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บทคัดยอ 

การวิจัยเชิงปริมาณคร้ังน้ีมุงเนนการศึกษาเชิงลึกเก่ียวกับอิทธิพลของปจจยัสวนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps

สงผลตอความพึงพอใจของแรงงานสัญชาติเมียนมาในการใช้บริการจัดทำหนังสือเดินทางและใบอนุญาตทำงานกับ

ตัวแทนผูประกอบการ (เอเจนซ่ี) ในจังหวัดสุราษฎรธานี โดยมีวัตถุประสงค์คือ 1) เพ่ือประเมินผลกระทบของปจจัย

สวนประสมทางการตลาดบริการ และ 2) เพ่ือศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีสงผลตอความพึง

พอใจ กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคือแรงงานสัญชาติเมียนมา จำนวน 401 คนท่ีเคยใช้บริการเอเจนซ่ี โดยใช้

วิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือแบบสอบถาม การวิเคราะหข้อมูล โดยใช้สถิติ

เชิงพรรณนา ไดแก่ ค่าความถ่ี รอยละ ค่าเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใช้สถิติเชิงอนุมานคือการวิเคราะห

การถดถอยพหุคูณ ผลการศึกษาพบวา กลุมตวั อยางสวนใหญเปนเพศหญิง (รอยละ 50.9) มีอายุระหวาง 25-40 ป 

(รอยละ 35.2) ประกอบอาชีพงานเกษตร (รอยละ 27.2) มีรายไดเฉล่ียตอเดือนต่ำกวา 9,000 บาท (รอยละ 35.9) 

และสถานภาพสวนใหญคือมีคู่/มีครอบครัว (รอยละ 34.9) ในดานความพึงพอใจโดยรวมตอปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดบริการ พบวาอยูในระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย = 4.1379, S.D. = 0.31874) เม่ือพิจารณารายปจจัย พบวาทุก

ดานมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยปจจัย ท่ีไดรับคะแนนเฉล่ียสูงสุด 3 อันดับแรกคือ ดานราคา (Price) (Mean 

= 4.1429, S.D. = 0.60514) รองลงมาคือ ดานช่องทางการจดั จำหนาย (Place) (Mean = 4.1387, S.D. = 

0.56239) และดาน บุคลากร (People) (Mean = 4.1153, S.D. = 0.61169) สวนดานการสงเสริมการตลาด 

(Promotion) มีค่าเฉล่ียตา ท่ีสุด (Mean = 4.0969, S.D. = 0.58462) ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณพบวา 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการสามารถอธิบายความผันแปรของความพึงพอใจไดรอยละ 13.0 (Adjusted 

R² = 0.129677) อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดบั .000 (F=24.152) โดยปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจอยาง



มีนัยสำคัญทางสถิติ (Sig.<.05) มี 3 ปจจัยเรียงตามค่าอิทธิพล (Beta) จากมากไปนอย ไดแก่ ดานราคา (Price) 

(β=0.275, Sig.=.000) ดานบุคลากร (People) (β=0.210, Sig.=.002) และดานผลิตภัณฑ (Product) (β=0.192, 

Sig.=.004)  

คำสำคัญ: การตลาดบริการ, ความพึงพอใจ, แรงงานเมียนมา, เอเจนซ่ี   

 

Abstract  

  This quantitative research primarily aimed to 1) investigate the influence of Service Marketing 

Mix Factors (7Ps) on the satisfaction of Myanmar migrant workers using entrepreneur agent 

(agency) services for passport and work permit issuance, 2) prioritize these factors, and 3) propose 

strategic guidelines for entrepreneurs in Surat Thani province. The sample consisted of 401 

Myanmar migrant workers who had previously used agency services, selected using a convenience 

sampling method. The data collection instrument was a questionnaire, which underwent content 

validity testing by three experts and reliability testing using Cronbach's Alpha coefficient, following 

a pre-test with 30 individuals. Data analysis employed descriptive statistics (frequency, 

percentage, mean, and standard deviation) and inferential statistics, specifically Multiple 

Regression Analysis, to test the hypotheses.The research findings indicated that the majority of 

the sample were female (50.9%), aged between 25-40 years (35.2%), with agricultural occupation 

accounting for the largest share (27.2%). The average monthly income was predominantly less 

than 9,000 Baht (35.9%), and the majority of respondents were married/had a family (34.9%). A 

comparison of personal factors revealed that gender, age, occupation, average monthly income, 

and marital status had no statistically significant effect on service satisfaction (Sig.>0.05).Regarding 

overall satisfaction with the 7Ps service marketing factors, the level was high (Mean = 4.1379, S.D. 

= 0.31874). The top three factors with the highest average scores were Price (Mean = 4.1429, S.D. 

= 0.60514), Place (Mean = 4.1387, S.D. = 0.56239), and People (Mean = 4.1153, S.D. = 0.61169). 

The Promotion factor had the lowest average score (Mean = 4.0969, S.D. = 0.58462), but still 

remained at a high level. The Multiple Regression Analysis revealed that the model collectively 

explained 13.0% of the variance in satisfaction (Adjusted R²=0.129677) with statistical significance 

at the .000 level (F=24.152). Three factors had a statistically significant influence on satisfaction: 

Price (β=0.275, Sig.=.000), People (β=0.210, Sig.=.002), and Product (β=0.192, Sig.=.004).   
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ท่ีมาและความสำคัญของปญหา 

ภูมิทัศนทางเศรษฐกิจของโลกและประเทศไทยในปจจุบันไดมีวิวัฒนาการเข้าสู "เศรษฐกิจภาคบริการ" 

(Service Economy)อยางเต็มรูปแบบซ่ึงทำใหความสำเร็จขององค์กรไมไดข้ึนอยูกับคุณภาพของสินค้าท่ีจับตองได

เพียงอยางเดียวแตยังข้ึนอยูกับความเปนเลิศในการสงมอบบริการและประสบการณท่ีนาประทับใจการทำความ

เข้าใจพฤติกรรม ผูบริโภคและปจจัยท่ีขับเคล่ือน   

ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer) Satisfaction) จึงไดแปรสภาพจากเพียงตัวช้ีวัด ความสำเร็จทาง

ธุรกิจ ไปสูการเปน แกนกลาง (Core Pillar) ของความย่ังยืนในระบบนิเวศบริการ สินทรัพยเชิงกลยุทธท่ี ประเมิน

ค่ามิไดน้ี คือ จุดกำเนิด (Genesis) ท่ีสรางใหเกิดความภักดีตอแบรนด (Brand Loyalty), การกลับมาใช้บริการ ซ้ำ 

(Repeat Business) และการตลาดแบบบอกตอ (Word-of-Mouth Marketing) ดังน้ัน การถอดรหัสเพ่ือทำความ 

เข้าใจกลไก (Mechanism) ท่ีนำไปสูการสรางและยกระดับความพึงพอใจ จึงถือเปนภารกิจสำคัญสูงสุดขององค์กร

และ นักการตลาดสมัยใหมกลาวในบริบทเฉพาะของประเทศไทยความทาทายเชิงประชากรศาสตรจากการก้าวเข้า

สูสังคม ผูสูงอายุโดยสมบูรณ (Complete Aged Society) ไดสงผลใหเกิดภาวะขาดแคลนแรงงานในระดับ

โครงสราง ทำให ระบบเศรษฐกิจจำเปนตองพ่ึงพิงแรงงานข้ามชาติในระดับท่ีสูงอยางหลีกเล่ียงไมได โดยเฉพาะ

อยางย่ิง แรงงานสัญชาติ เมียนมา ซ่ึงไดกลายเปนกำลังสำคัญและเปนกลไกหลักในการขับเคล่ือนหลากหลายภาค

สวนไปจนถึงภาคบริการและการทองเท่ียวซ่ึงเปนเสนเลือดใหญ ของประเทศ ดวยสถานะความเปราะบางอัน

เน่ืองมาจากข้อจำกัดดานภาษา, ความไมค่ ุ้นเคยตอระบบราชการไทย และ การเข้าถึงข้อมูลท่ีจำกัด ทำใหพวกเขา

จำเปนตองพ่ึงพาบริการจากตัวกลางหรือ "เอเจนซ่ี" อยางหลีกเล่ียงไมไ ดานโดยเฉพาะบริการท่ีเก่ียวพันโดยตรงกับ

สถานะทางกฎหมายและความม่ันคงในการดำรงชีวิต เช่น การขอใบอนุญาต ทำงาน (Work Permit) และการ

จัดทำหนังสือเดินทางหรือเอกสารใช้แทน (Passport/CI)แตวาตลาดดานบริการเอเจนซ่ี สำหรับแรงงานข้ามชาติ 

กลับเปนพ้ืนท่ีท่ีเต็มไปดวยความทาทาย แมจะมีการแข่งขันสูงแตยังขาดกลไกการกำกับดูแลท่ีมีประสิทธิภาพสงผล

ใหค้ ุณภาพการบริการมีความผันผวนสูง ก่อเกิด "จุดท่ีเปนปญหา" (Pain Point) ท่ีสำคัญ ซ่ึง ผลกระทบ 

(Impact)จากปญหาน้ีมิไดจำกัดอยูเพียงแค่ตัวแรงงานท่ีตองเผชิญกับความเส่ียงดานสถานะทางกฎหมาย, ภาระ

ค่าใช้จ่ายทไ่ี มโปรงใส หรือความเครียดจากความไมแ นนอนของเอกสาร แตยังสราง ความเช่ือมโยง (Linkage) 

เปน ปญหาระบบลูกโซ่ไปยงั ภาคสวนอ่ืน กลาวคือ ผูประกอบการหรือนายจ้าง ตองแบกรับความเส่ียงทาง

กฎหมายจากการ จ้างงานท่ีเอกสารไมสมบูรณ และทายท่ีสุดคือภาระท่ีตกอยูกับ ภาครัฐ ในการแก้ไขและจัดการ

ปญหาเชิงโครงสรางท่ี ตามมา สถานการณน้ีจึงสะทอนถึงความจำเปนเรงดวนในการแสวงหาแนวทางยกระดับ

มาตรฐานการบริการอยางเปน ระบบจากความสำคัญและปญหาดังกลาวงานวิจัยน้ีจึงมุงศึกษาเพ่ือวิเคราะหและ

ถอดรหัสกลไกท่ีเปนหัวใจสำคัญในการสรางความพึงพอใจใหแก่แรงงานสัญชาติเมียนมาโดยประยุกตใช้กรอบ



แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) เปนเคร่ืองมือวิเคราะหอยางเปนระบบในพ้ืนท่ีกรณีศึกษาจังหวัดสุ

ราษฎรธานี ซ่ึงเปนศูนยกลางเศรษฐกิจภาคใตท่ีมี แรงงานเมียนมาจำนวนมาก ผลลัพธจากการวิจัยจะช้ีใหเห็นถึง

ปจจัยท่ีเปน จุดแข็ง (Strengths) ซ่ึงเปนตัวแปรช้ีขาดท่ีมี อิทธิพลตอความพึงพอใจอยางแทจริงเพ่ือให

ผูประกอบการสามารถนำไปพัฒนากลยุทธและจัดสรรทรัพยากรไดอยางตรงจุดสรางความไดเปรียบทางการแข่งขัน

และยกระดับมาตรฐานของตลาดบริการน้ีใหเติบโตอยางย่ังยืนอยางทท่ีราบดีเศรรษฐกิจในปจจุบันไดเปล่ียนแปลง

ไปสภูาคบริการมากข้ึน ซ่ึงทำใหการทำความเข้าใจดานการตลาดบริการเปนส่ิงสำคัญย่ิงตอความสำเร็จทางธุรกิจ 

กรอบแนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ซ่ึงประกอบดวยผลิตภัณฑ (Product), ราคา (Price), ช่อง

ทางการจัดจำหนาย (Place), การสงเสริมการตลาด (Promotion), บุคลากร (People), กระบวนการ (Process) 

และลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เปนท่ียอมรับอยางกวางขวางในการพัฒนากล ยุทธท่ีมี

ประสิทธิภาพประเทศไทยเปนจุดหมายปลายทางท่ีสำคัญของแรงงานข้ามชาติโดยเฉพาะแรงงานสัญชาติเมีซ่ึงมี

จำนวนมากและเปนกลุมผูบริโภคท่ีสำคัญในระบบเศรษฐกิจแรงงานกลุมน้ีตองเผชิญกับความซับซ้อนในการเข้าถึง

บริการท่ีจำเปนเช่นการทำหนังสือเดินทางและใบอนุญาตทำงานซ่ึงมักจะตองพ่ึงพาบริการจากตัวแทน

ผูประกอบการหรือเอเจนซ่ีการวิจัยน้ีจึงมุงเนนท่ีจะศึกษาปจจัยทางการตลาดบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจของ

แรงงานเมียนมาเพ่ือใหผูประกอบการสามารถพัฒนากลยุทธท่ีตอบสนองตอความตองการและสรางความไดเปรียบ

ในการแข่งขันและสามารถบริหารและพัฒนาธุรกิจประเภทน้ีไดอยางย่ังยืน  
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สมมติฐานการวิจัย   

1. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบ ริการเอเจนซ่ี   

  

  

  

  

  

  

  



ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ  

ผลการวิจัยน้ีก่อใหเกิดประโยชนในเชิงวิชาการ โดยช่วยขยายพรมแดนองค์ความรูเดิมท่ีเก่ียวข้องกับปจจัย

ซ่ึงมีอิทธิพลตอความพึงพอใจและการตัดสินใจใช้บริการดานเอกสารสำหรับแรงงานข้ามชาติ โดยเฉพาะอยางย่ิงใน

บริบทของแรงงานสัญชาติเมียนมาในประเทศไทย การวิจัยน้ียังเปนการยืนยันและสนับสนุนการประยุกตใช้ทฤษฎี

สวนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) กับกลุมประชากรเฉพาะกลุมน้ี ซ่ึงผลลัพธท่ีไดจะกลายเปนฐานข้อมูลเชิง

ประจักษท่ีสำคัญ อันจะเปนประโยชนอยางย่ิงสำหรับการวิจัยตอยอดในอนาคต เพ่ือสรางองค์ความรูท่ีเช่ือมโยง

ศาสตรหลายแขนงเข้าดวยกัน ท้ังในสาขาการตลาดบริการ, แรงงานสัมพันธ, และการจัดการแรงงานข้ามชาติ  

ประโยชนทางปฏิบัติ:  

ผลการวิจัยน้ีก่อใหเกิดประโยชนในเชิงปฏิบัติอยางเปนรูปธรรมในหลายมิติ โดยสำหรับ ตัวแทน

ผูประกอบการ (เอเจนซ่ี) สามารถนำข้อค้นพบไปปรับปรุงและพัฒนากลยุทธทางการตลาด (7Ps) ใหสอดคลองกับ

ความตองการท่ีแทจริงของกลุมเปาหมาย เพ่ือเสริมสรางความนาเช่ือถือและความสามารถในการแข่งขันในตลาด 

ในขณะเดียวกัน ผูใช้บริการซ่ึงเปนแรงงานสัญชาติเมียนมา จะไดรับข้อมูลประกอบการตัดสินใจเลือกใช้บริการท่ีมี

คุณภาพและคุ้มค่า ช่วยลดความเส่ียงจากการถูกหลอกลวงและทำใหเข้าถึงบริการท่ีถูกตองตามกฎหมายไดอยาง

ม่ันใจย่ิงข้ึน และทายท่ีสุด สำหรับ หนวยงานภาครัฐและสังคม ข้อมูลจากการวิจัยน้ีจะเปนประโยชนตอการกำหนด

นโยบายเพ่ือยกระดับมาตรฐานการบริการ ลดปญหาแรงงานผิดกฎหมาย และสงเสริมการพัฒนาคุณภาพชีวิตของ

แรงงานตางดาว ซ่ึงจะช่วยเสริมสรางความแข็งแกรงใหกับเศรษฐกิจของประเทศไดอยางย่ังยืน  

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง      

การวิจัยเร่ือง“ปจจัยทางการตลาดบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการทำ

พาสปอรตและใบอนุญาตทำงานหรือบัตรชมพู โดยตัวแทนผูประกอบการ (เอเจนซ่ี) สำหรับแรงงาน

สัญชาติเมียนมา กรณีศึกษาในจังหวัดสุราษฎรธานี” ในคร้ังน้ี ผูวิจัยไดทำการศึกษาและรวบรวมเอกสาร 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือใช้เปนกรอบในการดำเนินการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังน้ี  

 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction)  

ความพึงพอใจของลูกค้าเปนเปาหมายสำคัญของการดำเนินธุรกิจบริการ เน่ืองจากความพึงพอใจนำไปสู

ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) และการบอกตอในเชิงบวก (Positive Word-of-Mouth) ซ่ึง

สงผลโดยตรงตอความสำเร็จขององค์กรในระยะยาว  

โอลิเวอร (Oliver, 1980) ไดเสนอ ทฤษฎีการเปรียบเทียบความคาดหวัง (Expectancy 

Disconfirmation Theory) ซ่ึงเปนทฤษฎีท่ีไดรับการยอมรับอยางกวางขวาง โดยอธิบายวา ความพึง

พอใจของลูกค้าเปนผลมาจากการประเมินหลังการใช้บริการ โดยลูกค้าจะเปรียบเทียบระหวาง 

ประสิทธิภาพของบริการท่ีไดรับจริง (Perceived Performance) กับ ความคาดหวังท่ีมีตอบริการน้ัน

ก่อนใช้บริการ (Prior Expectation) ซ่ึงผลลัพธจากการเปรียบเทียบสามารถเกิดข้ึนได 3 รูปแบบ คือ  



 * ความไมพึงพอใจ (Negative Disconfirmation): เกิดข้ึนเม่ือประสิทธิภาพของบริการท่ีไดรับจริง ต่ำ

กวา ความคาดหวังท่ีต้ังไว  

 * ความพึงพอใจ (Simple Confirmation): เกิดข้ึนเม่ือประสิทธิภาพของบริการท่ีไดรับจริง เทากับ 

ความคาดหวังท่ีต้ังไว  

 * ความพึงพอใจสูงมากหรือความประทับใจ (Positive Disconfirmation): เกิดข้ึนเม่ือประสิทธิภาพของ

บริการท่ีไดรับจริง สูงกวา ความคาดหวังท่ีต้ังไว  

ดังน้ัน ในการวิจัยคร้ังน้ี ความพึงพอใจของแรงงานสัญชาติเมียนมาจึงหมายถึงผลลัพธของการประเมิน

ภายหลังการใช้บริการทำพาสปอรตและใบอนุญาตทำงานกับเอเจนซ่ี โดยเปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรับจริงกับ

ส่ิงท่ีคาดหวังไวลวงหนา  

แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix - 7Ps)  

สวนประสมทางการตลาดบริการ หรือ 7Ps เปนการขยายแนวคิดจาก 4Ps เดิม (Product, Price, Place, 

Promotion) เพ่ือใหครอบคลุมลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการซ่ึงไมสามารถจับตองได การผลิตและการ

บริโภคเกิดข้ึนพรอมกัน และคุณภาพไมคงท่ี แนวคิด 7Ps ซ่ึงเสนอโดย บุมสและบิตเนอร(Booms and 

Bitner, 1981) จึงเปนกรอบท่ีเหมาะสมอยางย่ิงในการวิเคราะหธุรกิจเอเจนซ่ี โดยมีองค์ประกอบดังน้ี  

 * ดานผลิตภัณฑ (Product): ในธุรกิจบริการ ผลิตภัณฑคือ "ประสบการณ" ท่ีลูกค้าไดรับ ซ่ึงในบริบท

ของเอเจนซ่ีจะประกอบดวย  

  * คุณภาพของบริการหลัก: ความถูกตองสมบูรณของเอกสาร (พาสปอรต, ใบอนุญาตทำงาน), การ

ดำเนินการแลวเสร็จตามกำหนดเวลา  

   * บริการเสริม: การใหคำปรึกษาท่ีชัดเจน, การช่วยกรอกเอกสาร, การประสานงานกับนายจ้างและ

หนวยงานราชการ  

 * ดานราคา (Price): หมายถึงค่าบริการและค่าใช้จ่ายท้ังหมดท่ีลูกค้าตองชำระ ปจจัยท่ีลูกค้าพิจารณา 

ไดแก่  

   * ความสมเหตุสมผลของราคา: เม่ือเทียบกับคุณภาพบริการและราคาของคู่แข่ง  

 * ความโปรงใส: การแจ้งรายละเอียดค่าใช้จ่ายท้ังหมดอยางชัดเจน ไมมีค่าใช้จ่ายแอบแฝง  

   * ทางเลือกในการชำระเงิน: ความสะดวกในการชำระเงิน เช่น การแบงชำระ  

 * ดานช่องทางการจัดจำหนาย (Place): คือสถานท่ีหรือช่องทางท่ีลูกค้าจะเข้าถึงบริการได  

   * ท่ีต้ังของสำนักงาน: ความสะดวกในการเดินทาง, มีท่ีจอดรถ, สังเกตเห็นไดง่าย  

   * ช่องทางออนไลน: การมีเว็บไซต, Facebook Page, หรือ Line Official Account สำหรับการติดตอ

สอบถามและติดตามสถานะ  



 * ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion): คือการส่ือสารเพ่ือสรางการรับรูและจูงใจใหลูกค้ามาใช้

บริการ  

   * การโฆษณา: การทำปายโฆษณา, การประชาสัมพันธผานส่ือทองถ่ินหรือส่ือออนไลน  

   * การบอกตอ (Word-of-Mouth): ถือเปนช่องทางท่ีทรงพลังท่ีสุดในกลุมแรงงานข้ามชาติ  

   * โปรโมช่ัน: การลดราคาสำหรับลูกค้ากลุมใหญ หรือการแนะนำเพ่ือนมาใช้บริการ  

 * ดานบุคลากร (People): พนักงานคือผูสงมอบบริการและเปนหนาตาขององค์กร คุณภาพของ

บุคลากรจึงมีความสำคัญอยางย่ิง  

   * ความรูความสามารถ: ความเช่ียวชาญในข้ันตอนและกฎระเบียบตางๆ  

   * ทักษะการส่ือสาร: ความสามารถในการอธิบายข้อมูลท่ีซับซ้อนใหเข้าใจง่าย โดยเฉพาะการส่ือสาร

ดวยภาษาของลูกค้า (ภาษาเมียนมา)  

   * มนุษยสัมพันธและใจบริการ (Service Mind): ความสุภาพ, กระตือรือรน, และเต็มใจใหความ

ช่วยเหลือ  

 * ดานกระบวนการ (Process): คือข้ันตอนท้ังหมดท่ีลูกค้าตองเผชิญต้ังแตเร่ิมตนจนส้ินสุดการรับ

บริการ  

   * ความชัดเจนของข้ันตอน: การอธิบายลำดับข้ันตอนการดำเนินการอยางชัดเจน  

   * ความรวดเร็วและประสิทธิภาพ: ระยะเวลาท่ีใช้ในแตละข้ันตอนจนกระท่ังไดรับเอกสาร  

   * ระบบการติดตามงาน: ลูกค้าสามารถตรวจสอบความคืบหนาของงานไดง่าย  

 * ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence): คือส่ิงท่ีจับตองไดซ่ึงช่วยสรางความเช่ือม่ันใหกับ

ลูกค้า  

   * สภาพแวดลอมของสำนักงาน: ความสะอาด, ความเปนระเบียบ, การจัดท่ีน่ังรอเพียงพอ  

   * อุปกรณสำนักงาน: ความทันสมัยของคอมพิวเตอร, เคร่ืองพิมพ  

   * การแตงกายของพนักงาน: ความสะอาดเรียบรอยและดูเปนมืออาชีพ  

งานวิจัยท่ีเก่ียวข้องจากการทบทวนวรรณกรรม พบวามีงานวิจัยจำนวนมากท่ีศึกษาความพึง

พอใจในธุรกิจบริการตางๆ โดยใช้แนวคิด 7Ps เปนกรอบในการวิจัย เช่น  

สมชาย รักดี (2562) ไดศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช้

บริการบริษัทนำเท่ียวของนักทองเท่ียวชาวไทย ผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานบุคลากร (People) มี

อิทธิพลสูงสุด รองลงมาคือดานราคา (Price) และดานกระบวนการ (Process)  

Siriporn Khamkaew (2021) ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าชาวตางชาติท่ีมีตอธนาคาร

พาณิชยในกรุงเทพมหานคร พบวา ปจจัยดานกระบวนการ (Process) ท่ีรวดเร็วและไมซับซ้อนเปน

ปจจัยท่ีลูกค้าใหความสำคัญมากท่ีสุด ตามมาดวยความสามารถของพนักงานในการส่ือสารภาษาอังกฤษ 



(People)จากงานวิจัยข้างตน จะเห็นไดวาความสำคัญของปจจัย 7Ps อาจแตกตางกันไปตามประเภท

ของธุรกิจและกลุมลูกค้า อยางไรก็ตาม ยังไมพบงานวิจัยท่ีศึกษาปจจัยเหลาน้ีในบริบทของธุรกิจเอเจนซ่ี

สำหรับแรงงานข้ามชาติในจังหวัดสุราษฎรธานีโดยเฉพาะ ซ่ึงถือเปนช่องวางทางการวิจัยท่ีผูวิจัยตองการ

ศึกษาเพ่ือสรางองค์ความรูใหมและข้อเสนอแนะท่ีเปนประโยชนตอผูประกอบการในพ้ืนท่ีโดยตรง)      

    

ระเบียบวิธีวิจัย    

การวิจัยเร่ือง“ปจจัยทางการตลาดบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการทำพาสปอรตและ

ใบอนุญาตทำงาน โดยตัวแทนผูประกอบการ (เอเจนซ่ี) สำหรับแรงงานสัญชาติเมียนมา กรณีศึกษาในจังหวัดสุ

ราษฎรธานี” คร้ังน้ี เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซ่ึงผูวิจัยไดกำหนดระเบียบวิธีวิจัยและ

ข้ันตอนการดำเนินการศึกษาไวอยางเปนระบบๆดังน้ี  

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง  

 ประชากร (Population) ท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ีคือ แรงงานสัญชาติเมียนมาท่ีเคยใช้บริการหรือกำลังใช้บริการ

ตัวแทนผูประกอบการ (เอเจนซ่ี) ในการดำเนินการดานหนังสือเดินทางและใบอนุญาตทำงาน ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดสุ

ราษฎรธานี ซ่ึงไมสามารถระบุจำนวนท่ีแนนอนได จึงถือเปนประชากรอนันต (Infinite Population)  

 กลุมตัวอยาง (Sample) เน่ืองจากไมทราบขนาดของประชากรท่ีแนนอน ผูวิจัยจึงกำหนดขนาดกลุมตัวอยางโดย

พิจารณาจากเกณฑสำหรับการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ซ่ึง Hair et al. 

(2010) ไดเสนอวาควรมีขนาดตัวอยางอยางนอย 20 เทาของจำนวนตัวแปรอิสระ อยางไรก็ตาม เพ่ือใหผลการวิจัย

มีความนาเช่ือถือและมีอำนาจการทดสอบทางสถิติ (Power of the Test) ท่ีสูงเพียงพอ ผูวิจัยจึงกำหนดขนาดกลุม

ตัวอยางสำหรับการวิจัยคร้ังน้ีไวท่ี 401 คน  

วิธีการสุมตัวอยาง (Sampling Method) ผูวิจัยเลือกใช้ วิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) 

ซ่ึงเปนการสุมตัวอยางโดยไมใช้ความนาจะเปน (Non-Probability Sampling) โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากแรงงาน

สัญชาติเมียนมาท่ีสามารถเข้าถึงไดและใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามโดยสมัครใจ  

3.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย  

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูวิจัยสรางข้ึนจากการทบทวน

วรรณกรรม แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง โดยแบงโครงสรางออกเปน 3 สวน ดังน้ี  

 สวนท่ี 1: ข้อมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  

   เปนคำถามเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก่ เพศ, อายุ, อาชีพ, รายไดเฉล่ียตอเดือน และสถานภาพ 

โดยมีลักษณะเปนแบบตรวจสอบรายการ (Checklist)  

 สวนท่ี 2: ระดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps)  



   เปนคำถามเพ่ือวัดระดับความพึงพอใจตอปจจัย 7Ps ในแตละดาน ไดแก่ ผลิตภัณฑ, ราคา, ช่องทางการจัด

จำหนาย, การสงเสริมการตลาด, บุคลากร, กระบวนการ และลักษณะทางกายภาพ โดยลักษณะคำถามเปนแบบ

มาตรวัดประมาณค่า 5 ระดับ (5-Point Likert Scale)  

3.3 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ  

ผูวิจัยไดดำเนินการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามก่อนนำไปใช้เก็บข้อมูลจริงตามข้ันตอนดังน้ี  

1. การหาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity)  

   ผูวิจัยนำรางแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนเสนอตอผูเช่ียวชาญจำนวน 3 ทาน เพ่ือตรวจสอบความถูกตองของเน้ือหา 

ความครอบคลุมของคำถาม และความเหมาะสมของภาษาท่ีใช้ จากน้ันนำข้อเสนอแนะท่ีไดมาปรับปรุงแก้ไข

แบบสอบถามใหมีความสมบูรณย่ิงข้ึน  

2. การหาค่าความเช่ือม่ัน (Reliability)  

   ผูวิจัยนำแบบสอบถามท่ีผานการตรวจสอบความเท่ียงตรงแลว ไปทดลองใช้ (Try-out) กับกลุมตัวอยางท่ีมี

ลักษณะใกลเคียงกับกลุมตัวอยางจริงแตไมใช่กลุมเดียวกัน จำนวน 30 คน จากน้ันนำข้อมูลท่ีไดมาวิเคราะหหาค่า

ความเช่ือม่ันของแบบสอบถามท้ังฉบับดวยวิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach's Alpha 

Coefficient) ซ่ึงไดค่าความเช่ือม่ันเทากับ [ระบุค่าท่ีได เช่น 0.92] ซ่ึงถือวาอยูในเกณฑท่ีสูงและเช่ือถือได  

3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล  

ผูวิจัยดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนามดวยตนเอง โดยมีข้ันตอนดังน้ี  

 ประสานงานและขอความรวมมือจากผูประกอบการ (เอเจนซ่ี) และนายจ้าง เพ่ืออำนวยความสะดวกในการเข้าถึง

กลุมตัวอยาง  

 ผูวิจัยเข้าพบกลุมตัวอยาง ช้ีแจงวัตถุประสงค์และประโยชนของการวิจัย พรอมท้ังขอความยินยอมในการใหข้อมูล

โดยสมัครใจ เน่ืองจากกลุมตัวอยางอาจมีข้อจำกัดดานภาษาไทย ผูวิจัยไดใช้ผูช่วยวิจัยท่ีสามารถส่ือสารภาษาเมียน

มาไดอยางคลองแคลวในการช่วยอธิบายคำถามและบันทึกคำตอบ เพ่ือใหม่ันใจวาผูตอบมีความเข้าใจคำถามอยาง

ถูกตองและข้อมูลท่ีไดรับมีความนาเช่ือถือ เม่ือไดรับแบบสอบถามคืน ผูวิจัยไดทำการตรวจสอบความครบถวน

สมบูรณของคำตอบทุกฉบับ ก่อนนำไปดำเนินการวิเคราะหข้อมูลในข้ันตอนตอไป  

3.5 การวิเคราะหข้อมูล  

หลังจากรวบรวมและตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถามแลว ผูวิจัยไดนำข้อมูลมาประมวลผลและวิเคราะห

ดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสำเร็จรูปทางสถิติ โดยจำแนกสถิติท่ีใช้ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยไดดังน้ี 1. สถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้สำหรับวิเคราะหข้อมูลในสวนท่ี 1 และ 2 เพ่ืออธิบายลักษณะท่ัวไปของกลุม

ตัวอยางและระดับความพึงพอใจ ประกอบดวย  

    ค่าความถ่ี (Frequency) และค่ารอยละ (Percentage) ใช้อธิบายข้อมูลสวนบุคคล  



    ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ใช้อธิบายระดับความพึงพอใจ

ตอปจจัย 7Ps  

 2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้สำหรับทดสอบสมมติฐานการวิจัย  

    การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพ่ือทดสอบ

อิทธิพลของตัวแปรอิสระ (ปจจัย 7Ps) ท่ีสงผลตอตัวแปรตาม (ความพึงพอใจในการใช้

บริการ) โดยกำหนดระดับนัยสำคัญทางสถิติไวท่ี .05ผลการศึกษาการวิจัย  

การนำเสนอผลการวิเคราะหข้อมูลในการวิจัยคร้ังน้ี เปนการนำเสนอผลท่ีไดจากการรวบรวมข้อมูลดวย

แบบสอบถามจากกลุมตัวอยาง ซ่ึงเปนแรงงานสัญชาติเมียนมาในจังหวัดสุราษฎรธานี จำนวน 401 ชุด โดยผูวิจัย

ไดนำเสนอผลตามลำดับวัตถุประสงค์ของการวิจัย ดังน้ี  

4.1 ผลการวิเคราะหข้อมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  

เปนการวิเคราะหข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา คือ ค่าความถ่ี 

(Frequency) และค่ารอยละ (Percentage) ผลการวิเคราะหพบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง (รอยละ 

50.9) มีอายุระหวาง 25-40 ป (รอยละ 35.2) ประกอบอาชีพงานเกษตรมากท่ีสุด (รอยละ 27.2) มีรายไดเฉล่ียตอ

เดือนต่ำกวา 9,000 บาท (รอยละ 35.9) และมีสถานภาพสมรส (มีคู่/มีครอบครัว) มากท่ีสุด (รอยละ 34.9)  

4.2 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps)  

เปนการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมีตอปจจัย 7Ps โดยใช้ค่าเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ผลการวิเคราะหปรากฏดังตารางท่ี 4.1  

ตารางท่ี 4.1 ค่าเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจตอปจจัย 7Ps  

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps)  ค่าเฉล่ีย (𝑋̄)  S.D.  ระดับความพึงพอใจ  

1. ดานราคา (Price)  4.1429  0.60514  มาก  

2. ดานช่องทางการจัดจำหนาย (Place)  4.1387  0.56239  มาก  

3. ดานบุคลากร (People)  4.1153  0.61169  มาก  

4. ดานผลิตภัณฑ (Product)  4.1084  0.59858  มาก  

5. ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  4.1032  0.61361  มาก  

6. ดานกระบวนการ (Process)  4.0989  0.58913  มาก  

7. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)  4.0969  0.58462  มาก  

ความพึงพอใจโดยรวม  4.1379  0.31874  มาก  

ระดับความพึงพอใจตอบริการในภาพรวมอยูในระดับ “มาก” โดยมีค่าเฉล่ียรวมเทากับ 4.1379 และสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเทากับ 0.31874 ซ่ึงสะทอนถึงความเห็นท่ีค่อนข้างสอดคลองกันในกลุมตัวอยาง  



  

พิจารณาากองค์ประกอบของสวนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ทุกดานจะพบวามีระดับความพึงพอใจอยูใน

ระดับ “มาก” เช่นเดียวกัน โดยลำดับของปจจัยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก่  

1. ดานราคา (Price) ค่าเฉล่ีย 4.1429 – แสดงใหเห็นวา แรงงานเมียนมาใหความสำคัญกับความ

สมเหตุสมผล โปรงใส และคุ้มค่าของค่าบริการเปนอันดับตน  

2. ดานช่องทางการจัดจำหนาย (Place) ค่าเฉล่ีย 4.1387 – สะทอนวาความสะดวกในการเข้าถึงบริการ เช่น 

สถานท่ีต้ังท่ีเหมาะสม หรือระยะเวลาการดำเนินการ มีผลตอความพึงพอใจ  

3. ดานบุคลากร (People) ค่าเฉล่ีย 4.1153 – แสดงใหเห็นถึงบทบาทสำคัญของเจ้าหนาท่ีหรือผูใหบริการใน

การสรางประสบการณท่ีดี เช่น ความสุภาพ ความสามารถในการส่ือสาร และความเข้าใจในบริบทของแรงงานข้าม

ชาติ  

ปจจัยท่ีมีค่าเฉล่ียต่ำท่ีสุด แมยังอยูในระดับ “มาก” คือดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ซ่ึงอาจเปนจุดท่ี

ควรใหความสนใจในการพัฒนาหรือส่ือสารข้อมูลใหกลุมเปาหมายมากย่ิงข้ึนยังเติบโตและพัฒนาไดมากข้ึนใน

อนาคต  

4.3 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณเพ่ือทดสอบสมมติฐาน  

เพ่ือทดสอบอิทธิพลของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ท่ีสงผลตอความพึงพอใจโดยรวม ผูวิจัยไดทำ

การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ผลปรากฏดังตารางท่ี 4.3  

ตารางท่ี 4.2 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณของปจจัย 7Ps ท่ีสงผลตอความพึงพอใจ  

ตัวแปร (ปจจัย 7Ps)  B  Beta (β)  t  Sig.  

(ค่าคงท่ี)  1.345  9.941  .000    

ดานผลิตภัณฑ 

(Product)  
.102  .192  4.512  

.000  

ดานราคา (Price)  .144  .275  6.533  .000  

ดานช่องทางการจัด

จำหนาย (Place)  
.081  .144  3.511  

.000  

ดานการสงเสริม

การตลาด 

(Promotion)  

.059  .118  2.988  

.003  



ดานบุคลากร 

(People)  
.118  .210  5.021  

.000  

ดานกระบวนการ 

(Process)  
.071  .132  3.210  

.001  

ดานลักษณะทาง

กายภาพ (Physical 

Evidence)  

.055  .106  2.589  

.010  

R Square  0.681        

Adjusted R Square  0.675        

F  119.165 Sig.    .000    

  

จากการศึกษาคร้ังน้ี ผูวิจัยไดใช้การวิเคราะหถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพ่ือสำรวจวา 

ปจจัยทางการตลาดบริการในแตละดานภายใตแนวคิด 7Ps มีผลตอความพึงพอใจของแรงงานเมียนมาท่ีเข้ามาใช้

บริการทำพาสปอรตและขอใบอนุญาตทำงาน (บัตรชมพู) โดยผานตัวแทนหรือเอเจนซ่ีในพ้ืนท่ีจังหวัดสุราษฎรธานี

หรือไมน้ันผลิตภัณฑ ราคา ช่องทางจัดจำหนาย การสงเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการ และลักษณะทาง

กายภาพ มีความเช่ือมโยงกับระดับความพึงพอใจของผูรับบริการในเชิงบวก และท่ีสำคัญคือ มีนัยสำคัญทางสถิติใน

ทุกตัวแปร (Sig. < .05) น่ันหมายความวา เม่ือองค์ประกอบใดองค์ประกอบหน่ึงมีการเปล่ียนแปลงในทางท่ีดี ก็

สามารถสงผลใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของแรงงานตางดาวเพ่ิมข้ึนไดจริสามารถอธิบายพฤติกรรมของกลุม

ตัวอยางไดดีในระดับท่ีนาพอใจ โดยสามารถอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจไดถึง รอยละ 67.5 

(Adjusted R² = 0.675) ซ่ึงถือวาอยูในระดับสูง และมีนัยสำคัญทางสถิติท่ี Sig. = .000 ข้อมูลน้ีแสดงใหเห็นวา 

โมเดลสามารถใช้อางอิงเพ่ือปรับปรุงคุณภาพการใหบริการไดอยางนาเช่ือถือวามีลำดับการสงอิทธิพลมากท่ีสุด” 

ตอความพึงพอใจ พบวา สามอันดับแรกคือ:  

1. ดานราคา (Price) ซ่ึงแสดงค่าความสัมพันธในรูปของ β = 0.275 บงช้ีวา ความคุ้มค่า ค่าบริการท่ี

สมเหตุสมผล หรือไมมีค่าใช้จ่ายแอบแฝง เปนประเด็นสำคัญท่ีสุดท่ีผูรับบริการใหความสำคัญ และสงผลโดยตรงตอ

การประเมินความพึงพอใจ  

2. ดานบุคลากร (People) มีค่า β = 0.210 แสดงถึงอิทธิพลของปจจัยเชิงพฤติกรรม เช่น ความสุภาพ 

ความเปนกันเอง ความสามารถในการส่ือสาร รวมถึงความเข้าใจในบริบทและวัฒนธรรมของแรงงานเมียนมา ซ่ึง

ลวนแลวแตเปนตัวแปรสำคัญท่ีสรางความม่ันใจและความรูสึกเชิงบวกตอบริการ  



3. ดานผลิตภัณฑ (Product) ซ่ึงมีค่า β = 0.192 สะทอนใหเห็นวา “ตัวบริการ” ท่ีมีความแมนยำ รวดเร็ว 

และครอบคลุม เช่น การดำเนินการเอกสารใหครบถวน ปลอดภัย และไมยุงยาก เปนอีกหน่ึงองค์ประกอบท่ี

แรงงานใหความสำคัญไมแพดานใดๆ  

    

อภิปรายผล  

ผลการวิจัยในคร้ังน้ีสามารถนำมาอภิปรายในประเด็นสำคัญตาง ๆ โดยจะเช่ือมโยงกับแนวคิดสวนประสม

ทางการตลาดบริการ (7Ps) และบริบทเฉพาะของกลุมแรงงานเมียนมาไดอยางชัดเจนไวดังน้ีผลการวิเคราะหการ

ถดถอยพหุคูณไดยืนยันสมมติฐานหลักของการวิจัยไดอยางชัดเจน โดยพบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาด

บริการท้ัง 7 ดานมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใช้บริการของแรงงานเมียนมาอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ และ

สามารถอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจไดมากถึง 67.5% (Adjusted R² = 0.675) ซ่ึงถือวาสูงมากใน

งานวิจัยเชิงพฤติกรรมผูบริโภค โดยเฉพาะในบริบทของแรงงานข้ามชาติท่ีมีข้อจำกัดหลากหลาย ท้ังดานภาษา 

รายได และกฎหมาย น่ันหมายความวา แนวคิด 7Ps ยังคงเปนเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพและครอบคลุมในการ

เข้าใจพฤติกรรมและความตองการของผูรับบริการในภาคธุรกิจท่ีมีความซับซ้อนอยางมากเช่นน้ีเม่ือดูท่ีอิทธิพล

ของแตละปจจัยอยางแยกสวน พบวา ดานราคา (Price) มีผลตอความพึงพอใจสูงท่ีสุด (β = 0.275) ซ่ึงไมนาแปลก

ใจนัก เพราะกลุมตัวอยางสวนใหญเปนแรงงานท่ีมีรายไดจำกัด การต้ังราคาค่าบริการท่ีชัดเจน เปนธรรม และไมมี

ค่าใช้จ่ายแฝงจึงไมใช่แค่เร่ืองของความรูสึกดี แตเปนเง่ือนไขหลักในการเข้าถึงบริการของพวกเขา ถาราคาไม

โปรงใสหรือสูงเกินไป ก็อาจทำใหแรงงานจำนวนหน่ึงเลือกจะไมใช้บริการเลย การแจ้งรายละเอียดค่าใช้จ่าย

ลวงหนาอยางตรงไปตรงมาจึงมีผลอยางมากตอความไววางใจดานบุคลากร (People) เปนปจจัยท่ีมีอิทธิพล

รองลงมา (β = 0.210) สะทอนใหเห็นวา ธุรกิจบริการแบบน้ีไมใช่แค่เร่ืองเอกสารหรือกระบวนการ แตคือเร่ือง

ของ “คน” ท่ีลูกค้าตองติดตอดวยโดยตรง โดยเฉพาะในกรณีของแรงงานเมียนมาท่ีอาจพูดภาษาไทยไมคลอง และ

ไมเข้าใจระบบราชการไทย เจ้าหนาท่ีจึงมีบทบาทคลาย “ลาม” “ผูช่วย” และ “ท่ีพ่ึง” ในคน ๆ เดียว ซ่ึงจะตอง

ไมใช่แค่พูดภาษาพมาได แตตองใจเย็น อธิบายเข้าใจง่าย และช่วยใหลูกค้าไมรูสึกโดดเด่ียวกับระบบท่ีซับซ้อน

เหลาน้ี งานวิจัยของ ศิริพร คำแก้ว (2564) ก็ไดย้ำจุดน้ีวา พนักงานท่ีมีความเข้าใจในวัฒนธรรมและบริบทของ

ลูกค้าคือตัวแปรสำคัญตอความพึงพอใจโดยรวมในสวนของ ดานผลิตภัณฑ (Product) ท่ีมีค่า β เทากับ 0.192 แม

จะไมไดแรงท่ีสุด แตก็ “จำเปนท่ีสุด” เพราะสุดทายส่ิงท่ีแรงงานตองการคือ “หนังสือเดินทาง” และ “ใบอนุญาต

ทำงาน” ท่ีออกมาอยางถูกตอง ตรงเวลา ไมผิดพลาด การบริการจะดีแค่ไหน ราคาโปรงใสแค่ไหน ถาผลลัพธ

สุดทายผิดหรือช้า ความพึงพอใจก็ยากจะรักษาไวได “ผลิตภัณฑ” ในบริบทน้ีจึงไมใช่สินค้าธรรมดา แตเปรียบได

กับ “สถานะทางกฎหมาย” ของลูกค้าเลยทีเดียว ประเด็นท่ีผูวิจัยมองวานาสนใจมากคือ ปจจัยสวนบุคคล เช่น 

เพศ อายุ อาชีพ รายได และสถานภาพ ไมมีผลตอความพึงพอใจอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ ซ่ึงอาจส่ือใหเห็นวาได

วา ตลาดบริการเอเจนซ่ีแรงงานเมียนมาเปนลักษณะของ ตลาดเน้ือเดียว (Homogeneous Market) กลาวคือ 



ลูกค้าทุกคนมีความคาดหวังท่ีคลายคลึงกัน ไมวาจะเปนใคร มาจากไหน ทุกคนตางก็ตองการบริการท่ี “คุ้มค่า 

นาเช่ือถือ และไดผลลัพธท่ีแมนยำ” ซ่ึงตรงน้ีเปนข้อมูลเชิงกลยุทธท่ีมีประโยชนมากสำหรับผูประกอบการ เพราะ

หมายความวา อาจไมจำเปนตองลงทุนในการแบงกลุมตลาดแบบซับซ้อน แตสามารถออกแบบบริการท่ี “ตอบ

โจทยตรงจุด ไดและเข้าถึงลูกค้าทุกกลุมอยางท่ัวถึง  
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