05 
*  The mean difference is significant at the .05 level. 
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Descriptives-พนักงานทีใ่หบริการมีทักษะและความรูเพียงพอตอการใหบริการ  

  N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error 

95% 
Confidence 
Interval for 

Mean Minimum Maximum 

          
Lower 
Bound 

Upper 
Bound     

ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ 36 2.89 1.214 .202 2.48 3.30 1 5 

ความสะดวกและ
รวดเร็วในการ
ใหบริการ 

41 3.46 1.051 .164 3.13 3.80 1 5 

การใหบริการที่ดี 48 3.33 .975 .141 3.05 3.62 1 5 
มีสินคาตรงกับความ
ตองการ 75 3.04 1.032 .119 2.80 3.28 1 5 

Total 200 3.17 1.071 .076 3.02 3.32 1 5 
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Dependent Variable: พนักงานที่ใหบริการมีทักษะและความรูเพียงพอตอการใหบริการ 
LSD  

(I) เหตุผลในการ
เลือกใชบริการ 

(J) เหตุผลในการ
เลือกใชบริการ 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 

Error Sig. 
95% Confidence 

Interval 

          
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ 

ความสะดวกและรวดเร็ว
ในการใหบริการ 

-.57(*) .242 .018 -1.05 -.10 

  การใหบริการที่ดี -.44 .233 .058 -.90 .02 
  มีสินคาตรงกับความ

ตองการ -.15 .214 .482 -.57 .27 

ความสะดวกและรวดเร็ว
ในการใหบริการ 

ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ 

.57(*) .242 .018 .10 1.05 

  การใหบริการที่ดี .13 .225 .564 -.31 .57 
  มีสินคาตรงกับความ

ตองการ .42(*) .205 .041 .02 .83 

การใหบริการที่ดี ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ 

.44 .233 .058 -.02 .90 

  ความสะดวกและรวดเร็ว
ในการใหบริการ 

-.13 .225 .564 -.57 .31 

  มีสินคาตรงกับความ
ตองการ .29 .196 .135 -.09 .68 

มีสินคาตรงกับความ
ตองการ 

ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ 

.15 .214 .482 -.27 .57 

  ความสะดวกและรวดเร็ว
ในการใหบริการ -.42(*) .205 .041 -.83 -.02 

  การใหบริการที่ดี -.29 .196 .135 -.68 .09 
*  The mean difference is significant at the .05 level. 
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ประวัติผูเขียน 

ชื่อ - สกุล   นางสาวกนกอร  พงศภัคชุตมิา 
วัน เดือน ป เกิด  9 สิงหาคม 2521 
ท่ีอยู   8/17 หมู 6 สุขาภิบาล 5 ซ. 32 ถ.สุขาภิบาล 5 แขวงออเงิน เขตสายไหม    

กรุงเทพมหานคร 
การศึกษา   สําเร็จการศึกษาบริหารธุรกิจบัณฑิต 
   สาขาวิชาการบัญชี  
   มหาวิทยาลัยเกริก ป พ.ศ. 2543 
ประสบการณการทํางาน  พ.ศ. 2544 - ปจจบุัน บริษัท กิตติ คอนเทนเนอร จํากัด  

ตําแหนง ฝายการตลาด  
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