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ปัจจัยทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการของ  
ส านักบริการการค้าต่างประเทศส่วนกลาง (สนามบินน า้)1 

Factors Affecting Customer Satisfaction of 
Central Bureau of Foreign Trade Services (Sanambinnam) 

นภัทร  บุญภาวรีภัทร์ 2 

 
บทคัดย่อ 

การศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการส านกับริการการคา้ต่างประเทศ
ส่วนกลาง (สนามบินน ้ า)  คร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการส านัก
บริการการคา้ต่างประเทศส่วนกลาง (สนามบินน ้ า) 2) เพื่อศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการส านกับริการการคา้ต่างประเทศส่วนกลาง (สนามบินน ้ า) 3) เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาการ
ให้บริการของส านกับริการการคา้ต่างประเทศส่วนกลาง (สนามบินน ้า) ให้ดียิ่งข้ึนไป ซ่ึงการวิจยัคร้ังน้ีเป็น
งานวิจยัเชิงปริมาณ ใช้วิธีการศึกษาเชิงส ารวจ ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อขอใชบ้ริการส านกับริการการคา้ต่างประเทศส่วนกลาง 
(สนามบินน ้ า) จ  านวน 154 คน ใช้สถิติเชิงพรรณนาในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานและรายงานผล ดว้ยสถิติเชิงอนุมานวิเคราะห์  ปัจจยัการให้บริการกบั
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ โดยใชค้่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน  

ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการส านักบริการการค้าต่างประเทศส่วนกลาง 
(สนามบินน ้า) โดยภาพรวมจะอยูใ่นระดบัท่ีสูงมาก  

ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการส านักบริการ
การคา้ต่างประเทศส่วนกลาง (สนามบินน ้ า)   ปัจจยัคุณภาพการให้บริการของบริการการคา้ต่างประเทศ
ส่วนกลาง (สนามบินน ้ า) โดยรวมอยูใ่นระดบัสูงมาก พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า อนัดบัแรกคือ ดา้นขอ้มูล
และสารสนเทศ มีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูงมากท่ีสุด 

ผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัคุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการส านักบริการการค้าต่างประเทศส่วนกลาง (สนามบินน ้ า) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และมีความสัมพนัธ์ในระดบัสูง เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ปัจจยัคุณภาพ
การให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือ และด้านการตอบสนอง

                                                        
1 บทความน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการของ ส านกับริการการคา้ต่างประเทศ
ส่วนกลาง (สนามบินน ้า) 
2 นกัศึกษาปริญญาโท โครงการทวิปริญญาโทหลกัสูตรทวิปริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ                                                           
คณะรัฐศาสตร์และคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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ผูรั้บบริการ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการส านักบริการการคา้ต่างประเทศส่วนกลาง 
(สนามบินน ้า) มากท่ีสุด 

 
Abstract 

The objectives of a study, Factors affecting to satisfaction of users with service of bureau of 
foreign trade services, are to examine the satisfaction of users with service, and to study the Factors 
affecting to satisfaction of users with service of bureau of foreign trade services, as well as, to find service 
Service Quality Improvement Guidelines of bureau of foreign trade services.  

This study is quantitative research by using an exploratory study method by taking questionnaires 
as a tool to collect data. The sample group used in the study was 154 service recipients who contacted of 
bureau of foreign trade services. Descriptive statistics were used to analyze the data, such as percentage, 
mean, standard deviation, while hypothesis testing results were reported with Factors affecting to 
satisfaction of users with service quality and satisfaction of users with services by using Enter Multiple 
Regression. 

The results showed that the satisfaction of the service recipients was at a very high level, the 
results of Service Information highest mean as well as, the service quality of bureau of foreign trade 
services was at a very high level too. the results of Tangible highest mean Moreover, satisfaction with the 
service of bureau of foreign trade services had a significant positive relationship at 1% level of 
significance and also had a high correlation. the results of factors that Service quality , The concreteness 
of the service, The credibility and Response to service users , had a highest. 
 
ทีม่าและความส าคัญของปัญหา 

ส านักบริการการคา้ต่างประเทศ กรมการคา้ต่างประเทศ กระทรวงพาณิชย์ มีหน้าท่ีรับผิดชอบ
ตรวจสอบ และพิจารณาด าเนินการออกหนงัสือรับรองถ่ินก าเนิด    สินคา้ ใบอนุญาตและหนงัสือรับรองการ
ส่งออก และน าเขา้สินคา้ท่ีมีการจดัระเบียบ การส่งออกและน าเขา้ ก ากบัดูแลการส่งออก และน าเขา้สินคา้
ของผูป้ระกอบการให้เป็น  ไปตามปริมาณท่ีไดรั้บการจดัสรร ตรวจสอบ และรับรองความถูกตอ้งในการ
ออกหนงัสือรับรองถ่ินก าเนิดสินคา้ ใบอนุญาตและหนงัสือรับรองการส่งออก และน าเขา้สินคา้ท่ีมีการจดั
ระเบียบการส่งออก และน าเขา้ เป็นศูนยข์อ้มูล และสถิติการออกหนงัสือรับรองถ่ินก าเนิดสินคา้ ใบอนุญาต 
และหนงัสือรับรองหรือหนงัสือส าคญัการส่งออก และน าเขา้สินคา้ท่ีมีการจดัระเบียบการส่งออก และน าเขา้ 
จดัท าทะเบียนประวติั และบตัรประจ าตัวผูส่้งออกและน าเข้าสินค้า และผูรั้บมอบอ านาจ อีกทั้ งศึกษา 
วิเคราะห์ และให้ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะในการแก้ไข ปรับปรุง  และพฒันาระบบการให้บริการออก
หนังสือรับรองถ่ินก าเนิดสินคา้ ใบอนุญาต และหนังสือรับรองการส่งออก และน าเข้าสินค้าท่ีมีการจดั
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ระเบียบการส่งออก และน าเขา้ รวมทั้งส่งเสริมการใช้งานระบบ ให้ค  าปรึกษาแนะน าและตอบขอ้สนเทศ
เก่ียวกบัการให้บริการออกหนังสือรับรองถ่ินก าเนิดสินคา้ใบอนุญาต และหนงัสือรับรองการส่งออกและ
น าเขา้สินคา้ท่ีมีการจดัระเบียบการส่งออกและน าเขา้ ปฏิบติังานร่วมกบั หรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของ
หน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง หรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 

การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี เพื่ออ านวยความสะดวกทางการคา้ และยกระดบัการให้บริการดา้นการคา้
ต่างประเทศ ด้วยนวตักรรมดิจิทลัท่ีประสิทธิภาพสูง ส่งเสริมการคา้ และยกระดบัมาตรฐานการส่งออก
สินค้า เพื่อเพิ่มมูลค่าการค้าและขีดความสามารถในการแข่งขันของไทยในระดับภูมิภาคและเวทีโลก 
ปกป้อง และรักษาผลประโยชน์ ใหค้  าปรึกษา รวมถึงแกไ้ขขอ้พิพาทจากมาตรการต่างๆ เพื่อให้เกิดความเป็น
ธรรม ในการแข่งขนัทางการคา้ระหว่างประเทศ ส านกับริการการคา้ต่างประเทศ กรมการคา้ต่างประเทศ 
กระทรวงพาณิชย ์อยู่ระหว่างการพฒันา และยกระดบัการให้บริการออกหนงัสือส าคญัการส่งออก-น าเขา้
สินคา้ด้วยนวตักรรมดิจิทลั ภายใตโ้ครงการ DFT SMART C/O และ DFT SMART -1 ซ่ึงจะท าให้
ผูป้ระกอบการไดรั้บความสะดวกในการขอหนงัสือส าคญัการส่งออก-น าเขา้ รวมถึงระบบการให้บริการท่ี
เก่ียวขอ้งมากข้ึน โดยได้น าข้อเสนอแนะและปัญหาท่ีพบจากการใช้งานระบบต่างๆ ของผูรั้บบริการมา
พฒันาภายใตโ้ครงการดงักล่าว อาทิ การใช้งานผ่านระบบดิจิทลัท่ีไดม้าตรฐานมีความปลอดภยัตามหลกั
สากล ทนัสมยัสอดคล้องกบัเทคโนโลยีในปัจจุบนั เช่น รองรับการใช้งานผ่านโปรแกรม (Browser) ได้
หลายๆ รูปแบบเช่น Google Chrome และ Mozilla เป็นตน้ การออกแบบระบบหนงัสือส าคญัการส่งออก-
น าเขา้สินคา้ ให้ผูรั้บบริการใชง้านไดง่้าย (User-Friendly) รวมถึงการพฒันาระบบให้บริการในรูปแบบ NO 
Visit ท่ีผูป้ระกอบการสามารถสั่งพิมพห์นงัสือรับรองถ่ินก าเนิดสินคา้ไดด้ว้ยตนเอง ณ ส านกังานของตน 
(Self-Printing) ซ่ึงจะช่วยลดเวลาการเดินทาง  ลดตน้ทุนค่าใช้จ่าย ลดขั้นตอน และเพิ่มความสะดวกและ
รวดเร็ว ใหผู้รั้บบริการไดม้ากยิง่ข้ึน 
 
ค าถามในการวจัิย 

1. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการส านักบริการการคา้ต่างประเทศส่วนกลาง (สนามบินน ้ า) เป็น
อยา่งไร 

2. คุณภาพการการให้บริการของส านักบริการการคา้ต่างประเทศส่วนกลาง (สนามบินน ้ า) เป็น
อยา่งไร 

3. ปัจจยัคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงใจของผูรั้บบริการส านกับริการการคา้ต่างประเทศ
ส่วนกลาง (สนามบินน ้า) หรือไม่ 

 
 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการส านกับริการการคา้ต่างประเทศส่วนกลาง (สนามบินน ้า) 
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2. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของส านกับริการการคา้ต่างประเทศส่วนกลาง (สนามบินน ้า)  
3. เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาการให้บริการของส านักบริการการค้าต่างประเทศส่วนกลาง 

(สนามบินน ้า) ใหดี้ยิง่ข้ึนไป 
 

ทฤษฎแีละแนวคิดทีเ่กีย่วข้องกบัการวจัิย 
การศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการส านกับริการการคา้ต่างประเทศ 

(สนามบินน ้ า) ผูว้ิจยัได้ท าการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารทางวิชาการ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมี
สาระส าคญั ดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
2. แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
3. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
4. กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 
กรอบแนวคิดในการวจัิย 
 
 
คุณภาพการให้บริการ 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของ 

การใหบ้ริการ 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือ 
3. ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
5. ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ 

 
 

 

 
 

 
ระเบียบวธีิวจัิย 

ความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
1. ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ 
2. ดา้นการประสานงานของการบริการ 
3. ดา้นขอ้มูลและสารสนเทศ 
4. ดา้นอธัยาศยัความสนใจของ 

ผูใ้หบ้ริการ 
5. ดา้นคุณภาพของการบริการ 

 

Aday & Anderse (1978) Parasuraman, Zaithamal & Berry (2013) 
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 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการส านักบริการการค้าต่างประเทศ 
(สนามบินน ้า) มีวธีิการวจิยั ดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
  1.1 ประชากร คือ ผูรั้บบริการส านกับริการการคา้ต่างประเทศส่วนกลาง (สนามบินน ้ า) 
จ  านวน 250 คน 
  1.2 กลุ่มตวัอย่าง คือผูรั้บบริการส านกับริการการคา้ต่างประเทศส่วนกลาง (สนามบินน ้ า)  
คิดสัดส่วนโดยใชสู้ตรการค านวณของ Taro Yamane (1970) ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ดว้ยค่า
ความคลาดเคล่ือน 0.05 เม่ือแทนค่าในสูตรของ Taro Yamane แลว้ไดก้ลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 154 คน โดยการ
สุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้นภูมิ 

2. ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยั การศึกษาวจิยัน้ี ผูว้จิยัมีตวัแปรอิสระและตวัแปรตามท่ีใชใ้นการวจิยั ดงัน้ี 
ตวัแปรอิสระ (Independent Variable)  
 ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ แบ่งออกเป็น 5 ดา้น 
 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ                  
 2) ดา้นความน่าเช่ือถือ   
 3) ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ    
 4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ      
 5) ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ 
ตวัแปรตาม (Dependent Variable) แบ่งออกเป็น 5 ดา้น 

   1) ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ 
2) ดา้นการประสานงานของการบริการ 
3) ดา้นขอ้มูลและสารสนเทศ 
4) ดา้นอธัยาศยัความสนใจของผูใ้หบ้ริการ 
5) ดา้นคุณภาพของบริการ  

3. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั ผูว้ิจยัไดท้บทวนแนวความคิด ทฤษฎี ผลงานวิจยั และวรรณกรรม        
ท่ีเก่ียวขอ้ง น ามาสู่การสร้างกรอบแนวคิด และสร้างแบบสอบถามใหเ้หมาะสมกบัการศึกษาในคร้ังน้ี ซ่ึงเป็น
การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอยา่ง ทั้งน้ีแบบทดสอบแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลของผูต้อบ
แบบสอบถาม ซ่ึงเป็นค าถามปลายปิด ใหผู้ต้อบเลือกเพียงค าตอบเดียว จ านวน 5 ขอ้ 

ส่วนท่ี 2 ความพึงใจพอใจของผูรั้บบริการส านักบริการการค้าต่างประเทศส่วนกลาง 
(สนามบินน ้า) เป็นแบบสอบถามปลายปิด โดยแบ่งออกเป็น 5 ดา้น จ านวน 25 ขอ้ 
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ส่วนท่ี 3 ปัจจยัคุณภาพการให้บริการของส านักบริการการคา้ต่างประเทศส่วนกลาง 
(สนามบินน ้า) เป็นแบบสอบถามปลายปิด โดยแบ่งออกเป็น 5 ดา้น จ านวน 25 ขอ้  

ส่วนท่ี 4 ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม เป็นแบบสอบถามปลายเปิดเก่ียวกบัความ
คิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมหรืออ่ืน ๆ ท่ีสามารถเพิ่มคุณภาพการใหบ้ริการไดดี้ยิง่ข้ึน 

โดยแบบสอบถามส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 แต่ละขอ้ค าถาม ไดอ้อกแบบสอบถามแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) ตามรูปแบบของ Likert’s Scale  
 4. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวจิยั 

4.1 ความถูกตอ้งเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) เป็นการหาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา 
แนวคิด ส านวนภาษา และการใช้ขอ้ความท่ีถูกตอ้งเหมาะสม ผูว้ิจยัไดท้  าการปรึกษาและสอบถามความ
คิดเห็นจากอาจารยท่ี์ปรึกษาเก่ียวกบัค าถามแต่ละขอ้ หลงัจากนั้นจึงท าการแกไ้ขปรับปรุงตามค าแนะน า          
ของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหเ้หมาะสม ก่อนน าไปทดสอบความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือกบักลุ่มทดสอบ 

4.2 ความน่าเช่ือถือได ้ (Reliability) หลงัจากปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา
แลว้นั้น ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามไปทดสอบความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือ (Pilot test) กบักลุ่มทดสอบ      
จ  านวน 30 คน โดยใชเ้ทคนิคการวดัความสอดคลอ้งของแบบสอบถาม (Internal Consistency Method)       
ดว้ยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha ซ่ึงจะยอมรับการทดสอบเม่ือมีค่า Alpha มากกว่าหรือ
เท่ากบั 0.7 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2557) เพื่อสามารถส่ือสารให้ผูต้อบแบบสอบถามเขา้ใจตรงกนั ผูว้ิจยัจึงได้
น าแบบสอบถามมาค านวณหาค่าความน่าเช่ือถือดว้ยวธีิการดงักล่าวไดค้่าดงัน้ี 

 
ตารางแสดงค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ CRONBACH’S ALPHA N OF ITEMS 

1. ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ .905 5 
2. ดา้นการประสานงานของการบริการ .904 5 
3. ดา้นขอ้มูลและสารสนเทศ .910 5 
4. ดา้นอธัยาศยัความสนใจของผูใ้หบ้ริการ .900 3 
5. ดา้นคุณภาพของบริการ .902 3 

 
 
 
 
 

ตารางแสดงค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ CRONBACH’S ALPHA N OF ITEMS 
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1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ .905 5 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือ .910 5 
3. ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ .900 5 
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ .902 5 
5. ดา้นการเขา้ใจและผูรั้บบริการ .900 5 

  
5. การเก็บรวบรวมขอ้มูล การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้ใช้แบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบคุณภาพ       

ในการเก็บขอ้มูลโดยท าการแจกแบบสอบถาม ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการเก็บขอ้มูลมี จ านวน 154 คน ซ่ึงจะ
ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 

5.1 ผูว้ิจยัได้ท าหนังสือขอความอนุเคราะห์ขอ้มูลเพื่อการศึกษา โดยช้ีแจงวตัถุประสงค ์      
ของการวิจยั เพื่อท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลของของผูรั้บบริการส านกับริการการคา้ต่างประเทศ (สนามบิน
น ้า) 

5.2 ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยผูว้ิจ ัยได้ท าการส่งแบบประเมินชุดจริงท่ีได้
ตรวจสอบคุณภาพแลว้ใหแ้ก่กลุ่มตวัอยา่ง เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับน ามาวเิคราะห์ต่อไป 

5.3 ตรวจให้คะแนนตามเกณฑ์ท่ีก าหนด และน าคะแนนท่ีไดท้  าการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการ
ทางสถิติ 

6. การวิเคราะห์ข้อมูล เม่ือเก็บรวบรวมข้อมูลได้ครบและมีการตรวจสอบความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถามทุกชุดเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ผูว้ิจยัจะท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป  SPSS 
(Statistics Package for Social Sciences) เพื่อหาค่าสถิติและวเิคราะห์ขอ้มูล โดยแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 

1) วเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย 
1.1) การวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดบัการศึกษา ประเภทบุคลากร ระยะเวลาในการท างาน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สถิติท่ีใชใ้นการ
วเิคราะห์ คือ ความถ่ี และร้อยละ 

1.2) วเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจ ทั้ง 5 ดา้น สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ ความถ่ี 
ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

1.3) วเิคราะห์ระดบัคุณภาพการให้บริการ ทั้ง 5 ดา้น สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ 
ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

1.4) วิเคราะห์ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม โดยวิเคราะห์เน้ือหา แลว้น ามา
แจกแจงความถ่ี  

การวดัระดบัตวัแปรพิจารณาจากค่าเฉล่ียคะแนนผูต้อบแบบประเมิน แล้วน าค่าเฉล่ีย
ดงักล่าวมาแปลผลกบัระดบัของคะแนนท่ีไดจ้ากการหาจ านวนชั้นท่ีเท่า ๆ กนั โดยการน าค่าคะแนนค าถาม 
ท่ีสูงท่ีสุดในแบบประเมินลบกบัค่าคะแนนท่ีนอ้ยท่ีสุดในแบบประเมิน และน ามาหารดว้ยจ านวนชั้น 
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จากนั้นแบ่งกลุ่มออกเป็น 5 กลุ่ม (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545, หนา้ 27) ดงัน้ี 
ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 จดัอยูใ่นกลุ่มระดบัมากท่ีสุด  
ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 จดัอยูใ่นกลุ่มระดบัมาก  
ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 จดัอยูใ่นกลุ่มระดบัปานกลาง  
ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 จดัอยูใ่นกลุ่มระดบันอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 จดัอยูใ่นกลุ่มระดบันอ้ยท่ีสุด 

2) การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน ประกอบดว้ย  
2.1) การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ เพื่อให้เกิดความแน่ใจว่า        

ตวัแปรอิสระแต่ละดา้นไม่มีความสัมพนัธ์กนัสูงเกินไป (Multicollinearity) โดยใชก้ารวิเคราะห์สัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน โดยความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระจะตอ้งมีค่า r ไม่เกิน 0.75 

2.2) การวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรท่ีมีอิทธิพลหรือสามารถพยากรณ์
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของบุคลากรบุคลากรสังกดัส านกังานพฒันาชุมชนจงัหวดัพิษณุโลก โดยใช้
การแจกแจงแบบที (t-test) การวเิคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of Variation : Anova) หรือ F-test เพื่อหา
ความแตกต่างของค่าเฉล่ีย จึงท าการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยวิธีของ Scheffé และโดยใชค้่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation Coefficient) เพื่อเป็นการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ
กบัตวัแปรตาม 

การแปลค่าความหมายค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 0.01 – 0.20  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์ต ่า 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 0.21 – 0.40  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์ค่อนขา้งต ่า 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 0.41 – 0.60  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์ปานกลาง 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 0.61 – 0.80  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์สูง 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 0.81 – 0.99  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์สูงมาก 

 
 
 
 
 
 
ผลการศึกษา 
 ผลการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการส านกับริการการคา้ต่างประเทศ
ส่วนกลาง (สนามบินน ้า) สรุปผลการศึกษา ไดด้งัน้ี 
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 1. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 
69.00 มีอายุตั้งแต่ 41 – 50 ปี ร้อยละ 44.00 อาชีพพนงังานบริษทั ร้อยละ 43.00 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ร้อย
ละ 44.00 ความถ่ีในการมาติดต่อทุกวนั ร้อยละ 47.00 
 2. ผลการวิเคราะห์เก่ียวกับระดับความคิดเห็นเก่ียวกับท่ีปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการส านกับริการการคา้ต่างประเทศส่วนกลาง (สนามบินน ้ า) ภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงมาก เรียงล าดบั 
ดา้นขอ้มูลและสารสนเทศ 4.54 รองลงมาคือ ด้านความสะดวกท่ีไดรั้บบริการ 4.35 ดา้นคุณภาพของการ
บริการ 4.32 ดา้นอธัยาศยัความสนใจของผูใ้หบ้ริการ 4.02 และดา้นการประสานงานของการบริการ 3.98 
 3. ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการให้บริการของผูรั้บบริการส านัก
บริการการคา้ต่างประเทศส่วนกลาง (สนามบินน ้ า) ภาพรวมอยู่ในระดบัสูง เรียงล าดบั คือ ดา้นการเขา้ใจ
และรู้จกัผูรั้บบริการ 4.28 รองลงมาคือ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 4.07 ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการใหบ้ริการ 4.02 ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.02 และดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 3.98 

4. ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของส านกับริการการคา้ต่างประเทศ
ส่วนกลาง (สนามบินน ้ า) ทั้ง 5 ด้าน พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัสูงมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 และค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0 .615 

5. ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัคุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการส านักบริการการคา้ต่างประเทศส่วนกลาง (สนามบินน ้ า) สรุปผลได้ว่า ปัจจยัด้านความเป็น
รูปธรรมของการใหบ้ริการ และดา้นความน่าเช่ือถือ ทั้ง 2 ปัจจยัน้ี มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัในการให้บริการ
ส านกับริการการคา้ต่างประเทศส่วนกลาง (สนามบินน ้า) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 
 จากการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการส านักบริการการค้าต่างประเทศ
ส่วนกลาง (สนามบินน ้า) ผูศึ้กษาขอเสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาไว ้ตามท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ขา้งตน้ 
ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

1. ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ควรสนบัการอบรมพฒันาคุณภาพบุคลากร
เป็นประจ าทุกปีงบประมาณเพื่อให้บุคลากรมีความรู้ความสามารถมาก ข้ึน เพื่อสร้างความมัน่ใจในการ
ใหบ้ริการแก่ผูม้าติดต่อขอรับบริการ และมีการก ากบัติดตามการใหก้ารบริการของบุคลากรให้มีความถูกตอ้ง
แม่นย  าโดยยดึกฎระเบียบ ขอ้บงัคบั ตามกฎหมายเป็นส าคญั และการสรรหา บุคลากรมาแทนต าแหน่งท่ีวา่ง
ใหร้วดเร็ว เพื่อใหมี้บุคลากรอยา่งเพียงพอต่อการใหบ้ริการต่อผูม้าติดต่อขอรับบริการ   

2. ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติั ปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือ จดัรวบรวมหนงัสือแนวปฏิบติั กฎระเบียบ 
ขอ้บงัคบั ตามกฎหมายท่ีส าคญัมอบให้แก่บุคลากรท่ีรับผิดชอบใช้ศึกษาให้มีความรู้ความเขา้ใจและมีการ
สับเปล่ียนหนา้ท่ีรับผดิชอบใหส้ามารถปฏิบติัหนา้ท่ีไดห้ลากหลาย เพื่อให้บริการแก่ผูม้าติดต่อขอรับบริการ
อย่างถูกตอ้ง แม่นย  า จดัการฝึกอบรมพฒันาบุคลากรและบุคลิกภาพในการให้บริการแก่ผูม้าติดต่อขอรับ
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บริการอย่างต่อเน่ืองทุกปีงบประมาณ และเชิญวิทยากรท่ีมีความรู้ความเช่ียวชาญมาให้ความรู้พร้อม
สอดแทรกกิจกรรมกลุ่มกระชบัความสามคัคีในองค์การแมข้ณะอตัราต าแหน่งบุคลากรท่ีว่าง บุคลากรยงั
สามารถปฏิบติัหนา้ท่ีทดแทนกนัได ้

3. ขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป ควรศึกษาการวจิยัเชิงคุณภาพ ดว้ยวธีิการสัมภาษณ์ การสังเกต 
เป็นตน้ ซ่ึงจะท าให้ไดข้อ้มูลท่ีมีรายละเอียดเชิงลึกมากข้ึน เพื่อให้เกิดประโยชน์ในการประยุกต์ใช้ในการ
ใหบ้ริการขององคก์ารต่อไป 
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