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    การวิจัยคร้ังนี้มคีวามมุงหมายเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการ พฤติกรรม 
และ ความความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและ
บริษัทตางชาติ ซึ่งมีกลุมตัวอยางเปนผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ทั้งบริษัทไทย
และบริษัทตางชาติ อยางนอยเดือนละ 1 คร้ัง จํานวน 260 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวม
ขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความแตกตางโดย
การหาคาที การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะหความสัมพันธใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของ
เพียรสัน  
 ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 21-30 ป ตําแหนงงาน/แผนก ระดับปฏิบัติการ 
ฝายเอกสาร และจองระวางเรือในการสงออก ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดดานสินคา/บริการ
ของบริษัทไทยอยูในระดับดี สวนบริษัทตางชาติอยูในระดับดีมาก และมีความคิดเห็นดานราคา ดานชองทางการ
ใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกระบวนการ และดานคุณภาพ อยูในระดับดี ทั้งบริษัทไทยและ
บริษัทตางชาติ โดยมีประสบการณในการใชบริการทั้งบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ ประมาณ 5 ป มีความถี่ในการใช
บริการบริษัทไทยเฉล่ีย 22.79 คร้ัง/เดือน และบริษัทตางชาติเฉล่ีย 25.94 คร้ัง/เดือน และมีจํานวนบริษัทที่ใชบริการ
บริษัทไทยเฉล่ีย 7.73 คร้ัง/เดือน และบริษัทตางชาติเฉล่ีย 8.37 แหง/เดือน และมีความภักดีโดยรวมตอบริษัทไทยและ
บริษัทตางชาติอยูในระดับดีโดยอาจเลือกบริษัทแหงเดิม 
 การเปรียบเทียบความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานสินคา/บริการ ดานราคา ดานชองทาง
การใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน และดานคุณภาพตอการใหบริการ พฤติกรรมดานความถี่ในการใช
บริการ และความภักดีโดยรวมของผูใชบริการ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ พบวา แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ 
 ผูใชบริการที่มีตําแหนงงาน รูปแบบที่ใชบริการ ตางกัน มีความภักดีในการใชบริการตอบริษัทไทย แตกตาง
กัน สวนผูใชบริการที่มีอายุ หนาที่ที่ไดรับมอบหมาย และรูปแบบที่ใชบริการ ตางกัน มีความภักดีในการใชบริการตอ
บริษัทตางชาติ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ความคิดเห็นสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานสินคา/บริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริม
การตลาด และดานคุณภาพการใหบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการบริษัทไทย สวนความคิดเห็นสวน
ประสมทางการตลาดบริการดานสินคา/บริการ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ และดานคุณภาพการใหบริการ มี
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 The purpose of this research is to compare customers’ opinions behavior and loyalty towards 
Thai international sea freight forwarder and Foreign international sea freight forwarder. The sample are 260 
customers who have used service from Thai international sea freight forwarder and Foreign international 
sea freight forwarder services at least once per month. A questionnaire was constructed and used as a 
tool to collect data. The statistic data for analysis, including percentage, Means, Standard Deviation, 
Independent t-test, pair t-test, One-way Analysis of Variance and Pearson product moment correlation 
coefficient. 
 The research results reveal that the majority of customers are female, aged 21-30 years old, and 
the position/department is document and freight booking services for export officer. Their opinions toward 
service marketing mix in the aspect of products/services for Thai companies are at good level, for foreign 
companies are at excellent level. In term of price, distribution channel, promotion, staffs, process and 
quality of services, their opinion are at good level for both companies. The average experiences of using 
the services in both companies are more 5 year ago. The average frequencies of using the services per 
month for Thai companies are 22.79 times and foreign companies are 25.94 times. In a month they 
averagely use 7.73 Thai companies and 8.37 foreign companies. The customers’ loyalty towards both 
Thai and foreign companies are at a good level and may repurchase from the same service provider. 
 The comparison of customers’ opinions towards in term of service marketing mix in the aspect 
of products/services, price, distribution channel, promotion, staff and quality of services, behavior in term of 
frequency of using the services and overall loyalty reveal the significant difference between Thai and 
foreign companies. Customers with different position and form of services have different loyalty level to 
Thai companies and those with different age, position and form of services have different loyalty level to 
foreign companies significantly. The customers’ opinions in term of service marketing mix in the aspect of 
products/services, distribution channel, promotion, and quality of services are correlated with Thai 
companies. And their opinion in the aspect of product/services, price, distribution channel, and quality of 
services are correlated with foreign companies. The behaviors in term of frequency and the number of 



 

companies that the customers have used per month are correlated with overall loyalty for both Thai and 
foreign companies with statistical significance. 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

ประกาศคุณูปการ 
 
 สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงดวยดี เนื่องจากความกรุณา และความชวยเหลือเปนอยางยิ่ง
จากอาจารย ดร.รักษพงศ วงศาโรจน เปนอาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ที่ไดเสียสละเวลาอันมีคาเพื่อให
คําแนะนํา และขอเสนอแนะที่ดีในการปรับปรุงแกไขขอบกพรองตางๆ อันเปนประโยชนในการทาํสาร
นิพนธคร้ังนี้ ต้ังแตเร่ิมตนดําเนินการจนเสร็จเรียบรอยสมบูรณ จึงขอขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ. 
โอกาสนี ้
               ขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารยสุพาดา สิริกุตตา และ อาจารย ดร.วรินทรา ศิริสุทธิกุล  
ที่ใหความอนุเคราะหเปนกรรมการสอบสารนิพนธและเปนผูเชี่ยวชาญในการตรวจคุณภาพของเครื่องมือที่
ใชในงานวิจัยคร้ังนี้เปนอยางดี  
 ขอกราบขอบพระคุณ คณาจารยในภาควชิาบริหารธุรกจิ คณะสังคมศาสตร และบัณฑิต
วิทยาลัยมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒทกุทาน ที่ประสิทธิ์ประสาทความรู ตลอดจนประสบการณที่ดี
แกผูวิจัย พรอมทั้งใหความเมตตาชวยเหลือดวยดีเสมอมา 
 ขอขอบพระคุณเจาหนาที่โครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุกทานที่ชวยประสานงานและ
อํานวยความสะดวกตางๆ  
 ขอขอบพระคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทาน ทีก่รุณาใหความอนุเคราะหในการตอบ
แบบสอบถามดวยความเต็มใจ จนทําใหสารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไปดวยดี 
 ขอขอบคุณเพื่อนๆ ทกุทานที่ใหมิตรภาพ ความชวยเหลือ ประสบการณ และความทรงจําที่ดี
ตางๆ ในการเรียนและทาํกิจกรรมรวมกนัมา 
 

 คุณคาและประโยชนของสารนิพนธฉบับนี ้ผูวิจัยขอมอบเปนเคร่ืองบูชาพระคุณอันยิง่ใหญ
ของบิดา มารดา และอาสุนยี  ผูใหความรัก ความเมตตาและสนับสนนุใหไดรับการศึกษาเปนอยางดีมา
โดยตลอด รวมทั้งพระคุณของครู อาจารยทุกทานที่ไดอบรมสั่งสอนประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูอันเปน
พื้นฐาน ตลอดจนครอบครัวของผูวิจยัเองที่สนับสนนุและใหกาํลังใจแกผูวิจัย อันกอใหเกิดผลสําเร็จใน
การทาํสารนิพนธคร้ังนี ้
 
        ชนมวฒัน  จางกิตติรัตน 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
 การดําเนินธุรกิจทางดานบริการขนสงสินคาในปจจุบัน  ประสบกับสภาวะการแขงขันที่รุนแรง
มากข้ึน เนื่องจากผูประกอบการธุรกิจประเภทน้ีมีจํานวนเพิ่มมากข้ึนอยางตอเนื่อง โดยเฉพาะมีธุรกิจ
ขามชาติเขามาลงทุนเปนจํานวนมาก กอใหเกิดการแยงชิงสวนแบงทางการตลาดมากข้ึนตามไปดวย  
ซึ่งหากธุรกิจใดสามารถสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน ไมวาจะเปนในเร่ืองของความรวดเร็วในการ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองตรงตามเวลาและสถานที่ตามกําหนด  การสราง
ภาพพจนของบริษัทใหมีความนาเช่ือถือ ความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคามากที่สุด 
ความสามารถทางการแขงขันทางดานราคาและคุณภาพของกิจการ  หรือแมกระทั่งการดําเนินงานที่มี
ตนทุนตํ่ากวาคูแขงไดนั้น  นับวาเปนการสรางความไดเปรียบทางการแขงขันของผูประกอบการธุรกิจ
นั้นๆ ไดอยางดี  ซึ่งการที่จะทําไดดังที่กลาวมาขางตน  จําเปนอยางยิ่งจะตองมีประสิทธิภาพในการ
บริการดานตางๆ เพื่อเปนการวัดถึงระดับของบริษัทวา มีมาตรฐานและประสิทธิภาพอยูในระดับใดเมื่อ
เปรียบเทียบกับคูแขงขันนั้น  สวนหน่ึงเกิดมาจากประสิทธิภาพในการทํางานและการใหบริการลูกคา
ของบริษัทนั่นเอง 
 ในเร่ืองของการใหบริการลูกคา อาจแตกตางกันไปในความหมายของแตละองคกรหรือ
ประเภทของธุรกิจที่ดําเนินอยู เมื่อกลาวถึง ผูรับจัดการขนสงสินคา/วัตถุดิบ และลูกคา ตางมีมุมมองตอ
แนวคิดของการใหบริการลูกคาที่แตกตางกันออกไปเชนกัน แตโดยทั่วไปแลว การใหบริกาลูกคา คือการ
วัดผลการดําเนินการระบบโลจิสติกสในอันที่จะสรางอรรถประโยชนดานเวลาและสถานที่สําหรับสินคา
และบริการและไดหมายความรวมถึง กิจกรรมหลายๆกิจกรรม เชน การตรวจสอบยอดสินคาคงคลัง 
การจัดการสินคาตามคําส่ังซื้อ และการบริการหลังการขาย 
 ในปจจุบัน ธุรกิจรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ (Sea Freight Forwarder) 
นับไดวาเปนการดําเนินธุรกิจอีกรูปแบบหนึ่งที่ประสบกับปญหาสภาวะการแขงขันรุนแรง เนื่องจาก
ผูประกอบการธุรกิจประเภทน้ี มีจํานวนเพิ่มมากข้ึน ทั้งผูประกอบการคนไทยและคนตางชาติที่เขามา
ลงทุน มีจํานวนเพิ่มมากข้ึนอยางตอเนื่อง เพราะวาปจจุบันนี้ ผูสงออก-นําเขา (Shipper-Consignee) 
นิยมที่จะใชบริการจากบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางระหวางประเทศ (Freight Forwarder) ในการ
จัดการเร่ืองของสงออก-นําเขา เพื่อความสะดวก รวดเร็ว และเปนการลดตนทุนในการดําเนินงานดาน
การติดตอประสานงานกับบริษัทผูขนสงหรือสายเรือ (Carrier) และหนวยงานตางๆของรัฐ ในการติดตอ
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เร่ืองพิธีในการสงออก-นําเขา สินคาตางๆเนื่องจากผูประกอบการธุรกิจรับจัดการรับจัดการขนสงสินคา 
(Freight Forwarder) จะเปนหนวยงานท่ีมีชํานาญเฉพาะทางมาชวยในการติดตอประสานงานดาน
ตางๆและเพิ่มตามความสะดวกใหแกผูสงออก-นําเขา ไดอยางมาก  ซึ่งการศึกษาถึงการเปรียบเทียบ
ความคิดเห็น พฤติกรรม และความภักดีของผูใชบริการ สามารถชวยใหผูประกอบการคนไทยและ
ผูประกอบการตางชาติที่เขามาลงทุนไดทราบถึงปจจัยที่สําคัญในการนํามาประเมินประสิทธิภาพ
เทาที่ควรเปนหรือไม และอาจยังเปนแนวทางในการชี้ใหเห็นถึงปจจัยสําคัญที่จะชวยในการเดินทางสู
เปาหมายของบริษัทอีกดวย  
 การศึกษาถึงการเปรียบเทียบความคิดเห็น  พฤติกรรม และความภักดีของผูใชบริการระหวาง
บริษัทไทยกับบริษัทตางชาตินั้น จะเปนปจจัยหนึ่งที่ผูประกอบทั้งคนไทยและตางชาติ ไดทราบวา 
ผูใชบริการมีความคิดเห็น พฤติกรรม และความภักดี วาแตกตางกันอยางไร บริษัทแบบไหนใหบริการ
ดีกวาในดานไหน เพื่อนําไปพิจารณาและปรับปรุงใหไดตามความตองการของลูกคาเกิดการประทับใจ 
ไววางใจและมีความเชื่อม่ันกับบริษัทที่จะเลือกใชบริการ จนเกิดความภักดีคือการมาใชบริการซ้ํานั่นเอง 
เพราะวาการทําธุรกิจสงออกและนําเขาทางทะเลนั้น ความรวดเร็วในปฏิบัติการทุกดาน ไมใหลาชาเกิน
ความจําเปน เพื่อไมใหการความเสียหายเพราะจะเปนการสรางความเดือดรอนใหแกลูกคาไดเปนอยาง
มาก   
 ดังนั้นงานวิจัยนี้จึงมุงเปรียบเทียบความคิดเห็นการใหบริการของบริษัทไทย  และบริษัท
ตางชาติ ในสวนของสวนประสมดานบริการในการใหบริการลูกคา ซึ่งจะ ชวยใหผูประกอบการไทย และ 
ผูประกอบการตางชาติ นําไปใชในการปรับปรุงการใหบริการไดมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน เพื่อที่
ตอบสนองกับความตองการใหกับผูใชบริการไดมากข้ึน 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความคิดเห็นสวนประสมดานบริการ กับ พฤติกรรมของ
ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการ กับ ความภักดี ของผูใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 3. เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคล/องคการ ไดแก เพศ อายุ ระดับตําแหนงงานในปจจุบัน หนาที่
ไดรับมอบหมาย / แผนก และรูปแบบงานท่ีใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ที่มีผลตอความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง   ประเทศตอ
บริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
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 4. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นตอสวนประสมดานบริการ ของผูใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 5. เพื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 6. เพื่อเปรียบเทียบความความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 
ความสําคัญของการวิจัย 
             1. เปนแนวทางใหกับพนักงานขายหรือพนักงานจองระวางเรือในการตัดสินเลือกใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ เพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคาใหไดมากที่สุด 
 2 เปนขอมูลพื้นฐานและเปนแนวทางใหกับผูบริหารทั้งคนไทย คนตางชาติ และพนักงานที่
ใหบริการ ไดทราบถึงความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
เปรียบเทียบระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ และไดนําผลงานวิจัยไปใชในการปรับปรุงการ
ใหบริการไดมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  
       3. เมื่อผูใหบริการทําการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการแลว ผูใชบริการจะไดรับการบริการ
ที่ตอบสนองกับความตองการไดมากข้ึน  
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูที่เคยใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ทั้งบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ที่เคยใชบริการอยาง
นอยประเภทละหน่ึงคร้ัง 
 
 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
            กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ทั้งบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ เคยใชบริการอยางนอยประเภทละหนึ่งคร้ังตอเดือน 
ตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้   เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรที่จึงไดกําหนดขนาดของกลุม
ตัวอยางจากสูตรการหาขนาดกลุมตัวอยางเพื่อประมาณคาสัดสวนประชากร โดยใชสูตรของ นราศรี ไว
วานิชกุล และ ชูศักด์ิ อุดมศรี  (2538: 104) โดยการคํานวณประชากรใชระดับความเช่ือมั่น 95% คา
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ความผิดพลาดสูงสุดที่จะเกิดข้ึน 0.05 คาสัดสวนประชากร 0.2 ไดขนาดตัวอยางจํานวน 246 คน และ
เพิ่มจํานวนตัวอยาง 14 คน จะไดเทากับจํานวน 260 คน ดังนี้ 
 

    
2

2

Z pq
n =

B
 

 
  แทนคา  n = ขนาดของกลุมตัวอยาง 
    B = ระดับความคลาดเคล่ือน 
    Z = Z score ข้ึนอยูกับระดับความเชื่อมั่น 
    P = ความนาจะเปนของประชากรที่สนใจศึกษา 
    q = 1 – p 
 
 ในทางปฏิบัติเรานิยมใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น Z = 1.96 (นราศรี ไววนิชกุล; และ    
ชูศักด์ิ อุดมศรี. 2545: 102) 
  
   E = ระดับความคลาดเคล่ือน กําหนดใหมีความเบี่ยงเบนได 5% 
 ดังนั้น  B = 0.05 
   p = คาสัดสวนของประชากรที่จะสุม กําหนดไดเปน 0.2 (ประมาณการ) 
 
 เพราะฉะนั้นไดขนาดตัวอยาง 
 

n = 
(1.96)2(0.2)(0.8)  

(0.05) 2  

n = 
(3.8416)(0.16)  

(0.0025)  
n = 245.86  หรือ 246 ตัวอยาง 

 
 และเพื่อใหการเก็บขอมูลของแบบสอบถามครอบคลุมสมบูรณ จึงมีการเพิ่มจํานวนตัวอยาง
เทากับ 14 คน ดังนั้นขนาดของกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยคร้ังนี้เทากับ 260 คน 
การเลือกกลุมตัวอยางจะใชวิธีเลือกแบบตามข้ันตอน ดังนี้  
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 ใชวิธีการเลือกตัวอยางแบบตามขั้นตอนประกอบดวย  
 ขั้นท่ี 1 การสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยจะทําการเลือกกลุม
ตัวอยาง โดยเจาะจงไปท่ีพนักงานของแตละบริษัทที่มีหนาที่เกี่ยวของโดยตรงกับการใชบริการจาก
บริษัทผูประกอบการธุรกิจรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ (Freight Forwarder) ทั้ง
บริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 

 ขั้นที่ 2 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) เพื่อกําหนดกลุมตัวอยางที่จะ
เก็บผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ทั้งบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ 
ซึ่งจะแบงเก็บเปน 2 กลุม ไดแก กลุมบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ และกลุม
บริษัทที่มีธุรกิจสงออก-นําเขาสินคาทางทะเลระหวางประเทศ เก็บในสัดสวนที่เทากันคือกลุมละ 130 
ชุด รวมทั้งส้ิน 260 ชุด  
 ขั้นที่ 3 วิธีการสุมตัวอยางโดยอาศัยความสะดวก (Convenience Sampling) คือการเขาไป
แจกแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางที่ไดกําหนดไวแลวในข้ันตอนที่ 1 ใหครบตามจํานวนแบบสอบถาม
จํานวน 260 ชุด 
 

ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 
 1.  ตัวแปรอิสระ ไดแก 
     1.1  ขอมูลสวนบุคคล / องคการ 
        1.1.1  เพศ แบงเปน 
    1) ชาย 
    2) หญิง 
   1.1.2  อายุ แบงเปน 
    1) ตํ่ากวาหรือเทากับ 20 ป 
    2) 21-30 ป 
    3) 31-40 ป 
    40 ต้ังแต  41 ปข้ึนไป 
   1.1.3  ระดับตําแหนงงานในปจจุบัน 
    1) ระดับปฏิบัติการ                          
    2) ระดับหัวหนาฝาย 
    3) ระดับหัวหนาฝาย 
    4) ระดับผูบริหาร 
    5) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)………………………………..  
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    1.1.4 หนาที่ที่ทานไดรับมอบหมาย           

              1) ฝายขาย                                 
    2) ฝายเอกสาร 
    3) ฝายจัดหาระวางเรือ                  
        4) ฝายประสานงานตางประเทศ 
    5) ฝายเดินพิธีการกรมศุลกากร           
        6) อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……………. 
   1.1.5  รูปแบบงานที่ทานใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงทางทะเลระหวางประเทศ 
    1) บริการดานจองระวางเรือ (Freight) ในการสงออก   
    2) บริการดานจองระวางเรือ (Freight) ในการนําเขา    
    3) บริการดานเดินพิธีการศุลกากร (Shipping)ในการสงออก  
           4) บริการดานเดินพิธีการศุลกากร (Shipping)ในการนําเขา 
    5) ดานสงเอกสารตางประเทศ (Courier) 
    6) ดานประกันภัยสินคาทางทะเล (Insurance) 
        7) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)...............................   
  1.2  ความคิดเห็นผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอ
บริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ                    
         1.2.1  ดานสินคา/บริการ  
           1.2.2  ดานราคา  
                        1.2.3 ดานชองทางการใหบริการ   
   1.2.4 ดานการสงเสริมการตลาด  
   1.2.5  ดานพนักงาน  
   1.2.6  ดานกระบวนการ 
   1.2.7 ดานคุณภาพ  

       2. ตัวแปรตาม 
  2.1  พฤติกรรมในการใชบริการบริษัทตัวแทนขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  

ตอบริษัทรับไทยและบริษัทตางชาติ 

  2.2  ความภักดีในการใชบริการบริษัทตัวแทนขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  

ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
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นิยามศัพทเฉพาะ 
 1.  บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ (Sea freight forwarder)  มี
หนาที่เปนรับจัดการในการจัดหาและจัดการขนสงสินคาของผูสงออกไปยังเมืองทาปลายทาง  บางราย
ทําหนาที่เปนตัวกลางระหวางผูสงสินคากับผูรับสงสินคา  บางรายเปนผูขนสงสินคาโดยตรง ซึ่งอาจเปน
ผูประกอบการขนสงสินคาหลายรูปแบบหรือผูใหบริการที่ไมใชเจาของเรือขอบเขตการใหบริการของ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  
  1.1 จัดหาคาระวางเรือใหกับลูกคา 
  1.2 บริการทางดานพิธีการศุลกากรใหแกลูกคา 
  1.3 จัดทําเอกสารนําเขาสงออกใหแกลูกคา 
  1.4 บริการรับ-สง สินคาดวยรถบรรทุก 
  1.5 บริการเก็บรักษาสินคา 
  1.6 บริการนายหนาหาประกันภัยสินคา 
   2.  บริษัทไทย หมายถึง บุคคลท่ีมีสัญชาติไทยซ่ึงประกอบธุรกิจ ประเภทการใหบริการเปน
รับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ และใหหมายรวมถึงบุคคลซ่ึงประกอบธุรกิจอ่ืนใด
ในทางเศรษฐกิจที่รัฐมนตรีไดกําหนดในกฎกระทรวง 
 3.  บริษัทตางชาติ หมายถึง บุคคลไมไดมีสัญชาติไทยซ่ึงมาประกอบธุรกิจประเภทการ
ใหบริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ในลักษณะธุรกิจขามชาติที่เขามาลงทุนใน
ไทยและใหหมายรวมถึงบุคคลซึ่งประกอบธุรกิจอ่ืนใดในทางเศรษฐกิจที่ รัฐมนตรีไดกําหนดใน
กฎกระทรวง 
 4.  การขนสงทางทะเล หมายถึง การขนสงสินคาของตางๆ โดยทางเรือจากประเทศหน่ึง ไป
ยังอีกประเทศหนึ่ง โดยที่เรือเรือในที่นี้หมายถึง เรือเดินทะเลที่ใชในการขนสงสินคาทางทะเล 
 5.  ธุรกิจขนสงสินคาระหวางประเทศ หมายถึง ธุรกิจที่ดําเนินงานดานการเคลื่อนยายส่ิง
ต างๆ  ทั้ งที่ มี ชี วิ ต  อันไดแกมนุษย  สัตว  พืช  และ ส่ิงไมมี ชี วิ ต  เชน  สินคา  ปจจัยการผลิต
ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงของอ่ืนๆ จากประเทศหนึ่งไปยังอีกประเทศหนึ่ง โดยทั่วไปแลวในธุรกิจ
ประเภทนี้ อาจจําแนกประเภทการขนสงตามกลุมลูกคาที่ใชบริการไดเปน 2 ประเภท คือ การขนสง
ผูโดยสารและการขนสงสินคา 
 6.  อัตราคาบริการของการขนสงสินคา หมายถึง คาใชจายที่เกิดจากการใชบริการขนสง
สินคาของผูจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศจากโรงงานหรือคลังสินคาไปสูจุดหมายปลายทางของ
ผูใชบริการ รวมทั้งคาใชจายในการใชบริการตางๆ ที่นอกเหนือไปจากการใชบริการขนสงสินคาซึ่งเปน



 8 

บริการหลักของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ไดแก การบริการผานพิธีการศุลกากร การ
บริการจัดซื้อประกันภัยทางทะเลการบริการคลังสินคาเปนตน 
 7.  บริการ หมายถึง การใหคําแนะนําสอบถามความตองการของลูกคา ตลอดจนอัธยาศัยของผู
ใหบริการ ไดแก ความรวดเร็วในการใหบริการ เชน การหาตารางเรือ ตอบราคาคาระวางเรือไดรวดเร็วและ
แมนยํา รวมถึงเอกสารถูกตองและแมนยําตามความตองการของลูกคา และความเต็มใจของพนักงานในการ
ชวยแกปญหาไดตรงประเด็น   
 8.  ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกโดยการพูดหรือเขียน จากความรูสึกทางดานจิตใจ
ที่เกิดจากประสบการณและการเรียนรูของบุคคลที่มีความคิดตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งในชวงระยะเวลาหนึ่ง 
              8.1  ดานสินคา/บริการ หมายถึง สินคา หรือบริการ ตางๆ ดานการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ที่คาดวาจะสามารถสนองตอบตอความตองการของผูใชบริการ 
              8.2  ดานราคา หมายถึง อัตราคาระวางทางเรือ และจัดสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ แลวแตบริษัทที่เปนรับจัดการ กําหนดราคาใหกับผูใชบริการ 
              8.3  ดานชองทางการใหบริการ หมายถึง กระบวนการที่ส่ือกลางที่ผูใชบริการสามารถ
เขาถึงในการติดตอประสานงานกับบริษัทที่เปนรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
              8.4  ดานการสงเสริมการตลาด หมายถึง กระบวนการดําเนินกิจกรรมตางๆ ทั้ง
กระบวนการขายโดยบุคคล และไมใชบุคคล หรือ ส่ือที่ทําใหผูใชบริการเขาถึง และทราบขอมูลตางๆ 
โดยมีวัตถุประสงคสงเสริมการบริการใหดี 
             8.5  ดานพนักงานใหบริการ หมายถึง บุคคลากร ที่ปฏิบัติงานในองคกรที่คอยใหบริการ 
และชวยแนะนํา ใหคําปรึกษา และชวยแกปญหา ใหกับผูใชบริการในรูปแบบรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ 
              8.6  ดานกระบวนการ หมายถึง ข้ันตอนตางๆ ของการใหบริการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ทั้งภายในและภายนอกประเทศ 
            8.7  ดานคุณภาพ หมายถึง การเสนอการบริการที่ดีที่สุดใหกับลูกคา โดยวัดระดับ
คุณภาพของการบริการ เพื่อพัฒนาคุณภาพบริการอยางตอเนื่อง จึงเปนส่ิงที่มีความสําคัญยิ่ง ในการ
ใหบริการของบริษัทรับจัดการสงออกและนําเขาระหวางประเทศของบริษัทรับจัดการผูประกอบการไทย
และผูประกอบการตางชาติ 
 9.  พฤติกรรม หมายถึง ความถี่ที่ใชบริการ ระยะเวลาในการใชบริการ สาเหตุที่ทําใหใช
บริการ ความซื่อสัตยตอการใชบริการบริษัทรับจัดการสงออกและนําเขาระหวางประเทศ ของ บริษัทรับ
จัดการผูประกอบการไทยและผูประกอบการตางชาติ  



 9 

 10. ความภักดีของผูใชบริการ หมายถึง พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการซ้ํา หรือการ
บอกตอถึงความประทับใจในการใชบริการใหกับผูอ่ืน เมื่อมาใชบริการ ไดแก ความไววางใจในการใช
บริการซ้ํา การแนะนํา หรือการบอกตอ 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
       การเปรียบเทียบความคิดเห็น พฤติกรรม และความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทย และบริษัทตางชาติ”  
 
  ตัวแปรอิสระ           ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 

ความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ตอบริษัทไทย และบริษัท

ตางชาติ 

1. ดานสินคา/บริการ 
2. ดานราคา 
3. ดานชองทางการใหบริการ 
4. ดานการสงเสริมการตลาด 
5. ดานพนักงาน 
6. ดานกระบวนการ 
7. ดานคุณภาพ 

ขอมูลสวนบคุคล / องคการ 

1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดับตําแหนงงานในปจจุบัน 
4.  หนาที่ไดรับมอบหมาย / แผนก 
5.  รูปแบบงานที่ใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
 

พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ตอบริษทัไทย 

และบริษัทตางชาติ 

ความภกัดีของผูใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเล 
ระหวางประเทศ ตอบริษทัไทย 

และบริษัทตางชาติ 
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สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ความคิดเห็นดานสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย ดานสินคา/บริการ ดานราคา 
ดานชองทางการใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกระบวนการ และดานคุณภาพตอ
การใหบริการของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัท
ตางชาติ มีความแตกตางกัน 
 2. พฤติกรรมของการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวาง
บริษัทไทยและบริษัทตางชาติ มีความแตกตางกัน 
 3. ความภักดีตอการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวาง
บริษัทรับไทยและบริษัทตางชาติ มีความแตกตางกัน 
             4. ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคล / องคการ ดาน เพศ อายุ ระดับตําแหนงงานในปจจุบัน 
หนาที่ที่ทานไดรับมอบหมาย รูปแบบงานที่ทานใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศแตกตางกัน มีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติแตกตางกัน 

             5.  ความคิดเห็นของผูใชบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
            6.  พฤติกรรมของผูใชบริการ มีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  
 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 ในการวิจัยคร้ังนี ้ผูวิจยัไดศึกษาเอกสาร แนวคิดทฤษฎี และงานวิจยัทีเ่กี่ยวของ เพื่อให
การศึกษาดําเนินไปตามลําดับข้ันตอนดังตอไปนี้ 
 1. ประวัติความเปนมาและความหมายของธุรกิจรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ 

 2. ลักษณะทั่วไปของธุรกิจรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ  
  3. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ คุณภาพและประสิทธิภาพการใหบริการ 
  4. แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็นของผูใชบริการ 
  5. แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูใชบริการ 
  6. แนวคิดเกี่ยวกับความภักดีของผูใชบริการ 
  7. ผลงานงานวิจัยอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของ 
 
 
1. ประวัติความเปนมาของธุรกิจรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
 การคาระหวางประเทศเร่ิมตนจากการคาระหวางประเทศที่มีเขตแดนอยูติดกัน การขนสง
สินคาระหวางประเทศขณะนั้น ใชวิธีการขนสงพื้นฐานแบบงายๆ คือการขนสงทางบก  หรือทางน้ําซ่ึงใช
กับการขนสงสินคาระยะทางใกลๆ และเจาของสินคาสามารถขนสงสินคาไดดวยตนเอง ตอมาเมื่อการ
ติดตอส่ือสารและเทคโนโลยีการขนสงไดมีการพัฒนามากข้ึน เปนผลใหผูประกอบธุรกิจการคาระหวาง
ประเทศสามารถสงสินคาตนเองไปไดในระยะทางท่ีไกลข้ึน  ดังนั้นวิธีการขนสงสินคาระหวางประเทศ
จากที่ผูประกอบธุรกิจการคาระหวางประเทศทําการจนสงสินคาไปยังประเทศขางเคียง  ก็ไดพัฒนา
กลายมาเปนการขนสงสินคาเพื่อนําไปคาขายระหวางประเทศที่หางไกลกันมากข้ึน  ซึ่งเจาของสินคาไม
สามารถจัดสงสินคาไปไดดวยตัวเองและเพื่อใหประกอบธุรกิจการคาระหวางประเทศสามารถทําการ
ขนสงสินคาไปยังผูรับสินคาปลายทางไดโดยไมตองกังวลกับการขนสง  ธุรกิจขนสงสินคาระหวาง
ประเทศจึงเกิดข้ึนมาเพื่อดําเนินการขนสงสินคาแทนผูสงสินคา 
 ในระยะแรกๆ ของการคาขายระหวางประเทศ  ผูประกอบธุรกิจการคาระหวางประเทศรูจัก
และติดตอแตเพียงเฉพาะกับผูประกอบธุรกิจการขนสงสินคาเทานั้น  ไมวาจะเปนผูขนสงสินคาทาง
ทะเล  ผูขนสงสินคาทางบกหรือผูขนสงสินคาทางอากาศ  แลวแตชนิด  ขนาด  น้ําหนัก  และอายุของ
สินคานั้นๆ  แตเพื่อความสะดวก  ความมั่นใจ  และความปลอดภัยในการใชบริการขนสงของ
ผูประกอบการขนสงสินคาเหลานั้น  ผูประกอบการธุรกิจการคาระหวางประเทศในสมัยแรกๆ  ยังตองมี
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บุคลากรในบริษัทหรือมีหนวยธุรกิจเปนของตนเองที่ทําหนาที่ในการหาขอมูลเสนทางการขนสง  
ตารางเวลาในการขนสง และติดตอกับผูขนสงสินคา  เพื่อจางวานผูขนสงสินคาใหทําการขนสงสินคา
เปนไปอยางถูกตอง  ทั้งชนิด ขนาด จํานวน น้ําหนัก และเวลาข้ึนสินคาที่สถานที่รับสินคาปลายทาง  
รวมทั้งการประกันภัย และ คาใชจายในการขนสง ตามขอตกลงในสัญญาการคาระหวางประเทศ
ระหวางผูซื้อสินคา และผูขายสินคา 
 เมื่อเทคโนโลยีการขนสงไดถูกพัฒนาใหมีความกาวหนาข้ึนไปอีกระดับหนึ่ง สงผลใหการผลิต
สินคาเพื่อการสงออกไมมีความจําเปนที่จะต้ังโรงงานหรือสถานที่ผลิตสินคาอยูใกลกับบริเวณสถานที่
ทําการขนสง ผูประกอบธุรกิจที่เปนผูประกอบการแบบแหลงผลิตสินคา  เชน  โรงงานผลิตสินคา
การเกษตร  จึงสามารถต้ังโรงงานอยูในพื้นที่ที่มีวัตถุดิบได  แตเมื่อตองการจะขนสงสินคา  เจาของ
สินคายังตองติดตอกับผูประกอบธุรกิจหลายประเภทท่ีจําเปน  เชน  ติดตอกับบริษัทรถบรรทุกเพื่อขนสง
สินคาจากโรงงานไปใหบริษัทเรือหรือบริษัทสายการบินเพื่อทําการขนสงสินคาไปยังประเทศปลายทาง  
และตองติดตอกับบริษัทรถบรรทุกในประเทศปลายทางเพื่อทําการขนสงสินคาไปยังสถานที่ของผูรับ
สินคาปลายทาง  นอกจากนั้นเพื่อใหสามารถปฏิบัติตามสัญญาที่ตกลงกันไวระหวางผูซื้อและผูขาย
สินคาระหวางประเทศ  ผูประกอบสินคาระหวางประเทศยังตองใชบริการอยางอ่ืนดวย  เพื่ออํานวย
ความสะดวกและลดความเส่ียงภัยแกคูสัญญา  เชน  ตองจัดใหมีการประกันภัยสินคาที่ทําการซ้ือขาย
กัน  จัดทําบรรจุภัณฑตามสัญญา  การเก็บของในคลังสินคาหรือตองทําการผานพิธีศุลกากรดวย  จะ
เห็นไดวาผูประกอบธุรกิจการคาระหวางประเทศมีความจําเปนที่ตองใชบริการหลายอยาง  โดยติดตอ
กับผูใหบริการหลายรายและหลายข้ันตอน  ดวยเหตุผลดังกลาวจึงทําใหธุรกิจที่เกี่ยวของกับการคา
ระหวางประเทศข้ึนมาอีกอยางหนึ่งดวย  นั่นคือ ธุรกิจรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
 โดยผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศจะเขามารับภาระในการใหบริการทุกข้ันตอนที่
ตองติดตอกับผูที่เกี่ยวของกับการคาระหวางประเทศในการจัดสงสินคาใหแกผูสงออกสินคา  จนถึงสง
มอบสินคาใหแกผูนําเขาสินคา ณ ปลายทาง หลังจากที่ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศได
ใหบริการจนเกิดความเช่ียวชาญก็ไดพัฒนาใหบริการใหบริการเพิ่มข้ึน  เพื่อใหทันตอการพัฒนาของ
การคาระหวางประเทศ  จึงใหผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศสามารถใหบริการดานรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศดวยรูปแบบการใหบริการที่หลากหลายข้ึน เชน ใหบริการรวบรวมสินคาเพื่อ
จัดการสงออกใหกับผูสงออกรายยอย  ใหบริการขนสงตอเนื่องหลายรูปแบ  หรือใหบริการแบบผูให
บริการโลจิสติกส 
 จะเห็นไดวาใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศที่ปฏิบัติกันมาชานานก็คือ  
การกระทําการแทนผูสงออกหรือผูนําเขา  ในการจัดการใหมีการขนสงสินคาระหวางประเทศไปถึงมือ
ของผูรับสินคาปลายทางเทานั้น  แตในปจจุบันผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศบางกลุมก็ได
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ขยายการใหบริการมากข้ึนจนไมใชตัวกลางในการขนสง  กลาวคือผูรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศเหลานั้นไดใหขยายการใหบริการเปนตัวแทนเรือ  หรือในบางคร้ังก็เปนผูขนสงหรือตัวการเสีย
เอง  ซึ่งบริการสุดทายของปจจุบันก็คือใหบริการแบบผูใหบริการโลจิสติกสในการจัดซื้อจัดหาสินคา  
วางแผนการผลิต  จัดการขนสง  บริหารจัดการคลังสินคา  การเก็บรักษาสินคา  การกระจายสินคาคง
คลัง  จัดการสินคารับคืนและจัดสงยอนกลับ  จัดการขอมูลขาวสารและเอกสารที่เกี่ยวของใหกับ
ผูใชบริการอีกดวย  และแมวาในแตละประเทศจะมีการประกอบธุรกิจกับการจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศเหมือนๆ กันก็ตาม แตการใหบริการของแตละประเทศก็แตกตางกัน  อันเนื่องมาจากการพัฒนา
ธุรกิจ  เศรษฐกิจ  การขนสงและเทคโนโลยีที่เกี่ยวของในแตละประเทศแตโดยพื้นฐานแลวผูรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศของแตละประเทศก็จะทําหนาที่ในการรับจัดการขนสงสินคาที่คลายคลึงกัน 
(ปรินทร  บุตรเจริญ. 2552: 8) 
 ในปจจุบันนี้ลูกคาตองการการบริการที่ครอบคลุมมากกวาการขนสงสินคา  กลาวคือตองการ
ใหมีการผสมผสานระหวางการขนสงระหวางประเทศ  การเก็บสินคาในโกดังสินคา (Warehouse 
Management) การดูแลเก็บรักษาสินคาคงคลัง  การควบคุมปริมาณ การผลิต การนําสง และการ
กระจายสินคาใหดวย ทําใหผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศบางรายพัฒนาเปนผูใหบริการ
แบบโลจิสติกส (Logistic Provider) ในเวลาตอมา (สุภา โกมุทกุล.  2536: 13) 
 
 ความหมายของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
 ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศมีชื่อเรียกที่แตกตางกันไปในแตละประเทศ เชน ใน
ประเทศสหรัฐอเมริกาเรียกวา Freight Forwarder หรือ Ocean Transportation International ใน
ประเทศเยอรมันเรียกวา Spediteur ในประเทศฝร่ังเศสเรียกวา Commissionaire de transport หรือใน
บางประเทศก็เรียกวา Customs House Agent,Clearing Agent,Customs Broker, Shipping and 
Forwarding Agent ซึ่งความหมายของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศนั้น  ทําหนาที่อยางไรใน
ประเทศนั้นๆ 
 ฮิล (Hill. 1972:16) ไดใหความหมายของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศไววา 
หมายถึง บุคคลใดๆ ซึ่งแสดงตนตอสาธารณะชนโดยทั่วไปในการบริการและจัดการขนสงสินคาโดยหวัง
คาตอบแทน โดยอาจจะทําการรวบรวมสินคาตางๆ เพื่อดําเนินการจัดสง รวมถึงการแยกสินคา สําหรับ
สินคาที่จัดรวมกันมา และรับผิดชอบตอการขนสงสินคาจากจุดรับสินคาไปยังจุดปลายทางโดยใช
บริการของผูขนสง  ไมวาจะทางบก ทางเรือ หรือทางอากาศ  หรือหลายอยางรวมกัน 
 อาเรน (Alan. 1982: 229) ไดใหความหมายของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศวา 
ผูรับจัดการขนสงสินคาเปนบุคคลหรือบริษัทที่รับผิดชอบเพ่ือการดําเนินการจัดการเกี่ยวกับการนําเขา
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และการสงออกสินคาของลูกคาหรือผูสง ณ ทาเรือ ทาอากาศยานและที่อ่ืนๆหนาที่ของผูรับจัดการขนสง
สินคารวมถึงการเก็บคาระวาง การเวนคืนและออกใบตราสง  การแจงการมาถึงของเรือ  การบรรทุกของ  
จัดทําเอกสารพิธีการศุลกากรการนําเขาและการสงออก  การจายคาภาระและคาภาษีที่จําเปน  การ
จายคายกขนสินคาจากเรือไปยังทาเรือ  คาเรือลําเลียง  และใบรับรองการสงของ การจัดการแยก
ประเภทของสินคา  การเก็บของไวในหองเย็น  การเก็บของในคลังสินคา  การขนสงไปยังจุดหมาย
ปลายทาง  การตรวจสอบของหรือความเสียหายที่เกิดข้ึน 
 Lord Halisham of St.Mary Bona (1974:229) ไดใหความหมายของผูรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศวา ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศคือบุคคลที่ประกอบธุรกิจการจัดการขนสง
ของเพื่อบุคคลอ่ืน  ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศโดยทั่วไปแลวไมใชผูขนสง  ไมไดเปนผู
ครอบครองสินคาที่ขนสง  และไมไดเปนผูดําเนินการสงมอบสินคาที่ปลายทาง  การจัดการทุกอยางของ
ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ  ไมวาจะเปนการติดตอกับเจาของเรือ ผูขนสงทางบก  ทาง
รถไฟ  หรือทางอากาศ  เปนการจัดการในฐานะตัวแทนของเจาของสินคาที่ทําการขนสงถึงแมวาการ
ประกอบธุรกิจของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศก็สามารถประกอบธุรกิจทั้งสองประเทศได 
 ประเทศสหรัฐอเมริกาไดมีการใหความหมายเกี่ยวกับผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ
ไวในกฎหมาย 3 ฉบับ คือ U.S. Code,Code of Federal Regulation และ Shipping Act 1984 ดังนี้  
 U.S. Code ใหความหมายไวในหัวขอที่ 49 เร่ือง การขนสง หัวขอยอยที่ 4 ภาค B บทที่ 131 
มาตรา13102 วา ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศหมายถึงบุคคลที่แสดงตัวตอสาธารณะ 
(นอกจากในฐานะผูขนสงทางทอ  ทางรถไฟ  ทางถนน  หรือทางน้ํา)  วาใหบริการจัดการขนสงของเพื่อ
คาตอบแทนในทางการคาปกติ  โดยทําการรวบรวมและนําเขาไวดวยกันเพื่อจัดการขนสง  จัดใหใหมี
การรวบรวมสินคาเพื่อทําการขนสินคาลงจากเรือและกระจายสินคา  และรับผิดชอบการขนสงสินคา
จากสถานที่รับมอบสินคาไปยังปลายทาง  และใชผูขนสงในการดําเนินการตามขอบเขตของกฎหมายใต
หัวขอยอยนี้  แตไมรวมถึงบุคคลที่ใชขนสงทางอากาศในการขนสง    
 International  Federation of Freight Forwarders Associations (FIAT) ไดใหความหมาย
ไวกวาง ๆ วา ธุรกิจการรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศเปนการจัดดําเนินการตามคําส่ังที่ไดรับ
จากผูใชบริการใหการขนสงสินคาระหวางประเทศเปนไปอยางราบร่ืนตลอดเสนทางการขนสง กลาวคือ 
สินคาตองสงไปในสถานที่ที่ถูกตอง (Right Condition) โดยมีคาใชจายที่เหมาะสม (Right Cost) โดยที่
ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศไมใชผูขนสง 
 นอกจากนั้นผูพิพากษาศาลช้ันตนของประเทศอังกฤษยังไดวางหลักเร่ืองหนาที่ของผูรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศไวในคดีหนึ่งวา ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศมีหนาที่
ตรวจสอบกําหนดวัน และสถานท่ีเดินเรือ เตรียมจัดหาที่บรรทุกสินคาในเรือ เตรียมใบตราสงเพื่อสงให 
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Loading Broker (เปนตัวแทนของเจาของเรือ ทําหนาที่ในการหาสินคามาลงเรือ ซึ่งจะไดคาตอบแทน
เปนรอยละจากคาระวางสินคาที่หามาไดตามแตจะตกลงกันกับเจาของเรือ ปกติแลวจะทําหนาที่
ประกาศตารางเดินเรือ จัดเตรียมและสงหนังสือเวียนไปยังลูกคาที่เกี่ยวกับเวลาเดินเรือ พรอมทั้งลงนาม
และออกใบตราสงแทนผูขนสง มอบแกผูสงสินคาหรือตัวแทนของผูสงสินคา) จัดสงสินคาเพื่อนําไปไว
ขางเรือ จัดการเรื่องเอกสารเกี่ยวกับพิธีการศุลกากร พรอมทั้งชําระคาธรรมเนียมตางๆ สําหรับสินคา
ดังกลาวนั้น และเม่ือสินคาไดรับการบรรทุกลงเรือเรียบรอยแลวก็จัดการรับและสงใบตราสงที่มีการลง
นามเรียบรอยแลวใหแกผูสงสินคาตอไป 
 ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศยังอาจดําเนินการอ่ืนที่เกี่ยวของกับการรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศดังกลาวได เชน การเก็บรักษาสินคาในโกดังสินคา  การตรวจสอบสินคา
รวมทั้งเรียกใหชําระคาสินคา โดยการดําเนินการดังกลาวตองเปนไปตามขอตกลงในสัญญาระหวาง
ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศกับผูใชบริการ  
 สําหรับประเทศไทยไมมีการรับรองสถานะของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ
เชนเดียวกับหลายๆประเทศ แตก็มีกฎหมายที่นาจะถือไดวาใหความหมายของผูรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศไวก็คือ กฎกระทรวงฉบับที่ 2 พ.ศ. 2524 ที่ออกโดยอาศัยอํานาจตามพระราชบัญญัติ
สงเสริมการพาณิชยนาวี พ.ศ. 2521 ที่ไดใหความหมายวา “ผูรับจัดการขนสง” หมายความถึง 
 1. ผูรับจางรวบรวมของและรับทําการขนสงของนั้นไมวาโดยทางสาขาหรือตัวแทนของผูรับ
จัดการขนสง  
 2.  ผูรับจางรวบรวมของและจัดการใหบุคคลอ่ืนทําการขนสงจากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่ง ทั้งนี้อยู
ในความรับผิดชอบของผูรับจัดการขนสง 
 ณัชชาวีร อินสา และนินทิ สุทธิการนฤนัย (2551: 11) ตามความหมายของ Freight 
Forwarder คือตัวแทนผูสงสินคา Shipper / Consigner ดําเนินกิจกรรมเพื่อนําสินคาจากผูสงสินคาไป
สงมอบใหผูขนสงสินคาที่เพื่อใหผูขนสงดําเนินการขนสงสินคาไปสงมอบใหกับผูรับสินคา หรือที่เรียกวา
ผูรับตราสง Consignee หรือ ในทํานองตรงกันขาม Freight Forwarder จะดําเนินการนําสินคาจากผู
ขนสงไปสงมอบใหกับผูรับสินคาหรือผูรับตราสง Consignee เม่ือสินคามาถึงทาเรือปลายทางในฐานะ
เปนตัวแทนของผูรับสินคาหรือผูรับตราสง 
 ปจจุบัน Freight Forwarder ไดมีการพัฒนาข้ึนคือเพิ่มความสามารถในการใหบริการได
กวางขวางมากข้ึนกวาเดิม เพื่อใหบริการลูกคาแบบ one stop service โดยลดความยุงยากในการ
สงออก – นําเขา ใหลูกคา เนื่องจากสภาพการแขงขันของธุรกิจ Freight Forwarder นั้น มีการแขงขัน
คอนขางสูงและมีการขยายตัวของธุรกิจอยางตอเนื่องตามความตองการของคณะผูบริหารซึ่งเล็งเห็นวา
ในขณะนั้นสถานการณ การสงออกของประเทศไทยมีแนวโนมวาจะขยายตัวสูงข้ึนอยางตอเนื่อง และ 
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ประกอบกับการผูสงออกนั้นมีความตองการความสะดวกและรวดเร็วในการดําเนินพิธีการแบบ one 
stop service ในการสงออกจึงทําใหตลาดของธุรกิจ freight forwarder เปนที่ตองการของผูนําเขา และ 
ผูสงออกและยังเปนกลุมธุรกิจที่มีความเจริญเติบโตอยางตอเนื่อง ซึ่งทีมผูบริหารเองก็ เปนผูที่มี
ประสบการณดานสายเรือและ shipping มาเปนเวลานาน จึงตัดสินใจเปดธุรกิจใหบริการแกผูนําเขา
และสงออก และประกอบกับธุรกิจการสงออกขยายตัวข้ึนอยางตอเนื่องนั้น จึงทําธุรกิจ Freight 
Forwarder ก็เพิ่มข้ึนเชนเดียวกันจึงทําใหมีการแขงขันกันคอนขางรุนแรง โดยที่แตละบริษัทก็พยายาม
หาวิธีการใหบริการผูนําเขา – สงออก และก็ พยายามหาวิธีการจัดการตนทุนในการขนสง เพื่อเสนอการ
บริการที่มีราคาถูก และการบริการที่ดีและรวดเร็วรวมถึงพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ซึ่ง
ไดแกการบริการจัดสงสินคาที่ดีและมีคุณภาพ รวดเร็ว ครบวงจร 
 กมลชนก สุธิวาทนฤพุฒิ (2544: 1) ธุรกิจการขนสงสินคาทางทะเลนับเปนสวนหนึ่งของธุรกิจ
การขนสงสินคาระหวางประเทศ อยางไรก็ดี รูปแบบการขนสงสินคาระหวางประเทศต้ังแตในอดีตมา
จนถึงปจจุบัน พบวาหลายประเทศทั่วโลก ยังคงใชการขนสงสินคาทางเรือเปนหลัก (รอยละ 90 
โดยประมาณ) เนื่องจากสวนที่เปนทะเลนั้นมีมากถึงสามไนส่ีของโลก ทําใหการขนสงสินคาทางทะเล
สามารถขนสงสินคาไปไดในยังประเทศตางๆ ทั่วโลก อีกทั้งการขนสงสินคาทางทะเลนี้สามารถที่จะ
บรรจุสินคาไดคราวละมากๆ และมีตนทุนในการขนสงสินคาทางทะเลเปฯที่นิยมและแพรหลายในการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศเปนอยางมาก 
 ในระยะเวลาที่ผานมามนุษยรูจักวิธีการสงสินคาทางน้ํามานานแลว และมีการพัฒนาการ
ขนสงสินคาประเภทนี้ใหทันสมัย มีความสะดวกและรวดเร็วมากยิ่งข้ึน อีกทั้งยังมีการขายอุตสาหกรรมที่
เกี่ยวของกับการขนสงนี้ใหสามารถอํานวยความสะดวกในการขนสงใหไดมากที่สุด 
 พชรรัตน ทองแยม (2549) การขนสงสินคา (Transportation) หมายถึง การเคล่ือนยายจาก
สินคาจากสถานที่ผลิตไปยังสถานที่ที่บริโภคสินคานั้น ซึ่งการเคล่ือนยายสินคาระหวางสถานที่ดังกลาว
กอใหเกิดมูลคาเพิ่มแกสินคา ซึ่งมูลคานี้เรียกวา อรรถประโยชนดานสถานที่ (Place Utility) 
 1.  ความสัมพันธระหวางการขนสง โลจิสติกส และการตลาดการขนสงชวยอํานวยประโยชน
ในการเคลื่อนยายสินคาระหวางสถานที่ที่อยูหางไกลกันแลสรางมูลคาเพิ่มใหแกลูกคาเมื่อสินคานั้น
มาถึงจุดหมายตรงเวลา และสินคามีปริมาณและคุณภาพตรงตามที่กําหนด ดังนั้นการขนสงจึงเปนหนึ่ง
ในปจจัยสําคัญที่สรางความพึงพอใจใหลูกคาและเปนองคประกอบที่สําคัญหนึ่งในแนวคิดการตลาด 
การสรางอรรถประโยชนดานสถานที่และเวลาถือเปนปจจัยหนึ่งที่กอใหเกิดความสําเร็จในการ
ดําเนินการธุรกิจ ดังนั้นความพอเพียงทั้งคุณภาพและปริมาณของบริการขนสงและตนทุนคาขนสงจึงมี
ผลตอการตัดสินใจทางธุรกิจในดานตางๆอาทิ ขอบเขตและความสามารถในการแขงขันทางการตลาด 
และทําเลที่ต้ังของโรงงาน เปนตน 
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  การขนสงเปนหนึ่งในตนทุนโลจิสติกสและเปนสัดสวนหนึ่งที่มีความสําคัญตอการกําหนด
ราคาสินคาบางประเภท โดยเฉพาะสินคามูลคาตํ่าเชน วัตถุดิบ วัสดุกอสราง ทราย และถานหิน เปนตน 
ในขณะเดียวกัน สินคามูลคาสูง เชน เคร่ืองจักร อุปกรณอิเล็กทรอนิค อัญมณี ฯลฯ ก็อาจมีสัดสวนของ
ตนทุนคาขนสงตอราคาขายนอย โดยทั่วไปการจัดการขนสงที่มีประสิทธิภาพจะมีความสําคัญมาก
สําหรับกิจการเนื่องจากทั้งการขนสงขาเขาและขาออกจากกิจการลวนเปนตนทุนที่สําคัญของสินคา 
 2.  ปจจัยที่มีอิทธิพลตอตนทุนคาขนสงและการกําหนดราคา 
  ปจจัยที่มีอิทธิผลตอตนทุนคาขนสงและการกําหนดราคาสามารถแบงออกไดเปน 2 กลุม
ใหญคือปจจัยที่เกี่ยวของกับสินคา ปจจัยที่เกี่ยวของกับสินคาที่มีอิทธิพลตอตนทุนคาขนสงและการ
กําหนดราคา ไดแก ความหนาแนน  ความสามารถในการจัดเรียงสินคาบนพาหนะ ความสะดวกในการ
ขนถาย และความรับผิดชอบ โดย   
  2.1 ความหนาแนน (Density) หมายถึง อัตราสวนของน้ําหนักตอปริมาตรสินคา
อิเล็กทรอนิกส เส้ือผา และของเลนจะมีอัตราสวนน้ําหนักตอปริมาตรตํ่า ซึ่งโดยทั่วไปหากสินคาใดมี
ความหนาแนนตํ่าจะมีความเปนไปไดที่จะเสียคาใชจายในการขนสงตอน้ําหนักสูงกวา 
  2.2 ความสามารถในการจัดเรียงสินคาบนพาหนะ (Stowability) เปนระดับที่สินคา
สามารถเติมใหเต็มพื้นที่บนพาหนะ สินคาบางประเภทมีความสามารถในการจัดเรียงบนยานพาหนะได
สูง  อาทิ เมล็ดขาว แร ผลิตภัณฑปโตรเลียม เนื่องจากลักษณะหนวยยอยของสินคามีขนาดเล็กและ
สามารถจัดเรียงไดในทุกพื้นที่บนพาหนะ สวนสินคาบางประเภท เชน เฟอรนิเจอร ตนไม จะมี
ความสามารถในเรียงบนยายพาหนะไดไมดีนัก เพราะเนื้อที่บางสวนบนพาหนะที่เหลือวางไวโดยไม
สามารถบรรทุกสินคาใดไดเพิ่มเติม 
  2.3  ความสะดวกในการขนถาย (East of Handling) สินคาที่มีความสะดวกในการขนถาย
จะมีคาใชจายในการขนสงตํ่า เชน สินคาบรรจุหีบหอ กระปองเปนตน 
  2.4 ความรับผิดชอบ (Liability) สินคาที่มีมูลคาตอน้ําหนักสูง เชน อัญมณี คอมพิวเตอร 
และอุปกรณบันเทิงภายในบาน จะมีความเสี่ยงตอการเสียหายและสูญหายสูง ทําใหมีตนทุนคาขนสง
มาก เนื่องจากผูขนสงมาก เนื่องจากผูขนสงตองมีภาระในการควบคุมดูแลและมีความรับผิดสูงกวาการ
ขนสงสินคาทั่วไป ดังนั้นจึงตองคิดราคาคาขนสงสูงกวาสินคาปกติ 
 สมศักด์ิ วิเศษเรืองโรจน (2550) ปจจุบัน: กรรมการบริหารและที่ปรึกษานายกสมาคมผูรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ  www.itbsthai.com)   กลาววา ในอดีต Freight Forwarder คือ 
ตัวแทนของผูสงสินคา (Shipper/Consignor) ดําเนินกิจกรรมเพื่อนําสินคาจากผูสงสินคาไปสงมอบใหผู
ขนสงสินคาสาธารณะ (Common Carrier) เพื่อใหผูขนสงสินคาสาธารณะดําเนินการขนสงสินคาไปสง
มอบใหกับผูรับสินคา หรือที่เรียกวาผูรับตราสง (Consignee)  หรือในทํานองตรงกันขาม Freight 



 18 

Forwarder จะดําเนินการนําสินคาจากผูขนสงสินคาสาธารณะ (Common Carrier) ไปสงมอบใหกับ
ผูรับสินคาหรือผูรับตราสง (Consignee) เมื่อสินคามาถึงทาเรือปลายทางในฐานะเปนตัวแทนของผูรับ
สินคาหรือผูรับตราสง 
            ปจจุบัน Freight Forwarder ไดมี การพัฒนาข้ึน คือเพิ่มความสามารถในการใหบริการได
กวางขวางมากข้ึนกวาเดิม เนื่องจากสภาพการแขงขันของธุรกิจบริการที่ Freight Forwarder สามารถ
ใหบริการ ไดแก 
 1. Customer Broker เปนตัวแทนออกของใหกับ ผูสงสินคา หรือ ผูรับสินคา 
 2. Forwarding Business เปนตัวแทนในการรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศแต
ดําเนินงานในฐานะเปนตัวแทนของผูสงออก หรือ ผูนําเขา 
 3. Transportation Provider เปนตัวแทนของสายการบิน ใหบริการรับขนสงสินคา หรือ เปน 
ผูขนสงสินคาเองในกรณีที่เปนทางทะเล และหรือ เปน ผูขนสง หรือ ผูรับขนสงทางถนนดวย 
            4. Packing รับจัดการบรรจุหีบหอ รวมไปถึงบรรจุภัณฑ 
            5. Warehouse ใหบริการดานโกดัง หรือ โรงพักสินคา หรือ การบริหารจัดการ Warehouse 
โดยใชเคร่ืองมือและแรงงานของตนเองใหกับผูใชบริการที่มี Warehouse เปนของตัวเอง แตไมประสงค
จะดําเนินการบริหารจัดการเอง 
           6.  Stevedoring ใหบริการทางดานแรงงาน คนงาน เพื่อการบรรจุสินคาเขาตูคอนเทนเนอร 
           7.  Multimodal Transport ใหบริการขนสงตอเนื่องหลายรูปแบบ 
           8.  Logistics Service เปนผูใหบริการบริหารโลจิสติกส ในระบบหวงโซอุปทานครบวงจร 
           9.  Business Consultant เปนผูใหคําปรึกษาเชิงธุรกิจแกผูนําเขาและสงออก 
                
 การคาและการขนสงระหวางประเทศ 
            การคาและการขนสงระหวางประเทศมักจะดําเนินกิจกรรมควบคูกันไปโดยมีปฏิสัมพันธเปน
คูๆ ไปดังนี้   ความสัมพันธกับ  Freight Forwarder ในฐานะตัวแทนการคาระหวางประเทศจะเร่ิมจาก
ความสัมพันธระหวางผูซื้อและผูขาย โดยเมื่อมีการติดตอและตกลงส่ังซ้ือระหวางกันแลว ผูซื้ออาจจะ
ออก ใบสั่งซ้ือ (Purchase Order)  หรือ ผูขายอาจจะออกใบสัญญาขาย (Sales Contract)   หรือ   
(Sales Confirmation)ใหกับผูซื้อก็ได ผูขายเองอาจจะออกใบแจงราคาสินคา (Proforma Invoice) 
ใหกับผูซื้อก็ได  โดยราคาของสินคานั้น จะรวมเอา ราคาตนทุนของสินคา บวกกับกําไรที่ผูขายประสงค
และบวกกับคาใชจายตาง ๆ ตามเงื่อนไขการคา (Incoterms)  ซึ่งไดแก คาใชจายประเภทตาง ๆ เชน คา
ขนยาย คารถ คาระวางเรือ คาภาระหนาทาเรือ คาพิธีการศุลกากร คาโกดัง เปนตน 
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 สรุปไดวา บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ Freight Forwarder 
หมายถึง บริษัทที่เปนตัวแทนในการจัดดําเนินการตามคําส่ังที่ไดรับจากผูใชบริการใหการขนสงสินคา
ระหวางประเทศเปนไปอยางราบร่ืนตลอดเสนทางการขนสง กลาวคือ สินคาตองสงไปในสถานที่ที่
ถูกตอง (Right Condition) โดยมีคาใชจายที่เหมาะสม (Right Cost) โดยที่ผูรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศไมใชผูขนสง ตามคํากลาวของ International Federation of Freight Forwarders 
Associations (FIAT) 
  จากงานวิจัยคร้ังนี้ไดมุงไปที่ธุรกิจขนสงสินคาทางทะเล เพราะปจจุบันยังคงใชการขนสง
สินคาทางเรือเปนหลัก (รอยละ 90 โดยประมาณ) เนื่องจากสวนที่เปนทะเลนั้นมีมากถึงสามในส่ีของ
โลก ทําใหการขนสงสินคาทางทะเลสามารถขนสงสินคาไปไดในยังประเทศตางๆ ทั่วโลก อีกทั้งการ
ขนสงสินคาทางทะเลนี้สามารถที่จะบรรจุสินคาไดคราวละมากๆ และมีตนทุนในการขนสงสินคาทาง
ทะเลตํ่าและเปนที่นิยมและแพรหลายในการขนสงสินคาระหวางประเทศเปนอยางมาก 
 
2.  ลักษณะของธุรกิจรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
 ธัญพงศ ล้ิมวงศยุติ (2549: 13) ใหความหมายไววา ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
(Freight forwards) มีบทบาทในเร่ืองของการเปนตัวกลางระหวางผูขนสง (Carrier) กับผูสงสินคา 
(Shipper) ในการจักการใหสินคาไปถึงจุดหมายปลายทางตามที่ผูสงสินคาตองการ 
 สําหรับการเปนตัวกลางนั้น  ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศไมเพียงแตตองติดตอกับ
ผูสงสินคาและผูขนสงเทานั้น  หากแตตองติดตอกับเจาหนาที่ศุลกากร  และบุคคลอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของกับ
การขนสงดวย  เนื่องจากในประเทศตางๆนั้นผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศเร่ิมตนจากการเปน
ตัวแทนในการผานพิธีการศุลกากร  ออกของ  จองระวางเรือหรือที่ผูประกอบธุรกิจการคาระหวาง
ประเทศนิยมเรียกกันวา ชิปปง (Shipping) หรือที่ถูกคือ Customs Agent กับ Traditional Freight 
Forwarder 
 ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ  จึงตองเปนผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ
เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  โดยใชความรูความสามารถในวิชาชีพของตนเองอยางเปนระบบในการ
เลือกสรรเทคโนโลยีในการขนสงที่ดีที่สุดในการขนสงสินคาไปยังจุดหมายปลายทางอยางปลอดภัย  
รวดเร็ว  และประหยัดคาใชจายมากที่สุด 
 สําหรับขอบเขตการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศที่ใหบริการกันในแต
ละประเทศทั้งทางบก  ทางทะเล  และทางอากาศ  เมื่อสรุปรวมแลวจะพบวามีขอบเขตการใหบริการ
ดังนี้ 
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 1. ใหบริการแบบผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศแบบด้ังเดิม  กลาวคือเปนนาย
หนาที่มีคําตอบแทนโดยการกระทําการในนามของผูนําเขาและสงออก  เชนการขนสินคาข้ึนลงเรือหรือ
การรับคาสินคาแทนผูใชบริการและดําเนินการทางเอกสารใหเปนตน  โดยอาจจะเปนการใหบริการรับ
จัดการขนสงสินคาทางบก  ทางอากาศ  หรือทางทะเลอยางใดอยางหนึ่ง  โดยในการใหบริการแบบผูรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศแบบด้ังเดิมนี้ประกอบไปดวย 
  1.1 ใหบริการเลือกเสนทาง  วิธีการขนสง  และผูขนสงที่เหมาะสม 
  1.2 จองระวางบรรทุกยานพาหนะของผูขนสงที่เลือกใชบริการ 
  1.3 ทําการสงสินคา  ดําเนินการผานพิธีศุลกากรขาออกหรือขาเขาแลวแตกรณีวาผูรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศนั้นเปนตัวแทนของผูสงออกหรือผูรับรอง  จายคาภาษีอากร 
คาธรรมเนียม  และคาใชจายตางๆ ใหกับศุลกากรและหนวยงานของรัฐที่เกี่ยวของกับการสงออกและ
นําเขา  และจัดทําเอกสารที่เกี่ยวของกับการขนสง เชน ใบรับรองแหลงกําเนิดสินคา 
  1.4 จายคาธรรมเนียมและคาใชจายตางๆ รวมทั้งคาระวางการขนสงแลวแตกรณีวาผู
สงออกหรือผูรับของเปนผูจัดหาผูขนสง 
                1.5 รับใบตราสงที่ลงนามแลวจากผูขนสง และสงเอกสารที่เกี่ยวของกับการขนสงใหกับผู
สงของเพ่ือสงใหผูรับของตอไป  และในกรณีที่ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศทําการแทนผูรับ
ของก็จะใหบริการรับและตรวจสอบเอกสารทั้งหมดที่เกี่ยวของกับการขนสงสินคานั้น 
  1.6 ติดตามดูการขนสงตลอดเสนทาง  ผานทางผูขนสงและตัวแทนในตางประเทศ  ไมวา
เปนกรณีที่ทําการแทนผูสงของ หรือผูรับของ 
  1.7  ใหบริการรับสินคาจากผูขนสง และแจงใหผูรับของทราบเพื่อสงสินคาที่ดําเนินการ
ตามข้ันตอนตางๆ เรียบรอยแลวใหกับผูรับของ 
  1.8  ใหความชวยเหลือผูสงของหรือผูรับของในการเรียกรองคาเสียหายจากผูขนสง 
 2.  ใหบริการแบบผูประกอบการขนสงตอเนื่องหลายรูปแบบ (Multimodal Transport 
Operation – MTO) ซึ่งเปนการใหบริการรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศโดยใชวิธีการขนสงต้ังแต
สองแบบข้ึนไป ซึ่งอาจจะเปนการผสมกันระหวางวิธีการขนสงทางบกกับทางทะเล หรือทางบกกับทาง
อากาศก็ได 
 3.  ใหบริการแบบผูขนสงสาธารณะชนิดที่ไมมีเรือเปนของตัวเอง (Non-Vessel Operation 
Common Carrier – NVOCC) โดยในกรณีนี้ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศการกระทําการใน
ฐานะเปนผูขนสงสินคาเสียเอง  แตไมไดมียานพาหนะขนสงเปนของตนเอง  แตใชวิธีการจางเหมา
ยานพาหนะของผูขนสงรายอ่ืนทําการขนสงสินคาในนามของตนเองในหารใหบริการแบบนี้ผูรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศจะออกใบตราสงของตนเอง (House Bill of Landing) ใหกับผูใชบริการ 
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 4. การใหบริการแบบ  ผูใหบริการโลจิสติกส (Logistics Provider) ซึ่งเปนการใหบริการเพื่อ
อํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ โดยใหบริการต้ังแตจัดซื้อจัดหา ทําการขนสงสินคาจากแหลงผลิต
ของผูสงของไปยังสถานที่ของผูรับของ และใหบริการเก็บรักษาสินคาคงคลังใหดวย ซึ่งอาจจําแนก
ข้ันตอนการใหบริการไดดังตอไปนี้ 
           4.1 วางแผนการจัดซื้อจัดหาสินคาใหกับผูใชบริการ 
           4.2 วางแผนการขนสงสินคาจากผูสงของไปยังผูรับของ  โดยอาศัยขอมูลตางๆ  ในการ
จัดการใหกระบวนการขนสงดําเนินไปไดอยางล่ืนไหล  เร่ิมต้ังแตการเลือกผูขนสง  การกําหนดวัน
บรรทุกสินคา  การบรรจุหีบหอ  การยกขน  การบรรทุกสินคา  การสงมอบสินคาใหผูขนสง 
           4.3 วางแผนการจัดหาและจัดการทางดานโกดัง 
           4.4 การวางแผนในการกระจายสินคา            
 การเปนผูใหบริการโลจิสติกส  ก็คือเปนผูใหบริการเกี่ยวกับการวางแผนและการควบคุมการ
กระจายสินคาและบริการ  การเก็บรักษาสินคา  การจัดซื้อ  และบริหารขอมูลที่เกี่ยวของอยางมี
ประสิทธิภาพจากจุดที่เปนแหลงสินคาไปยังจุดที่มีการบริโภคเพื่อวัตถุประสงคในการตอบสนองตอ
ความตองการของลูกคาโดยมีเปาหมายในการนําสินคาหรือบริการที่ถูกตองไปยังสถานทีที่กําหนดไว  
และภายในเวลาที่กําหนดไวภายใตเงื่อนไข   
 
 2.1 ลักษณะการใหบริการในฐานะตัวแทนของผูสงสินคา  
 หากผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศใหบริการในฐานะตัวแทนของผูสงของหรือผู
สงออก  ก็จะใหบริการดังนี้คือ (สุธีระ อริยะวนกิจ. 2544: 5-6) 
 1.  ทําการเลือกเสนทางการขนสง วิธีการในการขนสง และผูใหบริการการขนสงที่เหมาะสม
เพื่อใหสินคาไปถึงปลายทางตรงตามเวลา และปลอดภัย โดยใหคําแนะนําแกผูสงของเกี่ยวกับการขนสง
และสภาพการตลาด 
 2.  ทําการจองระวางเรือ และท่ีเก็บสินคาบนเรือ บนรถ หรือบนเคร่ืองบินของผูขนสงที่ได
เลือกใชบริการ โดยคํานึงถึงเสนทางการขนสง วิธีการขนสง ลักษณะของสินคาเพื่อจัดการใหเปนไปตาม
เวลาที่ใบส่ังสินคาระบุ 
 3.  รวมสินคาจากผูสงสินคา (Shipper) รายเดียวหรือจากผูสงสินคาหลายๆรายที่ขายใหกับผู
ซื้อคนเดียวกันใหกับผูขนสงและรับมอบสินคาจากผูสงของ (Shipper) เพื่อสงมอบใหแกผูขนสง 
(Carrier) และมอบเอกสารที่เกี่ยวของกับการขนสงที่ผูรับจัดการขนสงสินคาออกเองเชน ใบรับสินคา
ของผูรับจัดการขนสง (the Freight Forwarders’ Certificate of Receipt) ใบรับขนของผูรับจัดการ
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ขนสง (the Freight Forwarders’ Certificate of Transport) ใหกับผูสงสินคา (Shipper) เพื่อเปน
หลักฐานในการรับจัดการขนสงสินคา 
 4.  ศึกษากฎระเบียบเกี่ยวกับเล็ตเตอรออฟเครดิต (Letter of Credit – L/C) และกฏระเบียบ
ของรัฐเกี่ยวกับการขนสงสินคาของประเทศผูสงออก ประเทศผูนําเขา และประเทศที่ขนถายสินคาเพื่อ
เปล่ียนยานพาหนะ (Transit) เพื่อไมใหสินคาของผูสงของไดรับความเสียหายจากการตรวจคน หรือถูก
อายัดสินคาจากประเทศที่เกี่ยวของกับการขนสงสินคา และจัดเตรียมเอกสารที่จําเปนตองใชในการทํา
ตามกฎระเบียบตางๆ เหลานั้น 
 5. ทําการบรรจุสินคา บรรจุหีบหอ ทําเคร่ืองหมาย จัดทําใบกํากับสินคา รวมถึงดําเนินการ
ตามข้ันตอนอ่ืนๆที่ผูซื้อและรัฐบาลของประเทศผูซื้อกําหนดตามความเหมะสม (เวนแตผูสงของไดทํา
การบรรจุกอนที่จะสงมอบใหผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ) โดยคํานึงถึงเสนทางการขนสง 
วิธีการขนสง ลักษณะของสินคา และกฎระเบียบเกี่ยวกับการบรรจุสินคาที่ใชบังคับในประเทศที่สง
สินคาออก ประเทศที่ขนถายสินคาเพื่อเปล่ียนยานพาหนะ และประเทศที่นําสินคาเขา 
 6. จัดเตรียมโกดังเก็บสินคาเก็บสินคาของผูสงของ และจัดการขนถายสินคาไปยังดกดัง หาก
มีความจําเปน เชนไมสามารถนําสินคาบรรทุกในพาหนะที่ขนสงไดในทันที หรือผูสงของตองการใหผูรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศเก็บรักษาสินคาไวกอนที่จะสงมอบใหกับผูขนสง หรือผูรับสินคาที่
จุดหมายปลายทาง 
 7.  ชั่งน้ําหนักและวัดขนาดของสินคาเพื่อจะไดนะบุรายละเอียดลงในใบรับสินคาวาไดรับ
สินคาไวแลว หรือในใบตราสงที่จะออกใหกับผูสงของ และมอบสินคาใหกับผูขนสงเพื่อทําการขนสง
ตอไป 
 8. เชิญชวนใหผูสงของจัดทําประกันภัยสินคา หากผูสงของตองการใหสินคาที่ทําการซื้อขาย
มีความเสี่ยงตอความเสียหายนอยลง เนื่องจากในระหวางการขนสงนั้นสินคาอาจเสียหายได 
 9.  ทําการผานพิธีการศุลกากรทั้งขาออกจากประเทศผูสงของ และขาเขาประเทศผูรับของ 
จายคาภาษีอาการ คาธรรมเนียม และคาใชจายใหกับศุลกากรและหนวยงานของรัฐที่เกี่ยวของกับการ
สงออก และนําเขา จัดทําเอกสารที่เกี่ยวของกับการผานพิธีการศุลกากร และจัดสงเอกสารท่ีใชในการ
รับสินคาใหผูรับของ 
  10. เตรียมหลักฐานและเอกสารเพื่อเบิกเงินจากธนาคารตาม เล็ตเตอรออฟเครดิต (Letter of 
Credit – L/C) ของผูซื้อ และเขาดําเนินการแลกเปล่ียนเงินตราหากผูสงของตองการคําแนะนําหรือการ
ใหบริการแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ กลาวคือหลังจากที่ทําการสงสินคาแลวผูรับจัดการขนสง
สินคาระหวางประเทศก็จะรวบรวมและสงเอกสารที่เกี่ยวของกับการขนสงใหกับทางธนาคารของผูซื้อทาํ
การจายเงินใหกับผูขาย 
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  11. จายคาขนสงสินคาจากโรงงานในประเทศไปยังเมืองทาเพื่อสงออก และเมื่อนําสินคาสง
ใหแกผูขนสงแลว ก็มีหนาที่จายคาธรรมเนียมและคาใชจายตางๆ รวมถึงคาระวางเรือ 
  12. รับใบตราสงที่ลงนามแลวจากผูขนสง และสงมอบใหแกผูสงของ 
  13. จัดการเสนทางการขนถายสิน ถาจําเปน 
  14. ติดตามดูการขนสงตลอดเสนทาง ผานทางผูขนสงและตัวแทนในตางประเทศ 
  15. จดบันทึกเกี่ยวกับความเสียหาย สูญหายของสินคา ถามี 
  16. ใหความชวยเหลือแกผูสงของในการเรียกรองคาเสียหายจากผูขนสง 
 
 2.2 ลักษณะการใหบริการในฐานะตัวแทนของผูนําสินคาเขา  
 ถาผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศนั้นใหบริการในฐานะที่เปนตัวแทนของผูนํา
สินคาเขา ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศก็จะใหบริการเชน (สุธีระ อริยะวนกิจ.  2544: 5-6) 
 1. ทําการจัดหาและติดตอแหลงสินคาใหกับลูกคา พรอมทั้งแปลเอกสารหรือจดหมายธุรกิจ
ภาตางประเทศเพื่อทําใหเกิดสัญญาซ้ือขายระหวางกัน 
 2. ติดตามดูการสงสินคาในนามของผูรับของ ในกรณีที่สัญญาซ้ือขายระบุใหผูรับของเปนผู
จัดหาผูขนสง 
 3.  รับและตรวจสอบเอกสารทั้งหมดที่เกี่ยวของกับการขนสงสินคา 
 4.  รับสินคาจากผูขนสงและจายคาระวางเรือ ถาจําเปน 
 5.  จัดการพิธีการศุลกากร และจายคาภาษีอากร คาธรรมเนียม และคาใชจายใหกับศุลกากร
และหนวยงานของรัฐที่เกี่ยวของกับการนําเขา 
 6.  จัดการขนถายสินคาไปยังโกดัง ถาจําเปน 
 7.  สงสินคาที่ดําเนินการตามข้ันตอนตางๆเรียบรอยแลวใหกับผูรับของ 
 8.  ใหความชวยเหลือผูรับของในการเรียกรองคาเสียหายจากผูขนสง 
 9. หลังจากที่สินคาไปถึงปลายทาง ก็ใหความชวยเหลือผูรับของในการเรื่องเก็บรักษา สินคา
ในโกดัง และดําเนินการกระจายสินคาดวย หากมีการตกลงกันไวในสัญญา 
 
 ความรับผิดชอบของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
 แมวาในทางทฤษฏีผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศถือเปนตัวแทนของผูสงสินคา แต
ในทางปฏิบัติผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศก็อาจจะเขาทําการขนสงเองในบางสวนหรือตลอด
เสนทางการขนสงโดยกระทําการเปนผูขนสงสาธารณะชนิดที่ไมมีเรือเปนของตนเอง  ( NVOCC ) พรอม
ทั้งใหบริการอยางอ่ืนที่เกี่ยวของดวย เชนการบรรทุกสินคาลงเรือ การเก็บของในคลังสินคา หรือจัดหา
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ประกันภัยทางทะเลเปนตน ดังนั้นจึงทําใหผูใชบริการเขาใจสถานภาพของผูรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศผิดไป หรือบางกรณีผูรับจดการสงสินคาระหวางประเทศไดทําหนาที่หลากหลาย
แตกตางกันในแตละชวงของการขนสงสินคา ทําใหเกิดความไมแนนอนวาผูรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศกําลังเปนตัวแทนของผูสงสินคาหรือเปนผูขนสง ในจุดใดจุดหนึ่งของการขนสงเที่ยวนั้น 
นอกจากนั้นในบางครั้งการใชคําเรียกที่กอใหเกิดความสับสนไดดวย เชน คําวา Shipping agent ที่มี
ความหมายวาตัวแทนเรือนั้น แตเดิมคําเต็มๆ ก็คือ   Shipping and forwarding agent  ซึ่งก็คือเปนได
ทั้งตัวแทนเรือ และผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ และตัวอยางของการใชคํานี้ที่ผิดความหมาย
ก็คือในประเทศไทยไดเรียกผูที่ทําหนาที่ออกของวา (Shipping) ทั้งที่จริงแลวบุคคลนี้เปนผูออกของ 
(Customs broker)  
 ดังนั้นจะเห็นไดวาสถานภาพของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศอาจมีสถานภาพ
เปนไดทั้งตัวแทนของผูสงสินคา หรือเปนผูขนสง ซึ่งขอแตกตางระหวางตัวแทนของผูสงสินคาและผู
ขนสง มีดังนี้คือ 
 หากผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศกระทําการเปนตัวแทน (As agent) ก็จะหมายถึง
การเปนตัวแทนของผูสงสินคาในการติดตอกับผูขนสง โดยมิไดออกเอกสารการขนสง เชน ใบตราสง
ใหกับผูสงสินคา ดังนั้นในสายตาของผูขนสง ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศจึงมีสถานะหรือ
ลักษณะเสมือนเปนเจาของสินคา ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศตองผิดตอผูสงสินคาตาม
กฎหมายตัวแทน แตหากผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศกระทําการเปนผูขนสง (As principal) 
คือทําการติดตอกับผูสงสินคาในฐานะเสมือนเปนผูขนสง โดยทําการออกเอกสารขนสงของตนเองใหกับ
ผูสงสินคา ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศก็ตองรับผิดตอผูสงสินคาเสมือนวาตนเองเปนผูขนสง 
 สําหรับวิธีการดูวาผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศทําการเปนตัวการหรือไมในบาง
ประเทศจะดูจากส่ิงตอไปนี้ คือ มีการรับคาตอบแทนเปนสวนของคาขนสงแทนที่จะเปน คาธรรมเนียม 
หรือการตกลงที่จะรับผิดชอบความเสียหายของสินคาโดยการออกใบตราสงของตนเอง แทนท่ีจะตกลง
รับจัดการขนสงใหโดยใหผูขนสงออกใบตราสงใหแกตนเองเพื่อสงใหแกผูสงสินคาตอไป กลาวคือใหดู
ตามคูสัญญา ในขณะที่บางประเทศจะดูจากสัญญาท่ีตกลงกันวามีการกําหนดไวในสัญญาใหเปน
ตัวการหรือตัวแทนมากกวาที่จะดูการกระทําหรือการแสดงออกของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศ สําหรับในประเทศไทย ศาลจะมองตรงที่หนาที่    ที่กระทํา หรือการแสดงออกมากกวาสัญญาที่
กําหนดไว หรือที่ระบุในใบตราสง แมใบตราสงจะระบุวาทําในฐานะตัวแทน แตถามีพฤติกรรม
เชนเดียวกับผูขนสง ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศก็ตองรับผิดในฐานะผูขนสง 
 จากที่กลาวมาแลว เมื่อแยกไดวาผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศทําการในฐานะใด
แลว ก็จะทําใหความรับผิดชอบเปนไปตามสถานะที่แสดงออก กลาวคือหากกระทําการเปนตัวแทน และ
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เกิดความเสียหายข้ึนระหวางที่สินคาอยูในระหวางการขนสงสินคาตามปกติผูรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศไมมีความรับผิดกรณีที่สินคาสูญหายหรือเสียหายระหวางการขนสง โดยการใหดู
เอกสารเสนอราคาคาระวางและคาบริการอื่นๆที่แสดงใหเห็นอยางชัดเจนวากระทําการเปนเพียงตัวแทน 
หรือออกเอกสารขนสงในฐานะตัวแทนผูขนสง  (As Agent of carrier) จริงๆหรือมีการเรียกเก็บเงินคา
ระวางและอ่ืนๆ ที่ไดทดรองจายไป แตหากกระทําการเปนตัวการ ความรับผิดก็จะเปนเหมือนผูขนสงทุก
ประการ กลาวคือตองรับผิดหากเกิดความเสียหายของสินคาในระหวางที่สินคาอยูในความครอบครอง
ของตัวเอง 
 จากงานวิจัยคร้ังนี้ไดกําหนดขอบเขตในการศึกษา  ธุรกิจรับจัดการขนสงทางทะเลระหวาง
ประเทศ  ที่ทําหนาที่เปนคนกลางน้ันมีหนาที่ติดตอกับผูสงสินคาและผูขนสง  และยังตองติดตอกับ
เจาหนาที่ศุลกากร  และบุคคลอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของกับการขนสงดวย  เนื่องจากในประเทศตางๆนั้นผูรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศเร่ิมตนจากการเปนตัวแทนในการผานพิธีการศุลกากร  ออกของ  
จองระวางเรือหรือที่ผูประกอบธุรกิจการคาระหวางประเทศนิยมเรียกกันวาชิปปง (Shipping) หรือที่ถูก
คือ Customs Agent กับ Traditional Freight Forwarder  และเปนนายหนาหาสินคาลงเรือ ก็คือเปน
ตัวแทนของเจาของเรือที่ทําหนาที่จัดหาสินคาลงเรือ และเรียกเก็บคาระวางการขนสงสินคา 
นอกจากนั้นแลวยังมีหนาที่แจงตารางเดินเรือ และดูแลการขนถายสินคาข้ึนและลงจากเรือ ทําใหผูรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ  ตองใหบริการในการจัดสงสินคาเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
ติดตามดูการขนสงตลอดเสนทาง  ผานทางผูขนสงและตัวแทนในตางประเทศ  ไมวาเปนกรณีที่ทําการ
แทนผูสงของ หรือผูรับของ ใหบริการรับสินคาจากผูขนสง และแจงใหผูรับของทราบเพื่อสงสินคาที่
ดําเนินการตามข้ันตอนตางๆ เรียบรอยแลวใหกับผูรับของ ใหความชวยเหลือผูสงของหรือผูรับของใน
การเรียกรองคาเสียหายจากผูขนสง  โดยใชความรูความสามารถในวิชาชีพของตนเองอยางเปนระบบ
ในการเลือกสรรเทคโนโลยีในการขนสงที่ดีที่สุดในการขนสงสินคาไปยังจุดหมายปลายทางอยาง
ปลอดภัย รวดเร็วและประหยัดคาใชจายมากที่สุด 
 
3. แนวคิดเก่ียวกับการบริการ คุณภาพและประสิทธิภาพการใหบริการ 
 นักวิชาการหลายทานไดใหแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการไวหลายประการ ที่จะกลาวถึง ไดแก 
แมกซ เวเบอร (ภัทราวดี สุทธิธนกุล, 2535: 19; อางอิงจาก Max Weber  n.d.) เห็นวา การใหบริการที่มี
ประสิทธิภาพ และเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุดคือการใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคล หรือ
เรียกวา Sine Ira Studio เปนการใหบริการที่ปราศจากความเกลียดหรืออารมณ และไมมีความชอบพอ
หรือความสนใจใครเปนพิเศษ ซึ่งหลักการนี้มุงใหปฏิบัติโดยไมนําความเปนสวนตัวมาเกี่ยวของ ทุกคน
จะตองไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตามหลักเกณฑที่เหมือนกัน 
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 คารล อัลเบรช (จินตนา บุญบงการ. 2539: 67; อางอิงจาก Karl Albrecht. n.d.) ไดเสนอ
แนวคิดเกี่ยวกับปจจัยสําคัญในการใหบริการวาเปรียบเสมือนดานแตละดานของสามเหล่ียมดานเทา 
ซึ่งภายในบรรจุผูรับบริการไว หากขาดปจจัยดานหนึ่งไปสามเหล่ียมนี้ก็จะไมครบดาน นั่นคือ องคการ
จะใหบริการที่ดีตอไปไมได เรียกรูปนี้วา สามเหลี่ยมแหงการบริการ (The service triangle) แสดงดัง
ภาพประกอบ 1 
 

 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 2  สามเหล่ียมแหงการบริการ 

 
 ที่มา: ใน จนิตนา บุญบงการ.  (2539).  หนา 67. 
 
 หลักการนี้ชี้ใหเห็นวา การสรางความประทับใจใหกับประชาชน ตองจัดการใหปจจัยของ
สามเหล่ียมแหงบริการนี้มีความเหมาะสมและสอดคลองกัน คือ 
 1.  กลยุทธการบริการ (Strategy) หรือวัตถุประสงคหลักตองกําหนดไวเพื่อใชเปนแนวทางใน
การปฏิบัติเขาสูเปาหมายซึ่งตองมีความยืดหยุนมีความแมนยําโดยยึดหลักพื้นฐานของการตอบสนอง
ความตองการของประชาชน 
 2.  ระบบงาน (System) หรือกระบวนการเนนใหระบบการบริการประชาชนเปนเร่ืองงาย 
ประชาชนมีความสบายใจเมื่อมาใชบริการ ไมยุงยากซับซอน เขาใจงาย มีความคลองตัวสูง กฎระเบียบ
เปนส่ิงที่เอ้ืออํานวยประโยชนตอประชาชน 
 3.  พนักงานใหบริการ (Staff) ผูใหบริการในทุกระดับตองไดรับการพัฒนาและปรับพฤติกรรม 
มีจิตสํานึกตอการใหบริการที่ดี การจะทําใหสามเหลี่ยมแหงบริการสัมฤทธิ์ผลตองไดรับความรวมมือ
รวมใจจากพนักงานทุกฝาย โดยทําเปนแผนการพัฒนาการบริการขององคการ 
 พัสดาพร กระจางจิตร (2548) การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนินการ
อยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคกร ที่เกิดข้ึนเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่น ใหไดรับ
ความสะดวกสบายและเกิดความพึงพอใจ และกอใหเกิดรายไดโดยไมตองพึ่งอาศัยสินคา โดยการ

ผูรับบริการ 

พนักงาน กลยุทธการบริการ 

ระบบงาน 
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บริการนั้นจะมีลักษณะเฉพาะคือไมสามารถจับตองหรือเฉพาะคือไมสามารถจับตองหรือสัมผัสไดไมวา
จะกอนซ้ือหรือหลังซ้ือ ไมสามารถครอบครองเปนเจาของไดอยางเปนรูปธรรมและไมจําเปนตองอยูรวม
กับสินคาหรือผลิตภัณฑอ่ืนๆ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2552) ไดกลาวถึง การบริหารตลาดบริการวา เปนกิจกรรม ผลประโยชน
หรือความพึงพอใจที่สามารถตอบสนองความตองการใหแกลูกคาได หรือเปนเปนการทํางานที่สราง
ผลประโยชนสําหรับลูกคา โดยการสรางใหเกิดการเปล่ียนแปลงตามความตองการของผูรับบริการ  
 ธุรกิจบริการจะใชการบริหารการใหบริการแบบประสมประสาน 8 ประการ หมายถึง การ
วางแผนและการบริการกิจกรรมทางการตลาด (Marketing) การปฏิบัติงาน (Operations) และ
ทรัพยากรมนุษย (Human resources) ของการใหบริการ โดยใหมีการประสบงานกันเปนอยางดีเพื่อให
บรรจุความสําเร็จของธุรกิจบริการ ซึ่งมีองคประกอบ 8 ประการ 
 1. สวนประกอบของผลิตภัณฑ (Product element) ผลิตภัณฑ (product) ประกอบดวยทุก
สวนประกอบของการทํางานในการใหบริการที่สามารถสรางคุณคาใหกับลูกคา ไดแก ลักษณะที่เปน
ผลิตภัณฑหลัก(Core product) และผลิตภัณฑเสริม (Supplementary services) ซึ่งแสดงถึง
ผลประโยชนที่ลูกคาตองการ และการสรางขอไดเปรียบทางการแขงขันที่สามารถตอบสนองความพึง
พอใจของลูกคา ผลิตภัณฑประกอบดวยสินคา (Goods) และ บริการ (services) ในเร่ืองของบริการนั้น
จะตองเนนที่ประโยชนหลักที่จะไดรับจากผลิตภัณฑหลักและยังตองพิจารณาถึงประโยชนเพิ่มเติมที่จะ
ไดรับจากผลิตภัณฑเสริม 
 2. กระบวนการ (Process) เปนวิธีการดําเนินการหรือการปฏิบัติ (Operation) ซึ่งจะเกี่ยวของ
กับข้ันตอนที่จําเปนในการใหบริการ กลาวคือ การสรางและการสงมอบผลิตภัณฑใหกับลูกคาจะตอง
อาศัยการออกแบบและการปฏิบัติตามกระบวนการที่มีประสิทธิผล ในกระบวนการอธิบายถึง
กระบวนการและข้ันตอนในระบบการปฏิบัติงานทางดานบริการ การออกแบบระบบที่ไมดีจะทําใหมี
ปญหากับลูกคาได ซึ่งกระบวนการในการใหบริการมีดังนี้ 
  2.1  กระบวนการใหบริการโดยบุคคล (People process services) เปนบริการที่เกี่ยวของ
กับเวลาและการเคลื่อนไหวของพนักงาน 
  2.2  กระบวนการใหบริการเพื่อใหลูกคาเปนเจาของบริการ (People process services) 
เปนข้ันตอนการปฏิบัติที่เกี่ยวของกับการทําใหลูกคาไดเปนเจาของบริการนั้น รวมทั้งข้ันตอนของการ
จัดระบบการจัดคิวดวย เชน ข้ันตอนในการฝากเงินโดยเคร่ืองฝากอัตโนมัติของธนาคารซ่ึงลูกคาจะทํา
เองทุกข้ันตอนรวมทั้งการจัดคิวดวย 
  2.3  กระบวนการการจัดส่ิงกระตุนทางดานความคิด (Mental stimulus processing 
services) เปนการปฏิบัติการโดยมุงสรางใหเกิดทัศนคติที่ดีข้ึนในจิตใจของลูกคา 
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  2.4  กระบวนการจัดการดานขอมูลสารสนเทศ (Information processing services) เปน
การปฏิบัติการใหบริการทางดานขอมูลกับลูกคา ประกอบดวย การประกันชีวิต การประกันความ
เสียหายที่เกิดข้ึนตลอดจนการใหคําแนะนําหรือการใหขอมูลแกลูกคาระหวางที่อยูบนเคร่ืองบิน 
 3.  การจัดจําหนาย (Place) พื้นที่ในเวปไซต (Cyberspace) และเวลาที่ใหบริการ (Time) 
เปนการตัดสินใจวาจะสงมอบบริการใหกับลูกคาเมื่อใด (ควรใชเวลาเทาใดในการสงมอบบริการ) ที่ไหน 
(การตัดสินใจดานชองทางการจัดจําหนาย) และอยางไร (การตัดสินใจวาจะใชชองทางการจัดจําหนาย 
(Distribution) ทางดานกายภาพ และ (หรือ) ทางดานอิเล็กทรอนิกส ซึ่งการตัดสินใจทั้งหมดนี้ข้ึนอยูกับ
ลักษณะของธุรกิจบริการ 
  การใหบริการขาวสารผานอินเทอรเน็ตจะใชฐานขอมูลที่สงมอบผานพื้นที่ในเว็บไซตใน
คอมพิวเตอรหรือโทรศัพท ชวยอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาโดยไมคํานึงสถานที่เวลา ธุรกิจสามารถ
สงมอบบริการไปยังลูกคาโดยตรง ในการใหบริการและการติดตอกับลูกคาจะตองคํานึงความคาดหวัง
ของลูกคา (Customer Expectation) ในดานความรวดเร็ว และความสะดวก ซึ่งเปนตัวกําหนดที่สําคัญ
ในการกําหนดที่สําคัญในการกําหนดกลยุทธการสงมอบบริการใหกับผูบริโภค 
 4.  การเพิม่ผลผลิต (Productivity) และคุณภาพ (Quality) 
  4.1  การเพิ่มผลผลิต (Productivity) เปนวิธีการใชปจจัยนําเขา (Input) ในการใหบริการ
เพื่อแปรสภาพเปนผลผลิต (Output) สรางมูลคาเพิ่มใหกับลูกคา ดังนั้น ผลผลิต(Output) ก็คือ 
ประสิทธิผล (Effectiveness) ของผูใหบริการ กลาวคือ เปนผลประโยชนที่สงมอบใหกับลูกคา สวน
ปจจัยนําเขา (Input) เปนปจจัยการผลิตที่ผูใหบริการใชซึ่งเปนตนทุนของผูใหบริการ โดยจะใชเปน
แนวทางในการตั้งราคาซ่ึงจะเปนตนทุนของลูกคา โดยจะตองใหลูกคาเกิดความรูสึกถึงความประหยัด
หรือประสิทธิภาพ (Efficiency) ดังสมการ (ปรับปรุงจาก lovelock and Wright: 2002:280 Kotler. 
2003: 60) 
  4.2  คุณภาพ (Quality) เปนระดับบริการที่สามารถตอบสนองความจําเปน (Needs) 
ความตองการ (Want) และความคาดหวังของลูกคา (Expectation) คุณภาพการใหบริการจะมีปจจัย
กําหนดคือ(1) ความเชื่อมั่น (2) การตอบสนองอยางรวดเร็ว (3) ความมั่นใจ (4) การเขาถึงจิตใจ (5) 
ลักษณะทางกายภาพ 
 5.  การสงเสริมการตลาดและการใหความรูกับลูกคา (Promotion and education) เปน
กิจกรรมการส่ือสารและออกแบบส่ิงจูงใจเพื่อสรางความพอใจใหกับลูกคาสําหรับการใหบริการในเร่ือง
ใดเร่ืองหนึ่ง 
 6.  พนักงาน (People) ประกอบดวย ลูกคาและพนักงานที่เกี่ยวกับการใหบริการ เปนปจจัยสู
ความสําเร็จที่สําคัญมาก พนักงานสามารถสรางการรับรู (Perception) เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
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กลาวคือ ลูกคามักจะประเมินถึงคุณภาพการของหนักงาน ดังนั้น ธุรกิจบริการที่ประสบความสําเร็จ
จะตองใชความพยายามอยางมากในการวางแผนดานกําลังคน การสรรหา การคัดเลือก การฝกอบรม 
การพัฒนา และการจูงใจพนักงานที่เกี่ยวของทั้งหมดไมวาจะเปนพนักงานที่ติดตอโดยตรง กับลูกคา 
หรือพนักงานที่ทําหนาที่ในสํานักงานดานบริหารและดานอ่ืนๆดวย 
 7.  ราคาและคาใชจายอ่ืนๆ ของผูใหบริการ (Price and other user outlays) เปนคาใชจาย
ในรูปของเงิน เวลาและความพยายามที่เกิดในการซ้ือและใชบริการ 
 8.  การจัดเหตุการณทางกายภาพ (Physical evidence) เปนส่ิงจงูใจทีม่องเหน็ได ซึ่งจะ
นําไปสูการเกดิคุณภาพในการใหบริการ  
 
 3.1 แนวคิดคุณภาพของการบริการ (Service Quality) 
 คุณภาพของการบริการ เปนผลรวมของการนําคุณสมบัติตางๆ มาประสานรวมกันเขาเพื่อให
งานเกิดผลสําเร็จสูงสุดตามแนวคิด ดังตอไปนี้ 
 1.  ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
 2.  ระดับของความสามารถของการบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา 
 3.  ระดับความพงึพอใจของลูกคาหลังจากการไดรับบริการแลว 
 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2544:95) ไดกลาวถึงแนวคิดในการประเมินคุณภาพของการ
บริการของ Parasuraman และคณะวา ผลลัพธที่เกิดจากการที่ลูกคาประเมินคุณภาพของการบริการที่
ลูกคาไดรับ เรียกวา “คุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรู” (Perceived Service Quality) ซึ่งเกิดข้ึนจาก
การที่ลูกคาการเปรียบเทียบ “บริการที่ไดรับ” (Perceived Service) ซึ่งเกิดข้ึนหลังจากที่ลูกคาไดรับ
บริการแลวกับความคาดหวังตอการบริการที่จะไดรับ (Expected Services) โดย Parasuraman และ
คณะมีเกณฑในการประเมินคุณภาพของบริการ แบงเปน 5 เกณฑดังตอไปนี้ 
 1.  ลักษณะที่สัมผัสได ส่ิงที่สัมผัสจับตองได/รูปลักษณ (Tangibles) ส่ิงอํานวยความสะดวก 
สภาพแวดลอม เคร่ืองมืออุปกรณตางๆ 
 2.  ความเช่ือถือได ความไววางใจ/นาเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถในการใหบริการใน
ระดับหนึ่งที่ตองการอยางถูกตอง (Accurate Performance) และไววางใจได (Dependable) 
 3.  การสามารถตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะใหบริการทันที 
(Promptness) และใหความชวยเหลือเปนอยางดี (Helpfulness) 
 4.  ความแนนอน ความมั่นใจ (Assurance) ผูใหบริการมีความรูและทักษะที่จําเปนในการ
ใหบริการ (Competence) มีความสุภาพเปนมิตรกับลูกคา (Courtesy) มีความซื่อสัตย และสามารถ
สรางความมั่นใจใหแกลูกคาได (Credibility) และความมั่นคงปลอดภัย (Security) 
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 5.  ความเขาใจลูกคา  ความใสใจ /การดูแลเอาใจใส /การดูแลเอาใจใส  (Empathy) 
ความสามารถในการเขาถึงไดโดยสะดวก และสามารถติดตอไดงาย (Easy Access) ความสามารถใน
การติดตอส่ือสาร (Good Communication) และเขาใจลูกคา (Customer Understanding) 
 พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman Zeithaml; & Berry. 1994: 201-230) ไดกําหนด
เคร่ืองมือในการวัดระดับคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ประกอบดวย 22 รายการกระจายมา
จาก 5 องคประกอบของคุณภาพการใหบริการ คือ 
    รูปลักษณ (Tangible) ประกอบดวย 
 1.  ความทันสมัยของอุปกรณ 
 2.  สภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการ 
 3.  การแตงกายของพนักงาน 
 4.  เอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับการบริการ 
    ความนาเชื่อถือ (Reliability) ประกอบดวย 
 1.  ความสามารถของพนกังานในการใหบริการไดตรงตามที่สัญญาไว 
 2.  การเก็บรักษาขอมูลของลูกคา และการนาํขอมูลมาใชในการใหบริการแกลูกคา 
 3.  การทาํงานไมผิดพลาด 
 4.  การบํารุงรักษาอุปกรณเคร่ืองมือใหพรอมใชงานเสมอ 
    การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบดวย 
 1.  มีระบบการใหบริการที่ใหบริการไดรวดเร็ว 
 2.  ความพรอมของพนักงานในการใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา 
 3.  ความรวดเร็วในการทํางานของพนักงาน 
 4.  ความพรอมของพนักงานในการใหบริการลูกคาทนัทีที่ตองการ 
    การใหความมั่นใจ (Assurance) ประกอบดวย 

 1.  ความรูความสามารถของพนกังานในการใหขอมูลขาวสารเก่ียวกับการบริการ 
 2.  การสรางความปลอดภัยและเชื่อม่ันในการรับบริการ 
 3.  ความมมีารยาทและความสุภาพของพนกังาน 
 4. พฤติกรรมของพนกังานในการสรางความเชือ่มั่นในการใหบริการของธนาคาร 
    การดูแลเอาใจใส (Empathy) ประกอบดวย 

  1.  การใหความสนใจและเอาใจใสลูกคาแตละคนของพนักงานบริการ  
   2.  เวลาในการเปดใหบริการใหความสะดวกแกลูกคา  
   3.  โอกาสในการรับทราบขอมลูขาวสารตางๆของกิจการผูรับบริการ 
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   4.  ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน    
 5.  ความสามารถในการเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาอยางชัดเจน 
 พาราเชอรแมน (Parasuraman, 1990: 57) ไดกลาวถงึลักษณะของผูนําดานบริการ 
(characteristics of service leaders) ไววา ควรมีลักษณะดังตอไปนี้  
 1. มีวิสัยทัศนเกี่ยวกับการบริการ (Service vision) คือ การมองถึงคุณภาพของการบริการ 
เปนกุญแจสําคัญ โดยใหการบริการนั้นมีคุณภาพอยูตลอดเวลา  
  2. มีมาตรฐาน (high standard) คือ ควรจะใหบริการที่ถูกตองต้ังแตคร้ังแรก ใหความสนใจ
ในรายละเอียด และความแตกตางของการบริการตางๆ เพื่อคนหาที่จะทําการพัฒนาใหดีข้ึน  
  3.  มีแบบอยางผูนําในสนาม (In- the- field leadership style) คือ ผูนําดานการบริการควร
จะมีการลงสูสนามจริง ๆ ไมใชทําเพียงแคการวางแผน ควรลงไปใกลชิดกับพนักงาน มีการยกยอง 
เยินยอ ส่ังสอน มีการสังเกตการณ ปอนคําถามและมีการรับฟง ซึ่งเปนหนทางที่ดีที่สุดที่จะไดรับขอมูล
ตางๆ ของการบริการ  
  4. มีความโปรงใสและซ่ือสัตย (Integrity) ผูนําที่ดีที่สุดควรทําส่ิงที่ถูกตอง แมอยูในสถาน
การณที่ลําบากก็ตาม เชน มีการแจกรางวัลบนความยุติธรรมและความซ่ือสัตย โดยมีหลักของความ
ไววางใจผูรวมงานเปนที่ต้ัง 
  พาราเชอรแมน กลาวถึง คุณภาพของการบริการวา อธิบายไดโดยความคาดหวังของลูกคา
หรือความตองการและการไดรับรูของลูกคาซ่ึงองคประกอบที่มีอิทธิพลตอความคาดหวัง คือ  
  1. ส่ิงที่ลูกคาไดยินมาจากลูกคาคนอ่ืนๆ (Word - of - mouth communication) อาจจะเปน
เพื่อนบานที่เคยใชการบริการมากอนเปนผูแนะนํา 
  2. ความตองการสวนบุคคล (Personal needs)  
             3. ประสบการณที่ผานมา (Past experience) 
 4.  การติดตอส่ือสารภายนอก (External communication) เปนการยนืยนัการบริการใหแก
ลูกคา เชน โฆษณาภายนอก  
 แมกซ  แวปเปอร (ชนะ กลาชิงชัย, 2541: 9; อางอิงจาก Max Weber. 1966)  ไดใหทัศนะ
เกี่ยวกับการใหบริการวา การจะใหการบริการมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากทีสุ่ด 
คือการใหบริการที่ไมคํานึงถงึตัวบุคคล หรือเปนการที่ปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอสนใจเปน
พิเศษ ทุกคนไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกันตามหลักเกณฑอยูในสภาพที่เหมือนกัน  
  เวอรมา (ชนะ กลาชิงชัย, 2541: 9; อางอิงจาก Verma. 1986) กลาววา การใหบริการที่ดีสวน
หนึง่ข้ึนกบัการเขาถึงบริการซึ่ง Penchansky Thomas (1991) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึง
บริการดังนี ้ 
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 1. ความพอเพยีงของบริการที่มอียู (Availability) คือความพอเพียงระหวางการบริการทีม่ีอยู
กับความตองการของการรับบริการ  
  2. การเขาถงึแหลงบริการไดอยางสะดวกโดยคํานงึถงึลักษณะที่ต้ัง การเดินทาง  
  3. ความสะดวก และส่ิงอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) ไดแก
แหลงบริการทีผู่รับบริการยอมรับวา ใหความสะดวกและมีส่ิงอํานวยความสะดวก  
  4. ความสามารถของผูรับบริการในการทีจ่ะเสียคาใชจายสําหรับบริการ  
  5. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซึ่งในการนี้จะรวมถึงการยอมรับลักษณะ
ของผูใหบริการดวย 
  กุลธนา พงศธร  (2530: 303-304) กลาววา  หลักการใหบริการ ไดแก 
 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน และ
บริการที่องคกรจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญหรือทั้งหมดมิใชการจัด
ใหแกบุคคลกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ  
  2. หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การให บริการนั้นๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและ
สม่ําเสมอ มิใช ทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน  
  3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนาและ
เทาเทียมกันไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอ่ืนๆ อยางเห็น
ไดชัด  
  4. หลักความสะดวกสบายส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาวะยุงยาก
ใจใหแกผูใหบริการหรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
  สําหรับแนวคิดเกี่ยวกับทัศนคตินั้นคอนขางจะมีผูศึกษากันอยางกวางขวางในองคประกอบ
ดานตางๆ ดังนี้ 
  1. องคประกอบดานความรูสึก (Affective Component) เปนลักษณะทางความรูสึก หรือ
อารมณของบุคคล องคประกอบทางความรูสึกนี้มี 2 ลักษณะคือ ความรูสึกทางบวก ไดแก ชอบ พอใจ 
เห็นใจ และความรูสึกทางลบ ไดแก ไมชอบ ไมพอใจ กลัว รังเกียจ  
  2. องคประกอบดานความคิด (Cognitive Component) เปนการที่สมองของบุคคลรับรูและ
วินิจฉัยขอมูลตางๆ ที่ไดรับเกิดเปนความรู ความคิดเกี่ยวกับวัตถุ บุคคล หรือ ผิด หรือไมดี  
 3. องคประกอบดานพฤติกรรม (Behavioral Component) เปนการกระทําหรือพรอมที่จะ
ตอบสนองตอที่มาของทัศนคติ  
  ดังนั้นความพึงพอใจ จึงเปนองคประกอบดานความรูสึกของทัศนคติ ซึ่งไมจําเปนตองแสดง
หรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได กลาวโดยสรุปแลว ความพึงพอใจเปนเพียงปฏิกิริยาดานความรูสึก 
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(Reactionary Feeling) ตอส่ิงเราหรือส่ิงกระตุน (Stimulant) ที่แสดงผลออกมา (Yield) ในลักษณะของ
ผลลัพธสุดทาย (Final Outcome) ของกระบวนการประเมิน (Evaluative Process) โดยบงบอกถึง
ทิศทางของผลการประเมิน (Direction of Evaluative Result) วาเปนไปในทิศทางบวก (Positive 
Direction) หรือทิศทางลบ (Negative Direction) หรือไมมีปฏิกิริยา คือเฉย ๆ (Nonreaction) ตอส่ิงเรา
หรือส่ิงกระตุนนั้นก็ได  
 รัชยา กุลวานิชไชยนันท  (2535: 14 – 15) ไดกลาววา การบริการที่ประสบความสําเร็จและ
คุณภาพของการบริการจะตองประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตางๆ เหลานี้คือ  
        1.  ความเชื่อถือได ประกอบดวย  
    1.1 ความสม่าํเสมอ  
    1.2 ความพึ่งพาได  
         2.  การตอบสนอง ประกอบดวย  
    2.1 ความเต็มใจทีจ่ะใหบริการ 
   2.2  ความพรอมทีจ่ะใหบริการและการอุทิศเวลา  
   2.3  มีการติดตออยางตอเนื่อง 
    2.4 ปฏิบัติตอผูใชบริการอยางดีและมีมาตรฐาน  
         3.  ความสามารถ ประกอบดวย  
    3.1  ความสามารถในการใหบริการ  
  3.2  ความสามารถในการส่ือสาร  
   3.3  ความสามารถในความรูทางวิชาการที่ใหบริการ 
         4.  การเขาถงึบริการ ประกอบดวย 
  4.1  ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบข้ันตอนไมควรมากจนซับซอนเกนิไป 
  4.2  ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
  4.3  เวลาที่บริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 
  4.4  อยูในสถานทีท่ี่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
         5.  ความสุภาพออนโยน ประกอบดวย 
  5.1  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
  5.2  ใหการตอบรับที่เหมาะสม 
  5.3  ผูใหบริการมีบคุลิกภาพที่ดี แตงกายดูสะอาดและเรียบรอย 
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         6.  การสื่อสาร ประกอบดวย 
  6.1 มีการสื่อสารช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
  6.2  มกีารอธบิายข้ันตอนการใหบริการ 
         7.  ความซ่ือสัตย คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ 
         8.  ความมัน่คง ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เคร่ืองมืออุปกรณ 
         9.  ความเขาใจ ประกอบดวย 
  9.1  การเรียนรูผูใชบริการ 
  9.2  การใหคําแนะนํา และเอาใจใสแกผูใชบริการ 
  9.3  การใหความสนใจแกผูใชบริการ 
       10. การสรางส่ิงที่จับตองได 
  10.1 การเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอมสําหรับใชบริการ 
  10.2 การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
 จากคุณลักษณะและคุณภาพของการบริการที่กลาวมาแลว สรุปไดวา การบริการเปนงานที่ไม
มีตัวตน ไมสามารถจับตองได แตวัดผลลัพธไดเปนความพึงพอใจ ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ ซึ่ง
เปนงานที่ตองตอบสนองตอความตองการของผูมาใชบริการ ดังนั้นผูใหบริการจึงตองพรอมรองรับตาม
ความตองการนั้นๆ ทั้งในดานความรอบรู ความเชี่ยวชาญ มีความสามารถในการสื่อสาร มีความเต็มใจ
ที่จะทํางานเพื่อตอบสนองความตองการนั้นๆ 
 
 3.2 แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการใหบริการ 
 นักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของประสิทธิภาพไวหลายประการ ทั้งในดานธุรกิจ 
และรัฐกิจ ซึ่งความแตกตางที่สําคัญระหวางประสิทธิภาพของดานธุรกิจกับดานรัฐกิจอยูที่กําไรกับ
ความพึงพอใจของประชาชน ในการศึกษาประสิทธิภาพของระบบอีดีไอ ในการปฏิบัติพิธีการศุลกากร
จะศึกษาแนวคิดของประสิทธิภาพที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ ซึ่งนักวิชาการที่ใหความหมายเหมาะสม
ที่สุด คือ 
 เฮอรเบิรต เอ ไซมอน (Herbert A. Simon) ไดใหทรรศนะประสิทธิภาพไววา งานใดจะมี
ประสิทธิภาพสูงสุดใหดูจากความสัมพันธระหวางปจจัยนําเขา (input) กับผลผลิต (output) ที่ไดรับ
ออกมา เพราะฉะนั้นประสิทธิภาพจึงเทากับ ผลผลิตปจจัยนําเขา และถาเปนการบริหารราชการก็บวก
ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ (satisfaction) เขาไปดวยเขียนเปนสูตรได ดังนี้ 

 
E = (O-I)+S 
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 E = efficiency คือ ประสิทธภิพของงาน 
 O = output คือ ผลิตผล หรือผลงานที่ไดรับออกมา 
 I = input คือ ปจจัยนาํเขา หรือ ทรัพยากรทางการบริหารใชไป 
 S = satisfaction คือ ความพึงพอใจในผลงานที่ออกมา 
 จากการศึกษาความหมายของประสิทธิภาพจากทรรศนะของบุคคลตางๆ พบวามี
องคประกอบรวมตรงกันอยางหนึ่ง คือ ประสิทธิภาพ หมายถึง ความสามารถในการดําเนนิการอยางใด
อยางหนึ่งใหสําเร็จลุลวงไปโดยดีที่สุด ซึ่งความหมายของคําวาโดยดีที่สุดในดานธุรกิจ หมายถึง การให
ไดผลกําไรสูงสุด แตถาเปนการบริการราชการ หมายถงึ ความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับ
ประชาชนผูรับบริการไดสูงสุด 
  
 ความพึงพอใจในการบริการ 
 การปรับเปล่ียนระบบพิธีการศุลกากรจากระบบเดิมมาใชระบบอีดีไอ มีวัตถุประสงคหลัก
ประการหน่ึงคือ การทําใหกระบวนการพิธีการศุลกากรเปนไปอยางมีคุณภาพ ผูศึกษาไดคนหา
ความหมาย พบวา วีรพจน ลือประสิทธิ์กุล (2540: 10-11) ไดสรุปความหมายของคุณภาพสําหรับงาน
บริการใหแกลูกคา คือ สมรรถนะในการสนองตอบความตองการของลูกคาดวยการทําส่ิงที่ลูกคา
ตองการใหถูกตองเสียแตคร้ังแรก ขณะเด่ียวกัน สุรศักด์ิ นานานุกูล (2529:14) ไดเนนวาคุณภาพ คือ 
การสนองตอบตอความคาดหวังของลูกคากระบวนการปรับปรุงคุณภาพ คือ ชุดของหลักการ นโยบาย 
โครงสราง และปฏิบัติการที่ไดรับการออกแบบข้ึนมาเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพ และประสิทธิผลแหงวิถี
ชีวิตของเราอยางตอเนื่อง 
 โดยทั่วไปการศึกษาความพึงพอใจ ดําเนินการไดทั้งในดานความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน 
(job satisfaction) และความพึงพอใจในการรับบริการ (service satisfaction) แตการศึกษา
ประสิทธิภาพของระบบอีดีไอ ในการปฏิบัติพิธีการศุลกากร ผูศึกษาใชคุณภาพของการบริการในการ
ปฏิบัติพิธีการศุลกากรดวยระบบอีดีไอ มาเปนตัวช้ีวัดประสิทธิภาพ คุณภาพของกระบวนการซ่ึงเปน
แนวคิดของ 
 จอหน ดี มิลเลท (John D. Millet) ใหทรรศนะในการสรางความพึงพอใจในการใหบริการกับ
ผูรับบริการ โดยมีหลักและแนวทาง คือ 
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วาทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทา
เทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับการปฏิบัติใน
ฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
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  2.  การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวาการ
ใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผล
เลย ถาไมมีการตรงเวลา ซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม มิลเลท เห็นวาความเสมอภาค
หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการไมเพียงพอ และสถานที่ต้ังใหบริการ
สรางความไมยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous service) หมายถึง การใหสาธารณะที่เปนไป
อยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการ
วาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
 5.  การใหบริการกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่มีการ
ปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพ หรือความสามารถที่
จะทําหนาที่ไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
  Morse, Nancy C. (1955: 22-23) ไดใหความหมายไววาความพึงพอใจตอการใหบริการ 
หมายถึง ทุกส่ิงทุกอยางที่สามารถลดความตึงเครียดของบุคคลไดนอยลง และความตึงเครียดถามีมาก
ก็จะทําใหเกิดความไมพอใจตอการใหบริการ ซึ่งความตึงเครียดนั้น มีผลมาจากความตองการของ
มนุษย ถามนุษยมีความตองการมากก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง แตเมื่อใดความตองการไดรับการ
ตอบสนองก็จะทําใหผูใชบริการ หรือลูกคาเกิดความพึงพอใจตอการใหบริการได 
 จากความหมายการบริการเกี่ยวของกับงานวิจัย คือ ธุรกิจรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ  เปนธุรกิจประเภทบริการ ซึ่งไมสามารถจับตองได ดังนั้นประสิทธิภาพในการบริการ
เปนปจจัยหลักที่แตละบริษัทตองใหความสําคัญ โดยใชสวนประสมทางดานบริการ 7 ประการ            
(ศิริวรรณ เสรีรัตน: 2552)  ตองมีการวางแผนและการบริการ กิจกรรมทางการตลาด (Marketing) การ
ปฏิบัติงาน (Operations) และทรัพยากรมนุษย(Human resources) ของการใหบริการ โดยมุงถึงปจจัย
สวนประสมดานการตลาด ใหมีการประสบงานกันเปนอยางดี เพื่อตอบสนองความตองใหกับผูใชบริการ
ใหดีที่สุด   และสามารถวัดระดับคุณภาพในการใหบริการ ไดตามแนวคิดของ  (รัชยา กุลวานิชไชยนันท.  
2535: 14 – 15) ที่กลาววาในการบริการเปนงานที่ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได แตวัดผลลัพธไดเปน
ความพึงพอใจ ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ ซึ่งเปนงานที่ตองตอบสนองตอความตองการของผูมา
ใชบริการ ดังนั้นผูใหบริการจึงตองพรอมรองรับตามความตองการนั้นๆ ทั้งในดานความรอบรู ความ
เชี่ยวชาญ มีความสามารถในการสื่อสาร มีความเต็มใจที่จะทํางานเพื่อตอบสนองความตองการนั้นๆ   
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 จากทฤษฏีและแนวคิดที่เกี่ยวของกับการบริการและคุณภาพการบริการ สามารถนํามา
ประยุกตใชกับงานวิจัยฉบับนี้คือ นํามาใชในการวิเคราะหเกี่ยวกับภาพรวมการใหบริการและคุณภาพ
บริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของผูใหบริการแตละราย ในสวนประสม
การตลาดบริการ ไดแก ดานสินคา / บริการ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริม
การตลาด ดานพนักงาน ดานกระบวนการ และดานคุณภาพ เนื่องจากการบริการและคุณภาพการ
บริการสงผลตอความคิดเห็น พฤติกรรม และความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ โดยนํามาใชในการออกแบบกรอบแนวคิดในการวิจัย และใชเปนขอมูลในการ
ออกแบบแบบสอบถาม 
 
4. แนวคิดเก่ียวกับความคิดเห็นของผูใชบริการ 
 ความหมายของความคิดเห็น 
 วินัย บัวประดิษฐ (2532) กลาววา ความคิดเห็นเปนการแสดงออกของแตละบุคคลในอันที่จะ
พิจารณาถึงขอเท็จจริงอยางใดอยางหนึ่ง หรือเปนการประเมินผลสวนใดสวนหนึ่งจากสถานการณ
ส่ิงแวดลอมตางๆ หรือความคิดเห็นเปนการแสดงออกของบุคคลหนึ่งบุคคลใดในดานขอเท็จจริง 
 อดิศักด์ิ ชื่นชู (2542: 11) ใหคําจํากัดความของความคิดเห็นวา ความคิดเห็น คือ ความเชื่อที่
ต้ังอยูบนความไมแนนอนไมมีถูกหรือผิด หรือเปนการประเมินคาความรูสึก หรือคาดการณตอคุณภาพ
หรือคุณคาในเร่ืองใดเร่ืองหนึ่งของบุคคล 
 ประสาท หลักศิลา (2511: 398-399) กลาววา ความเห็นของคนเราเกิดจากการปะทะสังสรรค
ประจําวัน แตมีภูมิหลังทางสังคมจํากัดอยู ภูมิหลังทางสังคมของแตละคนยอมเปนผลถึงการที่คนเรา
กระทําตอบสนองตอเหตุการณ และเกิดความคิดเห็นเกี่ยวกับเหตุการณนั้นๆ 
 ชวลิต วิชยสุทธิ์. (2532: 23) ใหความหมายวา ความคิดเห็นเปนการแสดงออกซ่ึงการ
ตัดสินใจจากการประเมินคา หรือทัศนะเกี่ยวกับเร่ืองหนึ่งเร่ืองใดโดยเฉพาะ และความคิดเห็นยอมไดรับ
อิทธิพลจากทัศนคติ 
 อุทัย หิรัญโต (2519: 80-81) กลาววา ความคิดเห็นของคนมีหลายระดับ ไดแก ระดับผิวเผิน 
หรือลึกซ้ึง ความคิดเห็นที่ไมลึกซ้ึงเปนความคิดเห็นเฉพาะอยางและมีอยูระยะส้ัน ไมต้ังอยูบนพื้นฐาน
แหงความจริงที่สามารถพิสูจนไดมักข้ึนอยูกับอารมณ และเกิดข้ึนไดงายเรียกวา Opinion สําหรับความ
คิดเห็นที่ลึกซึ้งจะเปนความคิดเห็นระดับทัศนคติจะติดตัวในระยะเวลานาน 
 สัตตยา  กระแสรชล (2538: 9) กลาววา การสํารวจความคิดเห็นเปนการศึกษาความรูสึกของ
บุคคลกลุมคนที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง แตละคนจะแสดงความเช่ือ และความรูสึกใด ๆ ออกมาโดยการพูด
การเขียน เปนตน การสํารวจความคิดเห็นจะเปนประโยชนตอการวางนโยบายตาง ๆ การเปล่ียนแปลง
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นโยบายหรือการเปลี่ยนแปลงระบบงาน นอกจากนี้ ในการศึกษาถึงความคิดเห็นตาง ๆ สวนมากจะใช
วิธีแบบวิจัยตลาด ไดแก การซักถาม สอบถาม บันทึกไว และรวบรวมไวเปนขอมูลซ่ึงวิธีที่งายที่สุดใน
การที่จะบอกถึงความคิดเห็นก็คือ การแสดงใหเห็นถึงจํานวน รอยละของคําตอบในแตละขอความ 
เพราะจะทําใหเห็นวาความคิดเห็นจะออกมาในลักษณะเชนใด และจะไดสามารถทําตามขอคิดเห็นที่วัด
ออกมาได จะทําใหผูบริหารเห็นสมควรหรือไม ในอันที่จะดําเนินนโยบายหรือลมเลิกไป  
 จําแนกความคิดเห็นเปน 2 ประเภท ดวยกัน คือ 
 1.  ความคิดเห็นเชิงบวกสุด-เชิงลบสุด (Extreme Opinion) เปนความคิดเห็นที่เกิดจากการ
เรียนรู และประสบการณ ซึ่งสามารถ ทราบทิศทางได ไดแก ความรักจนหลง ทิศทางลบสุดไดแก ความ
รังเกียจ ความคิดเห็นนี้รุนแรงเปล่ียนแปลงยาก 
 2.  ความคิดเห็นจากความรูความเขาใจ (Cognitive Contents) การมีความเห็นตอส่ิงใดสิ่ง
หนึ่ง ข้ึนอยูกับความรูความเขาใจที่มีตอส่ิงนั้น เชน ความรูความเขาใจในทางที่ดี ไดแก ชอบ ยอมรับเห็น
ดวย ความรูความเขาใจในทางที่ไมดี ไดแก ไมชอบ ไมยอมรับ ไมเห็นดวย 
  
 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความคิดเห็น 
 ความคิดเห็นเปนเร่ืองของแตละบุคคลที่แสดงออกตอส่ิงหนึ่งส่ิงใด หรือส่ิงเดียวกันจึงไม
จําเปนตองคลายคลึงหรือเหมือนกันเสมอไป ทั้งนี้ ข้ึนอยูกับปจจัยพื้นฐานของแตละบุคคลที่ไดรับ
อิทธิพลตอการแสดงออกของความคิดเห็นในสิ่งนั้นๆ ปจจัยพื้นฐานเหลานี้ไดมีผูเสนอแนวความคิดไว
หลายประการ สามารถสรุปสาระไดดังนี้ 
 ธวัชชัย นาคฤทธ์ิ (2540: 9) กลาววา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเกิดทัศนคติหรือความคิดเห็นไว 
2 ประการ คือ 
 1.  ประสบการณ ความคิดเห็นหรือทัศนคติจะเกิดข้ึนในตัวบุคคลจากการไดพบเห็นคุนเคย 
หรือไดยิน ไดฟง ไดอานหนังสือเกี่ยวกับเร่ืองนั้นๆ 
 2.  ระบบคานิยม เนื่องจากกลุมชนแตละกลุมมีคานิยมแตกตางกัน ดังนั้น จึงอาจมีความ
คิดเห็นที่แตกตางกัน 
 Oskamp (1977: 119-133) กลาววา ปจจัยที่ทําใหเกิดความคิดเห็นดังนี้คือ 
 1.  ปจจัยทางพันธุกรรมและรางกาย (Gene and Physiological Factors) เปนปจจัยตัวแรกที่
ไมคอยจะพูดถึงมากนัก โดยมีการศึกษาพบวา ปจจัยดานพันธุกรรมจะมีผลตอระดับความกาวราวของ
บุคคล ซึ่งจะมีผลตอการศึกษา เจตคติ หรือความคิดเห็นของบุคคลนั้นๆ ได ปจจัยทางรางกาย เชน อายุ 
ความเจ็บปวย และผลกระทบจากการใชยาเสพยติดจะมีผลตอความคิดเห็นและเจตคติของบุคคล 
ยกตัวอยางเชน คนที่มีความคิดอนุรักษนิยมมักจะเปนคนที่มีอายุมาก เปนตน 
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 2.  ประสบการณโดยตรงของบุคคล (Direct Personal Experience) คือบุคคลไดรับ
ความรูสึกและความคิดตางๆ จากประสบการณโดยตรง เปนการกระทําหรือไดพบเห็นตอส่ิงตางๆ โดย
ตนเอง ทําใหเกิดเจตคติหรือความคิดเห็นจากประสบการณที่ตนเองไดรับ เชน เด็กทารกที่แมไดปอน
น้ําสมค้ันใหทาน เขาจะมีความรูสึกชอบ เนื่องจากน้ําสมหวาน เย็น หอมชื่นใจ ทําใหเขามีความรูสึกตอ
น้ําสมที่ไดทานเปนคร้ังแรก เปนประสบการณโดย ตรงที่เราไดรับ 
 3.  อิทธิพลจากครอบครัว (Parental Influence) เปนปจจัยที่บุคคลเมื่อเปนเด็กจะไดรับ
อิทธิพลจากการอบรมเล้ียงดูของพอแมและครอบครัว ทั้งนี้ เม่ือตอนเปนเด็กเล็กๆ จะไดรับการอบรมสั่ง
สอน ทั้งในดานความคิด การตอบสนองความตองการทางดานรางกาย การใหรางวัลและการลงโทษ ซึ่ง
เด็กจะไดรับจากครอบครัว และจากประสาบการณที่ตนเองไดรับมา 
 4.  เจตคติและความคิดเห็นของกลุม (Group Determinants of attitude) เปนปจจัยที่มี
อิทธิพลอยางมากตอความคิดเห็นหรือเจตคติของแตละบุคคล เนื่องจากบุคคลจะตองมีสังคมและอยู
รวมกันเปนกลุม ดังนั้น ความคิดเห็นและเจตคติตางๆ จะไดรับการถายทอดและมีแรงกดดันจากกลุม 
ไมวาจะเปนเพื่อนในโรงเรียนกลุมอางอิงตางๆ ซึ่งทําใหเกิดความคลอยตามเปนไปตามกลุมได 
 5.  ส่ือมวลชน (Mass Media) เปนส่ือตางๆ ที่บุคคลไดรับ ส่ือตางๆ เหลานี้ ไมวาจะเปน
หนังสือพิมพ ภาพยนตร วิทยุ โทรทัศนตางๆ จะมีผลทําใหบุคคลมีความคิดเห็น มีความรูสึกตางๆ 
เปนไปตามขอมูลขาวสารที่ไดรับจากส่ือ   
  จากความหมายความคิดเห็นดังกลาวสามารถสรุปไดดังนี้  ความคิดเห็นเปนการแสดงออก
ของแตละบุคคลในอันที่จะพิจารณาถึงขอเท็จจริงอยางใดอยางหน่ึง หรือส่ิงเดียวกันจึงไมจําเปนตอง
คลายคลึงหรือเหมือนกันเสมอไป หรือเกิดจากความเชื่อที่ต้ังอยูบนความไมแนนอนไมมีถูกหรือผิด และ
ขณะที่ใหความคิดเห็นข้ึนอยูกับสภาวะอารมณและส่ิงแวดลอมดวย ซึ่งเกี่ยวของกับงานวิจัย คือ ความ
คิดเห็นเปนประโยชนตอการตอบสนองความตองการทั้งผูแสดงและผูรับความคิดเห็น และยังเปน
ประโยชนใหกับบริษัทตัวแทนที่มีผูประกอบการไทย และ ผูประกอบการตางชาติ ตอการวางแผน 
นโยบาย การเปลี่ยนแปลงนโยบาย และการแกไขปญหาตาง ๆ ใหเปนไปตามความตองการของ บุคคล
ที่เกี่ยวของ 
 โดยสรุป การนําทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็นของผูใชบริการมาใชในงานวิจัยคร้ังนี้ 
เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของผู
ใหบริการ ทั้งบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ โดยเนนความคิดเห็นในดานสวนประสมทางการตลาด
บริการ ไดแก  ดานสินคา / บริการ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด 
ดานพนักงาน ดานกระบวนการ และดานคุณภาพ เนื่องจากผูวิจัยเห็นวา ความคิดเห็นที่มีตอบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของผูใหบริการ ทั้งบริษัทรับจัดการขนสงผูประกอบการไทย 
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และ ผูประกอบการตางชาติ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ โดยใชในการออกแบบกรอบ
แนวคิดในการวิจัย และใชเปนขอมูลในการออกแบบแบบสอบถาม 
 
5. แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมของผูใชบริการ 
 ความหมายของพฤติกรรมของผูใชบรกิารหรือพฤติกรรมของผูบริโภค 
 ส่ิงแรกสําหรับการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค  เราควรทําความเขาใจเกีย่วกับความหมายของ
คําวา “พฤติกรรมผูบริโภค” โดยมีผูใหความหมายดังนี ้
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2525: 537) ไดใหความหมายของคําวา “พฤติกรรม” วา
การกระทํา หรือ การแสดงออกทางกลามเนื้อ ความคิดเห็นและความรูสึกเพื่อตองสนองตอส่ิงเรา 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546:192) พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมที่ผูบริโภคทําการคนหา 
การคิด การซื้อ การใช การประเมินผล ในสินคาและบริการ ซึ่งคาดวาจะตอบสนองความตองการของ
เขา คนสุดทายที่ซื้อสินคาเพื่อใชสวนตัวและครอบครัว 
 ธงชัย สันติวงศ (2553:4) ผูบริโภค หมายถึง ใครก็ตามที่ใชจายเงินเพื่อซื้อสินคาและบริการ
เพื่ออุปโภคบริโภคเพื่อตอบสนองความตองการของตนที่เปนความตองการทางรางกายและเพื่อความ
พึงพอใจตางๆ 
 เชฟแมน และคานูค (Schffman; & Kanuk. 1994: 658) พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 
พฤติกรรมที่ผูบริโภคทําการคนหา การซ้ือ การใช การประเมินผล การใชสอยผลิตภัณฑและการบริการ
ซึ่งคาดวาจะตอบสนองความตองการของคน 
 ปริญ ลักษิตานนท (2544: 54) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของบุคคลซึ่ง
เกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาและการใชผลิตภัณฑ รวมถึงกระบวนการตัดสินใจที่มีสวนกําหนดการ
กระทําและเกิดกอนหนานี้ ซึ่งกระบวนการที่มีกอนหนานี้หมายถึงลักษณะทางพฤติกรรมของผูบริโภคใน
ขณะที่ผูบริโภคซื้อสินคานั้นซึ่งจะมีกระบวนการทางจิตวิทยาและสังคมวิทยาที่มีสวนสรางสมและขัด
เกลาทัศนคติ รวมทั้งคานิยม 
 พัสดาพร กระจางจิตร (2548: 36) กลาววา การกระทําหรือการแสดงออกใดๆ ของมนุษย ที่
แสดงปฏิกิริยาออกมาตอบสนองตอสิ่งกระตุนทั้งภายในและภายนอก อยางมีความสัมพันธ เพื่อ
ตอบสนองความตองการของตนทั้งที่เปนความตองการทางรางกายและเพื่อความพึงพอใจตางๆ 
 
 ความสาํคัญของพฤติกรรมของผูบริโภค 
 วัตถุประสงคของกิจกรรมทางการตลาด คือ การพยามกระตุนใหลูกคาเลือกซ้ือสินคา หรือ 
บริการของกิจกรรมแทนที่จะไปเลือกซ้ือของคูแขง ความสําเร็จของการตลาดจะเกิดข้ึนไดก็โดยการ
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วิเคราะหถึงความตองการของผูบริโภคและระมัดระวังในการแบงสวนตลาดเพื่อเลือกตลาดเปาหมายได
อยางถูกตอง 
 ดังนั้น การศึกษาพฤติกรรมจะทําใหนักการตลาดเขาใจไดวา พฤติกรรมผูบริโภคเกิดข้ึนได
อยางไร และทําไมจึงสามารถใชเกณฑที่เหมาะสมเปนตัวแบงสัดสวนของผูบริโภคไดอยางถูกตอง และ
เขาใจถึงกระบวนการตัดสินใจเพื่อจะไดไปดําเนินการทางการตลาดใหสอดคลองกับความตองการและ
ความพึงพอใจของผูบริโภค 
 โดยธรรมชาติของมนุษย การที่จะแสดงพฤติกรรมอะไรออกมาน้ันจะมีมูลเหตุที่จะเกิด
พฤติกรรมเสมอ ซึ่งมูลเหตุดังกลาวเปนตัวกระตุน ทําใหเกิดความตองการ และจากความตองการจะทํา
ใหเกิดแรงจูงใจใหแสดงพฤติกรรมในที่ สุด  ซึ่งมี ลักษณะข้ันตอน  หรือกระบวนการที่ เ รียกวา 
“กระบวนการของพฤติกรรม (Process of behavior) และกระบวนการของพฤติกรรมมนุษยมีลักษณะ 3 
ประการคือ 
 1.  พฤติกรรมจะเกิดไดตองมีสาเหตุทําใหเกิด (Behaviors is caused) หมายความวา การที่
เราจะแสดงพฤติกรรมอยางหน่ึงอยางใดออกมานั้นจะตองมีสาเหตุทําใหเกิด ซึ่งสาเหตุก็คือ ความ
ตองการที่เกิดข้ึนในตัว 
 2.  พฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดจะตองมีส่ิงจูงใจ หรือ แรงกระตุน (Behavior is motivated) 
หมายความวา เม่ือคนมีความตองการเกิดข้ึนแลว คนก็ตองพยายามใหถึงความตองการนั้น จน
กลายเปนแรงกระตุน หรือแรงจูงใจใหแสดงพฤติกรรมตางๆ เพื่อตอบสนองความตองการที่เกิดข้ึนนั้น 
 3.  พฤติกรรมที่เกิดข้ึนยอมมุงไปสูเปาหมาย (Behavior is goal-directed) หมายถึงความวา
การที่คนแสดงพฤติกรรมอะไรออกมานั้น มิไดกระทําไปอยางเลื่อนลอย โดยปราศจากจุดมุงหมายหรือ
ไรทิศทาง ตรงขามกลับมุงไปสูเปาหมายที่แนนอนเพื่อใหบรรลุผลสําเร็จแหงความตองการ 
 
 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior model) 
 เปนการศึกษาถึงเหตุผลจูงใจทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุดเร่ิมตนจากการที่
เกิดสิ่งกระตน (Stimulus) ที่ทําใหเกิดความตองการ ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ 
(Buyer’s black box) ซึ่งเปรียบเสมือนกลองดําที่ผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึก
คิดของผูซื้อ จะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆ ของผูซื้อ และจะมีการตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s 
response) หรือการตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer’s purchase decision) (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 
2541: 128-129) 
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ภาพประกอบ 3  แสดงแบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค 

 
 ที่มา: Kotler, Philip.  (1997).  Marketing Management: Analysis, Implementation and control.     
p. 72. 
 

 จุดเร่ิมตนของแบบจําลองอยูการมีส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทําให
เกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้นแบบจําลองนี้จึงอาจเรียกวา S-R Theory โดยมีรายละเอียดดังนี ้
(ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2541: 128-130) 
 1.  ส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดข้ึนเองจากภายในรางกาย (Inside Stimulus) 
และกระตุนจากภายนอก (Outside Stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอก 
เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซ้ือสินคา (Buying 
motive) ซึ่งอาจใชเหตุจูงใจซื้อดานเหตุผล และใชเหตุผลจูงใจดานจิตวิทยาก็ได ส่ิงกระตุนภายนอก
ประกอบดวย 2 สวนคือ 
  1.1  ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปนส่ิงกระตุนที่นักการตลาด
สามารถควบคุม และตองจัดใหมีข้ัน เปนส่ิงกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix) ประกอบดวย 
   1.1.1  ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชน การออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม
เพื่อกระตุนความตองการซื้อ 
   1.1.2  ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑ โดยพิจารณาจากลูกคาเปาหมาย 

ลักษณะของผู
ซ้ือ 

(Buyer’s 
characteristics) 

ขั้นตอนการ
ตัดสินใจของผูซ้ือ
(Buyer’s decision 

process) 

- วัฒนธรรม 
- สังคม 
- สวนบุคคล 
- จิตวิทยา 

-การรับรูปญหา 
-การคนหาขอมูล 
-การประเมินผล 
-การประเมิน
ทางเลือก 
-การตัดสินใจซ้ือ 
-พฤติกรรมหลังกาซ้ือ 

การตัดสินใจของผูซ้ือ 
(Buyer’s decision) 

- การเลือกผลิตภัณฑ 
- การเลือกตรา 
- การเลือกผูขาย 
- เวลาในการซ้ือ 
- ปริมาณการซ้ือ 

สิ่งกระตุน
ทางการตลาด

(Marketing 
stimulus) 

สิ่งกระตุนอ่ืน ๆ 
(Other stimulus) 

- ผลิตภัณฑ 
- ราคา  
- การจัด
จําหนาย 
- การสงเสริม
การตลาด 

- เศรษฐกิจ 
- เทคโนโลยี 
- การเมือง 
- วัฒนธรรม 
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   1.1.3  ส่ิงกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย (Distribution หรือ Place) เชน การจัด
จําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึงเพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภคซึ่งถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ 
   1.1.4  ส่ิงกระตุนการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การโฆษณาสม่ําเสมอ การ
ใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม 
  1.2  ส่ิงกระตุนอ่ืนๆ (Other Stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยูภายนอก
องคกร ซึ่งบริษัทควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ไดแก 
   1.2.1  ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของผูบริโภค 
เหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 
   1.2.2  ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยีใหมดานฝาก – 
ถอนเงินอัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการของผูบริโภคใหใชบริการของธนาคารมากข้ึน 
   1.2.3  ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เชน กฎหมายเพิ่ม
หรือลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่งจะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซื้อ 
   1.2.4  ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศกาลตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาใหเทศกาลนั้น 
 2.  กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s black box) ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อที่
เปรียบเทียบเสมือนกลองดํา (Black Box) ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายาม
คนหา ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซื้อ และ
กระบวนการติดสินใจซื้อ 
  2.1  ลักษณะของผูซื้อ (Buyer’s characteristics) ลักษณะของผูซื้อมีอิทธิพลจากปจจัย
ตางๆ คือ ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา 
  2.2  กระบวนการตัดสินใจซื้อ (Buyer’s decision process) ประกอบดวยข้ันตอน คือ การ
รับรูความตองการ (ปญหา) การคนหาขอมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และพฤติกรรมหลัง
การซื้อ 
 3.  การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคหรือผูซื้อ 
(Buyer’s purchase decision) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี้  
  3.1  การเลือกผลิตภัณฑ (Product Choice) เชน การเลือกผลิตภัณฑอาหารเชา ผูบริโภค
มีทางเลือกคือ นมสดกลอง บะหม่ีกึ่งสําเร็จรูป ขนมปง  
  3.2  การเลือกตราสินคา (Brand Choice) เชน ถาผูบริโภคเลือกนมสดกลอง จะเลือกตรา
สินคาใด เชน โฟรโมสต เมจิ 
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  3.3  การเลือกผูขาย (Dealer Choice) เชน ผูบริโภคจะเลือกจากหางสรรพสินคาใดหรือ
รานคาใกลบานรานใด 
  3.4  การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase timing) เชน ผูบริโภคจะเลือกเวลา เขา กลางวัน 
หรือ เย็น ในการซื้อนมสดกลอง 
  3.5  การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase amount) เชน ผูบริโภคจะเลือกวาจะซื้อหนึ่ง
กลอง คร่ึงโหล หรือ หนึ่งโหล 
 
 พฤติกรรมการตอบสนองของผูบริโภค 
 การตอบสนอง (Response) หมายถึง พฤติกรรมที่มีการแสดงออกมาหลังจากที่บุคคลมีส่ิงมา
กระตุน ซึ่งหมายถึงการตัดสินใจที่ซื้อ ดังคําอธิบายตอไปนี้ 
 1.  การตัดสินใจดานผลิตภัณฑ (Product decision) การตัดสินใจของผูบริโภคที่จะซื้อ
ผลิตภัณฑหนึ่งๆนั้นข้ึนอยูกับทัศนคติตอผูประกอบการธุรกิจและยี่หอ ข้ึนอยูกับส่ิงดึงดูดดานราคาที่
กําหนดและการลดราคา รวมทั้งความเรงรีบในการซื้อใช ซึ่งการตัดสินใจดานผลิตภัณฑ ซึ่งการตัดสินใจ
ดานผลิตภัณฑจะทําการตัดสินใจเกี่ยวกับเร่ืองดังตอไปนี้ 
            1.1 การตัดสินใจเกี่ยวกับยี่หอ (Brand decision) การตัดสินใจเลือกยี่หอใดยี่หอหนึ่ง
ข้ึนอยูกับความเชื่อมั่น ศรัทธาและทัศนคติที่มีตอยี่หอนั้นวาชอบมากหรือนอยเพียงใดซ่ึงจะมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกตราย่ีหอนั้น 
           1.2 การตัดสินใจดานราคาและการลดราคา (Price and deal decision) ราคาที่กําหนด
แตกตางกันออกไปของแตละยี่หอ จะมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูบริโภค ทัศนคติ และความรูสึกตอ
ราคาที่เปล่ียนแปลงจะแตกตางกันไปตามผลิตภัณฑ 
           1.3 การตัดสินใจซื้อโดยฉับพลัน (Impulse decision) ผูบริโภคมีแนวโนมที่จะตัดสินใจซื้อ
โดยฉับพลัน เนื่องจากถูกอิทธิพลของการจัดโชวแสดงสินคาและการวางผังรานคารวมทั้งการใชส่ิง
ดึงดูดทางดานรานคา ในลักษณะการแจกของแถมเพื่อกอใหเกิดการตัดสินใจซื้อโดยฉับพลัน 
 2. การตัดสินใจดานรานคา (Store decision) การตัดสินใจเกี่ยวกับรานคาของผูบริโภคหรือ
ข้ึนอยูกับทัศนคติ ความรูสึกตอรานนั้นๆ การเลือกรานคา (Choice of store) หรือชองทางจําหนาย การ
เลือกรานคาข้ึนอยูทําเลที่ต้ัง ประเภทของสินคา ราคา บริการ 
 3. การตัดสินใจเกี่ยวกับวิธีการซื้อ (Method of Purchase decision) ลักษณะหรือวิธีการซื้อ
ของผูบริโภคจะใชหัวขอตอไปนี้พิจารณาคือ 
  3.1  ทัศนคติตอเวลา และระยะทาง (Attitude toward time and distance) ผูบริโภคจะ
เปรียบเทียบระหวางระยะทางการซ้ือสินคา กับการใชเวลาในการเดินทาง 



 45 

  3.2  การตัดสินใจจบัจายหลายประเภท (Multiple shopping decision)ผูบริโภคจํานวน
มากนิยมเขาไปเลือกชมสินคาที่แหงเดียว แตสามารถเลือกสินคาไดครบทุกอยางตามที่ตองการตาม
คอนเซ็ปทที่วา One-stop shopping 
 จากความหมายพฤติกรรมดังกลาว สามารถสรุปไดดังนี้  พฤติกรรมหมายถึง พฤติกรรมอยาง
หนึ่งอยางใดออกมานั้นจะตองมีสาเหตุทําใหเกิด ผูบริโภคตองทําการคนหา การซื้อ การใช การ
ประเมินผล ซึ่งสาเหตุก็คือความตองการที่เกิดข้ึนในตัว จะเกิดข้ึนไดจะตองมีส่ิงจูงใจ หรือ แรงกระตุน 
เพื่อตอบสนองความตองการทั้งทางดานรางกายและความพึงพอใจของตน และไดนําแนวคิดและ
แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค ของ (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2541: 128-130) ไดกลาวไววา คือ 
พฤติกรรมผูบริโภคเกิดข้ึนไดอยางไร และทําไมจึงสามารถใชเกณฑที่เหมาะสมเปนตัวแบงสัดสวนของ
ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติได
อยางถูกตอง  
 โดยสรุป การนําทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภค สามารถนํามาประยุกตใช
กับงานวิจัยฉบับนี้คือ นํามาใชในการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ โดยใชการกําหนดตัวแปรที่เกี่ยวกับพฤติกรรม
การใชบริการ ตลอดจนนํามาใชในการออกแบบสอบถาม อภิปรายผล และยังสามารถนํามาใชกําหนด
ขอเสนอแนะในการวิจัย 
 
6. แนวคิดเก่ียวกับความภักดีของผูใชบริการ 
 แนวคิดเกี่ยวกับความจงรักภักดีตอตราสินคา 
            จากงานวิจัยของ จาเนส อารโนลด และ เรยโนลด (Ganesh; Arnold; & Reynolds. 2000: 
65-87)  เร่ือง ”การทําความเขาใจเร่ืองพื้นฐานการบริการลูกคา: การทดสอบความแตกตางระหวาง
ลูกคาที่เปล่ียนใจไปใชบริการหรือซ้ือสินคาจากองคกร/บริษัทอ่ืน และลูกคาผูมีความจงรักภักดีตอ
องคกร/บริษัทเดิม” พบวาการสรางเสริมและดํารงไวใหไดซึ่งความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอสินคาและ/
หรือองคกร ยังคงเปนกลยุทธทางการตลาดที่อมตะจนถึงปจจุบัน ในเนื้อหางานวิจัย ระบุไววาลูกคามี
คุณคาที่แตกตางกันไปสําหรับแตละบริษัท ดังนั้นการจะรักษาและสรางเสริมความจงรักภักดีของลูกคา
จึงไมควรพุงเปาหมายใชกลยุทธเดียวกันไปยังลูกคาทั้งหมดขององคกร แตองคกรจะตองเรียนรูและเพิ่ม
ความสําคัญในเร่ืองละเอียดออนที่จะทําความเขาใจขอมูลพื้นฐานของลูกคาที่มีความแตกตางกันไปให
ลึกซึ้ง บทสรุปอีกประเด็นหนึ่งของงานวิจัยพบวาความจงรักภักดีของลูกคามีสวนเกี่ยวของเกิดจาก
ความพอใจและไมพึงพอใจของลูกคาดวย (Satisfaction / Dissatisfaction) 
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 ความไดเปรยีบของความจงรักภกัดีของลูกคา (ชื่นจติต แจงเจนกจิ. 2546: 13-14) 
มีดังนี ้
 1. การเพิม่กําไร  
  ลูกคาที่จงรักภักดีจะเพิ่มกําไรเนื่องจาก ลูกคาจะซ้ือสินคาของบริษัท และซื้อเปนระยะ 
เวลานาน ลูกคาที่จงรักภักดีมีแนวโนมที่จะซื้อมากข้ึนตามวันเวลาท่ีผานไป เพราะไดเรียนรูมากข้ึน
เกี่ยวกับสินคาอ่ืนๆ ในสายผลิตภัณฑ หรือแบงงบประมาณมาซ้ือมาก รานคาที่มีสัดสวนในการซื้อสินคา
ของลูกคาที่จงรักภักดีสูงจะทํากําไรเพิ่มข้ึนเนื่องจากจะดึงดูดการใชจายของลูกคาไดเพิ่มข้ึน หากอัตรา
การไดลูกคาใหมคงที่ แตรักษาลูกคาเกาไดมากข้ึน ผลลัพธก็คือจํานวนลูกคาเพิ่มมากข้ึน กําไรที่เพิ่มข้ึน
นี้เปนไปตามความสัมพันธระหวางความจงรักภักดีและ กําไรตอหัว คือตนทุนในการดึงดูดลูกคาใหมสูง
กวา 5 เทาของในการรักษาลูกคาที่พึงพอใจ  
 2. ลดการสงเสริมการตลาดและทําใหคูแขงเขาตลาดยาก  
  คอตเลอร (Kotler. 2003: 3) ไดอธิบายวา ความจงรักภักดีที่มากข้ึน จะทําใหสามารถลด
คาใชจายในการโฆษณาได ลูกคาสวนใหญจะกลับมาอีกโดยไมตองโฆษณา ลูกคาที่มีความพึงพอใจสูง
และจงรักภักดีจะทําหนาที่ในการโฆษณาแทน 
 3. ลดตนทุนการขาย การตลาดและตนทุนที่จายเพือ่หาลูกคาใหมลดลง  
  ลูกคาที่ซื้อซ้ําจะมีตนทุนในการบริการลดลง ลูกคาที่จงรักภักดีนั้นบริการไดงายกวา ตนทุน
ตํ่ากวา เนื่องจากพวกเขาคุนเคยกับสินคาและบริการอยูแลว จึงไมคอยมีคําถามมากมาย บริษัทยอมมี
โอกาสผิดพลาดนอยลง พวกเขายังสามารถปรับเปล่ียนพฤติกรรมของตนใหเขากันไดกับผูขาย  
 4. ปองกันคูแขงขันหรือทําใหคูแขงขันออนแอ  
  ความสัมพันธระหวางความจงรักภักดีของลูกคากับคุณภาพการบริการในธุรกิจ
โทรคมนาคม ในการเปล่ียนแปลงของอุตสาหกรรม บริษัทตองตัดสินใจในการสงส่ิงที่ดีที่สุดใหแกลูกคา 
ความจงรักภักดีของลูกคาเปนสินคาที่ดีเยี่ยมเบื้องตน และความจงรักภักดีของลูกคาจะเปนส่ิงตอตานคู
แขงขันที่ดีที่สุด ทําใหบริษัทไดผลประโยชนเพิ่มมากข้ึน   
 5. เพิ่มพลังในการเจรจาตอรองกับผูจัดจําหนายและรานคาปลีก  
  บริษัทสามารถบอกกับผูจัดจําหนายถึงฐานลูกคาที่มีอยู และการเพ่ิมข้ึนของยอดขาย
อยางตอเนื่อง ทําใหสามารถเจรจาตอรองได  
 6. ทําใหออกสนิคาใหมไดงายขึ้น  
  การมีกลุมลูกคาที่จงรักภักดีจะทําใหบริษัทมัน่ใจไดวาลูกคาจะซ้ือสินคาใหมที่จาํหนาย 
เนื่องจากสินคามีความนาเชือ่ถือสูง 
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 7. ลูกคาทีพ่ึงพอใจจะมีการอางอิงตอ  
  ผูซื้อที่จงรักภักดีจะมีแนวโนม ที่จะบอกตอไปยังคนอ่ืน ๆ ที่อาจกลายเปนลูกคาที่ดีมากตอ
ในอนาคตอีกดวย ส่ิงนี้ชวยลดตนทุนในการหาลูกคาใหม บริษัทหลายแหงสําเร็จเกิดจากการบอกปาก
ตอปาก   
 8. ลูกคาทีพ่ึงพอใจมีความสมัครใจท่ีจะจายเงินเพิ่มขึน้  
  ลูกคาที่จงรักภักดีมีแนวโนมที่ลดความสนใจในเร่ืองราคาลงไป เพราะลูกคายินดีจายแพง
กวา หากสัมพันธภาพแข็งแกรงข้ึนตามวันเวลา พวกเขายอมไมคอยหว่ันไหวไปกับการจูงใจจากคูแขง 
และเนื่องจากวาพวกเขารูซึ้งถึงคุณคาที่ไดรับ จึงยอมจายแพงกวา  
 
 โอกาสท่ีบริษัทจะเสนอขายสินคาในสายผลิตภัณฑอ่ืน (Cross Selling) ไดสําเร็จก็มี
มากขึ้น (ชื่นจิตต แจงเจนกิจ. 2546: 13-14)  
 การมีกลุมลูกคาที่จงรักภักดีจะทําให ลูกคาซื้อสินคาประเภทอ่ืนในตราสินคาเดิมเพราะ มี
ความมั่นใจถึงคุณภาพของสินคา 
 แกมเบิล สโตน และ วูดคอค (Gamble; Stone; & Woodcock. 1999: 168) กลาววา “ความ
จงรักภักดีของลูกคา” เปรียบไดกับ ภาพพจนของสัญญาใจที่ไมมีคําถาม (Image of Unquestioning 
Commitment) ซึ่งเปนสวนประกอบที่เกิดข้ึนจากพฤติกรรมซ่ือสัตย ความภักดีที่พอดีกับทัศนคติ ความ
เชื่อของบุคคลผสมผสานกับการรับรู (Cognition) อ่ืน ๆ  
 ความจงรักภักดีของลูกคาไมจําเปนตองเกิดจากพฤติกรรมเปนตัวขับดัน แตอาจเกิดจาก
ความไมจงรักภักดี (Disloyal) กอนก็เปนไปไดเชน ลูกคาอาจอยูในระหวางการตัดสินใจซื้อสินคาใน
ขณะเดียวกันก็อาจถามถึงขอมูลของคูแขงจากบริษัทที่ลูกคาซื้ออยูกอนแลว เพื่อใหไดขอมูลมา
เปรียบเทียบและช่ังใจเปนตัวชวยในการตัดสินใจซื้อ จนในที่สุดลูกคาเกิดความจงรักภักดีตอบริษัทคูแขง
แทน เปนตน การทําการตลาดไมไดมีจุดมุงหมายใหลูกคาทุกคนตองมีความจงรักภักดีกันไปหมด แต
เปนการปรับปรุงใหลูกคามีการแสดงออกสะทอนกลับมายังองคกรหรือบริษัท เพื่อความเขาใจลูกคา
มากยิ่งข้ึน  
 ความจงรักภักดีแบงออกไดเปน 2 ประเภทดังนี ้ 
 1. ความจงรักภกัดีดานอารมณ (Emotional Loyalty) 
         สภาวะของจิตใจ การมีทัศนคติ ความเชื่อและความปรารถนาของลูกคาที่มีตอองคกร 
สินคาหรือบริการ โดยบริษัทไดประโยชนจากความจงรักภักดีของลูกคาจากทัศนคติและความเชื่อของ
ลูกคาเอง เม่ือเจาะจงไปที่ผลของความจงรักภักดีนั้น ข้ึนอยูกับการธํารงคงไวซึ่งความรูสึกพิเศษที่อยูใน
จิตใจของลูกคา โดยบริษัทควรแสดงใหลูกคาเห็นวา ความจงรักภักดีของลูกคานั้นตองไดรางวัลดวย
ความสัมพันธที่ดีอยางเต็มเม็ดเต็มหนวยที่รับรูไดจากการไดรับบริการ  ความจงรักภักดีที่ข้ึนอยูกับ
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สภาวะอารมณของลูกคาที่เกิดข้ึนไดจากความสัมพันธ ถึงแมวาการซื้อขายหรือการบริการที่เกิดข้ึนจะ
ไมตรงกับความตองการของลูกคาไปหมดทุกส่ิง โดยพื้นฐานของตลาดมุงเนนความสัมพันธ การบริหาร
การจัดการกับความจงรักภักดีประเภทนี้ ข้ึนอยูกับใจความสําคัญ (Theme) ของบริษัทในการเขาถึงการ
จัดการทางการตลาดกับลูกคา  
 2. ความจงรักภักดีที่เกิดจากเหตุผล (Rational Loyalty)  
  ความจงรักประเภทนี้เกิดจากการกระทําที่มีใจชอบ เต็มใจ หรือนิยมชมชอบการไดรับ
บริการ ซึ่งเปนการกีดกัน ปองกันไมใหลูกคาเกิดการไปจงรักภักดีบริษัทอ่ืน อยางไรก็ตาม ลูกคา 1 คน 
อาจมีความจงรักภักดีไดมากกวา 1 บริษัทหรือสินคาและบริการ ข้ึนอยูกับบางความรูสึกของลูกคา 
แลวแตบางโอกาส หรือบางเหตุการณ การบริหารการจัดการลูกคาประเภทนี้ บริษัทตองอาศัยแผน
โครงสราง (Schemes) หรือระบบที่ประสานงานกันเพื่อกระตุนความจงรักภักดีใหเกิดข้ึน  
   
 ระดับของความภักดี 6 ขั้นตอนดังนี้  
 1.  กลุมบุคคลที่มีความเปนไปไดวาจะเปนลูกคา (Suspect) ลูกคากลุมนี้เปนกลุมบุคคล
โดยทั่วไป ที่องคกรสงสัยวานาจะเปนบุคคลที่ซื้อและใชสินคา  
 2.  ผูที่คาดวาจะซ้ือและใชสินคา (Prospect) เปนกลุมลูกคาที่ถูกคัดสรร และกล่ันกรองจาก
กลุมแรกวา เปนผูที่มีศักยภาพที่นาจะซ้ือสินคา และใชบริการของธุรกิจ  
 3.  กลุมลูกคาที่ตัดสินใจซื้อและใชบริการในคร้ังแรก (First Time Customer) เปนลูกคาที่ได
พิจารณาเลือกซื้อ และใชสินคาขององคกรแลวนั่นเอง  
 4.  กลุมลูกคาที่ซื้อสินคาหรือใชบริการซ้ํา (Repeat Customer) เปนกลุมลูกคาที่พึงพอใจใน
ตัวสินคา หรือเกิดความประทับใจในการใชบริการของธุรกิจก็ได  
 5.  กลุมลูกคาประจํา (Client) กลุมนี้มักมีพฤติกรรมในการซื้อและใชสินคาอยางปกติ  
 6.  กลุมลูกคาผูภักดี (Advocate) เปนกลุมลูกคาที่สนับสนุนธุรกิจอยางตอเนื่อง และพรอมที่
จะแกตางใหหากมีบุคคลใดบุคคลหนึ่ง เขาใจ และมีทัศนคติที่ผิดๆ 
 เกสท (Guest. 1944: 16-27; 1964: 93-97) ไดทําการศึกษาพบวาความจงรักภักดีในตรา
สินคาสามารถวัดไดจาก จํานวนหรือความถี่ ในการซื้อแตละคร้ัง หรือวัดไดจากยอดการส่ังซื้อ โดยรวม 
จาคอบบ้ี และ คายเนอร (Jacoby; & Kyner. 1973: 1-9) ไดทําการศึกษาพบวาความจงรักภักดีในตรา
สินคาเกิดจากปจจัยหกสวนคือ ความมีอคติ การตอบสนอง ความตอเนื่อง การตัดสินใจซื้อ การมีหลาย
ทางเลือก การซื้อซํ้า 
 แพรซ (Pearce. 1997. 1 - 31) กลาววา ลูกคาที่มีคาตอธุรกิจมากที่สุดคือลูกคาที่มีความ
ซื่อสัตยตอตรายี่หออยางมาก และเปนผูที่ใชสินคาในปริมาณที่มากดวย ดังนั้นโปรแกรมการตลาดใดๆ 
ที่มุงสรางความซ่ือสัตยของลูกคา (Loyalty) จะตองมุงไปที่ลูกคากลุมที่มีความซื่อสัตยตอตรายี่หอและ
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ลูกคากลุมที่ซื้อสินคาในปริมาณมาก จึงจะทําธุรกิจไดรับกําไรในระยะยาว นั้นคือกําไรในระยะยาวจะ
เกิดจากโปรแกรมสรางความซ่ือสัตยของลูกคา และการที่นักการตลาดตองการแบงสวนแบงการตลาด 
ทําใหหลายคนมองวา ความซื่อสัตยของลูกคา (Loyalty) เปนเคร่ืองมือในการเพิ่มยอดขายและปกปอง
สวนแบงตลาด และทําใหตองใชส่ิงจูงใจตางๆ ในการสรางความซ่ือสัตยของลูกคา อยางไรก็ตาม ความ
ซื่อสัตยของลูกคาเปนส่ิงที่เกิดข้ึนยากกวาการที่ลูกคาไปซื้อสินคาที่รานนั้นเปนประจําหรือเกิดข้ึนยาก
กวาพฤติกรรมการซื้อซ้ําของผูบริโภคซื่อสัตย เปนตน ทําใหผูบริโภคในปจจุบันเห็นวา การใหส่ิงจูงใจ
ดังกลาวเปนบริการหลัก (Core offer) ของรานคาไปแลว จึงเปนโปรแกรมการตลาดที่ไมสามารถ
หลีกเล่ียงไดและไมสามารถหาความซ่ือสัตยของลูกคาไดจริงอีกดวย แตเปนเพียงพฤติกรรมการซื้อซ้ําที่
เกิดข้ึนเปนการชั่วคราวเม่ือโปรแกรมการสงเสริมการขายหมดไป ลูกคาก็อาจหันไปซ้ือยี่หออ่ืนหรือซื้อ
จากรานอ่ืนแทนอยางไรก็ตามความจงรักภักดีตอตราสินคามีความสําคัญมากตอการซื้อซํ้า กลุมลูกคาที่
มีความซื่อสัตยจะเปนกลุมลูกคาที่พอใจจากส่ิงที่ลูกคาคาดหวังแลวไดรับการตอบสนอง และพัฒนาจน
เกิดความรูสึกผูกพันถึงระดับที่เปล่ียนเปนความซื่อสัตยได ความจงรักภักดีในตราสินคาเปนส่ิงดึงดูด
ลูกคาใหมาซ้ือสินคาหรือใชบริการ และสรางประโยชนใหบริษัทในการที่ลูกคาซ้ือหรือใชบริการซํ้าและ
บอกตอไปยังบุคคลอื่น การบริหารตราสินคาเปนส่ิงสําคัญตอความจงรักภักดี ซึ่งอาจกลาวไดวา
สภาพแวดลอมในตลาดที่มีการแขงขันกันอยางสูง ลูกคาเปนสินทรัพยที่มีคาที่บริษัทตองรักษาไว 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 406) กลาววา ความภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty) 
หมายถึง ความซื่อสัตย ความจงรักภักดีตอตราสินคา ซึ่งจะมีผลตอการซ้ือสินคานั้นซํ้า ถามีความภักดี
ตอตราสินคาสูง เรียกวา มีทัศนคติที่ดีตอตราสินคา หรือ การที่ลูกคายึดมั่นในตราสินคาและใชความ
พยายามที่จะแสวงหาตราสินคานั้นเพื่อซื้ออยางตอเนื่องสําหรับคุณคาตราสินคา (Brand Equity หรือ 
Brand Value) หมายถึง การที่ตราสินคาของบริษัท มีความหมายเปนเชิงบวกในสายตาของผูซื้อ เปน
คุณคาผลิตภัณฑที่รับรู (Perceived value)ในสายตาลูกคา ซึ่งคุณคาตราสินคาจะสรางขอไดเปรียบ
ทางการแขงขันดังนี้ 
 1.  บริษัทจะสามารถลดคาใชจายทางการตลาดไดเพราะการรับรูจักตราสินคา (Brand 
awareness) และมีความภักดีตอตราสินคา (Brand loyalty) 
 2.  บริษัทจะมีสภาพคลองทางการคาในการตอรองกับผูจัดจําหนายและผูคาปลีกเพราะลูกคา
คาดหวังวาคนกลางจะจัดหาสินคาไวขาย 
 3.  บริษัทจะสามารถต้ังราคาไดสูงกวาคูแขงขัน เพราะตราสินคามีคุณภาพการรับรูที่สูงกวาคู
แขงขัน 
 4.  บริษัทสามารถขยายตราสินคาไดมากข้ึน เพราะช่ือตราสินคาสามารถสรางความ เช่ือถือ
ไดสูง ตราสินคาจะชวยใหบริษัทสามารถหลีกเล่ียงการแขงขันดานราคาได 
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 จากความหมายความภักดีดังกลาว สามารถสรุปไดดังนี้  ความภักดีตอตราสินคา (Brand 
Loyalty) หมายถึง ความซื่อสัตย ความจงรักภักดีตอตราสินคาหรือบริการ ซึ่งเปนสวนประกอบที่เกิดข้ึน
จากพฤติกรรมซื่อสัตย ความภักดีที่พอดีกับทัศนคติ ความเชื่อของบุคคลผสมผสานกับการรับรูของ
สินคาหรือบริการนั้นๆ ความจงรักภักดีในตราสินคาเปนส่ิงดึงดูดลูกคาใหมาซื้อสินคาหรือใชบริการ และ
สรางประโยชนใหบริษัทในการที่ลูกคาซ้ือหรือใชบริการซ้ําและบอกตอไปยังบุคคลอ่ืน   
 จากงานวิจัยไดนําแนวคิดความภักดีของ แกมเบิล สโตน และ วูดคอค (Gamble; Stone; & 
Woodcock. 1999: 168) กลาวถึงระดับความภักดี ไววา กลุมลูกคาผูภักดี (Advocate) เปนกลุมลูกคา
ที่สนับสนุนธุรกิจอยางตอเนื่อง และพรอมที่จะแกตางใหหากมีบุคคลใดบุคคลหน่ึง เขาใจ และมีทัศนคติ
ที่ผิดๆ และ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 406) กลาววา ความภักดีตอตราสินคา (Brand 
Loyalty) หมายถึง ความซื่อสัตย ความจงรักภักดีตอตราสินคา ซึ่งจะมีผลตอการซ้ือสินคานั้นซํ้า ถามี
ความภักดีตอตราสินคาสูง เรียกวา มีทัศนคติที่ดีตอตราสินคา หรือ การที่ลูกคายึดมั่นในตราสินคาและ
ใชความพยายามที่จะแสวงหาตราสินคานั้นเพื่อซ้ืออยางตอเนื่อง โดยใชการกําหนดตัวแปรที่เกี่ยวกับ
ความภักดีของผูใชบริการ ตลอดจนนํามาใชในการออกแบบสอบถาม อภิปรายผล และยังสามารถ
นํามาใชกําหนดขอเสนอแนะในการวิจัยอีกดวย 
 
7.  ผลงานวิจัยอ่ืนๆที่เก่ียวของ 
 จากการศึกษาคนควาผลงานวิจัยตางๆ  ที่มีสวนเกี่ยวของกับการศึกษาการเปรียบเทียบความ
คิดเห็น พฤติกรรม และความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
ตอบริษัทไทย และบริษัทตางชาติ  นั้นพบวามีผลงานวิจัยที่นาสนใจ ดังนี้ 
 อรุณรัตน นิยม (2537) ทําการศึกษา เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูโดยสารตอบริการการ
บินระหวางสายการบินไทย และสายการบินตางชาติ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาเปรียบเทียบความ
คิดเห็นของผูโดยสารที่มีตอสวนผสมทางการตลาดของสายการบินไทย และสายการบินตางชาติ รวมทั้ง
เพื่อเปนแนวทางเสนอแนะปรับปรุงการบริการของสายการบิน ซึ่งจากการวิจัยปรากฏผลวา สัดสวนของ
กลุมตัวอยางผูโดยสารสายการบินไทยมีความคิดเห็นตอการบริการของสายการบินไทยอยูในระดับที่ดี
มากกวาสัดสวนของผูโดยสารสายการบินตางชาติ อยางไรก็ตาม ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่มีตอ
ตัวแปรอ่ืน ไดแกราคา ความสะดวกในการซื้อ และสํารองที่นั่ง รวมทั้งการไดรับส่ือโฆษณาจากการ
สงเสริมการจําหนายของสายการบิน พบวากลุมตัวอยางผูโดยสารสายการบินไทย และสายการบิน
ตางชาติ เห็นวาไมแตกตางกัน จากผลการวิจัยในคร้ังนี้ จึงสรุปไดวา ความคิดเห็นของผูโดยสายตาง
สายการบินที่มีตอสวนผสมทางการตลาดของสายการบิน มีความแตกตางกันนอยมาก และการ
ดําเนินการทางดานการตลาดเพื่อที่จะใหผูโดยสารยึดติดยี่หอโดยเลือกใชบริการกับสายการบินของตน



 51 

ทุกคร้ังที่มีโอกาส จึงกระทําไดยาก ดังนั้น การปรับปรุงดานการบริการจึงเปนกลยุทธที่สําคัญที่สุดของ
ธุรกิจสายการบิน  
 จากงานวิจัยช้ินนี้จะเห็นไดวา การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูโดยสารตอบริการการบิน
ระหวางสายการบินไทย และสายการบินตางชาติ ซึ่งการศึกษาวิจัยนี้ไดเนนในดานราคา ความสะดวก
ในการซื้อ และสํารองที่นั่ง รวมทั้งการไดรับส่ือโฆษณาจากการสงเสริมการจําหนายของสายการบิน
พบวากลุมตัวอยางผูโดยสารสายการบินไทย และสายการบินตางชาติ เห็นวาไมแตกตางกัน อยางไรก็
ตามขอมูลงานวิจัยนี้ทําใหเราไดทราบถึงการเปรียบเทียบปจจัยทางดานราคา ดานสงเสริมการขาย ใน
การใหบริการ  ซึ่งไดนํามาใชในการกําหนดตัวแปร  และใชเปนสวนประกอบการศึกษาในการออกแบบ
สอบถามใหกับผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงระหวางประเทศ สําหรับการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ 
 ชมพู กาญจนาทร (2528) ทําการศึกษา เปรียบเทียบการขนสงสินคาอุตสาหกรรมทางทะเล
โดยตูคอนเทนเนอร (Containerized System) และโดยวิธีปกติทั่วไป (Conventional System) โดยทํา
การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของการดําเนินงานใน 2 ระบบ ในดานเงินลงทุน ปริมาณสินคา
ที่สงออก และนําเขาโดยใชวิธีการขนสงดวย 2 ระบบดังกลาว กําลังคนที่ใช รวมทั้งประเภทสินคาที่ใช
ระบบตูคอนเทนเนอร และระบบปกติ ความรวดเร็วในการขนสงในแตละระบบ และคาใชจายที่เกิดข้ึน 
ผลการศึกษาพบวาการขนสงดวยระบบตูคอนเทนเนอรมีประสิทธิภาพมากกวา รวดเร็วกวา และ
ประหยัดกวา ระบบ Conventional นอกจากนี้ยังพบวาปญหา และอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาระบบ 
Containerization ในประเทศไทยคือปจจัยทางดานที่ต้ังของทาเรือกรุงเทพ ระบบการทํางานที่ลาชา 
และความไมเพียงพอของอุปกรณในการสนับสนุนระบบการขนสงสินคาดวยตูคอนเทนเนอร ในสวนของ
ปญหาดานแรงงานพบวาไมเปนอุปสรรคตอการพัฒนาระบบตูคอนเทนเนอร 
 จากงานวิจัยช้ินนี้จะเห็นไดวา ทําการศึกษาเปรียบเทียบการขนสงสินคาอุตสาหกรรมทาง
ทะเลโดยตูคอนเทนเนอร (Containerized System) และโดยวิธีปกติทั่วไป (Conventional System) ซึ่ง
การศึกษาวิจัยนี้ไดเนนในดานการดําเนินงานใน 2 ระบบ ในดานเงินลงทุน ปริมาณสินคาที่สงออก และ
นําเขาโดยใชวิธีการขนสงดวย 2 ระบบดังกลาว กําลังคนที่ใช รวมทั้งประเภทสินคาที่ใชระบบตูคอนเทน
เนอร และระบบปกติ ความรวดเร็วในการขนสงในแตละระบบ และคาใชจายที่เกิดข้ึน อยางไรก็ตาม
ขอมูลงานวิจัยนี้ทําใหเราไดทราบปจจัยทางการใหบริการ และดานทําเลที่ต้ัง ประสิทธิภาพของ
พนักงานในการใหบริการ ซึ่งไดนํามาใชในการกําหนดตัวแปรและใชเปนสวนประกอบการศึกษาในการ
ออกแบบสอบถามในสวนที่ 2 ใหกับผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงระหวางประเทศสําหรับการ
ศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ 
 โสภณ คลองบุญจิต (2547) ทําการศึกษา ความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกที่มีตอการ
ใหบริการใน 4 ดาน และในภาพรวม ของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพ ผลการ
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เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการในแตละดานมีดังนี้ ในดานการ
ใหบริการกอนการจัดการขนสงสินคาทางทะเล พบความแตกตางกัน เม่ือจําแนกตามประเภทของการ
ประกอบธุรกิจแลเสนทางเดินเรือที่ใชบริการ ในดานการใหบริการอื่นที่เกี่ยวเนื่อง ไมพบความแตกตาง
กัน ในดานกลยุทธทางการตลาด พบความแตกตางกัน เม่ือจําแนกตามตําแหนงงาน ระดับการศึกษา 
และเสนทางเดินเรือที่ใชบริการ ในดานอัตราคาบริการ พบความแตกตาง เม่ือจําแนกตามประเภทของ
การประกอบธุรกิจ ระดับการศึกษา และประเภทของสินคาที่สงออก ผลการศึกษาปญหาอุปสรรค และ
ขอเสนอแนะ พบวาในดานการใหบริการกอนการจัดการขนสงสินคาทางทะเล สวนใหญระบุวามีปญหา
พื้นที่ระวางเรือไมเพียงพอ และขนาดตูสินคาไมตรงตามตองการ ควรมีการจัดขนาดตูสินคาใหเหมาะสม
กับสินคามากข้ึน ในดานการใหบริการอ่ืนที่เกี่ยวเน่ือง มีปญหาดานเอกสารสงออกที่ผิดไมเรียบรอย 
ลาชา ควรปรับปรุงความถูกตองของเอกสาร และจัดสงใหเร็วข้ึน ในดานกลยุทธทางการตลาด มีปญหา
ขาดการดูแล และติดตามลูกคา ในดานอัตราคาบริการ มีปญหาอัตราคาระวางเรือที่เรียกเก็บสูงเกินไป 
และมีขอเสนอแนะใหลดอัตราคาบริการลงบางตามความเหมาะสม 

 จากงานวิจัยช้ินนี้จะเห็นไดวา ความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการใน 4 
ดาน และในภาพรวม ของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพซ่ึงการศึกษาวิจัยนี้ไดเนนใน
ดานอัตราคาบริการ ดานกลยุทธทางการตลาด อยางไรก็ตามขอมูลงานวิจัยนี้ทําใหเราไดทราบ  ซึ่งได
นํามาใชในการกําหนดตัวแปร และใชเปนสวนประกอบการศึกษาในการออกแบบสอบถามใหกับ
ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงระหวางประเทศ สําหรับการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ 
 ปรินทร  บุตรเจริญ (2552) ทําการศึกษา ปญหาทางกฎหมายในการควบคุมการประกอบการ
รับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ เปนการศึกษาปญหาที่เกิดข้ึน  จากการใหบริการรับจัดการขนสง
สินคาระหวางประเทศ  โดยไมมีกฎหมายควบคุมที่แนนอน  เพื่อที่จะเสนอแนวความคิดในการใช
กฎหมายควบคุมธุรกิจนี้  ตลอดจนทําใหการใหบริการเปนมาตรฐานเดียวกัน  โดยการรวบรวมขอมูล
จากกฎหมายเฉพาะควบคุมธุรกิจนี้ เชนประเทศสหรัฐอเมริกา  และประเทศที่ไมมีกฎหมายเฉพาะ
ควบคุมอยางชัดเจน  เชน  ประเทศอังกฤษ  รวมถึงกฎระเบียบของสมาคมผูรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศของบางประเทศ เปรียบเทียบกับของประเทศไทย จากงานวิจัยเร่ืองนี้ทําใหทราบวา  
ปจจุบันประเทศไทยมรสมาคมผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศอยูแลว  แตผูประกอบการธุรกิจ
รับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศในประเทศไทยไมไดปงคับใหเขามาเปนสมาชิกทุกราย  และมี
เพียงพระราชบัญญัติการขนสงตอเนื่องหลายรูปแบบ พ.ศ. 2548  ควบคุมผูรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศที่พัฒนาตนเองเปนผูขนสงตอเนื่องหลายรูปแบบ  แตเปนการควบคุมผูประกอบธุรกิจนี้
เฉพาะดานการขนสงเทานั้น  ยังไมไดควบคุมผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศแบบดั้งเดิมและผู
ใหบริการแบบโลจิสติกส  ดังนั้นงานวิจัยเร่ืองนี้ผูวิจัยมีขอเสนอแนะคือ ควรออกกฎหมายควบคุมธุรกิจ
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รับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ  โดยกําหนดใหมีการจดทะเบียน  กําหนดทุนจดทะเบียนเปนเงิน
สดในธนาคารใหมีจํานวนมากพอที่จะสรางความมั่นใจใหทั้งภาครัฐและผูใชบริการ  และกําหนดใหมี
หลักทรัพยเปนหลักประกันในการประกอบธุรกิจนี้ดวย  
 จากงานวิจัยช้ินนี้จะเห็นไดวา  ปญหาทางกฎหมายในการควบคุมการประกอบการรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศ ซึ่งการศึกษาวิจัยนี้ไดเนนในดานปญหาทางกฎหมายในการควบคุมการ
ประกอบการรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ เปนการศึกษาปญหาท่ีเกิดข้ึนจากการใหบริการรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ  โดยไมมีกฎหมายควบคุมที่แนนอน และ การใหบริการเปน
มาตรฐานเดียวกัน     อยางไรก็ตามขอมูลงานวิจัยนี้ทําใหเราไดทราบถึงความเปนมาตรฐานในการ
ใหบริการของผูรับจัดการจนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ซึ่งไดนํามาใชในการศึกษาแนวคิด
ขอจํากัดในการใหบริการของบริษัทผูรับจัดการจนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ซึ่งมากําหนดตัว
แปร  ดานความคิดเห็นการใหบริการ และใชเปนสวนประกอบการศึกษาในการออกแบบสอบถามใหกับ
ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงระหวางประเทศ สําหรับการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ 
 พัสดาพร กระจางจิตร (2548) ทําการศึกษา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ การ
จัดการขนสงระหวางประเทศทางทะเลของกลุม ธุรกิจสงออกประเทศไทย จากการศึกษางานวิจัยเร่ืองนี้
พบวา  ปจจัยดานลักษณะสวนตัวของผูใชบริการมีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการตัดสินใจ
เลือกใชบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ  ในดานราคา คุณภาพการใหบริการ  และ
ดานแนวโนมความตองการใชบริการ โดยคุณภาพเปนปจจัยสําคัญในการตัดสินใจเลือกใชบริการจัดสง
สินคาระหวางประเทศทางทะเลของกลุมธุรกิจสงออกไทย  สวนปจจัยสําคัญรองลงมา ไดแก ราคาการ
บริการ  และแนวโนมความตองการในการใชบริการ  เนื่องจากคุณภาพของการบริการ  ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใช  ประกอบดวย  ความเชื่อถือได ชื่อเสียงภาพลักษณของบริษัทผูรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศ  และความตองการในการใหบริการ  สวนปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดาน
ชองทางการจัดจําหนาย สงเสริมการตลาด  กระบวนการการใหบริการ ราคา  บุคลากร  ไมมี
ความสัมพันธกับกาตัดสินใจเลือกใชบริการ   มีขอเสนอแนะวาดานอัตราคาบริการที่สูงเกินไป ไม
เหมาะสมกับกระบวนการในการใหบริการ ดังนั้นควรมีการพัฒนากระบวนการในการใหบริการใหมี
ความเหมาะสมกับราคา  จะสามารถแขงขันกับตางประเทศได 
 จากงานวิจัยช้ินนี้จะเห็นไดวา ปจจัยดานคุณภาพและความสามารถในการใหบริการ  ปจจัย
ดานสวนประสมทางการตลาด  ที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการการจัดการขนสงระหวางประเทศ
ทางทะเล  อยางไรก็ตามขอมูลงานวิจัยนี้ทําใหเราไดทราบถึงปจจัยดานใดบางที่ผูใชบริการตัดสินใจ
เลือกใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงระหวางประเทศ  ซึ่งมากําหนดตัวแปร  ดานความคิดเห็นการ
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ใหบริการ และใชเปนสวนประกอบการศึกษาในการออกแบบสอบถามใหกับผูใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงระหวางประเทศ สําหรับการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ 
 ผูวิจัยไดนําทฤษฎีในการออกแบบและการบริหารการลาดสําหรับธุรกิจของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน  
ที่กลาวถึงกลยุทธการตลาดบริการ (Marketing tools for services) 8 P’s นํามาสรางกรอบงานวิจัย
ดานความคิดเห็น คือดาน ผลิตภัณฑ  ราคา  ชองทางการจัดจําหนาย  การสงเสริมการตลาด 
บุคคลากรที่ใหบริการ คุณภาพ  ซึ่งเปนกิจกรรมหรือผลประโยชนที่สามารถตอบสนองความตองการ
ใหแกผูบริโภคได  ไดศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคของ Kotler เพื่อศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคเกี่ยวพันถึง
พฤติกรรมในการแสวงหา  เพื่อตอบสนองความตอตองการของผูบริโภคใหเกิดประโยชนสูงสุด  ซึ่งมีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการการจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ  และไดศึกษาความจงรักภักดี
ของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน  ที่กลาวถึงกลยุทธการตลาดบริการ (Marketing tools for services) ตอความ
จงรักภักดีตอตราสินคาหรือบริการ ซึ่งเปนสวนประกอบที่เกิดข้ึนจากพฤติกรรมซื่อสัตย ความภักดีที่
พอดีกับทัศนคติ ความเชื่อของบุคคลผสมผสานกับการรับรูของสินคาหรือบริการนั้นๆ ความจงรักภักดี
ในตราสินคาเปนส่ิงดึงดูดลูกคาใหมาซื้อสินคาหรือใชบริการ และสรางประโยชนใหบริษัทในการที่ลูกคา
ซื้อหรือใชบริการซํ้าและบอกตอไปยังบุคคลอ่ืน  ทําเกิดผลกําไรอยางยั่งยืนในอนาคตได โดยแนวคิด
ทฤษฎีตางๆ มีสวนสัมพันธกันทุกๆ สวน  ซึ่งผูวิจัยไดศึกษาและนํามาเปนแนวทางในการออกแบบ
สอบถาม  เพื่องานวิจัยในคร้ังนี้เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
  
 
 
 
 



บทที่ 3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการตามข้ันตอน ดังนี้   
 1.  การกําหนดประชากร และการเลือกกลุมตัวอยาง 
 2.  การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 3.  การหาคุณภาพเคร่ืองมือ 
 4.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 5.  การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 6.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
1. การกําหนดประชากร และการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
        ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูที่เคยใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ทั้งบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ที่เคยใชบริการอยาง
นอยประเภทละหน่ึงคร้ัง 
       
 กลุมตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้คือ ผูที่เคยใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ทั้งบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน จึงได
กําหนดขนาดของกลุมตัวอยางจากสูตรการหาขนาดกลุมตัวอยางเพื่อประมาณคาสัดสวนประชากร 
โดยใชสูตรของ นราศรี ไววานิชกุล และ ชูศักด์ิ อุดมศรี (2538 : 104) โดยการคํานวณประชากรใชระดับ
ความเชื่อมั่น 95% คาความผิดพลาดสูงสุดที่จะเกิดข้ึน 0.05 คาสัดสวนประชากร 0.2 ไดขนาดตัวอยาง
จํานวน 246 คน และเพิ่มจํานวนตัวอยาง 14 คน จะไดเทากับจํานวน 260 คน ดังนี้ 
 
 
 
 
 
                         

n     =     Z2
1-/2pq 

                    E2 

n     =     Z2pq 
                 E2 
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 แทนคา  n = ขนาดของกลุมตัวอยาง 
           E = ระดับความคลาดเคล่ือน 
    Z = Z score ข้ึนอยูกับระดับความเชื่อมั่น 
    P = ความนาจะเปนของประชากรที่สนใจศึกษา 
    q = 1 – p 
 ในทางปฏิบัติเรานิยมใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น Z = 1.96 (นราศรี ไววนิชกุล; และ 
ชูศักด์ิ อุดมศรี.  2545 : 102) 
    E = ระดับความคลาดเคล่ือน กําหนดใหมีความเบี่ยงเบนได 5% 
 ดังนั้น   B = 0.05 
    p = คาสัดสวนของประชากรที่จะสุม กําหนดไดเปน 0.2 (ประมาณการ) 
 
 เพราะฉะนั้นไดขนาดตัวอยาง 
 

n = 
(1.96)2(0.2)(0.8)  

(0.05) 2  

n = 
(3.8416)(0.16)  

(0.0025)  

n = 245.86  หรือ 246 ตัวอยาง 
 
 และเพื่อใหการเก็บขอมูลของแบบสอบถามครอบคลุมสมบูรณ จึงมีการเพิ่มจํานวนตัวอยาง
เทากับ 14 คน ดังนั้นขนาดของกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยคร้ังนี้เทากับ 260 คน 
การเลือกกลุมตัวอยางจะใชวิธีเลือกแบบตามข้ันตอน ดังนี้  
  
 วิธีการสุมตัวอยาง 
 การสุมตัวอยางผูศึกษาวิจัยจะสุมตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน (Non-probability 
sampling) โดยมีข้ันตอนการสุมตัวอยางดังนี้ 
 ข้ันที่ 1 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยจะทําการเลือกกลุม
ตัวอยาง โดยเจาะจงไปที่พนักงานของแตละบริษัทที่มีหนาที่เกี่ยวของโดยตรงกับการใชบริการจาก
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บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ (Freight Forwarder) ทั้งบริษัทไทย และ บริษัท
ตางชาติ  
 ข้ันที่ 2 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) เพื่อกําหนดกลุมตัวอยางที่จะ
เก็บผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ทั้งบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ 
ซึ่งจะแบงเก็บเปน 2 กลุม ไดแก กลุมบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ และกลุม
บริษัทที่มีธุรกิจสงออก-นําเขาสินคาทางทะเลระหวางประเทศ เก็บในสัดสวนที่เทากันคือกลุมละ 130 
ชุด รวมทั้งส้ิน 260 ชุด  โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ดําเนินการจัดสง
แบบสอบถามทางโทรสาร ทางอินเตอรเนท และติดตามโดยทางโทรศัพทเพื่อรวบรวมแบบสอบถาม โดย
พิจารณาจากผูที่คุนเคยในสายงานเกี่ยวของเปนอันดับแรก และบริษัทสงออก- นําเขาทั่วไป   
 ข้ันที่ 3 ใชวิธีการสุมตัวอยางโดยอาศัยความสะดวก (Convenience Sampling) คือการเขา
ไปแจกแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางที่ไดกําหนดไวแลวในข้ันตอนที่ 1 ใหครบตามจํานวน
แบบสอบถามจํานวน 260 ชุด 
 
2. การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลงานวิจัยคร้ังนี้ เปนแบบสอบถาม ผูวิจัยสราง
แบบสอบถามข้ึนโดยการศึกษาคนควาจากหนังสือ และงานวิจัยที่เกี่ยวของ ประกอบดวยทั้งหมด 4 
ตอนดังนี้ 
 สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคล / องคการ ผูตอบแบบสอบถาม ไดแก 
 1. เพศ  เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด  ลักษณะคําถามมีคําตอบให เ ลือก  2 ทาง
(Dichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification Information (พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ. 2540: 36) 
โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ(Nominal Scale) ดังนี้ 
  1.1 เพศชาย 
  1.2 เพศหญิง 
 2. อายุ เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมหีลายคําตอบใหเลือก 
(Multichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification Information (พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ. 2540: 
36) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) มีการแบงชวงหางของอายุเปนชวง
ละ 10 ป ดังนี ้
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ความกวางของอันตรภาคช้ัน = 
ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาตํ่าสุด 

จํานวนช้ัน 

= 
60 – 20 

=  10 
4 

           2.1  ตํ่ากวาหรือเทากับ 20 ป 
  2.2  21 – 30 ป 
  2.3  31 – 40 ป 
  2.4  ต้ังแต 41 ปข้ึนไป 
 3.  ระดับตําแหนงงานในปจจุบัน   เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมี
หลายคําตอบใหเลือก (Multichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification Information (พร
เพ็ญ เพชรสุขศิริ. 2540: 36)  โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ(Nominal Scale) ดังนี้ 
  3.1  ระดับปฏิบัติการ                          
  3.2  ระดับหัวหนาฝาย 
  3.3  ระดับหัวหนาฝาย 
  3.4  ระดับผูบริหาร 
  3.5  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)………………………………..    
 4.  หนาที่ที่ทานไดรับมอบหมาย/แผนก เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถาม
มีหลายคําตอบใหเลือก (Multichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification Information  
(พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ. 2540: 36) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ(Nominal Scale) ดังนี้ 
  4.1 ฝายขาย                                 
  4.2 ฝายเอกสาร 
  4.3 ฝายจัดหาระวางเรือ                  
  4.4 ฝายประสานงานตางประเทศ 
  4.5 ฝายเดินพิธีการกรมศุลกากร           
  4.6 อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……………. 
 5. รูปแบบงานที่ทานใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงทางทะเลระหวางประเทศ   เปน
แบบสอบถามชนิดปลายปด  ลักษณะคําถามมีหลายคําตอบใหเลือก (Multichotomous Question) 
เปนขอมูลแบบ Identification Information (พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ. 2540: 36) โดยใชระดับการวัดขอมูล
ประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) ดังนี้ 
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  5.1 บริการดานจองระวางเรือ (Freight) ในการสงออก   
  5.2 บริการดานจองระวางเรือ (Freight) ในการนําเขา    
  5.3 บริการดานเดินพิธีการศุลกากร (Shipping) ในการสงออก 
  5.4 บริการดานเดินพิธีการศุลกากร (Shipping) ในการนําเขา 
  5.5 ดานสงเอกสารตางประเทศ (Courier) 
  5.6 ดานประกันภัยสินคาทางทะเล (Insurance) 
  5.7 อ่ืนๆ (โปรดระบุ)...............................    
  
 สวนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทย กับบริษัทตางชาติ ไดแก ดานสินคา/บริการ ดานราคา ดานชองทาง
การใหบริการ  ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกระบวนการ ดานคุณภาพ  เปนคําถาม
ปลายปด(Close – ended response question) มีทั้งหมด 32 ขอ ลักษณะคําถามเปนแบบ Semantic 
Difference Scale วัดจากซายไปขวาดวยคําถามที่มีลักษณะตรงกันขามกัน เปนระดับการวัดขอมูล
ประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) ผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นออกเปน 5 ระดับ ซึ่งมี
เกณฑการใหคะแนน คือ การคํานวณหาอัตราภาคช้ัน เพื่อแปลผลคะแนนในแตละชวง ประกอบดวย 
   5 หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง 
   4 หมายถึง เห็นดวย 
   3 หมายถึง ไมแนใจ 
   2 หมายถึง ไมเห็นดวย 
   1 หมายถึง ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
 ผูวิจัยใชเกณฑคาเฉลี่ยในการแปลผล ซึ่งผลจากการคํานวณโดยใชสูตรการคํานวณความ
กวางของอันตรภาคช้ัน เปนดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2548: 149-150)  
 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน = 
ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาตํ่าสุด 

จํานวนช้ัน 

= 
5 - 1 

=  0.80 
5 
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 ดังนั้นเกณฑเฉล่ียระดับของความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติสามารถกําหนดไดดังนี้ 
 คาเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  
ในระดับที่ดีมาก 
 คาเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  
ในระดับที่ดี 
 
 คาเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  
ในระดับที่ปานกลาง 
 คาเฉลี่ย 1.81– 2.60  หมายถึง ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  
ในระดับที่นอย 
 คาเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  
ในระดับที่นอยมาก 
 สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ มีทั้งหมด 3 ขอ ดังนี้ 
 1. ประสบการณการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
            เปนคําถามเกี่ยวกับประสบการณการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ ลักษณะแบบสอบถามเปนคําถามปลายเปด 
(Openended Question) ใชระดับการวัดแบบประเภทอัตราสวน (Ratio Scale) 
 2. ความถ่ีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
            เปนคําถามเกี่ยวกับความถ่ีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ  กี่คร้ังตอเดือน ลักษณะแบบสอบถามเปนคําถามปลายเปด 
(Openended Question) ใชระดับการวัดแบบประเภทอัตราสวน (Ratio Scale) 
 3. จํานวนบริษัทที่ใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
              เปนคําถามเกี่ยวกับจํานวนบริษัทที่ใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ  กี่แหงตอเดือน ลักษณะแบบสอบถามเปนคําถาม
ปลายเปด (Openended Question) ใชระดับการวัดแบบประเภทอัตราสวน (Ratio Scale) 
  
 สวนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ   เปนคําถามปลายปด(Close – ended 
response question) มีทั้งหมด 4 ขอ ลักษณะคําถามเปนแบบ Semantic Difference Scale วัดจาก
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ซายไปขวาดวยคําถามที่มีลักษณะตรงกันขามกัน เปนระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน(Interval 
Scale) ผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นออกเปน 5 ระดับ ซึ่งมีเกณฑการใหคะแนน คือ การ
คํานวณหาอัตราภาคช้ัน เพื่อแปลผลคะแนนในแตละชวง ดังนี้ 
 ผูวิจัยใชเกณฑคาเฉลี่ยในการแปลผลซ่ึงผลจากการคํานวณโดยใชสูตรการคํานวณความกวาง
ของอันตรภาคช้ัน เปนดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2548: 149-150)  
 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน = 
ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาตํ่าสุด  

จํานวนช้ัน  

= 
5 - 1 

=  0.80 
5 

 
 ดังนั้นเกณฑเฉล่ียระดับของความภักดีเปรียบเทียบบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติสามารถ
กําหนดไดดังนี้ 
 
  ระดับการเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิมเปนอันดับแรก 
 คาเฉลี่ย 4.21 – 5.00  หมายถึง ผูใชบริการเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิมเปนอันดับแรกอยาง
แนนอน  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 คาเฉลี่ย 3.41 – 4.20  หมายถึง ผูใชบริการอาจเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิมเปนอันดับแรก  
ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 คาเฉล่ีย 2.61 – 3.40  หมายถึง ผูใชบริการไมแนใจที่จะเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิมเปน
อันดับแรก  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 คาเฉลี่ย 1.81–  2.60  หมายถึง ผูใชบริการอาจไมเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิมเปนอันดับ
แรก  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 คาเฉลี่ย 1.00 – 1.80  หมายถึง ผูใชบริการไมเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิมเปนอันดับแรก
แนนอน  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
  
 ระดับการใชบริการบริษัทแหงเดิมอยางตอเนื่อง 
 คาเฉลี่ย 4.21 – 5.00  หมายถึง  ผูใชบริการเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิมอยางตอเนื่อง อยาง
แนนอน  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
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 คาเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง ผูใชบริการอาจเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิมอยางตอเนื่อง 
ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 คาเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ผูใชบริการไมแนใจที่จะเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิมอยาง
ตอเนื่อง  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 คาเฉลี่ย 1.80 – 2.60 หมายถึง ผูใชบริการอาจไมเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิมอยางตอเนื่อง  
ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 คาเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง ผูใชบริการไมเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิมอยางตอเนื่อง 
แนนอน  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 
  ระดับการใชบริการแหงเดิม แมจะไดรับการแนะนําจากที่อ่ืน 
             คาเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง  ผูใชบริการเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิมอยางแนนอน แมจะ
ไดรับการแนะนําจากที่อ่ืน  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 คาเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง  ผูใชบริการอาจเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิม แมจะไดรับการ
แนะนําจากที่อ่ืน  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 คาเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง  ผูใชบริการไมแนใจที่จะเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิม แมจะ
ไดรับการแนะนําจากที่อ่ืน   ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 คาเฉลี่ย 1.81–  2.60 หมายถึง  ผูใชบริการอาจไมเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิม  แมจะไดรับ
การแนะนําจากที่อ่ืน  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 คาเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ผูใชบริการไมเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิมเปนอันดับแรก
แนนอน  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 
 ระดับการแนะนําตอผูอ่ืนมาใชบริการ 
              คาเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง  ผูใชบริการแนะนําบริษัทรับจัดการที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน
อยางแนนอน  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 คาเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง  ผูใชบริการอาจแนะนําบริษัทรับจัดการที่เคยใชบริการใหกับ
ผูอ่ืน ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 คาเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง  ผูใชบริการไมแนใจที่จะแนะนําบริษัทรับจัดการที่เคยใช
บริการใหกับผูอ่ืน ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 คาเฉล่ีย 1.81–  2.60 หมายถึง  ผูใชบริการอาจไมแนะนําบริษัทรับจัดการที่เคยใชบริการ
ใหกับผูอ่ืน  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
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 คาเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง  ผูใชบริการไมแนะนําบริษัทรับจัดการที่เคยใชบริการใหกับ
ผูอ่ืนอยางแนนอน  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 
3. วิธีการหาคุณภาพเครื่องมือ 
 1. นําแบบสอบถามท่ีไดทําการสรางข้ึนไปใหอาจารยที่ปรึกษาพิจารณาความถูกตอง และให
ขอแนะนําเพิ่มเติม 
 2. แกไขปรับปรุงแบบสอบถามตามคําแนะนําของอาจารยที่ปรึกษา 
 3. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรง 
 4. แกไขปรับปรุงแบบสอบถามตามคําแนะนําของผูเชี่ยวชาญ จากนั้นนําเสนออาจารยที่
ปรึกษาเพื่อตรวจสอบอีกคร้ังหนึ่งเพื่อปรับปรุงแกไขกอนนําไปทดลองใช 
 5. นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขเสร็จเรียบรอยแลวไปทดลองใช(Try out) กับผูบริโภค 

จํานวน 40 คน แลวนํามาหาคาความเชื่อมั่น โดยวิธีสัมประสิทธอัลฟา( - Coefficient) ของครอนบัค
(Cronbarch) โดยคาอัลฟาที่ไดจะแสดงถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง 0 < 

 < 1 คาที่ใกลเคียง 1 มาก แสดงวามีความเชื่อมั่นสูง ไดคาความเช่ือมั่นดังนี้ 

 ในสวนของบริษัทไทย                              คา  
          1.  ดานสินคา/บริการ                   0.7261 
          2.  ดานราคา               0.8045 
          3.  ดานชองทางการใหบริการ             0.7955 
          4.  ดานการสงเสริมการตลาด                        0.7726 
          5.  ดานพนักงาน                    0.8092 
          6.  ดานกระบวนการ                                                                   0.7645   
          7.  ดานคุณภาพ                          0.7296 
          8.  ดานความภักดีของผูใชบริการ               0.8223 
               

           ในสวนของบริษัทตางชาติ                                     คา      
          1.  ดานสินคา/บริการ                                                                 0.8106 
          2.  ดานราคา                                                                            0.7937 
         3.  ดานชองทางการใหบริการ                                                     0.8167 
          4.  ดานการสงเสริมการตลาด                                                     0.7776 
          5.  ดานพนักงาน                                                                       0.7281 
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          6.  ดานกระบวนการ                                                                  0.7333 
          7.  ดานคุณภาพ                                                                       0.7701 
         8.  ดานความภักดีของผูใชบริการ                                                0.8021 
 
4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อนาํมาวิเคราะห ผูวิจัยไดดําเนนิการเก็บขอมลูตามข้ันตอนดังนี ้
 1. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุม
ตัวอยางจํานวน 260 ชุด  โดยมีข้ันตอนการดําเนินการ ดังนี ้
  1.1  ดําเนินการขอหนังสือแนะนําตัวจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนคริน ทรวิโรฒ 
เพื่อใชประกอบการจัดสงแบบสอบถามไปยังผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ เพื่อขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
  1.2  ดําเนินการจัดสงแบบสอบถามทางโทรสาร ทางอินเตอรเนท และติดตามโดยทาง
โทรศัพทเพื่อรวบรวมแบบสอบถาม โดยพิจารณาจากผูที่คุนเคยในสายงานเกี่ยวของเปนอันดับแรก และ
บริษัทสงออก- นําเขา ทั่วไป 
 2. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากขอมูลที่มีผูรวบรวม
ไวทั้งหนวยงานของรัฐ และเอกชน ดังนี้ 
  2.1  หนังสือพิมพ วารสาร ส่ิงพิมพตางๆ 
  2.2  ขอมูลทางอินเทอรเน็ต 
  2.3  ขอมูลทางอินเทอรเน็ตขอมูลของสมาคมสมาคมผูรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศ 
  2.4 หนังสือทางวิชาการ บทความ สารนิพนธ วิทยานิพนธ และรายงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
5. การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 การจัดกระทําขอมูล 
 1.  เม่ือรวบรวมแบบสอบถามตามความตองการแลวตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัย
ตรวจสอบความถูกตองและสมบูรณขอบแบบสอบถาม โดยแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
 2.  นําแบบสอบถามที่ตรวจสอบความสมบูรณแลวมาลงรหัส (Coding) ตามที่กําหนดรหัสไว
ลวงหนา 
 3.  นําขอมูลมาลงบันทึกในเครื่องคอมพิวเตอร เพื่อประมวลผลดวยโปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อ
การวิจัยทางสังคมศาสตร (Statistic Package for Social Science หรือ SPSS) 
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 การวิเคราะหขอมูล  
 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) เพื่ออธิบายคุณลักษณะกลุมตัวอยางดังนี้ 
  1.1  หาคาความถี่ (Frequency) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม     สวนที่ 1 
ขอมูลสวนบุคคล / องคการ ไดแก เพศ อายุ ระดับตําแหนงงานปจจุบัน หนาที่ไดรับมอบหมาย / แผนก 
และรูปแบบงานที่ใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
  1.2  หาคารอยละ (Percentage) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามสวนที่ 1 ขอมูล
สวนบุคคล / องคการ ไดแก เพศ อายุ ระดับตําแหนงงานปจจุบัน หนาที่ไดรับมอบหมาย / แผนก และ
รูปแบบงานที่ใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
           1.3  หาคาเฉลี่ย (Mean) สําหรับการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม สวนที่ 2 
เปรียบเทียบความคิดเห็นดานสวนประสมการบริการของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ   ไดแก ดานสินคา / บริการ ดานราคา ดาน
ชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกระบวนการ ดานคุณภาพ  สวนที่ 
3 พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและ
บริษัทตางชาติ  สวนที่ 4 ความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ   
   1.4  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สําหรับวิเคราะหขอมูลจาก
แบบสอบถาม สวนที่ 2 ความคิดเห็นดานสวนประสมการบริการของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ   ไดแก ดานสินคา / บริการ ดานราคา 
ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกระบวนการ ดานคุณภาพ  
สวนที่ 3 พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทย
และบริษัทตางชาติ   สวนที่ 4 ความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  
 2.  การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐานดังนี้ 
  2.1 สมมติฐานขอที่ 1 ความคิดเห็นดานสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย ดาน
สินคา/บริการ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดาน
กระบวนการ และดานคุณภาพตอการใหบริการของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  มีความแตกตางกัน การวิเคราะหใชคาสถิติ Paired 
Sample t-test เพื่อเปรียบเทียบคาความแตกตางระหวางความคิดเห็นในการใชบริการใหบริการของ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ      
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  2.2  สมมติฐานขอที่ 2 พฤติกรรมของการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ   มีความแตกตางกันการวิเคราะหใชคาสถิติ 
Paired Sample t-test เพื่อเปรียบเทียบคาความแตกตางระหวางความคิดเห็นในการใชบริการใหบริการ
ของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
  2.3  สมมติฐานขอที่ 3 ความภักดีตอการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ   มีความแตกตางกัน การวิเคราะหใชคาสถิติ 
Paired Sample t-test เพื่อเปรียบเทียบคาความแตกตางระหวางความคิดเห็นในการใชบริการใหบริการ
ของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
  2.4  สมมติฐานขอที่ 4  ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคล / องคการ ดาน เพศ อายุ ระดับ
ตําแหนงงานในปจจุบัน หนาที่ที่ทานไดรับมอบหมาย  รูปแบบงานท่ีทานใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศแตกตางกัน  มีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ   แตกตางกันจะทดสอบสมมติฐาน
โดยใชสถิติ Independent t-test เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง 2 กลุม 
สําหรับตัวแปรดานเพศ และใชสถิติ t-test แบบ One-Way Analysis of Variance เพื่อทดสอบความ
แตกตางของคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุมสําหรับตัวแปรดาน อายุ ระดับตําแหนงงาน
ปจจุบัน หนาที่ไดรับมอบหมาย / แผนก และรูปแบบงานที่ใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ 
  2.5  สมมติฐานขอที่ 5 ความคิดเห็นของผูใชบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ   จะทํา
การทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) 
  2.6  สมมติฐานขอที่ 6 พฤติกรรมของผูใชบริการ มีความสัมพันธกับความภักดีในการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ   จะ
ทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) 
   
6. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) พืน้ฐานประกอบดวย 
  1.1  คารอยละ (Percentage) ใชสูตรดังนี้ (กัลยา วานิชยบญัชา. 2545 : 36) 
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     f
p = ×100

n
 
  

 

     
   เมื่อ  P  แทน คาสถิติรอยละ 
           f  แทน ความถี่ของขอมูล 
           n แทน ขนาดของกลุมตัวอยางทั้งหมด 
 
  1.2 คาเฉลี่ย (Mean: X ) (ชูศรี  วงศรัตนะ.  2544 : 35) 
  

    X   =  
n

X  

 
   เมื่อ X  แทน  คาคะแนนเฉลีย่ 
    X  แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

    n     แทน  จํานวนกลุมตัวอยาง 
 
  1.3  คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) การหาเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เพื่อใชแปลความหมายของขอมูลตางๆ (ชูศรี  วงศรัตนะ.  2544 : 65) 
 

    S.D. = 
)1(

)( 22



 
nn

XXn
 

 
   เมื่อ S.D. แทน คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 
    X    แทน คะแนนแตละตัวในกลุมตัวอยาง 

    n  แทน  จํานวนสมาชิกในกลุมตัวอยาง 
                                          2X  แทน  ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกาํลังสอง 
                    2)( X  แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 
 
 2.  สถิติที่ใชหาคุณภาพแบบสอบถาม หาคาความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม 
โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (แอลฟา-Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach)  (กัลยา  
วานิชยบัญชา.  2546 : 449) 
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      = 
ianceariancek

ianceariancek

var/cov)1(1

var/cov


 

 
   เมื่อ k  แทน  จํานวนคําถาม 

   ariancecov    แทน  คาเฉลีย่ของคาแปรปรวนรวมระหวาง   คําถามตางๆ 
                                 iancevar  แทน  คาเฉลีย่ของคาแปรปรวนของคําถาม 
       แทน  คาความเช่ือมั่นของแบบสอบถามทัง้ฉบับ 
 3.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) โดยใช 
  3.1 การทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยใชสูตร t – 
test แบบ Independent (ชูศรี วงศรัตนะ. 2544 : 169) ณ ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95  
   ในการทดสอบ t-test หากคาแปรปรวนของขอมูลเทากันทุกกลุมใหทดสอบความ
แตกตาง ดวย Equal Variances assumed และถาคาแปรปรวนของขอมูลไมเทากันทกุกลุมใหทดสอบ
ความแตกตางดวย Equal Variances not assumed โดยจะทาํการทดสอบคาแปรปรวนของแตละกลุม
กอนโดยใช Levene’s test (สุรินทร นิยมางกูล .2548 :275) โดยใชสูตรดังนี้ 
 

 
 
  โดยที ่ F  แทน คาสถิติที่ใชพจิารณาใน Levene  
    Zij   แทน คา X ij – X i ดังนี้  
       X i   = คาเฉลี่ยของตัวอยางที ่I   
       X ij   = คาสังเกตที่ j ของตัวอยางที่ i 
    df  แทน ชั้นของความเปนอิสระ ดังนี ้
       ระหวางกลุม = k – 1 
       ในกลุม   = n – k  
   เมื่อ n  คือ จํานวนขอมูลทั้งหมด 
    k  คือ จํานวนกลุม   
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   3.1.1 กรณีที่ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุม เทากนั ( 2
1S  = 2

2S  )  
 

    t = 

2

2
2

1

2
1

21

n

S

n

S

XX



  

 

   เมื่อ t  แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 

    1X  แทน  คาเฉลีย่ของกลุมตัวอยางที่ 1 

    2X  แทน  คาเฉลีย่ของกลุมตัวอยางที่ 2 

    
2

1S  แทน  คาความแปรปรวนของคะแนนกลุมตัวอยางที ่1 

    
2

2S  แทน   คาความแปรปรวนของคะแนนกลุมตัวอยางที ่2 

    1n   แทน  ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 1 

    2n  แทน  ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 2 
 
   3.1.2  กรณีที่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม ไมเทากัน ( 2

1S  ≠ 2
2S  )  

    t = 

2

2
2

1

2
1

21

n

S

n

S

XX



  

  
   เมื่อ t    แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 

    1X  แทน  คาเฉลีย่ของกลุมตัวอยางที่ 1 

    2X  แทน  คาเฉลีย่ของกลุมตัวอยางที่ 2 

    
2

1S  แทน  คาความแปรปรวนของคะแนนกลุมตัวอยางที ่1 

    
2

2S  แทน   คาความแปรปรวนของคะแนนกลุมตัวอยางที ่2 

    1n  แ ทน  ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 1 

    2n  แทน  ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 2 

    df  แทน  221  nn  
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  3.2  การทดสอบความแตกตาง ระหวางคาเฉล่ียกลุมตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุมใช
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) (กัลยา วานิชยบัญชา.  2546 : 
135) 
 
ตาราง 1 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) 
 

แหลงของการ
แปรปรวน 

ผลรวมกําลังสอง 
SS 

df คาประมาณของความ
แปรปรวน MS 

F 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

SSb 

SSw 

k-1 
n-k 

MSb 

MSw 

MSb/MSw 

ทั้งหมด SSt n-1   

 

    F = 
w

b

MS

MS  

    

  โดยที ่ k-1 แทน Degree of Freedom สําหรับการผันแปรระหวางกลุม dfb 

    n-k แทน Degree of Freedom สําหรับการผันแปรระหวางกลุม dfw 

  เมื่อ  F  แทน คาสถิติทีใ่ชพิจารณา F- distribution 

    MSb แทน คาความแปรปรวนระหวางกลุม 

    MSw แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม 

                SSb แทน ผลบวกกาํลังสองระหวางกลุม 

    SSw แทน ผลบวกกาํลังสองภายในกลุม 

    k  แทน  จํานวนกลุมของกลุมตัวอยาง 

    n  แทน  จํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด 

    dfb แทน  ชัน้แหงความเปนอิสระของความแปรปรวนระหวางกลุม 

    dfw แทน  ชัน้แหงความเปนอิสระของความแปรปรวนภายในกลุม 

 
   กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงทําการทดสอบเปนรายคูที่ระดับ
นัยสําคัญ แอลฟา = 0.05 หรือระดับความเช่ือมั่น 95% จะใชวิธี Fisher’s Least –Significant 
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Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยาง เพื่อดูวาคูใดบางที่แตกตางกัน โดย
ใชสูตรดังนี้ (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546 : 258) 
 

  เมื่อ ni     nj  LSD = 












ji

kn nn
MSEt

11
;

2
1
  

 

  ถา ni  =  nj  LSD = 
i

kn n

MSE
t

2
;

2
1 
  

  โดยที ่ dfw = n-k 

 

                เมื่อ     LSD    แทน  คาผลตางนัยสําคัญที่คํานวณไดสําหรับกลุมตัวอยางกลุมที่ i  
              และ j   
    MSE แทน คา Mean square error (MSw) 

    k  แทน  จํานวนกลุมของกลุมตัวอยางที่ใชทดสอบ 
    n  แทน  จํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด 
                         แทน  คาความคลาดเคล่ือน 

    ni  แทน  จํานวนตัวอยางในกลุมที่ i 

    nj  แทน  จํานวนตัวอยางในกลุมที่ j 

 
   3.2.1 ใชคา Brown-Forsythe (β) กรณีคาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
(Hartung. 2001:300) มีสูตรดังนี ้
 

 
   เมื่อ   β  แทน คาสถิติที่ใชพจิารณาใน Brown-Forsythe 
    MS(B) แทน คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม 
       (Mean Square between group) 
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    MS(W) แทน คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม 
       (Mean Square within group) สําหรับ Brown-Forsythe 

    K  แทน จํานวนของกลุมตัวอยาง 
    nj  แทน จํานวนตัวอยางของกลุมที ่ii 
    N  แทน ขนาดของประชากร 
    2

1S  แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที ่i 
 
   3.2.2  กรณีผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจะทําการ
ทดสอบเปนรายคู เพื่อดูวามีคูใดที่แตกตางกัน โดยใชวิธี Dunnett’s T3 (วิเชียร เกศสิงห. 2543 : 116)  
มีสูตรดังนี้ 

           
   เมื่อ  t  แทน คาสถิติที่ใชพจิารณา t-distribution  
         MS(W) แทน คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม 
                   (Mean Square within group) สําหรับ Dunnett’s T3  
    1X  แทน   คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่i 

    2X  แทน   คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่j 
    Ni  แทน จํานวนตัวอยางของกลุมที ่i 
    Nj  แทน จํานวนตัวอยางของกลุมที ่j  
 
 กรณีตรวจสอบเงื่อนไขแลวพบวา ตัวแปรของแตละกลุมยอยมีการแจกแจงแบบปกติ และมี 
คาความแปรปรวนของทุกกลุมแตกตางกัน จะใชสถิติทดสอบ Brown – Forsythe ในการทดสอบ 
คาเฉลี่ย และถ าพบว ามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการเปรียบเทียบเชิงซ อน 
(Multiple Comparisons) เพื่อเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคูวามีคูใดบางที่มีคาเฉล่ียแตกตางกัน ใน
ระดับความสําคัญ 0.05 หรือระดับความเชื่อมั่น 95% โดยใชวิธี Dunnett’s T3 เพื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ย
ประชากร (กัลยา วานิชยบัญชา. 2548: 242) 
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  3.3  สถิติทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุมแบบไมเปน
อิสระตอกันโดยใชสถิติวิเคราะหความแตกตางรายคูแบบการเลือกตัวอยางที่ไมเปนอิสระกัน 
[Dependent Sample (Paired t-Test)] (กัลยา วาณิชยบัญชา. 2546: 118) สถิตินี้ไดนําไปใชทดสอบ
สมมติฐานขอที่ 4 โดยมีสูตรในการหาคาดังนี้  
 
 
 

   
                เมื่อ    t    แทน  คาสถิติที่ใชพจิารณาใน t 

             
__

d   แทน  คาเฉลี่ยความแตกตางระหวางกลุมตัวอยาง2 กลุมที่คาดไว 
            0d   แทน  คาความแตกตางระหวางกลุมตัวอยาง 2 กลุมที่คาดไว 
           SD  แทน  คาความเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุมตัวอยาง 
            n     แทน  จํานวนสมาชิกในกลุมตัวอยาง 
 
  3.4  คา Correlation ใชทดสอบความสัมพันธของตัวแปร 2 ตัวที่เปนอิสระตอกันที่แตละ
ตัวมีระดับการวัดของขอมูลในระดับอันตรภาค (Interval Scale) โดยใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของ
เพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ใชทดสอบสมมติฐานขอ 2 และ 3 โดย
ใชสูตรดังนี้ 

   rxy  =  
])(]....[)([

))((
2222   

 




YYnXXn

YXXYn  

 

   เมื่อ rxy  แทน  สัมประสิทธิ์สหสัมพนัธ 

    X  แทน  ผลรวมของคะแนน X 
   

 Y  แทน  ผลรวมของคะแนน Y 
   

  2X  แทน  ผลรวมคะแนนชุด X แตละตัวยกกาํลังสอง 
     2Y  แทน  ผลรวมคะแนนชุด Y แตละตัวยกกาํลังสอง 
     XY  แทน  ผลรวมของผลคูณระหวาง X และ Y 

    n  แทน  จํานวนของกลุมตัวอยาง 
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 โดยที่คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธจะมีคาระหวาง -1 < r < 1 ดังนี้ 
 1. คา r เปน - แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงขาม 
 2. คา r เปน + แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน  
 3. ถา r มีคาเขาใกล 1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมี
ความสัมพันธกันมาก 
 4. ถา  r  มีคาเขาใกล -1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม และมี
ความสัมพันธกันมาก 
 5. ถา r เขาใกล 0 แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธกันนอย 
 6. ถา r = 0 แสดงวา X และ Y ไมมีความสัมพันธกันเลย  
 
 โดยมีเกณฑในการประเมินระดับความสัมพันธของตัวแปรที่ทําการทดสอบสมมติฐานดังนี ้ 
(ชูศรี วงศรัตนะ.2534 : 316) 
 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.859 – 1.000 แสดงวามีความสัมพันธระดับสูงมาก 
 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.716 – 0.858 แสดงวามีความสัมพันธระดับสูง 
 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.573 – 0.715 แสดงวามีความสัมพันธระดับคอนขางสูง 
 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.430 – 0.572 แสดงวามีความสัมพันธระดับปานกลาง 
 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.287 – 0.429 แสดงวามีความสัมพันธระดับคอนขางตํ่า 
 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.144 – 0.286 แสดงวามีความสัมพันธระดับตํ่า 
 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.001 – 0.143 แสดงวามีความสัมพันธระดับตํ่ามาก 

 
 

 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษา ความคิดเห็น พฤติกรรม และความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ การวิเคราะหขอมูล
และการแปลความ หมายของผลการวิเคราะหขอมูล ผูทําการวิจัยไดทําการกําหนดสัญลักษณตางๆ ที่
ใชในการวิเคราะห ขอมูล ดังนี้ 
 สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 n    แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 X    แทน  คาคะแนนเฉล่ียของกลุมตัวอยาง (Mean) 
 S.D.  แทน  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t    แทน  คาที่ใชพจิารณาใน t-distribution 
 F-Ratio  แทน  คาที่ใชพจิารณาใน F-distribution 
 SS   แทน  ผลบวกกาํลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 MS  แทน  คาคะแนนเฉล่ียของผลบวกกําลังสองของคะแนน  (Mean of Squares) 
 df    แทน  ระดับช้ันแหงความเปนอิสระ (Degree of freedom) 
 r    แทน  คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (Pearson Correlation) 
 Prob.   แทน  คาความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 
 Sig.   แทน  ระดับนัยสําคัญทางสถิติจากการทดสอบใชในสรุปผลการทดสอบ 
      สมมติฐาน 
 *    แทน  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 **    แทน  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 H0    แทน  สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis) 
 H1    แทน  สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
 
การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนําเสนอผลตามความมุงหมายของการวิจยั โดยแบงการ 
นําเสนอออกเปน 5 ตอน ดังนี ้
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 ตอนที ่1 การวเิคราะหขอมูลดานลักษณะบุคคล/ องคการ ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับ
ตําแหนงงานในปจจุบนั หนาทีท่ี่ไดรับมอบหมาย/ แผนก และ รูปแบบงานที่ใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงทางทะเลระหวางประเทศ         
 ตอนที ่2 การวเิคราะหขอมูลความคิดเหน็ของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 ตอนที ่3 การวเิคราะหขอมูลดานพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสนิคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 ตอนที ่4 การวเิคราะหขอมูลดานความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสนิคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ   ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 ตอนที ่5 การวเิคราะหขอมูลเพื่อทาํการทดสอบสมมติฐาน ดังนี ้คือ 
 สมมติฐานขอที ่1 ความคิดเห็นดานสวนประสมการตลาด ประกอบดวย ดานสินคา/บริการ 
ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกระบวนการ และดาน
คุณภาพตอการใหบริการของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษทัไทย 
และ บริษัทตางชาติ มีความแตกตางกนั 
 สมมติฐานขอที ่2 พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ระหวางบริษทัไทย และ บริษัทตางชาติ มีความแตกตางกนั 
 สมมติฐานขอที ่3 ความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ระหวางบริษทัไทย และ บริษัทตางชาติ มีความแตกตางกนั 
 สมมติฐานขอที ่4 ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคล / องคการ ดาน เพศ อาย ุระดับตําแหนง
งานในปจจุบนั หนาทีท่ีท่านไดรับมอบหมาย  รูปแบบงานท่ีทานใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศแตกตางกนั  มคีวามภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษทัไทย และ บริษัทตางชาติแตกตางกัน 
 สมมติฐานขอที ่5 ความคิดเห็นของผูใชบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ 
 สมมติฐานขอที ่6 พฤติกรรมของผูใชบริการ มีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ 
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ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 
 ตอนท่ี 1 การวิเคราะหขอมลูดานปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามการวิเคราะห 
 ขอมูลดานลักษณะบุคคล/ องคการ ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับตําแหนงงานในปจจุบนั 
หนาทีท่ีท่านไดรับมอบหมาย / แผนก และ รูปแบบงานที่ทานใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงทางทะเล
ระหวางประเทศการวิเคราะหขอมูลในสวนนี ้ผูวิจัยไดทาํการวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบตาราง
ประกอบคําอธิบายปรากฏตามตาราง ดังนี ้
  
ตาราง 2 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามลักษณะบุคคล/ องคการ ของพนกังาน

ที่เปนผูตอบแบบสอบถาม 
 

ขอมูลดานลักษณะบุคคล/ องคการ ของพนกังานที่เปนผูตอบ
แบบสอบถาม 

จํานวน (คน) รอยละ 

1. เพศ   
 1.1 ชาย 117 45.0 
 1.2 หญิง 143 55.0 

รวม 260 100.0 
2. อาย ุ   

 2.1 ตํ่ากวาหรือเทากับ 20 ป 3 1.2 
 2.2 21 - 30 ป 147 56.5 
 2.3 31 - 40 ป 94 36.1 
 2.4 ต้ังแต 41 ปข้ึนไป 16 6.2 

รวม 260 100.0 
3. ระดับตําแหนงงานในปจจบุัน   

 3.1 ระดับปฏิบัติการ 154 59.3 
 3.2 ระดับหัวหนาฝาย 63 24.2 

 3.3 ระดับผูจัดการ 37 14.2 
 3.4 ระดับผูบริหาร 6 2.3 

รวม 260 100.0 
 
 
 



 78 

ตาราง 2  (ตอ) 
 

ขอมูลดานลักษณะบุคคล/ องคการ ของพนกังานที่เปนผูตอบ
แบบสอบถาม 

จํานวน (คน) รอยละ 

4. หนาทีท่ี่ไดรับมอบหมาย/ แผนก   
 4.1 ฝายขาย 39 15.0 
 4.2 ฝายเอกสาร 105 40.4 
 4.3 ฝายจัดหาระวางเรือ 40 15.4 
 4.4 ฝายประสานงานตางประเทศ 51 19.6 
 4.5 ฝายเดินพธิีการกรมศุลกากร 23 8.8 
 4.6 อ่ืนๆ 2 0.8 

รวม 260 100.0 
5.ดานรูปแบบงานท่ีใชบริการรับจัดการขนสงทางทะเลระหวาง
ประเทศ 

 
 

 5.1 บริการดานจองระวางเรือในการสงออก 104 40.1 
 5.2  บริการดานจองระวางเรือในการนําเขา 75 28.8 
 5.3  บริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออก 30 11.5 
 5.4  บริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการนําเขา 9 3.5 
 5.5 ดานสงเอกสารตางประเทศ  31 11.9 
 5.6 ดานประกนัภัยสินคาทางทะเล  10 3.8 
 5.7 อ่ืนๆ 1 0.4 
 รวม 260 100.0 

 
 จากตาราง 2 ผลการวิเคราะหขอมูลดานลักษณะบุคคล/ องคการ ของพนักงานที่เปนผูตอบ
แบบสอบถาม จํานวน 260 คน จําแนกตามตัวแปรไดดังนี้ 
 1.  ดานเพศ พนักงานสวนใหญเปนเพศหญิงจํานวน 143 คน คิดเปนรอยละ 55.0 และเพศ
ชาย จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 45.0 ดังภาพประกอบ 4 
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ภาพประกอบ 4 คารอยละดานเพศของผูใชบริการผูตอบแบบสอบถาม 
      
 2.  ดานอาย ุพนกังานสวนใหญอาย ุ21-30 ป จํานวน 147 คน คิดเปนรอยละ 56.5รองลงมา
อาย ุ31-40 ป จํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 36.1  อาย ุต้ังแต 41 ปข้ึนไป จํานวน 16 คน คิดเปนรอย
ละ 6.2 และอายุ ตํ่ากวาหรือเทากับ 20  ป จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.2 ตามลําดับ ดังภาพประกอบ 
5 
 

             
                       

ภาพประกอบ 5 คารอยละดานอายุของผูใชบริการผูตอบแบบสอบถาม 
 
  3. ดานระดับตําแหนงงานในปจจุบัน พนักงานสวนใหญมีตําแหนงในระดับปฏิบัติการงาน 
จํานวน 154 คน คิดเปนรอยละ 59.3 รองลงมามีตําแหนงในระดับหัวหนาฝาย จํานวน 63 คน คิดเปน
รอยละ 24.2 ตําแหนงในระดับผูจัดการ 37 คน คิดเปนรอยละ 14.2 และตําแหนงในระดับระดับผูบริหาร
จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 2.3 ตามลําดับ ดังภาพประกอบ 6 
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ภาพประกอบ 6 คารอยละดานตําแหนงงานของผูใชบริการผูตอบแบบสอบถาม 
 
 4.  ดานหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย / แผนก พนักงานสวนใหญมีหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย/ แผนก 
พนักงานสวนใหญเปนฝายเอกสาร จํานวน 105 คิดเปนรอยละ 40.4  รองลงมามีหนาที่ที่ไดรับ
มอบหมาย/ แผนกเปนฝายประสานงานตางประเทศ จํานวน 51 คิดเปนรอยละ 19.6  หนาที่ที่ไดรับ
มอบหมาย/ แผนกเปนฝายจัดหาระวางเรือ จํานวน 40 คิดเปนรอยละ 15.4  หนาที่ที่ไดรับมอบหมาย/ 
แผนกเปนฝายขาย จํานวน 39 คิดเปนรอยละ 15.0  หนาที่ที่ไดรับมอบหมาย/ แผนกเปนฝายเดินพิธีการ
กรมศุลกากรจํานวน 23 คิดเปนรอยละ 8.8 และหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย/ แผนกเปนฝายอ่ืน ๆ จํานวน 2 
คิดเปนรอยละ 0.8 ดังภาพประกอบ 7 
                    

 
 
          ภาพประกอบ 7 คารอยละดานหนาที่ที่ไดรับมอบหมายของผูใชบริการผูตอบแบบสอบถาม     
 

หนาที่ที่ไดรับมอบหมาย

จํานวน, ฝาย 
จัดหาระวาง
เรือ , 40, 15.4 % 

จํานวน, ฝาย
เอกสาร , 
105, 40. 4 %

จํานวน, ฝาย
ขาย, 39, 15%

จํานวน, อ่ืนๆ,
 2, 0.  8%

จํานวน, ฝาย 
เดินพิธีการ 
กรมศุลกากร

, 23 , 8.8%

จํานวน, ฝาย 
ประสานงาน 
ตางประเทศ, 

51, 19.6 %

ฝายขาย

ฝายเอกสาร

ฝายจัดหาระวางเรือ

ฝายประสานงานตางประเทศ 

ฝายเดินพิธีการกรมศุลกากร

อ่ืนๆ
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 5.  ดานรูปแบบงานที่ใชบริการรับจัดการขนสงทางทะเลระหวางประเทศ พนักงานสวนใหญ
ใชบริการดานจองระวางเรือในการสงออก จํานวน 104 คิดเปนรอยละ 40.1 รองลงมา ใชบริการดาน
จองระวางเรือในการนําเขา จํานวน 75 คิดเปนรอยละ 28.8  ใชบริการดานดานสงเอกสารตางประเทศ 
จํานวน 31 คิดเปนรอยละ 11.9  ใชบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออก จํานวน 30 คิดเปน
รอยละ 11.5 ดานประกันภัยสินคาทางทะเล จํานวน 10 คนคิดเปนรอยละ 3.8  บริการดานเดินพิธีการ
ศุลกากรในการนําเขา จํานวน 9 คิดเปนรอยละ 3.5  และ ใชบริการดานอ่ืน ๆ จํานวน 1 คิดเปนรอยละ 
0.4 ดังภาพประกอบ 8 
 

                   
 

ภาพประกอบ 8 คารอยละดานรูปแบบงานของผูใชบริการผูตอบแบบสอบถาม 
 
 เนื่องจากขอมูลลักษณะทางดานลักษณะสวนบุคคล ไดแก ดานรูปแบบงานที่ใชบริการรับ
จัดการขนสงทางทะเลระหวางประเทศมีความถี่ของขอมูลกระจายตัวอยางไมสม่ําเสมอ และมีจํานวน
ความถี่นอยเกินไปผูวิจัยจึงไดทําการรวบรวมกลุมขอมูลใหมเพื่อใหการกระจายของขอมูลมีความ
สม่ําเสมอ และเพื่อทําการทดสอบ สมมติฐาน ซึ่งไดกลุมใหม ดังตาราง 3  
  
 
 
 
 
 
 

รูปแบบงานที่ใชบริการ

บริการดานจอง

ระวางเรือในการ

นําเขา , 75 , 28.8 %

บริการดานเดินพิธีการ
ศุลกากรในการสงออก

, 
30

, 
11.5 

 
%

ดานประกันภัยสินคา
ทางทะเล

, 10, 3.8 ถ  %

บริการดานจอง

ระวางเรือในการ

สงออก , 104 , 40.1 %

ดานสงเอกสาร

ตางประเทศ , 
 

31 , 11.9 %

บริการดานเดิน

พิธีการศุลกากร 
ในการเขา , 9, 3.5 %

อื่นๆ , 1, 0.4 %

บริการดานจองระวางเรือใน

การสงออก

บริการดานจองระวางเรือใน

การนําเขา

บริการดานเดินพิธีการศุลกากร

ในการสงออก

บริการดานเดินพิธีการศุลกากร
ในการเขา

ดานสงเอกสารตางประเทศ

ดานประกันภัยสนิคาทาง

ทะเล

อื่นๆ
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ตาราง 3 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามลักษณะสวนบุคคลของพนักงานที่เปนผูตอบ
แบบสอบถาม ที่ใชเปนกลุมตัวอยางในการจัดกลุมตัวอยางใหม 

 

ขอมูลดานลักษณะบุคคล/ องคการ ของพนกังานที่เปนผูตอบ
แบบสอบถาม 

จํานวน (คน) รอยละ 

5.1 บริการดานจองระวางเรือ (Freight) ในการสงออก 104 40.1 
5.2  บริการดานจองระวางเรือ (Freight) ในการนําเขา 75 28.8 
5.3  บริการดานเดินพิธีการศุลกากร (Shipping) ในการสงออก 30   11.5 
5.4 ดานสงเอกสารตางประเทศ (Courier) 31 11.9 
5.5 อ่ืนๆ 20 7.7 

รวม       260 100.0 

 
 เนื่องจากผูดานประกันภัยสินคาทางทะเล (Insurance) และ บริการดานเดินพิธีการศุลกากร 
(Shipping) ในการนําเขา มีจํานวนนอย จึงนําไปรวมกับผูใชบริการอื่นๆ 
 จากตาราง 3 ผลการวิเคราะหขอมูลดานลักษณะสวนบุคคลของผูบริโภคที่เปนผูตอบ
แบบสอบถาม ที่ใชเปนกลุมตัวอยางในการจัดกลุมตัวอยางใหม ในดานรูปแบบงานที่ใชบริการรับ
จัดการขนสงทางทะเลระหวางประเทศ  จําแนกตามตัวแปรไดดังนี้ 
  
 5.  ดานรูปแบบงานที่ใชบริการรับจัดการขนสงทางทะเลระหวางประเทศพนักงานสวนใหญใช
บริการดานจองระวางเรือในการสงออก จํานวน 104 คิดเปนรอยละ 40.1 รองลงมา ใชบริการดานจอง
ระวางเรือในการนําเขา จํานวน 75 คิดเปนรอยละ 28.8  ใชบริการดานดานสงเอกสารตางประเทศ 
จํานวน 31 คิดเปนรอยละ 11.9  ใชบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออก จํานวน 30 คิดเปน
รอยละ 11.5 และ ใชบริการดานอ่ืน ๆ จํานวน 20 คิดเปนรอยละ 7.7 ดังภาพประกอบ 9  
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ภาพประกอบ 9 คารอยละดานรูปแบบงานของผูใชบริการผูตอบแบบสอบถามของกลุมตัวอยางใหม 
 
 ตอนท่ี 2  การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 

 การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ การวิเคราะหขอมูลในสวนนี้ ผูวิจัยไดทําการวิเคราะห
และนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบาย ปรากฏตามตาราง ดังนี้ 
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ตาราง 4 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง 
     สินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 

ความคิดเห็นของผูใชบริการ 
บริษัทไทย บริษัทตางชาต ิ

X  S.D. ความหมาย X  S.D. ความหมาย 
1.ดานสินคา/บริการ 
 1.1 มีการแจงราคาคาระวางทางเรือ 
และตารางเดนิเรือดวยความรวดเร็ว 

4.24 .595 ดีมาก 4.06 .609 ดี 

 1.2 มีการจดัทาํเอกสารดวยความรวดเร็ว 
ถูกตองและแมนยํา เชน ใบตราสงสินคา 
ใบออกของ 

4.01 .615 ดี 4.24 .574 ดีมาก 

 1.3 Agent ตางประเทศ มีการ
ชวยเหลือและแกปญหาใหกับ
ผูใชบริการไดด ี

3.62 .620 ดี 4.55 .688 ดีมาก 

 1.4 มีการใหบริการโลจิสติกแบบครบ
วงจร สามารถตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการไดด ี

3.51 .655 ดี 4.68 .592 ดีมาก 

 ดานสินคา/บรกิาร โดยรวม 3.84 .459 ดี 4.37 .462 ดีมาก 
2.ดานราคา 
 2.1 คาระวางเรอืและคาบริการตาง ๆ  ได
มาตรฐานตามราคาตลาด 

3.62 .650 ดี 4.18 .633 ดี 

 2.2 ระยะเวลาที่ใหสินเชื่อผูใชบริการ
มีความเหมาะและตรงความตองการ
ของผูใชบริการ 

3.93 .645 ดี 3.50 .666 ดี 

 2.3 สามารถตอรองราคาได 4.39 .614 ดีมาก 2.99 .786 ปานกลาง 
 ดานราคา โดยรวม 3.97 .503 ดี 3.55 .539 ดี 
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ตาราง 4 (ตอ) 
 

ความคิดเหน็ของผูใชบริการ 
บริษัทไทย บริษัทตางชาติ 

X  S.D. ความหมาย X  S.D. ความหมาย 
3.ดานชองทางการใหบริการ 
 3.1 มีสาขาของบริษัทผูใหบริการอยู
ใกลกับบริษัทผูใชบริการ สะดวกใน
การประสานงาน 

3.52 .683 ดี 3.78 .706 ดี 

 3.2 คุณภาพของอุปกรณการ
ติดตอส่ือสารและประสานงาน มี
ความชัดเจน และรวดเร็ว เชน 
โทรศัพท โทรสาร E-Mail เปนตน 

4.07 .575 ดี 4.52 .573 ดีมาก 

 3.3 มีชองทางการชําระเงนิทีส่ะดวก 3.94 .658 ดี 3.88 .707 ดี 

 ดานชองทางการใหบริการโดยรวม 3.84 .501 ดี 4.05 .539 ดี 

4.ดานการสงเสริมการตลาด 
 4.1 การลงโฆษณาในนิตยสารคูมือ
ติดตอขนสงสินคา (Transport)  มี
ความชัดเจนสังเกตุไดงาย 

3.48 .618 ดี 4.50 .666 ดีมาก 

 4.2 มีการสงเสริมการขายดวยวธิี 
ลด แลก แจก แถม เชน ใชบริการ
ระวางทางเรือแลวแถมคาบริการ
จัดสง เปนตน 

4.14 .631 ดี 3.64 .663 ดี 

 4.3 ปายสัญลักษณและช่ือบริษัท
จดจํางาย 

3.54 .665 ดี 4.41 .721 ดีมาก 

 ดานการสงเสริมการตลาด โดยรวม 3.72 .491 ดี 4.18 .559 ดี 
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ตาราง 4 (ตอ) 
 

ความคิดเหน็ของผูใชบริการ บริษัทไทย บริษัทตางชาติ 
 X  S.D. ความหมาย X  S.D. ความหมาย 
5.ดานดานพนักงาน 
 5.1 พนักงานมีความรูความสามารถ
และใหคําปรึกษาผูใชบริการได
อยางถูกตอง 

3.63 .586 ดี 4.43 .685 ดีมาก 

 5.2 พนักงานมีความจริงใจในการ
ชวยผูใชบริการเมื่อมีปญหาเกิดข้ึน 

4.22 .556 ดีมาก 4.03 .683 ดี 

 5.3 พนักงานมีการแสดงความ
รับผิดชอบ หากงานเกิดการ
ผิดพลาดจากตัวพนกังาน 

3.45 .616 ดี 3.88 .834 ดี 

 ดานพนักงานโดยรวม 3.76 .464 ดี 4.11 .591 ดี 

6.ดานกระบวนการ 
 6.1 ข้ันตอนการทําเอกสารไม
ยุงยาก ไมซับซอน และยืดหยุนได
ในกรณีมีการแกไข 

4.40 .563 ดีมาก 3.62 .734 ดี 

 6.2 มีความชดัเจนของข้ันตอนการ
ปฏิบัติงานแตละแผนกงายตอการ
ประสานงาน 

3.44 .609 ดี 4.40 .676 ดีมาก 

 6.3 มีความรวดเร็วและยืดหยุนได
ในข้ันตอนการเดินพิธกีารตรวจผาน
กรมศุลกากร 

4.15 .569 ดี 3.69 .760 ดี 

 ดานกระบวนการ โดยรวม 3.99 .458 ดี 3.90 .591 ดี 
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ตาราง 4 (ตอ) 
 

ความคิดเหน็ของผูใชบริการ 
บริษัทไทย บริษัทตางชาติ 

X  S.D. ความหมาย X  S.D. ความหมาย 
7.ดานคุณภาพ 
 7.1 มีการจัดหาเรือที่มีคุณภาพ เรือ
ออกและเรือเขาตรงตามวันทีแ่จง 

3.82 .671 ดี 3.87 .777 ดี 

 7.2 บริการขนสงสินคาตรงตอเวลา
และสินคาไมเสียหายระหวางการ
ขนสง 

3.50 .753 ดี 4.28 .721 ดีมาก 

 ดานคุณภาพโดยรวม 3.65 .626 ดี 4.05 .562 ดี 

 ความคิดเหน็โดยรวม 3.82 .318 ดี 4.03 .372 ดี 

 
 จากตาราง 4  ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ   
 เม่ือวิเคราะหความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศของบริษัทไทย พบวาความคิดเห็นของผูใชบริการดานสินคา /บริการโดยรวม มี
คาเฉล่ียเทากับ 3.84 ซึ่งอยูในระดับดี  เมื่อวิเคราะหในรายขอพบวามีการแจงราคาคาระวางทางเรือ และ
ตารางเดินเรือดวยความรวดเร็ว  มีคาเฉล่ียเทากับ 4.24 ซึ่งอยูในระดับดีมาก มีการจัดทําเอกสารดวยความ
รวดเร็ว ถูกตองและแมนยํา เชน ใบตราสงสินคา ใบออกของ ดาน Agent ตางประเทศ มีการชวยเหลือและ
แกปญหาใหกับผูใชบริการไดดี  และมีการใหบริการโลจิสติกแบบครบวงจร สามารถตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการไดดี  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.01, 3.62 และ3.51 ตามลําดับซ่ึงอยูในระดับดี  
 ความคิดเห็นของผูใชบริการดานราคาโดยรวมพบวามีคาเฉล่ียเทากับ 3.97 ซึ่งอยูในระดับดี 
เม่ือวิเคราะหในรายขอพบวาสามารถตอรองราคาได มีคาเฉล่ียเทากับ 4.39 ซึ่งอยูในระดับดีมาก  สวน
ระยะเวลาที่ใหสินเช่ือผูใชบริการมีความเหมาะ และ ตรงความตองการของผูใชบริการและดานคาระวาง
เรือและคาบริการตาง ๆ  ไดมาตรฐานตามราคาตลาด มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.93 และ 3.62 ตามลําดับ ซึ่งอยูใน
ระดับดี 
 ความคิดเห็นของผูใชบริการดานชองทางการใหบริการโดยรวมพบวามีคาเฉล่ียเทากับ 3.84 
ซึ่งอยูในระดับดีเม่ือวิเคราะหในรายขอพบวาคุณภาพของอุปกรณการติดตอส่ือสารและประสานงาน มี
ความชัดเจน และรวดเร็ว เชน โทรศัพท โทรสาร E-Mail เปนตน มีชองทางการชําระเงินที่สะดวก และ มี
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สาขาของบริษัทผูใหบริการอยูใกลกับบริษัทผูใชบริการ สะดวกในการประสานงาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.07 3.94 และ3.52 ตามลําดับ ซึ่งอยูในระดับดี   
 ความคิดเห็นของผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาด โดยรวมพบวามีคาเฉลี่ยเทากับ 3.72 
ซึ่งอยูในระดับดีเมื่อวิเคราะหในรายขอพบวามีการสงเสริมการขายดวยวิธี ลด แลก แจก แถม เชน ใช
บริการระวางทางเรือแลวแถมคาบริการจัดสง เปนตน  ปายสัญลักษณและช่ือบริษัทจดจํางาย และ การ
ลงโฆษณาในนิตยสารคูมือติดตอขนสงสินคา (Transport)  มีความชัดเจนสังเกตไดงาย มีคาเฉล่ียเทากับ 
4.14 3.54 และ3.48 ตามลําดับ ซึ่งอยูในระดับดี 
 ความคิดเห็นของผูใชบริการดานพนักงานโดยรวมพบวามีคาเฉล่ียเทากับ 3.76 ซึ่งอยูในระดับ
ดีเมื่อวิเคราะหในรายขอพบวาพนักงานมีความจริงใจในการชวยผูใชบริการเม่ือมีปญหาเกิดข้ึนมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.22 ซึ่งอยูในระดับดีมาก สวนพนักงานมีความรูความสามารถและใหคําปรึกษา
ผูใชบริการไดอยางถูกตอง และพนักงานมีการแสดงความรับผิดชอบ หากงานเกิดการผิดพลาดจากตัว
พนักงานมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63 และ 3.45ตามลําดับ ซึ่งอยูในระดับดี 
 ความคิดเห็นของผูใชบริการดานกระบวนการโดยรวมมีคาเฉล่ียเทากับ 3.99 ซึ่งอยูในระดับดี
เมื่อวิเคราะหในรายขอพบวาข้ันตอนการทําเอกสารไมยุงยาก ไมซับซอน และยืดหยุนไดในกรณีมีการ
แกไขมีคาเฉล่ียเทากับ 4.22 ซึ่งอยูในระดับดีมาก สวนมีความรวดเร็วและยืดหยุนไดในข้ันตอนการเดิน
พิธีการตรวจผานกรมศุลกากร และมีความชัดเจนของข้ันตอนการปฏิบัติงานแตละแผนกงายตอการ
ประสานงาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.15 และ 3.44 ตามลําดับ ซึ่งอยูในระดับดี 
 ความคิดเห็นของผูใชบริการดานคุณภาพโดยรวมมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65 ซึ่งอยูในระดับดีเมื่อ
วิเคราะหในรายขอพบวามีการจัดหาเรือที่มีคุณภาพ เรือออกและเรือเขาตรงตามวันที่แจง และบริการ
ขนสงสินคาตรงตอเวลาและสินคาไมเสียหายระหวางการขนสง คาเฉลี่ยเทากับ 4.15 และ 3.44 
ตามลําดับ ซึ่งอยูในระดับดี 
             และความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทไทยโดยรวม มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.82 ซึ่งอยูในระดับดี 
 
 เม่ือวิเคราะหความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศของบริษัทตางชาติ พบวาดานสินคา /บริการโดยรวม มีคาเฉล่ียเทากับ 4.37 ซึ่งอยู
ในระดับดีมาก เมื่อวิเคราะหในรายขอพบวามีการใหบริการโลจิสติคสแบบครบวงจร สามารถตอบสนอง
ความตองการของผูใชบริการไดดี   Agent ตางประเทศ มีการชวยเหลือและแกปญหาใหกับผูใชบริการ
ไดดี และ มีการจัดทําเอกสารดวยความรวดเร็ว ถูกตองและแมนยํา เชน ใบตราสงสินคา ใบออกของมีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.68 4.55 และ 4.24ตามลําดับ ซึ่งอยูในระดับดีมาก และ มีการแจงราคาคาระวางทางเรือ และ
ตารางเดินเรือดวยความรวดเร็ว มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.06 ซึ่งอยูในระดับดี 
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 ความคิดเห็นของผูใชบริการดานราคาโดยรวมมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.55 ซึ่งอยูในระดับดี เม่ือ
วิเคราะหในรายขอพบวาคาระวางเรือและคาบริการตาง ๆ  ไดมาตรฐานตามราคาตลาด และ ระยะเวลาที่ให
สินเชื่อผูใชบริการมีความเหมาะและตรงความตองการของผูใชบริการ คาเฉล่ียเทากับ 4.18 และ 3.50 
ตามลําดับ ซึ่งอยูในระดับดี และ สามารถตอรองราคาได มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.99 ซึ่งอยูในเกณฑปาน
กลาง 
 ความคิดเห็นของผูใชบริการดานชองทางการใหบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.05 ซึ่งอยู
ในระดับดี เมื่อวิเคราะหในรายขอพบวาคุณภาพของอุปกรณการติดตอส่ือสารและประสานงาน มีความ
ชัดเจน และรวดเร็ว เชน โทรศัพท โทรสาร E-Mail เปนตน มีคาเฉล่ียเทากับ 4.52 ซึ่งอยูในระดับดีมาก 
และ มีชองทางการชําระเงินที่สะดวก กับ มีสาขาของบริษัทผูใหบริการอยูใกลกับบริษัทผูใชบริการ 
สะดวกในการประสานงาน มคีาเฉลี่ยเทากับ 3.88 และ 3.78 ตามลําดับ ซึ่งอยูในระดับดี 
 ความคิดเห็นของผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมมีคาเฉล่ียเทากับ 4.18 ซึ่งอยู
ในระดับดี เมื่อวิเคราะหในรายขอพบวาการลงโฆษณาในนิตยสารคูมือติดตอขนสงสินคา (Transport)  มี
ความชัดเจนสังเกตุไดงาย และ ปายสัญลักษณและช่ือบริษัทจดจํางาย คาเฉล่ียเทากับ 4.50 และ 4.41 
ตามลําดับ ซึ่งอยูในระดับดีมาก และมีการสงเสริมการขายดวยวิธี ลด แลก แจก แถม เชน ใชบริการ
ระวางทางเรือแลวแถมคาบริการจัดสง เปนตน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.64 ซึ่งอยูในระดับดี 
 ความคิดเห็นของผูใชบริการดานพนักงานโดยรวมมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.90 ซึ่งอยูในระดับดี เม่ือ
วิเคราะหในรายขอพบวามีความชัดเจนของข้ันตอนการปฏิบัติงานแตละแผนกงายตอการประสานงาน 
มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.40 ซึ่งอยูในระดับดีมาก สวน มีความรวดเร็วและยืดหยุนไดในข้ันตอนการเดินพิธี
การตรวจผานกรมศุลกากร และข้ันตอนการทําเอกสารไมยุงยาก ไมซับซอน และยืดหยุนไดในกรณีมี
การแกไข คาเฉลี่ยเทากับ 3.69 และ 3.62 ตามลําดับ ซึ่งอยูในระดับดี 
 ความคิดเห็นของผูใชบริการดานคุณภาพโดยรวมมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.05 ซึ่งอยูในระดับดี เม่ือ
วิเคราะหในรายขอพบวาบริการขนสงสินคาตรงตอเวลาและสินคาไมเสียหายระหวางการขนสง มี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.28 ซึ่งอยูในระดับดีมาก และ มีการจัดหาเรือที่มีคุณภาพ เรือออกและเรือเขาตรงตาม
วันที่แจงคาเฉลี่ยเทากับ 3.87 ซึ่งอยูในระดับดี 
 และความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทตางชาติโดยรวมมีคาเฉล่ียเทากับ 4.03 ซึ่งอยูในระดับ
ดี 
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 ตอนท่ี 3 การวิเคราะหขอมลูดานพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสนิคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 การวิเคราะหขอมูลดานพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ การวิเคราะหขอมูลในสวนนี ้ผูวิจัยไดทาํการ
วิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบาย ปรากฏตามตาราง ดังนี ้
  
ตาราง 5 แสดงคาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดานพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง

สินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 

พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา 
ทางทะเลระหวางประเทศ 

จํานวนพฤติกรรม 

คาต่ําสุด คาสูงสุด X  S.D. 

บริษัทไทย 
     ประสบการณการใชบริการ (เดือน) 
     ความถี่ที่ใชบริการ (คร้ัง/เดือน) 
     จํานวนบริษัทที่ทานใชบริการ (แหง/เดือน) 
บริษัทตางชาติ 
     ประสบการณการใชบริการ (เดือน) 
     ความถี่ที่ใชบริการ (คร้ัง/เดือน) 
     จํานวนบริษัทที่ทานใชบริการ (แหง/เดือน) 

 
4 
1 
1 
 

4 
1 
1 

 
316 
200 
30 

 
316 
100 
50 

 
64.63 
22.79 
7.73 

 
64.46 
25.94 
8.37 

 
51.061 
17.197 
4.710 

 
51.128 
14.409 
5.404 

 
 จากตาราง  5 ผลการวิเคราะหดานพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  
 เมื่อวิเคราะหพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศของบริษัทไทย พบวาพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศดานประสบการณการใชบริการ มีคาเฉล่ียเทากับ 64.63 เดือน มีคาตํ่าสุดเทากับ 4 เดือน 
คาสูงสุดเทากับ 316 เดือนและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 51.061  พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัท
รับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานความถี่ที่ใชบริการ มีคาเฉล่ียเทากับ 22.79  คร้ัง/
เดือน มีคาตํ่าสุดเทากับ 1 คร้ัง/เดือน คาสูงสุดเทากับ 200 คร้ัง/เดือนและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 
17.197 และพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานจํานวน
บริษัทที่ทานใชบริการมีคาเฉลี่ยเทากับ 7.73 แหง/เดือน มีคาตํ่าสุดเทากับ 1 แหง/เดือน คาสูงสุดเทากับ 
30 แหง/เดือน และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 4.710   
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 เมื่อวิเคราะหพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศของบริษัทตางชาติ พบวาพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศดานประสบการณการใชบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 64.46 เดือนมีคาตํ่าสุดเทากับ 4 
เดือน คาสูงสุดเทากับ 316 เดือน และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 51.128  พฤติกรรมของ
ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานความถี่ที่ใชบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 
25.94 คร้ัง/เดือนมีคาตํ่าสุดเทากับ 1 คร้ัง/เดือนมีคาสูงสุดเทากับ 100 คร้ัง/เดือน  และสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเทากับ 14.409 และพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการมีคาเฉล่ียเทากับ 8.37 แหง/เดือนมีคาตํ่าสุดเทากับ 1 คาสูงสุด
เทากับ 50 แหง/เดือน และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 4.710   
 
 ตอนท่ี 4 การวิเคราะหขอมูลดานความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 การวิเคราะหขอมูลดานความภักดีของผูใชบริการกับบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ   ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติการวิเคราะหขอมูลในสวนนี้ ผูวิจัยไดทําการ
วิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบาย ปรากฏตามตาราง ดังนี้ 
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ตาราง 6 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความภักดีของผูใชบริการกับบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ   ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 

 

ความภักดีของผูใชบริการ 
บริษัทไทย บริษัทตางชาติ 

X  S.D. ความหมาย X  S.D. ความหมาย 
4.ความภักดีของผูใชบริการ 
 4.1 ดานใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก 4.24 .697 เลือกบริษัท

แหงเดิม 
4.37 .721 เลือกบริษัท

แหงเดิม 
 4.2 ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิม
ตอไปอยางตอเน่ือง 

3.83 .769 อาจเลือก
บริษัทแหง
เดิม 

3.77 .726 อาจเลือก
บริษัทแหง
เดิม 

 4.3 ดานมีการแนะใหใชบริษัทอื่นแต
ยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 

3.46 .716 อาจเลือก
บริษัทแหง
เดิม 

4.06 .759 อาจเลือก
บริษัทแหง
เดิม 

 4.4 ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการ
ใหกับผูอื่น 

3.54 .830 อาจแนะนํา
บริษัทที่เคย
ใชบริการ 

3.82 .824 อาจแนะนํา
บริษัทที่เคย
ใชบริการ 

 ดานความภักดีของผูใชบริการโดยรวม 3.84 .585 อาจเลือกบริษัท
แหงเดิม 

4.06 .575 อาจเลือกบริษัท
แหงเดิม 

  
 จากตาราง 6 ผลการวิเคราะหความภักดีของผูใชบริการกับบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ     
 เมื่อวิเคราะหความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศของบริษัทไทย พบวาดานความภักดีของผูใชบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.84 อยูใน
เกณฑที่อาจเลือกบริษัทแหงเดิม เมื่อวิเคราะหในรายขอพบวาดานใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก มี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.24 อยูในเกณฑที่เลือกบริษัทแหงเดิม  ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยาง
ตอเนื่อง มีคาเฉล่ียเทากับ 3.83 อยูในเกณฑที่อาจเลือกบริษัทแหงเดิม  ดานแนะนําบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอ่ืน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54 อยูในเกณฑที่อาจแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการ และ ดานมีการ
แนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม คาเฉลี่ยเทากับ 3.46 อยูในเกณฑที่อาจเลือกบริษัท
แหงเดิม 
 เมื่อวิเคราะหความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศของบริษัทตางชาติ พบวาดานความภักดีของผูใชบริการโดยรวมมีคาเฉล่ียเทากับ 4.06  อยู
ในเกณฑที่อาจเลือกบริษัทแหงเดิม เมื่อวิเคราะหในรายขอพบวาดานใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก มี
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คาเฉล่ียเทากับ 4.37 อยูในเกณฑที่เลือกบริษัทแหงเดิม   ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใช
บริการบริษัทแหงเดิม คาเฉลี่ยเทากับ 4.06 อยูในเกณฑที่อาจเลือกบริษัทแหงเดิม  ดานแนะนําบริษัทที่
เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน คาเฉล่ียเทากับ 3.82 อยูในเกณฑที่อาจแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการ และดาน
การใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง มีคาเฉล่ียเทากับ 3.77 อยูในเกณฑที่อาจเลือกบริษัท
แหงเดิม 
 
 ตอนท่ี 5 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทําการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานขอที่ 1 ความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย ดาน
สินคา/บริการ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดาน
กระบวนการ และดานคุณภาพตอการใหบริการของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ  ระหวางบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ มีความแตกตางกัน โดยสามารถจําแนกออกเปน
สมมติฐานได 1 สมมติฐาน ดังนี้ 
 
 สมมติฐานขอท่ี 1  ความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ มีความแตกตางกัน  
ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 
 H0: ความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ มีความไมแตกตางกัน 
 H1: ความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ มีความแตกตางกัน    
 การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานในขอนี้ กระทําโดยใชการวิเคราะหทางสถิติคา t กรณี
กลุมประชากรเปนไมเปนอิสระตอกัน  [Dependent Sample (Paired t-Test)]     ที่ระดับความเชื่อมัน 
99% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ก็ตอเมื่อคา 2-tailed Sig มีคา
ตํ่ากวา  0.01  และที่ระดับ ที่ระดับความเช่ือมัน 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1)  ก็ตอเมื่อคา 2-tailed Sig มีคาตํ่ากวา 0.05 เปนดังตาราง 7 
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ตาราง   7  ผลการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ 

 
ความคิดเห็นของผูใชบริการ n บริษัทไทย บริษัทตางชาติ ผลตาง t Sig. 

  X  S.D. X  S.D. X  S.D.   

ดานสินคา/บริการ 260 3.84 .459 4.37 .462 -.535 .538 -16.037** .000 

ดานราคา 260 3.97 .503 3.55 .539 .420 .695 9.764** .000 

ดานชองทางการใหบริการ 260 3.84 .501 4.05 .539 -.215 .646 -5.374** .000 

ดานสงเสริมการตลาด 260 3.72 .491 4.18 .559 -.462 ..697 -10.701** .000 

ดานพนักงาน 260 3.76 .464 4.11 .591 -.348 .635 -8.848** .000 

ดานกระบวนการ 260 3.99 .458 3.90 .591 -.094 .646 2.365* .019 

ดานคุณภาพตอการ
ใหบริการ 

260 3.65 .626 4.05 .562 -.392 .689 -9.180** .000 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

  
 จากตาราง 7 ผลการทดสอบความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ มีคาเฉลี่ยแตกตางกัน เทากับ -
.535 มีคา t เทากับ -16.037 และคา Sig มีคาเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01  จึงสรุปไดวา ความคิดเห็น
ผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของ
บริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลอง
กับสมมติฐาน กลาวคือ ผูใชบริการบริษัทตางชาติมีความคิดเห็นดานสินคา/บริการ ดีกวา บริษัทไทย 
 ผลการทดสอบความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ มีคาเฉล่ียแตกตางกัน เทากับ .420 มีคา t 
เทากับ 9.746 และคา Sig มีคาเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01  จึงสรุปไดวา ความคิดเห็นผูใชบริการ
ตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย 
และ บริษัทตางชาติแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐาน กลาวคือ ผูใชบริการบริษัทไทยมีความคิดเห็นดานราคา ดีกวา บริษัทตางชาติ    
 ผลการทดสอบความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ มีคาเฉล่ียแตกตางกัน เทากับ -.215 มีคา t 



 95 

เทากับ -5.374 และคา Sig มีคาเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01  จึงสรุปไดวา ความคิดเห็นผูใชบริการ
ตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย 
และ บริษัทตางชาติ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐาน กลาวคือ ผูใชบริการบริษัทตางชาติ มีความคิดเห็นดานชองทางการใหบริการ ดีกวา บริษัท
ไทย    
 ผลการทดสอบความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ มีคาเฉล่ียแตกตางกัน  เทากับ -.462  มีคา t 
เทากับ -10.701  และคา Sig มีคาเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01  จึงสรุปไดวา ความคิดเห็น
ผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของ
บริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลอง
กับสมมติฐาน กลาวคือ ผูใชบริการบริษัทตางชาติ มีความคิดเห็นดานสงเสริมการตลาด ดีกวา บริษัท
ไทย 
 ผลการทดสอบความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ มีคาเฉล่ียแตกตางกัน เทากับ -.348 มีคา t 
เทากับ -8.848 และคา Sig มีคาเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01  จึงสรุปไดวา ความคิดเห็นผูใชบริการ
ตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย 
และ บริษัทตางชาติแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐาน กลาวคือ ผูใชบริการบริษัทตางชาติ มีความคิดเห็นดานพนักงาน ดีกวา บริษัทไทย 

 ผลการทดสอบความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ มีคาเฉล่ียแตกตางกัน เทากับ .094 มีคา t 
เทากับ 2.365 และคา Sig มีคาเทากับ .019 ซึ่งนอยกวา .05  จึงสรุปไดวา ความคิดเห็นผูใชบริการ
ตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย 
และ บริษัทตางชาติ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐาน กลาวคือ ผูใชบริการบริษัทตางชาติ มีความคิดเห็นดานกระบวนการ สูงกวา บริษัทไทย   
 ผลการทดสอบความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ มีคาเฉล่ียแตกตางกัน เทากับ -.392  มีคา t 
เทากับ -9.180 และคา Sig มีคาเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01  จึงสรุปไดวา ความคิดเห็นผูใชบริการ
ตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย 
และ บริษัทตางชาติแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐาน กลาวคือ ผูใชบริการบริษัทตางชาติ มีความคิดเห็นดานคุณภาพ  ดีกวา บริษัทไทย 
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 สมมติฐานขอที่ 2 ผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ แตกตางกนั โดยสามารถจําแนกออกเปน
สมมติฐานได 1 สมมติฐาน ดังนี ้
 สมมติฐานขอที ่2  ผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ แตกตางกนั  ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐาน
ทางสถิติ ไดดังนี ้
 H0: ผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ ไมแตกตางกัน 
 H1: ผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ แตกตางกัน  
 การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานในขอนี้ กระทําโดยใชการวิเคราะหทางสถิติคา t กรณี
กลุมประชากรเปนไมเปนอิสระตอกัน  [Dependent Sample (Paired t-Test)]     ที่ระดับความเชื่อมัน 
99% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ก็ตอเมื่อคา 2-tailed Sig มีคา
ตํ่ากวา  0.01  และที่ระดับ ที่ระดับความเช่ือมัน 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1)  ก็ตอเมื่อคา 2-tailed Sig มีคาตํ่ากวา 0.05 เปนดังตาราง   8   
  
ตาราง   8  ผลการทดสอบความแตกตางของผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการรับจัดการขนสงสินคา

ทางทะเลระหวางประเทศ กับบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ  
 

พฤติกรรม n บริษัทไทย บริษัทตางชาติ ผลตาง t Sig. 
  X  S.D. X  S.D. X  S.D.   

ประสบการณการใชบริการ 260 64.63 51.061 64.46 51.128 0.18 19.004 0.150 0.881 

ความถ่ีในการใชบริการ 260 22.79 17.197 25.94 14.409 -3.15 15.868 -3.205** 0.002 

จํานวนบริษัทที่ใชบริการ 260 7.73 4.710 8.37 5.404 -0.64 6.047 -1.713 0.088 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง   8  ผลการทดสอบผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ กับบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ มีคาเฉล่ียแตกตางกัน เทากับ -3.15  มีคา t 
เทากับ -3.205 และคา Sig มีคาเทากับ .002 ซึ่งนอยกวา .01  จึงสรุปไดวา ผูใชบริการมีพฤติกรรม
การใชบริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ กับบริษัทไทย และ บริษัท
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ตางชาติแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน กลาวคือ 
ผูใชบริการบริษัทตางชาติมีพฤติกรรมดานความถี่ที่ใชบริการ สูงกวา บริษัทไทย   
 ผลการทดสอบผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ กับบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ มีคาเฉลี่ยแตกตางกัน เทากับ .18 และ -.64 มีคา t เทากับ 
.150 กับ -1.713 ตามลําดับ และคา Sig มีคาเทากับ .881 และ .088  ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 แสดง
วาผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ กับ
บริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ ไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงไม
สอดคลองกับสมมติฐาน กลาวคือ ผูใชบริการบริษัทไทย มีพฤติกรรมดานประสบการณการใชบริการ 
สูงกวา บริษัทตางชาติ และผูใชบริการบริษัทตางชาติมีพฤติกรรมดานจํานวนบริษัทที่ใหบริการ  สูงกวา 
บริษัทไทย 
 
  สมมติฐานขอท่ี 3 ผูใชบริการมีความภักดีตอการใชบริการรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ ตางกัน  โดยสามารถจําแนกออกเปน
สมมติฐานได 1 สมมติฐาน ดังนี้ 
 สมมติฐานขอที่ 3  ผูใชบริการมีความภักดีตอการใชบริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ ตางกัน   ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ได
ดังนี้ 
  H0: ผูใชบริการมีความภักดีตอการใชบริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ ไมแตกตางกัน 
  H1: ผูใชบริการมีความภักดีตอการใชบริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ แตกตางกัน    
  การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานในขอนี้ กระทําโดยใชการวิเคราะหทางสถิติคา t กรณี
กลุมประชากรเปนไมเปนอิสระตอกัน  [Dependent Sample (Paired t-Test)]     ที่ระดับความเชื่อมัน 
99% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ก็ตอเมื่อคา 2-tailed Sig มีคา
ตํ่ากวา  .01  และที่ระดับ ที่ระดับความเชื่อมัน 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1  ก็ตอเม่ือคา 2-tailed Sig มีคาตํ่ากวา .05 เปนดังตาราง 4.7 
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ตาราง   9  ผลการทดสอบความแตกตางของ ผูใชบริการมีความภักดีตอการใชบริการรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ กับบริษัทไทย และบริษัทตางชาติ 

 

ความภักดี n 
บริษัทไทย บริษัทตางชาติ 

X  S.D. t Sig. 
X  S.D. X  S.D. 

ดานใชบริการแหงเดิมเปน
อันดับแรก 

260 4.24 .697 4.37 4.37 -.127 .944 -2.168* .031 

ดานการใชบริการบริษัท
แหงเดิมตอไปอยาง
ตอเนื่อง 

260 3.83 .769 3.77 3.77 .062 .996 .996 .320 

ดานมีการแนะใหใชบริษัท
อื่นแตยังคงใชบริการ
บริษัทแหงเดิม 

260 3.46 .716 4.06 4.06 -.600 1.037 -9.332** .000 

ดานแนะนําบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอื่น 

260 3.54 .830 3.82 3.82 -.281 1.126 -4.020** .000 

ความภักดีโดยรวม 260 3.84 .585 4.06 4.06 -.221 .82691 -4.325** .000 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 9 ผลการทดสอบความเทากันของคาเฉลี่ยผูใชบริการมีความภักดีโดยรวมของการ
ใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ 

มีคาเฉลี่ยแตกตางกัน เทากับ -.221  มีคา t เทากับ -4.325 และคา Sig มีคาเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 
.01  จึงสรุปไดวา ผูใชบริการมีความภักดีโดยรวมตอการใชบริการรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน กลาวคือ บริษัทตางชาติมีความภักดีโดยรวมของการใช
บริการ สูงกวา บริษัทไทย   
 เม่ือวิเคราะหดูในรายขอพบวา ผูใชบริการมีความภักดีดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคง
ใชบริการบริษัทแหงเดิม  และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน ผลการทดสอบความเทากัน 
คาเฉลี่ยแตกตางกัน เทากับ -.600 และ-.281 มีคา t เทากับ -9.332 กับ -4.020 ตามลําดับ และคา Sig 
มีคาเทากับ .000 และ .000 ซึ่งนอยกวา .01  จึงสรุปไดวา ผูใชบริการมีความภักดีดานมีการแนะ
ใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม  ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน
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ของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ตอบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  กลาวคือ ผูใชบริการบริษัทตางชาติ มีความภักดี
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม  และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการ
ใหกับผูอ่ืน สูงกวา ผูใชบริการบริษัทไทย  
 สวนดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  มีคาเฉล่ีย
แตกตางกัน เทากับ -.062  มีคา t เทากับ -2.168 และคา Sig มีคาเทากับ .031 ซึ่งนอยกวา .05  จึงสรุป
ไดวา  ผูใชบริการมีความภักดีดานใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรกของการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย กลาวคือ บริษัท
ตางชาติ มีความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก สูงกวา บริษัทไทย 
 สวนความภักดีดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง ผลการทดสอบความ
เทากัน คา t เทากับ  .996 และคา Sig  มีคาเทากับ .320 ซึ่งมากกวา .05   หมายความวา ผูใชบริการมี
ความภักดีดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่องของบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ ไมแตกตางกันท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย กลาวคือ บริษัทไทย มี
ความภักดีดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง สูงกวา บริษัทตางชาติ 
 
 สมมติฐานขอที่ 4  ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคล / องคการ ดาน เพศ อายุ ระดับตําแหนง
งานในปจจุบัน หนาที่ที่ทานไดรับมอบหมาย  รูปแบบงานที่ทานใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศแตกตางกัน   มีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติแตกตางกัน โดยสามารถจําแนกออกเปน
สมมติฐานยอยได 5 สมมติฐาน ดังนี้ 
 สมมติฐานขอที่ 4.1 ผูใชบริการเพศตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทย และ บริษทัตางชาติแตกตางกนั สามารถเขียน
เปนสมมติฐานทางสถิติ ดังนี ้
 H0: ผูใชบริการเพศตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติไมแตกตางกัน 
 H1: ผูใชบริการเพศตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติแตกตางกัน 
 การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานในขอนี้ กระทําโดยใชการวิเคราะหทางสถิติคา t กรณี
กลุมประชากรเปนอิสระตอกัน Independent t-test  ที่ระดับความเชื่อมัน 95% โดยจะปฏิเสธ
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สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ก็ตอเมื่อคา 2-tailed Sig มีคาตํ่ากวา  .05  และ
ระดับความเช่ือมัน 99% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ก็ตอเมื่อ
คา 2-tailed Sig มีคาตํ่ากวา  .01 อยางไรก็ตามเนื่องจากสูตรการคํานวณคา t มีความแตกตางกัน
ระหวางกรณีที่ความแปรปรวนของกลุมประชากรทั้งสองเทากัน และกรณีที่ความแปรปวนของกลุม
ประชากรทั้งสองไมเทากัน ดังนั้นในข้ันแรกจึงตองทําการทดสอบสมมติฐานถึงความเทากันของคา
ความแปรปรวนระหวางสองกลุมประชากรโดยใชคาสถิติ Levene’s Test โดยมีสมมติฐานดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของคาความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ ของทั้งสองกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของคาความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ ของทั้งสองกลุมไมเทากัน 
 หากผลการทดสอบสมมติฐานความเทากันของคาความแปรปรวนมีคา Sig จากการทดสอบ
มากกวาหรือเทากับ .05 ก็จะยอมรับสมมติฐานหลัก  H0และปฏิเสธสมมติฐานรอง  H1  จะใชคา t กรณีคา
ความแปรปรวนของสองกลุมประชากรเทากัน แตหากพบวาคา sig จากการทดสอบนอยกวา 0.05 และ ก็
จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก  H0และยอมรับสมมติฐานรอ  H1 จะใชคา t กรณีคาความแปรปรวนของสองกลุม
ประชากรไมเทากัน ซึ่งผลการทดสอบความเทากันของความแปรปรวน (Levene’s Test) และผลการทดสอบ
ความเทากันของคาเฉล่ีย (Independent t-test)  เปนดังตาราง  10 
  
ตาราง   10  ผลการทดสอบความแตกตางของความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา

ทางทะเลระหวางประเทศตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติแตกตางกัน ระหวางพนักงานเพศชาย
และเพศหญิง 

 
ความภักดี Levene's Test for 

Equality of Variances 
t-test for Equality of Means 

F Sig. เพศ X  S.D. t df Prob.  

บริษัทไทย          
ดานใชบริการแหง
เดิมเปนอันดับแรก 

Equal variances 
assumed 

6.965** .009 ชาย 4.38 .640    

 Equal variances 
not assumed 

  หญิง 4.36 .783 -.790 257.41 .430 
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ตาราง 10 (ตอ) 

 

ความภักดี Levene's Test for 
Equality of Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. เพศ X  S.D. t df Prob.  

ดานการใชบริการ
บริษัทแหงเดิม
ตอไปอยาง
ตอเนื่อง 

Equal variances 
assumed 

7.719** .006 ชาย 3.77 .662    

Equal variances 
not assumed 

  หญิง 3.76 .778 .538 257.87 .591 

ดานมีการแนะให
ใชบริษัทอื่นแต
ยังคงใชบริการ
บริษัทแหงเดิม 

Equal variances 
assumed 

1.272 .260 ชาย 4.06 .711 -.348 258 .728 

Equal variances 
not assumed 

  หญิง 4.06 .798    

ดานแนะนําบริษัท
ที่เคยใชบริการ
ใหกับผูอื่น 

Equal variances 
assumed 

3.696 .056 ชาย 3.46 .760 -1.42 258 .156 

Equal variances 
not assumed 

  หญิง 3.61 .880    

ความภักดี
โดยรวม 

Equal variances 
assumed 

4.088* .044 ชาย 3.83 .535    

 Equal variances 
not assumed 

  หญิง 3.85 .625 -.223 257.44 .824 

บริษัทตางชาติ          
ดานการใชบริการ
แหงเดิมเปนอันดับ
แรก 

Equal variances 
assumed 

4.349* .038 ชาย 4.38 .640    

Equal variances 
not assumed 

  หญิง 4.36 .783 .141 257.87 .888 

ดานการใชบริการ
บริษัทแหงเดิม
ตอไปอยาง
ตอเนื่อง 

Equal variances 
assumed 

3.884 .050 ชาย 3.77 .662 .077 258 .939 

Equal variances 
not assumed 

  หญิง 3.76 .778    

ดานมีการแนะให
ใชบริษัทอื่นแต
ยังคงใชบริการ
บริษัทแหงเดิม 

Equal variances 
assumed 

2.719 .100 ชาย 4.06 .711 -.033 258 .974 

Equal variances 
not assumed 

  หญิง 4.06 .798    
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ตาราง 10 (ตอ) 
 

ความภักดี Levene's Test for 
Equality of Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. เพศ X  S.D. t Df Prob.  

ดานแนะนําบริษัท
ที่เคยใชบริการ
ใหกับผูอื่น 

Equal variances 
assumed 

.458 .499 ชาย 3.83 .823 .106 258 .916 

Equal variances 
not assumed 

  หญิง 3.82 .828    

ความภักดี
โดยรวม 

Equal variances 
assumed 

4.677* .031 ชาย 4.06 .505    

 Equal variances 
not assumed 

  หญิง 4.06 .627 .077 257.94 .938 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 

 จากตาราง 10 จะเห็นไดวาความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย  ผลการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนพบวามีคา 
Sig เทากับ .044 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการเพศชายและเพศหญิงมีคาความแปรปรวน
ตอความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัท
ไทย แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  เม่ือพิจารณาผลการทดสอบความเทากันของความ
ภักดีโดยรวมของบริษัทไทย ระหวางผูใชบริการเพศชายและเพศหญิง โดยใช คา t กรณีความแปรปรวน
เทากัน ซึ่งผลการทดสอบพบวามีคา t เทากับ -.223 และมีคา sig เทากับ .824  ซึ่งมากกวา .05 จึงสรุป
ไดวา ผูใชบริการเพศตางกันมีความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย  ในสวนของบริษัทตางชาติพบวา ความภักดีโดยรวมในการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ผลการทดสอบความเทากันของคาความ
แปรปรวนพบวามีคา Sig เทากับ .031 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการเพศชายและเพศหญิง
มีคาความแปรปรวนตอความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  เมื่อพิจารณาผลการทดสอบความเทากันของความ
ภักดีโดยรวมของบริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการเพศชายและเพศหญิง โดยใช คา t กรณีความ
แปรปรวนเทากัน ซึ่งผลการทดสอบพบวามีคา t เทากับ .077 และมีคา sig เทากับ .938 ซึ่งมากกวา .05 
จึงสรุปไดวา ผูใชบริการเพศตางกันมีความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
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สินคาทางทะเลระหวางประเทศในของบริษัทตางชาติ ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ .05 ซ่ึงไม0สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 

 เมื่อวิเคราะหในรายขอของความภักดีพบวาดานใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรกของบริษัท
ไทย ผลการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนพบวามีคา Sig เทากับ .009 ซึ่งนอยกวา .05 
หมายความวา ผูใชบริการเพศชายและเพศหญิงมีคาความแปรปรวนตอความภักดีในการใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรกของบริษัท
ไทย แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  เมื่อพิจารณาผลการทดสอบความเทากันของดานใช
บริการแหงเดิมเปนอันดับแรกของบริษัทไทย ระหวางผูใชบริการเพศชายและเพศหญิง โดยใช คา t กรณี
ความแปรปรวนเทากัน ซึ่งผลการทดสอบพบวามีคา t เทากับ -.790 และมีคา sig เทากับ .430 ซึ่ง
มากกวา .05 จึงสรุปไดวา ผูใชบริการเพศตางกันมีความภักดีดานใชบริการแหงเดิมเปนอันดับ
แรกในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานการใช
บริการแหงเดิมเปนอันดับแรก  ของบริษัทไทย ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ที่
ระดับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย  ในสวนของบริษัทตางชาติพบวา ความภักดีดาน
ใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรกในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ
ในดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   ผลการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนพบวา
มีคา Sig เทากับ .038 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการเพศชายและเพศหญิงมีคาความ
แปรปรวนตอความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดาน
การใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก  แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 เมื่อพิจารณาผลการ
ทดสอบความเทากันของดานใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรกของบริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการ
เพศชายและเพศหญิง โดยใช คา t กรณีความแปรปรวนเทากัน ซึ่งผลการทดสอบพบวามีคา t เทากับ 
.141 และมีคา sig เทากับ .888 ซึ่งมากกวา .05 จึงสรุปไดวา ผูใชบริการเพศตางกันมีความภักดีใน
การใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานการใชบริการแหง
เดิมเปนอันดับแรก ของบริษัทตางชาติ ไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 เมื่อวิเคราะหในรายขอของความภักดีพบวาดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยาง
ตอเนื่องของบริษัทไทย ผลการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนพบวามีคา Sig เทากับ .006 
ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการเพศชายและเพศหญิงมีคาความแปรปรวนตอความภักดีใน
การใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานการใชบริการบริษัทแหงเดิม
ตอไปอยางตอเนื่องของบริษัทไทย แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  เม่ือพิจารณาผลการ
ทดสอบความเทากันของดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่องของบริษัทไทย ระหวาง
ผูใชบริการเพศชายและเพศหญิง โดยใช คา t กรณีความแปรปรวนเทากัน ซึ่งผลการทดสอบพบวามีคา 
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t เทากับ .538 และมีคา sig เทากับ .591 ซึ่งมากกวา .05 จึงสรุปไดวา ผูใชบริการเพศตางกันมี
ความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานการใช
บริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่องของบริษัทไทยไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ ที่ระดับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย  ในสวนของบริษัทตางชาติพบวา ความ
ภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานการใชบริการบริษัท
แหงเดิมตอไปอยางตอเนื่องผลการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนพบวามีคา Sig เทากับ 
.050 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการเพศชายและเพศหญิงมีคาความแปรปรวนตอความภักดี
ในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานการใชบริการบริษัทแหง
เดิมตอไปอยางตอเนื่องแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  เมื่อพิจารณาผลการทดสอบความ
เทากันของดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่องของบริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการ
เพศชายและเพศหญิง โดยใช คา t กรณีความแปรปรวนเทากัน ซึ่งผลการทดสอบพบวามีคา t เทากับ 
.077และมีคา sig เทากับ .100 ซึ่งมากกวา .05 จึงสรุปไดวา ผูใชบริการเพศตางกันมีความภักดีใน
การใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานการใชบริการบริษัท
แหงเดิมตอไปอยางตอเนื่องของบริษัทตางชาติ ไมแตกตางกันในระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 เมื่อวิเคราะหในรายขอของความภักดีพบวาดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการ
บริษัทแหงเดิมของบริษัทไทย ผลการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนพบวามีคา Sig เทากับ 
.260 ซึ่งมากกวา .05 หมายความวาผูใชบริการเพศชายและเพศหญิงมีคาความแปรปรวนตอความภักดี
ในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในการแนะใหใชบริการบริษัทอ่ืน
ของบริษัทไทย ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05  เมื่อพิจารณาผลการทดสอบความ
เทากันของดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิมของบริษัทไทย ระหวาง
ผูใชบริการเพศชายและเพศหญิง โดยใช คา t กรณีความแปรปรวนเทากัน ซึ่งผลการทดสอบพบวามีคา 
t เทากับ -.348 และมีคา sig เทากับ .728 ซึ่งมากกวา .05 จึงสรุปไดวา ผูใชบริการเพศตางกันมี
ความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานดานมี
การแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิมของบริษัทไทย ไมแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย  ในสวนของบริษัทตางชาติ
พบวา ความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานมีการแนะ
ใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิมผลการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวน
พบวามีคา Sig เทากับ .100 ซึ่งมากกวา .05 หมายความวาผูใชบริการเพศชายและเพศหญิงมีคาความ
แปรปรวนตอความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดาน
การใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05  
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เมื่อพิจารณาผลการทดสอบความเทากันของดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหง
เดิมของบริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการเพศชายและเพศหญิง โดยใช คา t กรณีความแปรปรวน
เทากัน ซึ่งผลการทดสอบพบวามีคา t เทากับ -.033และมีคา sig เทากับ .974 ซึ่งมากกวา .05 จึงสรุป
ไดวา ผูใชบริการเพศตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศในดานดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิมของ
บริษัทตางชาติ ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานการ
วิจัย 
 เมื่อวิเคราะหในรายขอของความภักดีพบวาดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืนของ
บริษัทไทย ผลการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนพบวามีคา Sig เทากับ .056 ซึ่งมากกวา 
.05 หมายความวาผูใชบริการเพศชายและเพศหญิงมีคาความแปรปรวนตอความภักดีในการใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืนของ
บริษัทไทย ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05  เมื่อพิจารณาผลการทดสอบความ
เทากันของดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืนของบริษัทไทย ระหวางผูใชบริการเพศชายและ
เพศหญิง โดยใช คา t กรณีความแปรปรวนเทากัน ซึ่งผลการทดสอบพบวามีคา t เทากับ -.348 และมี
คา sig เทากับ .728 ซึ่งมากกวา .05 จึงสรุปไดวา ผูใชบริการเพศตางกันมีความภักดีในการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานแนะนําบริษัทท่ีเคยใช
บริการใหกับผูอ่ืนของบริษัทไทย ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05 ซ่ึงไม
สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย  ในสวนของบริษัทตางชาติพบวา ความภักดีในการใชบริการบริษัท
รับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืนผลการ
ทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนพบวามีคา Sig เทากับ .100 ซึ่งมากกวา .05 หมายความวา
ผูใชบริการเพศชายและเพศหญิงมีคาความแปรปรวนตอความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืนไมแตกตางกันที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05  เมื่อพิจารณาผลการทดสอบความเทากันของดานแนะนําบริษัท
ที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืนของบริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการเพศชายและเพศหญิง โดยใช คา t กรณี
ความแปรปรวนเทากัน ซึ่งผลการทดสอบพบวามีคา t เทากับ -.033และมีคา sig เทากับ .974 ซึ่ง
มากกวา .05 จึงสรุปไดวา ผูใชบริการเพศตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืนของบริษัท
ตางชาติ ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
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 สมมติฐานขอที่ 4.2 ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ของบรษิัทไทย และ บริษัทตางชาติแตกตางกนั 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังนี ้
 H0: ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติไมแตกตางกัน 
 H1: ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติแตกตางกัน 
 การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานขอ 4.2 นี้กระทําโดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียวซ่ึงประกอบดวย 3 ข้ันตอน  
 ข้ันตอนแรกเปนการทดสอบความเทากันของคาความความแปรปรวนของความภักดีในการใช
บริการ ระหวางผูใชบริการกลุมชวงอายุตางๆ ดวยคาสถิติ Levene’s test  
 ข้ันตอนที่สองเปนการทดสอบความเทากันของคาเฉล่ียของความภักดีในการใชบริการ 
ระหวางผูใชบริการกลุมชวงอายุตางๆ โดยหากผลการทดสอบในข้ันที่หนึ่งพบวาที่เขามาใชบริการทุก
กลุมชวงอายุมีคาความแปรปรวนดังกลาวเทากัน ก็จะทําการทดสอบในข้ันที่สองนี้ดวยคาสถิติ F-test 
แตหากผลการทดสอบในข้ันที่หนึ่งพบวาที่เขามาใชบริการทุกกลุมชวงอายุมีคาความแปรปรวนดังกลาว
ไมเทากันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ก็จะทําการทดสอบในข้ันที่สองดวยคาสถิติ Brown–Forsythe test 
และหากผลการวิเคราะหในข้ันที่สองนี้พบวามีผูมาใชบริการอยางนอยหนึ่งกลุมชวงอายุมีคาเฉลี่ยความ
ภักดีในการใชบริการ จากกลุมอ่ืนๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ก็จะทําการทดสอบความแตกตางรายคู
เพื่อวิเคราะหวากลุมชวงอายุคูใดบางที่มีคาเฉลี่ยดังกลาวแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 ข้ันที่สามจะทําการวิเคราะหโดยใชคาสถิติ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) ใน
กรณีที่คาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ทุกกลุมชวงอายุมีคาเทากัน และจะใชคาสถิติ 
Dunnett’s T3 ในกรณีที่คาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ของบริษัทไทย และบริษัท
ตางชาติทุกกลุมชวงอายุมีคาไมเทากัน  
 ในข้ันแรกเปนการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ 
แตละดานระหวางผูใชบริการกลุมชวงอายุตางๆ โดยใชคาสถิติ  Levene’s Test ซึ่งมีสมมติฐานทางสถิติ
ดังนี้ 
 H0: ความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ของผูใชบริการทุกกลุมชวงอายุเทากัน 
 H1: ความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ของผูใชบริการทุกกลุมชวงอายุไมเทากัน 
 หากผลการทดสอบสมมติฐานความเทากันของคาความแปรปรวนมีคา sig จากการทดสอบ
มากวา .05 ก็จะยอมรับ H0 และปฏิเสธ H1 ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง  
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ตาราง 11 ผลการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการ
กลุมชวงอายุตางๆ 

 

ความภักดีในการใชบริการ 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

บริษัทไทย     
ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก 1.136 3 256 .335 
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 3.967** 3 256 .009 
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัท
แหงเดิม 

2.214 3 256 .087 

ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน 3.390* 3 256 .019 
ความภักดีโดยรวม .992 3 256 .397 
บริษัทตางชาติ     
ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก 2.070 3 256 .105 
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 6.663** 3 256 .000 
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัท
แหงเดิม 

.313 3 256 .816 

ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน .726 3 256 .537 
ความภักดีโดยรวม 2.185 3 256 .090 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 11 ผลการทดสอบความเทากันของความแปรปรวนของความภักดีบริษัทไทย และ
บริษัทตางชาติพบวา ความภักดีโดยรวมในการใชบริการพบวามีคา Sig. เทากับ .397 ซึ่งเปนของบริษัท
ไทย และคา Sig. เทากับ .090 ซึ่งเปนของบริษัทตางชาติ  คาที่ไดมากกวา .05 จึงสรุปไดวาผูใชบริการ
ทุกชวงอายุมีความแปรปรวนของความภักดีโดยรวมในการใชบริการ ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 ทั้งบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ   
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 เมื่อวิเคราะหใหรายขอของความภักดีพบวา ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรกและ 
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม ของบริษัทไทย มีคา Sig. เทากับ .335 
และ .087 ซึ่งมากกวา .05 จึงสรุปไดวาผูใชบริการทุกชวงอายุมีความแปรปรวนของดานการใชบริการ
แหงเดิมเปนอันดับแรกและดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม ของบริษัท
ไทย ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนในบริษัทตางชาติพบวา ดานการใช
บริการแหงเดิมเปนอันดับแรก ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และดาน
แนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน มีคา Sig. เทากับ .105 .816 และ .537  ซึ่งมากกวา .05  จึง
สรุปไดวาผูใชบริการทุกชวงอายุมีความแปรปรวนของดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   ดานมี
การแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับ
ผูอ่ืน ของบริษัทรับจัดการบริษัทตางชาติไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ดังนั้นจึงตองใชคาสถิติ F-Test เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียของความภักดีในการ
ใชบริการโดยรวม และในรายขอของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ของบริษัท
ไทย กับบริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการกลุมชวงอายุตางๆซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานในขั้นที่สอง
เปนดัง ตาราง 12 
 สวนความภักดีดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง และดานแนะนําบริษัทที่
เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน ของผูใชบริการของบริษัทไทย และดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยาง
ตอเนื่อง ของบริษัทตางชาติ มีคา Sig. เทากับ .009 .019 และ .000 จึงสรุปไดวาผูใชบริการทุกชวงอายุ
มีความแปรปรวนของความภักดีดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง และดานแนะนํา
บริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน ของผูใชบริการของบริษัทไทย และดานการใชบริการบริษัทแหงเดิม
ตอไปอยางตอเนื่อง ของบริษัทตางชาติ  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงตองใช
คาสถิติ Brown-Forsythe เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของความภักดี ระหวางกลุมอายุตางๆ 
ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานในข้ันที่สองเปนดัง ตาราง 13 
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ตาราง 12 ผลการทดสอบความแตกตางของความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย และบริษัท
ตางชาติของผูใชบริการกลุมอายุตางๆ 

 

ความภักดี 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

บริษัทไทย       
ดานการใชบริการแหงเดิม
เปนอันดับแรก 

ระหวางกลุม 1.186 3 .395 .812 .488 
ภายในกลุม 124.549 256 .487   

รวม 125.735 259    
ดานมีการแนะใหใชบริษัท
อ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัท
แหงเดิม 

ระหวางกลุม 2.279 3 .760 1.492 .217 
ภายในกลุม 130.337 256 .509   

รวม 132.615 259    
ความภักดีโดยรวม ระหวางกลุม 1.858 3 .619 1.824 .143 
 ภายในกลุม 86.893 256 .339   
 รวม 88.750 259    
บริษัทตางชาติ       
ดานการใชบริการแหงเดิม
เปนอันดับแรก 

ระหวางกลุม 3.505 3 1.168 2.282 .080 
ภายในกลุม 131.049 256 .512   

รวม 134.554 259    
ดานมีการแนะใหใชบริษัท
อ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัท
แหงเดิม 

ระหวางกลุม 2.939 3 .980 1.717 .164 
ภายในกลุม 146.076 256 .571   

รวม 149.015 259    
ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอ่ืน 

ระหวางกลุม 3.298 3 1.099 1.631 .183 
ภายในกลุม 172.564 256 .674   

รวม 175.862 259    
บริษัทตางชาติ       
ความภักดีโดยรวม ระหวางกลุม   2.581 3 .860 2.651* .049 
 ภายในกลุม 83.086 256 .325   
 รวม 85.667 259    

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตาราง 13  ผลการทดสอบความแตกตางของความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย และ บริษทัตางชาติ
ของผูใชบริการกลุมอายุตางๆ (Brown-Forsythe) 

 

ความภักดีในการใชบริการ 
Brown- 

Forsythe 
df1 df2 Sig. 

บริษัทไทย     
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 1.285 3 29.103 .298 
ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน .975 3 31.030 .417 
บริษัทตางชาติ     
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 3.163* 3 28.467 .040 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

  

 จากตาราง 12 ผลการทดสอบความเทากันของคาเฉลี่ยความความภักดีในการใชบริการของ
บริษัทตางชาติ ของผูใชบริการกลุมอายุตางๆ พบวาความภักดีโดยรวมของบริษัทตางชาติ มีคา Sig 
เทากับ .049 ซึ่งนอยกวา .05  จึงสรุปไดวา ในบริษัทตางชาติ พบวาผูใชบริการที่มีอายุตางกันมี
ความภักดีในการใชบริการโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐาน และความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก  ดานมีการแนะให
ใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม  ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน มีคา Sig 
เทากับ .080 .164 และ .183 จึงสรุปไดวาในบริษัทตางชาติพบวาผูใชบริการท่ีมีอายุตางกันมีความ
ภักดีในการใชบริการกับบริษัทตางชาติในดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก  ความ
ภักดีดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และดานแนะนําบริษัทท่ี
เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน  ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงไมสอดคลอง
กับสมมติฐาน 
 สวนในบริษัทไทย พบวา ความภักดีโดยรวม ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   และ
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม มีคา Sig เทากับ .143 .488 และ .217 ซึ่ง
มากวา .50 จึงสรุปไดวาในบริษัทไทย พบวาผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความภักดีในการใช
บริการกับบริษัทไทยในดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก    และความภักดีดานมีการ
แนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 จากตาราง 13 ผลการทดสอบความเทากันของคาเฉลี่ยความภักดีในการใชบริการของบริษัท
ไทย กับบริษัทตางชาติของผูใชบริการกลุมอายุตางๆ    โดยในบริษัทไทย พบวาความภักดีดานการใช
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บริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง และความภักดีดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน มี
คา Sig เทากับ .298  และ .417 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา  .0 5 จึงสรุปไดวา ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมี
ความภักดีในการใชบริการกับบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ ในดานการใชบริการบริษัทแหง
เดิมตอไปอยางตอเนื่อง และความภักดีดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน ไม
แตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน ในสวนของ
บริษัทตางชาติความภักดีดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง มีคา Sig เทากับ .040 ซึ่ง
นอยกวา .05 จึงสรุปไดวา ผูใชบริการท่ีมีอายุตางกันมีความภักดีดานการใชบริการกับบริษัท
ตางชาติในดานใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเน่ือง  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน 
  
ตาราง 14 แสดงผลเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียรายคูอายุของผูใชบริการตางกันมีความภักดีในการใช

บริการของบริษัทตางชาติ 
 

ความภักดี อายุ X  21-30 ป 31-40 ป >40 ป 
ความภักดีโดยรวม      
 <= 20 ป 4.444 .360 .469 .090 
   (.279) (.161) (.801) 
 21-30 ป 4.084  .108 -.270 
    (.150) (.073) 
 31-40 ป 3.975   -.378* 
     (.015) 
ความภักดีดานการใชบริการ      
บริษัทแหงเดิมตอไปอยาง
ตอเนื่อง 

<= 20 ป 4.333 .524 .706 .271 
  (.633) (.450) (.959) 
21 - 30 ป 3.810  .182 -.253 

    (.385) (.641) 
 31 - 40 ป 3.628   -.435* 
     (.026) 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตารางตาราง 14 ผลเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียรายคูอายุของผูใชบริการตางกันมีความ
ภักดีในการใชบริการของบริษัทตางชาติ พบวา ความภักดีโดยรวมในการใชบริการของบริษัทรับจัดการ
บริษัทตางชาติโดย เมื่อเปรียบเทียบอายุ 31-40ป กับ อายุต้ังแต 41 ปข้ึนไปมีคา Sig เทากับ .015 ซึ่ง
นอยกวา .05  หมายความวา ผูมาใชบริการระหวางอายุ 31-40 ปกับอายุต้ังแต 41 ปข้ึนไปตางกัน มี
ความภักดีในการใชบริการของบริษัทตางชาติดานความภักดีโดยรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  สวนอายุคูอ่ืนสวนคูอ่ืนๆ พบวาไมแตกตางที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05 
 เมื่อวิเคราะหในดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่องของความภักดี พบวา ใน
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่องของบริษัทตางชาติโดยเมื่อเปรียบอายุ 31-40ป กับ 
อายุต้ังแต 41 ปข้ึนไปมีคา Sig เทากับ .026 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ผูมาใชบริการระหวางอายุ 
31-40 ป กับ อายุต้ังแต 41 ปข้ึนไปตางกัน มีความภักดีในการใชบริการของบริษัทตางชาติดานความ
ภักดีดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่องแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05  สวนอายุคูอ่ืนสวนคูอ่ืนๆ พบวาไมแตกตางที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05 
 
 สมมติฐานขอที่ 4.3  ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานตางกนัมีความภักดีในการใชบริการบริษัท
รับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติแตกตางกนั สามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถติิ ดังนี ้
 H0: ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติไมแตกตางกัน 
 H1: ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติแตกตางกัน 
 การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานขอ 4.3 นี้กระทําโดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียวซ่ึงประกอบดวย 3 ข้ันตอน  
 ข้ันตอนแรกเปนการทดสอบความเทากันของคาความความแปรปรวนของความภักดีในการใช
บริการ ระหวางผูใชบริการกลุมชวงตําแหนงงานตางๆ ดวยคาสถิติ Levene’s test  
 ข้ันตอนที่สองเปนการทดสอบความเทากันของคาเฉล่ียของความภักดีในการใชบริการ 
ระหวางผูใชบริการกลุมชวงตําแหนงงานตางๆ โดยหากผลการทดสอบในข้ันที่หนึ่งพบวาที่เขามาใช
บริการทุกกลุมชวงตําแหนงงานมีคาความแปรปรวนดังกลาวเทากัน ก็จะทําการทดสอบในข้ันที่สองนี้
ดวยคาสถิติ F-test แตหากผลการทดสอบในข้ันที่หนึ่งพบวาที่เขามาใชบริการทุกกลุมชวงตําแหนงงาน
มีคาความแปรปรวนดังกลาวไมเทากันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ก็จะทําการทดสอบในข้ันที่สองดวย
คาสถิติ Brown–Forsythe test และหากผลการวิเคราะหในข้ันที่สองนี้พบวามีผูมาใชบริการอยางนอย
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หนึ่งกลุมชวงตําแหนงงานมีคาเฉลี่ยความภักดีในการใชบริการ จากกลุมอ่ืนๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ก็จะทําการทดสอบความแตกตางรายคูเพื่อวิเคราะหวากลุมชวงตําแหนงงานคูใดบางที่มีคาเฉล่ีย
ดังกลาวแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 ข้ันที่สามจะทําการวิเคราะหโดยใชคาสถิติ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) ใน
กรณีที่คาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ทุกกลุมชวงตําแหนงงานมีคาเทากัน และจะใช
คาสถิติ Dunnett’s T3 ในกรณีที่คาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ของบริษัทไทย กับ
บริษัทตางชาติทุกกลุมชวงตําแหนงงานมีคาไมเทากัน  
 ในข้ันแรกเปนการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ 
แตละดานระหวางผูใชบริการกลุมชวงตําแหนงงานตางๆ โดยใชคาสถิติ  Levene’s Test ซึ่งมีสมมติฐาน
ทางสถิติดังนี้ 
 H0: ความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ของผูใชบริการทุกกลุมชวงตําแหนงงาน
เทากัน 
 H1: ความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ของผูใชบริการทุกกลุมชวงตําแหนงงาน
ไมเทากัน 
 หากผลการทดสอบสมมติฐานความเทากันของคาความแปรปรวนมีคา sig จากการทดสอบ
มากวา .05 ก็จะยอมรับ H0 และปฏิเสธ H1 ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 
  
ตาราง 15 ผลการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการบริษัทรับ

จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการ
กลุมชวงตําแหนงงานตางๆ 

 

ความภักดีในการใชบริการ 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

บริษัทไทย     
ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   .967 3 256 .409 
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 2.029 3 256 .110 
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหง
เดิม 

2.643 3 256 .051 

ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน .477 3 256 .699 
ความภักดีโดยรวม 2.105 3 256 .100 
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ตาราง 15  (ตอ) 
 

ความภักดีในการใชบริการ 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

บริษัทตางชาติ     
ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   10.592** 3 256 .000 
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 3.827* 3 256 .010 
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหง
เดิม 

1.947 3 256 .122 

ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน .571 3 256 .635 
ความภักดีโดยรวม 7.602** 3 256 .000 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 15 ผลการทดสอบความเทากันของความแปรปรวนของความภักดีของบริษัทไทย 
พบวาความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก    ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไป
อยางตอเนื่อง ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม ดานแนะนําบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอ่ืน ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน และความภักดีโดยรวม มีคา Sig. เทากับ 
.409 .110 .051 .699 และ .100 ซึ่งมากกวา 0.05  จึงสรุปไดวาผูใชบริการทุกชวงตําแหนงงานมีความ
แปรปรวนของความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก    ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิม
ตอไปอยางตอเนื่อง ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม ดานแนะนําบริษัทที่
เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน  และความภักดีโดยรวม ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
ดังนั้นจึงตองใชคาสถิติ F-Test เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของความภักดีในการใชบริการ
โดยรวม และในรายขอของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ของบริษัทไทย กับ
บริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการกลุมชวงตําแหนงงานตางๆซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานในข้ันที่สอง
เปนดัง ตาราง 16 
 เมื่อวิ เคราะหความเทากันของความแปรปรวนของความภักดีของบริษัทรับจัดการ
ผูประกอบการบริษัทตางชาติพบวาความภักดีดาน ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการ
บริษัทแหงเดิม ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับ 
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มีคา Sig. เทากับ .122 และ .635 ซึ่งมากกวา .05 จึงสรุปไดวาผูใชบริการทุกชวงตําแหนงงานมีความ
แปรปรวนของความภักดีดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และดานแนะนํา
บริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ดังนั้นจึงตองใช
คาสถิติ F-Test เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียของความภักดีในการใชบริการโดยรวมและใน
รายขอ ของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ของบริษัทไทย กับบริษัทตางชาติ 
ระหวางผูใชบริการกลุมชวงตําแหนงงานตางๆซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานในข้ันที่สองเปนดัง ตาราง 16 
และวิเคราะหความเทากันของความแปรปรวนของความภักดีของบริษัทรับจัดการผูประกอบการบริษัท
ตางชาติพบวาดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก    ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยาง
ตอเนื่อง และดานความภักดีโดยรวม ใหกับ มีคา Sig. เทากับ .000 .010  และ .000 ซึ่งนอยกวา .05 
หมายความวาความแปรปรวนความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก    ดานการใชบริการ
บริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง และดานความภักดีโดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 จึงตองใชคาสถิติ Brown-Forsythe เพื่อทดสอบความแตกตางของความภักดีในการใชบริการ
ของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติของผูใชบริการกลุมตําแหนงงานตางๆ ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐาน
ในข้ันที่สองเปนดัง ตาราง 17 
 
ตาราง 16  ผลการทดสอบความแตกตางของความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย กับบริษัท

ตางชาติของผูใชบริการกลุมตําแหนงงานตางๆ 
 

ความภักดี 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

บริษัทไทย       
ดานการใชบริการแหงเดิม
เปนอันดับแรก 

ระหวางกลุม 7.422 3 2.474 5.353** .001 
ภายในกลุม 118.313 256 .462   
รวม 125.735 259    

ดานการใชบริการบริษัท
แหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 

ระหวางกลุม 4.704 3 1.568 2.703* .046 
ภายในกลุม 148.508 256 .580   
รวม 153.212 259    

ดานมีการแนะใหใชบริษัท
อ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัท
แหงเดิม 

ระหวางกลุม 9.877 3 3.292 6.867** .000 
ภายในกลุม 122.739 256 .479   
รวม 132.615 259    
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ตาราง 16  (ตอ) 
 

ความภักดี 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอ่ืน 

ระหวางกลุม 1.434 3 .478 .691 .558 
ภายในกลุม 177.101 256 .692   
รวม 178.535 259    

ความภักดีโดยรวม ระหวางกลุม 6.838 3 2.279 7.123** .000 
 ภายในกลุม 81.913 256 .320   
 รวม 88.750 259    
บริษัทตางชาติ       
ดานมีการแนะใหใชบริษัท
อ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัท
แหงเดิม 

ระหวางกลุม 4.322 3 1.441 2.549 .056 
ภายในกลุม 144.693 256 .565   
รวม 149.015 259    

บริษัทตางชาติ       
ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอ่ืน 

ระหวางกลุม .372 3 .124 .181 .909 
ภายในกลุม 175.490 256 .686   

 รวม 175.862 259    

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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ตาราง 17 ผลการทดสอบความแตกตางของความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย กับบริษทัตางชาติ
ของผูใชบริการกลุมตําแหนงงานตางๆ (Brown-Forsythe) 

 

ความภักดีในการใชบริการ Brown-
Forsythe 

df1 df2 Sig. 

บริษัทตางชาติ     
ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   .182 3 31.433 .908 
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 1.623 3 86.701 .190 
ความภักดีโดยรวม .849 3 144.746 .469 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 16 ผลการทดสอบความเทากันของคาเฉลี่ยความความภักดีในการใชบริการของ
บริษัทไทย ของผูใชบริการกลุมตําแหนงงานตางๆ พบวาความภักดีโดยรวมของบริษัทไทย มีคา Sig 
เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01  จึงสรุปไดวา ผูใชบริการท่ีมีตําแหนงงานตางกันมีความภักดีในการ
ใชบริการโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน 
และเมื่อวิเคราะหในรายขอของความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก    ดานมีการแนะให
ใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม มีคา Sig เทากับ .001 และ .000 ซึ่งนอยกวา .01  จึงสรุป
ไดวา ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานตางกันมีความภักดีกับบริษัทไทยในดานการใชบริการแหง
เดิมเปนอันดับแรก    ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน และดานการใชบริการบริษัท
แหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง มีคา Sig เทากับ .046 ซึ่งนอยกวา .05   จึงสรุปไดวา ผูใชบริการที่มี
ตําแหนงงานตางกันมีความภักดีกับบริษัทไทยในดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยาง
ตอเนื่อง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน  สวน
ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืนตอเนื่อง มีคา Sig เทากับ .558 ซึ่งมากกวา .05   จึงสรุปได
วา ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานตางกันมีความภักดีกับบริษัทไทยในดานแนะนําบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอ่ืนตอเนื่องไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงไดสอดคลอง
กับสมมติฐาน   
 สวนในบริษัทตางชาติ พบวา ความภักดีในดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการ
บริษัทแหงเดิม และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน มีคา Sig เทากับ .056 และ .909 ซึ่ง
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มากวา .050 จึงสรุปไดวา ผูใชบริการท่ีมีตําแหนงงานตางกันมีความภักดีดานความภักดีกับ
บริษัทตางชาติ ในดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และดาน
แนะนําบริษัทท่ีเคยใชบริการใหกับผูอ่ืน ไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 จากตาราง 17 ผลการทดสอบความเทากันของคาเฉลี่ยความภักดีในการใชบริการของบริษัท
ไทย และ บริษัทตางชาติของผูใชบริการกลุมตําแหนงงานตางๆ   โดยในบริษัทตางชาติ พบวาความภักดี
โดยรวม  ความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   ความภักดีดานการใชบริการบริษัทแหง
เดิมตอไปอยางตอเนื่อง มีคา Sig เทากับ .469 .908 และ .190 ตามลําดับซึ่ง ซึ่งมากวา .050 จึงสรุปได
วา  ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานตางกันมีความภักดีกับบริษัทตางชาติ ในการใชบริการในดาน
ความภักดีโดยรวม ความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   ความภักดีดานการ
ใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเน่ือง ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
  
ตาราง 18 แสดงผลเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียรายคูตําแหนงงานของผูใชบริการตางกันมีความภักดีใน

การใชบริการของบริษัทไทย 
 

ความภักดี ตําแหนงงาน X  
ระดับ

หัวหนาฝาย 
ระดับ
ผูจัดการ 

ระดับ
ผูบริหาร 

ความภักดีโดยรวม ระดับปฏิบัติการ 3.777 -.334** 
(.000) 

.038 
(.712) 

.388 
(.100) 

ระดับหัวหนาฝาย 4.111  .372** 
(.002) 

.722** 
(.003) 

ระดับผูจัดการ 3.739   .349 
(.161) 

ดานการใชบริการ 
แหงเดิมเปน 
อันดับแรก   

ระดับปฏิบัติการ 4.182 -.326** 
(.002) 

0.47 
(.708) 

.515 
(.070) 

ระดับหัวหนาฝาย 4.508  .373** 
(.009) 

.841** 
(.004) 

ระดับผูจัดการ 4.135   -.468 
(.119) 
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ตาราง 18  (ตอ) 
 

ความภักดี ตําแหนงงาน X  
ระดับ

หัวหนาฝาย 
ระดับ
ผูจัดการ 

ระดับ
ผูบริหาร 

ความดานการใช
บริการบริษัทแหง
เดิมตอไปอยาง
ตอเนื่อง 

ระดับปฏิบัติการ 3.747 -.301** 
(.009) 

-.091 
(.514) 

.247 
(.437) 

ระดับหัวหนาฝาย 4.048  .210 .548 
   (.185) (.314) 
ระดับผูจัดการ 3.838   .338 
    (.889) 

ดานมีการแนะใหใช
บริษัทอ่ืนแตยงัคง
ใชบริการบริษัทแหง
เดิม 

ระดับปฏิบัติการ 3.403 -.375** 
(.000) 

.159 
(.210) 

.403 
(.164) 

ระดับหัวหนาฝาย 3.778  .535** .778** 
   (.000) (.000) 

ระดับผูจัดการ 3.243   -.243 
    (.009) 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตารางตาราง 18  การเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียรายคูตําแหนงงานของผูใชบริการตางกัน
มีความภักดีโดยรวมในการใชบริการของบริษัทไทย พบวา ระหวางตําแหนงงานระดับปฏิบัติการกับ
ระดับหัวหนาฝาย  ระดับหัวหนาฝายกับระดับผูจัดการ และระดับหัวหนาฝายกับระดับผูบริหาร มีคา 
sig เทากับ .000 .002 และ .003 มีคานอยกวา .010 ตามลําดับ หมายความวา  ผูใชบริการที่มีตําแหนง
งานระดับปฏิบัติการกับระดับหัวหนาฝาย  ระดับหัวหนาฝายกับระดับผูจัดการ และระดับหัวหนาฝาย
กับระดับผูบริหารมีความภักดีโดยรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนตําแหนง
งานคูอ่ืนๆ พบวาไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรกของบริษัทไทย   พบวาระหวางตําแหนง
งานระดับปฏิบัติการกับระดับหัวหนาฝาย  ระดับหัวหนาฝายกับระดับผูจัดการ และระดับหัวหนาฝาย
กับระดับผูบริหาร มีคา sig เทากับ .002 .009 และ .004 มีคานอยกวา .010 ตามลําดับ หมายความวา 
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ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานระดับปฏิบัติการกับระดับหัวหนาฝาย  ระดับหัวหนาฝายกับระดับผูจัดการ 
และระดับหัวหนาฝายกับระดับผูบริหารมีความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก  แตกตาง
กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
 ความภักดีดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่องของบริษัทไทย   พบวาระหวาง
ตําแหนงงานระดับปฏิบัติการกับระดับหัวหนาฝาย  มีคา sig เทากับ .009 หมายความวาผูใชบริการที่มี
ตําแหนงงานระดับปฏิบัติการกับระดับหัวหนาฝาย  มีความภักดีความดานการใชบริการบริษัทแหงเดิม
ตอไปอยางตอเนื่องแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนตําแหนงงานคูอ่ืนๆ พบวาไม
แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05 
 ความภักดีดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิมของบริษัทไทย   
พบวาระหวางตําแหนงงานระดับปฏิบัติการกับระดับหัวหนาฝาย  ระดับหัวหนาฝายกับระดับผูจัดการ 
ระดับหัวหนาฝายกับระดับผูบริหาร และระดับผูจัดการกับผูบริหาร มีคา sig เทากับ .000 .000 .000 
และ .009 มีคานอยกวา .010  ตามลําดับ หมายความวา ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานระดับปฏิบัติการ
กับระดับหัวหนาฝาย  ระดับหัวหนาฝายกับระดับผูจัดการ ระดับหัวหนาฝายกับระดับผูบริหาร และ
ระดับผูจัดการกับผูบริหาร มีความภักดีดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
 สมมติฐานขอที่ 4.4 ผูใชบริการมีหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางกนัมีความภกัดีในการ
ใชบริการบรษิัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ของบรษิัทไทย และบรษิัท
ตางชาติแตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังนี ้
 H0: ผูใชบริการมีหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทยและบริษัทตางชาติไมแตกตางกัน 
 H1: ผูใชบริการมีหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทยและบริษัทตางชาติแตกตางกัน 
 การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานขอ 4.2 นี้กระทําโดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียวซ่ึงประกอบดวย 3 ข้ันตอน  
 ข้ันตอนแรกเปนการทดสอบความเทากันของคาความความแปรปรวนของความภักดีในการใช
บริการ ระหวางผูใชบริการกลุมชวงหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางๆ ดวยคาสถิติ Levene’s test  
 ข้ันตอนที่สองเปนการทดสอบความเทากันของคาเฉล่ียของความภักดีในการใชบริการ 
ระหวางผูใชบริการกลุมชวงหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางๆ โดยหากผลการทดสอบในข้ันที่หนึ่งพบวาที่
เขามาใชบริการทุกกลุมชวงหนาที่ที่ไดรับมอบหมายมีคาความแปรปรวนดังกลาวเทากัน ก็จะทําการ
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ทดสอบในข้ันที่สองนี้ดวยคาสถิติ F-test แตหากผลการทดสอบในข้ันที่หนึ่งพบวาที่เขามาใชบริการทุก
กลุมชวงหนาที่ที่ไดรับมอบหมายมีคาความแปรปรวนดังกลาวไมเทากันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ก็จะ
ทําการทดสอบในข้ันที่สองดวยคาสถิติ Brown–Forsythe test และหากผลการวิเคราะหในข้ันที่สองนี้
พบวามีผูมาใชบริการอยางนอยหนึ่งกลุมชวงหนาที่ที่ไดรับมอบหมายมีคาเฉลี่ยความภักดีในการใช
บริการ จากกลุมอ่ืนๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ก็จะทําการทดสอบความแตกตางรายคูเพื่อวิเคราะหวา
กลุมชวงหนาที่ที่ไดรับมอบหมายคูใดบางที่มีคาเฉลี่ยดังกลาวแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 ข้ันที่สามจะทําการวิเคราะหโดยใชคาสถิติ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) ใน
กรณีที่คาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ทุกกลุมชวงหนาที่ที่ไดรับมอบหมายมีคา
เทากัน และจะใชคาสถิติ Dunnett’s T3 ในกรณีที่คาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ 
ของบริษัทไทย กับบริษัทตางชาติทุกกลุมชวงหนาที่ที่ไดรับมอบหมายมีคาไมเทากัน  
 ในข้ันแรกเปนการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ 
แตละดานระหวางผูใชบริการกลุมชวงหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางๆ โดยใชคาสถิติ Levene’s Test ซึ่งมี
สมมติฐานทางสถิติดังนี้ 
 H0: ความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ของผูใชบริการทุกกลุมชวงหนาที่ที่ไดรับ
มอบหมายเทากัน 
 H1: ความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ของผูใชบริการทุกกลุมชวงหนาที่ที่ไดรับ
มอบหมายไมเทากัน 
 หากผลการทดสอบสมมติฐานความเทากันของคาความแปรปรวนมีคา sig จากการทดสอบ
มากวา .05 ก็จะยอมรับ H0 และปฏิเสธ H1 ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 
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ตาราง 19 ผลการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ของบริษัทไทย กับบริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการ
กลุมชวงหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางๆ 

 

ความภักดีในการใชบริการ 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

บริษัทไทย     
ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   1.172 5 254 .323 
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 1.275 5 254 .275 
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม .799 5 254 .552 
ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน 2.923* 5 254 .014 
ความภักดีโดยรวม 1.247 5 254 .288 
บริษัทตางชาติ     
ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   2.260* 5 254 .049 
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 3.343** 5 254 .006 
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 1.588 5 254 .164 
ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน 2.541* 5 254 .029 
ความภักดีโดยรวม 1.990 5 254 .081 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 19 ผลการทดสอบความเทากันของความแปรปรวนของความภักดีของบริษัทไทย 
พบวาความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก    ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไป
อยางตอเนื่อง ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม ดานแนะนําบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอ่ืน และความภักดีโดยรวม มีคา Sig. เทากับ .323 .275 .552  และ .288 ซึ่งมากกวา .05  
จึงสรุปไดวาผูใชบริการทุกชวงตําแหนงงานมีความแปรปรวนของความภักดีดานการใชบริการแหงเดิม
เปนอันดับแรก    ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแต
ยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม  และความภักดีโดยรวม ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05  ดังนั้นจึงตองใชคาสถิติ F-Test เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียของความภักดีในการใช
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บริการโดยรวม และในรายขอของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ของบริษัทไทย 
และ บริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการกลุมชวงหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางๆซึ่งผลการทดสอบ
สมมติฐานในข้ันที่สองเปนดัง ตาราง 20  และวิเคราะหความเทากันของความแปรปรวนของความภักดี
ของบริษัทรับจัดการผูประกอบการบริษัทตางชาติพบวาดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก    ดาน
แนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน มีคา Sig. เทากับ .018  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาความ
แปรปรวนความภักดีดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 จึงตองใชคาสถิติ Brown-Forsythe เพื่อทดสอบความแตกตางของความภักดีในการใช
บริการของบริษัทไทย กับบริษัทตางชาติของผูใชบริการกลุมหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางๆ ตาราง 21 
 เมื่อวิเคราะหความเทากันของความแปรปรวนของความภักดีของบริษัทตางชาติพบวาความ
ภักดีดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และ ความภักดีโดยรวมมีคา Sig. 
เทากับ .164 และ .081 ซึ่งมากกวา .05 จึงสรุปไดวาผูใชบริการทุกชวงตําแหนงงานมีความแปรปรวน
ของความภักดีดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และ ความภักดีโดยรวม 
ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ดังนั้นจึงตองใชคาสถิติ F-Test เพื่อทดสอบ
ความแตกตางของคาเฉล่ียของ ความภักดีในการใชบริการโดยรวม และในรายขอของบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ของบริษัทไทย กับบริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการกลุมชวง
หนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางๆซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานในข้ันที่สองเปนดัง ตาราง 20 และวิเคราะห
ความเทากันของความแปรปรวนของความภักดีของบริษัทรับจัดการผูประกอบการบริษัทตางชาติพบวา
ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก    ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง และ
ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน ใหกับ มีคา Sig. เทากับ .049 .006  และ .029  ซึ่งนอยกวา 
.05 หมายความวาความแปรปรวนความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก    ดานการใช
บริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงตองใชคาสถิติ Brown-Forsythe เพื่อความแตกตางของความ
ภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย กับบริษัทตางชาติของผูใชบริการกลุมหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางๆ 

ตาราง 21 
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ตาราง 20  ผลการทดสอบความแตกตางของความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย และบริษัท
ตางชาติของผูใชบริการกลุมหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางๆ 

 

ความภักดี 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

บริษัทไทย       
ดานการใชบริการแหงเดิม
เปนอันดับแรก   

ระหวางกลุม 3.145 5 .629 1.303 .263 
ภายในกลุม 122.590 254 .483   
รวม 125.735 259    

ดานการใชบริการบริษัท
แหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 

ระหวางกลุม 2.900 5 .580 .980 .430 
ภายในกลุม 150.312 254 .592   
รวม 153.212 259    

ดานมีการแนะใหใชบริษัท
อ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัท
แหงเดิม 

ระหวางกลุม 3.566 5 .713 1.404 .223 
ภายในกลุม 129.049 254 .508   
รวม 132.615 259    

ความภักดีโดยรวม ระหวางกลุม  2.434 5 .487 1.432 .213 
ภายในกลุม 86.316 254 .340   
รวม 88.750 259    

บริษัทตางชาติ       
ดานมีการแนะใหใชบริษัท
อ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัท
แหงเดิม 

ระหวางกลุม     8.062 5 1.612 2.906* .014 
ภายในกลุม 140.953 254 .555   
รวม 149.015 259    

ความภักดีโดยรวม ระหวางกลุม 6.776 5 1.355 4.363** .001 
 ภายในกลุม 78.890 254 .311   
 รวม 85.666 259    

           
      * มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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ตาราง 21  ผลการทดสอบความแตกตางของความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย และ บริษทัตางชาติ
ของผูใชบริการกลุมหนาที่ทีไ่ดรับมอบหมายตางๆ (Brown-Forsythe) 

 

ความภักดีในการใชบริการ 
Brown-

Forsythe 
df1 df2 Sig. 

บริษัทไทย     
ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน 1.441 5 35.384 .234 
บริษัทตางชาติ     
ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   1.300 5 22.000 .300 
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 1.083 5 26.176 .393 
ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน 1.409 5 11.772 .290 

 
 จากตาราง 20 ผลการทดสอบความเทากันของคาเฉลี่ยความความภักดีในการใชบริการของ
บริษัทไทย ของผูใชบริการกลุมหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางๆ พบวา ความภักดีดานการใชบริการแหง
เดิมเปนอันดับแรก   ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืน
แตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และความภักดีโดยรวม มีคา Sig เทากับ .263 .430 .223 .213  ซึ่ง
มากกวา .05   จึงสรุปไดวา  ผูใชบริการมีหนาท่ีที่ไดรับมอบหมายตางกันมีความภักดีกับบริษัท
ไทย ในดานใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยาง
ตอเนื่อง ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และความภักดี
โดยรวม ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน   
 สวนในบริษัทตางชาติ พบวา ความภักดีในดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการ
บริษัทแหงเดิม และความภักดีโดยรวม มีคา Sig เทากับ .014 และ .001 ซึ่งนอยวา .050 และ .010 
ตามลําดับ จึงสรุปไดวา ผูใชบริการมีหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางกันมีความภักดีตอบริษัทไทย 
ในดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน และ หนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางกัน มีความ
ภักดีโดยรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน 
 
 จากตาราง 21 ผลการทดสอบความเทากันของคาเฉลี่ยความภักดีในการใชบริการของบริษัท
ไทยและบริษัทตางชาติ ของผูใชบริการกลุมหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางๆ โดยในบริษัทไทย พบวา
ความภักดีดานดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน มีคา Sig เทากับ .234 ซึ่งมากวา .050 จึง
สรุปไดวา ผูใชบริการมีหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางกันมีความภักดีกับบริษัทตางชาติ ในดาน
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แนะนําบริษัทท่ีเคยใชบริการใหกับผูอ่ืน ไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 โดยในสวนบริษัทตางชาติ พบวาความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   ความ
ภักดีดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง และดาน ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการ
ใหกับผูอ่ืน มีคา Sig เทากับ .300 .393 และ .290 ตามลําดับซึ่ง ซึ่งมากวา .050 จึงสรุปไดวา  
ผูใชบริการมีหนาท่ีที่ไดรับมอบหมายตางกันมีความภักดีกับบริษัทตางชาติ ในดานการใช
บริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   ความภักดีดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยาง
ตอเน่ือง และดาน ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน  ไมแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
  
ตาราง 22 แสดงผลเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียรายคูหนาที่ที่ไดรับมอบหมายของผูใชบริการตางกันมี

ความภักดีในการใชบริการของบริษัทตางชาติ 
 

ความภักดี หนาที ่ X  
ฝาย

เอกสาร 

ฝาย
จัดหา

ระวางเรือ 

ฝาย
ประสานงาน
ตางประเทศ 

ฝายเดินพิธี
การกรม
ศุลกากร 

อ่ืนๆ 

ความภักดี
โดยรวม 

ฝายขาย 4.128 .001 .036 .363* -.190 .294 

 (1.00) (1.00) (.036) (.852) (.771) 

ฝายเอกสาร 4.127  .035 .362* -.191 .293 
   (1.00) (.012) (.739) (.755) 
ฝายจัดหา
ระวางเรือ 

4.092   .326 
(.119) 

-.227 
(.699) 

.258 
(.843) 

ฝายประสาน 
งานตาง 
ประเทศ 

3.765    -.554** 
(.001) 

-.068 
(.494) 

ฝายเดินพิธกีาร
กรมศุลกากร 

4.319     .485 
(.494) 
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ตาราง 22 (ตอ) 
 

ความภักดี หนาที ่ X  
ฝาย

เอกสาร 

ฝาย
จัดหา

ระวางเรือ 

ฝาย
ประสานงาน
ตางประเทศ 

ฝายเดินพิธี
การกรม
ศุลกากร 

อ่ืนๆ 

ดานมีการ
แนะใหใช
บริษัทอ่ืนแต
ยังคงใช
บริการบริษัท
แหงเดิม 

ฝายขาย 4.205 .272 
(.053) 

.155 
(.356) 

.166 
(.296) 

-.317 
(.107) 

.705 
(.193) 

ฝายเอกสาร 3.933  -.117 -.106 -.588** .433 
   (.400) (.406) (.001) (.416) 
ฝายจัดหา
ระวางเรือ 

4.050   .011 -.472* .550 
   (.945) (.016) (.309) 

ฝายประสาน 
งานตางประเทศ 

4.039    -.483* .539 
    (.010) (.316) 

ฝายเดินพิธกีาร
กรมศุลกากร 

4.522     1.022 
     (.064) 

 
 จากตารางตาราง 22 ผลเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียรายคูหนาที่ที่ไดรับมอบหมายของ
ผูใชบริการตางกันมีความภักดีในการใชบริการของบริษัทตางชาติพบวา ในความภักดีโดยรวมในการใช
บริการของบริษัทรับจัดการบริษัทตางชาติโดยเม่ือเปรียบหนาที่ที่ไดรับมอบหมายคือฝายขายกับฝาย
ประสานงานตางประเทศ  ฝายเอกสารกับฝายประสานงานตางประเทศ  และฝายเดินพิธีการกรม
ศุลกากรกับฝายประสานงานตางประเทศ มีคา Sig เทากับ.036 .012 และ .001 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา 
.05  หมายความวา ผูมาใชบริการระหวางหนาที่ที่ไดรับมอบหมายคือฝายขายกับฝายประสานงาน
ตางประเทศ  และฝายเอกสารกับฝายประสานงานตางประเทศ  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 และฝายเดินพิธีการกรมศุลกากรกับฝายประสานงานตางประเทศ แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  สวนหนาที่ที่ไดรับมอบหมายคูอ่ืนๆ พบวาไมแตกตางที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ ที่ระดับ .05 
 เม่ือวิเคราะหความภักดีดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง พบวา ในดานมี
การแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม ของบริษัทรับจัดการบริษัทตางชาติโดยเมื่อ
เปรียบหนาที่ที่ไดรับมอบหมายคือ  ฝายเอกสารกับฝายเดินพิธีการกรมศุลกากร   ฝายจัดหาระวางเรือ
กับฝายเดินพิธีการกรมศุลกากร และฝายประสานงานตางประเทศกับฝายเดินพิธีการกรมศุลกากร มีคา 
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Sig เทากับ  .001 .016 และ.010 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ผูมาใชบริการ ฝายจัดหาระวางเรือ
กับฝายเดินพิธีการกรมศุลกากร และฝายประสานงานตางประเทศกับฝายเดินพิธีการกรมศุลกากร 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และผูมาใชบริการฝายเอกสารกับฝายเดินพิธีการกรม
ศุลกากร   แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  สวนหนาที่ที่ไดรับมอบหมายคูอ่ืนๆ พบวา
ไมแตกตางที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05   
 
 สมมติฐานขอที่ 4.5 ผูใชบริการมีรูปแบบที่ใชบริการตางกนัมีความภักดีในการใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติแตกตางกัน 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังนี ้
 H0: ผูใชบริการมีรูปแบบที่ใชบริการตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติไมแตกตางกัน 
 H1: ผูใชบริการมีรูปแบบที่ใชบริการตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติแตกตางกัน 
 การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานขอ 4.5 นี้กระทําโดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียวซ่ึงประกอบดวย 3 ข้ันตอน  
 ข้ันตอนแรกเปนการทดสอบความเทากันของคาความความแปรปรวนของความภักดีในการใช
บริการ ระหวางผูใชบริการกลุมชวงรูปแบบที่ใชบริการตางๆ ดวยคาสถิติ Levene’s test  
 ข้ันตอนที่สองเปนการทดสอบความเทากันของคาเฉล่ียของความภักดีในการใชบริการ 
ระหวางผูใชบริการกลุมชวงรูปแบบที่ใชบริการตางๆ โดยหากผลการทดสอบในข้ันที่หนึ่งพบวาที่เขามา
ใชบริการทุกกลุมชวงรูปแบบที่ใชบริการมีคาความแปรปรวนดังกลาวเทากัน ก็จะทําการทดสอบในข้ันที่
สองนี้ดวยคาสถิติ F-test แตหากผลการทดสอบในข้ันที่หนึ่งพบวาที่เขามาใชบริการทุกกลุมชวงรูปแบบ
ที่ใชบริการมีคาความแปรปรวนดังกลาวไมเทากันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ก็จะทําการทดสอบในข้ันที่
สองดวยคาสถิติ Brown–Forsythe test และหากผลการวิเคราะหในข้ันที่สองน้ีพบวามีผูมาใชบริการ
อยางนอยหนึ่งกลุมชวงรูปแบบที่ใชบริการมีคาเฉล่ียความภักดีในการใชบริการ จากกลุมอ่ืนๆ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ก็จะทําการทดสอบความแตกตางรายคูเพื่อวิเคราะหวากลุมชวงรูปแบบที่ใชบริการคู
ใดบางที่มีคาเฉลี่ยดังกลาวแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 ข้ันที่สามจะทําการวิเคราะหโดยใชคาสถิติ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) ใน
กรณีที่คาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ทุกกลุมชวงรูปแบบที่ใชบริการมีคาเทากัน 
และจะใชคาสถิติ Dunnett’s T3 ในกรณีที่คาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ของบริษัท
ไทย กับบริษัทตางชาติทุกกลุมชวงรูปแบบที่ใชบริการมีคาไมเทากัน  
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 ในข้ันแรกเปนการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ 
แตละดานระหวางผูใชบริการกลุมชวงรูปแบบที่ใชบริการตางๆ โดยใชคาสถิติ  Levene’s Test ซึ่งมี
สมมติฐานทางสถิติดังนี้ 
 H0: ความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ของผูใชบริการทุกกลุมรูปแบบที่ใชบริการ
เทากัน 
 H1: ความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ของผูใชบริการทุกกลุมรูปแบบที่ใชบริการ
ไมเทากัน 
 หากผลการทดสอบสมมติฐานความเทากันของคาความแปรปรวนมีคา sig จากการทดสอบ
มากวา .05 ก็จะยอมรับ H0 และปฏิเสธ H1 ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 
  
ตาราง 23 ผลการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการบริษัทรับ

จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการ
กลุมชวงรูปแบบที่ใชบริการตางๆ 

 

ความภักดีในการใชบริการ 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

บริษัทไทย     
ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   1.898 4 255 .111 
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 1.953 4 255 .102 
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 2.639* 4 255 .034 
ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน .592 4 255 .668 
ความภักดีโดยรวม .192 4 255 .942 
บริษัทตางชาติ     
ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   1.038 4 255 .388 
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง    6.578** 4 255 .000 
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 1.152 4 255 .333 
ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน .591 4 255 .670 
ความภักดีโดยรวม 2.844* 4 255 .025 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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 จากตาราง 23 ผลการทดสอบความเทากันของความแปรปรวนของความภักดีของบริษัทไทย 
พบวาความภักดีในการใชบริการโดยรวม   ความภักดีดานดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน มี
คา Sig. เทากับ .942  .111 .102 และ .942  คาที่ไดมากกวา .05 จึงสรุปไดวารูปแบบที่ใชบริการของ
ความภักดีในการใชบริการโดยรวม   ความภักดีดานดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   ดานการ
ใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน ของบริษัท
ไทย มีความแปรปรวนของความภักดีโดยรวมในการใชบริการไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05  ดังนั้นจึงตองใชคาสถิติ F-Test เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของความภักดีในการ
ใชบริการโดยรวม และในรายขอของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ของบริษัท
ไทย กับบริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการรูปแบบตางๆซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานในข้ันที่สองเปนดัง 
ตาราง 24  และวิเคราะหความเทากันของความแปรปรวนของความภักดีของบริษัทรับจัดการ
ผูประกอบการผูประกอบการประเทศไทยพบวาดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัท
แหงเดิม มีคา Sig. เทากับ .034  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาความแปรปรวนความภักดีดานมีการ
แนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
จึงตองใชคาสถิติ Brown-Forsythe เพื่อทดสอบความแตกตางของความภักดีในการใชบริการของบริษัท
ไทย และ บริษัทตางชาติของผูใชบริการกลุมรูปแบบที่ใชบริการตางๆ ตาราง 25 
 สวนผลการทดสอบความเทากันของความแปรปรวนของความภักดีของบริษัทตางชาติพบวา
ความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการ
บริษัทแหงเดิม และ ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืนมีคา Sig. เทากับ .388  .333 และ .670  
คาที่ไดมากกวา .05 จึงสรุปไดวารูปแบบที่ใชบริการของความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับ
แรก   ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และ ดานแนะนําบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอ่ืน มีความแปรปรวนของความภักดีโดยรวมในการใชบริการไมแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ดังนั้นจึงตองใชคาสถิติ F-Test เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย
ของความภักดีในการใชบริการโดยรวม และในรายขอของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ  ของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการรูปแบบตางๆซึ่งผลการทดสอบ
สมมติฐานในข้ันที่สองเปนดัง ตาราง 24  และวิเคราะหความเทากันของความแปรปรวนของความภักดี
ของบริษัทรับจัดการผูประกอบการผูประกอบการตางประเทศพบวาดานความภักดีโดยรวม และ ดาน
การใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่องมีคา Sig. เทากับ .025 และ .000  ซึ่งนอยกวา .05 
หมายความวาความแปรปรวนความภักดีดานความภักดีโดยรวม และ ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิม
ตอไปอยางตอเนื่องแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงตองใชคาสถิติ Brown-
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Forsythe ทดสอบความแตกตางของความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย กับบริษัทตางชาติของ
ผูใชบริการกลุมรูปแบบที่ใชบริการตางๆ ตาราง 25 
 
ตาราง 24  ผลการทดสอบความแตกตางของความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย และบริษัท

ตางชาติของผูใชบริการกลุมรูปแบบที่ใชบริการตางๆ 
 

ความภักดี 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

บริษัทไทย       
ดานการใชบริการแหงเดิม
เปนอันดับแรก   

ระหวางกลุม 11.834 4 2.958 6.623** .000 
ภายในกลุม 113.901 255 .447   
รวม 125.735 259    

ดานการใชบริการบริษัท
แหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 

ระหวางกลุม 4.261 4 1.065 1.824 .125 
ภายในกลุม 148.950 255 .584   
รวม 153.212 259    

ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอ่ืน 

ระหวางกลุม 4.136 4 1.034 1.512 .199 
ภายในกลุม 174.399 255 .684   
รวม 178.535 259    

ความภักดีโดยรวม ระหวางกลุม 8.404 4 2.101 6.668** .000 
 ภายในกลุม 80.346 255 .315   
 รวม 88.750 259    
บริษัทตางชาติ       
ดานการใชบริการแหงเดิม
เปนอันดับแรก   

ระหวางกลุม 11.962 4 2.990 6.220** .000 
ภายในกลุม 122.592 255 .481   
รวม 134.554 259    

ดานมีการแนะใหใชบริษัท 
อ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัท
แหงเดิม 

ระหวางกลุม 1.105 4 .276 .476 .753 
ภายในกลุม 147.910 255 .580   
รวม 149.015 259    
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ตาราง 24  (ตอ) 
 

ความภักดี 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอ่ืน 

ระหวางกลุม 13.268 4 3.317 5.202** .000 
ภายในกลุม 162.594 255 .638   
รวม 175.862 259    

              
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
ตาราง 25  ผลการทดสอบความแตกตางของความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย และบริษทัตางชาติ

ของผูใชบริการกลุมรูปแบบที่ใชบริการตางๆ (Brown-Forsythe) 
 

ความภักดีในการใชบริการ 
Brown-

Forsythe 
df1 df2 Sig. 

บริษัทไทย     
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัท
แหงเดิม 

7.390** 4 173.405 .000 

บริษัทตางชาติ     
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 8.122** 4 157.536 .000 
ความภักดีโดยรวม 5.277** 4 134.962 .001 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 24  ผลการทดสอบความแตกตางของความความภักดีในการใชบริการของบริษัท
ไทย ของผูใชบริการกลุมรูปแบบที่ใชบริการตางๆ พบวาความภักดีโดยรวมของบริษัทตางชาติและความ
ภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   มีคา Sig เทากับ .000 และ .000  ซึ่งนอยกวา .01  จึง
สรุปไดวา ในบริษัทไทย พบวาผูใชบริการมีรูปแบบท่ีใชบริการตางกันมีความภักดีกับบริษัทไทย 
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ในดานความภักดีโดยรวม และความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน สวนความภักดีดานการใช
บริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน   มีคา Sig 
เทากับ .125 และ .199 ที่มากกวา .05  จึงสรุปไดวาในบริษัทไทย พบวาผูใชบริการมีรูปแบบที่ใช
บริการตางกันมีความภักดีกับบริษัทไทย ในดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยาง
ตอเนื่อง และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืนไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 สวนในบริษัทตางชาติพบวา ความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   และดานมี
แนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน มีคา Sig เทากับ .000 และ .000 ซึ่งมากวา .01 จึงสรุปไดวาใน
บริษัทตางชาติพบวาผูใชบริการมีรูปแบบท่ีใชบริการตางกันมีความภักดีกับบริษัทตางชาติ ใน
ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน และในความภักดี
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิมมีคา Sig เทากับ .753 ที่มากกวา .05 จึง
สรุปไดวาในบริษัทไทย พบวาผูใชบริการมีรูปแบบท่ีใชบริการตางกันมีความภักดีกับบริษัทไทย 
ในดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่องดานมีการแนะใหใชบริษัทอื่นแตยังคง
ใชบริการบริษัทแหงเดิมไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงไมสอดคลอง
กับสมมติฐาน 
 จากตาราง 25 ผลการทดสอบความเทากันของคาเฉลี่ยความภักดีในการใชบริการของบริษัท
ไทย พบวาความภักดีดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิมมีคา Sig เทากับ 
.000 ซึ่งนอยกวา 0 . 1 จึงสรุปไดวา ในบริษัทไทย ผูใชบริการมีรูปแบบท่ีใชบริการตางกันมีความ
ภักดีกับบริษัทไทย ในดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน  เมื่อวิเคราะหบริษัทตางชาติ
พบวาความภักดีโดยรวม และความภักดีดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง คา Sig 
เทากับ .000 และ .000 ซึ่งนอยกวา .01 แสดงวาในบริษัทรับจัดการบริษัทตางชาติผูใชบริการมี
รูปแบบที่ใชบริการตางกันมีความภักดีโดยรวม และความภักดีดานการใชบริการบริษัทแหง
เดิมตอไปอยางตอเนื่องแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐาน  
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ตาราง 26 แสดงผลเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยรายคูรูปแบบที่ใชบริการของผูใชบริการตางกันมีความภักดี

ในการใชบริการของบริษัทไทยและบริษัทรับจัดการบริษัทตางชาติ 
 

ความภักดี 
ดานรูปแบบที่ใช

บริการ X  

บริการดาน
จองระวาง

เรือ 
(Freight) 
ในการ
นําเขา 

บริการดาน
เดินพิธีการ
ศุลกากร 

(Shipping) 
ในการ
สงออก 

ดานสง
เอกสาร

ตางประเทศ 
(Courier) 

อื่นๆ 

บริษัทไทย       
ดานการใชบริการ
แหงเดิมเปนอันดับ
แรก   

      
บริการดานจอง
ระวางเรือ 
(Freight) ในการ
สงออก 

4.173 -.254* -.127 .399** -.377* 
 (.013) (.360) (.004) (.022) 

บริการดานจอง
ระวางเรือ 
(Freight) ในการ
นําเขา 

4.427  .127 .652** -.123 
  (.381) (.000) (.464) 

 บริการดานเดินพิธี
การศุลกากร 
(Shipping) ในการ
สงออก 

4.300   .526** -.250 
   (.002) (.065) 

ดานสงเอกสาร
ตางประเทศ 
(Courier) 

3.774    -.776** 
     (.000) 
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ตาราง 26  (ตอ) 
 

ความภักดี ดานรูปแบบที่ใชบริการ X  

บริการดาน
จองระวาง

เรือ 
(Freight) 
ในการ
นําเขา 

บริการดาน
เดินพิธีการ
ศุลกากร 

(Shipping) 
ในการ
สงออก 

ดานสง
เอกสาร

ตางประเทศ 
(Courier) 

อื่นๆ 

ดานมีการแนะให
ใชบริษัทอื่นแต
ยังคงใชบริการ
บริษัทแหงเดิม 

บริการดานจองระวางเรือ 
(Freight) ในการสงออก 

3.433 -.274* 
(.009) 

.233 
(.103) 

.368** 
(.009) 

-.267 
(.112) 

บริการดานจองระวางเรือ 
(Freight) ในการนําเขา 

3.707  .507** .642** .007 
  (.001) (.000) (.969) 

บริการดานเดินพิธีการ
ศุลกากร (Shipping) ใน
การสงออก 

3.200   .135 .500* 
   (.441) (.012) 

ดานสงเอกสาร
ตางประเทศ (Courier) 

3.065    -.635** 
     (.001) 

ความภักดี
โดยรวม 

บริการดานจองระวางเรือ 
(Freight) ในการสงออก 

3.785 -.254** 
(.003) 

.029 
(.799) 

.290* 
(.012) 

-.298* 
(.031) 

 
 
 บริการดานจองระวางเรือ 

(Freight) ในการนําเขา 
4.040  .284* .545** -.043 

   (.020) (.000) (.759) 
 บริการดานเดินพิธีการ

ศุลกากร (Shipping) ใน
การสงออก 

3.756   .260 -.327* 
    (.071) (.044) 

 ดานสงเอกสาร
ตางประเทศ (Courier) 

3.495    -.588** 
     (.000) 
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ตาราง 26  (ตอ) 
 

ความภักดี ดานรูปแบบที่ใชบริการ X  

บริการดาน
จองระวาง

เรือ 
(Freight) 
ในการ
นําเขา 

บริการดาน
เดินพิธีการ
ศุลกากร 

(Shipping) 
ในการ
สงออก 

ดานสง
เอกสาร

ตางประเทศ 
(Courier) 

อื่นๆ 

บริษัทตางชาติ       
ดานการใชบริการ
แหงเดิมเปน
อันดับแรก 

บริการดานจองระวางเรือ 
(Freight) ในการสงออก 

4.490 .450** 
(.000) 

.057 
(.692) 

-.123 
(.389) 

-.010 
(.955) 

บริการดานจองระวางเรือ 
(Freight) ในการนําเขา 

4.040  -.393** 
(.009) 

-.573** 
(.000) 

-.460** 
(.009) 

บริการดานเดินพิธีการ
ศุลกากร (Shipping) ใน
การสงออก 

4.433   -.108 -.067 
   (.313) (.739) 

ดานสงเอกสาร
ตางประเทศ (Courier) 

4.613    .133 
(.571)    

ดานการใชบริการ
บริษัทแหงเดิม
ตอไปอยาง
ตอเนื่อง 

บริการดานจองระวางเรือ 
(Freight) ในการสงออก 

3.875 .462** 
(.000) 

-.158 
(.271) 

.069 
(.629) 

-.175 
(.302) 

บริการดานจองระวางเรือ 
(Freight) ในการนําเขา 

3.413  -.620** -.393** -.637** 
  (.000) (.008) (.000) 

บริการดานเดินพิธีการ
ศุลกากร (Shipping) ใน
การสงออก 

4.033   ..227 -.017 
   (.202) (.934) 

ดานสงเอกสาร
ตางประเทศ (Courier) 

3.806    .244 
(221) 

 บริการดานจองระวางเรือ 
(Freight) ในการสงออก 

3.798 .225 -.535** -.137 -.152 
  (.064) (.001) (.401) (.437) 
 บริการดานจองระวางเรือ 

(Freight) ในการนําเขา 
3.573  -.760** -.362* -.377 

   (.000) (.035) (.062) 
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ตาราง 26  (ตอ) 
 

ความภักดี ดานรูปแบบที่ใชบริการ X  

บริการดาน
จองระวาง

เรือ 
(Freight) 
ในการ
นําเขา 

บริการดาน
เดินพิธีการ
ศุลกากร 

(Shipping) 
ในการ
สงออก 

ดานสง
เอกสาร

ตางประเทศ 
(Courier) 

อื่นๆ 

 บริการดานเดินพิธีการ
ศุลกากร (Shipping) ใน
การสงออก 

4.333   .398 .383 
    (.053) (.098) 

 ดานสงเอกสาร
ตางประเทศ (Courier) 

3.935    -.015 
     (.950) 

ความภักดี
โดยรวม 

บริการดานจองระวางเรือ 
(Freight) ในการสงออก 

4.147 .033** 
(.000) 

-.041 
(.719) 

-.056 
(.618) 

-.035 
(.792) 

 บริการดานจองระวางเรือ 
(Freight) ในการนําเขา 

3.813  -.375** -.390** -.370** 
  (.002) (.001) (.009) 

บริการดานเดินพิธีการ
ศุลกากร (Shipping) ใน
การสงออก 

4.189   -.015 .005 
   (.914) (.972) 

ดานสงเอกสาร
ตางประเทศ (Courier) 

4.204    .020 
    (.896) 

 
 จากตาราง 26 ผลเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียระดับความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย 
ในดานความภักดีโดยรวม เปนรายคูระหวางกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือใน
การสงออกกับดานจองระวางเรือในการนําเขา และระหวางกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดาน
จองระวางเรือในการนําเขากับดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออก ดานสงเอกสารตางประเทศ และ
ดานอ่ืนๆ พบวา มีคา Sig. เทากับ .000 .002 .001 และ .009 ตามลําดับ จึงสรุปไดวา กลุมผูใชบริการที่
มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการสงออก มีความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย ใน
ดานความภักดีโดยรวม แตกตางจากกลุมผูใชบริการดานจองระวางเรือในการนําเขา และกลุม
ผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการนําเขา มีความภักดีในการใชบริการของ
บริษัทไทย ในดานความภักดีโดยรวม แตกตางจากกลุมผูใชบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการ
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สงออก ดานสงเอกสารตางประเทศ และดานอ่ืนๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนการ
เปรียบเทียบคูรูปแบบที่ใชบริการอื่นๆ พบวาไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 ผลเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยระดับความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย ในดานการใช
บริการแหงเดิมเปนอันดับแรก เปนรายคูระหวางกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวาง
เรือในการสงออกกับดานจองระวางเรือในการนําเขา ดานสงเอกสารตางประเทศ และดานอ่ืนๆ   
ระหวางกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการนําเขากับดานสงเอกสาร
ตางประเทศ  ระหวางกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออกกับ
ดานสงเอกสารตางประเทศ และระหวางกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานสงเอกสาร
ตางประเทศกับดานอ่ืน ๆ พบวา มีคา Sig. เทากับ .013 .004 .022 .000 .002 และ .000 ตามลําดับ จึง
สรุปไดวา กลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการสงออก มีความภักดีในการใช
บริการของบริษัทไทย ในดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก แตกตางจากกลุมผูใชบริการดานจอง
ระวางเรือในการนําเขา ดานสงเอกสารตางประเทศ และดานอ่ืนๆ และกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใช
บริการดานจองระวางเรือในการนําเขา มีความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย ในดานการใชบริการ
แหงเดิมเปนอันดับแรก แตกตางจากกลุมผูใชบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออก กลุม
ผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออก มีความภักดีในการใชบริการ
ของบริษัทไทย ในดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก แตกตางจากกลุมผูใชบริการดานสงเอกสาร
ตางประเทศ และกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานสงเอกสารตางประเทศมีความภักดีในการใช
บริการของบริษัทไทย ในดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก แตกตางจากกลุมผูใชบริการดานอ่ืน 
ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ .05 ตามลําดับ สวนการเปรียบเทียบคูรูปแบบที่ใชบริการ
อ่ืนๆพบวาไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   
 ผลเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยระดับความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย ในความภักดี
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม เปนรายคูระหวางกลุมผูใชบริการที่มี
รูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการสงออกกับดานจองระวางเรือในการนําเขาและดานสง
เอกสารตางประเทศ  ระหวางกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการนําเขากับ
บริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออกและดานสงเอกสารตางประเทศ  ระหวางกลุมผูใชบริการที่
มีรูปแบบที่ใชบริการ บริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออกกับบริการอ่ืน ๆ  และระหวางกลุม
ผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานสงเอกสารตางประเทศกับบริการอื่น ๆ มีคา Sig เทากับ .009 .009 
.001 .000 .012 และ .001  ตามลําดับ  จึงสรุปไดวา กลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจอง
ระวางเรือในการสงออกมีความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย ในดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแต
ยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม แตกตางจากกลุมผูใชบริการดานจองระวางเรือในการนําเขาและดานสง
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เอกสารตางประเทศ และกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการนําเขามีความ
ภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย ในดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 
แตกตางจากกลุมผูใชบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออกและดานสงเอกสารตางประเทศ  
และกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออกมีความภักดีในการใช
บริการของบริษัทไทยในดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม แตกตางจาก
กลุมผูใชบริการดานอ่ืน ๆ  และกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานสงเอกสารตางประเทศ มี
ความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย ในดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหง
เดิม แตกตางจากกลุมผูใชบริการดานอ่ืนๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ .05 สวนการ
เปรียบเทียบคูรูปแบบที่ใชบริการอื่นๆพบวาไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   
 ผลเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียระดับความภักดีในการใชบริการของบริษัทตางชาติ ในดาน
ความภักดีโดยรวม  เปนรายคูระหวางกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการ
สงออกกับดานจองระวางเรือในการนําเขา  และระหวางกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจอง
ระวางเรือในการนําเขากับบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออกและบริการดานสงเอกสาร
ตางประเทศ  และบริการดานอ่ืนๆ  มีคา Sig เทากับ .000 .002 .001 และ .009  ตามลําดับ  จึงสรุปได
วา กลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการสงออกมีความภักดีในการใชบริการ
ของบริษัทตางชาติ ในดานความภักดีโดยรวม แตกตางจากกลุมผูใชบริการดานจองระวางเรือในการ
นําเขา  และกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการนําเขามีความภักดีในการใช
บริการของบริษัทตางชาติ ในดานความภักดีโดยรวม แตกตางจากกลุมผูใชบริการดานเดินพิธีการ
ศุลกากรในการสงออกและบริการดานสงเอกสารตางประเทศ  และบริการดานอ่ืนๆ อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 สวนการเปรียบเทียบคูรูปแบบที่ใชบริการอ่ืนๆพบวาไมแตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   
 ผลเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยระดับความภักดีในการใชบริการของบริษัทตางชาติ ในดานการ
ใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก  เปนรายคูระหวางกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวาง
เรือในการสงออกกับดานจองระวางเรือในการนําเขา  และระหวางกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการ
ดานจองระวางเรือในการนําเขากับบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออกบริการดานสงเอกสาร
ตางประเทศ  และบริการดานอ่ืนๆ  มีคา Sig เทากับ .000 .009 .000 และ .009  ตามลําดับ  จึงสรุปได
วา กลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการสงออกมีความภักดีในการใชบริการ
ของบริษัทตางชาติ ในดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรกแตกตางจากกลุมผูใชบริการดานจอง
ระวางเรือในการนําเขา  และกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการนําเขามี
ความภักดีในการใชบริการของบริษัทตางชาติ ในดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก แตกตางจาก
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กลุมผูใชบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออกและบริการดานสงเอกสารตางประเทศ  และ
บริการดานอ่ืนๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนการเปรียบเทียบคูรูปแบบที่ใชบริการอื่นๆ
พบวาไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   
 ผลเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยระดับความภักดีในการใชบริการของบริษัทตางชาติ ในดานการ
ใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง  เปนรายคูระหวางกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการ
ดานจองระวางเรือในการสงออกกับดานจองระวางเรือในการนําเขา  และระหวางกลุมผูใชบริการที่มี
รูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการนําเขากับบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออก  
บริการดานสงเอกสารตางประเทศ  และบริการดานอ่ืนๆ  มีคา Sig เทากับ .000 .000 .008 และ .000  
ตามลําดับ  จึงสรุปไดวา กลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการสงออกมีความ
ภักดีในการใชบริการของบริษัทตางชาติ ในดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง  
แตกตางจากกลุมผูใชบริการดานจองระวางเรือในการนําเขา  และกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการ
ดานจองระวางเรือในการนําเขามีความภักดีในการใชบริการของบริษัทตางชาติ ในดานการใชบริการ
บริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง  แตกตางจากกลุมผูใชบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออก
และบริการดานสงเอกสารตางประเทศ  และบริการดานอ่ืนๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
ตามลําดับสวนการเปรียบเทียบคูรูปแบบที่ใชบริการอื่นๆพบวาไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 
 ผลเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียระดับความภักดีในการใชบริการของบริษัทตางชาติ ในดาน
แนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน  เปนรายคูระหวางกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดาน
จองระวางเรือในการสงออกกับบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออก และระหวางกลุม
ผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการนําเขากับบริการดานเดินพิธีการศุลกากรใน
การสงออก และบริการดานสงเอกสารตางประเทศ  มีคา Sig เทากับ .001 .000 และ .035  ตามลําดับ  
จึงสรุปไดวา กลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการสงออกมีความภักดีในการ
ใชบริการของบริษัทตางชาติ ในดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน    แตกตาง จากกลุม
ผูใชบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออก และกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจอง
ระวางเรือในการนําเขามีความภักดีในการใชบริการของบริษัทตางชาติ ในดานแนะนําบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอ่ืน  แตกตางจากกลุมผูใชบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออกและบริการ
ดานสงเอกสารตางประเทศ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ .05 สวนการเปรียบเทียบคู
รูปแบบที่ใชบริการอื่นๆพบวาไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 สมมติฐานขอท่ี 5 ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการ มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ตอบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ  
 สมมติฐานการวิจัยขางตนสามารถนํามาเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังนี้ 
 H0: ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทย และ 
บริษัทตางชาติ 
 H1: ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
ในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ 
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอย
กวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 27  
 
ตาราง 27 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคิดเห็นของผูใชบริการกับพฤติกรรมในการใชบริการ

บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทย กับ บริษัทตางชาติ 
 

ความคิดเห็น 

พฤติกรรม 

n 

ประสบการณ ความถ่ี จํานวนบริษัท 
R 

Prob. 
(p) 

ระดับ
ความสัมพันธ
และทิศทาง 

R 
Prob. 

(p) 

ระดับ
ความสัมพันธ
และทิศทาง 

r 
Prob. 

(p) 

ระดับ
ความสัมพันธ
และทิศทาง 

บริษัทไทย        
ดานสินคา/
บริการ 

260 -.066 ไมมี
ความสัมพันธ 

.117 ไมมี
ความสัมพันธ 

.179(**) ตํ่า 

  .286 - .059 - .004 เดียวกัน 
ดานราคา 260 .097 ไมมี

ความสัมพันธ 
-.049 ไมมี

ความสัมพันธ 
.095 ไมมี

ความสัมพันธ 
  .118 - .433 - .128 - 
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ตาราง 27  (ตอ) 
 

ความคิดเห็น 

พฤติกรรม 

n 

ประสบการณ ความถ่ี จํานวนบริษัท 
R 

Prob. 
(p) 

ระดับ
ความสัมพันธ
และทิศทาง 

R 
Prob. 

(p) 

ระดับ
ความสัมพันธ
และทิศทาง 

r 
Prob. 

(p) 

ระดับ
ความสัมพันธ
และทิศทาง 

ดานชองทาง
การ
ใหบริการ 

260 -.060 ไมมี
ความสัมพันธ 

.056 ไมมี
ความสัมพันธ 

.135(*) ตํ่ามาก 

  .334 - .370 - .030 เดียวกัน 
ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

260 .176(**) ตํ่า .067 ไมมี
ความสัมพันธ 

.140(*) ตํ่ามาก 

  .005 เดียวกัน .282 - .024 เดียวกัน 
ดานดาน
พนักงาน 

260 .035 ไมมี
ความสัมพันธ 

.115 ไมมี
ความสัมพันธ 

.050 ไมมี
ความสัมพันธ 

  .577 - .065 - .420 - 
ดาน
กระบวนการ 

260 .089 ไมมี
ความสัมพันธ 

.004 ไมมี
ความสัมพันธ 

.024 ไมมี
ความสัมพันธ 

  .152 - .951 - .701 - 
ดานคุณภาพ 260 .092 ไมมี

ความสัมพันธ 
.134(*) ตํ่ามาก .081 ไมมี

ความสัมพันธ 
  .137 - .031 เดียวกัน .191 - 
บริษัท
ตางชาติ 

       

ดานสินคา/
บริการ 

260 -.006 ไมมี
ความสัมพันธ 

-.100 ไมมี
ความสัมพันธ 

-.157(*) ตํ่า 

  .920 - .107 - .011 ตรงกันขาม 
ดานราคา 260 .085 ไมมี

ความสัมพันธ 
-.123(*) ตํ่ามาก -.075 ไมมี

ความสัมพันธ 
  .174 - .047 ตรงกันขาม .227 - 

  .076 - .017 ตรงกันขาม .045 ตรงกันขาม 
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ตาราง 27  (ตอ) 
 

ความคิดเห็น 

พฤติกรรม 

n 

ประสบการณ ความถ่ี จํานวนบริษัท 
R 

Prob. 
(p) 

ระดับ
ความสัมพันธ
และทิศทาง 

R 
Prob. 

(p) 

ระดับ
ความสัมพันธ
และทิศทาง 

r 
Prob. 

(p) 

ระดับ
ความสัมพันธ
และทิศทาง 

ดานชองทาง
การใหบริการ 

260 -.110 ไมมี
ความสัมพันธ 

-.148(*) ตํ่า -.124(*) ตํ่ามาก 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

260 ..025 ไมมี
ความสัมพันธ 

-.100 ไมมี
ความสัมพันธ 

-..027 ไมมี
ความสัมพันธ 

  .684 - .106 - .670 - 
ดานดาน
พนักงาน 
 

260 .020 ไมมี
ความสัมพันธ 

-.048 ไมมี
ความสัมพันธ 

-.026 ไมมี
ความสัมพันธ 

  .743 - .442 - .675 - 
ดานกระบวนการ 260 -.017 ไมมี

ความสัมพันธ 
-.046 ไมมี

ความสัมพันธ 
-.059 ไมมี

ความสัมพันธ 
  .790 - .456 - .341 - 
ดานคุณภาพ 260 -.141(*) ตํ่ามาก -.070 ไมมี

ความสัมพันธ 
-.108 ไมมี

ความสัมพันธ 
  .023 ตรงกันขาม .263 - .082 - 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

   
 จากตาราง 27 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาด
บริการของผูใชบริการกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศตอบริษัทไทย โดยใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน มีดังนี้ 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของ
ผูใชบริการ ดานสินคา /บริการกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  มีคามี Sig เทากับ .004 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธ
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สมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นตอสวนประสม
การตลาดบริการของผูใชบริการดานสินคา /บริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ดานจํานวนบริษัทท่ีใชบริการ  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.179 
หมายความวาวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ หากผูใชบริการมีความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการ ดานสินคา/
บริการดีข้ึน ก็จะมีพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดาน
จํานวนบริษัทที่ใชบริการเพิ่มข้ึนเล็กนอย 
 สวนความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดาน
สินคา /บริการกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ดาน
ประสบการณที่ใชบริการและดานความถี่ที่ใชบริการ  มีคา Sig เทากับ .286 และ .059 ซึ่งมากกวา .05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นตอ
สวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานสินคา /บริการ ไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดาน
ประสบการณในการใชบริการและดานความถ่ีที่ใชบริการ  ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 ซ่ึงไม
สอดคลองกับสมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของ
ผูใชบริการดานราคา กับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศดานประสบการณที่ใชบริการ  ดานความถ่ีที่ใชบริการ และดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  มีคามี
คา Sig เทากับ .118 .433  และ .128  ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของ
ผูใชบริการดานราคา ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ ดานประสบการณในการใชบริการ  ดานความถ่ีที่ใชบริการ
และดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ    ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน  
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดของผูใชบริการ
ดานชองทางการใหบริการกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ มีคา Sig เทากับ .024  ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาด
บริการของผูใชบริการดานชองทางการใหบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานในการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ จํานวนบริษัทที่ใชบริการ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .135 แสดงวาตัว
แปรท้ังสองมีความสัมพันธกันในระดับตํ่ามาก และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ หาก
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ผูใชบริการมีความคิดเห็นดานชองทางการใหบริการดีข้ึน ก็จะมีพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการเพิ่มข้ึนเล็กนอย 
 สวนความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดของผูใชบริการดานชองทางการใหบริการกับ
พฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ดานประสบการณใน
การใชบริการและความถี่ที่ใชบริการ  คามีคา Sig เทากับ .334 และ.370  ตามลําดับซึ่งมากกวา .05  
นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นตอ
สวนประสมการตลาดของผูใชบริการดานชองทางการใหบริการไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดาน
ประสบการณในการใชบริการและดานความถ่ีที่ใชบริการ  ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05  ซ่ึงไม
สอดคลองกับสมมติฐาน 
  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดของผูใชบริการ
ดานการสงเสริมการตลาดกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ดานประสบการณในการใชบริการและดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  มีคา Sig เทากับ .005 
และ .024 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดของผูใชบริการดานการสงเสริม
การตลาดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ดานประสบการณในการใชบริการและดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .176 และ .140  
แสดงวาตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธกันในระดับตํ่าและระดับตํ่ามาก  และเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ หากผูใชบริการมีความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดดานการสงเสริมการตลาดดี
ข้ึน ก็จะมีพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ดาน
ประสบการณในการใชบริการและดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการเพิ่มข้ึนเล็กนอย 
 สวนความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดของผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาดกับ
พฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ดานความถี่ที่ใชบริการ 
มีคา Sig เทากับ .282 ซึ่งมากกวา .05  หมายความวา ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดของ
ผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาดไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัท
รับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ดานความถ่ีที่ใชบริการ  ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ 
.05  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดของผูใชบริการ
ดานพนักงานกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดาน
ประสบการณในการใชบริการ ดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ และดานความถี่ที่ใชบริการ คามีคา Sig 
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เทากับ .577 .065  และ.420  ตามลําดับซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดของผูใชบริการ
ดานพนักงานไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศดานประสบการณในการใชบริการ  ดานความถ่ีที่ใชบริการ และดาน
จํานวนบริษัทที่ใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดของผูใชบริการ
ดานกระบวนการท่ีใหบริการกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศดานประสบการณในการใชบริการ  ดานความถี่ที่ใชบริการ และดานจํานวนบริษัทที่ใช คามีคา 
Sig เทากับ .152  .951 และ .701  ตามลําดับซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดของผูใชบริการ
ดานกระบวนการที่ใหบริการไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานประสบการณในการใชบริการ  ดานความถ่ีที่ใช
บริการ และดานจํานวนบริษัทท่ีใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดของผูใชบริการ
ดานคุณภาพการใหบริการกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ดานความถ่ีที่ใชบริการ มีคา Sig เทากับ .031  ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดของ
ผูใชบริการดานคุณภาพการใหบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ดานความถ่ีที่ใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .134  หมายความวา มี
ความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ หากผูใชบริการมีความ
คิดเห็นตอสวนประสมการตลาดดานคุณภาพการใหบริการดีข้ึน ก็จะมีพฤติกรรมในการใชบริการบริษัท
รับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานความถี่ที่ใชบริการเพิ่มข้ึนเล็กนอย 

 สวนความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดของผูใชบริการดานคุณภาพการใหบริการกับ
พฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ดานประสบการณใน
การใชบริการ  และดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ คามีคา Sig เทากับ .137 และ .191  ซึ่งมากกวา .05  
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความคิดเห็นตอ
สวนประสมการตลาดของผูใชบริการดานคุณภาพการใหบริการไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ดาน
ประสบการณในการใชบริการ  และดานจํานวนบริษัทท่ีใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
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 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของ
ผูใชบริการกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศตอบริษัท
ตางชาติ โดยใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน มีดังนี้ 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของ
ผูใชบริการดานสินคา/บริการ กับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  มีคามีคา Sig เทากับ  .011 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คิดเห็นตอสวนประสม
การตลาดบริการของผูใชบริการดานสินคา/บริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ดานจํานวนบริษัทท่ีใชบริการ  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ -.157  
หมายความวา มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า เปนไปในทิศทางตรงกันขาม กลาวคือ หาก
ผูใชบริการมีความคิดเห็นดานสินคา/บริการดีข้ึน แตมีพฤติกรรมดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการลดลง
เล็กนอย 
 สวนความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานสินคา/บริการกับ
พฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานประสบการณใน
การใชบริการ  และดานความถี่ที่ใชบริการ คามีคา Sig เทากับ .920 และ .107 ตามลําดับซ่ึง
มากกวา .05  นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา 
ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานสินคา /บริการ ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศดานประสบการณในการใชบริการ  และดานความถ่ีที่ใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ 
.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของ
ผูใชบริการดานราคากับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ
ดานความถ่ีที่ใชบริการ มีคามีคา Sig เทากับ  .047  ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของ
ผูใชบริการดานราคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศดานความถ่ีที่ใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ –.123  หมายความวามีความสัมพันธกันในระดับ
ตํ่า เปนไปในทิศทางตรงกันขาม กลาวคือ หากผูใชบริการมีความคิดเห็นดานราคาดีข้ึน แตมี
พฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการลดลงเล็กนอย  
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 สวนความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานราคากับพฤติกรรมใน
การใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานประสบการณในการใชบริการ 
และดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ คามีคา Sig เทากับ .174 และ .227  ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่น
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)   หมายความวาความคิดเห็นตอ
สวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานราคา ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการ
ใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ดานประสบการณในการใช
บริการ  และดานจํานวนบริษัทท่ีใชบริการ  ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของ
ผูใชบริการดานชองทางการใหบริการกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศดานความถี่ที่ใชบริการ และดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ มีคามีคา Sig เทากับ  
.170 และ .045 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดาน
ชองทางการใหบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศดานความถ่ีที่ใชบริการ และดานจํานวนบริษัทท่ีใชบริการ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ -.148 และ-
.124  หมายความวา มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และระดับตํ่ามาก  เปนไปในทิศทาง
ตรงกันขาม กลาวคือ หากผูใชบริการมีความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานชองทางการ
ใหบริการดีข้ึน แตมีพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดาน
ความถี่ที่ใชบริการและดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการลดลงเล็กนอย 
 สวนความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานชองทางการใหบริการ
กับพฤติกรรมดานประสบการณ  คามีคา Sig เทากับ .076  ซึ่งมากกวา .05  นั่นคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาด
บริการของผูใชบริการดานชองทางการใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานประสบการณในการใชบริการ  ที่

ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานผลการวิ เคราะหความสัมพันธระหวาง
ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาดกับพฤติกรรมใน
การใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานประสบการณในการใชบริการ  
ดานความถี่ที่ใชบริการ และดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ คามีคา Sig เทากับ .684 .106 และ .670  
ตามลําดับซ่ึงมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานการสงเสริม
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การตลาด ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศดานประสบการณในการใชบริการ  ดานความถ่ีที่ใชบริการ และดาน
จํานวนบริษัทที่ใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของ
ผูใชบริการดานพนักงานกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศดานประสบการณในการใชบริการ  ดานความถี่ที่ใชบริการ และดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ 
คามีคา Sig เทากับ .734 .442  และ .675  ตามลําดับซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 
(H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของ
ผูใชบริการดานพนักงาน ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศดานประสบการณในการใชบริการ  ดานความถ่ีที่ใชบริการ และ
ดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของ
ผูใชบริการดานกระบวนการใหบริการกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศดานประสบการณในการใชบริการ  ดานความถี่ที่ใชบริการ และดานจํานวนบริษัท
ที่ใชบริการ คามีคา Sig เทากับ .790 .456  และ .341  ตามลําดับซ่ึงมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความคิดเห็นตอสวนประสม
การตลาดบริการของผูใชบริการดานกระบวนการใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
ในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานประสบการณในการ
ใชบริการ  ดานความถ่ีที่ใชบริการ และดานจํานวนบริษัทท่ีใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ 
.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของ
ผูใชบริการดานคุณภาพในการใหบริการกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศดานประสบการณในการใชบริการ มีคา Sig เทากับ  .023 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นตอสวน
ประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานคุณภาพในการใหบริการ มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดาน
ประสบการณในการใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ -.141 หมายความวามีความสัมพันธกันในระดับตํ่ามาก  เปนไปใน
ทิศทางตรงกันขาม กลาคือ หากผูใชบริการมีความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของ
ผูใชบริการดานคุณภาพในการใหบริการดีข้ึน แตมีพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศดานประสบการณลดลงเล็กนอย  
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 สวนความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานคุณภาพในการ
ใหบริการกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดาน
ความถี่ที่ใชบริการ และดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ คามีคา Sig เทากับ .263 และ .082  ตามลําดับ 
ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)   หมายความวา 
ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานคุณภาพในการใหบริการ ไม
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศดานความถ่ีที่ใชบริการ และดานจํานวนบริษัทท่ีใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 
 สมมติฐานขอท่ี 6  พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ มีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  
 สมมติฐานการวิจัยขางตนสามารถนํามาเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังนี้ 
 H0: พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ไมมี
ความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอ
บริษัทไทย กับ บริษัทตางชาติ 
 H1: พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ มี
ความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอ
บริษัทไทย กับ บริษัทตางชาติ 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ 
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง H1 ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา 
.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 28 
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ตาราง 28 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศของผูใชบริการ กับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ 

 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 28 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของผูใชบริการ กับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศตอบริษัทไทย  โดยใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงาย
ของเพียรสัน มีดังนี้ 

พฤติกรรม ความภักดี 
ใชบริการอีกคร้ัง ใชบริการบริษัทแหงเดิม การแนะใหใชบริการ

บริษัทอ่ืน 
แนะนําบริษัทท่ีเคยใช โดยรวม 

 n r ระดับ
ความสัมพันธ
และทิศทาง 

r ระดับ
ความสัมพันธ
และทิศทาง 

r ระดับ
ความสัมพันธ
และทิศทาง 

r ระดับ
ความสัมพันธ
และทิศทาง 

r ระดับ
ความสัมพันธ
และทิศทาง 

  Prob. Prob. Prob. Prob. Prob. 
  (p) (p) (p) (p) (p) 
บรษิัทไทย            
ประสบการณ 260 

.004 
ไมมี

ความสัมพันธ 
-.016 ไมมี

ความสัมพันธ 
-.091 ไมมี

ความสัมพันธ 
.060 ไมมี

ความสัมพันธ 
-.043 ไมมี

ความสัมพันธ 
  .951 - .794 - .145 - .338 - .495 - 

ความถ่ี 260 
.189(**) 

ตํ่ามาก .108 ไมมี
ความสัมพันธ 

.248(**) ตํ่า .264(**) ตํ่า .322(**) ตํ่า 

  .002 เดียวกัน .083 - .000 เดียวกัน .000 เดียวกัน .000 เดียวกัน 

จํานวนบริษัท 260 .299(**) คอนขางตํ่า .233(**) ตํ่า .153(*) ตํ่า .361(**) ตํ่า .185(**) ตํ่า 
  .000 เดียวกัน .000 เดียวกัน .013 เดียวกัน .000 เดียวกัน .003 เดียวกัน 

บริษัท
ตางชาติ 

           

ประสบการณ 260 -.013 ไมมี
ความสัมพันธ 

.030 
ไมมี

ความสัมพันธ 
.027 

ไมมี
ความสัมพันธ 

.086 
ไมมี

ความสัมพันธ 
.019 

ไมมี
ความสัมพันธ 

 .839 - .631 - .664 - .168 - .758 - 
ความถ่ี 260 .310(**) คอนขางตํ่า .152(*) ตํ่า .279(**) ตํ่า .214(**) ตํ่า .316(**) คอนขางตํ่า 
 .000 เดียวกัน .014 เดียวกัน .000 เดียวกัน .001 เดียวกัน .000 เดียวกัน 

จํานวนบริษัท 260 .346(**) คอนขางตํ่า .177(**) ตํ่า .318(**) คอนขางตํ่า .123(*) ตํ่ามาก .359(**) คอนขางตํ่า 
  .000 เดียวกัน .004 เดียวกัน .000 เดียวกัน .047 เดียวกัน .000 เดียวกัน 
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 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศดานประสบการณในการใชบริการ กับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในทุกดาน  พบวา มีคา Sig เทากับ  .495   .951 .794 .145 
และ .338 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05  หมายความวา พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานประสบการณการใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับ
ความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในทุกดาน  ที่
ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศดานความถี่ที่ใชบริการ กับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานความภักดีโดยรวม ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก ดาน
มีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับ
ผูอ่ืน พบวา มีคา Sig เทากับ  .000 .002  .000  และ .000 ตามลําดับซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา พฤติกรรมของผูใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานความถ่ีที่ใชบริการ มีความสัมพันธ
กับความภักดีโดยรวม  ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก ดานมีการแนะใหใชบริษัท
อ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .322 .189 .248  
และ .264 หมายความวา ตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธกันในระดับคอนขางตํ่าและระดับตํ่า  
มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาคือ หากผูใชบริการมีพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานความถ่ีที่ใชบริการเพิ่มข้ึน  ก็จะมีความภักดีในการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศโดยรวม ในดานการใชบริการแหงเดิมเปน
อันดับแรก ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และดานแนะนําบริษัทที่เคย
ใชบริการใหกับผูอ่ืน เพิ่มข้ึนเล็กนอย  
 สวนพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดาน
ความถี่ที่ใชบริการกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ
ในดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง มีคามีคา Sig เทากับ  .83  ซึ่งมากกวา .05 
หมายความวา พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศดานความถ่ีที่ใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยาง
ตอเนื่อง  ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
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 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ กับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในทุกดาน  พบวา มีคา Sig เทากับ .003  .000 .000  .013  และ 
.000 ตามลําดับซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ มีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในทุกดาน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .299 .233 .153 .361 
และ .185   แสดงวาตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธกันในระดับคอนขางตํ่าและระดับตํ่า ซ่ึงมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน  กลาวคือ หากผูใชบริการมีพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการเพิ่มข้ึน ก็จะมีความภักดีใน
การใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของผูใชบริการในทุกดาน เพิ่มข้ึน
เล็กนอย 
 และผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของผูใชบริการ กับความภักดีในการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศตอบริษัทตางชาติ โดยใชสถิติสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน มีดังนี้ 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศดานประสบการณในการใชบริการ กับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของผูใชบริการในทุกดาน  พบวา มีคา Sig เทากับ .758 
.839 .631 .664 และ .168  ตามลําดับซึ่งมากกวา .05  แสดงวาพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานประสบการณการใชบริการ ไมมี
ความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศของผูใชบริการในทุกดาน   ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศดานความถี่ที่ใชบริการ กับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศของผูใชบริการในทุกดาน  พบวา มีคา Sig เทากับ .000 .000 .014 .000 
และ .001  ตามลําดับซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศดานความถ่ีที่ใชบริการ มีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของผูใชบริการในทุกดาน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .316 .310 .152 .279 และ .214 แสดงวา



 154

ตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธกันในระดับคอนขางตํ่าและระดับตํ่า ซ่ึงมีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกัน กลาวคือ หากผูใชบริการมีพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศดานความถี่ที่ใชบริการเพิ่มข้ึน ก็จะมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของผูใชบริการในทุกดานเพิ่มข้ึนเล็กนอย   
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของผูใชบริการในทุกดาน  มีคามีคา Sig เทากับ .000 .000 .004 
.000  และ .047  ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา .01 และ .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายคามวา พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศดานความถ่ีที่ใชบริการ มีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของผูใชบริการในทุกดาน  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ.05 และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .359 .346 
.177 .318 และ .123   แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับคอนขางตํ่าและระดับ
ตํ่า ซ่ึงมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน  กลาวคือ หากผูใชบริการมีพฤติกรรมในการใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการเพิ่มข้ึน ก็จะมีความ
ภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของผูใชบริการในทุกดาน 
เพิ่มข้ึนเล็กนอย 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 29  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
สมมติฐานขอที่ 1 ดานสินคา/บริการ 
ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ 
ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน 
ดานกระบวนการ และดานคุณภาพตอ
การใหบริการของบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวาง
บริษัทไทย แ บริษัทตางชาติ มีความ
แตกตางกัน   

  

- ดานสินคา/บริการ Pair t-test สอดคลองกับสมมติฐาน 
- ดานราคา Pair t-test สอดคลองกับสมมติฐาน 
- ดานชองทางการใหบริการ Pair t-test สอดคลองกับสมมติฐาน 
- ดานสงเสริมการตลาด Pair t-test สอดคลองกับสมมติฐาน 
- ดานพนกังาน ดานกระบวนการ Pair t-test สอดคลองกับสมมติฐาน 
- ดานคุณภาพ Pair t-test สอดคลองกับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอท่ี 2  พฤติกรรมของการใช
บริการโดยมีดานประสบการณการใช
บริการ ความถ่ีที่ใชบริการ จํานวนบริษัท
ที่ใหบริการ และ พฤติกรรมของการใช
บริการโดยรวม ของการใชบริการบริษัท
รับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ  ระหวางบริษัทไทย และ บริษัท
ตางชาติ มีความแตกตางกัน   

  

-ประสบการณการใชบริการ Pair t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-ความถี่ในการใชบริการ Pair t-test สอดคลองกับสมมติฐาน 

-จํานวนบริษทัที่ใหบริการ Pair t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-พฤติกรรมโดยรวม Pair t-test สอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง 29 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
สมมติฐานขอที่ 3 ความภักดีตอการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทย 
และ บริษัทตางชาติ มีความแตกตางกัน 

  

-ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก Pair t-test สอดคลองกับสมมติฐาน 
-ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยาง
ตอเนื่อง 

Pair t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใช
บริการบริษัทแหงเดิม 

Pair t-test สอดคลองกับสมมติฐาน 

-ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน Pair t-test สอดคลองกับสมมติฐาน 
-ความภักดีโดยรวม Pair t-test สอดคลองกับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอท่ี 4  ผูใชบริการที่มีปจจัย
สวนบุคคล / องคการ ดาน เพศ อายุ 
ระดับตําแหนงงานในปจจุบัน หนาที่ที่
ทานไดรับมอบหมาย  รูปแบบงานที่ทาน
ใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศแตกตางกัน  มี
ความภักดีในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ  ระหวางบริษัทไทย และ บริษัท
ตางชาติแตกตางกัน 

  

สมมติฐานขอท่ี 4.1 เพศตางกันมีความ
ภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
ระหวางบริษัทไทย และบริษัทตางชาติ
แตกตางกัน 

  

บริษัทไทย   

-เพศกับดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก t-Test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง 29 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
-เพศกับดานการใชบริการบริษัทแหงเดิม
ตอไปอยางตอเนื่อง 

t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-เพศกับดานมกีารแนะใหใชบริษัทอ่ืนแต
ยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 

t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-เพศกับดานแนะนําบริษทัทีเ่คยใชบริการ
ใหกับผูอ่ืน 

t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-เพศกับความภักดีโดยรวม t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
บริษัทตางชาติ   

-เพศกับดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-เพศกับดานการใชบริการบริษัทแหงเดิม
ตอไปอยางตอเนื่อง 

t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-เพศกับดานมกีารแนะใหใชบริษัทอ่ืนแต
ยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 

t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-เพศกับดานแนะนําบริษทัทีเ่คยใชบริการ
ใหกับผูอ่ืน 

t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-เพศกับความภักดีโดยรวม t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานขอที่ 4.2 อายุตางกันมีความภักดีใน
การใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ  ของบริษัทไทยและ
บริษัทตางชาติแตกตางกัน 

  

บริษัทไทย   

-อายุกับดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก F-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-อายุกับดานการใชบริการบริษัทแหงเดิม
ตอไปอยางตอเนื่อง 

F-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-อายุกับดานมกีารแนะใหใชบริษัทอ่ืนแต
ยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-อายุกับดานแนะนําบริษทัทีเ่คยใชบริการ
ใหกับผูอ่ืน 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-อายุกับความภักดีโดยรวม ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง 29 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
บริษัทตางชาติ   

-อายุกับดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-อายุกับดานการใชบริการบริษัทแหงเดิม
ตอไปอยางตอเนื่อง 

ANOVA สอดคลองกับสมมติฐาน 

-อายุกับดานมกีารแนะใหใชบริษัทอ่ืนแต
ยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-อายุกับดานแนะนําบริษทัทีเ่คยใชบริการ
ใหกับผูอ่ืน 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-อายุกับความภักดีโดยรวม ANOVA สอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานขอท่ี 4.3 ตําแหนงงานตางกัน
มีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ  ของบริษัทไทย และ บริษัท
ตางชาติแตกตางกัน สามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติ ดังนี้ 

  

บริษัทไทย   

-ตําแหนงงานกับดานการใชบริการแหงเดิม
เปนอันดับแรก 

ANOVA สอดคลองกับสมมติฐาน 

-ตําแหนงงานกับดานการใชบริการบริษัท
แหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 

ANOVA สอดคลองกับสมมติฐาน 

-ตําแหนงงานกับดานมีการแนะใหใชบริษทั
อ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 

ANOVA สอดคลองกับสมมติฐาน 

-ตําแหนงงานกับดานแนะนาํบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอ่ืน 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-ตําแหนงงานกับความภักดีโดยรวม ANOVA สอดคลองกับสมมติฐาน 

บริษัทตางชาติ   

-อายุกับดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับ
แรก 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง 29 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
-ตําแหนงงานกับดานการใชบริการบริษัท
แหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-ตําแหนงงานกับดานมีการแนะใหใชบริษทั
อ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-ตําแหนงงานกับดานแนะนาํบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอ่ืน 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-ตําแหนงงานกับความภักดีโดยรวม ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานขอที่ 4.4 หนาที่ที่ไดรับ
มอบหมายตางกันมีความภักดีในการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ  ของบริษัทไทย 
และ บริษัทตางชาติแตกตางกัน 

  

บริษัทไทย   

-หนาที่ที่ ได รับมอบหมายกับดานการใช
บริการแหงเดิมเปนอันดับแรก 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-หนาที่ที่ ได รับมอบหมายกับดานการใช
บริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-หนาที่ที่ไดรับมอบหมายกับดานมีการแนะ
ใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหง
เดิม 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-หนาที่ที่ ได รับมอบหมายกับดานแนะนํา
บริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-หนาที่ที่ ได รับมอบหมายกับความภักดี
โดยรวม 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

บริษัทตางชาติ   

-หนาที่ที่ ได รับมอบหมายกับดานการใช
บริการแหงเดิมเปนอันดับแรก 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

 



 160

ตาราง 29 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
-หนาทีท่ี่ไดรับมอบหมายกับดานการใช
บริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-หนาทีท่ี่ไดรับมอบหมายกับดานมีการแนะ
ใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหง
เดิม 

ANOVA สอดคลองกับสมมติฐาน 

-หนาทีท่ี่ไดรับมอบหมายกับดานแนะนาํ
บริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-หนาทีท่ี่ไดรับมอบหมายกับความภักดี
โดยรวม 

ANOVA สอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานขอท่ี 4.5 รูปแบบที่ใชบริการ
ตางกันมีความภักดีในการใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ  ของบริษัทไทย และ
บริษัทตางชาติแตกตางกัน 

  

บริษัทไทย   

-รูปแบบที่ใชบริการกับดานการใชบริการแหง
เดิมเปนอันดับแรก 

ANOVA สอดคลองกับสมมติฐาน 

-รูปแบบที่ใชบริการกับดานการใชบริการ
บริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-รูปแบบที่ใชบริการกับดานมกีารแนะใหใช
บริษัทอ่ืนแตยงัคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-รูปแบบที่ใชบริการกับดานแนะนําบริษทัที่
เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-รูปแบบที่ใชบริการกับความภักดีโดยรวม ANOVA สอดคลองกับสมมติฐาน 

บริษัทตางชาติ   

-รูปแบบที่ใชบริการกับดานการใชบริการแหง
เดิมเปนอันดับแรก 

ANOVA สอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง 29 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
-รูปแบบที่ใชบริการกับดานการใชบริการ
บริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 

ANOVA สอดคลองกับสมมติฐาน 

-รูปแบบที่ใชบริการกับดานมกีารแนะใหใช
บริษัทอ่ืนแตยงัคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-รูปแบบที่ใชบริการกับดานแนะนําบริษทัที่
เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน 

ANOVA สอดคลองกับสมมติฐาน 

-รูปแบบที่ใชบริการกับความภักดีโดยรวม ANOVA สอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานขอที่ 5 ความคิดเห็นของ
ผูใชบริการ มีความสัมพนัธกับ
พฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ตอบริษัทไทย และ บริษทั
ตางชาติ 

  

บริษัทไทย   

ดานสินคา/บริการกับประสบการณ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานสินคา/บริการกับความถี ่ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานสินคา/บริการกับจํานวนบริษัท Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานราคากับประสบการณ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานราคากับความถี ่ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานราคากับจํานวนบริษทั Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานชองทางการใหบริการกบัประสบการณ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานชองทางการใหบริการกบัความถี่ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานชองทางการใหบริการกบัจํานวนบริษทั Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานการสงเสริมการตลาดกบัประสบการณ Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานการสงเสริมการตลาดกบัความถี่ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง 29 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
ดานการสงเสริมการตลาดกบัจํานวนบริษทั Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานพนักงานกับประสบการณ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานพนักงานกับความถี่ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานพนักงานกับจํานวนบริษัท Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานกระบวนการกับประสบการณ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานกระบวนการกับความถี ่ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานกระบวนการกับจํานวนบริษัท Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานคุณภาพกับประสบการณ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานคุณภาพกับความถี่ Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 
ดานคุณภาพกับจํานวนบริษัท Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

บริษัทตางชาติ   

ดานสินคา/บริการกับประสบการณ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานสินคา/บริการกับความถี ่ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานสินคา/บริการกับจํานวนบริษัท Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานราคากับประสบการณ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานราคากับความถี ่ Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานราคากับจํานวนบริษทั Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานชองทางการใหบริการกบัประสบการณ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานชองทางการใหบริการกบัความถี่ Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานชองทางการใหบริการกบัจํานวนบริษทั Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานการสงเสริมการตลาดกบัประสบการณ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานการสงเสริมการตลาดกบัความถี่ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานการสงเสริมการตลาดกบัจํานวนบริษทั Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานพนักงานกับประสบการณ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานพนักงานกับความถี่ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานพนักงานกับจํานวนบริษัท Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานกระบวนการกับประสบการณ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง 29 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
ดานกระบวนการกับความถี ่ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานกระบวนการกับจํานวนบริษัท Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานคุณภาพกับประสบการณ Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานคุณภาพกับความถี่ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานคุณภาพกับจํานวนบริษัท Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานคุณภาพกับจํานวนบริษัท Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานขอที่ 6 พฤติกรรมของ
ผูใชบริการ มีความสัมพันธกับความภักดี
ในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ตอ
บริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ 

  

บริษัทไทย   

ดานประสบการณกับดานการใชบริการแหง
เดิมเปนอันดับแรก 

Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานประสบการณกับดานการใชบริการบริษัท
แหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 

Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานประสบการณกับดานมกีารแนะใหใช
บริษัทอ่ืนแตยงัคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 

Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานประสบการณกับแนะนาํบริษัทที่เคยใช Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานประสบการณกับโดยความภักดีโดยรวม Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานความถี่กับดานการใชบริการแหงเดิมเปน
อันดับแรก 

Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานความถี่กับดานการใชบริการบริษัทแหง
เดิมตอไปอยางตอเนื่อง 

Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานความถี่กับดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืน
แตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 

Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานความถี่กับแนะนาํบริษัทที่เคยใช Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานความถี่กับโดยความภักดีโดยรวม Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง 29 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
ดานจํานวนบริษัทกับดานการใชบริการแหง
เดิมเปนอันดับแรก 

Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานจํานวนบริษัทกับดานการใชบริการ
บริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 

Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานจํานวนบริษัทกับดานมกีารแนะใหใช
บริษัทอ่ืนแตยงัคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 

Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานจํานวนบริษัทกับแนะนาํบริษัทที่เคยใช Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานจํานวนบริษัทกับความภักดีโดยรวม Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

พฤติกรรมโดยรวมกับดานการใชบริการแหง
เดิมเปนอันดับแรก 

Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

บริษัทตางชาติ   

ดานประสบการณกับดานการใชบริการแหง
เดิมเปนอันดับแรก 

Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานประสบการณกับดานการใชบริการ
บริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 
ดานประสบการณกับดานมกีารแนะใหใช
บริษัทอ่ืนแตยงัคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 
ดานประสบการณกับแนะนาํบริษัทที่เคยใช 

Pearson Correlation 
 
Pearson Correlation 
 
Pearson Correlation 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานประสบการณกับโดยความภักดีโดยรวม Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานความถี่กับดานการใชบริการแหงเดิมเปน
อันดับแรก 

Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานความถี่กับดานการใชบริการบริษัทแหง
เดิมตอไปอยางตอเนื่อง 

Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานความถี่กับดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืน
แตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 

Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานความถี่กับแนะนาํบริษัทที่เคยใช Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานความถี่กับโดยความภักดีโดยรวม Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง 29 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
ดานจํานวนบริษัทกับดานการใชบริการแหง
เดิมเปนอันดับแรก 

Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานจํานวนบริษัทกับดานการใชบริการ
บริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 

Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานจํานวนบริษัทกับดานมกีารแนะใหใช
บริษัทอ่ืนแตยงัคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 

Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานจํานวนบริษัทกับแนะนาํบริษัทที่เคยใช Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานจํานวนบริษัทกับโดยความภักดีโดยรวม Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษา ความสัมพันธระหวางความคิดเห็นสวนประสมดานบริการ กับ 
พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล ความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใช
บริการ กับ ความภักดี ของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ปจจัยสวน
บุคคล /องคการ ไดแก เพศ อายุ ระดับตําแหนงงานในปจจุบัน หนาที่ไดรับมอบหมาย / แผนก และ
รูปแบบงานที่ใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ที่มีผลตอความภักดีของ
ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล เปรียบเทียบความคิดเห็นตอสวนประสมดานบริการ 
ของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ เปรียบเทียบ พฤติกรรมของ
ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ และเปรียบเทียบความความภักดีของ
ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
ทั้งนี้เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคตรงตามนโยบายของบริษัทที่ต้ังไว ซึ่งเนื้อหาในบทนี้จะประกอบดวย 
 1.  ความมุงหมายของการวิจัย 
 2.  สมมติฐานการวิจัย 
 3.  วิธีดําเนินการศึกษา 
 4.  สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 
 5.  การอภิปรายผลการวิจัย 
 6.  ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
 7.  ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังตอไป 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความคิดเห็นสวนประสมดานบริการ กับ พฤติกรรมของ
ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการ กับ ความภักดี ของผูใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 3. เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคล /องคการ ไดแก เพศ อายุ ระดับตําแหนงงานในปจจุบัน หนาที่
ไดรับมอบหมาย / แผนก และรูปแบบงานท่ีใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ที่มีผลตอความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศตอ
บริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
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 4. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นตอสวนประสมดานบริการ ของผูใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 5. เพื่อเปรียบเทียบ พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 6. เพื่อเปรียบเทียบความความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 
สมมติฐานการวิจัย 
 1.  ความคิดเห็นดานสวนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดวย ดานสินคา/บริการ ดาน
ราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกระบวนการ และดาน
คุณภาพตอการใหบริการของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทย
และบริษัทตางชาติ มีความแตกตางกัน 
 2.  พฤติกรรมของการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวาง
ชองบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ มีความแตกตางกัน 
 3.  ความภักดีตอการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวาง
ของบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ มีความแตกตางกัน 
 4.  ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคล / องคการ ดาน เพศ อายุ ระดับตําแหนงงานในปจจุบัน 
หนาที่ที่ทานไดรับมอบหมาย รูปแบบงานที่ทานใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศแตกตางกัน มีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติแตกตางกัน 

             5.  ความคิดเห็นของผูใชบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
             6.  พฤติกรรมของผูใชบริการ มีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  
 

วิธีดําเนินการศึกษา 
 แหลงขอมูล 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูที่เคยใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล

ระหวางประเทศ ทั้งบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ที่เคยใชบริการอยาง
นอยประเภทละหน่ึงคร้ัง 
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 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ ไดแกผูที่เคยใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ ทั้งบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ที่เคยใชบริการ
อยางนอยประเภทละหนึ่งคร้ัง  โดยใชสูตรการหาขนาดกลุมตัวอยางเพื่อประมาณคาสัดสวนประชากร 
โดยใชสูตรของ นราศรี ไววานิชกุล และ ชูศักด์ิ อุดมศรี (2538 : 104) โดยการคํานวณประชากรใชระดับ
ความเชื่อมั่น 95% คาความผิดพลาดสูงสุดที่จะเกิดข้ึน 0.05 คาสัดสวนประชากร 0.2 ไดขนาดตัวอยาง
จํานวน 246 คน และเพิ่มจํานวนตัวอยาง 14 คน จะไดเทากับจํานวน 260 คน ดังนี้ 
 
 
 
             N    =     Z2pq 
                   ____________ 

                          B2 

   แทนคา    n      =   ขนาดของกลุมตัวอยาง 
               B     =    ระดับความคลาดเคล่ือน 
                Z      =     Z score ข้ึนอยูกับระดับความเชื่อมั่น 
                 P      =     ความนาจะเปนของประชากรที่สนใจศึกษา 
                 q      =     1 – p 
  
 วิธีการในการสุมตัวอยางมี 2 ข้ันตอน ดังนี้ 
 ข้ันที่ 1  ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  โดยจะทําการเลือกกลุม
ตัวอยาง โดยเจาะจงไปที่พนักงานของแตละบริษัทที่มีหนาที่เกี่ยวของโดยตรงกับการใชบริการจาก
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ (Freight Forwarder)  ทั้งบริษัทไทย และ บริษัท
ตางชาติ  
 ข้ันที่ 2  ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) เพื่อกําหนดกลุมตัวอยางที่จะ
เก็บผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ทั้งบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ 
ซึ่งจะแบงเก็บเปน 2 กลุม ไดแก กลุมบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ และกลุม
บริษัทที่มีธุรกิจสงออก-นําเขาสินคาทางทะเลระหวางประเทศ เก็บในสัดสวนที่เทากันคือกลุมละ 130 
ชุด รวมทั้งส้ิน 260 ชุด  โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ดําเนินการจัดสง
แบบสอบถามทางโทรสาร ทางอินเตอรเนท และติดตามโดยทางโทรศัพทเพื่อรวบรวมแบบสอบถาม โดย
พิจารณาจากผูที่คุนเคยในสายงานเกี่ยวของเปนอันดับแรก และบริษัทสงออก- นําเขาทั่วไป   

n     =     Z2
1-/2pq 

                    E2 



 169

 ข้ันที่ 3 ใชวิธีการสุมตัวอยางโดยอาศัยความสะดวก (Convenience Sampling) คือการเขา
ไปแจกแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางที่ไดกําหนดไวแลวในข้ันตอนที่ 1 ใหครบตามจํานวน
แบบสอบถามจํานวน 260 ชุด 
 
 การสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษาคนควา 
 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในคร้ังนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการสรางเคร่ืองมือตามลําดับ
ดังนี้ 
 1.  ศึกษาขอมูลจากวารสารทางธุรกิจ ตํารา แนวคิด ทฤษฎี ขอมูลจากอินเตอรเน็ต และ
งานวิจัยที่เกี่ยวของกับความคิดเห็น พฤติกรรม และความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศเพื่อใชเปนแนวทางในการสรางกรอบแนวคิดและแบบสอบถาม 
 2.  กําหนดขอบเขตของแบบสอบถามซ่ึงเกี่ยวของกับความคิดเห็น พฤติกรรม และความภักดี
ของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ และสรางแบบสอบถามจําลอง 
โดยแบบสอบถามที่สรางข้ึนมาจะตองมีความสอดคลองกับวัตถุประสงค นิยามศัพท และกลุมตัวอยาง 
 3.  ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่สรางข้ึน ไปใหผูเช่ียวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรงดานเนื้อหา 
(Content Validity) และขอบกพรองของคําถาม เพื่อใหมีความสอดคลองกับวัตถุประสงค นิยามศัพท 
และกลุมตัวอยาง 
 4.  ประมวลความเห็นของผูเช่ียวชาญทั้งหมดที่ไดรับการพิจารณาแบบสอบถามเปนรายขอ 
แลวนํามาปรับปรุงแบบสอบถามใหเปนไปตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญ 
 5.  นําแบบสอบถามที่สรางเสร็จเรียบรอย ไปทดลองใช (Try – out) กับกลุมตัวอยาง จํานวน 
30 คน แลวนํามาหาคาความเช่ือมั่น โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา โดยวิธีการคํานวณของครอนบัค 
(Cronbach)  
 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดสรางแบบสอบถามชนิดที่มีโครงสราง (Structured 
Questionnaires) ซึ่งแบงออกเปน 4 ตอน ดังนี้ 
 สวนที่ 1 เปนแบบสอบถาม เกี่ยวกับลักษณะบุคคล /  องคการของผูตอบแบบสอบถาม โดย
ลักษณะคําถามมีคําตอบใหเลือก 2 ทาง (Dichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification 
Information โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) ทั้งหมดมีจํานวน 5 ขอ 
 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ  ของบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ โดยเปนแบบสอบถามแบบปลายปด (Close–
ended response question) มีทั้งหมด 21 ขอ  ลักษณะคําถามเปนแบบ Semantic Difference Scale 
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วัดจากซายไปขวาดวยคําถามที่มีลักษณะตรงกันขามกัน เปนระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น 
(Interval Scale) มี 5 ระดับ  
 สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามดานพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ  ของบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ ๆลักษณะแบบสอบถามเปนคําถามปลายเปด 
(Openended Question) ใชระดับการวัดแบบประเภทอัตราสวน (Ratio Scale) 
 สวนที่ 4 เปนแบบสอบถาม ดานความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ  ของบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ เปนคําถามแบบปลายปด (Close–ended 
response question) ลักษณะคําถามเปนแบบ Semantic Differential Scale มีจํานวน 4 ขอ ใชระดับ
การวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval scale) มี 5 ระดับ 
 
 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อนํามาวิเคราะห ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูลตามข้ันตอนดังนี้ 
 แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลกลุมตัวอยาง
จํานวน 260 ชุด  โดยมีข้ันตอนการดําเนินการ ดังนี้ 
 1.  ดําเนินการขอหนังสือแนะนําตัวจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อ
ใชประกอบการจัดสงแบบสอบถามไปยังผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ เพื่อขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
            2.  ดําเนินการจัดสงแบบสอบถามทางโทรสาร ทางอินเตอรเนท และติดตามโดยทางโทรศัพท
เพื่อรวบรวมแบบสอบถาม โดยพิจารณาจากผูที่คุนเคยในสายงานเก่ียวของเปนอันดับแรก และบริษัท
สงออก- นําเขา ทั่วไป 
 แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากขอมูลที่มีผูรวบรวมไว
ทั้งหนวยงานของรัฐ และเอกชน ดังนี้ 
 1. หนังสือพิมพ วารสาร ส่ิงพิมพตางๆ 
 2.  ขอมูลทางอินเทอรเน็ต 
 3.  ขอมูลทางอินเทอรเน็ตขอมูลของสมาคมสมาคมผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
 4.  หนังสือทางวิชาการ บทความ สารนิพนธ วิทยานิพนธ และรายงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
 การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 การจัดกระทําขอมูล 
 1. เม่ือรวบรวมแบบสอบถามตามความตองการแลวตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัย
ตรวจสอบความถูกตองและสมบูรณขอบแบบสอบถาม โดยแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
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 2.  นําแบบสอบถามที่ตรวจสอบความสมบูรณแลวมาลงรหัส (Coding) ตามที่กําหนดรหัสไว
ลวงหนา 
 3.  นําขอมูลมาลงบันทึกในเครื่องคอมพิวเตอร เพื่อประมวลผลดวยโปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อ
การวิจัยทางสังคมศาสตร (Statistic Package for Social Science หรือ SPSS) 
 
  วิธีการวิเคราะหขอมูล 
 1. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) เพื่ออธิบายลักษณะ
ของกลุมตัวอยาง ดังนี้ 
  1.1  หาคารอยละ (Percentage) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามตอนที่ 1 การ
วิเคราะหขอมูลดานลักษณะบุคคล/ องคการ ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับตําแหนงงานในปจจุบัน 
หนาที่ที่ไดรับมอบหมาย/ แผนก และ รูปแบบงานที่ใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงทางทะเลระหวาง
ประเทศ 
  1.2  หาคาเฉลี่ย (Mean หรือ X ) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามสวนที่ 2 ความ
คิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ สวนที่ 3 พฤติกรรมของ
ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
และสวนที่ 4 ความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวาง
บริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
  1.3  หาคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation หรือ S.D) สําหรับวิเคราะหขอมูล
จากแบบสอบถามสวนที่ 2 ความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ สวนที่ 3 พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  
ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ และสวนที่ 4 ความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 2.  การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐาน 
ดังนี้ 
  2.1  สถิติวิเคราะหคาที (paired t-test) ใชทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 
2 กลุมที่ไมเปนอิสระตอกัน เพื่อใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 ความคิดเห็นดานสวนประสมทาง
การตลาด ประกอบดวย ดานสินคา/บริการ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด 
ดานพนักงาน ดานกระบวนการ และดานคุณภาพตอการใหบริการของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ  พฤติกรรมของการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
ระหวางบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ  เพื่อใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 2 และความภักดีตอการใช
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บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ 
เพื่อใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 3 
  2.2  สถิติวิเคราะหคาที (Independent t-test) ใชทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของกลุม
ตัวอยาง 2 กลุมที่เปนอิสระตอกัน เพื่อใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 4  และสถิติวิเคราะหคาเอฟ (F-test) 
แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) ใชทดสอบความ
แตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุม เพื่อทดสอบสมมติฐานขอที่ 4 ปจจัยสวน
บุคคล / องคการ ดาน เพศ อายุ ระดับตําแหนงงานในปจจุบัน หนาที่ที่ทานไดรับมอบหมาย  รูปแบบ
งานที่ทานใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศแตกตางกัน   มีความภักดีใน
การใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทย และ บริษัท
ตางชาติ 
  2.3  สถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson product moment 
correlation coefficient) ใชหาความสัมพันธระหวางตัวแปร 2 ตัว ที่เปนอิสระกัน ความคิดเห็นของ
ผูใชบริการ กับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ตอบริษัท
ไทยและบริษัทตางชาติ และพฤติกรรมของผูใชบริการ กับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ตอบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติเพื่อทดสอบสมมติฐานขอที่ 5 
และขอที่ 6 
 
สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 
 สรุปผลการวิเคราะหเชิงพรรณนา 
 จากการวิเคราะหขอมูล ความคิดเห็น พฤติกรรม และความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติสามารถสรุปผลได
ดังนี้ 
 ผลการวิเคราะหขอมูลดานปจจัยสวนบุคคล/องคการ ของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ ที่เปนผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 260 คน จําแนกตามตัวแปรไดดังนี้ 
 1. ดานเพศผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิงจํานวน 143 ราย คิดเปนรอยละ 55.0 และเพศ
ชาย จํานวน 117 ราย คิดเปนรอยละ 45.0 
 2.  ดานอายุผูใชบริการสวนใหญอายุ 21-30 ป จํานวน 147 ราย คิดเปนรอยละ 56.5  
รองลงมาอายุ 31-40 ป จํานวน 94 ราย คิดเปนรอยละ 36.1  อายุ ต้ังแต 41 ป ข้ึนไป จํานวน 16 ราย 
คิดเปนรอยละ 6.2 และอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 20 ป จํานวน 3 ราย คิดเปนรอยละ 1.2 ตามลําดับ 



 173

 3.  ดานระดับตําแหนงงานในปจจุบัน ผูใชบริการสวนใหญอยูในระดับปฏิบัติการ   ตามลําดับ 
จํานวน 154 ราย คิดเปนรอยละ 59.3  ระดับหัวหนาฝาย จํานวน  63 ราย คิดเปนรอยละ 24.2  ระดับ
ผูจัดการ จํานวน  37 ราย คิดเปนรอยละ 14.2 และระดับผูบริหารจํานวน  6 ราย คิดเปนรอยละ 2.3 
ตามลําดับ 
 4.  ดานหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย/ แผนก ผูใชบริการสวนใหญอยูในฝายเอกสาร จํานวน  105 
ราย คิดเปนรอยละ 40.4  ฝายประสานงานตางชาติจํานวน  51 ราย คิดเปนรอยละ 19.6 ฝายจัดหา
ระวางเรือ จํานวน  40 ราย คิดเปนรอยละ 15.4 ฝายขายจํานวน  39 ราย คิดเปนรอยละ 15.0 ฝายเดิน
พิธีการกรมศุลกากร จํานวน 23 ราย คิดเปนรอยละ  8.8 และฝายอ่ืน ที่นอกเหนือจากฝายขางตน 2 ราย 
คิดเปนรอยละ 0.8 ตามลําดับ 

 5.  ดานรูปแบบงานที่ใชบริการรับจัดการขนสงทางทะเลระหวางประเทศ ผูใชบริการสวนใหญ
ใชบริการดานจองระวางเรือในการสงออก จํานวน 104 ราย คิดเปนรอยละ 40.1  บริการดานจองระวาง
เรือในการนําเขา จํานวน 75 ราย คิดเปนรอยละ 28.8 บริการดานสงเอกสารตางชาติ จํานวน 31 ราย 
คิดเปนรอยละ 11.9  บริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออก จํานวน 30 ราย คิดเปนรอยละ 11.5 
และบริการดานอ่ืนๆ (บริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการนําเขา, ดานประกันภัยสินคาทางทะเล)  
จํานวน 20 ราย คิดเปนรอยละ 7.7  ตามลําดับ 
 ผลการวิเคราะหขอมูล ความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  พบวาดานสินคา /บริการของบริษัทไทย อยูใน
ระดับดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.84  แตเมื่อวิเคราะหของบริษัทตางชาติ พบวาอยูในระดับดีมาก โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.37  แตเม่ือเปรียบเทียบกันพบวาบริษัทตางชาติดีกวาบริษัทไทย สวนในดานราคา
พบวาทั้งบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  อยูในระดับดีโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.97 และ 3.55 ตามลําดับ 
แตเมื่อเปรียบเทียบกันพบวาบริษัทไทยดีกวาบริษัทตางชาติ   ในดานชองทางการใหบริการพบวาทั้ง
บริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  อยูในระดับดีโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.84 และ 4.05 ตามลําดับ แตเมื่อ
เปรียบเทียบกันพบวาบริษัทตางชาติดีกวาบริษัทไทย  สวนในดานการสงเสริมการตลาดพบวาทั้งบริษัท
ไทยและบริษัทตางชาติ  อยูในระดับดีโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.72 กับ 4.18 ตามลําดับ แตเมื่อ
เปรียบเทียบกันพบวาบริษัทตางชาติดีกวาบริษัทไทย  สวนในดานพนักงานพบวาทั้งบริษัทไทยและ
บริษัทตางชาติ  อยูในระดับดีโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.76 กับ 4.11 ตามลําดับ แตเมื่อเปรียบเทียบกัน
พบวาบริษัทตางชาติดีกวาบริษัทไทย   สวนในดานกระบวนการพบวาทั้งบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  
อยูในระดับดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.99 กับ 3.90 ตามลําดับ แตเมื่อเปรียบเทียบกันพบวาบริษัทไทย
ดีกวาบริษัทตางชาติ   ดานคุณภาพพบวาทั้งบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  อยูในระดับดีโดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.65 กับ 4.05 ตามลําดับ แตเม่ือเปรียบเทียบกันพบวาบริษัทตางชาติดีกวาบริษัทไทย และ
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ความคิดเห็นโดยรวมทุกดานของผูใชบริการบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  อยูในระดับดี มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.82 และ 4.03  ตามลําดับ เมื่อเปรียบเทียบกันพบวาบริษัทตางชาติดีกวาบริษัทไทย 
 ผลการวิเคราะหการวิเคราะหขอมูลดานพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ พบวาประสบการณการใชบริการ
ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ มีคาเฉล่ียพอๆกัน 64.63 เดือน กับ 64.46 เดือน ซึ่งบริษัท
ตางชาติผูใชบริการมีประสบการณการใชบริการสูงวาเล็กนอย สวนความถี่ในการใชบริการบริษัทไทยมี
คาเฉล่ียเทากับ 22.79 คร้ัง/เดือน ในบริษัทตางชาติมีคาเฉล่ียเทากับ 25.94 คร้ัง/เดือน ซึ่งผูใชบริการ
บริษัทตางชาติมีความถี่ในการใชบริการสูงกวาบริษัทไทยเล็กนอย และจํานวนบริษัทที่ทานใชบริการพบวา
ในบริษัทไทยมีคาเฉลี่ยเทากับ 7.73 แหง/เดือน บริษัทตางชาติมีคาเฉล่ียเทากับ 8.37 แหง/เดือน ซึ่ง
ผูใชบริการบริษัทตางชาติมีจํานวนบริษัทที่ใชสูงกวาบริษัทไทยเล็กนอย 
 ผลการวิเคราะหขอมูล ความภักดีของผูใชบริการกับบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ   ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติพบวาความภักดีโดยรวมพบวาทั้งบริษัทไทย
และบริษัทตางชาติ  อยูในระดับที่อาจเลือกบริษัทแหงเดิม โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.84 กับ 4.06 
ตามลําดับ แตเมื่อเปรียบเทียบกันพบวาบริษัทตางชาติสูงกวาบริษัทไทย  เมื่อวิเคราะหในดานยอย ของ
บริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  พบวา หากทานตองใชบริการอีกคร้ัง ทานจะเลือกใชบริการบริษัทแหง
เดิมเปนอันดับแรกพบวา ทั้งบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  อยูในระดับที่เลือกบริษัทแหงเดิม โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.24 กับ 4.37 ตามลําดับ แตเม่ือเปรียบเทียบกันพบวาบริษัทตางชาติสูงกวาบริษัทไทย   
ทานจะใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่องพบวา ทั้งบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  อยูในระดับ
ที่อาจเลือกบริษัทแหงเดิมโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.83 กับ 3.77 ตามลําดับ แตเม่ือเปรียบเทียบกันพบวา
บริษัทไทยสูงกวาบริษัทตางชาติ   หากทานไดรับการแนะใหใชบริการบริษัทอ่ืนที่ทานไมเคยใช ทานจะ
ยังคงเลือกใชบริการบริษัทแหงเดิมพบวา ทั้งบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  อยูในระดับที่อาจเลือก
บริษัทแหงเดิม โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.46 กับ 4.06 ตามลําดับ แตเมื่อเปรียบเทียบกันพบวาบริษัท
ตางชาติสูงกวาบริษัทไทย  และไทย   ทานจะแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน ใหผูอ่ืนมาใช
บริการเหมือนกับทานพบวา ทั้งบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  อยูในระดับที่อาจแนะนําบริษัทที่เคยใช
บริการโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.54 กับ 3.82 ตามลําดับ แตเมื่อเปรียบเทียบกันพบวาบริษัทตางชาติสูง
กวาบริษัทไทย 
 
 สรุปผลการวิเคราะหเชิงอนุมาน  
 สมมติฐานขอที ่1 ความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ มีความแตกตางกนั  
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 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการดาน
สินคา/บริการ  ดานราคา  ดานชองทางการใหบริการ  ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน และดาน
ดานคุณภาพตอการใหบริการ เมื่อเปรียบเทียบระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติพบวาดานสินคา/
บริการ  ดานราคา  ดานชองทางการใหบริการ  ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน และดานดาน
คุณภาพตอการใหบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนดานกระบวนการเมื่อ
เปรียบเทียบระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย  
 สมมติฐานที่ 2  ผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ แตกตางกัน   
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูใชบริการมีพฤติกรรมของการใชบริการดานความถี่ในการ
ใชบริการเมื่อเปรียบเทียบระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน  สวนพฤติกรรมของการใชบริการดานประสบการณการใช
บริการ และดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการเมื่อเปรียบเทียบระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติไม
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานขอที่ 3 ผูใชบริการมีความภักดีตอการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูใชบริการมีความภักดีโดยรวมของการใชบริการเม่ือ
เปรียบเทียบระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย  เมื่อวิเคราะหในรายขอพบวาความภักดีดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืน
แตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน  เม่ือเปรียบเทียบ
ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลอง
กับสมมติฐานการวิจัย  ดานใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก เมื่อเปรียบเทียบระหวางบริษัทไทยและ
บริษัทตางชาติ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย  
สวนดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่องเมื่อเปรียบเทียบระหวางบริษัทไทยและบริษัท
ตางชาติ ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานขอที่ 4 ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคล / องคการ ดาน เพศ อายุ ระดับตําแหนง
งานในปจจุบัน หนาที่ที่ทานไดรับมอบหมาย  รูปแบบงานที่ทานใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศแตกตางกัน   มีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ แตกตางกันโดยสามารถจําแนกออกเปน
สมมติฐานยอยได 5 สมมติฐาน 
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 สมมติฐานขอที่ 4.1 ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน เม่ือวิเคราะหผูใชบริการบริษัทไทย พบวา ผูใชบริการเพศ
ตางกัน มีความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ไม
แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย  และเมื่อ
วิเคราะหในรายขอ พบวา ผูใชบริการเพศตางกัน มีความภักดีดานใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก ดาน
การใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัท
แหงเดิม ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย    

 ผลการทดสอบสมมติฐานเม่ือวิเคราะหผูใชบริการบริษัทตางชาติ พบวา ผูใชบริการเพศ
ตางกัน มีความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ไม
แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย  เม่ือวิเคราะห
ในรายขอพบวา ผูใชบริการเพศตางกัน มีความภักดีดานใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก ดานการใช
บริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 
ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืนไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย   
 สมมติฐานขอที่ 4.2 ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเม่ือวิเคราะหผูใชบริการบริษัทไทย พบวา ผูใชบริการที่มีอายุ
ตางกัน มีความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ไม
แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย  และเมื่อ
วิเคราะหในรายขอพบวา ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มีความภักดีดานใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก 
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการ
บริษัทแหงเดิม ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย  

 ผลการทดสอบสมมติฐานเม่ือวิเคราะหผูใชบริการบริษัทตางชาติ พบวาผูใชบริการที่มี
อายุตางกัน มีความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย และเม่ือวิเคราะห
ในรายขอพบวา ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มีความภักดีดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยาง
ตอเนื่อง แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย และ
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ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับ
ผูอ่ืน ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานขอที่ 4.3 ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทยและบริษัทตางชาติแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเมื่อวิเคราะหผูใชบริการบริษัทไทย  พบวา ผูใชบริการที่มี
ตําแหนงงานตางกัน มีความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย และเมื่อ
วิเคราะหในรายขอพบวา ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานตางกัน มีความภักดีดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืน
แตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และ ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรกแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย ในดานการใชบริการบริษัทแหงเดิม
ตอไปอยางตอเนื่อง แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการ
วิจัย สวนผูใชบริการที่มีตําแหนงงานตางกัน มีความภักดีดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน 
ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย  
 ผลการทดสอบสมมติฐานเม่ือวิเคราะหผูใชบริการบริษัทตางชาติ พบวา ผูใชบริการที่มี
ตําแหนงงานตางกัน  มีความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 

และเมื่อวิเคราะหในรายขอพบวา ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานตางกัน มีความภักดีดานมีการแนะใหใช
บริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง ดานมี
การแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับ
ผูอ่ืน ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 

 สมมติฐานขอที่ 4.4 ผูใชบริการมีหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางกันมีความภักดีในการใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ของบริษัทไทยและบริษัทตางชาติแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเม่ือวิเคราะหผูใชบริการบริษัทไทย พบวา ผูใชบริการมีหนาที่
ที่ไดรับมอบหมายตางกัน มีความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน
การวิจัย และเม่ือวิเคราะหในรายขอพบวา ผูใชบริการมีหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางกัน มีความภักดี
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไป
อยางตอเนื่อง ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และดานแนะนําบริษัทที่
เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานการวิจัย  
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 ผลการทดสอบสมมติฐานเม่ือวิเคราะหผูใชบริการบริษัทตางชาติ พบวา ผูใชบริการมี
หนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางกัน มีความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการ
วิจัย และเมื่อวิเคราะหในรายขอพบวา ผูใชบริการมีหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางกัน มีความภักดีดานมี
การแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย และหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางกัน มีความภักดีดานการใช
บริการแหงเดิมเปนอันดับแรก ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง และดานแนะนํา
บริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลอง
กับสมมติฐานการวิจัย 

 สมมติฐานขอที่ 4.5 ผูใชบริการมีรูปแบบที่ใชบริการตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัท
รับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทยและบริษัทตางชาติแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเม่ือวิเคราะหผูใชบริการบริษัทไทย พบวาผูใชบริการมีรูปแบบ
ที่ใชบริการตางกัน มีความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย และเมื่อ
วิเคราะหในรายขอพบวา ผูใชบริการมี รูปแบบที่ใชบริการตางกัน มีความภักดีดานการใชบริการแหงเดิม
เปนอันดับแรก  และดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม แตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย  สวนรูปแบบที่ใชบริการตางกัน มี
ความภักดีดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการ
ใหกับผูอ่ืน ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย   

 ผลการทดสอบสมมติฐานเม่ือวิเคราะหผูใชบริการบริษัทตางชาติ พบวา ผูใชบริการมี
รูปแบบที่ใชบริการตางกัน มีความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
และเม่ือวิเคราะหในรายขอพบวา ผูใชบริการมีรูปแบบที่ใชบริการตางกัน มีความภักดีดานการใชบริการ
แหงเดิมเปนอันดับแรก  ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน และ ดานการใชบริการบริษัทแหง
เดิมตอไปอยางตอเนื่อง แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน
การวิจัย และรูปแบบที่ใชบริการตางกัน มีความภักดีดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการ
บริษัทแหงเดิม ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการ
วิจัย  
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 สมมติฐานขอที่ 5 ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการ มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอ
บริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเม่ือวิเคราะหผูใชบริการบริษัทไทย พบวา 
 ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานสินคา /บริการ  มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งอยู
ในระดับตํ่าและมีทิศทางเดียวกัน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
  ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานชองทางการใหบริการมี
ความสัมพันธมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานจํานวนบริษัท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่ง
อยูในระดับตํ่ามากและมีทิศทางเดียวกัน  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาดมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมดานประสบการณในการใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
อยูในระดับตํ่าและมีทิศทางเดียวกัน  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาด มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  อยูใน
ระดับตํ่ามากและมีทิศทางเดียวกัน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานคุณภาพมีความสัมพันธ มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  อยูใน
ระดับตํ่ามากและมีทิศทางเดียวกัน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 และความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานสินคา /บริการดานชอง
ทางการใหบริการ  ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานประสบการณในการใชบริการและดานความถี่ที่
ใชบริการ  ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานคุณภาพไมมีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมดานประสบการณในการใชบริการและดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  ความคิดเห็นตอสวน
ประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาดไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดาน
ความถี่ที่ใชบริการ  และความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานราคา ดาน
พนักงานและดานกระบวนการที่ใหบริการไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในทุกดาน  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
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 ผลการทดสอบสมมติฐานเม่ือวิเคราะหผูใชบริการบริษัทตางชาติ 
 ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานสินคา /บริการ  มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งอยู
ในระดับตํ่ามากและมีทิศทางตรงกันขาม ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานราคามีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมดานความถี่ที่ใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งอยูในระดับตํ่ามากและมี
ทิศทางตรงกันขาม  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานชองทางการใหบริการมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมดานความถี่ที่ใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งอยูในระดับ
ตํ่ามากและมีทิศทางตรงกันขาม  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานชองทางการใหบริการกับ
พฤติกรรมดานจํานวนบริษัท มีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งอยูในระดับตํ่า
มากและมีทิศทางตรงกันขาม ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานคุณภาพมีความสัมพันธกับ
ดานประสบการณในการใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งอยูในระดับตํ่ามากและมี
ทิศทางตรงกันขาม ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 และความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานสินคา/บริการไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมดานประสบการณในการใชบริการและดานความถี่ที่ใชบริการ  ความคิดเห็น
ตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานราคาไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดาน
ประสบการณในการใชบริการและดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาด
บริการของผูใชบริการดานคุณภาพไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานความถี่ที่ใชบริการและดาน
จํานวนบริษัทที่ใชบริการ ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานชองทางการ
ใหบริการไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานประสบการณ  ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาด
บริการของผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงานที่ใหบริการและดานกระบวนการที่
ใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานขอที่ 6 พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ มีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
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 ผลการทดสอบสมมติฐานเม่ือวิเคราะหผูใชบริการบริษัทไทย พบวา 
 พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานความถี่ที่
ใชบริการ มีความสัมพันธกับความภักดีโดยรวม  ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก ดานมีการ
แนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  อยูในระดับคอนขางตํ่าและตํ่า และมีทิศทางเดียวกัน ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานจํานวน
บริษัทที่ใชบริการ มีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศในทุกดาน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 อยูในระดับคอนขางตํ่าและระดับตํ่า 
และมีทิศทางเดียวกัน  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานความถี่ที่
ใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศในดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง  ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 และพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดาน
ประสบการณการใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศในทุกดาน  ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเม่ือวิเคราะหผูใชบริการบริษัทตางชาติ พบวา 
 พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานความถี่ที่
ใชบริการและดวนจํานวนบริษัทที่ใชบริการ มีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของผูใชบริการในทุกดาน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 และ .05  ในระดับคอนขางตํ่าและระดับตํ่า และมีทิศทางเดียวกัน  ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานการวิจัย  
 และพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดาน
ประสบการณการใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศของผูใชบริการในทุกดาน  ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานการวิจัย 
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อภิปรายผลการวิจัย 
 จากผลการศึกษาวิจัยเร่ือง การเปรียบเทียบความคิดเห็น พฤติกรรม และความภักดีของ
ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
สามารถนํามาอภิปรายผลเพิ่มเติมไดดังนี้ 
 1.  ความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  พบวาดานสินคา /บริการของ
บริษัทไทย อยูในระดับดี แตเม่ือวิเคราะหของบริษัทตางชาติ พบวาอยูในระดับดีมาก สวนในดานราคา 
ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกระบวนการ และดาน
คุณภาพพบวาทั้งบริษัทไทยและบริษัทตางชาติอยูในระดับดี   
  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ดนัย ศรีเจริญวณิชกุล (2550) ซึ่งศึกษาเร่ืองทัศนคติของ
ผูใชบริการที่มีตอพฤติกรรมการใชบริการจัดการขนสงสินคาของ บริษัท อีเทอรนิต้ี แกรนด โลจิสติคส 
จํากัด พบวา ทัศนคติตอสวนประสมทางการตลาด ผูใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมทางการตลาด 
โดยรวมอยูในระดับดี เมื่อพิจารณารายดานพบวา ดานผลิตภัณฑ/บริการ, ดานราคา, ดานบุคลากร, 
และดานกระบวนการ มีทัศนคติอยูในระดับดี 
 2.  พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวาง
บริษัทไทยและบริษัทตางชาติ พบวาประสบการณการใชบริการระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ มี
คาเฉล่ียเทากับ 64.63 และ 64.46 เดือน  สวนความถี่ในการใชบริการบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ มี
คาเฉลี่ยเทากับ 22.79 และ 25.94 คร้ัง/เดือน  และจํานวนบริษัทที่ทานใชบริการพบวาในบริษัทไทยและ
บริษัทตางชาติ มีคาเฉลี่ยเทากับ 7.73 และ 8.37 แหง/เดือน  

   ซึ่งสอดคลองกับคํากลาวของ  ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546: 192) คือ พฤติกรรมที่ผูใชบริการ
ทําการคนหา การคิด การซื้อ การใช การประเมินผล ในสินคาและบริการนั้น ซึ่งคาดวาจะตอบสนอง
ความตองการของผูใชบริการได  ทําใหผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
ทั้งผูใชบริการบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ มีพฤติกรรมในใชบริการที่แตกตางกัน เพราะแตละบริษัทมี
คุณภาพและประสิทธิภาพในการใหบริการตางกัน     
 3.  ความภักดีของผูใชบริการกับบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ   
ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติพบวาความภักดีโดยรวมพบวาทั้งบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  
อยูในระดับที่อาจเลือกบริษัทแหงเดิม 
   ซึ่งสอดคลองกับคํากลาวของเชฟแมน และคานุค ( Schffman; &  Kanuk. 1994: 658) 
วาสวนสําคัญที่ทําใหเกิดความบอยในการใชบริการ และระยะเวลาในการใชบริการ เปนสาเหตุที่ทําให
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การใชบริการเกิดความซื่อสัตยตอการใชบริการนั้น  ซึ่งอาจจะทําใหผูใชบริการบริษัทไทยและบริษัท
ตางชาติอาจเลือกบริษัทแหงเดิมในการใชบริการคร้ังตอไป  
 4. ผลจากการศึกษาเกี่ยวกับ เปรียบเทียบความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมการตลาด
บริการดานสินคา/บริการ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน 
ดานกระบวนการ และดานคุณภาพตอการใหบริการของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ  ของบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ แตกตางกัน พบวา บริษัทตางชาติมี ความคิดเห็นในระดับ
ดีกวา บริษัทไทยทุกดาน  ยกเวนความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการดานราคา และดาน
กระบวนการ บริษัทไทยมีความคิดเห็นในระดับที่ดีกวา ซึ่งบริษัทตางชาติมีมากกวาอาจเนื่องเปนเพราะ
บริษัทตางชาติมีหลายสาขาในทั่วโลก การทํางานก็จะมีความชํานาญงานและเปนมาตรฐานมากกวา
บริษัทไทย แตจะมีคาบริการสูงกวาบริษัทไทย 
  ซึ่งสอดคลองกับบทความของ เลฟลอค และแวรง (Lovelock; & Wright.  2002: 280) 
และคอลเลอร  (Kotler. 2003 : 60)  วาสินคา/บริการก็คือ ประสิทธิผล (Effectiveness) ของผูใหบริการ 
กลาวคือ เปนผลประโยชนที่สงมอบใหกับผูใชบริการ เปนปจจัยการผลิตที่ผูใหบริการใชซึ่งเปนตนทุน
ของผูใหบริการ โดยจะใชเปนแนวทางในการต้ังราคาซ่ึงจะเปนตนทุนของผูใชบริการ โดยจะตองให
ผูใชบริการเกิดความรูสึกถึงความประหยัด มีหลายชองการในหารดําเนินงานเพื่อเพิ่มความสะดวก
ใหกับผูใชบริการ การบริการอยางมี คุณภาพ (Quality) เปนระดับบริการที่สามารถตอบสนองความ
จําเปน (Needs) ความตองการ (Want) และความคาดหวังของผูใชบริการ (Expectation) จัดกิจกรรม
การสื่อสารและออกแบบส่ิงจูงใจเพื่อสรางความพอใจใหกับผูใชบริการสําหรับการใหบริการนั้นได ทําให
ผูใชบริการมีสิทธิ์ตัดสินใจเลือก เพราะมีความคิดเห็นที่แตกตางกัน 
 5. ผลจากการศึกษาเกี่ยวกับการ เปรียบเทียบพฤติกรรมของการใชบริการโดยมีประสบการณ
การใชบริการ ความถีที่ใชบริการและจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  ของการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเท  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  พบวามีความแตกตางกัน โดย บริษัท
ตางชาติ มีพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ที่ใชบริการ สูงกวา บริษัทไทย สาเหตุเนื่องมาจาก 
ผูใชบริการบริษัทตางชาติอาจมีขอกําจัดในการใชบริการโดยถูกกําหนดมาจากบริษัทตางประเทศวา
ตองใชบริการเปนบริษัทตางชาติ เนื่องมาจากปจจัยดานคาระวางทางเรือ หรือดานการใชบริการขนสง
สินคาสินคาที่ใชอยูเปนประจํา ซึ่งผูรับสินคาปลายทางไมอยากเปล่ียนบริษัทตัวแทนในการจัดการขนสง   
    ซึ่งสอดคลองกับบทความของ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541: 128-13)  กลาววา 
ความตองการที่เกิดข้ึนในตัว จะเกิดข้ึนไดจะตองมีส่ิงจูงใจ หรือ แรงกระตุน จากประสบการณที่ใช
หลายๆ บริษัท เพื่อมาเปรียบเทียบที่ใชบริษัทที่เหมาะสม เพื่อตอบสนองความตองการทางดานผลที่
ไดรับ ความสะดวกสบายและความพึงพอใจของตน ที่ทําใหมาการบริการเปนประจํา    
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 6.  ผลจากการศึกษาเกี่ยวกับ การเปรียบเทียบความภักดีตอการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ พบวา ความภักดีของ
บริษัทไทยและบริษัทตางชาติ แตกตางกัน อาจจะเปนขอจํากัดของบริษัทไทยที่อาจจะเสียเปรียบใน
เร่ืองที่ถูกกําหนดมาจากบริษัทตางประเทศหรือปลายทาง วาตองใชบริการกับบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศบริษัทตางชาติอยางเดียว เพราะสาเหตุจากการไดรับการบริการที่เปน
มาตรฐานกวาบริษัทไทย และใชบริการมาเปนระยะเวลานาน จนเกิดความสะดวก และความไววางใจ
ในการใชบริการ  
  ซึ่งสอดคลองทํากับกลาวของเชฟแมน และคานุค (Schffman; & Kanuk. 1994: 658) วา 
สวนสําคัญที่ทําใหเกิดความบอยในการใชบริการ และระยะเวลาในการใชบริการ เปนสาเหตุที่ทําใหการ
ใชบริการเกิดความซื่อสัตยตอการใชบริการนั้น  ทําใหบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ มีความภักดีตางกัน  
 7.  ผลจากการศึกษาเกี่ยวกับลักษณะบุคคล / องคการที่แตกตางกันมีความภักดีในการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ
แตกตางกัน   
  ผูใชบริการบริษัทไทยท่ีมีระดับตําแหนงงาน และ รูปแบบงานที่ทานใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลมีความภักดีในการใชบริการแตกตางกัน   
  สอดคลองกับงานวิจัย จาเนส อารโนลด และเรยโนลด (Ganesh; Arnold; & Reynolds. 
2000: 65-87) เร่ือง ”การทําความเขาใจเร่ืองพื้นฐานการบริการผูใชบริการ : การทดสอบความแตกตาง
ระหวางผูใชบริการที่เปล่ียนใจไปใชบริการหรือซ้ือสินคาจากองคกร/บริษัทอ่ืน พบวาผูใชบริการที่มี
ลักษณะบุคคลแตกตางกัน  ความภักดีของผูใชบริการก็แตกตางกัน หรือผูใชบริการอาจมีความภักดีตอ
องคกร/บริษัทเดิมได   
  ผูใชบริการบริษัทตางชาติที่มี อายุ  หนาที่ที่ทานไดรับมอบหมาย  รูปแบบงานที่ทานใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลมีความภักดีในการใชบริการแตกตางกัน  
  สอดคลองกับงานวิจัยของ วรารัตน สันติวงษ (2549) ที่ศึกษาปจจัยที่มีผลตอความ
จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารตอการใชบริการ E-Banking วาลักษณะดานประชากรศาสตรตางกัน
มีผลตอความภักดีตอการใชบริการ 
 8.  ผลจากการศึกษาเกี่ยวกับ ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการ มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศตอบริษัท
ไทยและบริษัทตางชาติ   
  ผูใชบริการบริษัทไทย พบวา  
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  ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการ ดานสินคา/บริการ และดาน
ชองทางการใหบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  ความคิดเห็นตอสวน
ประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดาน
ประสบการณในการใชบริการ  และดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  และความคิดเห็นตอสวนประสม
การตลาดบริการของผูใชบริการดานคุณภาพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ 
   ซึ่งสอดคลองกับบทความของ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541) กลาววา สวนประสม
ทางการตลาด (Marketing Mix) เชน สิ่งกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product)  ส่ิงกระตุนดานชองทางการ
จัดจําหนาย (Distribution หรือ Place) ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การ
โฆษณาสม่ําเสมอ การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสราง
ความสัมพันธอันดีกับบุคคลทั่วไปเหลานี้ ถือวาเปนการกระตุนพฤติกรรมความตองการซื้อ   
  และเชฟแมน และคานุค (Schffman; & Kanuk. 1994: 658) กลาววา การใชบริการ  การ
ประเมินผล การใชสอยผลิตภัณฑ ประโยชนที่ไดรับ การบริการ ซึ่งคาดวาจะตอบสนองความตองการ
ของผูใช เปนสวนสําคัญใหเกิดความบอยในการใชบริการ ระยะเวลาในการใชบริการ สาเหตุที่ทําใหใช
บริการ ความซ่ือสัตยตอการใชบริการบริษัทรับจัดการสงออกและนําเขาระหวางประเทศ 
  ผูใชบริการบริษัทตางชาติ พบวา  
  ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการ ดานสินคา/บริการ มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการ
ของผูใชบริการดานราคามีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานความถี่ที่ใชบริการ  ความคิดเห็นตอสวน
ประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานชองทางการใหบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดาน
ความถี่ที่ใชบริการและดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  และความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการ
ของผูใชบริการดานคุณภาพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานประสบการณในการใชบริการ ในทิศทาง
ตรงกันขาม คือ ความคิดเห็นดานบริการ ดานราคา และดานชองการใหบริการ ในระดับดีข้ึน อาจจะใช
บริการนอยลง ซึ่งแตกตางกับบริษัทไทย สาเหตุเกิดจากการที่บริษัทของผูใชบริการที่อยูปลายทางใน
กรณีสงออกสินคา และบริษัทตนทางในกรณีนําเขาสินคาเปนผูเลือกและกําหนดวาตองใชบริการบริษัท
ตางชาติในการขนสง ทําใหมีราคาคาบริการสูงและมีการใหสินเชื่อที่มีระยะเวลานอยกวาบริษัทไทย 
และทางบริษัทผูสงออกและนําเขา จําเปนที่ตองใชบริการ เพราะไมสามารถตัดสินใจเลือกใชบริการตาม
ความตองการได  ทําใหมีความสัมพันธในทางตรงกันขาม  ซึ่งตางจากบริษัทไทยที่ผูใชบริการมีอิสระใน
การตัดสินใจเลือกใชบริการไดมากกวา    
  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ดนัย ศรีเจริญวณิชกุล (2550) ซึ่งศึกษาเร่ืองทัศนคติของ
ผูใชบริการที่มีตอพฤติกรรมการใชบริการจัดการขนสงสินคาของ บริษัท อีเทอรนิต้ี แกรนด โลจิสติคส 
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จํากัด พบวา ทัศนคติตอสวนประสมทางการตลาดในดานบริการโดยรวม ดานราคาโดยรวม ดาน
คุณภาพการใหบริการโดยรวม มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการจัดการขนสงสินคาของ 
บริษัท.อีเทอรนิต้ี แกรนด โลจิสติคส จํากัด โดยมีความสัมพันธในระดับตํ่า และมีทิศทางตรงกันขาม  
 9.  ผลจากการศึกษาเกี่ยวกับ พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ มีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ พบวา ผูใชบริการทั้งบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  มี
พฤติกรรมดานความถี่ที่ใชบริการและจํานวนบริษัทที่ใชบริการ มีความสัมพันธกับความภักดีโดยรวม  
   ซึ่งสอดคลองกับบทความของเกสท (Guest. 1944: 16-27; 1964: 93-97) ไดทําการศึกษา
พบวาความจงรักภักดีในตราสินคาสามารถวัดไดจาก จํานวนหรือความถี่ ในการซื้อแตละคร้ัง หรือวัดได
จากยอดการส่ังซ้ือ และ ของ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 406)  ความจงรักภักดีตอตราสินคา 
ซึ่งจะมีผลตอการซ้ือสินคานั้นซํ้า ถามีความภักดีตอตราสินคาสูง เรียกวา มีทัศนคติที่ดีตอตราสินคา 
หรือ การที่ผูใชบริการยึดมั่นในตราสินคาและใชความพยายามที่จะแสวงหาตราสินคานั้นเพื่อซื้ออยาง
ตอเนื่อง ทําใหเกิดความภักดีตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติได 
 
ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
 จากผลการศึกษาวิจัยเร่ือง การเปรียบเทียบความคิดเห็น พฤติกรรม และความภักดีของ
ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  
ดังนี้ 
   บริษัทไทยและบริษัทตางชาติ ควรเลือกกําหนดกลยุทธการดําเนินธุรกิจกับกลุมผูใชบริการให
เหมาะสมและเขาถึงกลุมเปาหมายหลักที่ใชบริการได  เชน การใหบริการจองระวางเรือในการสงออก 
การแจงตารางเรือ คาระวางเรือ และจัดทําเอกสารใหความถูกตองและแมนยํา โดยเฉพาะการใหบริการ
ที่ตอบสนองความตองการใหกับผูใชบริการในระดับปฏิบัติการดานเอกสาร ซึ่งเปนผูใชบริการในการ
ติดตอประสานงานโดยตรง เนื่องจากผลงานวิจัย พบวา ผูใชบริการจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ใชบริการทั้งบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ สวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 21-30 ป ตําแหนงงาน
อยูในระดับปฏิบัติการ หนาที่ที่ไดรับมอบหมาย/ แผนก ฝายเอกสาร และใชบริการการจองระวางเรือใน
การสงออก ดังนั้น บริษัทไทยตองการเพิ่มฐานผูใชบริการ  ควรเพิ่มคุณภาพและประสิทธิภาพ ใหมี
ความรวดเร็ว ซื่อสัตย และตรงตอเวลา และสรางความไววางใจ เพ่ือตอบสนองความตองการกับ
ผูใชบริการกลุมดังกลาวอยางตอเน่ือง 
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 ขอเสนอแนะสําหรับบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของบริษัทไทย 
 1.  บริษัทไทยความมีการฝกอบรมพนักงาน ดานทักษะ ดานความรูในสายงาน เพื่อลด
ขอผิดพลาดในการทํางาน  การอบรมพฤติกรรมของตัวพนักงานใหมีการแสดงความรับผิดชอบหากงาน
เกิดการผิดพลาดจากตัวพนักงานเองเพื่อเปนการสรางความไววางใหกับผูใชบริการ และควรมีการ 
พนักงานควรมีหนาที่รับผิดชอบที่ชัดเจน เพื่อใหลูกคามีความสะดวกในการประสาน และตอบสนอง
ความตองการได  เนื่องจากผลงานวิจัย พบวา ความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมทางการตลาด
บริการดานพนักงาน ในขอ พนังงานมีความรูความสามารถและใหคําปรึกษาลูกคาไดอยางถูกตอง  ใน
ขอพนักงานใหมีการแสดงความรับผิดชอบหากงานเกิดการผิดพลาดจากตัวพนักงานเอง และดาน
กระบวนการ ในขอมีความชัดเจนของข้ันตอนการปฏิบัติงานแตละแผนกงายตอการประสานงาน มี
คาเฉลี่ยความคิดเห็นของผูใชบริการนอยที่สุด  
 2.  บริษัทไทย ตองมีการประชาสัมพันธ  ใหคําปรึกษา  ใหคําแนะนําในการใช  แตละรูปแบบ  
และบุคคลที่เกี่ยวของในทุกระดับตําแหนงดวยความเสมอภาค  โดยเฉพาะตําแหนงผูบริหาร ที่ใชบริการเดิน
พิธีการกรมศุลกากรในการสงออก เพื่อใหเกิดความเขาใจในแนวทางที่ตรงกัน จนผูใชบริการเกิดความ
ประทับใจ และกลับมาใชบริการอีกคร้ัง จนเกิดความภักดีเพิ่มข้ึน  ซึ่งสามารถทําใหบริษัทเพิ่มยอดขายได   
เนื่องจากผลการวิจัย พบวา ผูใชบริการบริษัทไทยที่มีตําแหนงงานตางกันและรูปแบบที่ใชบริการตางกัน มี
ความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศแตกตางกัน โดย
ผลการวิจัยพบวา ความภักดีโดยรวมตอบริษัทไทยที่มีคาเฉลี่ยตํ่าสุด อยูในตําแหนงผูบริหาร และใชบริการ
เดินพิธีการกรมศุลกากรในการสงออก 
  3. ควรเพิ่มประสิทธิภาพดานการใหบริการ  เชน  มีการแจงราคาคาระวางทางเรือและตาราง
เดินเรือดวยความรวดเร็วยิ่งข้ึน  มีจัดทําเอกสารดวยความรวดเร็วถูกตองและแมนยํามากกวาเดิม  
(Agent)ตางประเทศ ควรมีการชวยเหลือและแกปญหาใหกับผูใชบริการไดดีและรวดเร็วเม่ือผูใชบริการ
ติดปญหา  มีการใหบริการโลจิสติคสแบบครบวงจร เพื่อสามารถตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการได  
 4.  ควรเพิ่มชองทางการติดตอในการใหบริการมากข้ึน  เชน  เพิ่มคุณภาพของอุปกรณการ
ติดตอส่ือสารและประสานงานใหมีความชัดเจน และรวดเร็ว เชน โทรศัพทติดตองาย เพื่อไมให
ผูใชบริการเกิดการรอสายนาน  และ E-Mail ควรจะใหพนักงานไดใชทุกคน และใหพนักงานเรียนรู 
อิเล็คทรอนิคเพิ่มมากข้ึน เพราะชองทางทาง Internet เปนที่นิยมกันแพรหลาย เพราะสะดวกในการ
ติดตอประสานงาน เปนตน 
 5.  ควรใหความสําคัญกับการสงเสริมการตลาดมากกวาเดิม  เชน  การลงโฆษณาในนิตยสาร
คูมือติดตอขนสงสินคา (Transport)  มีความชัดเจนสังเกตไดงาย เพื่อที่จะเปนที่สังเกตเห็นไดงายเวลา
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ผูใชบริการกําลังศึกษา หรือคนควาหาขอมูลในการสงออกหรือนําเขา และทําการสงเสริมการขายดวย
วิธีลดแลก แจก แถม เชน ใชบริการระวางทางเรือแลวแถมคาบริการจัดสง เปนตน   
 6.  ควรเพิ่มความรูความสามารถใหกับพนักงานมากกวาเดิม ควรจัดอบรมพนักงานที่ให
พนักงานอยูเปนประจํา ตอบสนองความตองอันหลากหลายของผูใชบริการใหดียิ่งข้ึน  เชน  พนักงานมี
ความรูความสามารถและใหคําปรึกษาผูใชบริการไดอยางถูกตอง   พนักงานมีความจริงใจในการชวย
ผูใชบริการเมื่อมีปญหาเกิดข้ึน  พนักงานมีการแสดงความรับผิดชอบ หากงานเกิดการผิดพลาดจากตัว
พนักงาน เปนตน 
 7.  ควรปรับปรุงดานกระบวนการไมใหซับซอน โดยการเพิ่มความยืดหยุนในการใหบริการ 
โดยใหผูใชบริการรูสึกวางายในการปฏิบัติงาน และรวดเร็วในการสงสินคาหรือรับสินคา และมีความ
ยืดหยุนในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี  เพื่อสรางความเชื่อมั่นใหกับผูใชบริการ    
 8.  ควรพัฒนาดานคุณภาพการบริการ เชน มีการจัดหาเรือที่มีคุณภาพเรือออกและเรือเขา
ตรงตามวันที่แจง  และบริการขนสงสินคาตรงตอเวลาและสินคาไมเสียหายระหวางการขนสง เปนตน 
เพื่อสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดดีกวาเดิม  
  เนื่องจากผลงานวิจัย พบวา ความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมทางการตลาดบริการดาน
สินคา/บริการ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกระบวนการ 
และดานคุณภาพตอการใหบริการบริษัทตางชาติมีความคิดเห็นในระดับดีกวาบริษัทไทย  
 9.  บริษัทไทยควรเนนทําการปรับปรุงดานการใหบริการ ดานชองการใหบริการ ดานสงเสริม
การตลาดและดานคุณภาพในการใหบริการ ใหไดมาตรฐานสูงข้ึน จะทําใหเพิ่มขีดความสามารถในการ
แขงขันกับบริษัทตางชาติได  ซึ่งหากเพิ่มระดับความคิดเห็นใหมากข้ึน จะสงผลใหผูใชบริการมีระดับ
พฤติกรรมมากข้ึนในทิศทางเดียวกัน เนื่องจากผลงานวิจัย พบวา ความคิดเห็นของผูใชบริการตอสวน
ประสมทางการตลาดบริการ ดานสินคา/บริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด และ
ดานคุณภาพ  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศตอบริษัทไทย    
 10. ควรปรับปรุงการใหบริการใหไดมาตรฐาน มีความซื่อสัตย ตรงตอเวลา  และตองทําความ
เขาใจขอมูลพื้นฐานของผูใชบริการที่มีความแตกตางกันไปใหลึกซึ้ง เพื่อมาปรับปรุงคุณภาพการ
ใหบริการเพื่อใหเกิดความภักดีในการใชบริการตอไป  เนื่องจากผลการวิจัย พบวา ความภักดีของ
ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
พบวา ผูใชบริการมีความภักดีโดยรวมตอบริษัทตางชาติ สูงกวา บริษัทไทย 
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          ขอเสนอแนะสําหรับบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของบริษัทตางชาติ  
          1.  บริษัทตางชาติควรมีการปรับราคาใหไดมาตรฐาน สามารถตอรองราคาได และใหสินเช่ือ
กับผูใชบริการในระยะเวลานานกวาเดิม  เพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการใหไดมากยิ่งข้ึน  
และบริษัทตางชาติสามารถนําขอมูลดังกลาว มากําหนดมาตรฐานตัวช้ีวัด (KPI ) เพื่อประเมินผลการ
ใหบริการผูใชบริการผูใชบริการ ใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด สามารถกําหนดเปาหมาย วางแผน
นโยบายและกลยุทธทางการตลาด กําหนดจุดขาย เพื่อพัฒนา ความสามารถในการแขงขัน และการ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ เนื่องจากผลการวิจัย พบวา ความคิดเห็นสวนของผูใชบริการ
ตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานราคา พบวา บริษัทไทย มีความคิดเห็นในระดับดีกวา บริษัท
ตางชาติ และการปรับปรุงดานราคาดังกลาว บริษัทตางชาติสามารถเพิ่มสวนแบงทางการตลาดกับ
คูแขงขันได โดยเฉพาะคูแขงขันอยางบริษัทไทย 

 2.  บริษัทตางชาติควรสรางความสัมพันธกับผูใชบริการประจํา โดยการเพ่ิมกลยุทธดาน
สงเสริมการขาย การมอบสิทธิพิเศษใหกับผูใชบริการประจํา  เพื่อตอบสนองความตองการใหกับ
ผูใชบริการผูใชบริการเพื่อทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ คุมคา และเหมาะสมกับราคาที่เลือกใช
บริการ จนกระทั่งใชบริการซํ้าหรือบอกตอ จนเกิดความภักดีในการใชบริการ เนื่องจากผลการวิจัย 
พบวา พฤติกรรมของผูใชบริการดานความถี่ที่ ใชบริการและดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ มี
ความสัมพันธกับความภักดีโดยรวมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศตอบริษัทตางชาติ   จะสงผลใหผูใชบริการมีระดับพฤติกรรมมากข้ึน และเปนการเพิ่มระดับ
ความภักดีไดมากข้ึน ในทิศทางเดียวกัน 
 3. บริษัทตางชาติ ตองอธิบายรูปแบบการใชบริการจองระวางเรือในการนําเขาสินคาให
ผูใชบริการที่อยูฝายประสานงานตางประเทศ ที่มีอายุ 31-40 ป   เขาใจถึงข้ันตอนในการปฏิบัติการ  
และเพิ่มความยืดหยุนในการใหบริการ ผูใชบริการจะไดรับบริการที่รวดเร็ว ซึ่งเปนผลดีในการเพิ่ม
ยอดขายใหกลับบริษัท และเปนการเพิ่มระดับความภักดี เพื่อที่ผูใชบริการจะกลับมาใชบริการอีกในคร้ัง
ตอไป   เนื่องจากผลการวิจัย พบวา ผูใชบริการบริษัทตางชาติที่มีอายุ หนาที่ที่ทานไดรับมอบหมาย 
และรูปแบบที่ใชบริการตางกัน มีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศแตกตางกัน  โดยผลการวิจัยพบวา ความภักดีโดยรวมตอบริษัทตางชาติที่มีคาเฉลี่ยตํ่าสุด
อยูในอายุ 31-40 ป อยูฝายประสานงานตางประเทศ และมีใชบริการจองระวางเรือในการนําเขาสินคา 
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ขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังตอไป 
 สําหรับการวิจัยคร้ังตอไป ผูวิจัยมีขอเสนอแนะวา 
 1.  ควรมีการศึกษาวาบุคคล/ องคการ ทีใชบริการผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ  มีความคิดเห็นตอดานสินคา/บริการ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ  ดาน
การสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกระบวนการ และดานคุณภาพ เปนอยางไร แตกตางกัน
หรือไม เพื่อนํามาปรับปรุงแผนการดําเนินงานของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  
ในเหมาะสมตอไป 
 2.  ควรมีการศึกษาความคิดเห็นตอดานสินคา/บริการ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ  
ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกระบวนการ และดานคุณภาพ ผูใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  วาความคิดเห็นใดสงผลโดยตรงตอพฤติกรรมของ
ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ และเพิ่มดานพฤติกรรมของผูใชบริการ
ที่ไมสามารถตัดสินใจเลือกบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศเองได เนื่องจากถูก
กําหนดโดยบริษัทตางประเทศ  เพื่อจะเปนแนวทางในการพัฒนา กระบวนการดําเนินงานของบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ   
 3.  ควรทําการวิจัยในกลุมตัวอยางที่แตกตางกันทางลักษณะการขนสงดานอ่ืน ๆ เชน ทางเรือ
และทางอากาศเพื่อประโยชนในการวางแผนทางการตลาดและรองรับการขยายตัวทางเศรษฐกิจ
ทางดานการจัดการดานโลจิสติคสที่ยังมีแนวโนมเพิ่มข้ึนในตลาดอยูอยางตอเนื่อง ทั้งบริษัทไทยและ
บริษัทตางชาติ 
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ภาคผนวก ก 
 

แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
เรื่อง    

การเปรยีบเทียบความคิดเห็น พฤติกรรม และความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
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แบบสอบถาม 
เรื่อง   การเปรียบเทียบความคิดเห็น พฤติกรรม และความภักดีของผูใชบรกิารบรษิัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    

 
 
เรียน ทานผูตอบแบบสอบถาม 
 ดวยนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัย 
ศรีนครินทรวิโรฒ มีความประสงคที่จะศึกษาวิจัยเร่ือง การเปรียบเทียบความคิดเห็น พฤติกรรม และ
ความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและ
บริษัทตางชาติ 

จึงใครขอความกรุณาจากทุกทานในการตอบแบบสอบถามใหครบทุกขอตามความเปนจริงและ
ตามความคิดเห็นของทาน เพื่อจะนําผลการวิจัยไปใชประโยชนทางการศึกษาตอไป โดยขอมูลทั้งหมด
ถือเปนความลับ ซึ่งจะนํามาเสนอผลการวิจัยในลักษณะโดยรวมเทานั้น ผูวิจัยขอขอบพระคุณทุกทาน
เปนอยางสูง 
 
 
คําชี้แจง  แบบสอบถามชดุนี้ประกอบดวย 4 สวน คือ 
สวนที่ 1 ลักษณะบุคคล / องคการ 
สวนที่ 2 ความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  
สวนที่ 3 พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  

สวนที่ 4 ความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  
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สวนท่ี 1   ลกัษณะบุคคล / องคการ 
 

โปรดใสเคร่ืองหมาย  ลงในชอง □ หนาคําตอบที่ทานเลือกและ/หรือกรอกขอความที่ตรงกับความ
เปนจริงเกี่ยวกบัตัวทานในชองวาง ดังตอไปนี ้
 
1.   เพศ 

□  ชาย                 □    หญิง 
 
2. อายุ 

□   ตํ่ากวาหรือเทากับ 20 ป                □    21 - 30 ป 
□   31 - 40 ป              □    ต้ังแต 41 ปข้ึนไป  

 
3. ระดับตําแหนงงานในปจจุบัน 

□   ระดับปฏิบัติการ                               □    ระดับหวัหนาฝาย 
□   ระดับผูจดัการ                                  □    ระดับผูบริหาร 

            □    อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............................... 
 
4.   หนาท่ีทีท่านไดรับมอบหมาย / แผนก 

□   ฝายขาย                                 □    ฝายเอกสาร 
□   ฝายจัดหาระวางเรือ                  □    ฝายประสานงานตางประเทศ 

            □   ฝายเดินพิธกีารกรมศุลกากร           □    อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……………. 
 
5.    รูปแบบงานหลัก ที่ทานใชบรกิารบริษัทรับจัดการขนสงทางทะเลระหวางประเทศ  
      □   บริการดานจองระวางเรือ (Freight) ในการสงออก   

□   บริการดานจองระวางเรือ (Freight) ในการนําเขา    
□   บริการดานเดินพิธีการศุลกากร (Shipping) ในการสงออก                                          

           □   บริการดานเดินพิธีการศุลกากร (Shipping) ในการนําเขา 
           □   ดานสงเอกสารตางประเทศ (Courier) 
         □   ดานประกันภัยสินคาทางทะเล (Insurance)  
         □   อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............................... 
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สวนท่ี 2      ความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจดัการขนสงสนิคาทางทะเลระหวาง
ประเทศตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
โปรดใสเคร่ืองหมาย  ลงใหตรงกับระดับความคิดเหน็ของทานมากทีสุ่ด  
   

ระดับความคิดเห็น 

ของผูใชบริการบริษัทรับจดัการขนสง 

สินคาทางทะเลระหวางประเทศ 

บริษัทไทย บริษัทตางชาต ิ

เห
็นด

วย
อย

าง
ยิ่ง

 

เห
็นด

วย
 

ไม
แน

ใจ
 

ไม
เห
็นด

วย
 

ไม
เห
็นด

วย
อย

าง
ยิ่ง

 

เห
็นด

วย
อย

าง
ยิ่ง

 

เห
็นด

วย
 

ไม
แน

ใจ
 

ไม
เห
็นด

วย
 

ไม
เห
็นด

วย
อย

าง
ยิ่ง

 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1.    ดานสินคา/บริการ  
1.1    มีการแจงราคาคาระวางทางเรือ และตารางเดินเรือ
ดวยความรวดเร็ว  

          

1.2     มีการจัดทําเอกสารดวยความรวดเร็ว ถูกตองและ
แมนยํา เชน ใบตราสงสินคา ใบออกของ เปนตน 

          

1.3   Agent ตางประเทศ มีการชวยเหลือและ
แกปญหาใหกับลูกคาไดดี 

          

1.4   มีการใหบริการโลจิสติกแบบครบวงจร สามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดดี 

          

2.   ดานราคา 
2.1    คาระวางเรือและคาบริการตาง ๆ  ไดมาตรฐานตาม
ราคาตลาด 

          

2.2   ระยะเวลาที่ใหสินเชื่อลูกคามีความเหมาะและ
ตรงความตองการของลูกคา 

          

2.3   สามารถตอรองราคาได           

3.    ดานชองทางการใหบริการ 
3.1   มีสาขาของบริษัทผูใหบริการอยูใกลกับบริษัท
ผูใชบริการ สะดวกในการประสานงาน 

          

3.2   คุณภาพของอุปกรณการติดตอส่ือสารและ
ประสานงาน มีความชัดเจน และรวดเร็ว เชน โทรศัพท 
โทรสาร E-Mail เปนตน 

          

3.3   มีชองทางการชําระเงินที่สะดวก           
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ระดับความคิดเห็น 
ของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง 

สินคาทางทะเลระหวางประเทศ 

บริษัทไทย บริษัทตางชาต ิ

เห
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อย

าง
ยิ่ง

 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

4.     ดานการสงเสริมการตลาด 
4.1    การลงโฆษณาในนิตยสารคูมือติดตอขนสงสินคา 
(Transport)  มีความชัดเจนสังเกตไดงาย 

          

4.2    มีการสงเสริมการขายดวยวิธี ลด แลก แจก แถม 
เชน ใชบริการระวางทางเรือแลวแถมคาบริการจัดสง 
เปนตน 

          

4.3    ปายสัญลักษณและช่ือบริษัทจดจํางาย           

5.     ดานพนักงาน 
5.1    พนักงานมีความรูความสามารถและให
คําปรึกษาลูกคาไดอยางถูกตอง 

          

5.2    พนักงานมีความจริงใจในการชวยลูกคาเม่ือมี
ปญหาเกิดขึ้น 

          

5.3    พนักงานมีการแสดงความรับผิดชอบ หากงาน
เกิดการผิดพลาดจากตัวพนักงาน 

          

6.      ดานกระบวนการ 
6.1     ขั้นตอนการทําเอกสารไมยุงยาก ไมซับซอน 
และยืดหยุนไดในกรณีมีการแกไข 

          

6.2     มีความชัดเจนของขั้นตอนการปฏิบัติงานแตละ
แผนกงายตอการประสานงาน 

          
 

6.3     มีความรวดเร็วและยืดหยุนไดในขั้นตอนการเดิน
พิธีการตรวจผานกรมศุลกากร 

          

7.      ดานคุณภาพ 
7.1     มีการจัดหาเรือที่มีคุณภาพ เรือออกและเรือเขา
ตรงตามวันที่แจง 

          

7.2     บริการขนสงสินคาตรงตอเวลาและสินคาไม
เสียหายระหวางการขนสง 
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สวนท่ี 3   พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  
ตอบริษัทไทยและบรษิัทตางชาติ 
โปรดเติมคําลงใหตรงกับความเห็นของทานมากท่ีสุด  

พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง 
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ บริษัทไทย บริษัทตางชาต ิ

1.   ประสบการณการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง  
    สินคาทางทะเลระหวางประเทศ .….... ป ….….. เดือน .….... ป ….….. เดือน 

2.  ความถี่ในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา 
     ทางทะเลระหวางประเทศ  .…... คร้ัง / เดือน .…... คร้ัง / เดือน 

3.  จํานวนบริษัทที่ทานใชบริการรับจัดการขนสงสินคา 
     ทางทะเลระหวางประเทศ ……. แหง / เดือน ……. แหง / เดือน 

 
สวนที่ 4     ความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทย
และบริษัทตางชาติ 
โปรดใสเคร่ืองหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับตัวทานมากที่สุด 

ความภักดีของผูใชบริการบริษัท
รับจัดการขนสงสินคาทางทะเล

ระหวางประเทศ 

บริษัทไทย บริษัทตางชาต ิ

5     4     3     2     1 5     4     3     2     1 

1. หากทานตองใชบริการอีกคร้ัง ทาน
จะเลือกใชบริการบริษัทแหงเดิมเปน
อันดับแรก 

ใช __ : __ : __ : __: __ ไมใช  ใช __ : __ : __ : __: __ ไมใช 

2. ทานจะใชบริการบริษัทแหงเดิม
ตอไปอยางตอเน่ือง 

แนนอน __ : __ : __ : __: __ ไมแนนอน แนนอน __ : __ : __ : __: __ ไมแนนอน 

3. หากทานไดรับการแนะใหใช
บริการบริษัทอื่นที่ทานไมเคยใช ทาน
จะยังคงเลือกใชบริการบริษัทแหง
เดิม 

ใช __ : __ : __ : __: __ ไมใช  ใช __ : __ : __ : __: __ ไมใช 

4. ทานจะแนะนําบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอื่น ใหผูอื่นมาใช
บริการเหมือนกับทาน 

แนะนํา__ : __ : __ : __: __ ไมแนะนํา  แนะนํา __ : __ : __ : __: __ ไมแนะนํา 

***** ขอขอบพระคุณที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม ***** 
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ภาคผนวก ข 
 

หนังสือเรยีนเชิญผูเชี่ยวชาญจากบัณฑิตวิทยาลัย 
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รายนามผูเช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 

รายชื่อ      ตําแหนงและสถานท่ีทํางาน 
1. รองศาสตราจารย ดร.สุภาดา สิริกุตตา  ประธานกรรมการบริหารหลักสูตร อาจารยประจํา

ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณสังคมศาสตร
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ      
        

     2. อาจารย ดร.วรินทรา ศิริสุทธิกุล    กรรมการบริหารหลักสูตร หวัหนาภาควิชา
บริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร            
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ      
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ภาคผนวก ค 

 
หนังสือขอความอนุเคราะหเพื่อการวจิัย 
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