
ความคาดหวงัและการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการส่งออกในประเทศไทย  
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั ซีว่า ลอจีสติกส ์(ประเทศไทย) จํากดั 

กลัยา ขจรวิมลกุล* 

จรัญญา ปานเจริญ** 

บทคดัย่อ 
การวิจัยครัÊงนีÊมีวัตถุประสงค์ดังนีÊ  1) เพืÉอศึกษาการความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพ

การให้บริการ ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) จาํกัด ของผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทย Ś) 
เพืÉอเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศ
ไทย) จาํกัด ของผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทย และ ś) เพืÉอเปรียบเทียบความคาดหวังและ
การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ ซีว่า ลอจีสติกส ์(ประเทศไทย) จาํกดั ของผู้ใช้บริการส่งออกใน
ประเทศไทย จําแนกตามรูปแบบธุรกิจ เป็นการวิจัยเชิงสาํรวจ (Survey Research) ทาํการเกบ็
รวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม จากผู้ใช้บริการส่งออกของซีว่า ลอจีสติกส ์(ประเทศไทย) จาํกดั 
จํานวน 220 ตัวอย่าง วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ โดยใช้ร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลีÉย (Mean) และส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และทาํการ
ทดสอบสมมติฐานการวิจัยด้วยค่าสถิติ Paired Sample T-test F-test และทาํการวิเคราะห์รายคู่
ด้วยค่า LSD 

ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังคุณภาพการให้บริการ บริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศ
ไทย) จาํกัด ในภาพรวมและในรายด้านทุกด้าน อยู่ในระดับความคาดหวังมากทีÉสุด และการรับรู้
ต่อคุณภาพการให้บริการ บริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) จาํกัด ในภาพรวมและในราย
ด้านทุกด้าน อยู่ในระดับการรับรู้มาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ความคาดหวังและการรับรู้
ต่อคุณภาพการให้บริการบริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) จาํกัด ของผู้ใช้บริการส่งออกใน
ประเทศไทยแตกต่างกันทัÊงในภาพรวมและในรายด้านทุกด้าน นอกจากนีÊ  ยังพบว่า ผู้ใช้บริการ
ส่งออกในประเทศไทย ทีÉมีรูปแบบธุรกจิแตกต่างกนั มีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของ
บริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) จาํกัด แตกต่างกัน และ ผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทย 
ทีÉมีรูปแบบธุรกิจแตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ 
(ประเทศไทย) จาํกดั ไม่แตกต่างกนั 

______________________________________________ 

*นักศึกษาหลักสตูรบริหารธรุกจิมหาบณัฑติ มหาวิทยาลัยธรุกจิบณัฑติย์
**ทีÉปรึกษาการศึกษารายบุคคลหลัก
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1. บทนาํ
ปัจจุบันประเทศไทยได้เข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน  ดังนัÊนการค้าขายระหว่าง

ประเทศกาํลังจะเปลีÉยนแปลงเป็นอย่างมากโดยเฉพาะการนาํเข้าส่งออก ซึÉงแต่เดิมได้มีการค้าขาย
และการขนส่งทางทะเลเป็นส่วนมาก แต่ในอนาคตจะต้องเปลีÉยนรูปแบบการค้าเป็นการค้า
ชายแดนทีÉ เพิÉมสูงขึÊ น เปลีÉยนรูปแบบการขนส่งระหว่างประเทศเป็นการค้าทีÉ ค้าขายกันใน 

ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ทีÉสามารถใช้รถยนต์ในการขนส่ง แทนการขนส่งทางทะเล แต่การ
ขนส่งทางทะเลก ็ยังมีอยู่ ประเทศไทยจึงต้องปรับเปลีÉยนการคมนาคมขนส่ง และเทคโนโลยี เพืÉอ
เป็นข้อได้เปรียบทางเศรษฐกจิ ผลจากการรวมตัวกนัของทัÊง 10 ประเทศ ทาํให้เกดิเป็น ประชาคม 
และ ซีว่า ลอจีสติกส ์(ประเทศไทย) จาํกดั เป็นผู้ให้บริการทางด้านพิธกีารศุลกากร ซึÉงเป็นองค์กร
ทาํหน้าทีÉ เชืÉอมกลางระหว่าง กรมศุลกากร ไปสู่ผู้ประกอบการ การนาํเข้า –การส่งออก เพืÉอการ
ระบายสินค้าให้เกิดความ สะดวกรวดเร็ว เป็นทีÉพึงพอใจของผู้รับบริการ การเปิดเสรีทางการค้า
ภาคการบริการ และอืÉนๆ ได้ดึงให้เข้าสู่เวทีการแข่งขันอย่างไม่สามารถเลีÉยงได้ขณะเดียวกันซีว่า 
ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) จาํกัด ได้พัฒนาระบบและบุคคลากรควบคู่ไปกับสภาวะ  เศรฐกิจโลก
แล้วกต็าม แต่การปฏิบัติงานของบริษัทยังไม่ได้รับความสะดวกรวดเร็ว ทันต่อการบริการ และ
ความต้องการของผู้นําเข้า – ผู้ส่งออก เนืÉองจากปัญหา ต่างๆทีÉได้รับจากการบริการ เช่น การ
ประสานงานกบั หน่วยงานต่าง ๆ ขัÊ นตอนการนาํเข้า และการออกเอกสาร มีความยุงยาก ซับซ้อน 
ล่าช้า รวมทัÊงต้องยืÉนขอใบอนุญาต นําเข้าหลังจากทีÉสินค้ามาถึงท่าแล้วเท่านัÊน และต้องยืÉนขอ
อนุญาตจากหลายหน่วยงาน ได้แก่ กรมไปรษณีย์ กระทรวงคมนาคม กระทรวงการเงิน กรมภาษี 
กรมอากร เป็นต้น และต้องวางเงินคํÊาประกันการนาํเข้า-ส่งออก ทีÉ เกีÉยวข้องเพืÉอทาํการส่งสินค้า
ให้กับผู้นาํเข้า – ผู้ส่งออก การรับทราบข้อมูลข่าวสาร กฏระเบียบ ของศุลกากร การตีความพิกัด
อัตราศุลกากรในการนําเข้า – ส่งออก เนืÉองจาก การนําเข้า – การส่งออกสินค้า จะต้องทาํให้
เอกสารหรือใบขนสินค้าให้ถูกต้องครบถ้วน เพืÉอเป็นฐานข้อมูลในการ จัดเกบ็รวมรวบสถิติต่าง ๆ 
หากเกดิข้อผิดพลาด กอ็าจเกดิความเสียหายให้แก่ผู้นาํเข้า - ผู้ส่งออก หรือ แม้แต่การคาํณวนหา
ผลิตภัณฑ์มวลรวมในประเทศ จากปัญหาดังกล่าว ข้างต้น ทาํให้บริษัทยังไม่ได้รับการบริการทีÉน่า
พอใจการบริหารงานของบริษัทจึงไม่บรรลุ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลเท่าทีÉควร ด้วยเหตุผล
ดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัย จึงมีความสนใจทีÉจะศึกษา ความคาดหวังและการรับรู้ของตัวแทนนาํเข้าและ
ส่งออก ต่อคุณภาพการให้บริการของ บริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) จาํกัด โดยข้มูลทีÉได้
จากการวิจัยในครัÊ งนีÊ จะสามารถนําผลการศึกษาเสนอผู้บริหาร  ในการปรับปรุง พัฒนาการ
ให้บริการ ให้มีประสทิธภิาพและประสทิธผิล มากยิÉงขึÊนต่อไป 
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2. วตัถุประสงคก์ารวิจยั
2.1 เพืÉอศึกษาการรับรู้และความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ ซีว่า ลอจีสติกส์ 

(ประเทศไทย) จาํกดั ของผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทย 

2.2 เพืÉอเปรียบเทยีบความคาดหวังกับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ ซีว่า ลอจีสติกส์ 
(ประเทศไทย) จาํกดั ของผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทย  

2.3 เพืÉอเปรียบเทยีบความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ ซีว่า ลอจีสติกส์ 
(ประเทศไทย) จาํกดั ของผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทย จาํแนกตามรูปแบบธุรกจิ 

3. สมมติฐานการวิจยั
 3.1 ผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทย มีความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการ

ให้บริการของบริษัท ซีว่า ลอจีสติกส ์(ประเทศไทย) จาํกดั แตกต่างกนั 

3.2 ผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทย ทีÉมีรูปแบบธุรกิจแตกต่างกัน มีความคาดหวัง
และการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) จาํกัด แตกต่าง
กนั 

4. ประโยชนที์Éคาดว่าจะไดร้บั
4.1 ผู้ประกอบการ สามารถนาํข้อมูลทีÉได้จากการวิจัยครัÊงนีÊ ไปใช้เป็นแนวทางในการ

วางแผนทางการตลาด เช่น ส่วนแบ่งทางการตลาด การกาํหนดกลุ่มเป้าหมาย การประชาสัมพันธ์ 
รวมทัÊงวางแผนกลยุทธเ์พืÉอให้เข้าถึงกบักลุ่มลูกค้า 

4.2 สาํหรับผู้ต้องการศึกษา เกีÉยวกับคุณภาพการให้บริการของตัวแทนนําเข้าและ
ส่งออก สามารถนาํผลวิจัยไปใช้ในการประกอบการศึกษาเพิÉมเติมได้ 

5. ขอบเขตการศึกษา
5.1 ขอบเขตด้านเนืÊอหา 

ในศึกษาครัÊงนีÊ เป็นการศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศ
ไทย ต่อคุณภาพการให้บริการของ บริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) จาํกัด ได้แก่ รูปแบบ
ธุรกจิทีÉมีการเปรียบเทยีบความคาดหวังและการรับรู้ของคุณภาพการให้บริการ 

5.2 ขอบเขตด้านประชากรและพืÊนทีÉ 
ประชากรทีÉใช้วิจัยในครัÊงนีÊ  คือ ผู้ใช้บริการนาํเข้าและส่งออกในประเทศไทยทีÉใช้บริการ

บริษัท ซีว่า ลอจีสติกส ์(ประเทศไทย) จาํกดั 

5.3 ขอบเขตด้านเวลา 
ทาํการเกบ็รวบรวมข้อมูล ระหว่างเดือน 10 สงิหาคม 2562 ถึง 10 ธนัวาคม 2562 
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6. ระเบยีบวิธีวิจยั
เครืÉองมือทีÉใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยผู้วิจัย

ได้ศึกษาค้นคว้าทฤษฎีจากนักวิชาการ และนักปฏิบัติ เพืÉ อนํามาเป็นข้อมูลในการสร้าง
แบบสอบถามโดยแบบสอบถามจะแบ่งเป็น 2 ตอน คือ  

ตอนทีÉ 1 เป็นแบบสอบถามเกีÉยวกับข้อมูลทัÉวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ 
ตาํแหน่ง รูปแบบธุรกิจ และรอบระยะเวลาในการส่งออกต่อเดือน เป็นแบบสอบถามทีÉมีลักษณะ
ปลายปิด มีคาํตอบให้เลือกและให้ผู้ตอบเลือกเพียงคาํตอบเดียว รวมทัÊงหมด Ŝ ข้อ 

ตอนทีÉ 2 เป็นแบบสอบถามเกีÉยวกบัความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการ บริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) จาํกดั ทีÉมีลักษณะ Rating Scale  

7. ผลการศึกษา
ผลการวิเคราห์ข้อมูลทัÉวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง จาํนวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ70.00 และ
เพศชาย จาํนวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 มีตาํแหน่ง Officer มากทีÉสดุ จาํนวน řś8 คน คิด
เป็นร้อยละ 62.7 ส่วนใหญ่มีรูปแบบธุรกิจ อะไหล่รถยนต์และรถจักรยานยนต์ จาํนวน 118 คน 
คิดเป็นร้อยละ ŝ3.6 และมีรอบการส่งออกต่อเดือนมาทีÉสดุ คือ 1-5 ครัÊง/เดือน จํานวน  98 
คน คิดเป็นร้อยละ 55.5  

ความคาดหวังของผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทย ต่อคุณภาพการให้บริการ บริษัท 

ซีว่า ลอจีสติกส ์(ประเทศไทย) จาํกดั  

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทย มีความคาดหวัง
คุณภาพการให้บริการ บริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) จาํกัด ในภาพรวมและในรายด้าน
ทุกด้าน อยู่ในระดับความคาดหวังมากทีÉสุด เมืÉอพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านทีÉมีค่าเฉลีÉย
สูงสุด คือ ด้านการสร้างความเชืÉอมัÉน รองลงมา คือ ด้านความน่าเชืÉอถือและไว้วางใจ ด้านสิÉงทีÉ
สมัผัสได้ ด้านความรวดเรว็หรือการตอบสนอง และด้านการดูแลเอาใจใส่ ตามลาํดับ 

 การรับรู้ของผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทย ต่อคุณภาพการให้บริการ บริษัท ซี
ว่า ลอจีสติกส ์(ประเทศไทย) จาํกดั 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทย มีการรับรู้ต่อ
คุณภาพการให้บริการ บริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) จาํกัด ในภาพรวมและในรายด้าน
ทุกด้าน อยู่ในระดับการรับรู้มาก เมืÉอพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านทีÉมีค่าเฉลีÉยสูงสุด คือ ด้าน
ความรวดเรว็หรือการตอบสนองมาก รองลงมา คือ ด้านความน่าเชืÉอถือและไว้วางใจ ด้านการดูแล
เอาใจใส่ ด้านการสร้างความเชืÉอมัÉน และด้านสิÉงทีÉสมัผัสได้ ตามลาํดับ 
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ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานทีÉ ř พบว่า ผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทย มี
ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) 
จาํกดั แตกต่างกนั 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานทีÉ 2.ř พบว่า ผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทย ทีÉ
มีรูปแบบธุรกิจแตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ 
(ประเทศไทย) จาํกดั แตกต่างกนั 

 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานทีÉ 2.2 พบว่า ผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทย ทีÉ
มีรูปแบบธุรกิจแตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ 
(ประเทศไทย) จาํกดั ไม่แตกต่างกนั 

8. อภิปรายผลการศึกษา
การศึกษาวิจัยความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทย ต่อ

คุณภาพการให้บริการของ บริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) จาํกัด ผู้วิจัยพบประเดน็ทีÉควร
อภิปราย ดังนีÊ  

8.1 ความคาดหวังของผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทย ต่อคุณภาพการให้บริการ 
บริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) จาํกัด โดยพิจารณาประเดน็ทีÉมีค่าเฉลีÉยความคาดหวังมาก
ทีÉสดุ ดังนีÊ  

ř) ด้านการสร้างความเชืÉอมัÉน ผลการศึกษา พบว่า ด้านทีÉมีค่าเฉลีÉยมากสุดใน
เรืÉองของความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ คือ ด้านด้านการสร้างความเชืÉอมัÉน และเมืÉอ
พิจารณาในรายละเอียด พบว่า ประเดน็เรืÉอง พนักงานทีÉให้บริการมีทักษะ และความเชีÉยวชาญ
เกีÉยวกับงานทีÉให้บริการ อยู่ในระดับความคาดหวังมากทีÉสุดเมืÉอเทียบกับด้านอืÉนๆ ผู้ใช้บริการ
คาดหวังกับด้านนีÊมากทีÉสุด เพราะว่า ผู้ใช้บริการต้องการให้พนักงานของ บริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ 
(ประเทศไทย) จาํกัด มีความรู้ความเข้าใจ เชีÉยวชาญด้านพิธีการศุลกากรมากเป็นพิเศษ เพราะ 
ขัÊนตอนตรงนีÊ ค่อนข้างซับซ้อน หากเกดิปัญหาทีÉไม่คาดคิดขึÊน พนักงานของบริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ 
(ประเทศไทย) จาํกดั ต้องสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างตรงจุด 

 2) ด้านความน่าเชืÉอถือและไว้วางใจ จากการวิจัยพบว่าประเด็นเรืÉอง ความ
ถูกต้อง แม่นยาํ รวดเรว็ ของงานทีÉให้บริการ อยู่ในระดับความคาดหวังมากทีÉสุดเมืÉอเทยีบกับด้าน
อืÉนๆ เพราะว่า การทาํเอกสารสําหรับส่งต่อให้กรมศุลกากรต้องครบถ้วนถูกต้อง หากเกิด
ข้อผิดพลาดอาจจะเสีÉยงต่อการตกเรือหรือไม่ได้รับอนุญาตให้ส่งออกสินค้า ก่อให้เกิดความ
เสียหายมากมาย ฉะนัÊนทางผู้ใช้บริการส่งออกเกือบจะทุกรายจึงคาดหวังว่า ทางพนักงานของ
บริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) จํากัด จะสามารถทาํงานได้อย่าง ถูกต้อง แม่นยาํ และ
รวดเรว็ 
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 3) ด้านสิÉงทีÉสัมผัสได้ จากการวิจัยพบว่าประเดน็เรืÉอง มีเทคโนโลยีและอุปกรณ์
ใช้งานทีÉทนัสมัย อยู่ในระดับเหน็คาดหวังมาทีÉสุดเมืÉอเทียบกับด้านอืÉนๆ เพราะว่า การทาํเอกสาร
ต่างๆ จาํเป็นทีÉจะต้องใช้อุปกรณ์และเครืÉองมือทีÉทันสมัย เพืÉอง่ายต่อการใช้งาน และเพืÉอความ
รวดเรว็ในการทาํเอกสารต่างๆ หากอุปกรณ์ทีÉใช้ในการทาํงานล่าช้า การออกเอกสารสาํหรับใช้ใน
การเดินพิธีการศุลกากรกจ็ะเกิดการล่าช้า เกิดการรอคอยงาน ทาํให้มีค่าใช้จ่ายจากการรอคอย 
ดังนัÊนผู้ใช้บริการส่งออก จึงคาดหวังทีÉจะให้บริษัท ซีว่า ลอจีสติกส ์(ประเทศไทย) จาํกดั มี
อุปกรณ์และเทคโนโลยีทีÉทนัสมัยเพืÉอรองรับความต้องการของผู้ใช้บริการ 

 4) ด้านความรวดเร็วหรือการตอบสนอง จากการวิจัยพบว่าประเด็นเรืÉ อง
พนักงานทีÉให้บริการให้บริการรวดเร็วและไม่ผิดพลาดอยู่ในระดับเความคิดเห็นมากทีÉสุดเมืÉอ
เทยีบกับด้านอืÉนๆ เพืÉอหลีกเลีÉยงปัญหาและค่าใช้จ่ายอืÉนๆทีÉไม่สมควรเกิดขึÊน ทางผู้ใช้บริการจึง
คาดหวังจะได้รับบริการทีÉรวดเร็วและไม่ผิดพลาดจาก พนักงานของบริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ 
(ประเทศไทย) จาํกดั 

 5) ด้านการดูแลเอาใจใส่ จากการวิจัยพบว่าประเดน็เรืÉอง พนักงานทีÉให้บริการให้
ความสนใจลูกค้าเป็นการส่วนตัวอยู่ในระดับความคาดหวังมากทีÉสุดเมืÉอเทียบกับด้านอืÉนๆ 
ผู้ใช้บริการคาดหวังทีÉจะให้พนักงานของบริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) จาํกัด ให้ความ
สนใจถึงความต้องการ เพืÉอให้สามารถทาํงานร่วมกนัได้อย่างมีประสทิธภิาพ 

8.2 การรับรู้ของผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทย ต่อคุณภาพการให้บริการ บริษัท ซี
ว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) จํากัด โดยพิจารณาประเด็นทีÉ มีค่าเฉลีÉ ยการรับรู้น้อยทีÉสุด 
รายละเอยีด ดังนีÊ   

1) ด้านสิÉงทีÉสัมผัสได้ ผลการศึกษา พบว่า ด้านทีÉมีค่าเฉลีÉยตํÉาทีÉสุดในเรืÉองของ
การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ บริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) จาํกัด คือ มีเทคโนโลยี
และอุปกรณ์ใช้งานทีÉทันสมัย ซึÉงไม่สอดคล้องต่อความคาดหวังทีÉผู้ใช้บริการต้องการ อาจเป็น
เพราะว่า ระบบของกรมศุลกากรล่มบ่อยส่งผลต่อการทาํงานของพนักงานบริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ 
(ประเทศไทย) จาํกัด ทาํให้ไม่สามารถจัดส่งข้อมูลการส่งออกได้ภายในเวลาทีÉผู้ใช้บริการต้องการ 
ดังนัÊนทาง บริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) จาํกัด จึงควรหาทางป้องกันในกรณีทีÉระบบเกดิ
ใช้งานไม่ได้ เช่น หาช่องทางอืÉนสาํรองในการส่งข้อมูล เป็นต้น 

2) ด้านการสร้างความเชืÉอมัÉน จากการวิจัยพบว่า ค่าเฉลีÉยในการรับรู้น้อยทีÉสุด
ของด้านการสร้างความเชืÉอมัÉน คือ พนักงานทีÉให้บริการมีความสุภาพ อาจจะเป็นเพราะว่า ในแต่
ละวันพนักงานของบริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) จํากัด ต้องคุยโทรศัพท์และตอบ E-

mail กับผู้ใช้บริการหลายๆท่านและ พนักงานภายในออฟฟิศ อาจจะทาํให้เกิดการสับสนระหว่าง 
ลูกค้าและพนักงานในออฟฟิศ ซึÉงโดยปกติแล้วการพูดคุยกันระหว่างพนักงานในออฟฟิศจะคุย
โดยใช้ ภาษาทีÉเป็นกันเอง เมืÉอลูกค้าติดต่อเข้ามาภายในบริษัทพนักงานอาจจะสับสนและเข้าใจว่า
กาํลังสืÉอสารกับพนักงานภายในออฟฟิศ ดังนัÊน วิธีแก้ไข คือ พนักงงานบริษัท ซีว่า  ลอจีสติกส์ 
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(ประเทศไทย) จาํกัด เมืÉอรับโทรศัพทค์วรสอบถามทุกครัÊงว่า ปลายสายโทรมาจากทีÉไหน ติดต่อ
เรืÉองอะไร เพืÉอทีÉสามารถแยกได้ว่า เป็นลูกค้าทีÉจะมาติดต่องานหรือเป็นพนักงานภายในบริษัท 

3) ด้านการดูแลเอาใจใส่ จากการวิจัยพบว่า ค่าเฉลีÉยในการรับรู้น้อยทีÉสุดของ
ด้านการดูแลเอาใจใส่ คือพนักงานทีÉให้บริการรู้จักและจาํลูกค้าประจาํได้ เช่นเดียวกับกับปัญหา
การรับรู้ด้านการสร้างความเชืÉอมัÉน ในข้อรายย่อยเรืÉ อง พนักงานทีÉให้บริการมีความสุภาพ 
เนืÉองจาก พนักงานมีการพูดคุยและติดต่อสืÉอสารกันทัÊงภายในออฟฟิศ และลูกค้า ทาํให้ เกิดการ
สับสนกัน ดังนัÊน ควรแก้ไขด้วยการ สอบถามทุกครัÊงว่า ปลายสายโทรมาจากทีÉไหน ติดต่อเรืÉอง
อะไร เพืÉอทีÉสามารถแยกได้ว่า เป็นลูกค้าทีÉจะมาติดต่องานหรือเป็นพนักงานภายในบริษัท 

4) ด้านความน่าเชืÉอถือและไว้วางใจ จากการวิจัยพบว่า ค่าเฉลีÉยในการรับรู้น้อย
ทีÉสุดของด้านความน่าเชืÉอถือและไว้วางใจ คือ ความถูกต้อง แม่นยาํ รวดเรว็ ของงานทีÉให้บริการ 
ซึÉงไม่สอดคล้องกับความหวังทีÉผู้ใช้บริการต้องการ เกิดจากปริมาณงานในแต่วันค่อนข้างเยอะ 
พนักงานไม่เพียงพอ ทาํให้ความถูกต้อง แม่นยาํ รวดเร็ว ไม่เป็นไปตามทีÉผู้ใช้บริการส่วนใหญ่
คาดหวังไว้ ดังนัÊน ควรแก้ไข ด้วยการ มีทีม Audit คอยตรวจสอบเอกสารทุกครัÊงก่อนทาํงานส่ง
ข้อมูลไปยังกรมศุลกากร เพืÉอหลีกเลีÉยงความผิดพลาด และจัดแบ่งงานการรับผิดชอบให้ชัดเจน 
เพืÉอสะดวกและง่ายต่อการทาํงาน 

5) ด้านความรวดเรว็หรือการตอบสนอง จากการวิจัยพบว่า ค่าเฉลีÉยในการรับรู้
น้อยทีÉสุดของด้านความรวดเร็วหรือการตอบสนอง คือ การส่งสินค้าไปทีÉท่าเรือได้อย่างรวดเร็ว 
ตรงเวลา เนืÉองด้วยทุกๆวันพฤหัสบดี และวันศุกร์ จะเป็นวันทีÉท่าเรือค่อนข้างหนาแน่น เพราะว่า 
สายเรือสว่นใหญ่จะ cut off การส่งสนิค้า ทุกๆวันพฤหัสบดี และวันศุกร์ ทาํให้การจัดหารถเพืÉอไป
รับสินค้าจากโรงงานหรือWarehouse ของลูกค้าค่อนข้างมีน้อยและต้องรอรถวนเท่านัÊน ดังนัÊน 
พนักงานบริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) จาํกัด ควรวางแผนการทาํงานไว้ล่วงหน้า เพืÉอให้
สามารถจัดเตรียมรถ ไว้รองรับความต้องการของลูกค้า 

8.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานทีÉ ř พบว่า ผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทย มี
ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) 
จาํกัด แตกต่างกัน จากการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทย มีความคาดหวังและ
การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) จาํกัด แตกต่างกัน  

เมืÉอพิจารณาถึงความแตกต่าง ระหว่างคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท ซี
ว่า ลอจีสติกส ์(ประเทศไทย) จาํกดั ในภาพรวมแตกต่างกนั เมืÉอพิจารณาในรายด้าน แตกต่างกัน
ทัÊงหมด 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความน่าเชืÉอถือและไว้วางใจ ด้านความรวดเรว็หรือการตอบสนอง ด้าน
การสร้างความเชืÉอมัÉน ด้านการดูแลเอาใจใส่ และ ด้านสิÉงทีÉสัมผัสได้ โดยพบว่าผู้ใช้บริการมีความ
คาดต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท ซีว่า ลอจีสติกส ์(ประเทศไทย) จาํกดั สงูกว่า การรับรู้ต่อ
คุณภาพการให้บริการของบริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) จํากัดในทุกด้าน  เนืÉองจาก
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ผู้ใช้บริการคาดหวังทีÉจะได้รับคุณภาพและบริการจาก บริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) 
จาํกัดในด้านของ ความเชีÉยวชาญในการทาํงานสามารถ แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างรวดเรว็ มี
ความแม่นยาํ และถูกต้องของเอกสาร แต่การรับรู้ของผู้ใช้บริการทีÉต่อคุณภาพการให้บริการของ
บริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) จาํกัด นัÊน จะเน้นไปในทางด้านการบริการของพนักงาน
มากกว่า ซึÉงไม่สอดคล้องกบัความคาดหวังทีÉตัÊงไว้ 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานทีÉ 2.1 ผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทย ทีÉมีรูปแบบ
ธุรกิจแตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศ
ไทย) จาํกดั แตกต่างกนั จากการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทย ทีÉมีรูปแบบธุรกิจ
แตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) 
จาํกัด แตกต่างกัน เมืÉอพิจารณาถึงความแตกต่างของผู้ใช้บริการส่งออกทีÉรูปแบบุรกิจแตกต่างกนั
มีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) จํากัด  ใน
ภาพรวมแตกต่างกัน และในรายด้าน แตกต่างกัน 2 ด้าน ได้แก่ ด้านการสร้างความเชืÉอมัÉน และ 
และด้านการดูแลเอาใจใส่ เมืÉอพิจารณาเป็นรายด้านในด้านการสร้างความเชืÉ อมัÉน พบว่า 
ผู้ใช้บริการส่งออกรูปแบบธุรกิจอุตสาหกรรมพลาสติก มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการ
ให้บริการของบริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) จาํกัด มากกว่า ผู้ใช้บริการส่งออกรูปแบบุร
กิจอืÉนๆ อาจเป็นเพราะว่า มูลค่าของสินค้าค่อนข้างสูง อีกทัÊงเงืÉอนไขการขอคืนอากรของ
อุตสาหกรรมพลาสติกซับซ้อน และต้องใช้ความถูกต้องของเอกสารทีÉใช้ในการเดินพิธีการทาง
ศุลกากร อาจส่งผลให้ระดับความคาดหวังในด้านการสร้างความเชืÉอมัÉนแตกต่างจากรูปแบบธุรกจิ
อืÉนๆ ในส่วนของด้านการดูแลเอาใจใส่ พบว่า ผู้ใช้บริการส่งออกรูปแบบธุรกิจ อุตสาหกรรม
พลาสติก มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศ
ไทย) จาํกัด มากกว่า ผู้ใช้บริการส่งออกรูปแบบุรกิจอืÉนๆ ส่วนในด้านทีÉเหลือ ได้แก่ ด้านความ
น่าเชืÉอถือและไว้วางใจ ด้านความรวดเร็วหรือการตอบสนอง และด้านสิÉงทีÉสัมผัสได้ พบว่า 
ผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทย ทีÉมีรูปแบบธุรกิจแตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อคุณภาพการ
ให้บริการของบริษัท ซีว่า ลอจีสติกส ์(ประเทศไทย) จาํกดั ไม่แตกต่างกนั 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานทีÉ 2.2 พบว่า ผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทย ทีÉมี
รูปแบบธุรกจิแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท ซีว่า ลอจีสติกส ์(ประเทศ
ไทย) จํากัด ไม่แตกต่างกัน จากทีÉกล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า ความคาดหวังและการรับรู้ของ
ผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทย ต่อคุณภาพการให้บริการของ บริษัท ซีว่า ลอจีสติกส ์(ประเทศ
ไทย) จาํกัด อย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติทีÉ 0.05 เมืÉอพิจารณาโดยรวม รูปแบบธุรกิจทีÉแตกต่างกนัมี
ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของ บริษัท ซีว่า ลอจีสติกส ์(ประเทศไทย) จาํกดั แตกต่าง
กัน เพราะว่าแต่ละธุรกิจมีความคาดหวังทีÉแตกต่างกันออกไปแต่ยังให้ความสาํคัญด้านความ
เชีÉยวชาญ ของผู้ให้บริการและความถูกต้อง รวดเรว็ แม่นยาํ แต่การรับรู้ของผู้ใช้บริการส่งออกใน
ประเทศไททีÉมีรูปแบบธุรกิจต่างกัน แต่มีการรับรู้ก้านคุณภาพการให้บริการของ บริษัท ซีว่า ลอจี
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สติกส์ (ประเทศไทย) จาํกัด ดังนัÊน บริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) จาํกัด ควรปรับปรุง
การบริการในแต่ละด้านทีÉกล่าวมาข้างต้น เพืÉอให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการ และเพิÉมการ
รับรู้ให้ มากขึÊน 

9. ขอ้เสนอแนะ
ข้อเสนอแนะสาํหรับงานวิจัยครัÊงต่อไป 

ř. การศึกษาในครัÊงนีÊ  เป็นการวิจัยสาํรวจ ซึÉงจะมองเหน็เพียงภาพกว้างๆของความ
คิดเหน็ของกลุ่มตัวอย่างเท่านัÊน การศึกษาในครัÊงต่อไปควรจะทาํการศึกษาเชิงคุณภาพ เช่น การ
ทาํ Focus group interview เพืÉอศึกษาในเชิงลึก และจะได้ทราบความคาดหวังและความต้องการ
จริงๆของผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทย ว่าเป็นอย่างไร 

2. ควรศึกษาในด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทย ทีÉใช้บริการ
ของบริษัทซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย) จํากัด อย่างต่อเนืÉอง เพืÉ อจะได้ทราบว่าปัจจุบัน
ผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทยมีความพึงพอใจในการให้บริการของบริษัทซีว่า  ลอจีสติกส์ 
(ประเทศไทย) จาํกดัมากน้อยเพียงใด เพืÉอนาํไปปรับปรุง-แก้ไขต่อไป 

3. ควรมีการนาํผลการศึกษาไปใช้ในการปรับปรุงการให้บริการของบริษัทซีว่า  ลอจี
สติกส์ (ประเทศไทย) จํากัด ให้เป็นรูปธรรมและทําการรวบรวมข้อมูลเพืÉ อวิเคราะห์และ
ประเมินผลอกีครัÊงภายหลัง 

10. กิตติกรรมประกาศ
 การศึกษาวิจัยเรืÉอง “ความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ใช้บริการส่งออกในประเทศไทย 

ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัทซีว่า ลอจีสติกส์ (ประเทศไทย( จาํกัด ” สาํเร็จลุล่วงได้ด้วย
ความกรุณาความอนุเคราะห์และกาํลังใจทีÉดียิÉงจากบุคคลหลายทา่น ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณมา 
ณ ทีÉนีÊ  

 ขอกราบขอบพระคุณ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.จรัญญา ปานเจริญ อาจารย์ทีÉปรึกษาทีÉ
กรุณาสละเวลาอนัมีค่า ช่วยเหลือให้คาํแนะนาํ ข้อคิด อนัเป็นแนวทางทีÉเป็นประโยชน์ต่องานวิจัยนีÊ  
และยังช่วยตรวจทานแก้ไขความถูกต้องและข้อบกพร่องรวมถึงการให้คาํแนะนาํและสอนในเรืÉอง
การประมวลผลข้อมูลด้วยระบบคอมพิวเตอร์ และการทดสอบทีÉเป็นประโยชน์ จนการศึกษาวิจัยนีÊ
สมบรูณ์ 

 ขอกราบขอบพระคุณผู้บริหาร พนักงาน และลูกค้าของบริษัท ซีว่า ลอจีสติกส์ 
)ประเทศไทย (จาํกัด  ทีÉกรุณาเสียสละเวลาและให้คาํแนะนาํในการวิจัย รวมถึงให้ความร่วมมือใน

การกรอกแบบสอบถามครัÊงนีÊ จนสาํเรจ็ลุล่วงไปด้วยดี 
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 ขอกราบขอบพระคุณพ่อแม่ ทีÉคอยให้กาํลังใจ และคอยห่วงใย และขอขอบคุณเพืÉอนๆ
ทีÉกาํลังศึกษาระดับปริญญาโทในคณะบริหารธุรกิจทีÉให้คาํปรึกษา คาํแนะนาํและกาํลังใจในการทาํ
วิจัยนีÊสาํเรจ็ลุล่วงไปด้วยดี 

 ท้ายทีÉสุดนีÊ  หากมีสิÉงทีÉขาดตกบกพร่องหรือผิดพลาดประการใดผู้ศึกษางานวิจัยนีÊ  ขอ
อภัยเป็นอย่างสูง และหวังเป็นอย่างยิÉงว่างานวิจัยนีÊ จะเป็นประโยชน์ต่อรุ่นน้องทีÉต้องการศึกษา 
หรือผู้ทีÉเกีÉยวข้อง ตลอดใจผู้ทีÉสนใจศึกษาเพิÉมเติม 
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