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    การวิจัยคร้ังนี้มคีวามมุงหมายเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการ พฤติกรรม 
และ ความความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและ
บริษัทตางชาติ ซึ่งมีกลุมตัวอยางเปนผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ทั้งบริษัทไทย
และบริษัทตางชาติ อยางนอยเดือนละ 1 คร้ัง จํานวน 260 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวม
ขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความแตกตางโดย
การหาคาที การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะหความสัมพันธใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของ
เพียรสัน  
 ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 21-30 ป ตําแหนงงาน/แผนก ระดับปฏิบัติการ 
ฝายเอกสาร และจองระวางเรือในการสงออก ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดดานสินคา/บริการ
ของบริษัทไทยอยูในระดับดี สวนบริษัทตางชาติอยูในระดับดีมาก และมีความคิดเห็นดานราคา ดานชองทางการ
ใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกระบวนการ และดานคุณภาพ อยูในระดับดี ทั้งบริษัทไทยและ
บริษัทตางชาติ โดยมีประสบการณในการใชบริการทั้งบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ ประมาณ 5 ป มีความถี่ในการใช
บริการบริษัทไทยเฉล่ีย 22.79 คร้ัง/เดือน และบริษัทตางชาติเฉล่ีย 25.94 คร้ัง/เดือน และมีจํานวนบริษัทที่ใชบริการ
บริษัทไทยเฉล่ีย 7.73 คร้ัง/เดือน และบริษัทตางชาติเฉล่ีย 8.37 แหง/เดือน และมีความภักดีโดยรวมตอบริษัทไทยและ
บริษัทตางชาติอยูในระดับดีโดยอาจเลือกบริษัทแหงเดิม 
 การเปรียบเทียบความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานสินคา/บริการ ดานราคา ดานชองทาง
การใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน และดานคุณภาพตอการใหบริการ พฤติกรรมดานความถี่ในการใช
บริการ และความภักดีโดยรวมของผูใชบริการ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ พบวา แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ 
 ผูใชบริการที่มีตําแหนงงาน รูปแบบที่ใชบริการ ตางกัน มีความภักดีในการใชบริการตอบริษัทไทย แตกตาง
กัน สวนผูใชบริการที่มีอายุ หนาที่ที่ไดรับมอบหมาย และรูปแบบที่ใชบริการ ตางกัน มีความภักดีในการใชบริการตอ
บริษัทตางชาติ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ความคิดเห็นสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานสินคา/บริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริม
การตลาด และดานคุณภาพการใหบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการบริษัทไทย สวนความคิดเห็นสวน
ประสมทางการตลาดบริการดานสินคา/บริการ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ และดานคุณภาพการใหบริการ 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 
 
 สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงดวยดี เนื่องจากความกรุณา และความชวยเหลือเปนอยางยิ่ง
จากอาจารย ดร.รักษพงศ วงศาโรจน เปนอาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ที่ไดเสียสละเวลาอันมีคาเพื่อให
คําแนะนํา และขอเสนอแนะที่ดีในการปรับปรุงแกไขขอบกพรองตางๆ อันเปนประโยชนในการทาํสาร
นิพนธคร้ังนี้ ต้ังแตเร่ิมตนดําเนินการจนเสร็จเรียบรอยสมบูรณ จึงขอขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ. 
โอกาสนี ้
               ขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารยสุพาดา สิริกุตตา และ อาจารย ดร.วรินทรา ศิริสุทธิกุล  
ที่ใหความอนุเคราะหเปนกรรมการสอบสารนิพนธและเปนผูเชี่ยวชาญในการตรวจคุณภาพของเครื่องมือที่
ใชในงานวิจัยคร้ังนี้เปนอยางดี  
 ขอกราบขอบพระคุณ คณาจารยในภาควชิาบริหารธุรกจิ คณะสังคมศาสตร และบัณฑิต
วิทยาลัยมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒทกุทาน ที่ประสิทธิ์ประสาทความรู ตลอดจนประสบการณที่ดี
แกผูวิจัย พรอมทั้งใหความเมตตาชวยเหลือดวยดีเสมอมา 
 ขอขอบพระคุณเจาหนาที่โครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุกทานที่ชวยประสานงานและ
อํานวยความสะดวกตางๆ  
 ขอขอบพระคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทาน ทีก่รุณาใหความอนุเคราะหในการตอบ
แบบสอบถามดวยความเต็มใจ จนทําใหสารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไปดวยดี 
 ขอขอบคุณเพื่อนๆ ทกุทานที่ใหมิตรภาพ ความชวยเหลือ ประสบการณ และความทรงจําที่ดี
ตางๆ ในการเรียนและทาํกิจกรรมรวมกนัมา 
 

 คุณคาและประโยชนของสารนิพนธฉบับนี ้ผูวิจัยขอมอบเปนเคร่ืองบูชาพระคุณอันยิง่ใหญ
ของบิดา มารดา และอาสุนยี  ผูใหความรัก ความเมตตาและสนับสนนุใหไดรับการศึกษาเปนอยางดีมา
โดยตลอด รวมทั้งพระคุณของครู อาจารยทุกทานที่ไดอบรมสั่งสอนประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูอันเปน
พื้นฐาน ตลอดจนครอบครัวของผูวิจยัเองที่สนับสนนุและใหกาํลังใจแกผูวิจัย อันกอใหเกิดผลสําเร็จใน
การทาํสารนิพนธคร้ังนี ้
 
        ชนมวฒัน  จางกิตติรัตน 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
 การดําเนินธุรกิจทางดานบริการขนสงสินคาในปจจุบัน  ประสบกับสภาวะการแขงขันที่รุนแรง
มากข้ึน เนื่องจากผูประกอบการธุรกิจประเภทน้ีมีจํานวนเพิ่มมากข้ึนอยางตอเนื่อง โดยเฉพาะมีธุรกิจ
ขามชาติเขามาลงทุนเปนจํานวนมาก กอใหเกิดการแยงชิงสวนแบงทางการตลาดมากข้ึนตามไปดวย  
ซึ่งหากธุรกิจใดสามารถสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน ไมวาจะเปนในเร่ืองของความรวดเร็วในการ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองตรงตามเวลาและสถานที่ตามกําหนด  การสราง
ภาพพจนของบริษัทใหมีความนาเช่ือถือ ความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคามากที่สุด 
ความสามารถทางการแขงขันทางดานราคาและคุณภาพของกิจการ  หรือแมกระทั่งการดําเนินงานที่มี
ตนทุนตํ่ากวาคูแขงไดนั้น  นับวาเปนการสรางความไดเปรียบทางการแขงขันของผูประกอบการธุรกิจ
นั้นๆ ไดอยางดี  ซึ่งการที่จะทําไดดังที่กลาวมาขางตน  จําเปนอยางยิ่งจะตองมีประสิทธิภาพในการ
บริการดานตางๆ เพื่อเปนการวัดถึงระดับของบริษัทวา มีมาตรฐานและประสิทธิภาพอยูในระดับใดเมื่อ
เปรียบเทียบกับคูแขงขันนั้น  สวนหน่ึงเกิดมาจากประสิทธิภาพในการทํางานและการใหบริการลูกคา
ของบริษัทนั่นเอง 
 ในเร่ืองของการใหบริการลูกคา อาจแตกตางกันไปในความหมายของแตละองคกรหรือ
ประเภทของธุรกิจที่ดําเนินอยู เมื่อกลาวถึง ผูรับจัดการขนสงสินคา/วัตถุดิบ และลูกคา ตางมีมุมมองตอ
แนวคิดของการใหบริการลูกคาที่แตกตางกันออกไปเชนกัน แตโดยทั่วไปแลว การใหบริกาลูกคา คือการ
วัดผลการดําเนินการระบบโลจิสติกสในอันที่จะสรางอรรถประโยชนดานเวลาและสถานที่สําหรับสินคา
และบริการและไดหมายความรวมถึง กิจกรรมหลายๆกิจกรรม เชน การตรวจสอบยอดสินคาคงคลัง 
การจัดการสินคาตามคําส่ังซื้อ และการบริการหลังการขาย 
 ในปจจุบัน ธุรกิจรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ (Sea Freight Forwarder) 
นับไดวาเปนการดําเนินธุรกิจอีกรูปแบบหนึ่งที่ประสบกับปญหาสภาวะการแขงขันรุนแรง เนื่องจาก
ผูประกอบการธุรกิจประเภทน้ี มีจํานวนเพิ่มมากข้ึน ทั้งผูประกอบการคนไทยและคนตางชาติที่เขามา
ลงทุน มีจํานวนเพิ่มมากข้ึนอยางตอเนื่อง เพราะวาปจจุบันนี้ ผูสงออก-นําเขา (Shipper-Consignee) 
นิยมที่จะใชบริการจากบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางระหวางประเทศ (Freight Forwarder) ในการ
จัดการเร่ืองของสงออก-นําเขา เพื่อความสะดวก รวดเร็ว และเปนการลดตนทุนในการดําเนินงานดาน
การติดตอประสานงานกับบริษัทผูขนสงหรือสายเรือ (Carrier) และหนวยงานตางๆของรัฐ ในการติดตอ
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เร่ืองพิธีในการสงออก-นําเขา สินคาตางๆเนื่องจากผูประกอบการธุรกิจรับจัดการรับจัดการขนสงสินคา 
(Freight Forwarder) จะเปนหนวยงานท่ีมีชํานาญเฉพาะทางมาชวยในการติดตอประสานงานดาน
ตางๆและเพิ่มตามความสะดวกใหแกผูสงออก-นําเขา ไดอยางมาก  ซึ่งการศึกษาถึงการเปรียบเทียบ
ความคิดเห็น พฤติกรรม และความภักดีของผูใชบริการ สามารถชวยใหผูประกอบการคนไทยและ
ผูประกอบการตางชาติที่เขามาลงทุนไดทราบถึงปจจัยที่สําคัญในการนํามาประเมินประสิทธิภาพ
เทาที่ควรเปนหรือไม และอาจยังเปนแนวทางในการชี้ใหเห็นถึงปจจัยสําคัญที่จะชวยในการเดินทางสู
เปาหมายของบริษัทอีกดวย  
 การศึกษาถึงการเปรียบเทียบความคิดเห็น  พฤติกรรม และความภักดีของผูใชบริการระหวาง
บริษัทไทยกับบริษัทตางชาตินั้น จะเปนปจจัยหนึ่งที่ผูประกอบทั้งคนไทยและตางชาติ ไดทราบวา 
ผูใชบริการมีความคิดเห็น พฤติกรรม และความภักดี วาแตกตางกันอยางไร บริษัทแบบไหนใหบริการ
ดีกวาในดานไหน เพื่อนําไปพิจารณาและปรับปรุงใหไดตามความตองการของลูกคาเกิดการประทับใจ 
ไววางใจและมีความเชื่อม่ันกับบริษัทที่จะเลือกใชบริการ จนเกิดความภักดีคือการมาใชบริการซ้ํานั่นเอง 
เพราะวาการทําธุรกิจสงออกและนําเขาทางทะเลนั้น ความรวดเร็วในปฏิบัติการทุกดาน ไมใหลาชาเกิน
ความจําเปน เพื่อไมใหการความเสียหายเพราะจะเปนการสรางความเดือดรอนใหแกลูกคาไดเปนอยาง
มาก   
 ดังนั้นงานวิจัยนี้จึงมุงเปรียบเทียบความคิดเห็นการใหบริการของบริษัทไทย  และบริษัท
ตางชาติ ในสวนของสวนประสมดานบริการในการใหบริการลูกคา ซึ่งจะ ชวยใหผูประกอบการไทย และ 
ผูประกอบการตางชาติ นําไปใชในการปรับปรุงการใหบริการไดมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน เพื่อที่
ตอบสนองกับความตองการใหกับผูใชบริการไดมากข้ึน 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความคิดเห็นสวนประสมดานบริการ กับ พฤติกรรมของ
ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการ กับ ความภักดี ของผูใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 3. เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคล/องคการ ไดแก เพศ อายุ ระดับตําแหนงงานในปจจุบัน หนาที่
ไดรับมอบหมาย / แผนก และรูปแบบงานท่ีใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ที่มีผลตอความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง   ประเทศตอ
บริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
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 4. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นตอสวนประสมดานบริการ ของผูใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 5. เพื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 6. เพื่อเปรียบเทียบความความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 
ความสําคัญของการวิจัย 
             1. เปนแนวทางใหกับพนักงานขายหรือพนักงานจองระวางเรือในการตัดสินเลือกใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ เพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคาใหไดมากที่สุด 
 2 เปนขอมูลพื้นฐานและเปนแนวทางใหกับผูบริหารทั้งคนไทย คนตางชาติ และพนักงานที่
ใหบริการ ไดทราบถึงความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
เปรียบเทียบระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ และไดนําผลงานวิจัยไปใชในการปรับปรุงการ
ใหบริการไดมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  
       3. เมื่อผูใหบริการทําการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการแลว ผูใชบริการจะไดรับการบริการ
ที่ตอบสนองกับความตองการไดมากข้ึน  
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูที่เคยใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ทั้งบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ที่เคยใชบริการอยาง
นอยประเภทละหน่ึงคร้ัง 
 
 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
            กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ทั้งบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ เคยใชบริการอยางนอยประเภทละหนึ่งคร้ังตอเดือน 
ตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้   เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรที่จึงไดกําหนดขนาดของกลุม
ตัวอยางจากสูตรการหาขนาดกลุมตัวอยางเพื่อประมาณคาสัดสวนประชากร โดยใชสูตรของ นราศรี ไว
วานิชกุล และ ชูศักด์ิ อุดมศรี  (2538: 104) โดยการคํานวณประชากรใชระดับความเช่ือมั่น 95% คา
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ความผิดพลาดสูงสุดที่จะเกิดข้ึน 0.05 คาสัดสวนประชากร 0.2 ไดขนาดตัวอยางจํานวน 246 คน และ
เพิ่มจํานวนตัวอยาง 14 คน จะไดเทากับจํานวน 260 คน ดังนี้ 
 

    
2

2

Z pq
n =

B
 

 
  แทนคา  n = ขนาดของกลุมตัวอยาง 
    B = ระดับความคลาดเคล่ือน 
    Z = Z score ข้ึนอยูกับระดับความเชื่อมั่น 
    P = ความนาจะเปนของประชากรที่สนใจศึกษา 
    q = 1 – p 
 
 ในทางปฏิบัติเรานิยมใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น Z = 1.96 (นราศรี ไววนิชกุล; และ    
ชูศักด์ิ อุดมศรี. 2545: 102) 
  
   E = ระดับความคลาดเคล่ือน กําหนดใหมีความเบี่ยงเบนได 5% 
 ดังนั้น  B = 0.05 
   p = คาสัดสวนของประชากรที่จะสุม กําหนดไดเปน 0.2 (ประมาณการ) 
 
 เพราะฉะนั้นไดขนาดตัวอยาง 
 

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

(0.05) 2  

n = 
(3.8416)(0.16)  

(0.0025)  
n = 245.86  หรือ 246 ตัวอยาง 

 
 และเพื่อใหการเก็บขอมูลของแบบสอบถามครอบคลุมสมบูรณ จึงมีการเพิ่มจํานวนตัวอยาง
เทากับ 14 คน ดังนั้นขนาดของกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยคร้ังนี้เทากับ 260 คน 
การเลือกกลุมตัวอยางจะใชวิธีเลือกแบบตามข้ันตอน ดังนี้  
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 ใชวิธีการเลือกตัวอยางแบบตามขั้นตอนประกอบดวย  
 ขั้นท่ี 1 การสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยจะทําการเลือกกลุม
ตัวอยาง โดยเจาะจงไปท่ีพนักงานของแตละบริษัทที่มีหนาที่เกี่ยวของโดยตรงกับการใชบริการจาก
บริษัทผูประกอบการธุรกิจรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ (Freight Forwarder) ทั้ง
บริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 

 ขั้นที่ 2 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) เพื่อกําหนดกลุมตัวอยางที่จะ
เก็บผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ทั้งบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ 
ซึ่งจะแบงเก็บเปน 2 กลุม ไดแก กลุมบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ และกลุม
บริษัทที่มีธุรกิจสงออก-นําเขาสินคาทางทะเลระหวางประเทศ เก็บในสัดสวนที่เทากันคือกลุมละ 130 
ชุด รวมทั้งส้ิน 260 ชุด  
 ขั้นที่ 3 วิธีการสุมตัวอยางโดยอาศัยความสะดวก (Convenience Sampling) คือการเขาไป
แจกแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางที่ไดกําหนดไวแลวในข้ันตอนที่ 1 ใหครบตามจํานวนแบบสอบถาม
จํานวน 260 ชุด 
 

ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 
 1.  ตัวแปรอิสระ ไดแก 
     1.1  ขอมูลสวนบุคคล / องคการ 
        1.1.1  เพศ แบงเปน 
    1) ชาย 
    2) หญิง 
   1.1.2  อายุ แบงเปน 
    1) ตํ่ากวาหรือเทากับ 20 ป 
    2) 21-30 ป 
    3) 31-40 ป 
    40 ต้ังแต  41 ปข้ึนไป 
   1.1.3  ระดับตําแหนงงานในปจจุบัน 
    1) ระดับปฏิบัติการ                          
    2) ระดับหัวหนาฝาย 
    3) ระดับหัวหนาฝาย 
    4) ระดับผูบริหาร 
    5) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)………………………………..  
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    1.1.4 หนาที่ที่ทานไดรับมอบหมาย           

              1) ฝายขาย                                 
    2) ฝายเอกสาร 
    3) ฝายจัดหาระวางเรือ                  
        4) ฝายประสานงานตางประเทศ 
    5) ฝายเดินพิธีการกรมศุลกากร           
        6) อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……………. 
   1.1.5  รูปแบบงานที่ทานใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงทางทะเลระหวางประเทศ 
    1) บริการดานจองระวางเรือ (Freight) ในการสงออก   
    2) บริการดานจองระวางเรือ (Freight) ในการนําเขา    
    3) บริการดานเดินพิธีการศุลกากร (Shipping)ในการสงออก  
           4) บริการดานเดินพิธีการศุลกากร (Shipping)ในการนําเขา 
    5) ดานสงเอกสารตางประเทศ (Courier) 
    6) ดานประกันภัยสินคาทางทะเล (Insurance) 
        7) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)...............................   
  1.2  ความคิดเห็นผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอ
บริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ                    
         1.2.1  ดานสินคา/บริการ  
           1.2.2  ดานราคา  
                        1.2.3 ดานชองทางการใหบริการ   
   1.2.4 ดานการสงเสริมการตลาด  
   1.2.5  ดานพนักงาน  
   1.2.6  ดานกระบวนการ 
   1.2.7 ดานคุณภาพ  

       2. ตัวแปรตาม 
  2.1  พฤติกรรมในการใชบริการบริษัทตัวแทนขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  

ตอบริษัทรับไทยและบริษัทตางชาติ 

  2.2  ความภักดีในการใชบริการบริษัทตัวแทนขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  

ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
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นิยามศัพทเฉพาะ 
 1.  บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ (Sea freight forwarder)  มี
หนาที่เปนรับจัดการในการจัดหาและจัดการขนสงสินคาของผูสงออกไปยังเมืองทาปลายทาง  บางราย
ทําหนาที่เปนตัวกลางระหวางผูสงสินคากับผูรับสงสินคา  บางรายเปนผูขนสงสินคาโดยตรง ซึ่งอาจเปน
ผูประกอบการขนสงสินคาหลายรูปแบบหรือผูใหบริการที่ไมใชเจาของเรือขอบเขตการใหบริการของ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  
  1.1 จัดหาคาระวางเรือใหกับลูกคา 
  1.2 บริการทางดานพิธีการศุลกากรใหแกลูกคา 
  1.3 จัดทําเอกสารนําเขาสงออกใหแกลูกคา 
  1.4 บริการรับ-สง สินคาดวยรถบรรทุก 
  1.5 บริการเก็บรักษาสินคา 
  1.6 บริการนายหนาหาประกันภัยสินคา 
   2.  บริษัทไทย หมายถึง บุคคลท่ีมีสัญชาติไทยซ่ึงประกอบธุรกิจ ประเภทการใหบริการเปน
รับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ และใหหมายรวมถึงบุคคลซ่ึงประกอบธุรกิจอ่ืนใด
ในทางเศรษฐกิจที่รัฐมนตรีไดกําหนดในกฎกระทรวง 
 3.  บริษัทตางชาติ หมายถึง บุคคลไมไดมีสัญชาติไทยซ่ึงมาประกอบธุรกิจประเภทการ
ใหบริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ในลักษณะธุรกิจขามชาติที่เขามาลงทุนใน
ไทยและใหหมายรวมถึงบุคคลซึ่งประกอบธุรกิจอ่ืนใดในทางเศรษฐกิจที่ รัฐมนตรีไดกําหนดใน
กฎกระทรวง 
 4.  การขนสงทางทะเล หมายถึง การขนสงสินคาของตางๆ โดยทางเรือจากประเทศหน่ึง ไป
ยังอีกประเทศหนึ่ง โดยที่เรือเรือในที่นี้หมายถึง เรือเดินทะเลที่ใชในการขนสงสินคาทางทะเล 
 5.  ธุรกิจขนสงสินคาระหวางประเทศ หมายถึง ธุรกิจที่ดําเนินงานดานการเคลื่อนยายส่ิง
ต างๆ  ทั้ งที่ มี ชี วิ ต  อันไดแกมนุษย  สัตว  พืช  และ ส่ิงไมมี ชี วิ ต  เชน  สินคา  ปจจัยการผลิต
ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงของอ่ืนๆ จากประเทศหนึ่งไปยังอีกประเทศหนึ่ง โดยทั่วไปแลวในธุรกิจ
ประเภทนี้ อาจจําแนกประเภทการขนสงตามกลุมลูกคาที่ใชบริการไดเปน 2 ประเภท คือ การขนสง
ผูโดยสารและการขนสงสินคา 
 6.  อัตราคาบริการของการขนสงสินคา หมายถึง คาใชจายที่เกิดจากการใชบริการขนสง
สินคาของผูจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศจากโรงงานหรือคลังสินคาไปสูจุดหมายปลายทางของ
ผูใชบริการ รวมทั้งคาใชจายในการใชบริการตางๆ ที่นอกเหนือไปจากการใชบริการขนสงสินคาซึ่งเปน
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บริการหลักของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ไดแก การบริการผานพิธีการศุลกากร การ
บริการจัดซื้อประกันภัยทางทะเลการบริการคลังสินคาเปนตน 
 7.  บริการ หมายถึง การใหคําแนะนําสอบถามความตองการของลูกคา ตลอดจนอัธยาศัยของผู
ใหบริการ ไดแก ความรวดเร็วในการใหบริการ เชน การหาตารางเรือ ตอบราคาคาระวางเรือไดรวดเร็วและ
แมนยํา รวมถึงเอกสารถูกตองและแมนยําตามความตองการของลูกคา และความเต็มใจของพนักงานในการ
ชวยแกปญหาไดตรงประเด็น   
 8.  ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกโดยการพูดหรือเขียน จากความรูสึกทางดานจิตใจ
ที่เกิดจากประสบการณและการเรียนรูของบุคคลที่มีความคิดตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งในชวงระยะเวลาหนึ่ง 
              8.1  ดานสินคา/บริการ หมายถึง สินคา หรือบริการ ตางๆ ดานการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ที่คาดวาจะสามารถสนองตอบตอความตองการของผูใชบริการ 
              8.2  ดานราคา หมายถึง อัตราคาระวางทางเรือ และจัดสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ แลวแตบริษัทที่เปนรับจัดการ กําหนดราคาใหกับผูใชบริการ 
              8.3  ดานชองทางการใหบริการ หมายถึง กระบวนการที่ส่ือกลางที่ผูใชบริการสามารถ
เขาถึงในการติดตอประสานงานกับบริษัทที่เปนรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
              8.4  ดานการสงเสริมการตลาด หมายถึง กระบวนการดําเนินกิจกรรมตางๆ ทั้ง
กระบวนการขายโดยบุคคล และไมใชบุคคล หรือ ส่ือที่ทําใหผูใชบริการเขาถึง และทราบขอมูลตางๆ 
โดยมีวัตถุประสงคสงเสริมการบริการใหดี 
             8.5  ดานพนักงานใหบริการ หมายถึง บุคคลากร ที่ปฏิบัติงานในองคกรที่คอยใหบริการ 
และชวยแนะนํา ใหคําปรึกษา และชวยแกปญหา ใหกับผูใชบริการในรูปแบบรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ 
              8.6  ดานกระบวนการ หมายถึง ข้ันตอนตางๆ ของการใหบริการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ทั้งภายในและภายนอกประเทศ 
            8.7  ดานคุณภาพ หมายถึง การเสนอการบริการที่ดีที่สุดใหกับลูกคา โดยวัดระดับ
คุณภาพของการบริการ เพื่อพัฒนาคุณภาพบริการอยางตอเนื่อง จึงเปนส่ิงที่มีความสําคัญยิ่ง ในการ
ใหบริการของบริษัทรับจัดการสงออกและนําเขาระหวางประเทศของบริษัทรับจัดการผูประกอบการไทย
และผูประกอบการตางชาติ 
 9.  พฤติกรรม หมายถึง ความถี่ที่ใชบริการ ระยะเวลาในการใชบริการ สาเหตุที่ทําใหใช
บริการ ความซื่อสัตยตอการใชบริการบริษัทรับจัดการสงออกและนําเขาระหวางประเทศ ของ บริษัทรับ
จัดการผูประกอบการไทยและผูประกอบการตางชาติ  
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 10. ความภักดีของผูใชบริการ หมายถึง พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการซ้ํา หรือการ
บอกตอถึงความประทับใจในการใชบริการใหกับผูอ่ืน เมื่อมาใชบริการ ไดแก ความไววางใจในการใช
บริการซ้ํา การแนะนํา หรือการบอกตอ 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
       การเปรียบเทียบความคิดเห็น พฤติกรรม และความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทย และบริษัทตางชาติ”  
 
  ตัวแปรอิสระ           ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 

ความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ตอบริษัทไทย และบริษัท

ตางชาติ 

1. ดานสินคา/บริการ 
2. ดานราคา 
3. ดานชองทางการใหบริการ 
4. ดานการสงเสริมการตลาด 
5. ดานพนักงาน 
6. ดานกระบวนการ 
7. ดานคุณภาพ 

ขอมูลสวนบคุคล / องคการ 

1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดับตําแหนงงานในปจจุบัน 
4.  หนาที่ไดรับมอบหมาย / แผนก 
5.  รูปแบบงานที่ใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
 

พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ตอบริษทัไทย 

และบริษัทตางชาติ 

ความภกัดีของผูใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเล 
ระหวางประเทศ ตอบริษทัไทย 

และบริษัทตางชาติ 
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สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ความคิดเห็นดานสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย ดานสินคา/บริการ ดานราคา 
ดานชองทางการใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกระบวนการ และดานคุณภาพตอ
การใหบริการของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัท
ตางชาติ มีความแตกตางกัน 
 2. พฤติกรรมของการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวาง
บริษัทไทยและบริษัทตางชาติ มีความแตกตางกัน 
 3. ความภักดีตอการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวาง
บริษัทรับไทยและบริษัทตางชาติ มีความแตกตางกัน 
             4. ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคล / องคการ ดาน เพศ อายุ ระดับตําแหนงงานในปจจุบัน 
หนาที่ที่ทานไดรับมอบหมาย รูปแบบงานที่ทานใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศแตกตางกัน มีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติแตกตางกัน 

             5.  ความคิดเห็นของผูใชบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
            6.  พฤติกรรมของผูใชบริการ มีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  
 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 ในการวิจัยคร้ังนี ้ผูวิจยัไดศึกษาเอกสาร แนวคิดทฤษฎี และงานวิจยัทีเ่กี่ยวของ เพื่อให
การศึกษาดําเนินไปตามลําดับข้ันตอนดังตอไปนี้ 
 1. ประวัติความเปนมาและความหมายของธุรกิจรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ 

 2. ลักษณะทั่วไปของธุรกิจรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ  
  3. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ คุณภาพและประสิทธิภาพการใหบริการ 
  4. แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็นของผูใชบริการ 
  5. แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูใชบริการ 
  6. แนวคิดเกี่ยวกับความภักดีของผูใชบริการ 
  7. ผลงานงานวิจัยอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของ 
 
 
1. ประวัติความเปนมาของธุรกิจรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
 การคาระหวางประเทศเร่ิมตนจากการคาระหวางประเทศที่มีเขตแดนอยูติดกัน การขนสง
สินคาระหวางประเทศขณะนั้น ใชวิธีการขนสงพื้นฐานแบบงายๆ คือการขนสงทางบก  หรือทางน้ําซ่ึงใช
กับการขนสงสินคาระยะทางใกลๆ และเจาของสินคาสามารถขนสงสินคาไดดวยตนเอง ตอมาเมื่อการ
ติดตอส่ือสารและเทคโนโลยีการขนสงไดมีการพัฒนามากข้ึน เปนผลใหผูประกอบธุรกิจการคาระหวาง
ประเทศสามารถสงสินคาตนเองไปไดในระยะทางท่ีไกลข้ึน  ดังนั้นวิธีการขนสงสินคาระหวางประเทศ
จากที่ผูประกอบธุรกิจการคาระหวางประเทศทําการจนสงสินคาไปยังประเทศขางเคียง  ก็ไดพัฒนา
กลายมาเปนการขนสงสินคาเพื่อนําไปคาขายระหวางประเทศที่หางไกลกันมากข้ึน  ซึ่งเจาของสินคาไม
สามารถจัดสงสินคาไปไดดวยตัวเองและเพื่อใหประกอบธุรกิจการคาระหวางประเทศสามารถทําการ
ขนสงสินคาไปยังผูรับสินคาปลายทางไดโดยไมตองกังวลกับการขนสง  ธุรกิจขนสงสินคาระหวาง
ประเทศจึงเกิดข้ึนมาเพื่อดําเนินการขนสงสินคาแทนผูสงสินคา 
 ในระยะแรกๆ ของการคาขายระหวางประเทศ  ผูประกอบธุรกิจการคาระหวางประเทศรูจัก
และติดตอแตเพียงเฉพาะกับผูประกอบธุรกิจการขนสงสินคาเทานั้น  ไมวาจะเปนผูขนสงสินคาทาง
ทะเล  ผูขนสงสินคาทางบกหรือผูขนสงสินคาทางอากาศ  แลวแตชนิด  ขนาด  น้ําหนัก  และอายุของ
สินคานั้นๆ  แตเพื่อความสะดวก  ความมั่นใจ  และความปลอดภัยในการใชบริการขนสงของ
ผูประกอบการขนสงสินคาเหลานั้น  ผูประกอบการธุรกิจการคาระหวางประเทศในสมัยแรกๆ  ยังตองมี



 12 

บุคลากรในบริษัทหรือมีหนวยธุรกิจเปนของตนเองที่ทําหนาที่ในการหาขอมูลเสนทางการขนสง  
ตารางเวลาในการขนสง และติดตอกับผูขนสงสินคา  เพื่อจางวานผูขนสงสินคาใหทําการขนสงสินคา
เปนไปอยางถูกตอง  ทั้งชนิด ขนาด จํานวน น้ําหนัก และเวลาข้ึนสินคาที่สถานที่รับสินคาปลายทาง  
รวมทั้งการประกันภัย และ คาใชจายในการขนสง ตามขอตกลงในสัญญาการคาระหวางประเทศ
ระหวางผูซื้อสินคา และผูขายสินคา 
 เมื่อเทคโนโลยีการขนสงไดถูกพัฒนาใหมีความกาวหนาข้ึนไปอีกระดับหนึ่ง สงผลใหการผลิต
สินคาเพื่อการสงออกไมมีความจําเปนที่จะต้ังโรงงานหรือสถานที่ผลิตสินคาอยูใกลกับบริเวณสถานที่
ทําการขนสง ผูประกอบธุรกิจที่เปนผูประกอบการแบบแหลงผลิตสินคา  เชน  โรงงานผลิตสินคา
การเกษตร  จึงสามารถต้ังโรงงานอยูในพื้นที่ที่มีวัตถุดิบได  แตเมื่อตองการจะขนสงสินคา  เจาของ
สินคายังตองติดตอกับผูประกอบธุรกิจหลายประเภทท่ีจําเปน  เชน  ติดตอกับบริษัทรถบรรทุกเพื่อขนสง
สินคาจากโรงงานไปใหบริษัทเรือหรือบริษัทสายการบินเพื่อทําการขนสงสินคาไปยังประเทศปลายทาง  
และตองติดตอกับบริษัทรถบรรทุกในประเทศปลายทางเพื่อทําการขนสงสินคาไปยังสถานที่ของผูรับ
สินคาปลายทาง  นอกจากนั้นเพื่อใหสามารถปฏิบัติตามสัญญาที่ตกลงกันไวระหวางผูซื้อและผูขาย
สินคาระหวางประเทศ  ผูประกอบสินคาระหวางประเทศยังตองใชบริการอยางอ่ืนดวย  เพื่ออํานวย
ความสะดวกและลดความเส่ียงภัยแกคูสัญญา  เชน  ตองจัดใหมีการประกันภัยสินคาที่ทําการซ้ือขาย
กัน  จัดทําบรรจุภัณฑตามสัญญา  การเก็บของในคลังสินคาหรือตองทําการผานพิธีศุลกากรดวย  จะ
เห็นไดวาผูประกอบธุรกิจการคาระหวางประเทศมีความจําเปนที่ตองใชบริการหลายอยาง  โดยติดตอ
กับผูใหบริการหลายรายและหลายข้ันตอน  ดวยเหตุผลดังกลาวจึงทําใหธุรกิจที่เกี่ยวของกับการคา
ระหวางประเทศข้ึนมาอีกอยางหนึ่งดวย  นั่นคือ ธุรกิจรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
 โดยผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศจะเขามารับภาระในการใหบริการทุกข้ันตอนที่
ตองติดตอกับผูที่เกี่ยวของกับการคาระหวางประเทศในการจัดสงสินคาใหแกผูสงออกสินคา  จนถึงสง
มอบสินคาใหแกผูนําเขาสินคา ณ ปลายทาง หลังจากที่ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศได
ใหบริการจนเกิดความเช่ียวชาญก็ไดพัฒนาใหบริการใหบริการเพิ่มข้ึน  เพื่อใหทันตอการพัฒนาของ
การคาระหวางประเทศ  จึงใหผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศสามารถใหบริการดานรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศดวยรูปแบบการใหบริการที่หลากหลายข้ึน เชน ใหบริการรวบรวมสินคาเพื่อ
จัดการสงออกใหกับผูสงออกรายยอย  ใหบริการขนสงตอเนื่องหลายรูปแบ  หรือใหบริการแบบผูให
บริการโลจิสติกส 
 จะเห็นไดวาใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศที่ปฏิบัติกันมาชานานก็คือ  
การกระทําการแทนผูสงออกหรือผูนําเขา  ในการจัดการใหมีการขนสงสินคาระหวางประเทศไปถึงมือ
ของผูรับสินคาปลายทางเทานั้น  แตในปจจุบันผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศบางกลุมก็ได
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ขยายการใหบริการมากข้ึนจนไมใชตัวกลางในการขนสง  กลาวคือผูรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศเหลานั้นไดใหขยายการใหบริการเปนตัวแทนเรือ  หรือในบางคร้ังก็เปนผูขนสงหรือตัวการเสีย
เอง  ซึ่งบริการสุดทายของปจจุบันก็คือใหบริการแบบผูใหบริการโลจิสติกสในการจัดซื้อจัดหาสินคา  
วางแผนการผลิต  จัดการขนสง  บริหารจัดการคลังสินคา  การเก็บรักษาสินคา  การกระจายสินคาคง
คลัง  จัดการสินคารับคืนและจัดสงยอนกลับ  จัดการขอมูลขาวสารและเอกสารที่เกี่ยวของใหกับ
ผูใชบริการอีกดวย  และแมวาในแตละประเทศจะมีการประกอบธุรกิจกับการจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศเหมือนๆ กันก็ตาม แตการใหบริการของแตละประเทศก็แตกตางกัน  อันเนื่องมาจากการพัฒนา
ธุรกิจ  เศรษฐกิจ  การขนสงและเทคโนโลยีที่เกี่ยวของในแตละประเทศแตโดยพื้นฐานแลวผูรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศของแตละประเทศก็จะทําหนาที่ในการรับจัดการขนสงสินคาที่คลายคลึงกัน 
(ปรินทร  บุตรเจริญ. 2552: 8) 
 ในปจจุบันนี้ลูกคาตองการการบริการที่ครอบคลุมมากกวาการขนสงสินคา  กลาวคือตองการ
ใหมีการผสมผสานระหวางการขนสงระหวางประเทศ  การเก็บสินคาในโกดังสินคา (Warehouse 
Management) การดูแลเก็บรักษาสินคาคงคลัง  การควบคุมปริมาณ การผลิต การนําสง และการ
กระจายสินคาใหดวย ทําใหผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศบางรายพัฒนาเปนผูใหบริการ
แบบโลจิสติกส (Logistic Provider) ในเวลาตอมา (สุภา โกมุทกุล.  2536: 13) 
 
 ความหมายของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
 ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศมีชื่อเรียกที่แตกตางกันไปในแตละประเทศ เชน ใน
ประเทศสหรัฐอเมริกาเรียกวา Freight Forwarder หรือ Ocean Transportation International ใน
ประเทศเยอรมันเรียกวา Spediteur ในประเทศฝร่ังเศสเรียกวา Commissionaire de transport หรือใน
บางประเทศก็เรียกวา Customs House Agent,Clearing Agent,Customs Broker, Shipping and 
Forwarding Agent ซึ่งความหมายของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศนั้น  ทําหนาที่อยางไรใน
ประเทศนั้นๆ 
 ฮิล (Hill. 1972:16) ไดใหความหมายของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศไววา 
หมายถึง บุคคลใดๆ ซึ่งแสดงตนตอสาธารณะชนโดยทั่วไปในการบริการและจัดการขนสงสินคาโดยหวัง
คาตอบแทน โดยอาจจะทําการรวบรวมสินคาตางๆ เพื่อดําเนินการจัดสง รวมถึงการแยกสินคา สําหรับ
สินคาที่จัดรวมกันมา และรับผิดชอบตอการขนสงสินคาจากจุดรับสินคาไปยังจุดปลายทางโดยใช
บริการของผูขนสง  ไมวาจะทางบก ทางเรือ หรือทางอากาศ  หรือหลายอยางรวมกัน 
 อาเรน (Alan. 1982: 229) ไดใหความหมายของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศวา 
ผูรับจัดการขนสงสินคาเปนบุคคลหรือบริษัทที่รับผิดชอบเพ่ือการดําเนินการจัดการเกี่ยวกับการนําเขา
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และการสงออกสินคาของลูกคาหรือผูสง ณ ทาเรือ ทาอากาศยานและที่อ่ืนๆหนาที่ของผูรับจัดการขนสง
สินคารวมถึงการเก็บคาระวาง การเวนคืนและออกใบตราสง  การแจงการมาถึงของเรือ  การบรรทุกของ  
จัดทําเอกสารพิธีการศุลกากรการนําเขาและการสงออก  การจายคาภาระและคาภาษีที่จําเปน  การ
จายคายกขนสินคาจากเรือไปยังทาเรือ  คาเรือลําเลียง  และใบรับรองการสงของ การจัดการแยก
ประเภทของสินคา  การเก็บของไวในหองเย็น  การเก็บของในคลังสินคา  การขนสงไปยังจุดหมาย
ปลายทาง  การตรวจสอบของหรือความเสียหายที่เกิดข้ึน 
 Lord Halisham of St.Mary Bona (1974:229) ไดใหความหมายของผูรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศวา ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศคือบุคคลที่ประกอบธุรกิจการจัดการขนสง
ของเพื่อบุคคลอ่ืน  ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศโดยทั่วไปแลวไมใชผูขนสง  ไมไดเปนผู
ครอบครองสินคาที่ขนสง  และไมไดเปนผูดําเนินการสงมอบสินคาที่ปลายทาง  การจัดการทุกอยางของ
ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ  ไมวาจะเปนการติดตอกับเจาของเรือ ผูขนสงทางบก  ทาง
รถไฟ  หรือทางอากาศ  เปนการจัดการในฐานะตัวแทนของเจาของสินคาที่ทําการขนสงถึงแมวาการ
ประกอบธุรกิจของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศก็สามารถประกอบธุรกิจทั้งสองประเทศได 
 ประเทศสหรัฐอเมริกาไดมีการใหความหมายเกี่ยวกับผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ
ไวในกฎหมาย 3 ฉบับ คือ U.S. Code,Code of Federal Regulation และ Shipping Act 1984 ดังนี้  
 U.S. Code ใหความหมายไวในหัวขอที่ 49 เร่ือง การขนสง หัวขอยอยที่ 4 ภาค B บทที่ 131 
มาตรา13102 วา ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศหมายถึงบุคคลที่แสดงตัวตอสาธารณะ 
(นอกจากในฐานะผูขนสงทางทอ  ทางรถไฟ  ทางถนน  หรือทางน้ํา)  วาใหบริการจัดการขนสงของเพื่อ
คาตอบแทนในทางการคาปกติ  โดยทําการรวบรวมและนําเขาไวดวยกันเพื่อจัดการขนสง  จัดใหใหมี
การรวบรวมสินคาเพื่อทําการขนสินคาลงจากเรือและกระจายสินคา  และรับผิดชอบการขนสงสินคา
จากสถานที่รับมอบสินคาไปยังปลายทาง  และใชผูขนสงในการดําเนินการตามขอบเขตของกฎหมายใต
หัวขอยอยนี้  แตไมรวมถึงบุคคลที่ใชขนสงทางอากาศในการขนสง    
 International  Federation of Freight Forwarders Associations (FIAT) ไดใหความหมาย
ไวกวาง ๆ วา ธุรกิจการรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศเปนการจัดดําเนินการตามคําส่ังที่ไดรับ
จากผูใชบริการใหการขนสงสินคาระหวางประเทศเปนไปอยางราบร่ืนตลอดเสนทางการขนสง กลาวคือ 
สินคาตองสงไปในสถานที่ที่ถูกตอง (Right Condition) โดยมีคาใชจายที่เหมาะสม (Right Cost) โดยที่
ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศไมใชผูขนสง 
 นอกจากนั้นผูพิพากษาศาลช้ันตนของประเทศอังกฤษยังไดวางหลักเร่ืองหนาที่ของผูรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศไวในคดีหนึ่งวา ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศมีหนาที่
ตรวจสอบกําหนดวัน และสถานท่ีเดินเรือ เตรียมจัดหาที่บรรทุกสินคาในเรือ เตรียมใบตราสงเพื่อสงให 
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Loading Broker (เปนตัวแทนของเจาของเรือ ทําหนาที่ในการหาสินคามาลงเรือ ซึ่งจะไดคาตอบแทน
เปนรอยละจากคาระวางสินคาที่หามาไดตามแตจะตกลงกันกับเจาของเรือ ปกติแลวจะทําหนาที่
ประกาศตารางเดินเรือ จัดเตรียมและสงหนังสือเวียนไปยังลูกคาที่เกี่ยวกับเวลาเดินเรือ พรอมทั้งลงนาม
และออกใบตราสงแทนผูขนสง มอบแกผูสงสินคาหรือตัวแทนของผูสงสินคา) จัดสงสินคาเพื่อนําไปไว
ขางเรือ จัดการเรื่องเอกสารเกี่ยวกับพิธีการศุลกากร พรอมทั้งชําระคาธรรมเนียมตางๆ สําหรับสินคา
ดังกลาวนั้น และเม่ือสินคาไดรับการบรรทุกลงเรือเรียบรอยแลวก็จัดการรับและสงใบตราสงที่มีการลง
นามเรียบรอยแลวใหแกผูสงสินคาตอไป 
 ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศยังอาจดําเนินการอ่ืนที่เกี่ยวของกับการรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศดังกลาวได เชน การเก็บรักษาสินคาในโกดังสินคา  การตรวจสอบสินคา
รวมทั้งเรียกใหชําระคาสินคา โดยการดําเนินการดังกลาวตองเปนไปตามขอตกลงในสัญญาระหวาง
ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศกับผูใชบริการ  
 สําหรับประเทศไทยไมมีการรับรองสถานะของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ
เชนเดียวกับหลายๆประเทศ แตก็มีกฎหมายที่นาจะถือไดวาใหความหมายของผูรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศไวก็คือ กฎกระทรวงฉบับที่ 2 พ.ศ. 2524 ที่ออกโดยอาศัยอํานาจตามพระราชบัญญัติ
สงเสริมการพาณิชยนาวี พ.ศ. 2521 ที่ไดใหความหมายวา “ผูรับจัดการขนสง” หมายความถึง 
 1. ผูรับจางรวบรวมของและรับทําการขนสงของนั้นไมวาโดยทางสาขาหรือตัวแทนของผูรับ
จัดการขนสง  
 2.  ผูรับจางรวบรวมของและจัดการใหบุคคลอ่ืนทําการขนสงจากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่ง ทั้งนี้อยู
ในความรับผิดชอบของผูรับจัดการขนสง 
 ณัชชาวีร อินสา และนินทิ สุทธิการนฤนัย (2551: 11) ตามความหมายของ Freight 
Forwarder คือตัวแทนผูสงสินคา Shipper / Consigner ดําเนินกิจกรรมเพื่อนําสินคาจากผูสงสินคาไป
สงมอบใหผูขนสงสินคาที่เพื่อใหผูขนสงดําเนินการขนสงสินคาไปสงมอบใหกับผูรับสินคา หรือที่เรียกวา
ผูรับตราสง Consignee หรือ ในทํานองตรงกันขาม Freight Forwarder จะดําเนินการนําสินคาจากผู
ขนสงไปสงมอบใหกับผูรับสินคาหรือผูรับตราสง Consignee เม่ือสินคามาถึงทาเรือปลายทางในฐานะ
เปนตัวแทนของผูรับสินคาหรือผูรับตราสง 
 ปจจุบัน Freight Forwarder ไดมีการพัฒนาข้ึนคือเพิ่มความสามารถในการใหบริการได
กวางขวางมากข้ึนกวาเดิม เพื่อใหบริการลูกคาแบบ one stop service โดยลดความยุงยากในการ
สงออก – นําเขา ใหลูกคา เนื่องจากสภาพการแขงขันของธุรกิจ Freight Forwarder นั้น มีการแขงขัน
คอนขางสูงและมีการขยายตัวของธุรกิจอยางตอเนื่องตามความตองการของคณะผูบริหารซึ่งเล็งเห็นวา
ในขณะนั้นสถานการณ การสงออกของประเทศไทยมีแนวโนมวาจะขยายตัวสูงข้ึนอยางตอเนื่อง และ 
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ประกอบกับการผูสงออกนั้นมีความตองการความสะดวกและรวดเร็วในการดําเนินพิธีการแบบ one 
stop service ในการสงออกจึงทําใหตลาดของธุรกิจ freight forwarder เปนที่ตองการของผูนําเขา และ 
ผูสงออกและยังเปนกลุมธุรกิจที่มีความเจริญเติบโตอยางตอเนื่อง ซึ่งทีมผูบริหารเองก็ เปนผูที่มี
ประสบการณดานสายเรือและ shipping มาเปนเวลานาน จึงตัดสินใจเปดธุรกิจใหบริการแกผูนําเขา
และสงออก และประกอบกับธุรกิจการสงออกขยายตัวข้ึนอยางตอเนื่องนั้น จึงทําธุรกิจ Freight 
Forwarder ก็เพิ่มข้ึนเชนเดียวกันจึงทําใหมีการแขงขันกันคอนขางรุนแรง โดยที่แตละบริษัทก็พยายาม
หาวิธีการใหบริการผูนําเขา – สงออก และก็ พยายามหาวิธีการจัดการตนทุนในการขนสง เพื่อเสนอการ
บริการที่มีราคาถูก และการบริการที่ดีและรวดเร็วรวมถึงพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ซึ่ง
ไดแกการบริการจัดสงสินคาที่ดีและมีคุณภาพ รวดเร็ว ครบวงจร 
 กมลชนก สุธิวาทนฤพุฒิ (2544: 1) ธุรกิจการขนสงสินคาทางทะเลนับเปนสวนหนึ่งของธุรกิจ
การขนสงสินคาระหวางประเทศ อยางไรก็ดี รูปแบบการขนสงสินคาระหวางประเทศต้ังแตในอดีตมา
จนถึงปจจุบัน พบวาหลายประเทศทั่วโลก ยังคงใชการขนสงสินคาทางเรือเปนหลัก (รอยละ 90 
โดยประมาณ) เนื่องจากสวนที่เปนทะเลนั้นมีมากถึงสามไนส่ีของโลก ทําใหการขนสงสินคาทางทะเล
สามารถขนสงสินคาไปไดในยังประเทศตางๆ ทั่วโลก อีกทั้งการขนสงสินคาทางทะเลนี้สามารถที่จะ
บรรจุสินคาไดคราวละมากๆ และมีตนทุนในการขนสงสินคาทางทะเลเปฯที่นิยมและแพรหลายในการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศเปนอยางมาก 
 ในระยะเวลาที่ผานมามนุษยรูจักวิธีการสงสินคาทางน้ํามานานแลว และมีการพัฒนาการ
ขนสงสินคาประเภทนี้ใหทันสมัย มีความสะดวกและรวดเร็วมากยิ่งข้ึน อีกทั้งยังมีการขายอุตสาหกรรมที่
เกี่ยวของกับการขนสงนี้ใหสามารถอํานวยความสะดวกในการขนสงใหไดมากที่สุด 
 พชรรัตน ทองแยม (2549) การขนสงสินคา (Transportation) หมายถึง การเคล่ือนยายจาก
สินคาจากสถานที่ผลิตไปยังสถานที่ที่บริโภคสินคานั้น ซึ่งการเคล่ือนยายสินคาระหวางสถานที่ดังกลาว
กอใหเกิดมูลคาเพิ่มแกสินคา ซึ่งมูลคานี้เรียกวา อรรถประโยชนดานสถานที่ (Place Utility) 
 1.  ความสัมพันธระหวางการขนสง โลจิสติกส และการตลาดการขนสงชวยอํานวยประโยชน
ในการเคลื่อนยายสินคาระหวางสถานที่ที่อยูหางไกลกันแลสรางมูลคาเพิ่มใหแกลูกคาเมื่อสินคานั้น
มาถึงจุดหมายตรงเวลา และสินคามีปริมาณและคุณภาพตรงตามที่กําหนด ดังนั้นการขนสงจึงเปนหนึ่ง
ในปจจัยสําคัญที่สรางความพึงพอใจใหลูกคาและเปนองคประกอบที่สําคัญหนึ่งในแนวคิดการตลาด 
การสรางอรรถประโยชนดานสถานที่และเวลาถือเปนปจจัยหนึ่งที่กอใหเกิดความสําเร็จในการ
ดําเนินการธุรกิจ ดังนั้นความพอเพียงทั้งคุณภาพและปริมาณของบริการขนสงและตนทุนคาขนสงจึงมี
ผลตอการตัดสินใจทางธุรกิจในดานตางๆอาทิ ขอบเขตและความสามารถในการแขงขันทางการตลาด 
และทําเลที่ต้ังของโรงงาน เปนตน 
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  การขนสงเปนหนึ่งในตนทุนโลจิสติกสและเปนสัดสวนหนึ่งที่มีความสําคัญตอการกําหนด
ราคาสินคาบางประเภท โดยเฉพาะสินคามูลคาตํ่าเชน วัตถุดิบ วัสดุกอสราง ทราย และถานหิน เปนตน 
ในขณะเดียวกัน สินคามูลคาสูง เชน เคร่ืองจักร อุปกรณอิเล็กทรอนิค อัญมณี ฯลฯ ก็อาจมีสัดสวนของ
ตนทุนคาขนสงตอราคาขายนอย โดยทั่วไปการจัดการขนสงที่มีประสิทธิภาพจะมีความสําคัญมาก
สําหรับกิจการเนื่องจากทั้งการขนสงขาเขาและขาออกจากกิจการลวนเปนตนทุนที่สําคัญของสินคา 
 2.  ปจจัยที่มีอิทธิพลตอตนทุนคาขนสงและการกําหนดราคา 
  ปจจัยที่มีอิทธิผลตอตนทุนคาขนสงและการกําหนดราคาสามารถแบงออกไดเปน 2 กลุม
ใหญคือปจจัยที่เกี่ยวของกับสินคา ปจจัยที่เกี่ยวของกับสินคาที่มีอิทธิพลตอตนทุนคาขนสงและการ
กําหนดราคา ไดแก ความหนาแนน  ความสามารถในการจัดเรียงสินคาบนพาหนะ ความสะดวกในการ
ขนถาย และความรับผิดชอบ โดย   
  2.1 ความหนาแนน (Density) หมายถึง อัตราสวนของน้ําหนักตอปริมาตรสินคา
อิเล็กทรอนิกส เส้ือผา และของเลนจะมีอัตราสวนน้ําหนักตอปริมาตรตํ่า ซึ่งโดยทั่วไปหากสินคาใดมี
ความหนาแนนตํ่าจะมีความเปนไปไดที่จะเสียคาใชจายในการขนสงตอน้ําหนักสูงกวา 
  2.2 ความสามารถในการจัดเรียงสินคาบนพาหนะ (Stowability) เปนระดับที่สินคา
สามารถเติมใหเต็มพื้นที่บนพาหนะ สินคาบางประเภทมีความสามารถในการจัดเรียงบนยานพาหนะได
สูง  อาทิ เมล็ดขาว แร ผลิตภัณฑปโตรเลียม เนื่องจากลักษณะหนวยยอยของสินคามีขนาดเล็กและ
สามารถจัดเรียงไดในทุกพื้นที่บนพาหนะ สวนสินคาบางประเภท เชน เฟอรนิเจอร ตนไม จะมี
ความสามารถในเรียงบนยายพาหนะไดไมดีนัก เพราะเนื้อที่บางสวนบนพาหนะที่เหลือวางไวโดยไม
สามารถบรรทุกสินคาใดไดเพิ่มเติม 
  2.3  ความสะดวกในการขนถาย (East of Handling) สินคาที่มีความสะดวกในการขนถาย
จะมีคาใชจายในการขนสงตํ่า เชน สินคาบรรจุหีบหอ กระปองเปนตน 
  2.4 ความรับผิดชอบ (Liability) สินคาที่มีมูลคาตอน้ําหนักสูง เชน อัญมณี คอมพิวเตอร 
และอุปกรณบันเทิงภายในบาน จะมีความเสี่ยงตอการเสียหายและสูญหายสูง ทําใหมีตนทุนคาขนสง
มาก เนื่องจากผูขนสงมาก เนื่องจากผูขนสงตองมีภาระในการควบคุมดูแลและมีความรับผิดสูงกวาการ
ขนสงสินคาทั่วไป ดังนั้นจึงตองคิดราคาคาขนสงสูงกวาสินคาปกติ 
 สมศักด์ิ วิเศษเรืองโรจน (2550) ปจจุบัน: กรรมการบริหารและที่ปรึกษานายกสมาคมผูรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ  www.itbsthai.com)   กลาววา ในอดีต Freight Forwarder คือ 
ตัวแทนของผูสงสินคา (Shipper/Consignor) ดําเนินกิจกรรมเพื่อนําสินคาจากผูสงสินคาไปสงมอบใหผู
ขนสงสินคาสาธารณะ (Common Carrier) เพื่อใหผูขนสงสินคาสาธารณะดําเนินการขนสงสินคาไปสง
มอบใหกับผูรับสินคา หรือที่เรียกวาผูรับตราสง (Consignee)  หรือในทํานองตรงกันขาม Freight 
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Forwarder จะดําเนินการนําสินคาจากผูขนสงสินคาสาธารณะ (Common Carrier) ไปสงมอบใหกับ
ผูรับสินคาหรือผูรับตราสง (Consignee) เมื่อสินคามาถึงทาเรือปลายทางในฐานะเปนตัวแทนของผูรับ
สินคาหรือผูรับตราสง 
            ปจจุบัน Freight Forwarder ไดมี การพัฒนาข้ึน คือเพิ่มความสามารถในการใหบริการได
กวางขวางมากข้ึนกวาเดิม เนื่องจากสภาพการแขงขันของธุรกิจบริการที่ Freight Forwarder สามารถ
ใหบริการ ไดแก 
 1. Customer Broker เปนตัวแทนออกของใหกับ ผูสงสินคา หรือ ผูรับสินคา 
 2. Forwarding Business เปนตัวแทนในการรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศแต
ดําเนินงานในฐานะเปนตัวแทนของผูสงออก หรือ ผูนําเขา 
 3. Transportation Provider เปนตัวแทนของสายการบิน ใหบริการรับขนสงสินคา หรือ เปน 
ผูขนสงสินคาเองในกรณีที่เปนทางทะเล และหรือ เปน ผูขนสง หรือ ผูรับขนสงทางถนนดวย 
            4. Packing รับจัดการบรรจุหีบหอ รวมไปถึงบรรจุภัณฑ 
            5. Warehouse ใหบริการดานโกดัง หรือ โรงพักสินคา หรือ การบริหารจัดการ Warehouse 
โดยใชเคร่ืองมือและแรงงานของตนเองใหกับผูใชบริการที่มี Warehouse เปนของตัวเอง แตไมประสงค
จะดําเนินการบริหารจัดการเอง 
           6.  Stevedoring ใหบริการทางดานแรงงาน คนงาน เพื่อการบรรจุสินคาเขาตูคอนเทนเนอร 
           7.  Multimodal Transport ใหบริการขนสงตอเนื่องหลายรูปแบบ 
           8.  Logistics Service เปนผูใหบริการบริหารโลจิสติกส ในระบบหวงโซอุปทานครบวงจร 
           9.  Business Consultant เปนผูใหคําปรึกษาเชิงธุรกิจแกผูนําเขาและสงออก 
                
 การคาและการขนสงระหวางประเทศ 
            การคาและการขนสงระหวางประเทศมักจะดําเนินกิจกรรมควบคูกันไปโดยมีปฏิสัมพันธเปน
คูๆ ไปดังนี้   ความสัมพันธกับ  Freight Forwarder ในฐานะตัวแทนการคาระหวางประเทศจะเร่ิมจาก
ความสัมพันธระหวางผูซื้อและผูขาย โดยเมื่อมีการติดตอและตกลงส่ังซ้ือระหวางกันแลว ผูซื้ออาจจะ
ออก ใบสั่งซ้ือ (Purchase Order)  หรือ ผูขายอาจจะออกใบสัญญาขาย (Sales Contract)   หรือ   
(Sales Confirmation)ใหกับผูซื้อก็ได ผูขายเองอาจจะออกใบแจงราคาสินคา (Proforma Invoice) 
ใหกับผูซื้อก็ได  โดยราคาของสินคานั้น จะรวมเอา ราคาตนทุนของสินคา บวกกับกําไรที่ผูขายประสงค
และบวกกับคาใชจายตาง ๆ ตามเงื่อนไขการคา (Incoterms)  ซึ่งไดแก คาใชจายประเภทตาง ๆ เชน คา
ขนยาย คารถ คาระวางเรือ คาภาระหนาทาเรือ คาพิธีการศุลกากร คาโกดัง เปนตน 
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 สรุปไดวา บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ Freight Forwarder 
หมายถึง บริษัทที่เปนตัวแทนในการจัดดําเนินการตามคําส่ังที่ไดรับจากผูใชบริการใหการขนสงสินคา
ระหวางประเทศเปนไปอยางราบร่ืนตลอดเสนทางการขนสง กลาวคือ สินคาตองสงไปในสถานที่ที่
ถูกตอง (Right Condition) โดยมีคาใชจายที่เหมาะสม (Right Cost) โดยที่ผูรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศไมใชผูขนสง ตามคํากลาวของ International Federation of Freight Forwarders 
Associations (FIAT) 
  จากงานวิจัยคร้ังนี้ไดมุงไปที่ธุรกิจขนสงสินคาทางทะเล เพราะปจจุบันยังคงใชการขนสง
สินคาทางเรือเปนหลัก (รอยละ 90 โดยประมาณ) เนื่องจากสวนที่เปนทะเลนั้นมีมากถึงสามในส่ีของ
โลก ทําใหการขนสงสินคาทางทะเลสามารถขนสงสินคาไปไดในยังประเทศตางๆ ทั่วโลก อีกทั้งการ
ขนสงสินคาทางทะเลนี้สามารถที่จะบรรจุสินคาไดคราวละมากๆ และมีตนทุนในการขนสงสินคาทาง
ทะเลตํ่าและเปนที่นิยมและแพรหลายในการขนสงสินคาระหวางประเทศเปนอยางมาก 
 
2.  ลักษณะของธุรกิจรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
 ธัญพงศ ล้ิมวงศยุติ (2549: 13) ใหความหมายไววา ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
(Freight forwards) มีบทบาทในเร่ืองของการเปนตัวกลางระหวางผูขนสง (Carrier) กับผูสงสินคา 
(Shipper) ในการจักการใหสินคาไปถึงจุดหมายปลายทางตามที่ผูสงสินคาตองการ 
 สําหรับการเปนตัวกลางนั้น  ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศไมเพียงแตตองติดตอกับ
ผูสงสินคาและผูขนสงเทานั้น  หากแตตองติดตอกับเจาหนาที่ศุลกากร  และบุคคลอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของกับ
การขนสงดวย  เนื่องจากในประเทศตางๆนั้นผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศเร่ิมตนจากการเปน
ตัวแทนในการผานพิธีการศุลกากร  ออกของ  จองระวางเรือหรือที่ผูประกอบธุรกิจการคาระหวาง
ประเทศนิยมเรียกกันวา ชิปปง (Shipping) หรือที่ถูกคือ Customs Agent กับ Traditional Freight 
Forwarder 
 ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ  จึงตองเปนผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ
เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  โดยใชความรูความสามารถในวิชาชีพของตนเองอยางเปนระบบในการ
เลือกสรรเทคโนโลยีในการขนสงที่ดีที่สุดในการขนสงสินคาไปยังจุดหมายปลายทางอยางปลอดภัย  
รวดเร็ว  และประหยัดคาใชจายมากที่สุด 
 สําหรับขอบเขตการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศที่ใหบริการกันในแต
ละประเทศทั้งทางบก  ทางทะเล  และทางอากาศ  เมื่อสรุปรวมแลวจะพบวามีขอบเขตการใหบริการ
ดังนี้ 
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 1. ใหบริการแบบผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศแบบด้ังเดิม  กลาวคือเปนนาย
หนาที่มีคําตอบแทนโดยการกระทําการในนามของผูนําเขาและสงออก  เชนการขนสินคาข้ึนลงเรือหรือ
การรับคาสินคาแทนผูใชบริการและดําเนินการทางเอกสารใหเปนตน  โดยอาจจะเปนการใหบริการรับ
จัดการขนสงสินคาทางบก  ทางอากาศ  หรือทางทะเลอยางใดอยางหนึ่ง  โดยในการใหบริการแบบผูรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศแบบด้ังเดิมนี้ประกอบไปดวย 
  1.1 ใหบริการเลือกเสนทาง  วิธีการขนสง  และผูขนสงที่เหมาะสม 
  1.2 จองระวางบรรทุกยานพาหนะของผูขนสงที่เลือกใชบริการ 
  1.3 ทําการสงสินคา  ดําเนินการผานพิธีศุลกากรขาออกหรือขาเขาแลวแตกรณีวาผูรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศนั้นเปนตัวแทนของผูสงออกหรือผูรับรอง  จายคาภาษีอากร 
คาธรรมเนียม  และคาใชจายตางๆ ใหกับศุลกากรและหนวยงานของรัฐที่เกี่ยวของกับการสงออกและ
นําเขา  และจัดทําเอกสารที่เกี่ยวของกับการขนสง เชน ใบรับรองแหลงกําเนิดสินคา 
  1.4 จายคาธรรมเนียมและคาใชจายตางๆ รวมทั้งคาระวางการขนสงแลวแตกรณีวาผู
สงออกหรือผูรับของเปนผูจัดหาผูขนสง 
                1.5 รับใบตราสงที่ลงนามแลวจากผูขนสง และสงเอกสารที่เกี่ยวของกับการขนสงใหกับผู
สงของเพ่ือสงใหผูรับของตอไป  และในกรณีที่ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศทําการแทนผูรับ
ของก็จะใหบริการรับและตรวจสอบเอกสารทั้งหมดที่เกี่ยวของกับการขนสงสินคานั้น 
  1.6 ติดตามดูการขนสงตลอดเสนทาง  ผานทางผูขนสงและตัวแทนในตางประเทศ  ไมวา
เปนกรณีที่ทําการแทนผูสงของ หรือผูรับของ 
  1.7  ใหบริการรับสินคาจากผูขนสง และแจงใหผูรับของทราบเพื่อสงสินคาที่ดําเนินการ
ตามข้ันตอนตางๆ เรียบรอยแลวใหกับผูรับของ 
  1.8  ใหความชวยเหลือผูสงของหรือผูรับของในการเรียกรองคาเสียหายจากผูขนสง 
 2.  ใหบริการแบบผูประกอบการขนสงตอเนื่องหลายรูปแบบ (Multimodal Transport 
Operation – MTO) ซึ่งเปนการใหบริการรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศโดยใชวิธีการขนสงต้ังแต
สองแบบข้ึนไป ซึ่งอาจจะเปนการผสมกันระหวางวิธีการขนสงทางบกกับทางทะเล หรือทางบกกับทาง
อากาศก็ได 
 3.  ใหบริการแบบผูขนสงสาธารณะชนิดที่ไมมีเรือเปนของตัวเอง (Non-Vessel Operation 
Common Carrier – NVOCC) โดยในกรณีนี้ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศการกระทําการใน
ฐานะเปนผูขนสงสินคาเสียเอง  แตไมไดมียานพาหนะขนสงเปนของตนเอง  แตใชวิธีการจางเหมา
ยานพาหนะของผูขนสงรายอ่ืนทําการขนสงสินคาในนามของตนเองในหารใหบริการแบบนี้ผูรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศจะออกใบตราสงของตนเอง (House Bill of Landing) ใหกับผูใชบริการ 



 21 

 4. การใหบริการแบบ  ผูใหบริการโลจิสติกส (Logistics Provider) ซึ่งเปนการใหบริการเพื่อ
อํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ โดยใหบริการต้ังแตจัดซื้อจัดหา ทําการขนสงสินคาจากแหลงผลิต
ของผูสงของไปยังสถานที่ของผูรับของ และใหบริการเก็บรักษาสินคาคงคลังใหดวย ซึ่งอาจจําแนก
ข้ันตอนการใหบริการไดดังตอไปนี้ 
           4.1 วางแผนการจัดซื้อจัดหาสินคาใหกับผูใชบริการ 
           4.2 วางแผนการขนสงสินคาจากผูสงของไปยังผูรับของ  โดยอาศัยขอมูลตางๆ  ในการ
จัดการใหกระบวนการขนสงดําเนินไปไดอยางล่ืนไหล  เร่ิมต้ังแตการเลือกผูขนสง  การกําหนดวัน
บรรทุกสินคา  การบรรจุหีบหอ  การยกขน  การบรรทุกสินคา  การสงมอบสินคาใหผูขนสง 
           4.3 วางแผนการจัดหาและจัดการทางดานโกดัง 
           4.4 การวางแผนในการกระจายสินคา            
 การเปนผูใหบริการโลจิสติกส  ก็คือเปนผูใหบริการเกี่ยวกับการวางแผนและการควบคุมการ
กระจายสินคาและบริการ  การเก็บรักษาสินคา  การจัดซื้อ  และบริหารขอมูลที่เกี่ยวของอยางมี
ประสิทธิภาพจากจุดที่เปนแหลงสินคาไปยังจุดที่มีการบริโภคเพื่อวัตถุประสงคในการตอบสนองตอ
ความตองการของลูกคาโดยมีเปาหมายในการนําสินคาหรือบริการที่ถูกตองไปยังสถานทีที่กําหนดไว  
และภายในเวลาที่กําหนดไวภายใตเงื่อนไข   
 
 2.1 ลักษณะการใหบริการในฐานะตัวแทนของผูสงสินคา  
 หากผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศใหบริการในฐานะตัวแทนของผูสงของหรือผู
สงออก  ก็จะใหบริการดังนี้คือ (สุธีระ อริยะวนกิจ. 2544: 5-6) 
 1.  ทําการเลือกเสนทางการขนสง วิธีการในการขนสง และผูใหบริการการขนสงที่เหมาะสม
เพื่อใหสินคาไปถึงปลายทางตรงตามเวลา และปลอดภัย โดยใหคําแนะนําแกผูสงของเกี่ยวกับการขนสง
และสภาพการตลาด 
 2.  ทําการจองระวางเรือ และท่ีเก็บสินคาบนเรือ บนรถ หรือบนเคร่ืองบินของผูขนสงที่ได
เลือกใชบริการ โดยคํานึงถึงเสนทางการขนสง วิธีการขนสง ลักษณะของสินคาเพื่อจัดการใหเปนไปตาม
เวลาที่ใบส่ังสินคาระบุ 
 3.  รวมสินคาจากผูสงสินคา (Shipper) รายเดียวหรือจากผูสงสินคาหลายๆรายที่ขายใหกับผู
ซื้อคนเดียวกันใหกับผูขนสงและรับมอบสินคาจากผูสงของ (Shipper) เพื่อสงมอบใหแกผูขนสง 
(Carrier) และมอบเอกสารที่เกี่ยวของกับการขนสงที่ผูรับจัดการขนสงสินคาออกเองเชน ใบรับสินคา
ของผูรับจัดการขนสง (the Freight Forwarders’ Certificate of Receipt) ใบรับขนของผูรับจัดการ
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ขนสง (the Freight Forwarders’ Certificate of Transport) ใหกับผูสงสินคา (Shipper) เพื่อเปน
หลักฐานในการรับจัดการขนสงสินคา 
 4.  ศึกษากฎระเบียบเกี่ยวกับเล็ตเตอรออฟเครดิต (Letter of Credit – L/C) และกฏระเบียบ
ของรัฐเกี่ยวกับการขนสงสินคาของประเทศผูสงออก ประเทศผูนําเขา และประเทศที่ขนถายสินคาเพื่อ
เปล่ียนยานพาหนะ (Transit) เพื่อไมใหสินคาของผูสงของไดรับความเสียหายจากการตรวจคน หรือถูก
อายัดสินคาจากประเทศที่เกี่ยวของกับการขนสงสินคา และจัดเตรียมเอกสารที่จําเปนตองใชในการทํา
ตามกฎระเบียบตางๆ เหลานั้น 
 5. ทําการบรรจุสินคา บรรจุหีบหอ ทําเคร่ืองหมาย จัดทําใบกํากับสินคา รวมถึงดําเนินการ
ตามข้ันตอนอ่ืนๆที่ผูซื้อและรัฐบาลของประเทศผูซื้อกําหนดตามความเหมะสม (เวนแตผูสงของไดทํา
การบรรจุกอนที่จะสงมอบใหผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ) โดยคํานึงถึงเสนทางการขนสง 
วิธีการขนสง ลักษณะของสินคา และกฎระเบียบเกี่ยวกับการบรรจุสินคาที่ใชบังคับในประเทศที่สง
สินคาออก ประเทศที่ขนถายสินคาเพื่อเปล่ียนยานพาหนะ และประเทศที่นําสินคาเขา 
 6. จัดเตรียมโกดังเก็บสินคาเก็บสินคาของผูสงของ และจัดการขนถายสินคาไปยังดกดัง หาก
มีความจําเปน เชนไมสามารถนําสินคาบรรทุกในพาหนะที่ขนสงไดในทันที หรือผูสงของตองการใหผูรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศเก็บรักษาสินคาไวกอนที่จะสงมอบใหกับผูขนสง หรือผูรับสินคาที่
จุดหมายปลายทาง 
 7.  ชั่งน้ําหนักและวัดขนาดของสินคาเพื่อจะไดนะบุรายละเอียดลงในใบรับสินคาวาไดรับ
สินคาไวแลว หรือในใบตราสงที่จะออกใหกับผูสงของ และมอบสินคาใหกับผูขนสงเพื่อทําการขนสง
ตอไป 
 8. เชิญชวนใหผูสงของจัดทําประกันภัยสินคา หากผูสงของตองการใหสินคาที่ทําการซื้อขาย
มีความเสี่ยงตอความเสียหายนอยลง เนื่องจากในระหวางการขนสงนั้นสินคาอาจเสียหายได 
 9.  ทําการผานพิธีการศุลกากรทั้งขาออกจากประเทศผูสงของ และขาเขาประเทศผูรับของ 
จายคาภาษีอาการ คาธรรมเนียม และคาใชจายใหกับศุลกากรและหนวยงานของรัฐที่เกี่ยวของกับการ
สงออก และนําเขา จัดทําเอกสารที่เกี่ยวของกับการผานพิธีการศุลกากร และจัดสงเอกสารท่ีใชในการ
รับสินคาใหผูรับของ 
  10. เตรียมหลักฐานและเอกสารเพื่อเบิกเงินจากธนาคารตาม เล็ตเตอรออฟเครดิต (Letter of 
Credit – L/C) ของผูซื้อ และเขาดําเนินการแลกเปล่ียนเงินตราหากผูสงของตองการคําแนะนําหรือการ
ใหบริการแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ กลาวคือหลังจากที่ทําการสงสินคาแลวผูรับจัดการขนสง
สินคาระหวางประเทศก็จะรวบรวมและสงเอกสารที่เกี่ยวของกับการขนสงใหกับทางธนาคารของผูซื้อทาํ
การจายเงินใหกับผูขาย 
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  11. จายคาขนสงสินคาจากโรงงานในประเทศไปยังเมืองทาเพื่อสงออก และเมื่อนําสินคาสง
ใหแกผูขนสงแลว ก็มีหนาที่จายคาธรรมเนียมและคาใชจายตางๆ รวมถึงคาระวางเรือ 
  12. รับใบตราสงที่ลงนามแลวจากผูขนสง และสงมอบใหแกผูสงของ 
  13. จัดการเสนทางการขนถายสิน ถาจําเปน 
  14. ติดตามดูการขนสงตลอดเสนทาง ผานทางผูขนสงและตัวแทนในตางประเทศ 
  15. จดบันทึกเกี่ยวกับความเสียหาย สูญหายของสินคา ถามี 
  16. ใหความชวยเหลือแกผูสงของในการเรียกรองคาเสียหายจากผูขนสง 
 
 2.2 ลักษณะการใหบริการในฐานะตัวแทนของผูนําสินคาเขา  
 ถาผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศนั้นใหบริการในฐานะที่เปนตัวแทนของผูนํา
สินคาเขา ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศก็จะใหบริการเชน (สุธีระ อริยะวนกิจ.  2544: 5-6) 
 1. ทําการจัดหาและติดตอแหลงสินคาใหกับลูกคา พรอมทั้งแปลเอกสารหรือจดหมายธุรกิจ
ภาตางประเทศเพื่อทําใหเกิดสัญญาซ้ือขายระหวางกัน 
 2. ติดตามดูการสงสินคาในนามของผูรับของ ในกรณีที่สัญญาซ้ือขายระบุใหผูรับของเปนผู
จัดหาผูขนสง 
 3.  รับและตรวจสอบเอกสารทั้งหมดที่เกี่ยวของกับการขนสงสินคา 
 4.  รับสินคาจากผูขนสงและจายคาระวางเรือ ถาจําเปน 
 5.  จัดการพิธีการศุลกากร และจายคาภาษีอากร คาธรรมเนียม และคาใชจายใหกับศุลกากร
และหนวยงานของรัฐที่เกี่ยวของกับการนําเขา 
 6.  จัดการขนถายสินคาไปยังโกดัง ถาจําเปน 
 7.  สงสินคาที่ดําเนินการตามข้ันตอนตางๆเรียบรอยแลวใหกับผูรับของ 
 8.  ใหความชวยเหลือผูรับของในการเรียกรองคาเสียหายจากผูขนสง 
 9. หลังจากที่สินคาไปถึงปลายทาง ก็ใหความชวยเหลือผูรับของในการเรื่องเก็บรักษา สินคา
ในโกดัง และดําเนินการกระจายสินคาดวย หากมีการตกลงกันไวในสัญญา 
 
 ความรับผิดชอบของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
 แมวาในทางทฤษฏีผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศถือเปนตัวแทนของผูสงสินคา แต
ในทางปฏิบัติผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศก็อาจจะเขาทําการขนสงเองในบางสวนหรือตลอด
เสนทางการขนสงโดยกระทําการเปนผูขนสงสาธารณะชนิดที่ไมมีเรือเปนของตนเอง  ( NVOCC ) พรอม
ทั้งใหบริการอยางอ่ืนที่เกี่ยวของดวย เชนการบรรทุกสินคาลงเรือ การเก็บของในคลังสินคา หรือจัดหา
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ประกันภัยทางทะเลเปนตน ดังนั้นจึงทําใหผูใชบริการเขาใจสถานภาพของผูรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศผิดไป หรือบางกรณีผูรับจดการสงสินคาระหวางประเทศไดทําหนาที่หลากหลาย
แตกตางกันในแตละชวงของการขนสงสินคา ทําใหเกิดความไมแนนอนวาผูรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศกําลังเปนตัวแทนของผูสงสินคาหรือเปนผูขนสง ในจุดใดจุดหนึ่งของการขนสงเที่ยวนั้น 
นอกจากนั้นในบางครั้งการใชคําเรียกที่กอใหเกิดความสับสนไดดวย เชน คําวา Shipping agent ที่มี
ความหมายวาตัวแทนเรือนั้น แตเดิมคําเต็มๆ ก็คือ   Shipping and forwarding agent  ซึ่งก็คือเปนได
ทั้งตัวแทนเรือ และผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ และตัวอยางของการใชคํานี้ที่ผิดความหมาย
ก็คือในประเทศไทยไดเรียกผูที่ทําหนาที่ออกของวา (Shipping) ทั้งที่จริงแลวบุคคลนี้เปนผูออกของ 
(Customs broker)  
 ดังนั้นจะเห็นไดวาสถานภาพของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศอาจมีสถานภาพ
เปนไดทั้งตัวแทนของผูสงสินคา หรือเปนผูขนสง ซึ่งขอแตกตางระหวางตัวแทนของผูสงสินคาและผู
ขนสง มีดังนี้คือ 
 หากผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศกระทําการเปนตัวแทน (As agent) ก็จะหมายถึง
การเปนตัวแทนของผูสงสินคาในการติดตอกับผูขนสง โดยมิไดออกเอกสารการขนสง เชน ใบตราสง
ใหกับผูสงสินคา ดังนั้นในสายตาของผูขนสง ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศจึงมีสถานะหรือ
ลักษณะเสมือนเปนเจาของสินคา ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศตองผิดตอผูสงสินคาตาม
กฎหมายตัวแทน แตหากผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศกระทําการเปนผูขนสง (As principal) 
คือทําการติดตอกับผูสงสินคาในฐานะเสมือนเปนผูขนสง โดยทําการออกเอกสารขนสงของตนเองใหกับ
ผูสงสินคา ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศก็ตองรับผิดตอผูสงสินคาเสมือนวาตนเองเปนผูขนสง 
 สําหรับวิธีการดูวาผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศทําการเปนตัวการหรือไมในบาง
ประเทศจะดูจากส่ิงตอไปนี้ คือ มีการรับคาตอบแทนเปนสวนของคาขนสงแทนที่จะเปน คาธรรมเนียม 
หรือการตกลงที่จะรับผิดชอบความเสียหายของสินคาโดยการออกใบตราสงของตนเอง แทนท่ีจะตกลง
รับจัดการขนสงใหโดยใหผูขนสงออกใบตราสงใหแกตนเองเพื่อสงใหแกผูสงสินคาตอไป กลาวคือใหดู
ตามคูสัญญา ในขณะที่บางประเทศจะดูจากสัญญาท่ีตกลงกันวามีการกําหนดไวในสัญญาใหเปน
ตัวการหรือตัวแทนมากกวาที่จะดูการกระทําหรือการแสดงออกของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศ สําหรับในประเทศไทย ศาลจะมองตรงที่หนาที่    ที่กระทํา หรือการแสดงออกมากกวาสัญญาที่
กําหนดไว หรือที่ระบุในใบตราสง แมใบตราสงจะระบุวาทําในฐานะตัวแทน แตถามีพฤติกรรม
เชนเดียวกับผูขนสง ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศก็ตองรับผิดในฐานะผูขนสง 
 จากที่กลาวมาแลว เมื่อแยกไดวาผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศทําการในฐานะใด
แลว ก็จะทําใหความรับผิดชอบเปนไปตามสถานะที่แสดงออก กลาวคือหากกระทําการเปนตัวแทน และ



 25 

เกิดความเสียหายข้ึนระหวางที่สินคาอยูในระหวางการขนสงสินคาตามปกติผูรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศไมมีความรับผิดกรณีที่สินคาสูญหายหรือเสียหายระหวางการขนสง โดยการใหดู
เอกสารเสนอราคาคาระวางและคาบริการอื่นๆที่แสดงใหเห็นอยางชัดเจนวากระทําการเปนเพียงตัวแทน 
หรือออกเอกสารขนสงในฐานะตัวแทนผูขนสง  (As Agent of carrier) จริงๆหรือมีการเรียกเก็บเงินคา
ระวางและอ่ืนๆ ที่ไดทดรองจายไป แตหากกระทําการเปนตัวการ ความรับผิดก็จะเปนเหมือนผูขนสงทุก
ประการ กลาวคือตองรับผิดหากเกิดความเสียหายของสินคาในระหวางที่สินคาอยูในความครอบครอง
ของตัวเอง 
 จากงานวิจัยคร้ังนี้ไดกําหนดขอบเขตในการศึกษา  ธุรกิจรับจัดการขนสงทางทะเลระหวาง
ประเทศ  ที่ทําหนาที่เปนคนกลางน้ันมีหนาที่ติดตอกับผูสงสินคาและผูขนสง  และยังตองติดตอกับ
เจาหนาที่ศุลกากร  และบุคคลอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของกับการขนสงดวย  เนื่องจากในประเทศตางๆนั้นผูรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศเร่ิมตนจากการเปนตัวแทนในการผานพิธีการศุลกากร  ออกของ  
จองระวางเรือหรือที่ผูประกอบธุรกิจการคาระหวางประเทศนิยมเรียกกันวาชิปปง (Shipping) หรือที่ถูก
คือ Customs Agent กับ Traditional Freight Forwarder  และเปนนายหนาหาสินคาลงเรือ ก็คือเปน
ตัวแทนของเจาของเรือที่ทําหนาที่จัดหาสินคาลงเรือ และเรียกเก็บคาระวางการขนสงสินคา 
นอกจากนั้นแลวยังมีหนาที่แจงตารางเดินเรือ และดูแลการขนถายสินคาข้ึนและลงจากเรือ ทําใหผูรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ  ตองใหบริการในการจัดสงสินคาเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
ติดตามดูการขนสงตลอดเสนทาง  ผานทางผูขนสงและตัวแทนในตางประเทศ  ไมวาเปนกรณีที่ทําการ
แทนผูสงของ หรือผูรับของ ใหบริการรับสินคาจากผูขนสง และแจงใหผูรับของทราบเพื่อสงสินคาที่
ดําเนินการตามข้ันตอนตางๆ เรียบรอยแลวใหกับผูรับของ ใหความชวยเหลือผูสงของหรือผูรับของใน
การเรียกรองคาเสียหายจากผูขนสง  โดยใชความรูความสามารถในวิชาชีพของตนเองอยางเปนระบบ
ในการเลือกสรรเทคโนโลยีในการขนสงที่ดีที่สุดในการขนสงสินคาไปยังจุดหมายปลายทางอยาง
ปลอดภัย รวดเร็วและประหยัดคาใชจายมากที่สุด 
 
3. แนวคิดเก่ียวกับการบริการ คุณภาพและประสิทธิภาพการใหบริการ 
 นักวิชาการหลายทานไดใหแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการไวหลายประการ ที่จะกลาวถึง ไดแก 
แมกซ เวเบอร (ภัทราวดี สุทธิธนกุล, 2535: 19; อางอิงจาก Max Weber  n.d.) เห็นวา การใหบริการที่มี
ประสิทธิภาพ และเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุดคือการใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคล หรือ
เรียกวา Sine Ira Studio เปนการใหบริการที่ปราศจากความเกลียดหรืออารมณ และไมมีความชอบพอ
หรือความสนใจใครเปนพิเศษ ซึ่งหลักการนี้มุงใหปฏิบัติโดยไมนําความเปนสวนตัวมาเกี่ยวของ ทุกคน
จะตองไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตามหลักเกณฑที่เหมือนกัน 
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 คารล อัลเบรช (จินตนา บุญบงการ. 2539: 67; อางอิงจาก Karl Albrecht. n.d.) ไดเสนอ
แนวคิดเกี่ยวกับปจจัยสําคัญในการใหบริการวาเปรียบเสมือนดานแตละดานของสามเหล่ียมดานเทา 
ซึ่งภายในบรรจุผูรับบริการไว หากขาดปจจัยดานหนึ่งไปสามเหล่ียมนี้ก็จะไมครบดาน นั่นคือ องคการ
จะใหบริการที่ดีตอไปไมได เรียกรูปนี้วา สามเหลี่ยมแหงการบริการ (The service triangle) แสดงดัง
ภาพประกอบ 1 
 

 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 2  สามเหล่ียมแหงการบริการ 

 
 ที่มา: ใน จนิตนา บุญบงการ.  (2539).  หนา 67. 
 
 หลักการนี้ชี้ใหเห็นวา การสรางความประทับใจใหกับประชาชน ตองจัดการใหปจจัยของ
สามเหล่ียมแหงบริการนี้มีความเหมาะสมและสอดคลองกัน คือ 
 1.  กลยุทธการบริการ (Strategy) หรือวัตถุประสงคหลักตองกําหนดไวเพื่อใชเปนแนวทางใน
การปฏิบัติเขาสูเปาหมายซึ่งตองมีความยืดหยุนมีความแมนยําโดยยึดหลักพื้นฐานของการตอบสนอง
ความตองการของประชาชน 
 2.  ระบบงาน (System) หรือกระบวนการเนนใหระบบการบริการประชาชนเปนเร่ืองงาย 
ประชาชนมีความสบายใจเมื่อมาใชบริการ ไมยุงยากซับซอน เขาใจงาย มีความคลองตัวสูง กฎระเบียบ
เปนส่ิงที่เอ้ืออํานวยประโยชนตอประชาชน 
 3.  พนักงานใหบริการ (Staff) ผูใหบริการในทุกระดับตองไดรับการพัฒนาและปรับพฤติกรรม 
มีจิตสํานึกตอการใหบริการที่ดี การจะทําใหสามเหลี่ยมแหงบริการสัมฤทธิ์ผลตองไดรับความรวมมือ
รวมใจจากพนักงานทุกฝาย โดยทําเปนแผนการพัฒนาการบริการขององคการ 
 พัสดาพร กระจางจิตร (2548) การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนินการ
อยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคกร ที่เกิดข้ึนเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่น ใหไดรับ
ความสะดวกสบายและเกิดความพึงพอใจ และกอใหเกิดรายไดโดยไมตองพึ่งอาศัยสินคา โดยการ

ผูรับบริการ 

พนักงาน กลยุทธการบริการ 

ระบบงาน 
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บริการนั้นจะมีลักษณะเฉพาะคือไมสามารถจับตองหรือเฉพาะคือไมสามารถจับตองหรือสัมผัสไดไมวา
จะกอนซ้ือหรือหลังซ้ือ ไมสามารถครอบครองเปนเจาของไดอยางเปนรูปธรรมและไมจําเปนตองอยูรวม
กับสินคาหรือผลิตภัณฑอ่ืนๆ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2552) ไดกลาวถึง การบริหารตลาดบริการวา เปนกิจกรรม ผลประโยชน
หรือความพึงพอใจที่สามารถตอบสนองความตองการใหแกลูกคาได หรือเปนเปนการทํางานที่สราง
ผลประโยชนสําหรับลูกคา โดยการสรางใหเกิดการเปล่ียนแปลงตามความตองการของผูรับบริการ  
 ธุรกิจบริการจะใชการบริหารการใหบริการแบบประสมประสาน 8 ประการ หมายถึง การ
วางแผนและการบริการกิจกรรมทางการตลาด (Marketing) การปฏิบัติงาน (Operations) และ
ทรัพยากรมนุษย (Human resources) ของการใหบริการ โดยใหมีการประสบงานกันเปนอยางดีเพื่อให
บรรจุความสําเร็จของธุรกิจบริการ ซึ่งมีองคประกอบ 8 ประการ 
 1. สวนประกอบของผลิตภัณฑ (Product element) ผลิตภัณฑ (product) ประกอบดวยทุก
สวนประกอบของการทํางานในการใหบริการที่สามารถสรางคุณคาใหกับลูกคา ไดแก ลักษณะที่เปน
ผลิตภัณฑหลัก(Core product) และผลิตภัณฑเสริม (Supplementary services) ซึ่งแสดงถึง
ผลประโยชนที่ลูกคาตองการ และการสรางขอไดเปรียบทางการแขงขันที่สามารถตอบสนองความพึง
พอใจของลูกคา ผลิตภัณฑประกอบดวยสินคา (Goods) และ บริการ (services) ในเร่ืองของบริการนั้น
จะตองเนนที่ประโยชนหลักที่จะไดรับจากผลิตภัณฑหลักและยังตองพิจารณาถึงประโยชนเพิ่มเติมที่จะ
ไดรับจากผลิตภัณฑเสริม 
 2. กระบวนการ (Process) เปนวิธีการดําเนินการหรือการปฏิบัติ (Operation) ซึ่งจะเกี่ยวของ
กับข้ันตอนที่จําเปนในการใหบริการ กลาวคือ การสรางและการสงมอบผลิตภัณฑใหกับลูกคาจะตอง
อาศัยการออกแบบและการปฏิบัติตามกระบวนการที่มีประสิทธิผล ในกระบวนการอธิบายถึง
กระบวนการและข้ันตอนในระบบการปฏิบัติงานทางดานบริการ การออกแบบระบบที่ไมดีจะทําใหมี
ปญหากับลูกคาได ซึ่งกระบวนการในการใหบริการมีดังนี้ 
  2.1  กระบวนการใหบริการโดยบุคคล (People process services) เปนบริการที่เกี่ยวของ
กับเวลาและการเคลื่อนไหวของพนักงาน 
  2.2  กระบวนการใหบริการเพื่อใหลูกคาเปนเจาของบริการ (People process services) 
เปนข้ันตอนการปฏิบัติที่เกี่ยวของกับการทําใหลูกคาไดเปนเจาของบริการนั้น รวมทั้งข้ันตอนของการ
จัดระบบการจัดคิวดวย เชน ข้ันตอนในการฝากเงินโดยเคร่ืองฝากอัตโนมัติของธนาคารซ่ึงลูกคาจะทํา
เองทุกข้ันตอนรวมทั้งการจัดคิวดวย 
  2.3  กระบวนการการจัดส่ิงกระตุนทางดานความคิด (Mental stimulus processing 
services) เปนการปฏิบัติการโดยมุงสรางใหเกิดทัศนคติที่ดีข้ึนในจิตใจของลูกคา 



 28 

  2.4  กระบวนการจัดการดานขอมูลสารสนเทศ (Information processing services) เปน
การปฏิบัติการใหบริการทางดานขอมูลกับลูกคา ประกอบดวย การประกันชีวิต การประกันความ
เสียหายที่เกิดข้ึนตลอดจนการใหคําแนะนําหรือการใหขอมูลแกลูกคาระหวางที่อยูบนเคร่ืองบิน 
 3.  การจัดจําหนาย (Place) พื้นที่ในเวปไซต (Cyberspace) และเวลาที่ใหบริการ (Time) 
เปนการตัดสินใจวาจะสงมอบบริการใหกับลูกคาเมื่อใด (ควรใชเวลาเทาใดในการสงมอบบริการ) ที่ไหน 
(การตัดสินใจดานชองทางการจัดจําหนาย) และอยางไร (การตัดสินใจวาจะใชชองทางการจัดจําหนาย 
(Distribution) ทางดานกายภาพ และ (หรือ) ทางดานอิเล็กทรอนิกส ซึ่งการตัดสินใจทั้งหมดนี้ข้ึนอยูกับ
ลักษณะของธุรกิจบริการ 
  การใหบริการขาวสารผานอินเทอรเน็ตจะใชฐานขอมูลที่สงมอบผานพื้นที่ในเว็บไซตใน
คอมพิวเตอรหรือโทรศัพท ชวยอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาโดยไมคํานึงสถานที่เวลา ธุรกิจสามารถ
สงมอบบริการไปยังลูกคาโดยตรง ในการใหบริการและการติดตอกับลูกคาจะตองคํานึงความคาดหวัง
ของลูกคา (Customer Expectation) ในดานความรวดเร็ว และความสะดวก ซึ่งเปนตัวกําหนดที่สําคัญ
ในการกําหนดที่สําคัญในการกําหนดกลยุทธการสงมอบบริการใหกับผูบริโภค 
 4.  การเพิม่ผลผลิต (Productivity) และคุณภาพ (Quality) 
  4.1  การเพิ่มผลผลิต (Productivity) เปนวิธีการใชปจจัยนําเขา (Input) ในการใหบริการ
เพื่อแปรสภาพเปนผลผลิต (Output) สรางมูลคาเพิ่มใหกับลูกคา ดังนั้น ผลผลิต(Output) ก็คือ 
ประสิทธิผล (Effectiveness) ของผูใหบริการ กลาวคือ เปนผลประโยชนที่สงมอบใหกับลูกคา สวน
ปจจัยนําเขา (Input) เปนปจจัยการผลิตที่ผูใหบริการใชซึ่งเปนตนทุนของผูใหบริการ โดยจะใชเปน
แนวทางในการตั้งราคาซ่ึงจะเปนตนทุนของลูกคา โดยจะตองใหลูกคาเกิดความรูสึกถึงความประหยัด
หรือประสิทธิภาพ (Efficiency) ดังสมการ (ปรับปรุงจาก lovelock and Wright: 2002:280 Kotler. 
2003: 60) 
  4.2  คุณภาพ (Quality) เปนระดับบริการที่สามารถตอบสนองความจําเปน (Needs) 
ความตองการ (Want) และความคาดหวังของลูกคา (Expectation) คุณภาพการใหบริการจะมีปจจัย
กําหนดคือ(1) ความเชื่อมั่น (2) การตอบสนองอยางรวดเร็ว (3) ความมั่นใจ (4) การเขาถึงจิตใจ (5) 
ลักษณะทางกายภาพ 
 5.  การสงเสริมการตลาดและการใหความรูกับลูกคา (Promotion and education) เปน
กิจกรรมการส่ือสารและออกแบบส่ิงจูงใจเพื่อสรางความพอใจใหกับลูกคาสําหรับการใหบริการในเร่ือง
ใดเร่ืองหนึ่ง 
 6.  พนักงาน (People) ประกอบดวย ลูกคาและพนักงานที่เกี่ยวกับการใหบริการ เปนปจจัยสู
ความสําเร็จที่สําคัญมาก พนักงานสามารถสรางการรับรู (Perception) เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
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กลาวคือ ลูกคามักจะประเมินถึงคุณภาพการของหนักงาน ดังนั้น ธุรกิจบริการที่ประสบความสําเร็จ
จะตองใชความพยายามอยางมากในการวางแผนดานกําลังคน การสรรหา การคัดเลือก การฝกอบรม 
การพัฒนา และการจูงใจพนักงานที่เกี่ยวของทั้งหมดไมวาจะเปนพนักงานที่ติดตอโดยตรง กับลูกคา 
หรือพนักงานที่ทําหนาที่ในสํานักงานดานบริหารและดานอ่ืนๆดวย 
 7.  ราคาและคาใชจายอ่ืนๆ ของผูใหบริการ (Price and other user outlays) เปนคาใชจาย
ในรูปของเงิน เวลาและความพยายามที่เกิดในการซ้ือและใชบริการ 
 8.  การจัดเหตุการณทางกายภาพ (Physical evidence) เปนส่ิงจงูใจทีม่องเหน็ได ซึ่งจะ
นําไปสูการเกดิคุณภาพในการใหบริการ  
 
 3.1 แนวคิดคุณภาพของการบริการ (Service Quality) 
 คุณภาพของการบริการ เปนผลรวมของการนําคุณสมบัติตางๆ มาประสานรวมกันเขาเพื่อให
งานเกิดผลสําเร็จสูงสุดตามแนวคิด ดังตอไปนี้ 
 1.  ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
 2.  ระดับของความสามารถของการบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา 
 3.  ระดับความพงึพอใจของลูกคาหลังจากการไดรับบริการแลว 
 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2544:95) ไดกลาวถึงแนวคิดในการประเมินคุณภาพของการ
บริการของ Parasuraman และคณะวา ผลลัพธที่เกิดจากการที่ลูกคาประเมินคุณภาพของการบริการที่
ลูกคาไดรับ เรียกวา “คุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรู” (Perceived Service Quality) ซึ่งเกิดข้ึนจาก
การที่ลูกคาการเปรียบเทียบ “บริการที่ไดรับ” (Perceived Service) ซึ่งเกิดข้ึนหลังจากที่ลูกคาไดรับ
บริการแลวกับความคาดหวังตอการบริการที่จะไดรับ (Expected Services) โดย Parasuraman และ
คณะมีเกณฑในการประเมินคุณภาพของบริการ แบงเปน 5 เกณฑดังตอไปนี้ 
 1.  ลักษณะที่สัมผัสได ส่ิงที่สัมผัสจับตองได/รูปลักษณ (Tangibles) ส่ิงอํานวยความสะดวก 
สภาพแวดลอม เคร่ืองมืออุปกรณตางๆ 
 2.  ความเช่ือถือได ความไววางใจ/นาเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถในการใหบริการใน
ระดับหนึ่งที่ตองการอยางถูกตอง (Accurate Performance) และไววางใจได (Dependable) 
 3.  การสามารถตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะใหบริการทันที 
(Promptness) และใหความชวยเหลือเปนอยางดี (Helpfulness) 
 4.  ความแนนอน ความมั่นใจ (Assurance) ผูใหบริการมีความรูและทักษะที่จําเปนในการ
ใหบริการ (Competence) มีความสุภาพเปนมิตรกับลูกคา (Courtesy) มีความซื่อสัตย และสามารถ
สรางความมั่นใจใหแกลูกคาได (Credibility) และความมั่นคงปลอดภัย (Security) 
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 5.  ความเขาใจลูกคา  ความใสใจ /การดูแลเอาใจใส /การดูแลเอาใจใส  (Empathy) 
ความสามารถในการเขาถึงไดโดยสะดวก และสามารถติดตอไดงาย (Easy Access) ความสามารถใน
การติดตอส่ือสาร (Good Communication) และเขาใจลูกคา (Customer Understanding) 
 พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman Zeithaml; & Berry. 1994: 201-230) ไดกําหนด
เคร่ืองมือในการวัดระดับคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ประกอบดวย 22 รายการกระจายมา
จาก 5 องคประกอบของคุณภาพการใหบริการ คือ 
    รูปลักษณ (Tangible) ประกอบดวย 
 1.  ความทันสมัยของอุปกรณ 
 2.  สภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการ 
 3.  การแตงกายของพนักงาน 
 4.  เอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับการบริการ 
    ความนาเชื่อถือ (Reliability) ประกอบดวย 
 1.  ความสามารถของพนกังานในการใหบริการไดตรงตามที่สัญญาไว 
 2.  การเก็บรักษาขอมูลของลูกคา และการนาํขอมูลมาใชในการใหบริการแกลูกคา 
 3.  การทาํงานไมผิดพลาด 
 4.  การบํารุงรักษาอุปกรณเคร่ืองมือใหพรอมใชงานเสมอ 
    การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบดวย 
 1.  มีระบบการใหบริการที่ใหบริการไดรวดเร็ว 
 2.  ความพรอมของพนักงานในการใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา 
 3.  ความรวดเร็วในการทํางานของพนักงาน 
 4.  ความพรอมของพนักงานในการใหบริการลูกคาทนัทีที่ตองการ 
    การใหความมั่นใจ (Assurance) ประกอบดวย 

 1.  ความรูความสามารถของพนกังานในการใหขอมูลขาวสารเก่ียวกับการบริการ 
 2.  การสรางความปลอดภัยและเชื่อม่ันในการรับบริการ 
 3.  ความมมีารยาทและความสุภาพของพนกังาน 
 4. พฤติกรรมของพนกังานในการสรางความเชือ่มั่นในการใหบริการของธนาคาร 
    การดูแลเอาใจใส (Empathy) ประกอบดวย 

  1.  การใหความสนใจและเอาใจใสลูกคาแตละคนของพนักงานบริการ  
   2.  เวลาในการเปดใหบริการใหความสะดวกแกลูกคา  
   3.  โอกาสในการรับทราบขอมลูขาวสารตางๆของกิจการผูรับบริการ 
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   4.  ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน    
 5.  ความสามารถในการเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาอยางชัดเจน 
 พาราเชอรแมน (Parasuraman, 1990: 57) ไดกลาวถงึลักษณะของผูนําดานบริการ 
(characteristics of service leaders) ไววา ควรมีลักษณะดังตอไปนี้  
 1. มีวิสัยทัศนเกี่ยวกับการบริการ (Service vision) คือ การมองถึงคุณภาพของการบริการ 
เปนกุญแจสําคัญ โดยใหการบริการนั้นมีคุณภาพอยูตลอดเวลา  
  2. มีมาตรฐาน (high standard) คือ ควรจะใหบริการที่ถูกตองต้ังแตคร้ังแรก ใหความสนใจ
ในรายละเอียด และความแตกตางของการบริการตางๆ เพื่อคนหาที่จะทําการพัฒนาใหดีข้ึน  
  3.  มีแบบอยางผูนําในสนาม (In- the- field leadership style) คือ ผูนําดานการบริการควร
จะมีการลงสูสนามจริง ๆ ไมใชทําเพียงแคการวางแผน ควรลงไปใกลชิดกับพนักงาน มีการยกยอง 
เยินยอ ส่ังสอน มีการสังเกตการณ ปอนคําถามและมีการรับฟง ซึ่งเปนหนทางที่ดีที่สุดที่จะไดรับขอมูล
ตางๆ ของการบริการ  
  4. มีความโปรงใสและซ่ือสัตย (Integrity) ผูนําที่ดีที่สุดควรทําส่ิงที่ถูกตอง แมอยูในสถาน
การณที่ลําบากก็ตาม เชน มีการแจกรางวัลบนความยุติธรรมและความซ่ือสัตย โดยมีหลักของความ
ไววางใจผูรวมงานเปนที่ต้ัง 
  พาราเชอรแมน กลาวถึง คุณภาพของการบริการวา อธิบายไดโดยความคาดหวังของลูกคา
หรือความตองการและการไดรับรูของลูกคาซ่ึงองคประกอบที่มีอิทธิพลตอความคาดหวัง คือ  
  1. ส่ิงที่ลูกคาไดยินมาจากลูกคาคนอ่ืนๆ (Word - of - mouth communication) อาจจะเปน
เพื่อนบานที่เคยใชการบริการมากอนเปนผูแนะนํา 
  2. ความตองการสวนบุคคล (Personal needs)  
             3. ประสบการณที่ผานมา (Past experience) 
 4.  การติดตอส่ือสารภายนอก (External communication) เปนการยนืยนัการบริการใหแก
ลูกคา เชน โฆษณาภายนอก  
 แมกซ  แวปเปอร (ชนะ กลาชิงชัย, 2541: 9; อางอิงจาก Max Weber. 1966)  ไดใหทัศนะ
เกี่ยวกับการใหบริการวา การจะใหการบริการมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากทีสุ่ด 
คือการใหบริการที่ไมคํานึงถงึตัวบุคคล หรือเปนการที่ปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอสนใจเปน
พิเศษ ทุกคนไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกันตามหลักเกณฑอยูในสภาพที่เหมือนกัน  
  เวอรมา (ชนะ กลาชิงชัย, 2541: 9; อางอิงจาก Verma. 1986) กลาววา การใหบริการที่ดีสวน
หนึง่ข้ึนกบัการเขาถึงบริการซึ่ง Penchansky Thomas (1991) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึง
บริการดังนี ้ 
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 1. ความพอเพยีงของบริการที่มอียู (Availability) คือความพอเพียงระหวางการบริการทีม่ีอยู
กับความตองการของการรับบริการ  
  2. การเขาถงึแหลงบริการไดอยางสะดวกโดยคํานงึถงึลักษณะที่ต้ัง การเดินทาง  
  3. ความสะดวก และส่ิงอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) ไดแก
แหลงบริการทีผู่รับบริการยอมรับวา ใหความสะดวกและมีส่ิงอํานวยความสะดวก  
  4. ความสามารถของผูรับบริการในการทีจ่ะเสียคาใชจายสําหรับบริการ  
  5. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซึ่งในการนี้จะรวมถึงการยอมรับลักษณะ
ของผูใหบริการดวย 
  กุลธนา พงศธร  (2530: 303-304) กลาววา  หลักการใหบริการ ไดแก 
 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน และ
บริการที่องคกรจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญหรือทั้งหมดมิใชการจัด
ใหแกบุคคลกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ  
  2. หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การให บริการนั้นๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและ
สม่ําเสมอ มิใช ทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน  
  3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนาและ
เทาเทียมกันไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอ่ืนๆ อยางเห็น
ไดชัด  
  4. หลักความสะดวกสบายส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาวะยุงยาก
ใจใหแกผูใหบริการหรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
  สําหรับแนวคิดเกี่ยวกับทัศนคตินั้นคอนขางจะมีผูศึกษากันอยางกวางขวางในองคประกอบ
ดานตางๆ ดังนี้ 
  1. องคประกอบดานความรูสึก (Affective Component) เปนลักษณะทางความรูสึก หรือ
อารมณของบุคคล องคประกอบทางความรูสึกนี้มี 2 ลักษณะคือ ความรูสึกทางบวก ไดแก ชอบ พอใจ 
เห็นใจ และความรูสึกทางลบ ไดแก ไมชอบ ไมพอใจ กลัว รังเกียจ  
  2. องคประกอบดานความคิด (Cognitive Component) เปนการที่สมองของบุคคลรับรูและ
วินิจฉัยขอมูลตางๆ ที่ไดรับเกิดเปนความรู ความคิดเกี่ยวกับวัตถุ บุคคล หรือ ผิด หรือไมดี  
 3. องคประกอบดานพฤติกรรม (Behavioral Component) เปนการกระทําหรือพรอมที่จะ
ตอบสนองตอที่มาของทัศนคติ  
  ดังนั้นความพึงพอใจ จึงเปนองคประกอบดานความรูสึกของทัศนคติ ซึ่งไมจําเปนตองแสดง
หรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได กลาวโดยสรุปแลว ความพึงพอใจเปนเพียงปฏิกิริยาดานความรูสึก 
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(Reactionary Feeling) ตอส่ิงเราหรือส่ิงกระตุน (Stimulant) ที่แสดงผลออกมา (Yield) ในลักษณะของ
ผลลัพธสุดทาย (Final Outcome) ของกระบวนการประเมิน (Evaluative Process) โดยบงบอกถึง
ทิศทางของผลการประเมิน (Direction of Evaluative Result) วาเปนไปในทิศทางบวก (Positive 
Direction) หรือทิศทางลบ (Negative Direction) หรือไมมีปฏิกิริยา คือเฉย ๆ (Nonreaction) ตอส่ิงเรา
หรือส่ิงกระตุนนั้นก็ได  
 รัชยา กุลวานิชไชยนันท  (2535: 14 – 15) ไดกลาววา การบริการที่ประสบความสําเร็จและ
คุณภาพของการบริการจะตองประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตางๆ เหลานี้คือ  
        1.  ความเชื่อถือได ประกอบดวย  
    1.1 ความสม่าํเสมอ  
    1.2 ความพึ่งพาได  
         2.  การตอบสนอง ประกอบดวย  
    2.1 ความเต็มใจทีจ่ะใหบริการ 
   2.2  ความพรอมทีจ่ะใหบริการและการอุทิศเวลา  
   2.3  มีการติดตออยางตอเนื่อง 
    2.4 ปฏิบัติตอผูใชบริการอยางดีและมีมาตรฐาน  
         3.  ความสามารถ ประกอบดวย  
    3.1  ความสามารถในการใหบริการ  
  3.2  ความสามารถในการส่ือสาร  
   3.3  ความสามารถในความรูทางวิชาการที่ใหบริการ 
         4.  การเขาถงึบริการ ประกอบดวย 
  4.1  ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบข้ันตอนไมควรมากจนซับซอนเกนิไป 
  4.2  ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
  4.3  เวลาที่บริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 
  4.4  อยูในสถานทีท่ี่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
         5.  ความสุภาพออนโยน ประกอบดวย 
  5.1  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
  5.2  ใหการตอบรับที่เหมาะสม 
  5.3  ผูใหบริการมีบคุลิกภาพที่ดี แตงกายดูสะอาดและเรียบรอย 
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         6.  การสื่อสาร ประกอบดวย 
  6.1 มีการสื่อสารช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
  6.2  มกีารอธบิายข้ันตอนการใหบริการ 
         7.  ความซ่ือสัตย คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ 
         8.  ความมัน่คง ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เคร่ืองมืออุปกรณ 
         9.  ความเขาใจ ประกอบดวย 
  9.1  การเรียนรูผูใชบริการ 
  9.2  การใหคําแนะนํา และเอาใจใสแกผูใชบริการ 
  9.3  การใหความสนใจแกผูใชบริการ 
       10. การสรางส่ิงที่จับตองได 
  10.1 การเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอมสําหรับใชบริการ 
  10.2 การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
 จากคุณลักษณะและคุณภาพของการบริการที่กลาวมาแลว สรุปไดวา การบริการเปนงานที่ไม
มีตัวตน ไมสามารถจับตองได แตวัดผลลัพธไดเปนความพึงพอใจ ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ ซึ่ง
เปนงานที่ตองตอบสนองตอความตองการของผูมาใชบริการ ดังนั้นผูใหบริการจึงตองพรอมรองรับตาม
ความตองการนั้นๆ ทั้งในดานความรอบรู ความเชี่ยวชาญ มีความสามารถในการสื่อสาร มีความเต็มใจ
ที่จะทํางานเพื่อตอบสนองความตองการนั้นๆ 
 
 3.2 แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการใหบริการ 
 นักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของประสิทธิภาพไวหลายประการ ทั้งในดานธุรกิจ 
และรัฐกิจ ซึ่งความแตกตางที่สําคัญระหวางประสิทธิภาพของดานธุรกิจกับดานรัฐกิจอยูที่กําไรกับ
ความพึงพอใจของประชาชน ในการศึกษาประสิทธิภาพของระบบอีดีไอ ในการปฏิบัติพิธีการศุลกากร
จะศึกษาแนวคิดของประสิทธิภาพที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ ซึ่งนักวิชาการที่ใหความหมายเหมาะสม
ที่สุด คือ 
 เฮอรเบิรต เอ ไซมอน (Herbert A. Simon) ไดใหทรรศนะประสิทธิภาพไววา งานใดจะมี
ประสิทธิภาพสูงสุดใหดูจากความสัมพันธระหวางปจจัยนําเขา (input) กับผลผลิต (output) ที่ไดรับ
ออกมา เพราะฉะนั้นประสิทธิภาพจึงเทากับ ผลผลิตปจจัยนําเขา และถาเปนการบริหารราชการก็บวก
ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ (satisfaction) เขาไปดวยเขียนเปนสูตรได ดังนี้ 

 
E = (O-I)+S 
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 E = efficiency คือ ประสิทธภิพของงาน 
 O = output คือ ผลิตผล หรือผลงานที่ไดรับออกมา 
 I = input คือ ปจจัยนาํเขา หรือ ทรัพยากรทางการบริหารใชไป 
 S = satisfaction คือ ความพึงพอใจในผลงานที่ออกมา 
 จากการศึกษาความหมายของประสิทธิภาพจากทรรศนะของบุคคลตางๆ พบวามี
องคประกอบรวมตรงกันอยางหนึ่ง คือ ประสิทธิภาพ หมายถึง ความสามารถในการดําเนนิการอยางใด
อยางหนึ่งใหสําเร็จลุลวงไปโดยดีที่สุด ซึ่งความหมายของคําวาโดยดีที่สุดในดานธุรกิจ หมายถึง การให
ไดผลกําไรสูงสุด แตถาเปนการบริการราชการ หมายถงึ ความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับ
ประชาชนผูรับบริการไดสูงสุด 
  
 ความพึงพอใจในการบริการ 
 การปรับเปล่ียนระบบพิธีการศุลกากรจากระบบเดิมมาใชระบบอีดีไอ มีวัตถุประสงคหลัก
ประการหน่ึงคือ การทําใหกระบวนการพิธีการศุลกากรเปนไปอยางมีคุณภาพ ผูศึกษาไดคนหา
ความหมาย พบวา วีรพจน ลือประสิทธิ์กุล (2540: 10-11) ไดสรุปความหมายของคุณภาพสําหรับงาน
บริการใหแกลูกคา คือ สมรรถนะในการสนองตอบความตองการของลูกคาดวยการทําส่ิงที่ลูกคา
ตองการใหถูกตองเสียแตคร้ังแรก ขณะเด่ียวกัน สุรศักด์ิ นานานุกูล (2529:14) ไดเนนวาคุณภาพ คือ 
การสนองตอบตอความคาดหวังของลูกคากระบวนการปรับปรุงคุณภาพ คือ ชุดของหลักการ นโยบาย 
โครงสราง และปฏิบัติการที่ไดรับการออกแบบข้ึนมาเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพ และประสิทธิผลแหงวิถี
ชีวิตของเราอยางตอเนื่อง 
 โดยทั่วไปการศึกษาความพึงพอใจ ดําเนินการไดทั้งในดานความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน 
(job satisfaction) และความพึงพอใจในการรับบริการ (service satisfaction) แตการศึกษา
ประสิทธิภาพของระบบอีดีไอ ในการปฏิบัติพิธีการศุลกากร ผูศึกษาใชคุณภาพของการบริการในการ
ปฏิบัติพิธีการศุลกากรดวยระบบอีดีไอ มาเปนตัวช้ีวัดประสิทธิภาพ คุณภาพของกระบวนการซ่ึงเปน
แนวคิดของ 
 จอหน ดี มิลเลท (John D. Millet) ใหทรรศนะในการสรางความพึงพอใจในการใหบริการกับ
ผูรับบริการ โดยมีหลักและแนวทาง คือ 
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วาทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทา
เทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับการปฏิบัติใน
ฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
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  2.  การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวาการ
ใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผล
เลย ถาไมมีการตรงเวลา ซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม มิลเลท เห็นวาความเสมอภาค
หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการไมเพียงพอ และสถานที่ต้ังใหบริการ
สรางความไมยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous service) หมายถึง การใหสาธารณะที่เปนไป
อยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการ
วาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
 5.  การใหบริการกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่มีการ
ปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพ หรือความสามารถที่
จะทําหนาที่ไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
  Morse, Nancy C. (1955: 22-23) ไดใหความหมายไววาความพึงพอใจตอการใหบริการ 
หมายถึง ทุกส่ิงทุกอยางที่สามารถลดความตึงเครียดของบุคคลไดนอยลง และความตึงเครียดถามีมาก
ก็จะทําใหเกิดความไมพอใจตอการใหบริการ ซึ่งความตึงเครียดนั้น มีผลมาจากความตองการของ
มนุษย ถามนุษยมีความตองการมากก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง แตเมื่อใดความตองการไดรับการ
ตอบสนองก็จะทําใหผูใชบริการ หรือลูกคาเกิดความพึงพอใจตอการใหบริการได 
 จากความหมายการบริการเกี่ยวของกับงานวิจัย คือ ธุรกิจรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ  เปนธุรกิจประเภทบริการ ซึ่งไมสามารถจับตองได ดังนั้นประสิทธิภาพในการบริการ
เปนปจจัยหลักที่แตละบริษัทตองใหความสําคัญ โดยใชสวนประสมทางดานบริการ 7 ประการ            
(ศิริวรรณ เสรีรัตน: 2552)  ตองมีการวางแผนและการบริการ กิจกรรมทางการตลาด (Marketing) การ
ปฏิบัติงาน (Operations) และทรัพยากรมนุษย(Human resources) ของการใหบริการ โดยมุงถึงปจจัย
สวนประสมดานการตลาด ใหมีการประสบงานกันเปนอยางดี เพื่อตอบสนองความตองใหกับผูใชบริการ
ใหดีที่สุด   และสามารถวัดระดับคุณภาพในการใหบริการ ไดตามแนวคิดของ  (รัชยา กุลวานิชไชยนันท.  
2535: 14 – 15) ที่กลาววาในการบริการเปนงานที่ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได แตวัดผลลัพธไดเปน
ความพึงพอใจ ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ ซึ่งเปนงานที่ตองตอบสนองตอความตองการของผูมา
ใชบริการ ดังนั้นผูใหบริการจึงตองพรอมรองรับตามความตองการนั้นๆ ทั้งในดานความรอบรู ความ
เชี่ยวชาญ มีความสามารถในการสื่อสาร มีความเต็มใจที่จะทํางานเพื่อตอบสนองความตองการนั้นๆ   
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 จากทฤษฏีและแนวคิดที่เกี่ยวของกับการบริการและคุณภาพการบริการ สามารถนํามา
ประยุกตใชกับงานวิจัยฉบับนี้คือ นํามาใชในการวิเคราะหเกี่ยวกับภาพรวมการใหบริการและคุณภาพ
บริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของผูใหบริการแตละราย ในสวนประสม
การตลาดบริการ ไดแก ดานสินคา / บริการ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริม
การตลาด ดานพนักงาน ดานกระบวนการ และดานคุณภาพ เนื่องจากการบริการและคุณภาพการ
บริการสงผลตอความคิดเห็น พฤติกรรม และความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ โดยนํามาใชในการออกแบบกรอบแนวคิดในการวิจัย และใชเปนขอมูลในการ
ออกแบบแบบสอบถาม 
 
4. แนวคิดเก่ียวกับความคิดเห็นของผูใชบริการ 
 ความหมายของความคิดเห็น 
 วินัย บัวประดิษฐ (2532) กลาววา ความคิดเห็นเปนการแสดงออกของแตละบุคคลในอันที่จะ
พิจารณาถึงขอเท็จจริงอยางใดอยางหนึ่ง หรือเปนการประเมินผลสวนใดสวนหนึ่งจากสถานการณ
ส่ิงแวดลอมตางๆ หรือความคิดเห็นเปนการแสดงออกของบุคคลหนึ่งบุคคลใดในดานขอเท็จจริง 
 อดิศักด์ิ ชื่นชู (2542: 11) ใหคําจํากัดความของความคิดเห็นวา ความคิดเห็น คือ ความเชื่อที่
ต้ังอยูบนความไมแนนอนไมมีถูกหรือผิด หรือเปนการประเมินคาความรูสึก หรือคาดการณตอคุณภาพ
หรือคุณคาในเร่ืองใดเร่ืองหนึ่งของบุคคล 
 ประสาท หลักศิลา (2511: 398-399) กลาววา ความเห็นของคนเราเกิดจากการปะทะสังสรรค
ประจําวัน แตมีภูมิหลังทางสังคมจํากัดอยู ภูมิหลังทางสังคมของแตละคนยอมเปนผลถึงการที่คนเรา
กระทําตอบสนองตอเหตุการณ และเกิดความคิดเห็นเกี่ยวกับเหตุการณนั้นๆ 
 ชวลิต วิชยสุทธิ์. (2532: 23) ใหความหมายวา ความคิดเห็นเปนการแสดงออกซ่ึงการ
ตัดสินใจจากการประเมินคา หรือทัศนะเกี่ยวกับเร่ืองหนึ่งเร่ืองใดโดยเฉพาะ และความคิดเห็นยอมไดรับ
อิทธิพลจากทัศนคติ 
 อุทัย หิรัญโต (2519: 80-81) กลาววา ความคิดเห็นของคนมีหลายระดับ ไดแก ระดับผิวเผิน 
หรือลึกซ้ึง ความคิดเห็นที่ไมลึกซ้ึงเปนความคิดเห็นเฉพาะอยางและมีอยูระยะส้ัน ไมต้ังอยูบนพื้นฐาน
แหงความจริงที่สามารถพิสูจนไดมักข้ึนอยูกับอารมณ และเกิดข้ึนไดงายเรียกวา Opinion สําหรับความ
คิดเห็นที่ลึกซึ้งจะเปนความคิดเห็นระดับทัศนคติจะติดตัวในระยะเวลานาน 
 สัตตยา  กระแสรชล (2538: 9) กลาววา การสํารวจความคิดเห็นเปนการศึกษาความรูสึกของ
บุคคลกลุมคนที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง แตละคนจะแสดงความเช่ือ และความรูสึกใด ๆ ออกมาโดยการพูด
การเขียน เปนตน การสํารวจความคิดเห็นจะเปนประโยชนตอการวางนโยบายตาง ๆ การเปล่ียนแปลง
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นโยบายหรือการเปลี่ยนแปลงระบบงาน นอกจากนี้ ในการศึกษาถึงความคิดเห็นตาง ๆ สวนมากจะใช
วิธีแบบวิจัยตลาด ไดแก การซักถาม สอบถาม บันทึกไว และรวบรวมไวเปนขอมูลซ่ึงวิธีที่งายที่สุดใน
การที่จะบอกถึงความคิดเห็นก็คือ การแสดงใหเห็นถึงจํานวน รอยละของคําตอบในแตละขอความ 
เพราะจะทําใหเห็นวาความคิดเห็นจะออกมาในลักษณะเชนใด และจะไดสามารถทําตามขอคิดเห็นที่วัด
ออกมาได จะทําใหผูบริหารเห็นสมควรหรือไม ในอันที่จะดําเนินนโยบายหรือลมเลิกไป  
 จําแนกความคิดเห็นเปน 2 ประเภท ดวยกัน คือ 
 1.  ความคิดเห็นเชิงบวกสุด-เชิงลบสุด (Extreme Opinion) เปนความคิดเห็นที่เกิดจากการ
เรียนรู และประสบการณ ซึ่งสามารถ ทราบทิศทางได ไดแก ความรักจนหลง ทิศทางลบสุดไดแก ความ
รังเกียจ ความคิดเห็นนี้รุนแรงเปล่ียนแปลงยาก 
 2.  ความคิดเห็นจากความรูความเขาใจ (Cognitive Contents) การมีความเห็นตอส่ิงใดสิ่ง
หนึ่ง ข้ึนอยูกับความรูความเขาใจที่มีตอส่ิงนั้น เชน ความรูความเขาใจในทางที่ดี ไดแก ชอบ ยอมรับเห็น
ดวย ความรูความเขาใจในทางที่ไมดี ไดแก ไมชอบ ไมยอมรับ ไมเห็นดวย 
  
 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความคิดเห็น 
 ความคิดเห็นเปนเร่ืองของแตละบุคคลที่แสดงออกตอส่ิงหนึ่งส่ิงใด หรือส่ิงเดียวกันจึงไม
จําเปนตองคลายคลึงหรือเหมือนกันเสมอไป ทั้งนี้ ข้ึนอยูกับปจจัยพื้นฐานของแตละบุคคลที่ไดรับ
อิทธิพลตอการแสดงออกของความคิดเห็นในสิ่งนั้นๆ ปจจัยพื้นฐานเหลานี้ไดมีผูเสนอแนวความคิดไว
หลายประการ สามารถสรุปสาระไดดังนี้ 
 ธวัชชัย นาคฤทธ์ิ (2540: 9) กลาววา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเกิดทัศนคติหรือความคิดเห็นไว 
2 ประการ คือ 
 1.  ประสบการณ ความคิดเห็นหรือทัศนคติจะเกิดข้ึนในตัวบุคคลจากการไดพบเห็นคุนเคย 
หรือไดยิน ไดฟง ไดอานหนังสือเกี่ยวกับเร่ืองนั้นๆ 
 2.  ระบบคานิยม เนื่องจากกลุมชนแตละกลุมมีคานิยมแตกตางกัน ดังนั้น จึงอาจมีความ
คิดเห็นที่แตกตางกัน 
 Oskamp (1977: 119-133) กลาววา ปจจัยที่ทําใหเกิดความคิดเห็นดังนี้คือ 
 1.  ปจจัยทางพันธุกรรมและรางกาย (Gene and Physiological Factors) เปนปจจัยตัวแรกที่
ไมคอยจะพูดถึงมากนัก โดยมีการศึกษาพบวา ปจจัยดานพันธุกรรมจะมีผลตอระดับความกาวราวของ
บุคคล ซึ่งจะมีผลตอการศึกษา เจตคติ หรือความคิดเห็นของบุคคลนั้นๆ ได ปจจัยทางรางกาย เชน อายุ 
ความเจ็บปวย และผลกระทบจากการใชยาเสพยติดจะมีผลตอความคิดเห็นและเจตคติของบุคคล 
ยกตัวอยางเชน คนที่มีความคิดอนุรักษนิยมมักจะเปนคนที่มีอายุมาก เปนตน 
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 2.  ประสบการณโดยตรงของบุคคล (Direct Personal Experience) คือบุคคลไดรับ
ความรูสึกและความคิดตางๆ จากประสบการณโดยตรง เปนการกระทําหรือไดพบเห็นตอส่ิงตางๆ โดย
ตนเอง ทําใหเกิดเจตคติหรือความคิดเห็นจากประสบการณที่ตนเองไดรับ เชน เด็กทารกที่แมไดปอน
น้ําสมค้ันใหทาน เขาจะมีความรูสึกชอบ เนื่องจากน้ําสมหวาน เย็น หอมชื่นใจ ทําใหเขามีความรูสึกตอ
น้ําสมที่ไดทานเปนคร้ังแรก เปนประสบการณโดย ตรงที่เราไดรับ 
 3.  อิทธิพลจากครอบครัว (Parental Influence) เปนปจจัยที่บุคคลเมื่อเปนเด็กจะไดรับ
อิทธิพลจากการอบรมเล้ียงดูของพอแมและครอบครัว ทั้งนี้ เม่ือตอนเปนเด็กเล็กๆ จะไดรับการอบรมสั่ง
สอน ทั้งในดานความคิด การตอบสนองความตองการทางดานรางกาย การใหรางวัลและการลงโทษ ซึ่ง
เด็กจะไดรับจากครอบครัว และจากประสาบการณที่ตนเองไดรับมา 
 4.  เจตคติและความคิดเห็นของกลุม (Group Determinants of attitude) เปนปจจัยที่มี
อิทธิพลอยางมากตอความคิดเห็นหรือเจตคติของแตละบุคคล เนื่องจากบุคคลจะตองมีสังคมและอยู
รวมกันเปนกลุม ดังนั้น ความคิดเห็นและเจตคติตางๆ จะไดรับการถายทอดและมีแรงกดดันจากกลุม 
ไมวาจะเปนเพื่อนในโรงเรียนกลุมอางอิงตางๆ ซึ่งทําใหเกิดความคลอยตามเปนไปตามกลุมได 
 5.  ส่ือมวลชน (Mass Media) เปนส่ือตางๆ ที่บุคคลไดรับ ส่ือตางๆ เหลานี้ ไมวาจะเปน
หนังสือพิมพ ภาพยนตร วิทยุ โทรทัศนตางๆ จะมีผลทําใหบุคคลมีความคิดเห็น มีความรูสึกตางๆ 
เปนไปตามขอมูลขาวสารที่ไดรับจากส่ือ   
  จากความหมายความคิดเห็นดังกลาวสามารถสรุปไดดังนี้  ความคิดเห็นเปนการแสดงออก
ของแตละบุคคลในอันที่จะพิจารณาถึงขอเท็จจริงอยางใดอยางหน่ึง หรือส่ิงเดียวกันจึงไมจําเปนตอง
คลายคลึงหรือเหมือนกันเสมอไป หรือเกิดจากความเชื่อที่ต้ังอยูบนความไมแนนอนไมมีถูกหรือผิด และ
ขณะที่ใหความคิดเห็นข้ึนอยูกับสภาวะอารมณและส่ิงแวดลอมดวย ซึ่งเกี่ยวของกับงานวิจัย คือ ความ
คิดเห็นเปนประโยชนตอการตอบสนองความตองการทั้งผูแสดงและผูรับความคิดเห็น และยังเปน
ประโยชนใหกับบริษัทตัวแทนที่มีผูประกอบการไทย และ ผูประกอบการตางชาติ ตอการวางแผน 
นโยบาย การเปลี่ยนแปลงนโยบาย และการแกไขปญหาตาง ๆ ใหเปนไปตามความตองการของ บุคคล
ที่เกี่ยวของ 
 โดยสรุป การนําทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็นของผูใชบริการมาใชในงานวิจัยคร้ังนี้ 
เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของผู
ใหบริการ ทั้งบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ โดยเนนความคิดเห็นในดานสวนประสมทางการตลาด
บริการ ไดแก  ดานสินคา / บริการ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด 
ดานพนักงาน ดานกระบวนการ และดานคุณภาพ เนื่องจากผูวิจัยเห็นวา ความคิดเห็นที่มีตอบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของผูใหบริการ ทั้งบริษัทรับจัดการขนสงผูประกอบการไทย 
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และ ผูประกอบการตางชาติ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ โดยใชในการออกแบบกรอบ
แนวคิดในการวิจัย และใชเปนขอมูลในการออกแบบแบบสอบถาม 
 
5. แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมของผูใชบริการ 
 ความหมายของพฤติกรรมของผูใชบรกิารหรือพฤติกรรมของผูบริโภค 
 ส่ิงแรกสําหรับการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค  เราควรทําความเขาใจเกีย่วกับความหมายของ
คําวา “พฤติกรรมผูบริโภค” โดยมีผูใหความหมายดังนี ้
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2525: 537) ไดใหความหมายของคําวา “พฤติกรรม” วา
การกระทํา หรือ การแสดงออกทางกลามเนื้อ ความคิดเห็นและความรูสึกเพื่อตองสนองตอส่ิงเรา 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546:192) พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมที่ผูบริโภคทําการคนหา 
การคิด การซื้อ การใช การประเมินผล ในสินคาและบริการ ซึ่งคาดวาจะตอบสนองความตองการของ
เขา คนสุดทายที่ซื้อสินคาเพื่อใชสวนตัวและครอบครัว 
 ธงชัย สันติวงศ (2553:4) ผูบริโภค หมายถึง ใครก็ตามที่ใชจายเงินเพื่อซื้อสินคาและบริการ
เพื่ออุปโภคบริโภคเพื่อตอบสนองความตองการของตนที่เปนความตองการทางรางกายและเพื่อความ
พึงพอใจตางๆ 
 เชฟแมน และคานูค (Schffman; & Kanuk. 1994: 658) พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 
พฤติกรรมที่ผูบริโภคทําการคนหา การซ้ือ การใช การประเมินผล การใชสอยผลิตภัณฑและการบริการ
ซึ่งคาดวาจะตอบสนองความตองการของคน 
 ปริญ ลักษิตานนท (2544: 54) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของบุคคลซึ่ง
เกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาและการใชผลิตภัณฑ รวมถึงกระบวนการตัดสินใจที่มีสวนกําหนดการ
กระทําและเกิดกอนหนานี้ ซึ่งกระบวนการที่มีกอนหนานี้หมายถึงลักษณะทางพฤติกรรมของผูบริโภคใน
ขณะที่ผูบริโภคซื้อสินคานั้นซึ่งจะมีกระบวนการทางจิตวิทยาและสังคมวิทยาที่มีสวนสรางสมและขัด
เกลาทัศนคติ รวมทั้งคานิยม 
 พัสดาพร กระจางจิตร (2548: 36) กลาววา การกระทําหรือการแสดงออกใดๆ ของมนุษย ที่
แสดงปฏิกิริยาออกมาตอบสนองตอสิ่งกระตุนทั้งภายในและภายนอก อยางมีความสัมพันธ เพื่อ
ตอบสนองความตองการของตนทั้งที่เปนความตองการทางรางกายและเพื่อความพึงพอใจตางๆ 
 
 ความสาํคัญของพฤติกรรมของผูบริโภค 
 วัตถุประสงคของกิจกรรมทางการตลาด คือ การพยามกระตุนใหลูกคาเลือกซ้ือสินคา หรือ 
บริการของกิจกรรมแทนที่จะไปเลือกซ้ือของคูแขง ความสําเร็จของการตลาดจะเกิดข้ึนไดก็โดยการ
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วิเคราะหถึงความตองการของผูบริโภคและระมัดระวังในการแบงสวนตลาดเพื่อเลือกตลาดเปาหมายได
อยางถูกตอง 
 ดังนั้น การศึกษาพฤติกรรมจะทําใหนักการตลาดเขาใจไดวา พฤติกรรมผูบริโภคเกิดข้ึนได
อยางไร และทําไมจึงสามารถใชเกณฑที่เหมาะสมเปนตัวแบงสัดสวนของผูบริโภคไดอยางถูกตอง และ
เขาใจถึงกระบวนการตัดสินใจเพื่อจะไดไปดําเนินการทางการตลาดใหสอดคลองกับความตองการและ
ความพึงพอใจของผูบริโภค 
 โดยธรรมชาติของมนุษย การที่จะแสดงพฤติกรรมอะไรออกมาน้ันจะมีมูลเหตุที่จะเกิด
พฤติกรรมเสมอ ซึ่งมูลเหตุดังกลาวเปนตัวกระตุน ทําใหเกิดความตองการ และจากความตองการจะทํา
ใหเกิดแรงจูงใจใหแสดงพฤติกรรมในที่ สุด  ซึ่งมี ลักษณะข้ันตอน  หรือกระบวนการที่ เ รียกวา 
“กระบวนการของพฤติกรรม (Process of behavior) และกระบวนการของพฤติกรรมมนุษยมีลักษณะ 3 
ประการคือ 
 1.  พฤติกรรมจะเกิดไดตองมีสาเหตุทําใหเกิด (Behaviors is caused) หมายความวา การที่
เราจะแสดงพฤติกรรมอยางหน่ึงอยางใดออกมานั้นจะตองมีสาเหตุทําใหเกิด ซึ่งสาเหตุก็คือ ความ
ตองการที่เกิดข้ึนในตัว 
 2.  พฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดจะตองมีส่ิงจูงใจ หรือ แรงกระตุน (Behavior is motivated) 
หมายความวา เม่ือคนมีความตองการเกิดข้ึนแลว คนก็ตองพยายามใหถึงความตองการนั้น จน
กลายเปนแรงกระตุน หรือแรงจูงใจใหแสดงพฤติกรรมตางๆ เพื่อตอบสนองความตองการที่เกิดข้ึนนั้น 
 3.  พฤติกรรมที่เกิดข้ึนยอมมุงไปสูเปาหมาย (Behavior is goal-directed) หมายถึงความวา
การที่คนแสดงพฤติกรรมอะไรออกมานั้น มิไดกระทําไปอยางเลื่อนลอย โดยปราศจากจุดมุงหมายหรือ
ไรทิศทาง ตรงขามกลับมุงไปสูเปาหมายที่แนนอนเพื่อใหบรรลุผลสําเร็จแหงความตองการ 
 
 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior model) 
 เปนการศึกษาถึงเหตุผลจูงใจทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุดเร่ิมตนจากการที่
เกิดสิ่งกระตน (Stimulus) ที่ทําใหเกิดความตองการ ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ 
(Buyer’s black box) ซึ่งเปรียบเสมือนกลองดําที่ผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึก
คิดของผูซื้อ จะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆ ของผูซื้อ และจะมีการตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s 
response) หรือการตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer’s purchase decision) (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 
2541: 128-129) 
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ภาพประกอบ 3  แสดงแบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค 

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

 จุดเร่ิมตนของแบบจําลองอยูการมีส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทําให
เกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้นแบบจําลองนี้จึงอาจเรียกวา S-R Theory โดยมีรายละเอียดดังนี ้
(ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2541: 128-130) 
 1.  ส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดข้ึนเองจากภายในรางกาย (Inside Stimulus) 
และกระตุนจากภายนอก (Outside Stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอก 
เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซ้ือสินคา (Buying 
motive) ซึ่งอาจใชเหตุจูงใจซื้อดานเหตุผล และใชเหตุผลจูงใจดานจิตวิทยาก็ได ส่ิงกระตุนภายนอก
ประกอบดวย 2 สวนคือ 
  1.1  ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปนส่ิงกระตุนที่นักการตลาด
สามารถควบคุม และตองจัดใหมีข้ัน เปนส่ิงกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix) ประกอบดวย 
   1.1.1  ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชน การออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม
เพื่อกระตุนความตองการซื้อ 
   1.1.2  ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑ โดยพิจารณาจากลูกคาเปาหมาย 

ลักษณะของผู
ซ้ือ 

(Buyer’s 
characteristics) 

ขั้นตอนการ
ตัดสินใจของผูซ้ือ
(Buyer’s decision 

process) 

- วัฒนธรรม 
- สังคม 
- สวนบุคคล 
- จิตวิทยา 

-การรับรูปญหา 
-การคนหาขอมูล 
-การประเมินผล 
-การประเมิน
ทางเลือก 
-การตัดสินใจซ้ือ 
-พฤติกรรมหลังกาซ้ือ 

การตัดสินใจของผูซ้ือ 
(Buyer’s decision) 

- การเลือกผลิตภัณฑ 
- การเลือกตรา 
- การเลือกผูขาย 
- เวลาในการซ้ือ 
- ปริมาณการซ้ือ 

สิ่งกระตุน
ทางการตลาด

(Marketing 
stimulus) 

สิ่งกระตุนอ่ืน ๆ 
(Other stimulus) 

- ผลิตภัณฑ 
- ราคา  
- การจัด
จําหนาย 
- การสงเสริม
การตลาด 

- เศรษฐกิจ 
- เทคโนโลยี 
- การเมือง 
- วัฒนธรรม 
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   1.1.3  ส่ิงกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย (Distribution หรือ Place) เชน การจัด
จําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึงเพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภคซึ่งถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ 
   1.1.4  ส่ิงกระตุนการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การโฆษณาสม่ําเสมอ การ
ใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม 
  1.2  ส่ิงกระตุนอ่ืนๆ (Other Stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยูภายนอก
องคกร ซึ่งบริษัทควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ไดแก 
   1.2.1  ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของผูบริโภค 
เหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 
   1.2.2  ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยีใหมดานฝาก – 
ถอนเงินอัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการของผูบริโภคใหใชบริการของธนาคารมากข้ึน 
   1.2.3  ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เชน กฎหมายเพิ่ม
หรือลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่งจะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซื้อ 
   1.2.4  ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศกาลตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาใหเทศกาลนั้น 
 2.  กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s black box) ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อที่
เปรียบเทียบเสมือนกลองดํา (Black Box) ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายาม
คนหา ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซื้อ และ
กระบวนการติดสินใจซื้อ 
  2.1  ลักษณะของผูซื้อ (Buyer’s characteristics) ลักษณะของผูซื้อมีอิทธิพลจากปจจัย
ตางๆ คือ ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา 
  2.2  กระบวนการตัดสินใจซื้อ (Buyer’s decision process) ประกอบดวยข้ันตอน คือ การ
รับรูความตองการ (ปญหา) การคนหาขอมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และพฤติกรรมหลัง
การซื้อ 
 3.  การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคหรือผูซื้อ 
(Buyer’s purchase decision) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี้  
  3.1  การเลือกผลิตภัณฑ (Product Choice) เชน การเลือกผลิตภัณฑอาหารเชา ผูบริโภค
มีทางเลือกคือ นมสดกลอง บะหม่ีกึ่งสําเร็จรูป ขนมปง  
  3.2  การเลือกตราสินคา (Brand Choice) เชน ถาผูบริโภคเลือกนมสดกลอง จะเลือกตรา
สินคาใด เชน โฟรโมสต เมจิ 
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  3.3  การเลือกผูขาย (Dealer Choice) เชน ผูบริโภคจะเลือกจากหางสรรพสินคาใดหรือ
รานคาใกลบานรานใด 
  3.4  การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase timing) เชน ผูบริโภคจะเลือกเวลา เขา กลางวัน 
หรือ เย็น ในการซื้อนมสดกลอง 
  3.5  การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase amount) เชน ผูบริโภคจะเลือกวาจะซื้อหนึ่ง
กลอง คร่ึงโหล หรือ หนึ่งโหล 
 
 พฤติกรรมการตอบสนองของผูบริโภค 
 การตอบสนอง (Response) หมายถึง พฤติกรรมที่มีการแสดงออกมาหลังจากที่บุคคลมีส่ิงมา
กระตุน ซึ่งหมายถึงการตัดสินใจที่ซื้อ ดังคําอธิบายตอไปนี้ 
 1.  การตัดสินใจดานผลิตภัณฑ (Product decision) การตัดสินใจของผูบริโภคที่จะซื้อ
ผลิตภัณฑหนึ่งๆนั้นข้ึนอยูกับทัศนคติตอผูประกอบการธุรกิจและยี่หอ ข้ึนอยูกับส่ิงดึงดูดดานราคาที่
กําหนดและการลดราคา รวมทั้งความเรงรีบในการซื้อใช ซึ่งการตัดสินใจดานผลิตภัณฑ ซึ่งการตัดสินใจ
ดานผลิตภัณฑจะทําการตัดสินใจเกี่ยวกับเร่ืองดังตอไปนี้ 
            1.1 การตัดสินใจเกี่ยวกับยี่หอ (Brand decision) การตัดสินใจเลือกยี่หอใดยี่หอหนึ่ง
ข้ึนอยูกับความเชื่อมั่น ศรัทธาและทัศนคติที่มีตอยี่หอนั้นวาชอบมากหรือนอยเพียงใดซ่ึงจะมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกตราย่ีหอนั้น 
           1.2 การตัดสินใจดานราคาและการลดราคา (Price and deal decision) ราคาที่กําหนด
แตกตางกันออกไปของแตละยี่หอ จะมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูบริโภค ทัศนคติ และความรูสึกตอ
ราคาที่เปล่ียนแปลงจะแตกตางกันไปตามผลิตภัณฑ 
           1.3 การตัดสินใจซื้อโดยฉับพลัน (Impulse decision) ผูบริโภคมีแนวโนมที่จะตัดสินใจซื้อ
โดยฉับพลัน เนื่องจากถูกอิทธิพลของการจัดโชวแสดงสินคาและการวางผังรานคารวมทั้งการใชส่ิง
ดึงดูดทางดานรานคา ในลักษณะการแจกของแถมเพื่อกอใหเกิดการตัดสินใจซื้อโดยฉับพลัน 
 2. การตัดสินใจดานรานคา (Store decision) การตัดสินใจเกี่ยวกับรานคาของผูบริโภคหรือ
ข้ึนอยูกับทัศนคติ ความรูสึกตอรานนั้นๆ การเลือกรานคา (Choice of store) หรือชองทางจําหนาย การ
เลือกรานคาข้ึนอยูทําเลที่ต้ัง ประเภทของสินคา ราคา บริการ 
 3. การตัดสินใจเกี่ยวกับวิธีการซื้อ (Method of Purchase decision) ลักษณะหรือวิธีการซื้อ
ของผูบริโภคจะใชหัวขอตอไปนี้พิจารณาคือ 
  3.1  ทัศนคติตอเวลา และระยะทาง (Attitude toward time and distance) ผูบริโภคจะ
เปรียบเทียบระหวางระยะทางการซ้ือสินคา กับการใชเวลาในการเดินทาง 



 45 

  3.2  การตัดสินใจจบัจายหลายประเภท (Multiple shopping decision)ผูบริโภคจํานวน
มากนิยมเขาไปเลือกชมสินคาที่แหงเดียว แตสามารถเลือกสินคาไดครบทุกอยางตามที่ตองการตาม
คอนเซ็ปทที่วา One-stop shopping 
 จากความหมายพฤติกรรมดังกลาว สามารถสรุปไดดังนี้  พฤติกรรมหมายถึง พฤติกรรมอยาง
หนึ่งอยางใดออกมานั้นจะตองมีสาเหตุทําใหเกิด ผูบริโภคตองทําการคนหา การซื้อ การใช การ
ประเมินผล ซึ่งสาเหตุก็คือความตองการที่เกิดข้ึนในตัว จะเกิดข้ึนไดจะตองมีส่ิงจูงใจ หรือ แรงกระตุน 
เพื่อตอบสนองความตองการทั้งทางดานรางกายและความพึงพอใจของตน และไดนําแนวคิดและ
แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค ของ (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2541: 128-130) ไดกลาวไววา คือ 
พฤติกรรมผูบริโภคเกิดข้ึนไดอยางไร และทําไมจึงสามารถใชเกณฑที่เหมาะสมเปนตัวแบงสัดสวนของ
ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติได
อยางถูกตอง  
 โดยสรุป การนําทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภค สามารถนํามาประยุกตใช
กับงานวิจัยฉบับนี้คือ นํามาใชในการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ โดยใชการกําหนดตัวแปรที่เกี่ยวกับพฤติกรรม
การใชบริการ ตลอดจนนํามาใชในการออกแบบสอบถาม อภิปรายผล และยังสามารถนํามาใชกําหนด
ขอเสนอแนะในการวิจัย 
 
6. แนวคิดเก่ียวกับความภักดีของผูใชบริการ 
 แนวคิดเกี่ยวกับความจงรักภักดีตอตราสินคา 
            จากงานวิจัยของ จาเนส อารโนลด และ เรยโนลด (Ganesh; Arnold; & Reynolds. 2000: 
65-87)  เร่ือง ”การทําความเขาใจเร่ืองพื้นฐานการบริการลูกคา: การทดสอบความแตกตางระหวาง
ลูกคาที่เปล่ียนใจไปใชบริการหรือซ้ือสินคาจากองคกร/บริษัทอ่ืน และลูกคาผูมีความจงรักภักดีตอ
องคกร/บริษัทเดิม” พบวาการสรางเสริมและดํารงไวใหไดซึ่งความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอสินคาและ/
หรือองคกร ยังคงเปนกลยุทธทางการตลาดที่อมตะจนถึงปจจุบัน ในเนื้อหางานวิจัย ระบุไววาลูกคามี
คุณคาที่แตกตางกันไปสําหรับแตละบริษัท ดังนั้นการจะรักษาและสรางเสริมความจงรักภักดีของลูกคา
จึงไมควรพุงเปาหมายใชกลยุทธเดียวกันไปยังลูกคาทั้งหมดขององคกร แตองคกรจะตองเรียนรูและเพิ่ม
ความสําคัญในเร่ืองละเอียดออนที่จะทําความเขาใจขอมูลพื้นฐานของลูกคาที่มีความแตกตางกันไปให
ลึกซึ้ง บทสรุปอีกประเด็นหนึ่งของงานวิจัยพบวาความจงรักภักดีของลูกคามีสวนเกี่ยวของเกิดจาก
ความพอใจและไมพึงพอใจของลูกคาดวย (Satisfaction / Dissatisfaction) 
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 ความไดเปรยีบของความจงรักภกัดีของลูกคา (ชื่นจติต แจงเจนกจิ. 2546: 13-14) 
มีดังนี ้
 1. การเพิม่กําไร  
  ลูกคาที่จงรักภักดีจะเพิ่มกําไรเนื่องจาก ลูกคาจะซ้ือสินคาของบริษัท และซื้อเปนระยะ 
เวลานาน ลูกคาที่จงรักภักดีมีแนวโนมที่จะซื้อมากข้ึนตามวันเวลาท่ีผานไป เพราะไดเรียนรูมากข้ึน
เกี่ยวกับสินคาอ่ืนๆ ในสายผลิตภัณฑ หรือแบงงบประมาณมาซ้ือมาก รานคาที่มีสัดสวนในการซื้อสินคา
ของลูกคาที่จงรักภักดีสูงจะทํากําไรเพิ่มข้ึนเนื่องจากจะดึงดูดการใชจายของลูกคาไดเพิ่มข้ึน หากอัตรา
การไดลูกคาใหมคงที่ แตรักษาลูกคาเกาไดมากข้ึน ผลลัพธก็คือจํานวนลูกคาเพิ่มมากข้ึน กําไรที่เพิ่มข้ึน
นี้เปนไปตามความสัมพันธระหวางความจงรักภักดีและ กําไรตอหัว คือตนทุนในการดึงดูดลูกคาใหมสูง
กวา 5 เทาของในการรักษาลูกคาที่พึงพอใจ  
 2. ลดการสงเสริมการตลาดและทําใหคูแขงเขาตลาดยาก  
  คอตเลอร (Kotler. 2003: 3) ไดอธิบายวา ความจงรักภักดีที่มากข้ึน จะทําใหสามารถลด
คาใชจายในการโฆษณาได ลูกคาสวนใหญจะกลับมาอีกโดยไมตองโฆษณา ลูกคาที่มีความพึงพอใจสูง
และจงรักภักดีจะทําหนาที่ในการโฆษณาแทน 
 3. ลดตนทุนการขาย การตลาดและตนทุนที่จายเพือ่หาลูกคาใหมลดลง  
  ลูกคาที่ซื้อซ้ําจะมีตนทุนในการบริการลดลง ลูกคาที่จงรักภักดีนั้นบริการไดงายกวา ตนทุน
ตํ่ากวา เนื่องจากพวกเขาคุนเคยกับสินคาและบริการอยูแลว จึงไมคอยมีคําถามมากมาย บริษัทยอมมี
โอกาสผิดพลาดนอยลง พวกเขายังสามารถปรับเปล่ียนพฤติกรรมของตนใหเขากันไดกับผูขาย  
 4. ปองกันคูแขงขันหรือทําใหคูแขงขันออนแอ  
  ความสัมพันธระหวางความจงรักภักดีของลูกคากับคุณภาพการบริการในธุรกิจ
โทรคมนาคม ในการเปล่ียนแปลงของอุตสาหกรรม บริษัทตองตัดสินใจในการสงส่ิงที่ดีที่สุดใหแกลูกคา 
ความจงรักภักดีของลูกคาเปนสินคาที่ดีเยี่ยมเบื้องตน และความจงรักภักดีของลูกคาจะเปนส่ิงตอตานคู
แขงขันที่ดีที่สุด ทําใหบริษัทไดผลประโยชนเพิ่มมากข้ึน   
 5. เพิ่มพลังในการเจรจาตอรองกับผูจัดจําหนายและรานคาปลีก  
  บริษัทสามารถบอกกับผูจัดจําหนายถึงฐานลูกคาที่มีอยู และการเพ่ิมข้ึนของยอดขาย
อยางตอเนื่อง ทําใหสามารถเจรจาตอรองได  
 6. ทําใหออกสนิคาใหมไดงายขึ้น  
  การมีกลุมลูกคาที่จงรักภักดีจะทําใหบริษัทมัน่ใจไดวาลูกคาจะซ้ือสินคาใหมที่จาํหนาย 
เนื่องจากสินคามีความนาเชือ่ถือสูง 
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 7. ลูกคาทีพ่ึงพอใจจะมีการอางอิงตอ  
  ผูซื้อที่จงรักภักดีจะมีแนวโนม ที่จะบอกตอไปยังคนอ่ืน ๆ ที่อาจกลายเปนลูกคาที่ดีมากตอ
ในอนาคตอีกดวย ส่ิงนี้ชวยลดตนทุนในการหาลูกคาใหม บริษัทหลายแหงสําเร็จเกิดจากการบอกปาก
ตอปาก   
 8. ลูกคาทีพ่ึงพอใจมีความสมัครใจท่ีจะจายเงินเพิ่มขึน้  
  ลูกคาที่จงรักภักดีมีแนวโนมที่ลดความสนใจในเร่ืองราคาลงไป เพราะลูกคายินดีจายแพง
กวา หากสัมพันธภาพแข็งแกรงข้ึนตามวันเวลา พวกเขายอมไมคอยหว่ันไหวไปกับการจูงใจจากคูแขง 
และเนื่องจากวาพวกเขารูซึ้งถึงคุณคาที่ไดรับ จึงยอมจายแพงกวา  
 
 โอกาสท่ีบริษัทจะเสนอขายสินคาในสายผลิตภัณฑอ่ืน (Cross Selling) ไดสําเร็จก็มี
มากขึ้น (ชื่นจิตต แจงเจนกิจ. 2546: 13-14)  
 การมีกลุมลูกคาที่จงรักภักดีจะทําให ลูกคาซื้อสินคาประเภทอ่ืนในตราสินคาเดิมเพราะ มี
ความมั่นใจถึงคุณภาพของสินคา 
 แกมเบิล สโตน และ วูดคอค (Gamble; Stone; & Woodcock. 1999: 168) กลาววา “ความ
จงรักภักดีของลูกคา” เปรียบไดกับ ภาพพจนของสัญญาใจที่ไมมีคําถาม (Image of Unquestioning 
Commitment) ซึ่งเปนสวนประกอบที่เกิดข้ึนจากพฤติกรรมซ่ือสัตย ความภักดีที่พอดีกับทัศนคติ ความ
เชื่อของบุคคลผสมผสานกับการรับรู (Cognition) อ่ืน ๆ  
 ความจงรักภักดีของลูกคาไมจําเปนตองเกิดจากพฤติกรรมเปนตัวขับดัน แตอาจเกิดจาก
ความไมจงรักภักดี (Disloyal) กอนก็เปนไปไดเชน ลูกคาอาจอยูในระหวางการตัดสินใจซื้อสินคาใน
ขณะเดียวกันก็อาจถามถึงขอมูลของคูแขงจากบริษัทที่ลูกคาซื้ออยูกอนแลว เพื่อใหไดขอมูลมา
เปรียบเทียบและช่ังใจเปนตัวชวยในการตัดสินใจซื้อ จนในที่สุดลูกคาเกิดความจงรักภักดีตอบริษัทคูแขง
แทน เปนตน การทําการตลาดไมไดมีจุดมุงหมายใหลูกคาทุกคนตองมีความจงรักภักดีกันไปหมด แต
เปนการปรับปรุงใหลูกคามีการแสดงออกสะทอนกลับมายังองคกรหรือบริษัท เพื่อความเขาใจลูกคา
มากยิ่งข้ึน  
 ความจงรักภักดีแบงออกไดเปน 2 ประเภทดังนี ้ 
 1. ความจงรักภกัดีดานอารมณ (Emotional Loyalty) 
         สภาวะของจิตใจ การมีทัศนคติ ความเชื่อและความปรารถนาของลูกคาที่มีตอองคกร 
สินคาหรือบริการ โดยบริษัทไดประโยชนจากความจงรักภักดีของลูกคาจากทัศนคติและความเชื่อของ
ลูกคาเอง เม่ือเจาะจงไปที่ผลของความจงรักภักดีนั้น ข้ึนอยูกับการธํารงคงไวซึ่งความรูสึกพิเศษที่อยูใน
จิตใจของลูกคา โดยบริษัทควรแสดงใหลูกคาเห็นวา ความจงรักภักดีของลูกคานั้นตองไดรางวัลดวย
ความสัมพันธที่ดีอยางเต็มเม็ดเต็มหนวยที่รับรูไดจากการไดรับบริการ  ความจงรักภักดีที่ข้ึนอยูกับ
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สภาวะอารมณของลูกคาที่เกิดข้ึนไดจากความสัมพันธ ถึงแมวาการซื้อขายหรือการบริการที่เกิดข้ึนจะ
ไมตรงกับความตองการของลูกคาไปหมดทุกส่ิง โดยพื้นฐานของตลาดมุงเนนความสัมพันธ การบริหาร
การจัดการกับความจงรักภักดีประเภทนี้ ข้ึนอยูกับใจความสําคัญ (Theme) ของบริษัทในการเขาถึงการ
จัดการทางการตลาดกับลูกคา  
 2. ความจงรักภักดีที่เกิดจากเหตุผล (Rational Loyalty)  
  ความจงรักประเภทนี้เกิดจากการกระทําที่มีใจชอบ เต็มใจ หรือนิยมชมชอบการไดรับ
บริการ ซึ่งเปนการกีดกัน ปองกันไมใหลูกคาเกิดการไปจงรักภักดีบริษัทอ่ืน อยางไรก็ตาม ลูกคา 1 คน 
อาจมีความจงรักภักดีไดมากกวา 1 บริษัทหรือสินคาและบริการ ข้ึนอยูกับบางความรูสึกของลูกคา 
แลวแตบางโอกาส หรือบางเหตุการณ การบริหารการจัดการลูกคาประเภทนี้ บริษัทตองอาศัยแผน
โครงสราง (Schemes) หรือระบบที่ประสานงานกันเพื่อกระตุนความจงรักภักดีใหเกิดข้ึน  
   
 ระดับของความภักดี 6 ขั้นตอนดังนี้  
 1.  กลุมบุคคลที่มีความเปนไปไดวาจะเปนลูกคา (Suspect) ลูกคากลุมนี้เปนกลุมบุคคล
โดยทั่วไป ที่องคกรสงสัยวานาจะเปนบุคคลที่ซื้อและใชสินคา  
 2.  ผูที่คาดวาจะซ้ือและใชสินคา (Prospect) เปนกลุมลูกคาที่ถูกคัดสรร และกล่ันกรองจาก
กลุมแรกวา เปนผูที่มีศักยภาพที่นาจะซ้ือสินคา และใชบริการของธุรกิจ  
 3.  กลุมลูกคาที่ตัดสินใจซื้อและใชบริการในคร้ังแรก (First Time Customer) เปนลูกคาที่ได
พิจารณาเลือกซื้อ และใชสินคาขององคกรแลวนั่นเอง  
 4.  กลุมลูกคาที่ซื้อสินคาหรือใชบริการซ้ํา (Repeat Customer) เปนกลุมลูกคาที่พึงพอใจใน
ตัวสินคา หรือเกิดความประทับใจในการใชบริการของธุรกิจก็ได  
 5.  กลุมลูกคาประจํา (Client) กลุมนี้มักมีพฤติกรรมในการซื้อและใชสินคาอยางปกติ  
 6.  กลุมลูกคาผูภักดี (Advocate) เปนกลุมลูกคาที่สนับสนุนธุรกิจอยางตอเนื่อง และพรอมที่
จะแกตางใหหากมีบุคคลใดบุคคลหนึ่ง เขาใจ และมีทัศนคติที่ผิดๆ 
 เกสท (Guest. 1944: 16-27; 1964: 93-97) ไดทําการศึกษาพบวาความจงรักภักดีในตรา
สินคาสามารถวัดไดจาก จํานวนหรือความถี่ ในการซื้อแตละคร้ัง หรือวัดไดจากยอดการส่ังซื้อ โดยรวม 
จาคอบบ้ี และ คายเนอร (Jacoby; & Kyner. 1973: 1-9) ไดทําการศึกษาพบวาความจงรักภักดีในตรา
สินคาเกิดจากปจจัยหกสวนคือ ความมีอคติ การตอบสนอง ความตอเนื่อง การตัดสินใจซื้อ การมีหลาย
ทางเลือก การซื้อซํ้า 
 แพรซ (Pearce. 1997. 1 - 31) กลาววา ลูกคาที่มีคาตอธุรกิจมากที่สุดคือลูกคาที่มีความ
ซื่อสัตยตอตรายี่หออยางมาก และเปนผูที่ใชสินคาในปริมาณที่มากดวย ดังนั้นโปรแกรมการตลาดใดๆ 
ที่มุงสรางความซ่ือสัตยของลูกคา (Loyalty) จะตองมุงไปที่ลูกคากลุมที่มีความซื่อสัตยตอตรายี่หอและ
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ลูกคากลุมที่ซื้อสินคาในปริมาณมาก จึงจะทําธุรกิจไดรับกําไรในระยะยาว นั้นคือกําไรในระยะยาวจะ
เกิดจากโปรแกรมสรางความซ่ือสัตยของลูกคา และการที่นักการตลาดตองการแบงสวนแบงการตลาด 
ทําใหหลายคนมองวา ความซื่อสัตยของลูกคา (Loyalty) เปนเคร่ืองมือในการเพิ่มยอดขายและปกปอง
สวนแบงตลาด และทําใหตองใชส่ิงจูงใจตางๆ ในการสรางความซ่ือสัตยของลูกคา อยางไรก็ตาม ความ
ซื่อสัตยของลูกคาเปนส่ิงที่เกิดข้ึนยากกวาการที่ลูกคาไปซื้อสินคาที่รานนั้นเปนประจําหรือเกิดข้ึนยาก
กวาพฤติกรรมการซื้อซ้ําของผูบริโภคซื่อสัตย เปนตน ทําใหผูบริโภคในปจจุบันเห็นวา การใหส่ิงจูงใจ
ดังกลาวเปนบริการหลัก (Core offer) ของรานคาไปแลว จึงเปนโปรแกรมการตลาดที่ไมสามารถ
หลีกเล่ียงไดและไมสามารถหาความซ่ือสัตยของลูกคาไดจริงอีกดวย แตเปนเพียงพฤติกรรมการซื้อซ้ําที่
เกิดข้ึนเปนการชั่วคราวเม่ือโปรแกรมการสงเสริมการขายหมดไป ลูกคาก็อาจหันไปซ้ือยี่หออ่ืนหรือซื้อ
จากรานอ่ืนแทนอยางไรก็ตามความจงรักภักดีตอตราสินคามีความสําคัญมากตอการซื้อซํ้า กลุมลูกคาที่
มีความซื่อสัตยจะเปนกลุมลูกคาที่พอใจจากส่ิงที่ลูกคาคาดหวังแลวไดรับการตอบสนอง และพัฒนาจน
เกิดความรูสึกผูกพันถึงระดับที่เปล่ียนเปนความซื่อสัตยได ความจงรักภักดีในตราสินคาเปนส่ิงดึงดูด
ลูกคาใหมาซ้ือสินคาหรือใชบริการ และสรางประโยชนใหบริษัทในการที่ลูกคาซ้ือหรือใชบริการซํ้าและ
บอกตอไปยังบุคคลอื่น การบริหารตราสินคาเปนส่ิงสําคัญตอความจงรักภักดี ซึ่งอาจกลาวไดวา
สภาพแวดลอมในตลาดที่มีการแขงขันกันอยางสูง ลูกคาเปนสินทรัพยที่มีคาที่บริษัทตองรักษาไว 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 406) กลาววา ความภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty) 
หมายถึง ความซื่อสัตย ความจงรักภักดีตอตราสินคา ซึ่งจะมีผลตอการซ้ือสินคานั้นซํ้า ถามีความภักดี
ตอตราสินคาสูง เรียกวา มีทัศนคติที่ดีตอตราสินคา หรือ การที่ลูกคายึดมั่นในตราสินคาและใชความ
พยายามที่จะแสวงหาตราสินคานั้นเพื่อซื้ออยางตอเนื่องสําหรับคุณคาตราสินคา (Brand Equity หรือ 
Brand Value) หมายถึง การที่ตราสินคาของบริษัท มีความหมายเปนเชิงบวกในสายตาของผูซื้อ เปน
คุณคาผลิตภัณฑที่รับรู (Perceived value)ในสายตาลูกคา ซึ่งคุณคาตราสินคาจะสรางขอไดเปรียบ
ทางการแขงขันดังนี้ 
 1.  บริษัทจะสามารถลดคาใชจายทางการตลาดไดเพราะการรับรูจักตราสินคา (Brand 
awareness) และมีความภักดีตอตราสินคา (Brand loyalty) 
 2.  บริษัทจะมีสภาพคลองทางการคาในการตอรองกับผูจัดจําหนายและผูคาปลีกเพราะลูกคา
คาดหวังวาคนกลางจะจัดหาสินคาไวขาย 
 3.  บริษัทจะสามารถต้ังราคาไดสูงกวาคูแขงขัน เพราะตราสินคามีคุณภาพการรับรูที่สูงกวาคู
แขงขัน 
 4.  บริษัทสามารถขยายตราสินคาไดมากข้ึน เพราะช่ือตราสินคาสามารถสรางความ เช่ือถือ
ไดสูง ตราสินคาจะชวยใหบริษัทสามารถหลีกเล่ียงการแขงขันดานราคาได 
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 จากความหมายความภักดีดังกลาว สามารถสรุปไดดังนี้  ความภักดีตอตราสินคา (Brand 
Loyalty) หมายถึง ความซื่อสัตย ความจงรักภักดีตอตราสินคาหรือบริการ ซึ่งเปนสวนประกอบที่เกิดข้ึน
จากพฤติกรรมซื่อสัตย ความภักดีที่พอดีกับทัศนคติ ความเชื่อของบุคคลผสมผสานกับการรับรูของ
สินคาหรือบริการนั้นๆ ความจงรักภักดีในตราสินคาเปนส่ิงดึงดูดลูกคาใหมาซื้อสินคาหรือใชบริการ และ
สรางประโยชนใหบริษัทในการที่ลูกคาซ้ือหรือใชบริการซ้ําและบอกตอไปยังบุคคลอ่ืน   
 จากงานวิจัยไดนําแนวคิดความภักดีของ แกมเบิล สโตน และ วูดคอค (Gamble; Stone; & 
Woodcock. 1999: 168) กลาวถึงระดับความภักดี ไววา กลุมลูกคาผูภักดี (Advocate) เปนกลุมลูกคา
ที่สนับสนุนธุรกิจอยางตอเนื่อง และพรอมที่จะแกตางใหหากมีบุคคลใดบุคคลหน่ึง เขาใจ และมีทัศนคติ
ที่ผิดๆ และ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 406) กลาววา ความภักดีตอตราสินคา (Brand 
Loyalty) หมายถึง ความซื่อสัตย ความจงรักภักดีตอตราสินคา ซึ่งจะมีผลตอการซ้ือสินคานั้นซํ้า ถามี
ความภักดีตอตราสินคาสูง เรียกวา มีทัศนคติที่ดีตอตราสินคา หรือ การที่ลูกคายึดมั่นในตราสินคาและ
ใชความพยายามที่จะแสวงหาตราสินคานั้นเพื่อซ้ืออยางตอเนื่อง โดยใชการกําหนดตัวแปรที่เกี่ยวกับ
ความภักดีของผูใชบริการ ตลอดจนนํามาใชในการออกแบบสอบถาม อภิปรายผล และยังสามารถ
นํามาใชกําหนดขอเสนอแนะในการวิจัยอีกดวย 
 
7.  ผลงานวิจัยอ่ืนๆที่เก่ียวของ 
 จากการศึกษาคนควาผลงานวิจัยตางๆ  ที่มีสวนเกี่ยวของกับการศึกษาการเปรียบเทียบความ
คิดเห็น พฤติกรรม และความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
ตอบริษัทไทย และบริษัทตางชาติ  นั้นพบวามีผลงานวิจัยที่นาสนใจ ดังนี้ 
 อรุณรัตน นิยม (2537) ทําการศึกษา เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูโดยสารตอบริการการ
บินระหวางสายการบินไทย และสายการบินตางชาติ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาเปรียบเทียบความ
คิดเห็นของผูโดยสารที่มีตอสวนผสมทางการตลาดของสายการบินไทย และสายการบินตางชาติ รวมทั้ง
เพื่อเปนแนวทางเสนอแนะปรับปรุงการบริการของสายการบิน ซึ่งจากการวิจัยปรากฏผลวา สัดสวนของ
กลุมตัวอยางผูโดยสารสายการบินไทยมีความคิดเห็นตอการบริการของสายการบินไทยอยูในระดับที่ดี
มากกวาสัดสวนของผูโดยสารสายการบินตางชาติ อยางไรก็ตาม ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่มีตอ
ตัวแปรอ่ืน ไดแกราคา ความสะดวกในการซื้อ และสํารองที่นั่ง รวมทั้งการไดรับส่ือโฆษณาจากการ
สงเสริมการจําหนายของสายการบิน พบวากลุมตัวอยางผูโดยสารสายการบินไทย และสายการบิน
ตางชาติ เห็นวาไมแตกตางกัน จากผลการวิจัยในคร้ังนี้ จึงสรุปไดวา ความคิดเห็นของผูโดยสายตาง
สายการบินที่มีตอสวนผสมทางการตลาดของสายการบิน มีความแตกตางกันนอยมาก และการ
ดําเนินการทางดานการตลาดเพื่อที่จะใหผูโดยสารยึดติดยี่หอโดยเลือกใชบริการกับสายการบินของตน
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ทุกคร้ังที่มีโอกาส จึงกระทําไดยาก ดังนั้น การปรับปรุงดานการบริการจึงเปนกลยุทธที่สําคัญที่สุดของ
ธุรกิจสายการบิน  
 จากงานวิจัยช้ินนี้จะเห็นไดวา การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูโดยสารตอบริการการบิน
ระหวางสายการบินไทย และสายการบินตางชาติ ซึ่งการศึกษาวิจัยนี้ไดเนนในดานราคา ความสะดวก
ในการซื้อ และสํารองที่นั่ง รวมทั้งการไดรับส่ือโฆษณาจากการสงเสริมการจําหนายของสายการบิน
พบวากลุมตัวอยางผูโดยสารสายการบินไทย และสายการบินตางชาติ เห็นวาไมแตกตางกัน อยางไรก็
ตามขอมูลงานวิจัยนี้ทําใหเราไดทราบถึงการเปรียบเทียบปจจัยทางดานราคา ดานสงเสริมการขาย ใน
การใหบริการ  ซึ่งไดนํามาใชในการกําหนดตัวแปร  และใชเปนสวนประกอบการศึกษาในการออกแบบ
สอบถามใหกับผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงระหวางประเทศ สําหรับการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ 
 ชมพู กาญจนาทร (2528) ทําการศึกษา เปรียบเทียบการขนสงสินคาอุตสาหกรรมทางทะเล
โดยตูคอนเทนเนอร (Containerized System) และโดยวิธีปกติทั่วไป (Conventional System) โดยทํา
การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของการดําเนินงานใน 2 ระบบ ในดานเงินลงทุน ปริมาณสินคา
ที่สงออก และนําเขาโดยใชวิธีการขนสงดวย 2 ระบบดังกลาว กําลังคนที่ใช รวมทั้งประเภทสินคาที่ใช
ระบบตูคอนเทนเนอร และระบบปกติ ความรวดเร็วในการขนสงในแตละระบบ และคาใชจายที่เกิดข้ึน 
ผลการศึกษาพบวาการขนสงดวยระบบตูคอนเทนเนอรมีประสิทธิภาพมากกวา รวดเร็วกวา และ
ประหยัดกวา ระบบ Conventional นอกจากนี้ยังพบวาปญหา และอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาระบบ 
Containerization ในประเทศไทยคือปจจัยทางดานที่ต้ังของทาเรือกรุงเทพ ระบบการทํางานที่ลาชา 
และความไมเพียงพอของอุปกรณในการสนับสนุนระบบการขนสงสินคาดวยตูคอนเทนเนอร ในสวนของ
ปญหาดานแรงงานพบวาไมเปนอุปสรรคตอการพัฒนาระบบตูคอนเทนเนอร 
 จากงานวิจัยช้ินนี้จะเห็นไดวา ทําการศึกษาเปรียบเทียบการขนสงสินคาอุตสาหกรรมทาง
ทะเลโดยตูคอนเทนเนอร (Containerized System) และโดยวิธีปกติทั่วไป (Conventional System) ซึ่ง
การศึกษาวิจัยนี้ไดเนนในดานการดําเนินงานใน 2 ระบบ ในดานเงินลงทุน ปริมาณสินคาที่สงออก และ
นําเขาโดยใชวิธีการขนสงดวย 2 ระบบดังกลาว กําลังคนที่ใช รวมทั้งประเภทสินคาที่ใชระบบตูคอนเทน
เนอร และระบบปกติ ความรวดเร็วในการขนสงในแตละระบบ และคาใชจายที่เกิดข้ึน อยางไรก็ตาม
ขอมูลงานวิจัยนี้ทําใหเราไดทราบปจจัยทางการใหบริการ และดานทําเลที่ต้ัง ประสิทธิภาพของ
พนักงานในการใหบริการ ซึ่งไดนํามาใชในการกําหนดตัวแปรและใชเปนสวนประกอบการศึกษาในการ
ออกแบบสอบถามในสวนที่ 2 ใหกับผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงระหวางประเทศสําหรับการ
ศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ 
 โสภณ คลองบุญจิต (2547) ทําการศึกษา ความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกที่มีตอการ
ใหบริการใน 4 ดาน และในภาพรวม ของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพ ผลการ
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เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการในแตละดานมีดังนี้ ในดานการ
ใหบริการกอนการจัดการขนสงสินคาทางทะเล พบความแตกตางกัน เม่ือจําแนกตามประเภทของการ
ประกอบธุรกิจแลเสนทางเดินเรือที่ใชบริการ ในดานการใหบริการอื่นที่เกี่ยวเนื่อง ไมพบความแตกตาง
กัน ในดานกลยุทธทางการตลาด พบความแตกตางกัน เม่ือจําแนกตามตําแหนงงาน ระดับการศึกษา 
และเสนทางเดินเรือที่ใชบริการ ในดานอัตราคาบริการ พบความแตกตาง เม่ือจําแนกตามประเภทของ
การประกอบธุรกิจ ระดับการศึกษา และประเภทของสินคาที่สงออก ผลการศึกษาปญหาอุปสรรค และ
ขอเสนอแนะ พบวาในดานการใหบริการกอนการจัดการขนสงสินคาทางทะเล สวนใหญระบุวามีปญหา
พื้นที่ระวางเรือไมเพียงพอ และขนาดตูสินคาไมตรงตามตองการ ควรมีการจัดขนาดตูสินคาใหเหมาะสม
กับสินคามากข้ึน ในดานการใหบริการอ่ืนที่เกี่ยวเน่ือง มีปญหาดานเอกสารสงออกที่ผิดไมเรียบรอย 
ลาชา ควรปรับปรุงความถูกตองของเอกสาร และจัดสงใหเร็วข้ึน ในดานกลยุทธทางการตลาด มีปญหา
ขาดการดูแล และติดตามลูกคา ในดานอัตราคาบริการ มีปญหาอัตราคาระวางเรือที่เรียกเก็บสูงเกินไป 
และมีขอเสนอแนะใหลดอัตราคาบริการลงบางตามความเหมาะสม 

 จากงานวิจัยช้ินนี้จะเห็นไดวา ความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการใน 4 
ดาน และในภาพรวม ของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพซ่ึงการศึกษาวิจัยนี้ไดเนนใน
ดานอัตราคาบริการ ดานกลยุทธทางการตลาด อยางไรก็ตามขอมูลงานวิจัยนี้ทําใหเราไดทราบ  ซึ่งได
นํามาใชในการกําหนดตัวแปร และใชเปนสวนประกอบการศึกษาในการออกแบบสอบถามใหกับ
ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงระหวางประเทศ สําหรับการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ 
 ปรินทร  บุตรเจริญ (2552) ทําการศึกษา ปญหาทางกฎหมายในการควบคุมการประกอบการ
รับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ เปนการศึกษาปญหาที่เกิดข้ึน  จากการใหบริการรับจัดการขนสง
สินคาระหวางประเทศ  โดยไมมีกฎหมายควบคุมที่แนนอน  เพื่อที่จะเสนอแนวความคิดในการใช
กฎหมายควบคุมธุรกิจนี้  ตลอดจนทําใหการใหบริการเปนมาตรฐานเดียวกัน  โดยการรวบรวมขอมูล
จากกฎหมายเฉพาะควบคุมธุรกิจนี้ เชนประเทศสหรัฐอเมริกา  และประเทศที่ไมมีกฎหมายเฉพาะ
ควบคุมอยางชัดเจน  เชน  ประเทศอังกฤษ  รวมถึงกฎระเบียบของสมาคมผูรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศของบางประเทศ เปรียบเทียบกับของประเทศไทย จากงานวิจัยเร่ืองนี้ทําใหทราบวา  
ปจจุบันประเทศไทยมรสมาคมผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศอยูแลว  แตผูประกอบการธุรกิจ
รับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศในประเทศไทยไมไดปงคับใหเขามาเปนสมาชิกทุกราย  และมี
เพียงพระราชบัญญัติการขนสงตอเนื่องหลายรูปแบบ พ.ศ. 2548  ควบคุมผูรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศที่พัฒนาตนเองเปนผูขนสงตอเนื่องหลายรูปแบบ  แตเปนการควบคุมผูประกอบธุรกิจนี้
เฉพาะดานการขนสงเทานั้น  ยังไมไดควบคุมผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศแบบดั้งเดิมและผู
ใหบริการแบบโลจิสติกส  ดังนั้นงานวิจัยเร่ืองนี้ผูวิจัยมีขอเสนอแนะคือ ควรออกกฎหมายควบคุมธุรกิจ
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รับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ  โดยกําหนดใหมีการจดทะเบียน  กําหนดทุนจดทะเบียนเปนเงิน
สดในธนาคารใหมีจํานวนมากพอที่จะสรางความมั่นใจใหทั้งภาครัฐและผูใชบริการ  และกําหนดใหมี
หลักทรัพยเปนหลักประกันในการประกอบธุรกิจนี้ดวย  
 จากงานวิจัยช้ินนี้จะเห็นไดวา  ปญหาทางกฎหมายในการควบคุมการประกอบการรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศ ซึ่งการศึกษาวิจัยนี้ไดเนนในดานปญหาทางกฎหมายในการควบคุมการ
ประกอบการรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ เปนการศึกษาปญหาท่ีเกิดข้ึนจากการใหบริการรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ  โดยไมมีกฎหมายควบคุมที่แนนอน และ การใหบริการเปน
มาตรฐานเดียวกัน     อยางไรก็ตามขอมูลงานวิจัยนี้ทําใหเราไดทราบถึงความเปนมาตรฐานในการ
ใหบริการของผูรับจัดการจนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ซึ่งไดนํามาใชในการศึกษาแนวคิด
ขอจํากัดในการใหบริการของบริษัทผูรับจัดการจนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ซึ่งมากําหนดตัว
แปร  ดานความคิดเห็นการใหบริการ และใชเปนสวนประกอบการศึกษาในการออกแบบสอบถามใหกับ
ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงระหวางประเทศ สําหรับการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ 
 พัสดาพร กระจางจิตร (2548) ทําการศึกษา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ การ
จัดการขนสงระหวางประเทศทางทะเลของกลุม ธุรกิจสงออกประเทศไทย จากการศึกษางานวิจัยเร่ืองนี้
พบวา  ปจจัยดานลักษณะสวนตัวของผูใชบริการมีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการตัดสินใจ
เลือกใชบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ  ในดานราคา คุณภาพการใหบริการ  และ
ดานแนวโนมความตองการใชบริการ โดยคุณภาพเปนปจจัยสําคัญในการตัดสินใจเลือกใชบริการจัดสง
สินคาระหวางประเทศทางทะเลของกลุมธุรกิจสงออกไทย  สวนปจจัยสําคัญรองลงมา ไดแก ราคาการ
บริการ  และแนวโนมความตองการในการใชบริการ  เนื่องจากคุณภาพของการบริการ  ที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใช  ประกอบดวย  ความเชื่อถือได ชื่อเสียงภาพลักษณของบริษัทผูรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศ  และความตองการในการใหบริการ  สวนปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดาน
ชองทางการจัดจําหนาย สงเสริมการตลาด  กระบวนการการใหบริการ ราคา  บุคลากร  ไมมี
ความสัมพันธกับกาตัดสินใจเลือกใชบริการ   มีขอเสนอแนะวาดานอัตราคาบริการที่สูงเกินไป ไม
เหมาะสมกับกระบวนการในการใหบริการ ดังนั้นควรมีการพัฒนากระบวนการในการใหบริการใหมี
ความเหมาะสมกับราคา  จะสามารถแขงขันกับตางประเทศได 
 จากงานวิจัยช้ินนี้จะเห็นไดวา ปจจัยดานคุณภาพและความสามารถในการใหบริการ  ปจจัย
ดานสวนประสมทางการตลาด  ที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการการจัดการขนสงระหวางประเทศ
ทางทะเล  อยางไรก็ตามขอมูลงานวิจัยนี้ทําใหเราไดทราบถึงปจจัยดานใดบางที่ผูใชบริการตัดสินใจ
เลือกใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงระหวางประเทศ  ซึ่งมากําหนดตัวแปร  ดานความคิดเห็นการ
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ใหบริการ และใชเปนสวนประกอบการศึกษาในการออกแบบสอบถามใหกับผูใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงระหวางประเทศ สําหรับการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ 
 ผูวิจัยไดนําทฤษฎีในการออกแบบและการบริหารการลาดสําหรับธุรกิจของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน  
ที่กลาวถึงกลยุทธการตลาดบริการ (Marketing tools for services) 8 P’s นํามาสรางกรอบงานวิจัย
ดานความคิดเห็น คือดาน ผลิตภัณฑ  ราคา  ชองทางการจัดจําหนาย  การสงเสริมการตลาด 
บุคคลากรที่ใหบริการ คุณภาพ  ซึ่งเปนกิจกรรมหรือผลประโยชนที่สามารถตอบสนองความตองการ
ใหแกผูบริโภคได  ไดศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคของ Kotler เพื่อศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคเกี่ยวพันถึง
พฤติกรรมในการแสวงหา  เพื่อตอบสนองความตอตองการของผูบริโภคใหเกิดประโยชนสูงสุด  ซึ่งมีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการการจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ  และไดศึกษาความจงรักภักดี
ของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน  ที่กลาวถึงกลยุทธการตลาดบริการ (Marketing tools for services) ตอความ
จงรักภักดีตอตราสินคาหรือบริการ ซึ่งเปนสวนประกอบที่เกิดข้ึนจากพฤติกรรมซื่อสัตย ความภักดีที่
พอดีกับทัศนคติ ความเชื่อของบุคคลผสมผสานกับการรับรูของสินคาหรือบริการนั้นๆ ความจงรักภักดี
ในตราสินคาเปนส่ิงดึงดูดลูกคาใหมาซื้อสินคาหรือใชบริการ และสรางประโยชนใหบริษัทในการที่ลูกคา
ซื้อหรือใชบริการซํ้าและบอกตอไปยังบุคคลอ่ืน  ทําเกิดผลกําไรอยางยั่งยืนในอนาคตได โดยแนวคิด
ทฤษฎีตางๆ มีสวนสัมพันธกันทุกๆ สวน  ซึ่งผูวิจัยไดศึกษาและนํามาเปนแนวทางในการออกแบบ
สอบถาม  เพื่องานวิจัยในคร้ังนี้เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
  
 
 
 
 



บทที่ 3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการตามข้ันตอน ดังนี้   
 1.  การกําหนดประชากร และการเลือกกลุมตัวอยาง 
 2.  การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 3.  การหาคุณภาพเคร่ืองมือ 
 4.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 5.  การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 6.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
1. การกําหนดประชากร และการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
        ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูที่เคยใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ทั้งบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ที่เคยใชบริการอยาง
นอยประเภทละหน่ึงคร้ัง 
       
 กลุมตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้คือ ผูที่เคยใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ทั้งบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน จึงได
กําหนดขนาดของกลุมตัวอยางจากสูตรการหาขนาดกลุมตัวอยางเพื่อประมาณคาสัดสวนประชากร 
โดยใชสูตรของ นราศรี ไววานิชกุล และ ชูศักด์ิ อุดมศรี (2538 : 104) โดยการคํานวณประชากรใชระดับ
ความเชื่อมั่น 95% คาความผิดพลาดสูงสุดที่จะเกิดข้ึน 0.05 คาสัดสวนประชากร 0.2 ไดขนาดตัวอยาง
จํานวน 246 คน และเพิ่มจํานวนตัวอยาง 14 คน จะไดเทากับจํานวน 260 คน ดังนี้ 
 
 
 
 
 
                         

n     =     Z2
1-/2pq 

                    E2 

n     =     Z2pq 
                 E2 
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 แทนคา  n = ขนาดของกลุมตัวอยาง 
           E = ระดับความคลาดเคล่ือน 
    Z = Z score ข้ึนอยูกับระดับความเชื่อมั่น 
    P = ความนาจะเปนของประชากรที่สนใจศึกษา 
    q = 1 – p 
 ในทางปฏิบัติเรานิยมใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น Z = 1.96 (นราศรี ไววนิชกุล; และ 
ชูศักด์ิ อุดมศรี.  2545 : 102) 
    E = ระดับความคลาดเคล่ือน กําหนดใหมีความเบี่ยงเบนได 5% 
 ดังนั้น   B = 0.05 
    p = คาสัดสวนของประชากรที่จะสุม กําหนดไดเปน 0.2 (ประมาณการ) 
 
 เพราะฉะนั้นไดขนาดตัวอยาง 
 

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

(0.05) 2  

n = 
(3.8416)(0.16)  

(0.0025)  

n = 245.86  หรือ 246 ตัวอยาง 
 
 และเพื่อใหการเก็บขอมูลของแบบสอบถามครอบคลุมสมบูรณ จึงมีการเพิ่มจํานวนตัวอยาง
เทากับ 14 คน ดังนั้นขนาดของกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยคร้ังนี้เทากับ 260 คน 
การเลือกกลุมตัวอยางจะใชวิธีเลือกแบบตามข้ันตอน ดังนี้  
  
 วิธีการสุมตัวอยาง 
 การสุมตัวอยางผูศึกษาวิจัยจะสุมตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน (Non-probability 
sampling) โดยมีข้ันตอนการสุมตัวอยางดังนี้ 
 ข้ันที่ 1 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยจะทําการเลือกกลุม
ตัวอยาง โดยเจาะจงไปที่พนักงานของแตละบริษัทที่มีหนาที่เกี่ยวของโดยตรงกับการใชบริการจาก
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บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ (Freight Forwarder) ทั้งบริษัทไทย และ บริษัท
ตางชาติ  
 ข้ันที่ 2 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) เพื่อกําหนดกลุมตัวอยางที่จะ
เก็บผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ทั้งบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ 
ซึ่งจะแบงเก็บเปน 2 กลุม ไดแก กลุมบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ และกลุม
บริษัทที่มีธุรกิจสงออก-นําเขาสินคาทางทะเลระหวางประเทศ เก็บในสัดสวนที่เทากันคือกลุมละ 130 
ชุด รวมทั้งส้ิน 260 ชุด  โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ดําเนินการจัดสง
แบบสอบถามทางโทรสาร ทางอินเตอรเนท และติดตามโดยทางโทรศัพทเพื่อรวบรวมแบบสอบถาม โดย
พิจารณาจากผูที่คุนเคยในสายงานเกี่ยวของเปนอันดับแรก และบริษัทสงออก- นําเขาทั่วไป   
 ข้ันที่ 3 ใชวิธีการสุมตัวอยางโดยอาศัยความสะดวก (Convenience Sampling) คือการเขา
ไปแจกแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางที่ไดกําหนดไวแลวในข้ันตอนที่ 1 ใหครบตามจํานวน
แบบสอบถามจํานวน 260 ชุด 
 
2. การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลงานวิจัยคร้ังนี้ เปนแบบสอบถาม ผูวิจัยสราง
แบบสอบถามข้ึนโดยการศึกษาคนควาจากหนังสือ และงานวิจัยที่เกี่ยวของ ประกอบดวยทั้งหมด 4 
ตอนดังนี้ 
 สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคล / องคการ ผูตอบแบบสอบถาม ไดแก 
 1. เพศ  เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด  ลักษณะคําถามมีคําตอบให เ ลือก  2 ทาง
(Dichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification Information (พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ. 2540: 36) 
โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ(Nominal Scale) ดังนี้ 
  1.1 เพศชาย 
  1.2 เพศหญิง 
 2. อายุ เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมหีลายคําตอบใหเลือก 
(Multichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification Information (พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ. 2540: 
36) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) มีการแบงชวงหางของอายุเปนชวง
ละ 10 ป ดังนี ้
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ความกวางของอันตรภาคช้ัน = 
ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาตํ่าสุด 

จํานวนช้ัน 

= 
60 – 20 

=  10 
4 

           2.1  ตํ่ากวาหรือเทากับ 20 ป 
  2.2  21 – 30 ป 
  2.3  31 – 40 ป 
  2.4  ต้ังแต 41 ปข้ึนไป 
 3.  ระดับตําแหนงงานในปจจุบัน   เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมี
หลายคําตอบใหเลือก (Multichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification Information (พร
เพ็ญ เพชรสุขศิริ. 2540: 36)  โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ(Nominal Scale) ดังนี้ 
  3.1  ระดับปฏิบัติการ                          
  3.2  ระดับหัวหนาฝาย 
  3.3  ระดับหัวหนาฝาย 
  3.4  ระดับผูบริหาร 
  3.5  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)………………………………..    
 4.  หนาที่ที่ทานไดรับมอบหมาย/แผนก เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถาม
มีหลายคําตอบใหเลือก (Multichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification Information  
(พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ. 2540: 36) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ(Nominal Scale) ดังนี้ 
  4.1 ฝายขาย                                 
  4.2 ฝายเอกสาร 
  4.3 ฝายจัดหาระวางเรือ                  
  4.4 ฝายประสานงานตางประเทศ 
  4.5 ฝายเดินพิธีการกรมศุลกากร           
  4.6 อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……………. 
 5. รูปแบบงานที่ทานใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงทางทะเลระหวางประเทศ   เปน
แบบสอบถามชนิดปลายปด  ลักษณะคําถามมีหลายคําตอบใหเลือก (Multichotomous Question) 
เปนขอมูลแบบ Identification Information (พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ. 2540: 36) โดยใชระดับการวัดขอมูล
ประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) ดังนี้ 
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  5.1 บริการดานจองระวางเรือ (Freight) ในการสงออก   
  5.2 บริการดานจองระวางเรือ (Freight) ในการนําเขา    
  5.3 บริการดานเดินพิธีการศุลกากร (Shipping) ในการสงออก 
  5.4 บริการดานเดินพิธีการศุลกากร (Shipping) ในการนําเขา 
  5.5 ดานสงเอกสารตางประเทศ (Courier) 
  5.6 ดานประกันภัยสินคาทางทะเล (Insurance) 
  5.7 อ่ืนๆ (โปรดระบุ)...............................    
  
 สวนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทย กับบริษัทตางชาติ ไดแก ดานสินคา/บริการ ดานราคา ดานชองทาง
การใหบริการ  ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกระบวนการ ดานคุณภาพ  เปนคําถาม
ปลายปด(Close – ended response question) มีทั้งหมด 32 ขอ ลักษณะคําถามเปนแบบ Semantic 
Difference Scale วัดจากซายไปขวาดวยคําถามที่มีลักษณะตรงกันขามกัน เปนระดับการวัดขอมูล
ประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) ผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นออกเปน 5 ระดับ ซึ่งมี
เกณฑการใหคะแนน คือ การคํานวณหาอัตราภาคช้ัน เพื่อแปลผลคะแนนในแตละชวง ประกอบดวย 
   5 หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง 
   4 หมายถึง เห็นดวย 
   3 หมายถึง ไมแนใจ 
   2 หมายถึง ไมเห็นดวย 
   1 หมายถึง ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
 ผูวิจัยใชเกณฑคาเฉลี่ยในการแปลผล ซึ่งผลจากการคํานวณโดยใชสูตรการคํานวณความ
กวางของอันตรภาคช้ัน เปนดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2548: 149-150)  
 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน = 
ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาตํ่าสุด 

จํานวนช้ัน 

= 
5 - 1 

=  0.80 
5 
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 ดังนั้นเกณฑเฉล่ียระดับของความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติสามารถกําหนดไดดังนี้ 
 คาเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  
ในระดับที่ดีมาก 
 คาเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  
ในระดับที่ดี 
 
 คาเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  
ในระดับที่ปานกลาง 
 คาเฉลี่ย 1.81– 2.60  หมายถึง ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  
ในระดับที่นอย 
 คาเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  
ในระดับที่นอยมาก 
 สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ มีทั้งหมด 3 ขอ ดังนี้ 
 1. ประสบการณการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
            เปนคําถามเกี่ยวกับประสบการณการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ ลักษณะแบบสอบถามเปนคําถามปลายเปด 
(Openended Question) ใชระดับการวัดแบบประเภทอัตราสวน (Ratio Scale) 
 2. ความถ่ีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
            เปนคําถามเกี่ยวกับความถ่ีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ  กี่คร้ังตอเดือน ลักษณะแบบสอบถามเปนคําถามปลายเปด 
(Openended Question) ใชระดับการวัดแบบประเภทอัตราสวน (Ratio Scale) 
 3. จํานวนบริษัทที่ใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
              เปนคําถามเกี่ยวกับจํานวนบริษัทที่ใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ  กี่แหงตอเดือน ลักษณะแบบสอบถามเปนคําถาม
ปลายเปด (Openended Question) ใชระดับการวัดแบบประเภทอัตราสวน (Ratio Scale) 
  
 สวนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ   เปนคําถามปลายปด(Close – ended 
response question) มีทั้งหมด 4 ขอ ลักษณะคําถามเปนแบบ Semantic Difference Scale วัดจาก
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ซายไปขวาดวยคําถามที่มีลักษณะตรงกันขามกัน เปนระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน(Interval 
Scale) ผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นออกเปน 5 ระดับ ซึ่งมีเกณฑการใหคะแนน คือ การ
คํานวณหาอัตราภาคช้ัน เพื่อแปลผลคะแนนในแตละชวง ดังนี้ 
 ผูวิจัยใชเกณฑคาเฉลี่ยในการแปลผลซ่ึงผลจากการคํานวณโดยใชสูตรการคํานวณความกวาง
ของอันตรภาคช้ัน เปนดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2548: 149-150)  
 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน = 
ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาตํ่าสุด  

จํานวนช้ัน  

= 
5 - 1 

=  0.80 
5 

 
 ดังนั้นเกณฑเฉล่ียระดับของความภักดีเปรียบเทียบบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติสามารถ
กําหนดไดดังนี้ 
 
  ระดับการเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิมเปนอันดับแรก 
 คาเฉลี่ย 4.21 – 5.00  หมายถึง ผูใชบริการเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิมเปนอันดับแรกอยาง
แนนอน  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 คาเฉลี่ย 3.41 – 4.20  หมายถึง ผูใชบริการอาจเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิมเปนอันดับแรก  
ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 คาเฉล่ีย 2.61 – 3.40  หมายถึง ผูใชบริการไมแนใจที่จะเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิมเปน
อันดับแรก  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 คาเฉลี่ย 1.81–  2.60  หมายถึง ผูใชบริการอาจไมเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิมเปนอันดับ
แรก  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 คาเฉลี่ย 1.00 – 1.80  หมายถึง ผูใชบริการไมเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิมเปนอันดับแรก
แนนอน  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
  
 ระดับการใชบริการบริษัทแหงเดิมอยางตอเนื่อง 
 คาเฉลี่ย 4.21 – 5.00  หมายถึง  ผูใชบริการเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิมอยางตอเนื่อง อยาง
แนนอน  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
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 คาเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง ผูใชบริการอาจเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิมอยางตอเนื่อง 
ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 คาเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ผูใชบริการไมแนใจที่จะเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิมอยาง
ตอเนื่อง  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 คาเฉลี่ย 1.80 – 2.60 หมายถึง ผูใชบริการอาจไมเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิมอยางตอเนื่อง  
ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 คาเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง ผูใชบริการไมเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิมอยางตอเนื่อง 
แนนอน  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 
  ระดับการใชบริการแหงเดิม แมจะไดรับการแนะนําจากที่อ่ืน 
             คาเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง  ผูใชบริการเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิมอยางแนนอน แมจะ
ไดรับการแนะนําจากที่อ่ืน  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 คาเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง  ผูใชบริการอาจเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิม แมจะไดรับการ
แนะนําจากที่อ่ืน  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 คาเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง  ผูใชบริการไมแนใจที่จะเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิม แมจะ
ไดรับการแนะนําจากที่อ่ืน   ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 คาเฉลี่ย 1.81–  2.60 หมายถึง  ผูใชบริการอาจไมเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิม  แมจะไดรับ
การแนะนําจากที่อ่ืน  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 คาเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ผูใชบริการไมเลือกบริษัทรับจัดการแหงเดิมเปนอันดับแรก
แนนอน  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 
 ระดับการแนะนําตอผูอ่ืนมาใชบริการ 
              คาเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง  ผูใชบริการแนะนําบริษัทรับจัดการที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน
อยางแนนอน  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 คาเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง  ผูใชบริการอาจแนะนําบริษัทรับจัดการที่เคยใชบริการใหกับ
ผูอ่ืน ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 คาเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง  ผูใชบริการไมแนใจที่จะแนะนําบริษัทรับจัดการที่เคยใช
บริการใหกับผูอ่ืน ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 คาเฉล่ีย 1.81–  2.60 หมายถึง  ผูใชบริการอาจไมแนะนําบริษัทรับจัดการที่เคยใชบริการ
ใหกับผูอ่ืน  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
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 คาเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง  ผูใชบริการไมแนะนําบริษัทรับจัดการที่เคยใชบริการใหกับ
ผูอ่ืนอยางแนนอน  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
 
3. วิธีการหาคุณภาพเครื่องมือ 
 1. นําแบบสอบถามท่ีไดทําการสรางข้ึนไปใหอาจารยที่ปรึกษาพิจารณาความถูกตอง และให
ขอแนะนําเพิ่มเติม 
 2. แกไขปรับปรุงแบบสอบถามตามคําแนะนําของอาจารยที่ปรึกษา 
 3. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรง 
 4. แกไขปรับปรุงแบบสอบถามตามคําแนะนําของผูเชี่ยวชาญ จากนั้นนําเสนออาจารยที่
ปรึกษาเพื่อตรวจสอบอีกคร้ังหนึ่งเพื่อปรับปรุงแกไขกอนนําไปทดลองใช 
 5. นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขเสร็จเรียบรอยแลวไปทดลองใช(Try out) กับผูบริโภค 

จํานวน 40 คน แลวนํามาหาคาความเชื่อมั่น โดยวิธีสัมประสิทธอัลฟา( - Coefficient) ของครอนบัค
(Cronbarch) โดยคาอัลฟาที่ไดจะแสดงถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง 0 < 

 < 1 คาที่ใกลเคียง 1 มาก แสดงวามีความเชื่อมั่นสูง ไดคาความเช่ือมั่นดังนี้ 

 ในสวนของบริษัทไทย                              คา  
          1.  ดานสินคา/บริการ                   0.7261 
          2.  ดานราคา               0.8045 
          3.  ดานชองทางการใหบริการ             0.7955 
          4.  ดานการสงเสริมการตลาด                        0.7726 
          5.  ดานพนักงาน                    0.8092 
          6.  ดานกระบวนการ                                                                   0.7645   
          7.  ดานคุณภาพ                          0.7296 
          8.  ดานความภักดีของผูใชบริการ               0.8223 
               

           ในสวนของบริษัทตางชาติ                                     คา      
          1.  ดานสินคา/บริการ                                                                 0.8106 
          2.  ดานราคา                                                                            0.7937 
         3.  ดานชองทางการใหบริการ                                                     0.8167 
          4.  ดานการสงเสริมการตลาด                                                     0.7776 
          5.  ดานพนักงาน                                                                       0.7281 
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          6.  ดานกระบวนการ                                                                  0.7333 
          7.  ดานคุณภาพ                                                                       0.7701 
         8.  ดานความภักดีของผูใชบริการ                                                0.8021 
 
4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อนาํมาวิเคราะห ผูวิจัยไดดําเนนิการเก็บขอมลูตามข้ันตอนดังนี ้
 1. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุม
ตัวอยางจํานวน 260 ชุด  โดยมีข้ันตอนการดําเนินการ ดังนี ้
  1.1  ดําเนินการขอหนังสือแนะนําตัวจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนคริน ทรวิโรฒ 
เพื่อใชประกอบการจัดสงแบบสอบถามไปยังผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ เพื่อขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
  1.2  ดําเนินการจัดสงแบบสอบถามทางโทรสาร ทางอินเตอรเนท และติดตามโดยทาง
โทรศัพทเพื่อรวบรวมแบบสอบถาม โดยพิจารณาจากผูที่คุนเคยในสายงานเกี่ยวของเปนอันดับแรก และ
บริษัทสงออก- นําเขา ทั่วไป 
 2. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากขอมูลที่มีผูรวบรวม
ไวทั้งหนวยงานของรัฐ และเอกชน ดังนี้ 
  2.1  หนังสือพิมพ วารสาร ส่ิงพิมพตางๆ 
  2.2  ขอมูลทางอินเทอรเน็ต 
  2.3  ขอมูลทางอินเทอรเน็ตขอมูลของสมาคมสมาคมผูรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศ 
  2.4 หนังสือทางวิชาการ บทความ สารนิพนธ วิทยานิพนธ และรายงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
5. การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 การจัดกระทําขอมูล 
 1.  เม่ือรวบรวมแบบสอบถามตามความตองการแลวตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัย
ตรวจสอบความถูกตองและสมบูรณขอบแบบสอบถาม โดยแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
 2.  นําแบบสอบถามที่ตรวจสอบความสมบูรณแลวมาลงรหัส (Coding) ตามที่กําหนดรหัสไว
ลวงหนา 
 3.  นําขอมูลมาลงบันทึกในเครื่องคอมพิวเตอร เพื่อประมวลผลดวยโปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อ
การวิจัยทางสังคมศาสตร (Statistic Package for Social Science หรือ SPSS) 
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 การวิเคราะหขอมูล  
 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) เพื่ออธิบายคุณลักษณะกลุมตัวอยางดังนี้ 
  1.1  หาคาความถี่ (Frequency) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม     สวนที่ 1 
ขอมูลสวนบุคคล / องคการ ไดแก เพศ อายุ ระดับตําแหนงงานปจจุบัน หนาที่ไดรับมอบหมาย / แผนก 
และรูปแบบงานที่ใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
  1.2  หาคารอยละ (Percentage) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามสวนที่ 1 ขอมูล
สวนบุคคล / องคการ ไดแก เพศ อายุ ระดับตําแหนงงานปจจุบัน หนาที่ไดรับมอบหมาย / แผนก และ
รูปแบบงานที่ใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
           1.3  หาคาเฉลี่ย (Mean) สําหรับการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม สวนที่ 2 
เปรียบเทียบความคิดเห็นดานสวนประสมการบริการของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ   ไดแก ดานสินคา / บริการ ดานราคา ดาน
ชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกระบวนการ ดานคุณภาพ  สวนที่ 
3 พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและ
บริษัทตางชาติ  สวนที่ 4 ความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ   
   1.4  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สําหรับวิเคราะหขอมูลจาก
แบบสอบถาม สวนที่ 2 ความคิดเห็นดานสวนประสมการบริการของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ   ไดแก ดานสินคา / บริการ ดานราคา 
ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกระบวนการ ดานคุณภาพ  
สวนที่ 3 พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทย
และบริษัทตางชาติ   สวนที่ 4 ความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  
 2.  การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐานดังนี้ 
  2.1 สมมติฐานขอที่ 1 ความคิดเห็นดานสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย ดาน
สินคา/บริการ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดาน
กระบวนการ และดานคุณภาพตอการใหบริการของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  มีความแตกตางกัน การวิเคราะหใชคาสถิติ Paired 
Sample t-test เพื่อเปรียบเทียบคาความแตกตางระหวางความคิดเห็นในการใชบริการใหบริการของ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ      
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  2.2  สมมติฐานขอที่ 2 พฤติกรรมของการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ   มีความแตกตางกันการวิเคราะหใชคาสถิติ 
Paired Sample t-test เพื่อเปรียบเทียบคาความแตกตางระหวางความคิดเห็นในการใชบริการใหบริการ
ของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
  2.3  สมมติฐานขอที่ 3 ความภักดีตอการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ   มีความแตกตางกัน การวิเคราะหใชคาสถิติ 
Paired Sample t-test เพื่อเปรียบเทียบคาความแตกตางระหวางความคิดเห็นในการใชบริการใหบริการ
ของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
  2.4  สมมติฐานขอที่ 4  ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคล / องคการ ดาน เพศ อายุ ระดับ
ตําแหนงงานในปจจุบัน หนาที่ที่ทานไดรับมอบหมาย  รูปแบบงานท่ีทานใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศแตกตางกัน  มีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ   แตกตางกันจะทดสอบสมมติฐาน
โดยใชสถิติ Independent t-test เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง 2 กลุม 
สําหรับตัวแปรดานเพศ และใชสถิติ t-test แบบ One-Way Analysis of Variance เพื่อทดสอบความ
แตกตางของคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุมสําหรับตัวแปรดาน อายุ ระดับตําแหนงงาน
ปจจุบัน หนาที่ไดรับมอบหมาย / แผนก และรูปแบบงานที่ใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ 
  2.5  สมมติฐานขอที่ 5 ความคิดเห็นของผูใชบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ   จะทํา
การทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) 
  2.6  สมมติฐานขอที่ 6 พฤติกรรมของผูใชบริการ มีความสัมพันธกับความภักดีในการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ   จะ
ทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) 
   
6. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) พืน้ฐานประกอบดวย 
  1.1  คารอยละ (Percentage) ใชสูตรดังนี้ (กัลยา วานิชยบญัชา. 2545 : 36) 
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     f
p = ×100

n
 
  

 

     
   เมื่อ  P  แทน คาสถิติรอยละ 
           f  แทน ความถี่ของขอมูล 
           n แทน ขนาดของกลุมตัวอยางทั้งหมด 
 
  1.2 คาเฉลี่ย (Mean: X ) (ชูศรี  วงศรัตนะ.  2544 : 35) 
  

    X   =  
n

X  

 
   เมื่อ X  แทน  คาคะแนนเฉลีย่ 
    X  แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

    n     แทน  จํานวนกลุมตัวอยาง 
 
  1.3  คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) การหาเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เพื่อใชแปลความหมายของขอมูลตางๆ (ชูศรี  วงศรัตนะ.  2544 : 65) 
 

    S.D. = 
)1(

)( 22



 
nn

XXn
 

 
   เมื่อ S.D. แทน คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 
    X    แทน คะแนนแตละตัวในกลุมตัวอยาง 

    n  แทน  จํานวนสมาชิกในกลุมตัวอยาง 
                                          2X  แทน  ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกาํลังสอง 
                    2)( X  แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 
 
 2.  สถิติที่ใชหาคุณภาพแบบสอบถาม หาคาความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม 
โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (แอลฟา-Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach)  (กัลยา  
วานิชยบัญชา.  2546 : 449) 
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      = 
ianceariancek

ianceariancek

var/cov)1(1

var/cov


 

 
   เมื่อ k  แทน  จํานวนคําถาม 

   ariancecov    แทน  คาเฉลีย่ของคาแปรปรวนรวมระหวาง   คําถามตางๆ 
                                 iancevar  แทน  คาเฉลีย่ของคาแปรปรวนของคําถาม 
       แทน  คาความเช่ือมั่นของแบบสอบถามทัง้ฉบับ 
 3.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) โดยใช 
  3.1 การทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยใชสูตร t – 
test แบบ Independent (ชูศรี วงศรัตนะ. 2544 : 169) ณ ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 95  
   ในการทดสอบ t-test หากคาแปรปรวนของขอมูลเทากันทุกกลุมใหทดสอบความ
แตกตาง ดวย Equal Variances assumed และถาคาแปรปรวนของขอมูลไมเทากันทกุกลุมใหทดสอบ
ความแตกตางดวย Equal Variances not assumed โดยจะทาํการทดสอบคาแปรปรวนของแตละกลุม
กอนโดยใช Levene’s test (สุรินทร นิยมางกูล .2548 :275) โดยใชสูตรดังนี้ 
 

 
 
  โดยที ่ F  แทน คาสถิติที่ใชพจิารณาใน Levene  
    Zij   แทน คา X ij – X i ดังนี้  
       X i   = คาเฉลี่ยของตัวอยางที ่I   
       X ij   = คาสังเกตที่ j ของตัวอยางที่ i 
    df  แทน ชั้นของความเปนอิสระ ดังนี ้
       ระหวางกลุม = k – 1 
       ในกลุม   = n – k  
   เมื่อ n  คือ จํานวนขอมูลทั้งหมด 
    k  คือ จํานวนกลุม   
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   3.1.1 กรณีที่ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุม เทากนั ( 2
1S  = 2

2S  )  
 

    t = 

2

2
2

1

2
1

21

n

S

n

S

XX



  

 

   เมื่อ t  แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 

    1X  แทน  คาเฉลีย่ของกลุมตัวอยางที่ 1 

    2X  แทน  คาเฉลีย่ของกลุมตัวอยางที่ 2 

    
2

1S  แทน  คาความแปรปรวนของคะแนนกลุมตัวอยางที ่1 

    
2

2S  แทน   คาความแปรปรวนของคะแนนกลุมตัวอยางที ่2 

    1n   แทน  ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 1 

    2n  แทน  ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 2 
 
   3.1.2  กรณีที่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม ไมเทากัน ( 2

1S  ≠ 2
2S  )  

    t = 

2

2
2

1

2
1

21

n

S

n

S

XX



  

  
   เมื่อ t    แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 

    1X  แทน  คาเฉลีย่ของกลุมตัวอยางที่ 1 

    2X  แทน  คาเฉลีย่ของกลุมตัวอยางที่ 2 

    
2

1S  แทน  คาความแปรปรวนของคะแนนกลุมตัวอยางที ่1 

    
2

2S  แทน   คาความแปรปรวนของคะแนนกลุมตัวอยางที ่2 

    1n  แ ทน  ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 1 

    2n  แทน  ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 2 

    df  แทน  221  nn  
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  3.2  การทดสอบความแตกตาง ระหวางคาเฉล่ียกลุมตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุมใช
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) (กัลยา วานิชยบัญชา.  2546 : 
135) 
 
ตาราง 1 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) 
 

แหลงของการ
แปรปรวน 

ผลรวมกําลังสอง 
SS 

df คาประมาณของความ
แปรปรวน MS 

F 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

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 สําหรับการผันแปรระหวางกลุม dfb 

    n-k แทน Degree of Freedom สําหรับการผันแปรระหวางกลุม dfw 

  เมื่อ  F  แทน คาสถิติทีใ่ชพิจารณา F- distribution 

    MSb แทน คาความแปรปรวนระหวางกลุม 

    MSw แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม 

                SSb แทน ผลบวกกาํลังสองระหวางกลุม 

    SSw แทน ผลบวกกาํลังสองภายในกลุม 

    k  แทน  จํานวนกลุมของกลุมตัวอยาง 

    n  แทน  จํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด 

    dfb แทน  ชัน้แหงความเปนอิสระของความแปรปรวนระหวางกลุม 

    dfw แทน  ชัน้แหงความเปนอิสระของความแปรปรวนภายในกลุม 

 
   กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงทําการทดสอบเปนรายคูที่ระดับ
นัยสําคัญ แอลฟา = 0.05 หรือระดับความเช่ือมั่น 95% จะใชวิธี Fisher’s Least –Significant 
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Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของกลุมตัวอยาง เพื่อดูวาคูใดบางที่แตกตางกัน โดย
ใชสูตรดังนี้ (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546 : 258) 
 

  เมื่อ ni     nj  LSD = 




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
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  ถา ni  =  nj  LSD = 
i

kn n

MSE
t

2
;

2
1 
  

  โดยที ่ dfw = n-k 

 

                เมื่อ     LSD    แทน  คาผลตางนัยสําคัญที่คํานวณไดสําหรับกลุมตัวอยางกลุมที่ i  
              และ j   
    MSE แทน คา Mean square error (MSw) 

    k  แทน  จํานวนกลุมของกลุมตัวอยางที่ใชทดสอบ 
    n  แทน  จํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด 
                         แทน  คาความคลาดเคล่ือน 

    ni  แทน  จํานวนตัวอยางในกลุมที่ i 

    nj  แทน  จํานวนตัวอยางในกลุมที่ j 

 
   3.2.1 ใชคา Brown-Forsythe (β) กรณีคาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
(Hartung. 2001:300) มีสูตรดังนี ้
 

 
   เมื่อ   β  แทน คาสถิติที่ใชพจิารณาใน Brown-Forsythe 
    MS(B) แทน คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม 
       (Mean Square between group) 
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    MS(W) แทน คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม 
       (Mean Square within group) สําหรับ Brown-Forsythe 

    K  แทน จํานวนของกลุมตัวอยาง 
    nj  แทน จํานวนตัวอยางของกลุมที ่ii 
    N  แทน ขนาดของประชากร 
    2

1S  แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที ่i 
 
   3.2.2  กรณีผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจะทําการ
ทดสอบเปนรายคู เพื่อดูวามีคูใดที่แตกตางกัน โดยใชวิธี Dunnett’s T3 (วิเชียร เกศสิงห. 2543 : 116)  
มีสูตรดังนี้ 

           
   เมื่อ  t  แทน คาสถิติที่ใชพจิารณา t-distribution  
         MS(W) แทน คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม 
                   (Mean Square within group) สําหรับ Dunnett’s T3  
    1X  แทน   คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่i 

    2X  แทน   คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่j 
    Ni  แทน จํานวนตัวอยางของกลุมที ่i 
    Nj  แทน จํานวนตัวอยางของกลุมที ่j  
 
 กรณีตรวจสอบเงื่อนไขแลวพบวา ตัวแปรของแตละกลุมยอยมีการแจกแจงแบบปกติ และมี 
คาความแปรปรวนของทุกกลุมแตกตางกัน จะใชสถิติทดสอบ Brown – Forsythe ในการทดสอบ 
คาเฉลี่ย และถ าพบว ามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการเปรียบเทียบเชิงซ อน 
(Multiple Comparisons) เพื่อเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคูวามีคูใดบางที่มีคาเฉล่ียแตกตางกัน ใน
ระดับความสําคัญ 0.05 หรือระดับความเชื่อมั่น 95% โดยใชวิธี Dunnett’s T3 เพื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ย
ประชากร (กัลยา วานิชยบัญชา. 2548: 242) 
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  3.3  สถิติทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุมแบบไมเปน
อิสระตอกันโดยใชสถิติวิเคราะหความแตกตางรายคูแบบการเลือกตัวอยางที่ไมเปนอิสระกัน 
[Dependent Sample (Paired t-Test)] (กัลยา วาณิชยบัญชา. 2546: 118) สถิตินี้ไดนําไปใชทดสอบ
สมมติฐานขอที่ 4 โดยมีสูตรในการหาคาดังนี้  
 
 
 

   
                เมื่อ    t    แทน  คาสถิติที่ใชพจิารณาใน t 

             
__

d   แทน  คาเฉลี่ยความแตกตางระหวางกลุมตัวอยาง2 กลุมที่คาดไว 
            0d   แทน  คาความแตกตางระหวางกลุมตัวอยาง 2 กลุมที่คาดไว 
           SD  แทน  คาความเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุมตัวอยาง 
            n     แทน  จํานวนสมาชิกในกลุมตัวอยาง 
 
  3.4  คา Correlation ใชทดสอบความสัมพันธของตัวแปร 2 ตัวที่เปนอิสระตอกันที่แตละ
ตัวมีระดับการวัดของขอมูลในระดับอันตรภาค (Interval Scale) โดยใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของ
เพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ใชทดสอบสมมติฐานขอ 2 และ 3 โดย
ใชสูตรดังนี้ 

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

))((
2222   

 




YYnXXn

YXXYn  

 

   เมื่อ rxy  แทน  สัมประสิทธิ์สหสัมพนัธ 

    X  แทน  ผลรวมของคะแนน X 
   

 Y  แทน  ผลรวมของคะแนน Y 
   

  2X  แทน  ผลรวมคะแนนชุด X แตละตัวยกกาํลังสอง 
     2Y  แทน  ผลรวมคะแนนชุด Y แตละตัวยกกาํลังสอง 
     XY  แทน  ผลรวมของผลคูณระหวาง X และ Y 

    n  แทน  จํานวนของกลุมตัวอยาง 
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 โดยที่คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธจะมีคาระหวาง -1 < r < 1 ดังนี้ 
 1. คา r เปน - แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงขาม 
 2. คา r เปน + แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน  
 3. ถา r มีคาเขาใกล 1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมี
ความสัมพันธกันมาก 
 4. ถา  r  มีคาเขาใกล -1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม และมี
ความสัมพันธกันมาก 
 5. ถา r เขาใกล 0 แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธกันนอย 
 6. ถา r = 0 แสดงวา X และ Y ไมมีความสัมพันธกันเลย  
 
 โดยมีเกณฑในการประเมินระดับความสัมพันธของตัวแปรที่ทําการทดสอบสมมติฐานดังนี ้ 
(ชูศรี วงศรัตนะ.2534 : 316) 
 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.859 – 1.000 แสดงวามีความสัมพันธระดับสูงมาก 
 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.716 – 0.858 แสดงวามีความสัมพันธระดับสูง 
 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.573 – 0.715 แสดงวามีความสัมพันธระดับคอนขางสูง 
 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.430 – 0.572 แสดงวามีความสัมพันธระดับปานกลาง 
 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.287 – 0.429 แสดงวามีความสัมพันธระดับคอนขางตํ่า 
 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.144 – 0.286 แสดงวามีความสัมพันธระดับตํ่า 
 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง 0.001 – 0.143 แสดงวามีความสัมพันธระดับตํ่ามาก 

 
 

 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษา ความคิดเห็น พฤติกรรม และความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ การวิเคราะหขอมูล
และการแปลความ หมายของผลการวิเคราะหขอมูล ผูทําการวิจัยไดทําการกําหนดสัญลักษณตางๆ ที่
ใชในการวิเคราะห ขอมูล ดังนี้ 
 สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 n    แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 X    แทน  คาคะแนนเฉล่ียของกลุมตัวอยาง (Mean) 
 S.D.  แทน  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t    แทน  คาที่ใชพจิารณาใน t-distribution 
 F-Ratio  แทน  คาที่ใชพจิารณาใน F-distribution 
 SS   แทน  ผลบวกกาํลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 MS  แทน  คาคะแนนเฉล่ียของผลบวกกําลังสองของคะแนน  (Mean of Squares) 
 df    แทน  ระดับช้ันแหงความเปนอิสระ (Degree of freedom) 
 r    แทน  คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (Pearson Correlation) 
 Prob.   แทน  คาความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 
 Sig.   แทน  ระดับนัยสําคัญทางสถิติจากการทดสอบใชในสรุปผลการทดสอบ 
      สมมติฐาน 
 *    แทน  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 **    แทน  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 H0    แทน  สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis) 
 H1    แทน  สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
 
การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนําเสนอผลตามความมุงหมายของการวิจยั โดยแบงการ 
นําเสนอออกเปน 5 ตอน ดังนี ้
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 ตอนที ่1 การวเิคราะหขอมูลดานลักษณะบุคคล/ องคการ ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับ
ตําแหนงงานในปจจุบนั หนาทีท่ี่ไดรับมอบหมาย/ แผนก และ รูปแบบงานที่ใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงทางทะเลระหวางประเทศ         
 ตอนที ่2 การวเิคราะหขอมูลความคิดเหน็ของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 ตอนที ่3 การวเิคราะหขอมูลดานพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสนิคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 ตอนที ่4 การวเิคราะหขอมูลดานความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสนิคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ   ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 ตอนที ่5 การวเิคราะหขอมูลเพื่อทาํการทดสอบสมมติฐาน ดังนี ้คือ 
 สมมติฐานขอที ่1 ความคิดเห็นดานสวนประสมการตลาด ประกอบดวย ดานสินคา/บริการ 
ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกระบวนการ และดาน
คุณภาพตอการใหบริการของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษทัไทย 
และ บริษัทตางชาติ มีความแตกตางกนั 
 สมมติฐานขอที ่2 พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ระหวางบริษทัไทย และ บริษัทตางชาติ มีความแตกตางกนั 
 สมมติฐานขอที ่3 ความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ระหวางบริษทัไทย และ บริษัทตางชาติ มีความแตกตางกนั 
 สมมติฐานขอที ่4 ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคล / องคการ ดาน เพศ อาย ุระดับตําแหนง
งานในปจจุบนั หนาทีท่ีท่านไดรับมอบหมาย  รูปแบบงานท่ีทานใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศแตกตางกนั  มคีวามภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษทัไทย และ บริษัทตางชาติแตกตางกัน 
 สมมติฐานขอที ่5 ความคิดเห็นของผูใชบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ 
 สมมติฐานขอที ่6 พฤติกรรมของผูใชบริการ มีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ 
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ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 
 ตอนท่ี 1 การวิเคราะหขอมลูดานปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามการวิเคราะห 
 ขอมูลดานลักษณะบุคคล/ องคการ ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับตําแหนงงานในปจจุบนั 
หนาทีท่ีท่านไดรับมอบหมาย / แผนก และ รูปแบบงานที่ทานใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงทางทะเล
ระหวางประเทศการวิเคราะหขอมูลในสวนนี ้ผูวิจัยไดทาํการวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบตาราง
ประกอบคําอธิบายปรากฏตามตาราง ดังนี ้
  
ตาราง 2 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามลักษณะบุคคล/ องคการ ของพนกังาน

ที่เปนผูตอบแบบสอบถาม 
 

ขอมูลดานลักษณะบุคคล/ องคการ ของพนกังานที่เปนผูตอบ
แบบสอบถาม 

จํานวน (คน) รอยละ 

1. เพศ   
 1.1 ชาย 117 45.0 
 1.2 หญิง 143 55.0 

รวม 260 100.0 
2. อาย ุ   

 2.1 ตํ่ากวาหรือเทากับ 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 ปข้ึนไป 16 6.2 

รวม 260 100.0 
3. ระดับตําแหนงงานในปจจบุัน   

 3.1 ระดับปฏิบัติการ 154 59.3 
 3.2 ระดับหัวหนาฝาย 63 24.2 

 3.3 ระดับผูจัดการ 37 14.2 
 3.4 ระดับผูบริหาร 6 2.3 

รวม 260 100.0 
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ตาราง 2  (ตอ) 
 

ขอมูลดานลักษณะบุคคล/ องคการ ของพนกังานที่เปนผูตอบ
แบบสอบถาม 

จํานวน (คน) รอยละ 

4. หนาทีท่ี่ไดรับมอบหมาย/ แผนก   
 4.1 ฝายขาย 39 15.0 
 4.2 ฝายเอกสาร 105 40.4 
 4.3 ฝายจัดหาระวางเรือ 40 15.4 
 4.4 ฝายประสานงานตางประเทศ 51 19.6 
 4.5 ฝายเดินพธิีการกรมศุลกากร 23 8.8 
 4.6 อ่ืนๆ 2 0.8 

รวม 260 100.0 
5.ดานรูปแบบงานท่ีใชบริการรับจัดการขนสงทางทะเลระหวาง
ประเทศ 

 
 

 5.1 บริการดานจองระวางเรือในการสงออก 104 40.1 
 5.2  บริการดานจองระวางเรือในการนําเขา 75 28.8 
 5.3  บริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออก 30 11.5 
 5.4  บริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการนําเขา 9 3.5 
 5.5 ดานสงเอกสารตางประเทศ  31 11.9 
 5.6 ดานประกนัภัยสินคาทางทะเล  10 3.8 
 5.7 อ่ืนๆ 1 0.4 
 รวม 260 100.0 

 
 จากตาราง 2 ผลการวิเคราะหขอมูลดานลักษณะบุคคล/ องคการ ของพนักงานที่เปนผูตอบ
แบบสอบถาม จํานวน 260 คน จําแนกตามตัวแปรไดดังนี้ 
 1.  ดานเพศ พนักงานสวนใหญเปนเพศหญิงจํานวน 143 คน คิดเปนรอยละ 55.0 และเพศ
ชาย จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 45.0 ดังภาพประกอบ 4 
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ภาพประกอบ 4 คารอยละดานเพศของผูใชบริการผูตอบแบบสอบถาม 
      
 2.  ดานอาย ุพนกังานสวนใหญอาย ุ21-30 ป จํานวน 147 คน คิดเปนรอยละ 56.5รองลงมา
อาย ุ31-40 ป จํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 36.1  อาย ุต้ังแต 41 ปข้ึนไป จํานวน 16 คน คิดเปนรอย
ละ 6.2 และอายุ ตํ่ากวาหรือเทากับ 20  ป จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.2 ตามลําดับ ดังภาพประกอบ 
5 
 

             
                       

ภาพประกอบ 5 คารอยละดานอายุของผูใชบริการผูตอบแบบสอบถาม 
 
  3. ดานระดับตําแหนงงานในปจจุบัน พนักงานสวนใหญมีตําแหนงในระดับปฏิบัติการงาน 
จํานวน 154 คน คิดเปนรอยละ 59.3 รองลงมามีตําแหนงในระดับหัวหนาฝาย จํานวน 63 คน คิดเปน
รอยละ 24.2 ตําแหนงในระดับผูจัดการ 37 คน คิดเปนรอยละ 14.2 และตําแหนงในระดับระดับผูบริหาร
จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 2.3 ตามลําดับ ดังภาพประกอบ 6 



 80 

         
                     

ภาพประกอบ 6 คารอยละดานตําแหนงงานของผูใชบริการผูตอบแบบสอบถาม 
 
 4.  ดานหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย / แผนก พนักงานสวนใหญมีหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย/ แผนก 
พนักงานสวนใหญเปนฝายเอกสาร จํานวน 105 คิดเปนรอยละ 40.4  รองลงมามีหนาที่ที่ไดรับ
มอบหมาย/ แผนกเปนฝายประสานงานตางประเทศ จํานวน 51 คิดเปนรอยละ 19.6  หนาที่ที่ไดรับ
มอบหมาย/ แผนกเปนฝายจัดหาระวางเรือ จํานวน 40 คิดเปนรอยละ 15.4  หนาที่ที่ไดรับมอบหมาย/ 
แผนกเปนฝายขาย จํานวน 39 คิดเปนรอยละ 15.0  หนาที่ที่ไดรับมอบหมาย/ แผนกเปนฝายเดินพิธีการ
กรมศุลกากรจํานวน 23 คิดเปนรอยละ 8.8 และหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย/ แผนกเปนฝายอ่ืน ๆ จํานวน 2 
คิดเปนรอยละ 0.8 ดังภาพประกอบ 7 
                    

 
 
          ภาพประกอบ 7 คารอยละดานหนาที่ที่ไดรับมอบหมายของผูใชบริการผูตอบแบบสอบถาม     
 

หนาที่ที่ไดรับมอบหมาย

จํานวน, ฝาย 
จัดหาระวาง
เรือ , 40, 15.4 % 

จํานวน, ฝาย
เอกสาร , 
105, 40. 4 %

จํานวน, ฝาย
ขาย, 39, 15%

จํานวน, อ่ืนๆ,
 2, 0.  8%

จํานวน, ฝาย 
เดินพิธีการ 
กรมศุลกากร

, 23 , 8.8%

จํานวน, ฝาย 
ประสานงาน 
ตางประเทศ, 

51, 19.6 %

ฝายขาย

ฝายเอกสาร

ฝายจัดหาระวางเรือ

ฝายประสานงานตางประเทศ 

ฝายเดินพิธีการกรมศุลกากร

อ่ืนๆ
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 5.  ดานรูปแบบงานที่ใชบริการรับจัดการขนสงทางทะเลระหวางประเทศ พนักงานสวนใหญ
ใชบริการดานจองระวางเรือในการสงออก จํานวน 104 คิดเปนรอยละ 40.1 รองลงมา ใชบริการดาน
จองระวางเรือในการนําเขา จํานวน 75 คิดเปนรอยละ 28.8  ใชบริการดานดานสงเอกสารตางประเทศ 
จํานวน 31 คิดเปนรอยละ 11.9  ใชบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออก จํานวน 30 คิดเปน
รอยละ 11.5 ดานประกันภัยสินคาทางทะเล จํานวน 10 คนคิดเปนรอยละ 3.8  บริการดานเดินพิธีการ
ศุลกากรในการนําเขา จํานวน 9 คิดเปนรอยละ 3.5  และ ใชบริการดานอ่ืน ๆ จํานวน 1 คิดเปนรอยละ 
0.4 ดังภาพประกอบ 8 
 

                   
 

ภาพประกอบ 8 คารอยละดานรูปแบบงานของผูใชบริการผูตอบแบบสอบถาม 
 
 เนื่องจากขอมูลลักษณะทางดานลักษณะสวนบุคคล ไดแก ดานรูปแบบงานที่ใชบริการรับ
จัดการขนสงทางทะเลระหวางประเทศมีความถี่ของขอมูลกระจายตัวอยางไมสม่ําเสมอ และมีจํานวน
ความถี่นอยเกินไปผูวิจัยจึงไดทําการรวบรวมกลุมขอมูลใหมเพื่อใหการกระจายของขอมูลมีความ
สม่ําเสมอ และเพื่อทําการทดสอบ สมมติฐาน ซึ่งไดกลุมใหม ดังตาราง 3  
  
 
 
 
 
 
 

รูปแบบงานที่ใชบริการ

บริการดานจอง

ระวางเรือในการ

นําเขา , 75 , 28.8 %

บริการดานเดินพิธีการ
ศุลกากรในการสงออก

, 
30

, 
11.5 

 
%

ดานประกันภัยสินคา
ทางทะเล

, 10, 3.8 ถ  %

บริการดานจอง

ระวางเรือในการ

สงออก , 104 , 40.1 %

ดานสงเอกสาร

ตางประเทศ , 
 

31 , 11.9 %

บริการดานเดิน

พิธีการศุลกากร 
ในการเขา , 9, 3.5 %

อื่นๆ , 1, 0.4 %

บริการดานจองระวางเรือใน

การสงออก

บริการดานจองระวางเรือใน

การนําเขา

บริการดานเดินพิธีการศุลกากร

ในการสงออก

บริการดานเดินพิธีการศุลกากร
ในการเขา

ดานสงเอกสารตางประเทศ

ดานประกันภัยสนิคาทาง

ทะเล

อื่นๆ
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ตาราง 3 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามลักษณะสวนบุคคลของพนักงานที่เปนผูตอบ
แบบสอบถาม ที่ใชเปนกลุมตัวอยางในการจัดกลุมตัวอยางใหม 

 

ขอมูลดานลักษณะบุคคล/ องคการ ของพนกังานที่เปนผูตอบ
แบบสอบถาม 

จํานวน (คน) รอยละ 

5.1 บริการดานจองระวางเรือ (Freight) ในการสงออก 104 40.1 
5.2  บริการดานจองระวางเรือ (Freight) ในการนําเขา 75 28.8 
5.3  บริการดานเดินพิธีการศุลกากร (Shipping) ในการสงออก 30   11.5 
5.4 ดานสงเอกสารตางประเทศ (Courier) 31 11.9 
5.5 อ่ืนๆ 20 7.7 

รวม       260 100.0 

 
 เนื่องจากผูดานประกันภัยสินคาทางทะเล (Insurance) และ บริการดานเดินพิธีการศุลกากร 
(Shipping) ในการนําเขา มีจํานวนนอย จึงนําไปรวมกับผูใชบริการอื่นๆ 
 จากตาราง 3 ผลการวิเคราะหขอมูลดานลักษณะสวนบุคคลของผูบริโภคที่เปนผูตอบ
แบบสอบถาม ที่ใชเปนกลุมตัวอยางในการจัดกลุมตัวอยางใหม ในดานรูปแบบงานที่ใชบริการรับ
จัดการขนสงทางทะเลระหวางประเทศ  จําแนกตามตัวแปรไดดังนี้ 
  
 5.  ดานรูปแบบงานที่ใชบริการรับจัดการขนสงทางทะเลระหวางประเทศพนักงานสวนใหญใช
บริการดานจองระวางเรือในการสงออก จํานวน 104 คิดเปนรอยละ 40.1 รองลงมา ใชบริการดานจอง
ระวางเรือในการนําเขา จํานวน 75 คิดเปนรอยละ 28.8  ใชบริการดานดานสงเอกสารตางประเทศ 
จํานวน 31 คิดเปนรอยละ 11.9  ใชบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออก จํานวน 30 คิดเปน
รอยละ 11.5 และ ใชบริการดานอ่ืน ๆ จํานวน 20 คิดเปนรอยละ 7.7 ดังภาพประกอบ 9  
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ภาพประกอบ 9 คารอยละดานรูปแบบงานของผูใชบริการผูตอบแบบสอบถามของกลุมตัวอยางใหม 
 
 ตอนท่ี 2  การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 

 การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ การวิเคราะหขอมูลในสวนนี้ ผูวิจัยไดทําการวิเคราะห
และนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบาย ปรากฏตามตาราง ดังนี้ 
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ตาราง 4 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง 
     สินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 

ความคิดเห็นของผูใชบริการ 
บริษัทไทย บริษัทตางชาต ิ

X  S.D. ความหมาย X  S.D. ความหมาย 
1.ดานสินคา/บริการ 
 1.1 มีการแจงราคาคาระวางทางเรือ 
และตารางเดนิเรือดวยความรวดเร็ว 

4.24 .595 ดีมาก 4.06 .609 ดี 

 1.2 มีการจดัทาํเอกสารดวยความรวดเร็ว 
ถูกตองและแมนยํา เชน ใบตราสงสินคา 
ใบออกของ 

4.01 .615 ดี 4.24 .574 ดีมาก 

 1.3 Agent ตางประเทศ มีการ
ชวยเหลือและแกปญหาใหกับ
ผูใชบริการไดด ี

3.62 .620 ดี 4.55 .688 ดีมาก 

 1.4 มีการใหบริการโลจิสติกแบบครบ
วงจร สามารถตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการไดด ี

3.51 .655 ดี 4.68 .592 ดีมาก 

 ดานสินคา/บรกิาร โดยรวม 3.84 .459 ดี 4.37 .462 ดีมาก 
2.ดานราคา 
 2.1 คาระวางเรอืและคาบริการตาง ๆ  ได
มาตรฐานตามราคาตลาด 

3.62 .650 ดี 4.18 .633 ดี 

 2.2 ระยะเวลาที่ใหสินเชื่อผูใชบริการ
มีความเหมาะและตรงความตองการ
ของผูใชบริการ 

3.93 .645 ดี 3.50 .666 ดี 

 2.3 สามารถตอรองราคาได 4.39 .614 ดีมาก 2.99 .786 ปานกลาง 
 ดานราคา โดยรวม 3.97 .503 ดี 3.55 .539 ดี 
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ตาราง 4 (ตอ) 
 

ความคิดเหน็ของผูใชบริการ 
บริษัทไทย บริษัทตางชาติ 

X  S.D. ความหมาย X  S.D. ความหมาย 
3.ดานชองทางการใหบริการ 
 3.1 มีสาขาของบริษัทผูใหบริการอยู
ใกลกับบริษัทผูใชบริการ สะดวกใน
การประสานงาน 

3.52 .683 ดี 3.78 .706 ดี 

 3.2 คุณภาพของอุปกรณการ
ติดตอส่ือสารและประสานงาน มี
ความชัดเจน และรวดเร็ว เชน 
โทรศัพท โทรสาร E-Mail เปนตน 

4.07 .575 ดี 4.52 .573 ดีมาก 

 3.3 มีชองทางการชําระเงนิทีส่ะดวก 3.94 .658 ดี 3.88 .707 ดี 

 ดานชองทางการใหบริการโดยรวม 3.84 .501 ดี 4.05 .539 ดี 

4.ดานการสงเสริมการตลาด 
 4.1 การลงโฆษณาในนิตยสารคูมือ
ติดตอขนสงสินคา (Transport)  มี
ความชัดเจนสังเกตุไดงาย 

3.48 .618 ดี 4.50 .666 ดีมาก 

 4.2 มีการสงเสริมการขายดวยวธิี 
ลด แลก แจก แถม เชน ใชบริการ
ระวางทางเรือแลวแถมคาบริการ
จัดสง เปนตน 

4.14 .631 ดี 3.64 .663 ดี 

 4.3 ปายสัญลักษณและช่ือบริษัท
จดจํางาย 

3.54 .665 ดี 4.41 .721 ดีมาก 

 ดานการสงเสริมการตลาด โดยรวม 3.72 .491 ดี 4.18 .559 ดี 
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ตาราง 4 (ตอ) 
 

ความคิดเหน็ของผูใชบริการ บริษัทไทย บริษัทตางชาติ 
 X  S.D. ความหมาย X  S.D. ความหมาย 
5.ดานดานพนักงาน 
 5.1 พนักงานมีความรูความสามารถ
และใหคําปรึกษาผูใชบริการได
อยางถูกตอง 

3.63 .586 ดี 4.43 .685 ดีมาก 

 5.2 พนักงานมีความจริงใจในการ
ชวยผูใชบริการเมื่อมีปญหาเกิดข้ึน 

4.22 .556 ดีมาก 4.03 .683 ดี 

 5.3 พนักงานมีการแสดงความ
รับผิดชอบ หากงานเกิดการ
ผิดพลาดจากตัวพนกังาน 

3.45 .616 ดี 3.88 .834 ดี 

 ดานพนักงานโดยรวม 3.76 .464 ดี 4.11 .591 ดี 

6.ดานกระบวนการ 
 6.1 ข้ันตอนการทําเอกสารไม
ยุงยาก ไมซับซอน และยืดหยุนได
ในกรณีมีการแกไข 

4.40 .563 ดีมาก 3.62 .734 ดี 

 6.2 มีความชดัเจนของข้ันตอนการ
ปฏิบัติงานแตละแผนกงายตอการ
ประสานงาน 

3.44 .609 ดี 4.40 .676 ดีมาก 

 6.3 มีความรวดเร็วและยืดหยุนได
ในข้ันตอนการเดินพิธกีารตรวจผาน
กรมศุลกากร 

4.15 .569 ดี 3.69 .760 ดี 

 ดานกระบวนการ โดยรวม 3.99 .458 ดี 3.90 .591 ดี 
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ตาราง 4 (ตอ) 
 

ความคิดเหน็ของผูใชบริการ 
บริษัทไทย บริษัทตางชาติ 

X  S.D. ความหมาย X  S.D. ความหมาย 
7.ดานคุณภาพ 
 7.1 มีการจัดหาเรือที่มีคุณภาพ เรือ
ออกและเรือเขาตรงตามวันทีแ่จง 

3.82 .671 ดี 3.87 .777 ดี 

 7.2 บริการขนสงสินคาตรงตอเวลา
และสินคาไมเสียหายระหวางการ
ขนสง 

3.50 .753 ดี 4.28 .721 ดีมาก 

 ดานคุณภาพโดยรวม 3.65 .626 ดี 4.05 .562 ดี 

 ความคิดเหน็โดยรวม 3.82 .318 ดี 4.03 .372 ดี 

 
 จากตาราง 4  ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ   
 เม่ือวิเคราะหความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศของบริษัทไทย พบวาความคิดเห็นของผูใชบริการดานสินคา /บริการโดยรวม มี
คาเฉล่ียเทากับ 3.84 ซึ่งอยูในระดับดี  เมื่อวิเคราะหในรายขอพบวามีการแจงราคาคาระวางทางเรือ และ
ตารางเดินเรือดวยความรวดเร็ว  มีคาเฉล่ียเทากับ 4.24 ซึ่งอยูในระดับดีมาก มีการจัดทําเอกสารดวยความ
รวดเร็ว ถูกตองและแมนยํา เชน ใบตราสงสินคา ใบออกของ ดาน Agent ตางประเทศ มีการชวยเหลือและ
แกปญหาใหกับผูใชบริการไดดี  และมีการใหบริการโลจิสติกแบบครบวงจร สามารถตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการไดดี  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.01, 3.62 และ3.51 ตามลําดับซ่ึงอยูในระดับดี  
 ความคิดเห็นของผูใชบริการดานราคาโดยรวมพบวามีคาเฉล่ียเทากับ 3.97 ซึ่งอยูในระดับดี 
เม่ือวิเคราะหในรายขอพบวาสามารถตอรองราคาได มีคาเฉล่ียเทากับ 4.39 ซึ่งอยูในระดับดีมาก  สวน
ระยะเวลาที่ใหสินเช่ือผูใชบริการมีความเหมาะ และ ตรงความตองการของผูใชบริการและดานคาระวาง
เรือและคาบริการตาง ๆ  ไดมาตรฐานตามราคาตลาด มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.93 และ 3.62 ตามลําดับ ซึ่งอยูใน
ระดับดี 
 ความคิดเห็นของผูใชบริการดานชองทางการใหบริการโดยรวมพบวามีคาเฉล่ียเทากับ 3.84 
ซึ่งอยูในระดับดีเม่ือวิเคราะหในรายขอพบวาคุณภาพของอุปกรณการติดตอส่ือสารและประสานงาน มี
ความชัดเจน และรวดเร็ว เชน โทรศัพท โทรสาร E-Mail เปนตน มีชองทางการชําระเงินที่สะดวก และ มี
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สาขาของบริษัทผูใหบริการอยูใกลกับบริษัทผูใชบริการ สะดวกในการประสานงาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.07 3.94 และ3.52 ตามลําดับ ซึ่งอยูในระดับดี   
 ความคิดเห็นของผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาด โดยรวมพบวามีคาเฉลี่ยเทากับ 3.72 
ซึ่งอยูในระดับดีเมื่อวิเคราะหในรายขอพบวามีการสงเสริมการขายดวยวิธี ลด แลก แจก แถม เชน ใช
บริการระวางทางเรือแลวแถมคาบริการจัดสง เปนตน  ปายสัญลักษณและช่ือบริษัทจดจํางาย และ การ
ลงโฆษณาในนิตยสารคูมือติดตอขนสงสินคา (Transport)  มีความชัดเจนสังเกตไดงาย มีคาเฉล่ียเทากับ 
4.14 3.54 และ3.48 ตามลําดับ ซึ่งอยูในระดับดี 
 ความคิดเห็นของผูใชบริการดานพนักงานโดยรวมพบวามีคาเฉล่ียเทากับ 3.76 ซึ่งอยูในระดับ
ดีเมื่อวิเคราะหในรายขอพบวาพนักงานมีความจริงใจในการชวยผูใชบริการเม่ือมีปญหาเกิดข้ึนมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.22 ซึ่งอยูในระดับดีมาก สวนพนักงานมีความรูความสามารถและใหคําปรึกษา
ผูใชบริการไดอยางถูกตอง และพนักงานมีการแสดงความรับผิดชอบ หากงานเกิดการผิดพลาดจากตัว
พนักงานมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63 และ 3.45ตามลําดับ ซึ่งอยูในระดับดี 
 ความคิดเห็นของผูใชบริการดานกระบวนการโดยรวมมีคาเฉล่ียเทากับ 3.99 ซึ่งอยูในระดับดี
เมื่อวิเคราะหในรายขอพบวาข้ันตอนการทําเอกสารไมยุงยาก ไมซับซอน และยืดหยุนไดในกรณีมีการ
แกไขมีคาเฉล่ียเทากับ 4.22 ซึ่งอยูในระดับดีมาก สวนมีความรวดเร็วและยืดหยุนไดในข้ันตอนการเดิน
พิธีการตรวจผานกรมศุลกากร และมีความชัดเจนของข้ันตอนการปฏิบัติงานแตละแผนกงายตอการ
ประสานงาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.15 และ 3.44 ตามลําดับ ซึ่งอยูในระดับดี 
 ความคิดเห็นของผูใชบริการดานคุณภาพโดยรวมมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65 ซึ่งอยูในระดับดีเมื่อ
วิเคราะหในรายขอพบวามีการจัดหาเรือที่มีคุณภาพ เรือออกและเรือเขาตรงตามวันที่แจง และบริการ
ขนสงสินคาตรงตอเวลาและสินคาไมเสียหายระหวางการขนสง คาเฉลี่ยเทากับ 4.15 และ 3.44 
ตามลําดับ ซึ่งอยูในระดับดี 
             และความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทไทยโดยรวม มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.82 ซึ่งอยูในระดับดี 
 
 เม่ือวิเคราะหความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศของบริษัทตางชาติ พบวาดานสินคา /บริการโดยรวม มีคาเฉล่ียเทากับ 4.37 ซึ่งอยู
ในระดับดีมาก เมื่อวิเคราะหในรายขอพบวามีการใหบริการโลจิสติคสแบบครบวงจร สามารถตอบสนอง
ความตองการของผูใชบริการไดดี   Agent ตางประเทศ มีการชวยเหลือและแกปญหาใหกับผูใชบริการ
ไดดี และ มีการจัดทําเอกสารดวยความรวดเร็ว ถูกตองและแมนยํา เชน ใบตราสงสินคา ใบออกของมีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.68 4.55 และ 4.24ตามลําดับ ซึ่งอยูในระดับดีมาก และ มีการแจงราคาคาระวางทางเรือ และ
ตารางเดินเรือดวยความรวดเร็ว มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.06 ซึ่งอยูในระดับดี 
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 ความคิดเห็นของผูใชบริการดานราคาโดยรวมมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.55 ซึ่งอยูในระดับดี เม่ือ
วิเคราะหในรายขอพบวาคาระวางเรือและคาบริการตาง ๆ  ไดมาตรฐานตามราคาตลาด และ ระยะเวลาที่ให
สินเชื่อผูใชบริการมีความเหมาะและตรงความตองการของผูใชบริการ คาเฉล่ียเทากับ 4.18 และ 3.50 
ตามลําดับ ซึ่งอยูในระดับดี และ สามารถตอรองราคาได มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.99 ซึ่งอยูในเกณฑปาน
กลาง 
 ความคิดเห็นของผูใชบริการดานชองทางการใหบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.05 ซึ่งอยู
ในระดับดี เมื่อวิเคราะหในรายขอพบวาคุณภาพของอุปกรณการติดตอส่ือสารและประสานงาน มีความ
ชัดเจน และรวดเร็ว เชน โทรศัพท โทรสาร E-Mail เปนตน มีคาเฉล่ียเทากับ 4.52 ซึ่งอยูในระดับดีมาก 
และ มีชองทางการชําระเงินที่สะดวก กับ มีสาขาของบริษัทผูใหบริการอยูใกลกับบริษัทผูใชบริการ 
สะดวกในการประสานงาน มคีาเฉลี่ยเทากับ 3.88 และ 3.78 ตามลําดับ ซึ่งอยูในระดับดี 
 ความคิดเห็นของผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมมีคาเฉล่ียเทากับ 4.18 ซึ่งอยู
ในระดับดี เมื่อวิเคราะหในรายขอพบวาการลงโฆษณาในนิตยสารคูมือติดตอขนสงสินคา (Transport)  มี
ความชัดเจนสังเกตุไดงาย และ ปายสัญลักษณและช่ือบริษัทจดจํางาย คาเฉล่ียเทากับ 4.50 และ 4.41 
ตามลําดับ ซึ่งอยูในระดับดีมาก และมีการสงเสริมการขายดวยวิธี ลด แลก แจก แถม เชน ใชบริการ
ระวางทางเรือแลวแถมคาบริการจัดสง เปนตน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.64 ซึ่งอยูในระดับดี 
 ความคิดเห็นของผูใชบริการดานพนักงานโดยรวมมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.90 ซึ่งอยูในระดับดี เม่ือ
วิเคราะหในรายขอพบวามีความชัดเจนของข้ันตอนการปฏิบัติงานแตละแผนกงายตอการประสานงาน 
มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.40 ซึ่งอยูในระดับดีมาก สวน มีความรวดเร็วและยืดหยุนไดในข้ันตอนการเดินพิธี
การตรวจผานกรมศุลกากร และข้ันตอนการทําเอกสารไมยุงยาก ไมซับซอน และยืดหยุนไดในกรณีมี
การแกไข คาเฉลี่ยเทากับ 3.69 และ 3.62 ตามลําดับ ซึ่งอยูในระดับดี 
 ความคิดเห็นของผูใชบริการดานคุณภาพโดยรวมมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.05 ซึ่งอยูในระดับดี เม่ือ
วิเคราะหในรายขอพบวาบริการขนสงสินคาตรงตอเวลาและสินคาไมเสียหายระหวางการขนสง มี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.28 ซึ่งอยูในระดับดีมาก และ มีการจัดหาเรือที่มีคุณภาพ เรือออกและเรือเขาตรงตาม
วันที่แจงคาเฉลี่ยเทากับ 3.87 ซึ่งอยูในระดับดี 
 และความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทตางชาติโดยรวมมีคาเฉล่ียเทากับ 4.03 ซึ่งอยูในระดับ
ดี 
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 ตอนท่ี 3 การวิเคราะหขอมลูดานพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสนิคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 การวิเคราะหขอมูลดานพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ การวิเคราะหขอมูลในสวนนี ้ผูวิจัยไดทาํการ
วิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบาย ปรากฏตามตาราง ดังนี ้
  
ตาราง 5 แสดงคาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดานพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง

สินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 

พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา 
ทางทะเลระหวางประเทศ 

จํานวนพฤติกรรม 

คาต่ําสุด คาสูงสุด X  S.D. 

บริษัทไทย 
     ประสบการณการใชบริการ (เดือน) 
     ความถี่ที่ใชบริการ (คร้ัง/เดือน) 
     จํานวนบริษัทที่ทานใชบริการ (แหง/เดือน) 
บริษัทตางชาติ 
     ประสบการณการใชบริการ (เดือน) 
     ความถี่ที่ใชบริการ (คร้ัง/เดือน) 
     จํานวนบริษัทที่ทานใชบริการ (แหง/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 ผลการวิเคราะหดานพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  
 เมื่อวิเคราะหพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศของบริษัทไทย พบวาพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศดานประสบการณการใชบริการ มีคาเฉล่ียเทากับ 64.63 เดือน มีคาตํ่าสุดเทากับ 4 เดือน 
คาสูงสุดเทากับ 316 เดือนและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 51.061  พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัท
รับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานความถี่ที่ใชบริการ มีคาเฉล่ียเทากับ 22.79  คร้ัง/
เดือน มีคาตํ่าสุดเทากับ 1 คร้ัง/เดือน คาสูงสุดเทากับ 200 คร้ัง/เดือนและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 
17.197 และพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานจํานวน
บริษัทที่ทานใชบริการมีคาเฉลี่ยเทากับ 7.73 แหง/เดือน มีคาตํ่าสุดเทากับ 1 แหง/เดือน คาสูงสุดเทากับ 
30 แหง/เดือน และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 4.710   
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 เมื่อวิเคราะหพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศของบริษัทตางชาติ พบวาพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศดานประสบการณการใชบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 64.46 เดือนมีคาตํ่าสุดเทากับ 4 
เดือน คาสูงสุดเทากับ 316 เดือน และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 51.128  พฤติกรรมของ
ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานความถี่ที่ใชบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 
25.94 คร้ัง/เดือนมีคาตํ่าสุดเทากับ 1 คร้ัง/เดือนมีคาสูงสุดเทากับ 100 คร้ัง/เดือน  และสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเทากับ 14.409 และพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการมีคาเฉล่ียเทากับ 8.37 แหง/เดือนมีคาตํ่าสุดเทากับ 1 คาสูงสุด
เทากับ 50 แหง/เดือน และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 4.710   
 
 ตอนท่ี 4 การวิเคราะหขอมูลดานความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 การวิเคราะหขอมูลดานความภักดีของผูใชบริการกับบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ   ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติการวิเคราะหขอมูลในสวนนี้ ผูวิจัยไดทําการ
วิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบาย ปรากฏตามตาราง ดังนี้ 
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ตาราง 6 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความภักดีของผูใชบริการกับบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ   ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 

 

ความภักดีของผูใชบริการ 
บริษัทไทย บริษัทตางชาติ 

X  S.D. ความหมาย X  S.D. ความหมาย 
4.ความภักดีของผูใชบริการ 
 4.1 ดานใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก 4.24 .697 เลือกบริษัท

แหงเดิม 
4.37 .721 เลือกบริษัท

แหงเดิม 
 4.2 ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิม
ตอไปอยางตอเน่ือง 

3.83 .769 อาจเลือก
บริษัทแหง
เดิม 

3.77 .726 อาจเลือก
บริษัทแหง
เดิม 

 4.3 ดานมีการแนะใหใชบริษัทอื่นแต
ยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 

3.46 .716 อาจเลือก
บริษัทแหง
เดิม 

4.06 .759 อาจเลือก
บริษัทแหง
เดิม 

 4.4 ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการ
ใหกับผูอื่น 

3.54 .830 อาจแนะนํา
บริษัทที่เคย
ใชบริการ 

3.82 .824 อาจแนะนํา
บริษัทที่เคย
ใชบริการ 

 ดานความภักดีของผูใชบริการโดยรวม 3.84 .585 อาจเลือกบริษัท
แหงเดิม 

4.06 .575 อาจเลือกบริษัท
แหงเดิม 

  
 จากตาราง 6 ผลการวิเคราะหความภักดีของผูใชบริการกับบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ     
 เมื่อวิเคราะหความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศของบริษัทไทย พบวาดานความภักดีของผูใชบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.84 อยูใน
เกณฑที่อาจเลือกบริษัทแหงเดิม เมื่อวิเคราะหในรายขอพบวาดานใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก มี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.24 อยูในเกณฑที่เลือกบริษัทแหงเดิม  ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยาง
ตอเนื่อง มีคาเฉล่ียเทากับ 3.83 อยูในเกณฑที่อาจเลือกบริษัทแหงเดิม  ดานแนะนําบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอ่ืน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54 อยูในเกณฑที่อาจแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการ และ ดานมีการ
แนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม คาเฉลี่ยเทากับ 3.46 อยูในเกณฑที่อาจเลือกบริษัท
แหงเดิม 
 เมื่อวิเคราะหความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศของบริษัทตางชาติ พบวาดานความภักดีของผูใชบริการโดยรวมมีคาเฉล่ียเทากับ 4.06  อยู
ในเกณฑที่อาจเลือกบริษัทแหงเดิม เมื่อวิเคราะหในรายขอพบวาดานใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก มี
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คาเฉล่ียเทากับ 4.37 อยูในเกณฑที่เลือกบริษัทแหงเดิม   ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใช
บริการบริษัทแหงเดิม คาเฉลี่ยเทากับ 4.06 อยูในเกณฑที่อาจเลือกบริษัทแหงเดิม  ดานแนะนําบริษัทที่
เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน คาเฉล่ียเทากับ 3.82 อยูในเกณฑที่อาจแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการ และดาน
การใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง มีคาเฉล่ียเทากับ 3.77 อยูในเกณฑที่อาจเลือกบริษัท
แหงเดิม 
 
 ตอนท่ี 5 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทําการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานขอที่ 1 ความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย ดาน
สินคา/บริการ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดาน
กระบวนการ และดานคุณภาพตอการใหบริการของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ  ระหวางบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ มีความแตกตางกัน โดยสามารถจําแนกออกเปน
สมมติฐานได 1 สมมติฐาน ดังนี้ 
 
 สมมติฐานขอท่ี 1  ความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ มีความแตกตางกัน  
ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ 
 H0: ความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ มีความไมแตกตางกัน 
 H1: ความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ มีความแตกตางกัน    
 การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานในขอนี้ กระทําโดยใชการวิเคราะหทางสถิติคา t กรณี
กลุมประชากรเปนไมเปนอิสระตอกัน  [Dependent Sample (Paired t-Test)]     ที่ระดับความเชื่อมัน 
99% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ก็ตอเมื่อคา 2-tailed Sig มีคา
ตํ่ากวา  0.01  และที่ระดับ ที่ระดับความเช่ือมัน 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1)  ก็ตอเมื่อคา 2-tailed Sig มีคาตํ่ากวา 0.05 เปนดังตาราง 7 
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ตาราง   7  ผลการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ 

 
ความคิดเห็นของผูใชบริการ n บริษัทไทย บริษัทตางชาติ ผลตาง t Sig. 

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

ดานสินคา/บริการ 260 3.84 .459 4.37 .462 -.535 .538 -16.037** .000 

ดานราคา 260 3.97 .503 3.55 .539 .420 .695 9.764** .000 

ดานชองทางการใหบริการ 260 3.84 .501 4.05 .539 -.215 .646 -5.374** .000 

ดานสงเสริมการตลาด 260 3.72 .491 4.18 .559 -.462 ..697 -10.701** .000 

ดานพนักงาน 260 3.76 .464 4.11 .591 -.348 .635 -8.848** .000 

ดานกระบวนการ 260 3.99 .458 3.90 .591 -.094 .646 2.365* .019 

ดานคุณภาพตอการ
ใหบริการ 

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

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

  
 จากตาราง 7 ผลการทดสอบความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ มีคาเฉลี่ยแตกตางกัน เทากับ -
.535 มีคา t เทากับ -16.037 และคา Sig มีคาเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01  จึงสรุปไดวา ความคิดเห็น
ผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของ
บริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลอง
กับสมมติฐาน กลาวคือ ผูใชบริการบริษัทตางชาติมีความคิดเห็นดานสินคา/บริการ ดีกวา บริษัทไทย 
 ผลการทดสอบความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ มีคาเฉล่ียแตกตางกัน เทากับ .420 มีคา t 
เทากับ 9.746 และคา Sig มีคาเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01  จึงสรุปไดวา ความคิดเห็นผูใชบริการ
ตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย 
และ บริษัทตางชาติแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐาน กลาวคือ ผูใชบริการบริษัทไทยมีความคิดเห็นดานราคา ดีกวา บริษัทตางชาติ    
 ผลการทดสอบความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ มีคาเฉล่ียแตกตางกัน เทากับ -.215 มีคา t 
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เทากับ -5.374 และคา Sig มีคาเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01  จึงสรุปไดวา ความคิดเห็นผูใชบริการ
ตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย 
และ บริษัทตางชาติ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐาน กลาวคือ ผูใชบริการบริษัทตางชาติ มีความคิดเห็นดานชองทางการใหบริการ ดีกวา บริษัท
ไทย    
 ผลการทดสอบความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ มีคาเฉล่ียแตกตางกัน  เทากับ -.462  มีคา t 
เทากับ -10.701  และคา Sig มีคาเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01  จึงสรุปไดวา ความคิดเห็น
ผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของ
บริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลอง
กับสมมติฐาน กลาวคือ ผูใชบริการบริษัทตางชาติ มีความคิดเห็นดานสงเสริมการตลาด ดีกวา บริษัท
ไทย 
 ผลการทดสอบความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ มีคาเฉล่ียแตกตางกัน เทากับ -.348 มีคา t 
เทากับ -8.848 และคา Sig มีคาเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01  จึงสรุปไดวา ความคิดเห็นผูใชบริการ
ตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย 
และ บริษัทตางชาติแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐาน กลาวคือ ผูใชบริการบริษัทตางชาติ มีความคิดเห็นดานพนักงาน ดีกวา บริษัทไทย 

 ผลการทดสอบความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ มีคาเฉล่ียแตกตางกัน เทากับ .094 มีคา t 
เทากับ 2.365 และคา Sig มีคาเทากับ .019 ซึ่งนอยกวา .05  จึงสรุปไดวา ความคิดเห็นผูใชบริการ
ตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย 
และ บริษัทตางชาติ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐาน กลาวคือ ผูใชบริการบริษัทตางชาติ มีความคิดเห็นดานกระบวนการ สูงกวา บริษัทไทย   
 ผลการทดสอบความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ มีคาเฉล่ียแตกตางกัน เทากับ -.392  มีคา t 
เทากับ -9.180 และคา Sig มีคาเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01  จึงสรุปไดวา ความคิดเห็นผูใชบริการ
ตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย 
และ บริษัทตางชาติแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐาน กลาวคือ ผูใชบริการบริษัทตางชาติ มีความคิดเห็นดานคุณภาพ  ดีกวา บริษัทไทย 
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 สมมติฐานขอที่ 2 ผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ แตกตางกนั โดยสามารถจําแนกออกเปน
สมมติฐานได 1 สมมติฐาน ดังนี ้
 สมมติฐานขอที ่2  ผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ แตกตางกนั  ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐาน
ทางสถิติ ไดดังนี ้
 H0: ผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ ไมแตกตางกัน 
 H1: ผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ แตกตางกัน  
 การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานในขอนี้ กระทําโดยใชการวิเคราะหทางสถิติคา t กรณี
กลุมประชากรเปนไมเปนอิสระตอกัน  [Dependent Sample (Paired t-Test)]     ที่ระดับความเชื่อมัน 
99% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ก็ตอเมื่อคา 2-tailed Sig มีคา
ตํ่ากวา  0.01  และที่ระดับ ที่ระดับความเช่ือมัน 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1)  ก็ตอเมื่อคา 2-tailed Sig มีคาตํ่ากวา 0.05 เปนดังตาราง   8   
  
ตาราง   8  ผลการทดสอบความแตกตางของผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการรับจัดการขนสงสินคา

ทางทะเลระหวางประเทศ กับบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ  
 

พฤติกรรม n บริษัทไทย บริษัทตางชาติ ผลตาง t Sig. 
  X  S.D. X  S.D. X  S.D.   

ประสบการณการใชบริการ 260 64.63 51.061 64.46 51.128 0.18 19.004 0.150 0.881 

ความถ่ีในการใชบริการ 260 22.79 17.197 25.94 14.409 -3.15 15.868 -3.205** 0.002 

จํานวนบริษัทที่ใชบริการ 260 7.73 4.710 8.37 5.404 -0.64 6.047 -1.713 0.088 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง   8  ผลการทดสอบผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ กับบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ มีคาเฉล่ียแตกตางกัน เทากับ -3.15  มีคา t 
เทากับ -3.205 และคา Sig มีคาเทากับ .002 ซึ่งนอยกวา .01  จึงสรุปไดวา ผูใชบริการมีพฤติกรรม
การใชบริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ กับบริษัทไทย และ บริษัท
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ตางชาติแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน กลาวคือ 
ผูใชบริการบริษัทตางชาติมีพฤติกรรมดานความถี่ที่ใชบริการ สูงกวา บริษัทไทย   
 ผลการทดสอบผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ กับบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ มีคาเฉลี่ยแตกตางกัน เทากับ .18 และ -.64 มีคา t เทากับ 
.150 กับ -1.713 ตามลําดับ และคา Sig มีคาเทากับ .881 และ .088  ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 แสดง
วาผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ กับ
บริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ ไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงไม
สอดคลองกับสมมติฐาน กลาวคือ ผูใชบริการบริษัทไทย มีพฤติกรรมดานประสบการณการใชบริการ 
สูงกวา บริษัทตางชาติ และผูใชบริการบริษัทตางชาติมีพฤติกรรมดานจํานวนบริษัทที่ใหบริการ  สูงกวา 
บริษัทไทย 
 
  สมมติฐานขอท่ี 3 ผูใชบริการมีความภักดีตอการใชบริการรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ ตางกัน  โดยสามารถจําแนกออกเปน
สมมติฐานได 1 สมมติฐาน ดังนี้ 
 สมมติฐานขอที่ 3  ผูใชบริการมีความภักดีตอการใชบริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ ตางกัน   ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ได
ดังนี้ 
  H0: ผูใชบริการมีความภักดีตอการใชบริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ ไมแตกตางกัน 
  H1: ผูใชบริการมีความภักดีตอการใชบริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ แตกตางกัน    
  การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานในขอนี้ กระทําโดยใชการวิเคราะหทางสถิติคา t กรณี
กลุมประชากรเปนไมเปนอิสระตอกัน  [Dependent Sample (Paired t-Test)]     ที่ระดับความเชื่อมัน 
99% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ก็ตอเมื่อคา 2-tailed Sig มีคา
ตํ่ากวา  .01  และที่ระดับ ที่ระดับความเชื่อมัน 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1  ก็ตอเม่ือคา 2-tailed Sig มีคาตํ่ากวา .05 เปนดังตาราง 4.7 
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ตาราง   9  ผลการทดสอบความแตกตางของ ผูใชบริการมีความภักดีตอการใชบริการรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ กับบริษัทไทย และบริษัทตางชาติ 

 

ความภักดี n 
บริษัทไทย บริษัทตางชาติ 

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

ดานใชบริการแหงเดิมเปน
อันดับแรก 

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

ดานการใชบริการบริษัท
แหงเดิมตอไปอยาง
ตอเนื่อง 

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

ดานมีการแนะใหใชบริษัท
อื่นแตยังคงใชบริการ
บริษัทแหงเดิม 

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

ดานแนะนําบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอื่น 

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 ผลการทดสอบความเทากันของคาเฉลี่ยผูใชบริการมีความภักดีโดยรวมของการ
ใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ 

มีคาเฉลี่ยแตกตางกัน เทากับ -.221  มีคา t เทากับ -4.325 และคา Sig มีคาเทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 
.01  จึงสรุปไดวา ผูใชบริการมีความภักดีโดยรวมตอการใชบริการรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน กลาวคือ บริษัทตางชาติมีความภักดีโดยรวมของการใช
บริการ สูงกวา บริษัทไทย   
 เม่ือวิเคราะหดูในรายขอพบวา ผูใชบริการมีความภักดีดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคง
ใชบริการบริษัทแหงเดิม  และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน ผลการทดสอบความเทากัน 
คาเฉลี่ยแตกตางกัน เทากับ -.600 และ-.281 มีคา t เทากับ -9.332 กับ -4.020 ตามลําดับ และคา Sig 
มีคาเทากับ .000 และ .000 ซึ่งนอยกวา .01  จึงสรุปไดวา ผูใชบริการมีความภักดีดานมีการแนะ
ใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม  ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน



 99 

ของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ตอบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  กลาวคือ ผูใชบริการบริษัทตางชาติ มีความภักดี
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม  และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการ
ใหกับผูอ่ืน สูงกวา ผูใชบริการบริษัทไทย  
 สวนดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  มีคาเฉล่ีย
แตกตางกัน เทากับ -.062  มีคา t เทากับ -2.168 และคา Sig มีคาเทากับ .031 ซึ่งนอยกวา .05  จึงสรุป
ไดวา  ผูใชบริการมีความภักดีดานใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรกของการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย กลาวคือ บริษัท
ตางชาติ มีความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก สูงกวา บริษัทไทย 
 สวนความภักดีดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง ผลการทดสอบความ
เทากัน คา t เทากับ  .996 และคา Sig  มีคาเทากับ .320 ซึ่งมากกวา .05   หมายความวา ผูใชบริการมี
ความภักดีดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่องของบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ ไมแตกตางกันท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย กลาวคือ บริษัทไทย มี
ความภักดีดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง สูงกวา บริษัทตางชาติ 
 
 สมมติฐานขอที่ 4  ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคล / องคการ ดาน เพศ อายุ ระดับตําแหนง
งานในปจจุบัน หนาที่ที่ทานไดรับมอบหมาย  รูปแบบงานที่ทานใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศแตกตางกัน   มีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติแตกตางกัน โดยสามารถจําแนกออกเปน
สมมติฐานยอยได 5 สมมติฐาน ดังนี้ 
 สมมติฐานขอที่ 4.1 ผูใชบริการเพศตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทย และ บริษทัตางชาติแตกตางกนั สามารถเขียน
เปนสมมติฐานทางสถิติ ดังนี ้
 H0: ผูใชบริการเพศตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติไมแตกตางกัน 
 H1: ผูใชบริการเพศตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติแตกตางกัน 
 การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานในขอนี้ กระทําโดยใชการวิเคราะหทางสถิติคา t กรณี
กลุมประชากรเปนอิสระตอกัน Independent t-test  ที่ระดับความเชื่อมัน 95% โดยจะปฏิเสธ
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สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ก็ตอเมื่อคา 2-tailed Sig มีคาตํ่ากวา  .05  และ
ระดับความเช่ือมัน 99% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ก็ตอเมื่อ
คา 2-tailed Sig มีคาตํ่ากวา  .01 อยางไรก็ตามเนื่องจากสูตรการคํานวณคา t มีความแตกตางกัน
ระหวางกรณีที่ความแปรปรวนของกลุมประชากรทั้งสองเทากัน และกรณีที่ความแปรปวนของกลุม
ประชากรทั้งสองไมเทากัน ดังนั้นในข้ันแรกจึงตองทําการทดสอบสมมติฐานถึงความเทากันของคา
ความแปรปรวนระหวางสองกลุมประชากรโดยใชคาสถิติ Levene’s Test โดยมีสมมติฐานดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของคาความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ ของทั้งสองกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของคาความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ ของทั้งสองกลุมไมเทากัน 
 หากผลการทดสอบสมมติฐานความเทากันของคาความแปรปรวนมีคา Sig จากการทดสอบ
มากกวาหรือเทากับ .05 ก็จะยอมรับสมมติฐานหลัก  H0และปฏิเสธสมมติฐานรอง  H1  จะใชคา t กรณีคา
ความแปรปรวนของสองกลุมประชากรเทากัน แตหากพบวาคา sig จากการทดสอบนอยกวา 0.05 และ ก็
จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก  H0และยอมรับสมมติฐานรอ  H1 จะใชคา t กรณีคาความแปรปรวนของสองกลุม
ประชากรไมเทากัน ซึ่งผลการทดสอบความเทากันของความแปรปรวน (Levene’s Test) และผลการทดสอบ
ความเทากันของคาเฉล่ีย (Independent t-test)  เปนดังตาราง  10 
  
ตาราง   10  ผลการทดสอบความแตกตางของความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา

ทางทะเลระหวางประเทศตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติแตกตางกัน ระหวางพนักงานเพศชาย
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          
ดานใชบริการแหง
เดิมเปนอันดับแรก 

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 (ตอ) 

 

ความภักดี Levene's Test for 
Equality of Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. เพศ X  S.D. t df Prob.  

ดานการใชบริการ
บริษัทแหงเดิม
ตอไปอยาง
ตอเนื่อง 

Equal variances 
assumed 

7.719** .006 ชาย 3.77 .662    

Equal variances 
not assumed 

  หญิง 3.76 .778 .538 257.87 .591 

ดานมีการแนะให
ใชบริษัทอื่นแต
ยังคงใชบริการ
บริษัทแหงเดิม 

Equal variances 
assumed 

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

Equal variances 
not assumed 

  หญิง 4.06 .798    

ดานแนะนําบริษัท
ที่เคยใชบริการ
ใหกับผูอื่น 

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 

บริษัทตางชาติ          
ดานการใชบริการ
แหงเดิมเปนอันดับ
แรก 

Equal variances 
assumed 

4.349* .038 ชาย 4.38 .640    

Equal variances 
not assumed 

  หญิง 4.36 .783 .141 257.87 .888 

ดานการใชบริการ
บริษัทแหงเดิม
ตอไปอยาง
ตอเนื่อง 

Equal variances 
assumed 

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

Equal variances 
not assumed 

  หญิง 3.76 .778    

ดานมีการแนะให
ใชบริษัทอื่นแต
ยังคงใชบริการ
บริษัทแหงเดิม 

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 (ตอ) 
 

ความภักดี Levene's Test for 
Equality of Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. เพศ X  S.D. t Df Prob.  

ดานแนะนําบริษัท
ที่เคยใชบริการ
ใหกับผูอื่น 

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 จะเห็นไดวาความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย  ผลการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนพบวามีคา 
Sig เทากับ .044 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการเพศชายและเพศหญิงมีคาความแปรปรวน
ตอความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัท
ไทย แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  เม่ือพิจารณาผลการทดสอบความเทากันของความ
ภักดีโดยรวมของบริษัทไทย ระหวางผูใชบริการเพศชายและเพศหญิง โดยใช คา t กรณีความแปรปรวน
เทากัน ซึ่งผลการทดสอบพบวามีคา t เทากับ -.223 และมีคา sig เทากับ .824  ซึ่งมากกวา .05 จึงสรุป
ไดวา ผูใชบริการเพศตางกันมีความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย  ในสวนของบริษัทตางชาติพบวา ความภักดีโดยรวมในการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ผลการทดสอบความเทากันของคาความ
แปรปรวนพบวามีคา Sig เทากับ .031 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการเพศชายและเพศหญิง
มีคาความแปรปรวนตอความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  เมื่อพิจารณาผลการทดสอบความเทากันของความ
ภักดีโดยรวมของบริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการเพศชายและเพศหญิง โดยใช คา t กรณีความ
แปรปรวนเทากัน ซึ่งผลการทดสอบพบวามีคา t เทากับ .077 และมีคา sig เทากับ .938 ซึ่งมากกวา .05 
จึงสรุปไดวา ผูใชบริการเพศตางกันมีความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
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สินคาทางทะเลระหวางประเทศในของบริษัทตางชาติ ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ .05 ซ่ึงไม0สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 

 เมื่อวิเคราะหในรายขอของความภักดีพบวาดานใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรกของบริษัท
ไทย ผลการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนพบวามีคา Sig เทากับ .009 ซึ่งนอยกวา .05 
หมายความวา ผูใชบริการเพศชายและเพศหญิงมีคาความแปรปรวนตอความภักดีในการใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรกของบริษัท
ไทย แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  เมื่อพิจารณาผลการทดสอบความเทากันของดานใช
บริการแหงเดิมเปนอันดับแรกของบริษัทไทย ระหวางผูใชบริการเพศชายและเพศหญิง โดยใช คา t กรณี
ความแปรปรวนเทากัน ซึ่งผลการทดสอบพบวามีคา t เทากับ -.790 และมีคา sig เทากับ .430 ซึ่ง
มากกวา .05 จึงสรุปไดวา ผูใชบริการเพศตางกันมีความภักดีดานใชบริการแหงเดิมเปนอันดับ
แรกในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานการใช
บริการแหงเดิมเปนอันดับแรก  ของบริษัทไทย ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ที่
ระดับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย  ในสวนของบริษัทตางชาติพบวา ความภักดีดาน
ใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรกในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ
ในดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   ผลการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนพบวา
มีคา Sig เทากับ .038 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการเพศชายและเพศหญิงมีคาความ
แปรปรวนตอความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดาน
การใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก  แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 เมื่อพิจารณาผลการ
ทดสอบความเทากันของดานใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรกของบริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการ
เพศชายและเพศหญิง โดยใช คา t กรณีความแปรปรวนเทากัน ซึ่งผลการทดสอบพบวามีคา t เทากับ 
.141 และมีคา sig เทากับ .888 ซึ่งมากกวา .05 จึงสรุปไดวา ผูใชบริการเพศตางกันมีความภักดีใน
การใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานการใชบริการแหง
เดิมเปนอันดับแรก ของบริษัทตางชาติ ไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 เมื่อวิเคราะหในรายขอของความภักดีพบวาดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยาง
ตอเนื่องของบริษัทไทย ผลการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนพบวามีคา Sig เทากับ .006 
ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการเพศชายและเพศหญิงมีคาความแปรปรวนตอความภักดีใน
การใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานการใชบริการบริษัทแหงเดิม
ตอไปอยางตอเนื่องของบริษัทไทย แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  เม่ือพิจารณาผลการ
ทดสอบความเทากันของดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่องของบริษัทไทย ระหวาง
ผูใชบริการเพศชายและเพศหญิง โดยใช คา t กรณีความแปรปรวนเทากัน ซึ่งผลการทดสอบพบวามีคา 
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t เทากับ .538 และมีคา sig เทากับ .591 ซึ่งมากกวา .05 จึงสรุปไดวา ผูใชบริการเพศตางกันมี
ความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานการใช
บริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่องของบริษัทไทยไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ ที่ระดับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย  ในสวนของบริษัทตางชาติพบวา ความ
ภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานการใชบริการบริษัท
แหงเดิมตอไปอยางตอเนื่องผลการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนพบวามีคา Sig เทากับ 
.050 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาผูใชบริการเพศชายและเพศหญิงมีคาความแปรปรวนตอความภักดี
ในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานการใชบริการบริษัทแหง
เดิมตอไปอยางตอเนื่องแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  เมื่อพิจารณาผลการทดสอบความ
เทากันของดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่องของบริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการ
เพศชายและเพศหญิง โดยใช คา t กรณีความแปรปรวนเทากัน ซึ่งผลการทดสอบพบวามีคา t เทากับ 
.077และมีคา sig เทากับ .100 ซึ่งมากกวา .05 จึงสรุปไดวา ผูใชบริการเพศตางกันมีความภักดีใน
การใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานการใชบริการบริษัท
แหงเดิมตอไปอยางตอเนื่องของบริษัทตางชาติ ไมแตกตางกันในระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 เมื่อวิเคราะหในรายขอของความภักดีพบวาดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการ
บริษัทแหงเดิมของบริษัทไทย ผลการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนพบวามีคา Sig เทากับ 
.260 ซึ่งมากกวา .05 หมายความวาผูใชบริการเพศชายและเพศหญิงมีคาความแปรปรวนตอความภักดี
ในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในการแนะใหใชบริการบริษัทอ่ืน
ของบริษัทไทย ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05  เมื่อพิจารณาผลการทดสอบความ
เทากันของดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิมของบริษัทไทย ระหวาง
ผูใชบริการเพศชายและเพศหญิง โดยใช คา t กรณีความแปรปรวนเทากัน ซึ่งผลการทดสอบพบวามีคา 
t เทากับ -.348 และมีคา sig เทากับ .728 ซึ่งมากกวา .05 จึงสรุปไดวา ผูใชบริการเพศตางกันมี
ความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานดานมี
การแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิมของบริษัทไทย ไมแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย  ในสวนของบริษัทตางชาติ
พบวา ความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานมีการแนะ
ใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิมผลการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวน
พบวามีคา Sig เทากับ .100 ซึ่งมากกวา .05 หมายความวาผูใชบริการเพศชายและเพศหญิงมีคาความ
แปรปรวนตอความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดาน
การใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05  
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เมื่อพิจารณาผลการทดสอบความเทากันของดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหง
เดิมของบริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการเพศชายและเพศหญิง โดยใช คา t กรณีความแปรปรวน
เทากัน ซึ่งผลการทดสอบพบวามีคา t เทากับ -.033และมีคา sig เทากับ .974 ซึ่งมากกวา .05 จึงสรุป
ไดวา ผูใชบริการเพศตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศในดานดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิมของ
บริษัทตางชาติ ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานการ
วิจัย 
 เมื่อวิเคราะหในรายขอของความภักดีพบวาดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืนของ
บริษัทไทย ผลการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนพบวามีคา Sig เทากับ .056 ซึ่งมากกวา 
.05 หมายความวาผูใชบริการเพศชายและเพศหญิงมีคาความแปรปรวนตอความภักดีในการใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืนของ
บริษัทไทย ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05  เมื่อพิจารณาผลการทดสอบความ
เทากันของดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืนของบริษัทไทย ระหวางผูใชบริการเพศชายและ
เพศหญิง โดยใช คา t กรณีความแปรปรวนเทากัน ซึ่งผลการทดสอบพบวามีคา t เทากับ -.348 และมี
คา sig เทากับ .728 ซึ่งมากกวา .05 จึงสรุปไดวา ผูใชบริการเพศตางกันมีความภักดีในการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานแนะนําบริษัทท่ีเคยใช
บริการใหกับผูอ่ืนของบริษัทไทย ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05 ซ่ึงไม
สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย  ในสวนของบริษัทตางชาติพบวา ความภักดีในการใชบริการบริษัท
รับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืนผลการ
ทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนพบวามีคา Sig เทากับ .100 ซึ่งมากกวา .05 หมายความวา
ผูใชบริการเพศชายและเพศหญิงมีคาความแปรปรวนตอความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืนไมแตกตางกันที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05  เมื่อพิจารณาผลการทดสอบความเทากันของดานแนะนําบริษัท
ที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืนของบริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการเพศชายและเพศหญิง โดยใช คา t กรณี
ความแปรปรวนเทากัน ซึ่งผลการทดสอบพบวามีคา t เทากับ -.033และมีคา sig เทากับ .974 ซึ่ง
มากกวา .05 จึงสรุปไดวา ผูใชบริการเพศตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืนของบริษัท
ตางชาติ ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
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 สมมติฐานขอที่ 4.2 ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ของบรษิัทไทย และ บริษัทตางชาติแตกตางกนั 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังนี ้
 H0: ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติไมแตกตางกัน 
 H1: ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติแตกตางกัน 
 การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานขอ 4.2 นี้กระทําโดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียวซ่ึงประกอบดวย 3 ข้ันตอน  
 ข้ันตอนแรกเปนการทดสอบความเทากันของคาความความแปรปรวนของความภักดีในการใช
บริการ ระหวางผูใชบริการกลุมชวงอายุตางๆ ดวยคาสถิติ Levene’s test  
 ข้ันตอนที่สองเปนการทดสอบความเทากันของคาเฉล่ียของความภักดีในการใชบริการ 
ระหวางผูใชบริการกลุมชวงอายุตางๆ โดยหากผลการทดสอบในข้ันที่หนึ่งพบวาที่เขามาใชบริการทุก
กลุมชวงอายุมีคาความแปรปรวนดังกลาวเทากัน ก็จะทําการทดสอบในข้ันที่สองนี้ดวยคาสถิติ F-test 
แตหากผลการทดสอบในข้ันที่หนึ่งพบวาที่เขามาใชบริการทุกกลุมชวงอายุมีคาความแปรปรวนดังกลาว
ไมเทากันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ก็จะทําการทดสอบในข้ันที่สองดวยคาสถิติ Brown–Forsythe test 
และหากผลการวิเคราะหในข้ันที่สองนี้พบวามีผูมาใชบริการอยางนอยหนึ่งกลุมชวงอายุมีคาเฉลี่ยความ
ภักดีในการใชบริการ จากกลุมอ่ืนๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ก็จะทําการทดสอบความแตกตางรายคู
เพื่อวิเคราะหวากลุมชวงอายุคูใดบางที่มีคาเฉลี่ยดังกลาวแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 ข้ันที่สามจะทําการวิเคราะหโดยใชคาสถิติ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) ใน
กรณีที่คาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ทุกกลุมชวงอายุมีคาเทากัน และจะใชคาสถิติ 
Dunnett’s T3 ในกรณีที่คาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ของบริษัทไทย และบริษัท
ตางชาติทุกกลุมชวงอายุมีคาไมเทากัน  
 ในข้ันแรกเปนการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ 
แตละดานระหวางผูใชบริการกลุมชวงอายุตางๆ โดยใชคาสถิติ  Levene’s Test ซึ่งมีสมมติฐานทางสถิติ
ดังนี้ 
 H0: ความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ของผูใชบริการทุกกลุมชวงอายุเทากัน 
 H1: ความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ของผูใชบริการทุกกลุมชวงอายุไมเทากัน 
 หากผลการทดสอบสมมติฐานความเทากันของคาความแปรปรวนมีคา sig จากการทดสอบ
มากวา .05 ก็จะยอมรับ H0 และปฏิเสธ H1 ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง  
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ตาราง 11 ผลการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการ
กลุมชวงอายุตางๆ 

 

ความภักดีในการใชบริการ 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

บริษัทไทย     
ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก 1.136 3 256 .335 
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 3.967** 3 256 .009 
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัท
แหงเดิม 

2.214 3 256 .087 

ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน 3.390* 3 256 .019 
ความภักดีโดยรวม .992 3 256 .397 
บริษัทตางชาติ     
ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก 2.070 3 256 .105 
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 6.663** 3 256 .000 
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัท
แหงเดิม 

.313 3 256 .816 

ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน .726 3 256 .537 
ความภักดีโดยรวม 2.185 3 256 .090 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 11 ผลการทดสอบความเทากันของความแปรปรวนของความภักดีบริษัทไทย และ
บริษัทตางชาติพบวา ความภักดีโดยรวมในการใชบริการพบวามีคา Sig. เทากับ .397 ซึ่งเปนของบริษัท
ไทย และคา Sig. เทากับ .090 ซึ่งเปนของบริษัทตางชาติ  คาที่ไดมากกวา .05 จึงสรุปไดวาผูใชบริการ
ทุกชวงอายุมีความแปรปรวนของความภักดีโดยรวมในการใชบริการ ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 ทั้งบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ   
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 เมื่อวิเคราะหใหรายขอของความภักดีพบวา ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรกและ 
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม ของบริษัทไทย มีคา Sig. เทากับ .335 
และ .087 ซึ่งมากกวา .05 จึงสรุปไดวาผูใชบริการทุกชวงอายุมีความแปรปรวนของดานการใชบริการ
แหงเดิมเปนอันดับแรกและดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม ของบริษัท
ไทย ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนในบริษัทตางชาติพบวา ดานการใช
บริการแหงเดิมเปนอันดับแรก ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และดาน
แนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน มีคา Sig. เทากับ .105 .816 และ .537  ซึ่งมากกวา .05  จึง
สรุปไดวาผูใชบริการทุกชวงอายุมีความแปรปรวนของดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   ดานมี
การแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับ
ผูอ่ืน ของบริษัทรับจัดการบริษัทตางชาติไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ดังนั้นจึงตองใชคาสถิติ F-Test เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียของความภักดีในการ
ใชบริการโดยรวม และในรายขอของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ของบริษัท
ไทย กับบริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการกลุมชวงอายุตางๆซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานในขั้นที่สอง
เปนดัง ตาราง 12 
 สวนความภักดีดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง และดานแนะนําบริษัทที่
เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน ของผูใชบริการของบริษัทไทย และดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยาง
ตอเนื่อง ของบริษัทตางชาติ มีคา Sig. เทากับ .009 .019 และ .000 จึงสรุปไดวาผูใชบริการทุกชวงอายุ
มีความแปรปรวนของความภักดีดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง และดานแนะนํา
บริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน ของผูใชบริการของบริษัทไทย และดานการใชบริการบริษัทแหงเดิม
ตอไปอยางตอเนื่อง ของบริษัทตางชาติ  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงตองใช
คาสถิติ Brown-Forsythe เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของความภักดี ระหวางกลุมอายุตางๆ 
ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานในข้ันที่สองเปนดัง ตาราง 13 
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ตาราง 12 ผลการทดสอบความแตกตางของความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย และบริษัท
ตางชาติของผูใชบริการกลุมอายุตางๆ 

 

ความภักดี 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

บริษัทไทย       
ดานการใชบริการแหงเดิม
เปนอันดับแรก 

ระหวางกลุม 1.186 3 .395 .812 .488 
ภายในกลุม 124.549 256 .487   

รวม 125.735 259    
ดานมีการแนะใหใชบริษัท
อ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัท
แหงเดิม 

ระหวางกลุม 2.279 3 .760 1.492 .217 
ภายในกลุม 130.337 256 .509   

รวม 132.615 259    
ความภักดีโดยรวม ระหวางกลุม 1.858 3 .619 1.824 .143 
 ภายในกลุม 86.893 256 .339   
 รวม 88.750 259    
บริษัทตางชาติ       
ดานการใชบริการแหงเดิม
เปนอันดับแรก 

ระหวางกลุม 3.505 3 1.168 2.282 .080 
ภายในกลุม 131.049 256 .512   

รวม 134.554 259    
ดานมีการแนะใหใชบริษัท
อ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัท
แหงเดิม 

ระหวางกลุม 2.939 3 .980 1.717 .164 
ภายในกลุม 146.076 256 .571   

รวม 149.015 259    
ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอ่ืน 

ระหวางกลุม 3.298 3 1.099 1.631 .183 
ภายในกลุม 172.564 256 .674   

รวม 175.862 259    
บริษัทตางชาติ       
ความภักดีโดยรวม ระหวางกลุม   2.581 3 .860 2.651* .049 
 ภายในกลุม 83.086 256 .325   
 รวม 85.667 259    

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 



 110

ตาราง 13  ผลการทดสอบความแตกตางของความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย และ บริษทัตางชาติ
ของผูใชบริการกลุมอายุตางๆ (Brown-Forsythe) 

 

ความภักดีในการใชบริการ 
Brown- 

Forsythe 
df1 df2 Sig. 

บริษัทไทย     
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 1.285 3 29.103 .298 
ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน .975 3 31.030 .417 
บริษัทตางชาติ     
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 3.163* 3 28.467 .040 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

  

 จากตาราง 12 ผลการทดสอบความเทากันของคาเฉลี่ยความความภักดีในการใชบริการของ
บริษัทตางชาติ ของผูใชบริการกลุมอายุตางๆ พบวาความภักดีโดยรวมของบริษัทตางชาติ มีคา Sig 
เทากับ .049 ซึ่งนอยกวา .05  จึงสรุปไดวา ในบริษัทตางชาติ พบวาผูใชบริการที่มีอายุตางกันมี
ความภักดีในการใชบริการโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐาน และความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก  ดานมีการแนะให
ใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม  ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน มีคา Sig 
เทากับ .080 .164 และ .183 จึงสรุปไดวาในบริษัทตางชาติพบวาผูใชบริการท่ีมีอายุตางกันมีความ
ภักดีในการใชบริการกับบริษัทตางชาติในดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก  ความ
ภักดีดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และดานแนะนําบริษัทท่ี
เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน  ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงไมสอดคลอง
กับสมมติฐาน 
 สวนในบริษัทไทย พบวา ความภักดีโดยรวม ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   และ
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม มีคา Sig เทากับ .143 .488 และ .217 ซึ่ง
มากวา .50 จึงสรุปไดวาในบริษัทไทย พบวาผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความภักดีในการใช
บริการกับบริษัทไทยในดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก    และความภักดีดานมีการ
แนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 จากตาราง 13 ผลการทดสอบความเทากันของคาเฉลี่ยความภักดีในการใชบริการของบริษัท
ไทย กับบริษัทตางชาติของผูใชบริการกลุมอายุตางๆ    โดยในบริษัทไทย พบวาความภักดีดานการใช
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บริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง และความภักดีดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน มี
คา Sig เทากับ .298  และ .417 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา  .0 5 จึงสรุปไดวา ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมี
ความภักดีในการใชบริการกับบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ ในดานการใชบริการบริษัทแหง
เดิมตอไปอยางตอเนื่อง และความภักดีดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน ไม
แตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน ในสวนของ
บริษัทตางชาติความภักดีดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง มีคา Sig เทากับ .040 ซึ่ง
นอยกวา .05 จึงสรุปไดวา ผูใชบริการท่ีมีอายุตางกันมีความภักดีดานการใชบริการกับบริษัท
ตางชาติในดานใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเน่ือง  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน 
  
ตาราง 14 แสดงผลเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียรายคูอายุของผูใชบริการตางกันมีความภักดีในการใช

บริการของบริษัทตางชาติ 
 

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) 
ความภักดีดานการใชบริการ      
บริษัทแหงเดิมตอไปอยาง
ตอเนื่อง 

<= 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 ผลเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียรายคูอายุของผูใชบริการตางกันมีความ
ภักดีในการใชบริการของบริษัทตางชาติ พบวา ความภักดีโดยรวมในการใชบริการของบริษัทรับจัดการ
บริษัทตางชาติโดย เมื่อเปรียบเทียบอายุ 31-40ป กับ อายุต้ังแต 41 ปข้ึนไปมีคา Sig เทากับ .015 ซึ่ง
นอยกวา .05  หมายความวา ผูมาใชบริการระหวางอายุ 31-40 ปกับอายุต้ังแต 41 ปข้ึนไปตางกัน มี
ความภักดีในการใชบริการของบริษัทตางชาติดานความภักดีโดยรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  สวนอายุคูอ่ืนสวนคูอ่ืนๆ พบวาไมแตกตางที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05 
 เมื่อวิเคราะหในดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่องของความภักดี พบวา ใน
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่องของบริษัทตางชาติโดยเมื่อเปรียบอายุ 31-40ป กับ 
อายุต้ังแต 41 ปข้ึนไปมีคา Sig เทากับ .026 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ผูมาใชบริการระหวางอายุ 
31-40 ป กับ อายุต้ังแต 41 ปข้ึนไปตางกัน มีความภักดีในการใชบริการของบริษัทตางชาติดานความ
ภักดีดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่องแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05  สวนอายุคูอ่ืนสวนคูอ่ืนๆ พบวาไมแตกตางที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05 
 
 สมมติฐานขอที่ 4.3  ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานตางกนัมีความภักดีในการใชบริการบริษัท
รับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติแตกตางกนั สามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถติิ ดังนี ้
 H0: ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติไมแตกตางกัน 
 H1: ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติแตกตางกัน 
 การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานขอ 4.3 นี้กระทําโดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียวซ่ึงประกอบดวย 3 ข้ันตอน  
 ข้ันตอนแรกเปนการทดสอบความเทากันของคาความความแปรปรวนของความภักดีในการใช
บริการ ระหวางผูใชบริการกลุมชวงตําแหนงงานตางๆ ดวยคาสถิติ Levene’s test  
 ข้ันตอนที่สองเปนการทดสอบความเทากันของคาเฉล่ียของความภักดีในการใชบริการ 
ระหวางผูใชบริการกลุมชวงตําแหนงงานตางๆ โดยหากผลการทดสอบในข้ันที่หนึ่งพบวาที่เขามาใช
บริการทุกกลุมชวงตําแหนงงานมีคาความแปรปรวนดังกลาวเทากัน ก็จะทําการทดสอบในข้ันที่สองนี้
ดวยคาสถิติ F-test แตหากผลการทดสอบในข้ันที่หนึ่งพบวาที่เขามาใชบริการทุกกลุมชวงตําแหนงงาน
มีคาความแปรปรวนดังกลาวไมเทากันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ก็จะทําการทดสอบในข้ันที่สองดวย
คาสถิติ Brown–Forsythe test และหากผลการวิเคราะหในข้ันที่สองนี้พบวามีผูมาใชบริการอยางนอย
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หนึ่งกลุมชวงตําแหนงงานมีคาเฉลี่ยความภักดีในการใชบริการ จากกลุมอ่ืนๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ก็จะทําการทดสอบความแตกตางรายคูเพื่อวิเคราะหวากลุมชวงตําแหนงงานคูใดบางที่มีคาเฉล่ีย
ดังกลาวแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 ข้ันที่สามจะทําการวิเคราะหโดยใชคาสถิติ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) ใน
กรณีที่คาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ทุกกลุมชวงตําแหนงงานมีคาเทากัน และจะใช
คาสถิติ Dunnett’s T3 ในกรณีที่คาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ของบริษัทไทย กับ
บริษัทตางชาติทุกกลุมชวงตําแหนงงานมีคาไมเทากัน  
 ในข้ันแรกเปนการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ 
แตละดานระหวางผูใชบริการกลุมชวงตําแหนงงานตางๆ โดยใชคาสถิติ  Levene’s Test ซึ่งมีสมมติฐาน
ทางสถิติดังนี้ 
 H0: ความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ของผูใชบริการทุกกลุมชวงตําแหนงงาน
เทากัน 
 H1: ความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ของผูใชบริการทุกกลุมชวงตําแหนงงาน
ไมเทากัน 
 หากผลการทดสอบสมมติฐานความเทากันของคาความแปรปรวนมีคา sig จากการทดสอบ
มากวา .05 ก็จะยอมรับ H0 และปฏิเสธ H1 ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 
  
ตาราง 15 ผลการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการบริษัทรับ

จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการ
กลุมชวงตําแหนงงานตางๆ 

 

ความภักดีในการใชบริการ 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

บริษัทไทย     
ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   .967 3 256 .409 
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 2.029 3 256 .110 
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหง
เดิม 

2.643 3 256 .051 

ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน .477 3 256 .699 
ความภักดีโดยรวม 2.105 3 256 .100 
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ตาราง 15  (ตอ) 
 

ความภักดีในการใชบริการ 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

บริษัทตางชาติ     
ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   10.592** 3 256 .000 
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 3.827* 3 256 .010 
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหง
เดิม 

1.947 3 256 .122 

ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน .571 3 256 .635 
ความภักดีโดยรวม 7.602** 3 256 .000 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 15 ผลการทดสอบความเทากันของความแปรปรวนของความภักดีของบริษัทไทย 
พบวาความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก    ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไป
อยางตอเนื่อง ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม ดานแนะนําบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอ่ืน ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน และความภักดีโดยรวม มีคา Sig. เทากับ 
.409 .110 .051 .699 และ .100 ซึ่งมากกวา 0.05  จึงสรุปไดวาผูใชบริการทุกชวงตําแหนงงานมีความ
แปรปรวนของความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก    ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิม
ตอไปอยางตอเนื่อง ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม ดานแนะนําบริษัทที่
เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน  และความภักดีโดยรวม ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
ดังนั้นจึงตองใชคาสถิติ F-Test เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของความภักดีในการใชบริการ
โดยรวม และในรายขอของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ของบริษัทไทย กับ
บริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการกลุมชวงตําแหนงงานตางๆซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานในข้ันที่สอง
เปนดัง ตาราง 16 
 เมื่อวิ เคราะหความเทากันของความแปรปรวนของความภักดีของบริษัทรับจัดการ
ผูประกอบการบริษัทตางชาติพบวาความภักดีดาน ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการ
บริษัทแหงเดิม ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับ 
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มีคา Sig. เทากับ .122 และ .635 ซึ่งมากกวา .05 จึงสรุปไดวาผูใชบริการทุกชวงตําแหนงงานมีความ
แปรปรวนของความภักดีดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และดานแนะนํา
บริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ดังนั้นจึงตองใช
คาสถิติ F-Test เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียของความภักดีในการใชบริการโดยรวมและใน
รายขอ ของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ของบริษัทไทย กับบริษัทตางชาติ 
ระหวางผูใชบริการกลุมชวงตําแหนงงานตางๆซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานในข้ันที่สองเปนดัง ตาราง 16 
และวิเคราะหความเทากันของความแปรปรวนของความภักดีของบริษัทรับจัดการผูประกอบการบริษัท
ตางชาติพบวาดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก    ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยาง
ตอเนื่อง และดานความภักดีโดยรวม ใหกับ มีคา Sig. เทากับ .000 .010  และ .000 ซึ่งนอยกวา .05 
หมายความวาความแปรปรวนความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก    ดานการใชบริการ
บริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง และดานความภักดีโดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 จึงตองใชคาสถิติ Brown-Forsythe เพื่อทดสอบความแตกตางของความภักดีในการใชบริการ
ของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติของผูใชบริการกลุมตําแหนงงานตางๆ ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐาน
ในข้ันที่สองเปนดัง ตาราง 17 
 
ตาราง 16  ผลการทดสอบความแตกตางของความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย กับบริษัท

ตางชาติของผูใชบริการกลุมตําแหนงงานตางๆ 
 

ความภักดี 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

บริษัทไทย       
ดานการใชบริการแหงเดิม
เปนอันดับแรก 

ระหวางกลุม 7.422 3 2.474 5.353** .001 
ภายในกลุม 118.313 256 .462   
รวม 125.735 259    

ดานการใชบริการบริษัท
แหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 

ระหวางกลุม 4.704 3 1.568 2.703* .046 
ภายในกลุม 148.508 256 .580   
รวม 153.212 259    

ดานมีการแนะใหใชบริษัท
อ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัท
แหงเดิม 

ระหวางกลุม 9.877 3 3.292 6.867** .000 
ภายในกลุม 122.739 256 .479   
รวม 132.615 259    
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ตาราง 16  (ตอ) 
 

ความภักดี 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอ่ืน 

ระหวางกลุม 1.434 3 .478 .691 .558 
ภายในกลุม 177.101 256 .692   
รวม 178.535 259    

ความภักดีโดยรวม ระหวางกลุม 6.838 3 2.279 7.123** .000 
 ภายในกลุม 81.913 256 .320   
 รวม 88.750 259    
บริษัทตางชาติ       
ดานมีการแนะใหใชบริษัท
อ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัท
แหงเดิม 

ระหวางกลุม 4.322 3 1.441 2.549 .056 
ภายในกลุม 144.693 256 .565   
รวม 149.015 259    

บริษัทตางชาติ       
ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอ่ืน 

ระหวางกลุม .372 3 .124 .181 .909 
ภายในกลุม 175.490 256 .686   

 รวม 175.862 259    

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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ตาราง 17 ผลการทดสอบความแตกตางของความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย กับบริษทัตางชาติ
ของผูใชบริการกลุมตําแหนงงานตางๆ (Brown-Forsythe) 

 

ความภักดีในการใชบริการ Brown-
Forsythe 

df1 df2 Sig. 

บริษัทตางชาติ     
ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   .182 3 31.433 .908 
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 1.623 3 86.701 .190 
ความภักดีโดยรวม .849 3 144.746 .469 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 16 ผลการทดสอบความเทากันของคาเฉลี่ยความความภักดีในการใชบริการของ
บริษัทไทย ของผูใชบริการกลุมตําแหนงงานตางๆ พบวาความภักดีโดยรวมของบริษัทไทย มีคา Sig 
เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01  จึงสรุปไดวา ผูใชบริการท่ีมีตําแหนงงานตางกันมีความภักดีในการ
ใชบริการโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน 
และเมื่อวิเคราะหในรายขอของความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก    ดานมีการแนะให
ใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม มีคา Sig เทากับ .001 และ .000 ซึ่งนอยกวา .01  จึงสรุป
ไดวา ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานตางกันมีความภักดีกับบริษัทไทยในดานการใชบริการแหง
เดิมเปนอันดับแรก    ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน และดานการใชบริการบริษัท
แหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง มีคา Sig เทากับ .046 ซึ่งนอยกวา .05   จึงสรุปไดวา ผูใชบริการที่มี
ตําแหนงงานตางกันมีความภักดีกับบริษัทไทยในดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยาง
ตอเนื่อง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน  สวน
ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืนตอเนื่อง มีคา Sig เทากับ .558 ซึ่งมากกวา .05   จึงสรุปได
วา ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานตางกันมีความภักดีกับบริษัทไทยในดานแนะนําบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอ่ืนตอเนื่องไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงไดสอดคลอง
กับสมมติฐาน   
 สวนในบริษัทตางชาติ พบวา ความภักดีในดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการ
บริษัทแหงเดิม และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน มีคา Sig เทากับ .056 และ .909 ซึ่ง
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มากวา .050 จึงสรุปไดวา ผูใชบริการท่ีมีตําแหนงงานตางกันมีความภักดีดานความภักดีกับ
บริษัทตางชาติ ในดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และดาน
แนะนําบริษัทท่ีเคยใชบริการใหกับผูอ่ืน ไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 จากตาราง 17 ผลการทดสอบความเทากันของคาเฉลี่ยความภักดีในการใชบริการของบริษัท
ไทย และ บริษัทตางชาติของผูใชบริการกลุมตําแหนงงานตางๆ   โดยในบริษัทตางชาติ พบวาความภักดี
โดยรวม  ความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   ความภักดีดานการใชบริการบริษัทแหง
เดิมตอไปอยางตอเนื่อง มีคา Sig เทากับ .469 .908 และ .190 ตามลําดับซึ่ง ซึ่งมากวา .050 จึงสรุปได
วา  ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานตางกันมีความภักดีกับบริษัทตางชาติ ในการใชบริการในดาน
ความภักดีโดยรวม ความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   ความภักดีดานการ
ใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเน่ือง ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
  
ตาราง 18 แสดงผลเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียรายคูตําแหนงงานของผูใชบริการตางกันมีความภักดีใน

การใชบริการของบริษัทไทย 
 

ความภักดี ตําแหนงงาน X  
ระดับ

หัวหนาฝาย 
ระดับ
ผูจัดการ 

ระดับ
ผูบริหาร 

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

.038 
(.712) 

.388 
(.100) 

ระดับหัวหนาฝาย 4.111  .372** 
(.002) 

.722** 
(.003) 

ระดับผูจัดการ 3.739   .349 
(.161) 

ดานการใชบริการ 
แหงเดิมเปน 
อันดับแรก   

ระดับปฏิบัติการ 4.182 -.326** 
(.002) 

0.47 
(.708) 

.515 
(.070) 

ระดับหัวหนาฝาย 4.508  .373** 
(.009) 

.841** 
(.004) 

ระดับผูจัดการ 4.135   -.468 
(.119) 

 



 119

ตาราง 18  (ตอ) 
 

ความภักดี ตําแหนงงาน X  
ระดับ

หัวหนาฝาย 
ระดับ
ผูจัดการ 

ระดับ
ผูบริหาร 

ความดานการใช
บริการบริษัทแหง
เดิมตอไปอยาง
ตอเนื่อง 

ระดับปฏิบัติการ 3.747 -.301** 
(.009) 

-.091 
(.514) 

.247 
(.437) 

ระดับหัวหนาฝาย 4.048  .210 .548 
   (.185) (.314) 
ระดับผูจัดการ 3.838   .338 
    (.889) 

ดานมีการแนะใหใช
บริษัทอ่ืนแตยงัคง
ใชบริการบริษัทแหง
เดิม 

ระดับปฏิบัติการ 3.403 -.375** 
(.000) 

.159 
(.210) 

.403 
(.164) 

ระดับหัวหนาฝาย 3.778  .535** .778** 
   (.000) (.000) 

ระดับผูจัดการ 3.243   -.243 
    (.009) 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตารางตาราง 18  การเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียรายคูตําแหนงงานของผูใชบริการตางกัน
มีความภักดีโดยรวมในการใชบริการของบริษัทไทย พบวา ระหวางตําแหนงงานระดับปฏิบัติการกับ
ระดับหัวหนาฝาย  ระดับหัวหนาฝายกับระดับผูจัดการ และระดับหัวหนาฝายกับระดับผูบริหาร มีคา 
sig เทากับ .000 .002 และ .003 มีคานอยกวา .010 ตามลําดับ หมายความวา  ผูใชบริการที่มีตําแหนง
งานระดับปฏิบัติการกับระดับหัวหนาฝาย  ระดับหัวหนาฝายกับระดับผูจัดการ และระดับหัวหนาฝาย
กับระดับผูบริหารมีความภักดีโดยรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนตําแหนง
งานคูอ่ืนๆ พบวาไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรกของบริษัทไทย   พบวาระหวางตําแหนง
งานระดับปฏิบัติการกับระดับหัวหนาฝาย  ระดับหัวหนาฝายกับระดับผูจัดการ และระดับหัวหนาฝาย
กับระดับผูบริหาร มีคา sig เทากับ .002 .009 และ .004 มีคานอยกวา .010 ตามลําดับ หมายความวา 
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ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานระดับปฏิบัติการกับระดับหัวหนาฝาย  ระดับหัวหนาฝายกับระดับผูจัดการ 
และระดับหัวหนาฝายกับระดับผูบริหารมีความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก  แตกตาง
กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
 ความภักดีดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่องของบริษัทไทย   พบวาระหวาง
ตําแหนงงานระดับปฏิบัติการกับระดับหัวหนาฝาย  มีคา sig เทากับ .009 หมายความวาผูใชบริการที่มี
ตําแหนงงานระดับปฏิบัติการกับระดับหัวหนาฝาย  มีความภักดีความดานการใชบริการบริษัทแหงเดิม
ตอไปอยางตอเนื่องแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนตําแหนงงานคูอ่ืนๆ พบวาไม
แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05 
 ความภักดีดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิมของบริษัทไทย   
พบวาระหวางตําแหนงงานระดับปฏิบัติการกับระดับหัวหนาฝาย  ระดับหัวหนาฝายกับระดับผูจัดการ 
ระดับหัวหนาฝายกับระดับผูบริหาร และระดับผูจัดการกับผูบริหาร มีคา sig เทากับ .000 .000 .000 
และ .009 มีคานอยกวา .010  ตามลําดับ หมายความวา ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานระดับปฏิบัติการ
กับระดับหัวหนาฝาย  ระดับหัวหนาฝายกับระดับผูจัดการ ระดับหัวหนาฝายกับระดับผูบริหาร และ
ระดับผูจัดการกับผูบริหาร มีความภักดีดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
 สมมติฐานขอที่ 4.4 ผูใชบริการมีหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางกนัมีความภกัดีในการ
ใชบริการบรษิัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ของบรษิัทไทย และบรษิัท
ตางชาติแตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังนี ้
 H0: ผูใชบริการมีหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทยและบริษัทตางชาติไมแตกตางกัน 
 H1: ผูใชบริการมีหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทยและบริษัทตางชาติแตกตางกัน 
 การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานขอ 4.2 นี้กระทําโดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียวซ่ึงประกอบดวย 3 ข้ันตอน  
 ข้ันตอนแรกเปนการทดสอบความเทากันของคาความความแปรปรวนของความภักดีในการใช
บริการ ระหวางผูใชบริการกลุมชวงหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางๆ ดวยคาสถิติ Levene’s test  
 ข้ันตอนที่สองเปนการทดสอบความเทากันของคาเฉล่ียของความภักดีในการใชบริการ 
ระหวางผูใชบริการกลุมชวงหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางๆ โดยหากผลการทดสอบในข้ันที่หนึ่งพบวาที่
เขามาใชบริการทุกกลุมชวงหนาที่ที่ไดรับมอบหมายมีคาความแปรปรวนดังกลาวเทากัน ก็จะทําการ
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ทดสอบในข้ันที่สองนี้ดวยคาสถิติ F-test แตหากผลการทดสอบในข้ันที่หนึ่งพบวาที่เขามาใชบริการทุก
กลุมชวงหนาที่ที่ไดรับมอบหมายมีคาความแปรปรวนดังกลาวไมเทากันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ก็จะ
ทําการทดสอบในข้ันที่สองดวยคาสถิติ Brown–Forsythe test และหากผลการวิเคราะหในข้ันที่สองนี้
พบวามีผูมาใชบริการอยางนอยหนึ่งกลุมชวงหนาที่ที่ไดรับมอบหมายมีคาเฉลี่ยความภักดีในการใช
บริการ จากกลุมอ่ืนๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ก็จะทําการทดสอบความแตกตางรายคูเพื่อวิเคราะหวา
กลุมชวงหนาที่ที่ไดรับมอบหมายคูใดบางที่มีคาเฉลี่ยดังกลาวแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 ข้ันที่สามจะทําการวิเคราะหโดยใชคาสถิติ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) ใน
กรณีที่คาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ทุกกลุมชวงหนาที่ที่ไดรับมอบหมายมีคา
เทากัน และจะใชคาสถิติ Dunnett’s T3 ในกรณีที่คาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ 
ของบริษัทไทย กับบริษัทตางชาติทุกกลุมชวงหนาที่ที่ไดรับมอบหมายมีคาไมเทากัน  
 ในข้ันแรกเปนการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ 
แตละดานระหวางผูใชบริการกลุมชวงหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางๆ โดยใชคาสถิติ Levene’s Test ซึ่งมี
สมมติฐานทางสถิติดังนี้ 
 H0: ความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ของผูใชบริการทุกกลุมชวงหนาที่ที่ไดรับ
มอบหมายเทากัน 
 H1: ความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ของผูใชบริการทุกกลุมชวงหนาที่ที่ไดรับ
มอบหมายไมเทากัน 
 หากผลการทดสอบสมมติฐานความเทากันของคาความแปรปรวนมีคา sig จากการทดสอบ
มากวา .05 ก็จะยอมรับ H0 และปฏิเสธ H1 ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 
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ตาราง 19 ผลการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ของบริษัทไทย กับบริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการ
กลุมชวงหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางๆ 

 

ความภักดีในการใชบริการ 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

บริษัทไทย     
ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   1.172 5 254 .323 
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 1.275 5 254 .275 
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม .799 5 254 .552 
ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน 2.923* 5 254 .014 
ความภักดีโดยรวม 1.247 5 254 .288 
บริษัทตางชาติ     
ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   2.260* 5 254 .049 
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 3.343** 5 254 .006 
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 1.588 5 254 .164 
ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน 2.541* 5 254 .029 
ความภักดีโดยรวม 1.990 5 254 .081 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 19 ผลการทดสอบความเทากันของความแปรปรวนของความภักดีของบริษัทไทย 
พบวาความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก    ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไป
อยางตอเนื่อง ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม ดานแนะนําบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอ่ืน และความภักดีโดยรวม มีคา Sig. เทากับ .323 .275 .552  และ .288 ซึ่งมากกวา .05  
จึงสรุปไดวาผูใชบริการทุกชวงตําแหนงงานมีความแปรปรวนของความภักดีดานการใชบริการแหงเดิม
เปนอันดับแรก    ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแต
ยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม  และความภักดีโดยรวม ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05  ดังนั้นจึงตองใชคาสถิติ F-Test เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียของความภักดีในการใช
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บริการโดยรวม และในรายขอของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ของบริษัทไทย 
และ บริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการกลุมชวงหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางๆซึ่งผลการทดสอบ
สมมติฐานในข้ันที่สองเปนดัง ตาราง 20  และวิเคราะหความเทากันของความแปรปรวนของความภักดี
ของบริษัทรับจัดการผูประกอบการบริษัทตางชาติพบวาดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก    ดาน
แนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน มีคา Sig. เทากับ .018  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาความ
แปรปรวนความภักดีดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 จึงตองใชคาสถิติ Brown-Forsythe เพื่อทดสอบความแตกตางของความภักดีในการใช
บริการของบริษัทไทย กับบริษัทตางชาติของผูใชบริการกลุมหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางๆ ตาราง 21 
 เมื่อวิเคราะหความเทากันของความแปรปรวนของความภักดีของบริษัทตางชาติพบวาความ
ภักดีดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และ ความภักดีโดยรวมมีคา Sig. 
เทากับ .164 และ .081 ซึ่งมากกวา .05 จึงสรุปไดวาผูใชบริการทุกชวงตําแหนงงานมีความแปรปรวน
ของความภักดีดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และ ความภักดีโดยรวม 
ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ดังนั้นจึงตองใชคาสถิติ F-Test เพื่อทดสอบ
ความแตกตางของคาเฉล่ียของ ความภักดีในการใชบริการโดยรวม และในรายขอของบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ของบริษัทไทย กับบริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการกลุมชวง
หนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางๆซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานในข้ันที่สองเปนดัง ตาราง 20 และวิเคราะห
ความเทากันของความแปรปรวนของความภักดีของบริษัทรับจัดการผูประกอบการบริษัทตางชาติพบวา
ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก    ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง และ
ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน ใหกับ มีคา Sig. เทากับ .049 .006  และ .029  ซึ่งนอยกวา 
.05 หมายความวาความแปรปรวนความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก    ดานการใช
บริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงตองใชคาสถิติ Brown-Forsythe เพื่อความแตกตางของความ
ภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย กับบริษัทตางชาติของผูใชบริการกลุมหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางๆ 

ตาราง 21 
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ตาราง 20  ผลการทดสอบความแตกตางของความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย และบริษัท
ตางชาติของผูใชบริการกลุมหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางๆ 

 

ความภักดี 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

บริษัทไทย       
ดานการใชบริการแหงเดิม
เปนอันดับแรก   

ระหวางกลุม 3.145 5 .629 1.303 .263 
ภายในกลุม 122.590 254 .483   
รวม 125.735 259    

ดานการใชบริการบริษัท
แหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 

ระหวางกลุม 2.900 5 .580 .980 .430 
ภายในกลุม 150.312 254 .592   
รวม 153.212 259    

ดานมีการแนะใหใชบริษัท
อ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัท
แหงเดิม 

ระหวางกลุม 3.566 5 .713 1.404 .223 
ภายในกลุม 129.049 254 .508   
รวม 132.615 259    

ความภักดีโดยรวม ระหวางกลุม  2.434 5 .487 1.432 .213 
ภายในกลุม 86.316 254 .340   
รวม 88.750 259    

บริษัทตางชาติ       
ดานมีการแนะใหใชบริษัท
อ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัท
แหงเดิม 

ระหวางกลุม     8.062 5 1.612 2.906* .014 
ภายในกลุม 140.953 254 .555   
รวม 149.015 259    

ความภักดีโดยรวม ระหวางกลุม 6.776 5 1.355 4.363** .001 
 ภายในกลุม 78.890 254 .311   
 รวม 85.666 259    

           
      * มีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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ตาราง 21  ผลการทดสอบความแตกตางของความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย และ บริษทัตางชาติ
ของผูใชบริการกลุมหนาที่ทีไ่ดรับมอบหมายตางๆ (Brown-Forsythe) 

 

ความภักดีในการใชบริการ 
Brown-

Forsythe 
df1 df2 Sig. 

บริษัทไทย     
ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน 1.441 5 35.384 .234 
บริษัทตางชาติ     
ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   1.300 5 22.000 .300 
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 1.083 5 26.176 .393 
ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน 1.409 5 11.772 .290 

 
 จากตาราง 20 ผลการทดสอบความเทากันของคาเฉลี่ยความความภักดีในการใชบริการของ
บริษัทไทย ของผูใชบริการกลุมหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางๆ พบวา ความภักดีดานการใชบริการแหง
เดิมเปนอันดับแรก   ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืน
แตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และความภักดีโดยรวม มีคา Sig เทากับ .263 .430 .223 .213  ซึ่ง
มากกวา .05   จึงสรุปไดวา  ผูใชบริการมีหนาท่ีที่ไดรับมอบหมายตางกันมีความภักดีกับบริษัท
ไทย ในดานใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยาง
ตอเนื่อง ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และความภักดี
โดยรวม ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน   
 สวนในบริษัทตางชาติ พบวา ความภักดีในดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการ
บริษัทแหงเดิม และความภักดีโดยรวม มีคา Sig เทากับ .014 และ .001 ซึ่งนอยวา .050 และ .010 
ตามลําดับ จึงสรุปไดวา ผูใชบริการมีหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางกันมีความภักดีตอบริษัทไทย 
ในดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน และ หนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางกัน มีความ
ภักดีโดยรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน 
 
 จากตาราง 21 ผลการทดสอบความเทากันของคาเฉลี่ยความภักดีในการใชบริการของบริษัท
ไทยและบริษัทตางชาติ ของผูใชบริการกลุมหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางๆ โดยในบริษัทไทย พบวา
ความภักดีดานดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน มีคา Sig เทากับ .234 ซึ่งมากวา .050 จึง
สรุปไดวา ผูใชบริการมีหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางกันมีความภักดีกับบริษัทตางชาติ ในดาน
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แนะนําบริษัทท่ีเคยใชบริการใหกับผูอ่ืน ไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 โดยในสวนบริษัทตางชาติ พบวาความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   ความ
ภักดีดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง และดาน ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการ
ใหกับผูอ่ืน มีคา Sig เทากับ .300 .393 และ .290 ตามลําดับซึ่ง ซึ่งมากวา .050 จึงสรุปไดวา  
ผูใชบริการมีหนาท่ีที่ไดรับมอบหมายตางกันมีความภักดีกับบริษัทตางชาติ ในดานการใช
บริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   ความภักดีดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยาง
ตอเน่ือง และดาน ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน  ไมแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
  
ตาราง 22 แสดงผลเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียรายคูหนาที่ที่ไดรับมอบหมายของผูใชบริการตางกันมี

ความภักดีในการใชบริการของบริษัทตางชาติ 
 

ความภักดี หนาที ่ X  
ฝาย

เอกสาร 

ฝาย
จัดหา

ระวางเรือ 

ฝาย
ประสานงาน
ตางประเทศ 

ฝายเดินพิธี
การกรม
ศุลกากร 

อ่ืนๆ 

ความภักดี
โดยรวม 

ฝายขาย 4.128 .001 .036 .363* -.190 .294 

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

ฝายเอกสาร 4.127  .035 .362* -.191 .293 
   (1.00) (.012) (.739) (.755) 
ฝายจัดหา
ระวางเรือ 

4.092   .326 
(.119) 

-.227 
(.699) 

.258 
(.843) 

ฝายประสาน 
งานตาง 
ประเทศ 

3.765    -.554** 
(.001) 

-.068 
(.494) 

ฝายเดินพิธกีาร
กรมศุลกากร 

4.319     .485 
(.494) 
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ตาราง 22 (ตอ) 
 

ความภักดี หนาที ่ X  
ฝาย

เอกสาร 

ฝาย
จัดหา

ระวางเรือ 

ฝาย
ประสานงาน
ตางประเทศ 

ฝายเดินพิธี
การกรม
ศุลกากร 

อ่ืนๆ 

ดานมีการ
แนะใหใช
บริษัทอ่ืนแต
ยังคงใช
บริการบริษัท
แหงเดิม 

ฝายขาย 4.205 .272 
(.053) 

.155 
(.356) 

.166 
(.296) 

-.317 
(.107) 

.705 
(.193) 

ฝายเอกสาร 3.933  -.117 -.106 -.588** .433 
   (.400) (.406) (.001) (.416) 
ฝายจัดหา
ระวางเรือ 

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

ฝายประสาน 
งานตางประเทศ 

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

ฝายเดินพิธกีาร
กรมศุลกากร 

4.522     1.022 
     (.064) 

 
 จากตารางตาราง 22 ผลเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียรายคูหนาที่ที่ไดรับมอบหมายของ
ผูใชบริการตางกันมีความภักดีในการใชบริการของบริษัทตางชาติพบวา ในความภักดีโดยรวมในการใช
บริการของบริษัทรับจัดการบริษัทตางชาติโดยเม่ือเปรียบหนาที่ที่ไดรับมอบหมายคือฝายขายกับฝาย
ประสานงานตางประเทศ  ฝายเอกสารกับฝายประสานงานตางประเทศ  และฝายเดินพิธีการกรม
ศุลกากรกับฝายประสานงานตางประเทศ มีคา Sig เทากับ.036 .012 และ .001 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา 
.05  หมายความวา ผูมาใชบริการระหวางหนาที่ที่ไดรับมอบหมายคือฝายขายกับฝายประสานงาน
ตางประเทศ  และฝายเอกสารกับฝายประสานงานตางประเทศ  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 และฝายเดินพิธีการกรมศุลกากรกับฝายประสานงานตางประเทศ แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  สวนหนาที่ที่ไดรับมอบหมายคูอ่ืนๆ พบวาไมแตกตางที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ ที่ระดับ .05 
 เม่ือวิเคราะหความภักดีดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง พบวา ในดานมี
การแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม ของบริษัทรับจัดการบริษัทตางชาติโดยเมื่อ
เปรียบหนาที่ที่ไดรับมอบหมายคือ  ฝายเอกสารกับฝายเดินพิธีการกรมศุลกากร   ฝายจัดหาระวางเรือ
กับฝายเดินพิธีการกรมศุลกากร และฝายประสานงานตางประเทศกับฝายเดินพิธีการกรมศุลกากร มีคา 
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Sig เทากับ  .001 .016 และ.010 ซึ่งนอยกวา .05  หมายความวา ผูมาใชบริการ ฝายจัดหาระวางเรือ
กับฝายเดินพิธีการกรมศุลกากร และฝายประสานงานตางประเทศกับฝายเดินพิธีการกรมศุลกากร 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และผูมาใชบริการฝายเอกสารกับฝายเดินพิธีการกรม
ศุลกากร   แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  สวนหนาที่ที่ไดรับมอบหมายคูอ่ืนๆ พบวา
ไมแตกตางที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05   
 
 สมมติฐานขอที่ 4.5 ผูใชบริการมีรูปแบบที่ใชบริการตางกนัมีความภักดีในการใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติแตกตางกัน 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังนี ้
 H0: ผูใชบริการมีรูปแบบที่ใชบริการตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติไมแตกตางกัน 
 H1: ผูใชบริการมีรูปแบบที่ใชบริการตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติแตกตางกัน 
 การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานขอ 4.5 นี้กระทําโดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียวซ่ึงประกอบดวย 3 ข้ันตอน  
 ข้ันตอนแรกเปนการทดสอบความเทากันของคาความความแปรปรวนของความภักดีในการใช
บริการ ระหวางผูใชบริการกลุมชวงรูปแบบที่ใชบริการตางๆ ดวยคาสถิติ Levene’s test  
 ข้ันตอนที่สองเปนการทดสอบความเทากันของคาเฉล่ียของความภักดีในการใชบริการ 
ระหวางผูใชบริการกลุมชวงรูปแบบที่ใชบริการตางๆ โดยหากผลการทดสอบในข้ันที่หนึ่งพบวาที่เขามา
ใชบริการทุกกลุมชวงรูปแบบที่ใชบริการมีคาความแปรปรวนดังกลาวเทากัน ก็จะทําการทดสอบในข้ันที่
สองนี้ดวยคาสถิติ F-test แตหากผลการทดสอบในข้ันที่หนึ่งพบวาที่เขามาใชบริการทุกกลุมชวงรูปแบบ
ที่ใชบริการมีคาความแปรปรวนดังกลาวไมเทากันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ก็จะทําการทดสอบในข้ันที่
สองดวยคาสถิติ Brown–Forsythe test และหากผลการวิเคราะหในข้ันที่สองน้ีพบวามีผูมาใชบริการ
อยางนอยหนึ่งกลุมชวงรูปแบบที่ใชบริการมีคาเฉล่ียความภักดีในการใชบริการ จากกลุมอ่ืนๆ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ก็จะทําการทดสอบความแตกตางรายคูเพื่อวิเคราะหวากลุมชวงรูปแบบที่ใชบริการคู
ใดบางที่มีคาเฉลี่ยดังกลาวแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 ข้ันที่สามจะทําการวิเคราะหโดยใชคาสถิติ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) ใน
กรณีที่คาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ทุกกลุมชวงรูปแบบที่ใชบริการมีคาเทากัน 
และจะใชคาสถิติ Dunnett’s T3 ในกรณีที่คาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ของบริษัท
ไทย กับบริษัทตางชาติทุกกลุมชวงรูปแบบที่ใชบริการมีคาไมเทากัน  
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 ในข้ันแรกเปนการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ 
แตละดานระหวางผูใชบริการกลุมชวงรูปแบบที่ใชบริการตางๆ โดยใชคาสถิติ  Levene’s Test ซึ่งมี
สมมติฐานทางสถิติดังนี้ 
 H0: ความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ของผูใชบริการทุกกลุมรูปแบบที่ใชบริการ
เทากัน 
 H1: ความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการ ของผูใชบริการทุกกลุมรูปแบบที่ใชบริการ
ไมเทากัน 
 หากผลการทดสอบสมมติฐานความเทากันของคาความแปรปรวนมีคา sig จากการทดสอบ
มากวา .05 ก็จะยอมรับ H0 และปฏิเสธ H1 ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 
  
ตาราง 23 ผลการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนของความภักดีในการใชบริการบริษัทรับ

จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการ
กลุมชวงรูปแบบที่ใชบริการตางๆ 

 

ความภักดีในการใชบริการ 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

บริษัทไทย     
ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   1.898 4 255 .111 
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 1.953 4 255 .102 
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 2.639* 4 255 .034 
ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน .592 4 255 .668 
ความภักดีโดยรวม .192 4 255 .942 
บริษัทตางชาติ     
ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   1.038 4 255 .388 
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง    6.578** 4 255 .000 
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 1.152 4 255 .333 
ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน .591 4 255 .670 
ความภักดีโดยรวม 2.844* 4 255 .025 

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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 จากตาราง 23 ผลการทดสอบความเทากันของความแปรปรวนของความภักดีของบริษัทไทย 
พบวาความภักดีในการใชบริการโดยรวม   ความภักดีดานดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน มี
คา Sig. เทากับ .942  .111 .102 และ .942  คาที่ไดมากกวา .05 จึงสรุปไดวารูปแบบที่ใชบริการของ
ความภักดีในการใชบริการโดยรวม   ความภักดีดานดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   ดานการ
ใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน ของบริษัท
ไทย มีความแปรปรวนของความภักดีโดยรวมในการใชบริการไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05  ดังนั้นจึงตองใชคาสถิติ F-Test เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของความภักดีในการ
ใชบริการโดยรวม และในรายขอของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ของบริษัท
ไทย กับบริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการรูปแบบตางๆซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานในข้ันที่สองเปนดัง 
ตาราง 24  และวิเคราะหความเทากันของความแปรปรวนของความภักดีของบริษัทรับจัดการ
ผูประกอบการผูประกอบการประเทศไทยพบวาดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัท
แหงเดิม มีคา Sig. เทากับ .034  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาความแปรปรวนความภักดีดานมีการ
แนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
จึงตองใชคาสถิติ Brown-Forsythe เพื่อทดสอบความแตกตางของความภักดีในการใชบริการของบริษัท
ไทย และ บริษัทตางชาติของผูใชบริการกลุมรูปแบบที่ใชบริการตางๆ ตาราง 25 
 สวนผลการทดสอบความเทากันของความแปรปรวนของความภักดีของบริษัทตางชาติพบวา
ความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการ
บริษัทแหงเดิม และ ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืนมีคา Sig. เทากับ .388  .333 และ .670  
คาที่ไดมากกวา .05 จึงสรุปไดวารูปแบบที่ใชบริการของความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับ
แรก   ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และ ดานแนะนําบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอ่ืน มีความแปรปรวนของความภักดีโดยรวมในการใชบริการไมแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ดังนั้นจึงตองใชคาสถิติ F-Test เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย
ของความภักดีในการใชบริการโดยรวม และในรายขอของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ  ของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ ระหวางผูใชบริการรูปแบบตางๆซึ่งผลการทดสอบ
สมมติฐานในข้ันที่สองเปนดัง ตาราง 24  และวิเคราะหความเทากันของความแปรปรวนของความภักดี
ของบริษัทรับจัดการผูประกอบการผูประกอบการตางประเทศพบวาดานความภักดีโดยรวม และ ดาน
การใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่องมีคา Sig. เทากับ .025 และ .000  ซึ่งนอยกวา .05 
หมายความวาความแปรปรวนความภักดีดานความภักดีโดยรวม และ ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิม
ตอไปอยางตอเนื่องแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงตองใชคาสถิติ Brown-
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Forsythe ทดสอบความแตกตางของความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย กับบริษัทตางชาติของ
ผูใชบริการกลุมรูปแบบที่ใชบริการตางๆ ตาราง 25 
 
ตาราง 24  ผลการทดสอบความแตกตางของความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย และบริษัท

ตางชาติของผูใชบริการกลุมรูปแบบที่ใชบริการตางๆ 
 

ความภักดี 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

บริษัทไทย       
ดานการใชบริการแหงเดิม
เปนอันดับแรก   

ระหวางกลุม 11.834 4 2.958 6.623** .000 
ภายในกลุม 113.901 255 .447   
รวม 125.735 259    

ดานการใชบริการบริษัท
แหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 

ระหวางกลุม 4.261 4 1.065 1.824 .125 
ภายในกลุม 148.950 255 .584   
รวม 153.212 259    

ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอ่ืน 

ระหวางกลุม 4.136 4 1.034 1.512 .199 
ภายในกลุม 174.399 255 .684   
รวม 178.535 259    

ความภักดีโดยรวม ระหวางกลุม 8.404 4 2.101 6.668** .000 
 ภายในกลุม 80.346 255 .315   
 รวม 88.750 259    
บริษัทตางชาติ       
ดานการใชบริการแหงเดิม
เปนอันดับแรก   

ระหวางกลุม 11.962 4 2.990 6.220** .000 
ภายในกลุม 122.592 255 .481   
รวม 134.554 259    

ดานมีการแนะใหใชบริษัท 
อ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัท
แหงเดิม 

ระหวางกลุม 1.105 4 .276 .476 .753 
ภายในกลุม 147.910 255 .580   
รวม 149.015 259    
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ตาราง 24  (ตอ) 
 

ความภักดี 
แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ดานแนะนาํบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอ่ืน 

ระหวางกลุม 13.268 4 3.317 5.202** .000 
ภายในกลุม 162.594 255 .638   
รวม 175.862 259    

              
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
ตาราง 25  ผลการทดสอบความแตกตางของความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย และบริษทัตางชาติ

ของผูใชบริการกลุมรูปแบบที่ใชบริการตางๆ (Brown-Forsythe) 
 

ความภักดีในการใชบริการ 
Brown-

Forsythe 
df1 df2 Sig. 

บริษัทไทย     
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัท
แหงเดิม 

7.390** 4 173.405 .000 

บริษัทตางชาติ     
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 8.122** 4 157.536 .000 
ความภักดีโดยรวม 5.277** 4 134.962 .001 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 24  ผลการทดสอบความแตกตางของความความภักดีในการใชบริการของบริษัท
ไทย ของผูใชบริการกลุมรูปแบบที่ใชบริการตางๆ พบวาความภักดีโดยรวมของบริษัทตางชาติและความ
ภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   มีคา Sig เทากับ .000 และ .000  ซึ่งนอยกวา .01  จึง
สรุปไดวา ในบริษัทไทย พบวาผูใชบริการมีรูปแบบท่ีใชบริการตางกันมีความภักดีกับบริษัทไทย 
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ในดานความภักดีโดยรวม และความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน สวนความภักดีดานการใช
บริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน   มีคา Sig 
เทากับ .125 และ .199 ที่มากกวา .05  จึงสรุปไดวาในบริษัทไทย พบวาผูใชบริการมีรูปแบบที่ใช
บริการตางกันมีความภักดีกับบริษัทไทย ในดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยาง
ตอเนื่อง และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืนไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 สวนในบริษัทตางชาติพบวา ความภักดีดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   และดานมี
แนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน มีคา Sig เทากับ .000 และ .000 ซึ่งมากวา .01 จึงสรุปไดวาใน
บริษัทตางชาติพบวาผูใชบริการมีรูปแบบท่ีใชบริการตางกันมีความภักดีกับบริษัทตางชาติ ใน
ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก   และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน และในความภักดี
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิมมีคา Sig เทากับ .753 ที่มากกวา .05 จึง
สรุปไดวาในบริษัทไทย พบวาผูใชบริการมีรูปแบบท่ีใชบริการตางกันมีความภักดีกับบริษัทไทย 
ในดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่องดานมีการแนะใหใชบริษัทอื่นแตยังคง
ใชบริการบริษัทแหงเดิมไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงไมสอดคลอง
กับสมมติฐาน 
 จากตาราง 25 ผลการทดสอบความเทากันของคาเฉลี่ยความภักดีในการใชบริการของบริษัท
ไทย พบวาความภักดีดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิมมีคา Sig เทากับ 
.000 ซึ่งนอยกวา 0 . 1 จึงสรุปไดวา ในบริษัทไทย ผูใชบริการมีรูปแบบท่ีใชบริการตางกันมีความ
ภักดีกับบริษัทไทย ในดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน  เมื่อวิเคราะหบริษัทตางชาติ
พบวาความภักดีโดยรวม และความภักดีดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง คา Sig 
เทากับ .000 และ .000 ซึ่งนอยกวา .01 แสดงวาในบริษัทรับจัดการบริษัทตางชาติผูใชบริการมี
รูปแบบที่ใชบริการตางกันมีความภักดีโดยรวม และความภักดีดานการใชบริการบริษัทแหง
เดิมตอไปอยางตอเนื่องแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐาน  
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ตาราง 26 แสดงผลเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยรายคูรูปแบบที่ใชบริการของผูใชบริการตางกันมีความภักดี

ในการใชบริการของบริษัทไทยและบริษัทรับจัดการบริษัทตางชาติ 
 

ความภักดี 
ดานรูปแบบที่ใช

บริการ X  

บริการดาน
จองระวาง

เรือ 
(Freight) 
ในการ
นําเขา 

บริการดาน
เดินพิธีการ
ศุลกากร 

(Shipping) 
ในการ
สงออก 

ดานสง
เอกสาร

ตางประเทศ 
(Courier) 

อื่นๆ 

บริษัทไทย       
ดานการใชบริการ
แหงเดิมเปนอันดับ
แรก   

      
บริการดานจอง
ระวางเรือ 
(Freight) ในการ
สงออก 

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

บริการดานจอง
ระวางเรือ 
(Freight) ในการ
นําเขา 

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

 บริการดานเดินพิธี
การศุลกากร 
(Shipping) ในการ
สงออก 

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

ดานสงเอกสาร
ตางประเทศ 
(Courier) 

3.774    -.776** 
     (.000) 
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ตาราง 26  (ตอ) 
 

ความภักดี ดานรูปแบบที่ใชบริการ X  

บริการดาน
จองระวาง

เรือ 
(Freight) 
ในการ
นําเขา 

บริการดาน
เดินพิธีการ
ศุลกากร 

(Shipping) 
ในการ
สงออก 

ดานสง
เอกสาร

ตางประเทศ 
(Courier) 

อื่นๆ 

ดานมีการแนะให
ใชบริษัทอื่นแต
ยังคงใชบริการ
บริษัทแหงเดิม 

บริการดานจองระวางเรือ 
(Freight) ในการสงออก 

3.433 -.274* 
(.009) 

.233 
(.103) 

.368** 
(.009) 

-.267 
(.112) 

บริการดานจองระวางเรือ 
(Freight) ในการนําเขา 

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

บริการดานเดินพิธีการ
ศุลกากร (Shipping) ใน
การสงออก 

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

ดานสงเอกสาร
ตางประเทศ (Courier) 

3.065    -.635** 
     (.001) 

ความภักดี
โดยรวม 

บริการดานจองระวางเรือ 
(Freight) ในการสงออก 

3.785 -.254** 
(.003) 

.029 
(.799) 

.290* 
(.012) 

-.298* 
(.031) 

 
 
 บริการดานจองระวางเรือ 

(Freight) ในการนําเขา 
4.040  .284* .545** -.043 

   (.020) (.000) (.759) 
 บริการดานเดินพิธีการ

ศุลกากร (Shipping) ใน
การสงออก 

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

 ดานสงเอกสาร
ตางประเทศ (Courier) 

3.495    -.588** 
     (.000) 
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ตาราง 26  (ตอ) 
 

ความภักดี ดานรูปแบบที่ใชบริการ X  

บริการดาน
จองระวาง

เรือ 
(Freight) 
ในการ
นําเขา 

บริการดาน
เดินพิธีการ
ศุลกากร 

(Shipping) 
ในการ
สงออก 

ดานสง
เอกสาร

ตางประเทศ 
(Courier) 

อื่นๆ 

บริษัทตางชาติ       
ดานการใชบริการ
แหงเดิมเปน
อันดับแรก 

บริการดานจองระวางเรือ 
(Freight) ในการสงออก 

4.490 .450** 
(.000) 

.057 
(.692) 

-.123 
(.389) 

-.010 
(.955) 

บริการดานจองระวางเรือ 
(Freight) ในการนําเขา 

4.040  -.393** 
(.009) 

-.573** 
(.000) 

-.460** 
(.009) 

บริการดานเดินพิธีการ
ศุลกากร (Shipping) ใน
การสงออก 

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

ดานสงเอกสาร
ตางประเทศ (Courier) 

4.613    .133 
(.571)    

ดานการใชบริการ
บริษัทแหงเดิม
ตอไปอยาง
ตอเนื่อง 

บริการดานจองระวางเรือ 
(Freight) ในการสงออก 

3.875 .462** 
(.000) 

-.158 
(.271) 

.069 
(.629) 

-.175 
(.302) 

บริการดานจองระวางเรือ 
(Freight) ในการนําเขา 

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

บริการดานเดินพิธีการ
ศุลกากร (Shipping) ใน
การสงออก 

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

ดานสงเอกสาร
ตางประเทศ (Courier) 

3.806    .244 
(221) 

 บริการดานจองระวางเรือ 
(Freight) ในการสงออก 

3.798 .225 -.535** -.137 -.152 
  (.064) (.001) (.401) (.437) 
 บริการดานจองระวางเรือ 

(Freight) ในการนําเขา 
3.573  -.760** -.362* -.377 

   (.000) (.035) (.062) 
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ตาราง 26  (ตอ) 
 

ความภักดี ดานรูปแบบที่ใชบริการ X  

บริการดาน
จองระวาง

เรือ 
(Freight) 
ในการ
นําเขา 

บริการดาน
เดินพิธีการ
ศุลกากร 

(Shipping) 
ในการ
สงออก 

ดานสง
เอกสาร

ตางประเทศ 
(Courier) 

อื่นๆ 

 บริการดานเดินพิธีการ
ศุลกากร (Shipping) ใน
การสงออก 

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

 ดานสงเอกสาร
ตางประเทศ (Courier) 

3.935    -.015 
     (.950) 

ความภักดี
โดยรวม 

บริการดานจองระวางเรือ 
(Freight) ในการสงออก 

4.147 .033** 
(.000) 

-.041 
(.719) 

-.056 
(.618) 

-.035 
(.792) 

 บริการดานจองระวางเรือ 
(Freight) ในการนําเขา 

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

บริการดานเดินพิธีการ
ศุลกากร (Shipping) ใน
การสงออก 

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

ดานสงเอกสาร
ตางประเทศ (Courier) 

4.204    .020 
    (.896) 

 
 จากตาราง 26 ผลเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียระดับความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย 
ในดานความภักดีโดยรวม เปนรายคูระหวางกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือใน
การสงออกกับดานจองระวางเรือในการนําเขา และระหวางกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดาน
จองระวางเรือในการนําเขากับดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออก ดานสงเอกสารตางประเทศ และ
ดานอ่ืนๆ พบวา มีคา Sig. เทากับ .000 .002 .001 และ .009 ตามลําดับ จึงสรุปไดวา กลุมผูใชบริการที่
มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการสงออก มีความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย ใน
ดานความภักดีโดยรวม แตกตางจากกลุมผูใชบริการดานจองระวางเรือในการนําเขา และกลุม
ผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการนําเขา มีความภักดีในการใชบริการของ
บริษัทไทย ในดานความภักดีโดยรวม แตกตางจากกลุมผูใชบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการ
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สงออก ดานสงเอกสารตางประเทศ และดานอ่ืนๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนการ
เปรียบเทียบคูรูปแบบที่ใชบริการอื่นๆ พบวาไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 ผลเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยระดับความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย ในดานการใช
บริการแหงเดิมเปนอันดับแรก เปนรายคูระหวางกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวาง
เรือในการสงออกกับดานจองระวางเรือในการนําเขา ดานสงเอกสารตางประเทศ และดานอ่ืนๆ   
ระหวางกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการนําเขากับดานสงเอกสาร
ตางประเทศ  ระหวางกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออกกับ
ดานสงเอกสารตางประเทศ และระหวางกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานสงเอกสาร
ตางประเทศกับดานอ่ืน ๆ พบวา มีคา Sig. เทากับ .013 .004 .022 .000 .002 และ .000 ตามลําดับ จึง
สรุปไดวา กลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการสงออก มีความภักดีในการใช
บริการของบริษัทไทย ในดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก แตกตางจากกลุมผูใชบริการดานจอง
ระวางเรือในการนําเขา ดานสงเอกสารตางประเทศ และดานอ่ืนๆ และกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใช
บริการดานจองระวางเรือในการนําเขา มีความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย ในดานการใชบริการ
แหงเดิมเปนอันดับแรก แตกตางจากกลุมผูใชบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออก กลุม
ผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออก มีความภักดีในการใชบริการ
ของบริษัทไทย ในดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก แตกตางจากกลุมผูใชบริการดานสงเอกสาร
ตางประเทศ และกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานสงเอกสารตางประเทศมีความภักดีในการใช
บริการของบริษัทไทย ในดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก แตกตางจากกลุมผูใชบริการดานอ่ืน 
ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ .05 ตามลําดับ สวนการเปรียบเทียบคูรูปแบบที่ใชบริการ
อ่ืนๆพบวาไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   
 ผลเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยระดับความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย ในความภักดี
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม เปนรายคูระหวางกลุมผูใชบริการที่มี
รูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการสงออกกับดานจองระวางเรือในการนําเขาและดานสง
เอกสารตางประเทศ  ระหวางกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการนําเขากับ
บริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออกและดานสงเอกสารตางประเทศ  ระหวางกลุมผูใชบริการที่
มีรูปแบบที่ใชบริการ บริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออกกับบริการอ่ืน ๆ  และระหวางกลุม
ผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานสงเอกสารตางประเทศกับบริการอื่น ๆ มีคา Sig เทากับ .009 .009 
.001 .000 .012 และ .001  ตามลําดับ  จึงสรุปไดวา กลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจอง
ระวางเรือในการสงออกมีความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย ในดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแต
ยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม แตกตางจากกลุมผูใชบริการดานจองระวางเรือในการนําเขาและดานสง
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เอกสารตางประเทศ และกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการนําเขามีความ
ภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย ในดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 
แตกตางจากกลุมผูใชบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออกและดานสงเอกสารตางประเทศ  
และกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออกมีความภักดีในการใช
บริการของบริษัทไทยในดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม แตกตางจาก
กลุมผูใชบริการดานอ่ืน ๆ  และกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานสงเอกสารตางประเทศ มี
ความภักดีในการใชบริการของบริษัทไทย ในดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหง
เดิม แตกตางจากกลุมผูใชบริการดานอ่ืนๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ .05 สวนการ
เปรียบเทียบคูรูปแบบที่ใชบริการอื่นๆพบวาไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   
 ผลเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียระดับความภักดีในการใชบริการของบริษัทตางชาติ ในดาน
ความภักดีโดยรวม  เปนรายคูระหวางกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการ
สงออกกับดานจองระวางเรือในการนําเขา  และระหวางกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจอง
ระวางเรือในการนําเขากับบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออกและบริการดานสงเอกสาร
ตางประเทศ  และบริการดานอ่ืนๆ  มีคา Sig เทากับ .000 .002 .001 และ .009  ตามลําดับ  จึงสรุปได
วา กลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการสงออกมีความภักดีในการใชบริการ
ของบริษัทตางชาติ ในดานความภักดีโดยรวม แตกตางจากกลุมผูใชบริการดานจองระวางเรือในการ
นําเขา  และกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการนําเขามีความภักดีในการใช
บริการของบริษัทตางชาติ ในดานความภักดีโดยรวม แตกตางจากกลุมผูใชบริการดานเดินพิธีการ
ศุลกากรในการสงออกและบริการดานสงเอกสารตางประเทศ  และบริการดานอ่ืนๆ อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 สวนการเปรียบเทียบคูรูปแบบที่ใชบริการอ่ืนๆพบวาไมแตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   
 ผลเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยระดับความภักดีในการใชบริการของบริษัทตางชาติ ในดานการ
ใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก  เปนรายคูระหวางกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวาง
เรือในการสงออกกับดานจองระวางเรือในการนําเขา  และระหวางกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการ
ดานจองระวางเรือในการนําเขากับบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออกบริการดานสงเอกสาร
ตางประเทศ  และบริการดานอ่ืนๆ  มีคา Sig เทากับ .000 .009 .000 และ .009  ตามลําดับ  จึงสรุปได
วา กลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการสงออกมีความภักดีในการใชบริการ
ของบริษัทตางชาติ ในดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรกแตกตางจากกลุมผูใชบริการดานจอง
ระวางเรือในการนําเขา  และกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการนําเขามี
ความภักดีในการใชบริการของบริษัทตางชาติ ในดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก แตกตางจาก
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กลุมผูใชบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออกและบริการดานสงเอกสารตางประเทศ  และ
บริการดานอ่ืนๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนการเปรียบเทียบคูรูปแบบที่ใชบริการอื่นๆ
พบวาไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   
 ผลเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยระดับความภักดีในการใชบริการของบริษัทตางชาติ ในดานการ
ใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง  เปนรายคูระหวางกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการ
ดานจองระวางเรือในการสงออกกับดานจองระวางเรือในการนําเขา  และระหวางกลุมผูใชบริการที่มี
รูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการนําเขากับบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออก  
บริการดานสงเอกสารตางประเทศ  และบริการดานอ่ืนๆ  มีคา Sig เทากับ .000 .000 .008 และ .000  
ตามลําดับ  จึงสรุปไดวา กลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการสงออกมีความ
ภักดีในการใชบริการของบริษัทตางชาติ ในดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง  
แตกตางจากกลุมผูใชบริการดานจองระวางเรือในการนําเขา  และกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการ
ดานจองระวางเรือในการนําเขามีความภักดีในการใชบริการของบริษัทตางชาติ ในดานการใชบริการ
บริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง  แตกตางจากกลุมผูใชบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออก
และบริการดานสงเอกสารตางประเทศ  และบริการดานอ่ืนๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
ตามลําดับสวนการเปรียบเทียบคูรูปแบบที่ใชบริการอื่นๆพบวาไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 
 ผลเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียระดับความภักดีในการใชบริการของบริษัทตางชาติ ในดาน
แนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน  เปนรายคูระหวางกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดาน
จองระวางเรือในการสงออกกับบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออก และระหวางกลุม
ผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการนําเขากับบริการดานเดินพิธีการศุลกากรใน
การสงออก และบริการดานสงเอกสารตางประเทศ  มีคา Sig เทากับ .001 .000 และ .035  ตามลําดับ  
จึงสรุปไดวา กลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจองระวางเรือในการสงออกมีความภักดีในการ
ใชบริการของบริษัทตางชาติ ในดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน    แตกตาง จากกลุม
ผูใชบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออก และกลุมผูใชบริการที่มีรูปแบบที่ใชบริการดานจอง
ระวางเรือในการนําเขามีความภักดีในการใชบริการของบริษัทตางชาติ ในดานแนะนําบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอ่ืน  แตกตางจากกลุมผูใชบริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออกและบริการ
ดานสงเอกสารตางประเทศ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ .05 สวนการเปรียบเทียบคู
รูปแบบที่ใชบริการอื่นๆพบวาไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 สมมติฐานขอท่ี 5 ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการ มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ตอบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ  
 สมมติฐานการวิจัยขางตนสามารถนํามาเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังนี้ 
 H0: ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทย และ 
บริษัทตางชาติ 
 H1: ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
ในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ 
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอย
กวา .05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 27  
 
ตาราง 27 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคิดเห็นของผูใชบริการกับพฤติกรรมในการใชบริการ

บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทย กับ บริษัทตางชาติ 
 

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        
ดานสินคา/
บริการ 

260 -.066 ไมมี
ความสัมพันธ 

.117 ไมมี
ความสัมพันธ 

.179(**) ตํ่า 

  .286 - .059 - .004 เดียวกัน 
ดานราคา 260 .097 ไมมี

ความสัมพันธ 
-.049 ไมมี

ความสัมพันธ 
.095 ไมมี

ความสัมพันธ 
  .118 - .433 - .128 - 
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ตาราง 27  (ตอ) 
 

ความคิดเห็น 

พฤติกรรม 

n 

ประสบการณ ความถ่ี จํานวนบริษัท 
R 

Prob. 
(p) 

ระดับ
ความสัมพันธ
และทิศทาง 

R 
Prob. 

(p) 

ระดับ
ความสัมพันธ
และทิศทาง 

r 
Prob. 

(p) 

ระดับ
ความสัมพันธ
และทิศทาง 

ดานชองทาง
การ
ใหบริการ 

260 -.060 ไมมี
ความสัมพันธ 

.056 ไมมี
ความสัมพันธ 

.135(*) ตํ่ามาก 

  .334 - .370 - .030 เดียวกัน 
ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

260 .176(**) ตํ่า .067 ไมมี
ความสัมพันธ 

.140(*) ตํ่ามาก 

  .005 เดียวกัน .282 - .024 เดียวกัน 
ดานดาน
พนักงาน 

260 .035 ไมมี
ความสัมพันธ 

.115 ไมมี
ความสัมพันธ 

.050 ไมมี
ความสัมพันธ 

  .577 - .065 - .420 - 
ดาน
กระบวนการ 

260 .089 ไมมี
ความสัมพันธ 

.004 ไมมี
ความสัมพันธ 

.024 ไมมี
ความสัมพันธ 

  .152 - .951 - .701 - 
ดานคุณภาพ 260 .092 ไมมี

ความสัมพันธ 
.134(*) ตํ่ามาก .081 ไมมี

ความสัมพันธ 
  .137 - .031 เดียวกัน .191 - 
บริษัท
ตางชาติ 

       

ดานสินคา/
บริการ 

260 -.006 ไมมี
ความสัมพันธ 

-.100 ไมมี
ความสัมพันธ 

-.157(*) ตํ่า 

  .920 - .107 - .011 ตรงกันขาม 
ดานราคา 260 .085 ไมมี

ความสัมพันธ 
-.123(*) ตํ่ามาก -.075 ไมมี

ความสัมพันธ 
  .174 - .047 ตรงกันขาม .227 - 

  .076 - .017 ตรงกันขาม .045 ตรงกันขาม 
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ตาราง 27  (ตอ) 
 

ความคิดเห็น 

พฤติกรรม 

n 

ประสบการณ ความถ่ี จํานวนบริษัท 
R 

Prob. 
(p) 

ระดับ
ความสัมพันธ
และทิศทาง 

R 
Prob. 

(p) 

ระดับ
ความสัมพันธ
และทิศทาง 

r 
Prob. 

(p) 

ระดับ
ความสัมพันธ
และทิศทาง 

ดานชองทาง
การใหบริการ 

260 -.110 ไมมี
ความสัมพันธ 

-.148(*) ตํ่า -.124(*) ตํ่ามาก 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

260 ..025 ไมมี
ความสัมพันธ 

-.100 ไมมี
ความสัมพันธ 

-..027 ไมมี
ความสัมพันธ 

  .684 - .106 - .670 - 
ดานดาน
พนักงาน 
 

260 .020 ไมมี
ความสัมพันธ 

-.048 ไมมี
ความสัมพันธ 

-.026 ไมมี
ความสัมพันธ 

  .743 - .442 - .675 - 
ดานกระบวนการ 260 -.017 ไมมี

ความสัมพันธ 
-.046 ไมมี

ความสัมพันธ 
-.059 ไมมี

ความสัมพันธ 
  .790 - .456 - .341 - 
ดานคุณภาพ 260 -.141(*) ตํ่ามาก -.070 ไมมี

ความสัมพันธ 
-.108 ไมมี

ความสัมพันธ 
  .023 ตรงกันขาม .263 - .082 - 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

   
 จากตาราง 27 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาด
บริการของผูใชบริการกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศตอบริษัทไทย โดยใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน มีดังนี้ 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของ
ผูใชบริการ ดานสินคา /บริการกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  มีคามี Sig เทากับ .004 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธ
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สมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นตอสวนประสม
การตลาดบริการของผูใชบริการดานสินคา /บริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ดานจํานวนบริษัทท่ีใชบริการ  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.179 
หมายความวาวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ หากผูใชบริการมีความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการ ดานสินคา/
บริการดีข้ึน ก็จะมีพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดาน
จํานวนบริษัทที่ใชบริการเพิ่มข้ึนเล็กนอย 
 สวนความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดาน
สินคา /บริการกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ดาน
ประสบการณที่ใชบริการและดานความถี่ที่ใชบริการ  มีคา Sig เทากับ .286 และ .059 ซึ่งมากกวา .05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นตอ
สวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานสินคา /บริการ ไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดาน
ประสบการณในการใชบริการและดานความถ่ีที่ใชบริการ  ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 ซ่ึงไม
สอดคลองกับสมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของ
ผูใชบริการดานราคา กับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศดานประสบการณที่ใชบริการ  ดานความถ่ีที่ใชบริการ และดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  มีคามี
คา Sig เทากับ .118 .433  และ .128  ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของ
ผูใชบริการดานราคา ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ ดานประสบการณในการใชบริการ  ดานความถ่ีที่ใชบริการ
และดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ    ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน  
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดของผูใชบริการ
ดานชองทางการใหบริการกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ มีคา Sig เทากับ .024  ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาด
บริการของผูใชบริการดานชองทางการใหบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานในการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ จํานวนบริษัทที่ใชบริการ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .135 แสดงวาตัว
แปรท้ังสองมีความสัมพันธกันในระดับตํ่ามาก และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ หาก
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ผูใชบริการมีความคิดเห็นดานชองทางการใหบริการดีข้ึน ก็จะมีพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการเพิ่มข้ึนเล็กนอย 
 สวนความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดของผูใชบริการดานชองทางการใหบริการกับ
พฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ดานประสบการณใน
การใชบริการและความถี่ที่ใชบริการ  คามีคา Sig เทากับ .334 และ.370  ตามลําดับซึ่งมากกวา .05  
นั่นคือ  ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นตอ
สวนประสมการตลาดของผูใชบริการดานชองทางการใหบริการไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดาน
ประสบการณในการใชบริการและดานความถ่ีที่ใชบริการ  ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05  ซ่ึงไม
สอดคลองกับสมมติฐาน 
  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดของผูใชบริการ
ดานการสงเสริมการตลาดกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ดานประสบการณในการใชบริการและดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  มีคา Sig เทากับ .005 
และ .024 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดของผูใชบริการดานการสงเสริม
การตลาดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ดานประสบการณในการใชบริการและดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .176 และ .140  
แสดงวาตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธกันในระดับตํ่าและระดับตํ่ามาก  และเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ หากผูใชบริการมีความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดดานการสงเสริมการตลาดดี
ข้ึน ก็จะมีพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ดาน
ประสบการณในการใชบริการและดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการเพิ่มข้ึนเล็กนอย 
 สวนความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดของผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาดกับ
พฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ดานความถี่ที่ใชบริการ 
มีคา Sig เทากับ .282 ซึ่งมากกวา .05  หมายความวา ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดของ
ผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาดไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัท
รับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ดานความถ่ีที่ใชบริการ  ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ 
.05  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดของผูใชบริการ
ดานพนักงานกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดาน
ประสบการณในการใชบริการ ดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ และดานความถี่ที่ใชบริการ คามีคา Sig 
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เทากับ .577 .065  และ.420  ตามลําดับซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดของผูใชบริการ
ดานพนักงานไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศดานประสบการณในการใชบริการ  ดานความถ่ีที่ใชบริการ และดาน
จํานวนบริษัทที่ใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดของผูใชบริการ
ดานกระบวนการท่ีใหบริการกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศดานประสบการณในการใชบริการ  ดานความถี่ที่ใชบริการ และดานจํานวนบริษัทที่ใช คามีคา 
Sig เทากับ .152  .951 และ .701  ตามลําดับซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดของผูใชบริการ
ดานกระบวนการที่ใหบริการไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานประสบการณในการใชบริการ  ดานความถ่ีที่ใช
บริการ และดานจํานวนบริษัทท่ีใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดของผูใชบริการ
ดานคุณภาพการใหบริการกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ดานความถ่ีที่ใชบริการ มีคา Sig เทากับ .031  ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดของ
ผูใชบริการดานคุณภาพการใหบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ดานความถ่ีที่ใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .134  หมายความวา มี
ความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ หากผูใชบริการมีความ
คิดเห็นตอสวนประสมการตลาดดานคุณภาพการใหบริการดีข้ึน ก็จะมีพฤติกรรมในการใชบริการบริษัท
รับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานความถี่ที่ใชบริการเพิ่มข้ึนเล็กนอย 

 สวนความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดของผูใชบริการดานคุณภาพการใหบริการกับ
พฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ดานประสบการณใน
การใชบริการ  และดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ คามีคา Sig เทากับ .137 และ .191  ซึ่งมากกวา .05  
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความคิดเห็นตอ
สวนประสมการตลาดของผูใชบริการดานคุณภาพการใหบริการไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ดาน
ประสบการณในการใชบริการ  และดานจํานวนบริษัทท่ีใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
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 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของ
ผูใชบริการกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศตอบริษัท
ตางชาติ โดยใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน มีดังนี้ 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของ
ผูใชบริการดานสินคา/บริการ กับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  มีคามีคา Sig เทากับ  .011 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คิดเห็นตอสวนประสม
การตลาดบริการของผูใชบริการดานสินคา/บริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ดานจํานวนบริษัทท่ีใชบริการ  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ -.157  
หมายความวา มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า เปนไปในทิศทางตรงกันขาม กลาวคือ หาก
ผูใชบริการมีความคิดเห็นดานสินคา/บริการดีข้ึน แตมีพฤติกรรมดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการลดลง
เล็กนอย 
 สวนความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานสินคา/บริการกับ
พฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานประสบการณใน
การใชบริการ  และดานความถี่ที่ใชบริการ คามีคา Sig เทากับ .920 และ .107 ตามลําดับซ่ึง
มากกวา .05  นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา 
ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานสินคา /บริการ ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศดานประสบการณในการใชบริการ  และดานความถ่ีที่ใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ 
.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของ
ผูใชบริการดานราคากับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ
ดานความถ่ีที่ใชบริการ มีคามีคา Sig เทากับ  .047  ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของ
ผูใชบริการดานราคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศดานความถ่ีที่ใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ –.123  หมายความวามีความสัมพันธกันในระดับ
ตํ่า เปนไปในทิศทางตรงกันขาม กลาวคือ หากผูใชบริการมีความคิดเห็นดานราคาดีข้ึน แตมี
พฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการลดลงเล็กนอย  
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 สวนความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานราคากับพฤติกรรมใน
การใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานประสบการณในการใชบริการ 
และดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ คามีคา Sig เทากับ .174 และ .227  ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่น
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)   หมายความวาความคิดเห็นตอ
สวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานราคา ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการ
ใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ดานประสบการณในการใช
บริการ  และดานจํานวนบริษัทท่ีใชบริการ  ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของ
ผูใชบริการดานชองทางการใหบริการกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศดานความถี่ที่ใชบริการ และดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ มีคามีคา Sig เทากับ  
.170 และ .045 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดาน
ชองทางการใหบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศดานความถ่ีที่ใชบริการ และดานจํานวนบริษัทท่ีใชบริการ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ -.148 และ-
.124  หมายความวา มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และระดับตํ่ามาก  เปนไปในทิศทาง
ตรงกันขาม กลาวคือ หากผูใชบริการมีความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานชองทางการ
ใหบริการดีข้ึน แตมีพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดาน
ความถี่ที่ใชบริการและดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการลดลงเล็กนอย 
 สวนความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานชองทางการใหบริการ
กับพฤติกรรมดานประสบการณ  คามีคา Sig เทากับ .076  ซึ่งมากกวา .05  นั่นคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาด
บริการของผูใชบริการดานชองทางการใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานประสบการณในการใชบริการ  ที่

ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานผลการวิ เคราะหความสัมพันธระหวาง
ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาดกับพฤติกรรมใน
การใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานประสบการณในการใชบริการ  
ดานความถี่ที่ใชบริการ และดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ คามีคา Sig เทากับ .684 .106 และ .670  
ตามลําดับซ่ึงมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานการสงเสริม
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การตลาด ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศดานประสบการณในการใชบริการ  ดานความถ่ีที่ใชบริการ และดาน
จํานวนบริษัทที่ใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของ
ผูใชบริการดานพนักงานกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศดานประสบการณในการใชบริการ  ดานความถี่ที่ใชบริการ และดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ 
คามีคา Sig เทากับ .734 .442  และ .675  ตามลําดับซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 
(H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของ
ผูใชบริการดานพนักงาน ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศดานประสบการณในการใชบริการ  ดานความถ่ีที่ใชบริการ และ
ดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของ
ผูใชบริการดานกระบวนการใหบริการกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศดานประสบการณในการใชบริการ  ดานความถี่ที่ใชบริการ และดานจํานวนบริษัท
ที่ใชบริการ คามีคา Sig เทากับ .790 .456  และ .341  ตามลําดับซ่ึงมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ความคิดเห็นตอสวนประสม
การตลาดบริการของผูใชบริการดานกระบวนการใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
ในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานประสบการณในการ
ใชบริการ  ดานความถ่ีที่ใชบริการ และดานจํานวนบริษัทท่ีใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ 
.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของ
ผูใชบริการดานคุณภาพในการใหบริการกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศดานประสบการณในการใชบริการ มีคา Sig เทากับ  .023 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นตอสวน
ประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานคุณภาพในการใหบริการ มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดาน
ประสบการณในการใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ -.141 หมายความวามีความสัมพันธกันในระดับตํ่ามาก  เปนไปใน
ทิศทางตรงกันขาม กลาคือ หากผูใชบริการมีความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของ
ผูใชบริการดานคุณภาพในการใหบริการดีข้ึน แตมีพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศดานประสบการณลดลงเล็กนอย  
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 สวนความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานคุณภาพในการ
ใหบริการกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดาน
ความถี่ที่ใชบริการ และดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ คามีคา Sig เทากับ .263 และ .082  ตามลําดับ 
ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)   หมายความวา 
ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานคุณภาพในการใหบริการ ไม
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศดานความถ่ีที่ใชบริการ และดานจํานวนบริษัทท่ีใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 
 สมมติฐานขอท่ี 6  พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ มีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  
 สมมติฐานการวิจัยขางตนสามารถนํามาเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ดังนี้ 
 H0: พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ไมมี
ความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอ
บริษัทไทย กับ บริษัทตางชาติ 
 H1: พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ มี
ความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอ
บริษัทไทย กับ บริษัทตางชาติ 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ 
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง H1 ก็ตอเมื่อ คาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา 
.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง 28 
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ตาราง 28 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศของผูใชบริการ กับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ 

 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 28 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของผูใชบริการ กับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศตอบริษัทไทย  โดยใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงาย
ของเพียรสัน มีดังนี้ 

พฤติกรรม ความภักดี 
ใชบริการอีกคร้ัง ใชบริการบริษัทแหงเดิม การแนะใหใชบริการ

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 
ไมมี

ความสัมพันธ 
-.016 ไมมี

ความสัมพันธ 
-.091 ไมมี

ความสัมพันธ 
.060 ไมมี

ความสัมพันธ 
-.043 ไมมี

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

ความถ่ี 260 
.189(**) 

ตํ่ามาก .108 ไมมี
ความสัมพันธ 

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

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

จํานวนบริษัท 260 .299(**) คอนขางตํ่า .233(**) ตํ่า .153(*) ตํ่า .361(**) ตํ่า .185(**) ตํ่า 
  .000 เดียวกัน .000 เดียวกัน .013 เดียวกัน .000 เดียวกัน .003 เดียวกัน 

บริษัท
ตางชาติ 

           

ประสบการณ 260 -.013 ไมมี
ความสัมพันธ 

.030 
ไมมี

ความสัมพันธ 
.027 

ไมมี
ความสัมพันธ 

.086 
ไมมี

ความสัมพันธ 
.019 

ไมมี
ความสัมพันธ 

 .839 - .631 - .664 - .168 - .758 - 
ความถ่ี 260 .310(**) คอนขางตํ่า .152(*) ตํ่า .279(**) ตํ่า .214(**) ตํ่า .316(**) คอนขางตํ่า 
 .000 เดียวกัน .014 เดียวกัน .000 เดียวกัน .001 เดียวกัน .000 เดียวกัน 

จํานวนบริษัท 260 .346(**) คอนขางตํ่า .177(**) ตํ่า .318(**) คอนขางตํ่า .123(*) ตํ่ามาก .359(**) คอนขางตํ่า 
  .000 เดียวกัน .004 เดียวกัน .000 เดียวกัน .047 เดียวกัน .000 เดียวกัน 
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 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศดานประสบการณในการใชบริการ กับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในทุกดาน  พบวา มีคา Sig เทากับ  .495   .951 .794 .145 
และ .338 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05  หมายความวา พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานประสบการณการใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับ
ความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในทุกดาน  ที่
ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศดานความถี่ที่ใชบริการ กับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานความภักดีโดยรวม ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก ดาน
มีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับ
ผูอ่ืน พบวา มีคา Sig เทากับ  .000 .002  .000  และ .000 ตามลําดับซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา พฤติกรรมของผูใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานความถ่ีที่ใชบริการ มีความสัมพันธ
กับความภักดีโดยรวม  ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก ดานมีการแนะใหใชบริษัท
อ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .322 .189 .248  
และ .264 หมายความวา ตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธกันในระดับคอนขางตํ่าและระดับตํ่า  
มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาคือ หากผูใชบริการมีพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานความถ่ีที่ใชบริการเพิ่มข้ึน  ก็จะมีความภักดีในการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศโดยรวม ในดานการใชบริการแหงเดิมเปน
อันดับแรก ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และดานแนะนําบริษัทที่เคย
ใชบริการใหกับผูอ่ืน เพิ่มข้ึนเล็กนอย  
 สวนพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดาน
ความถี่ที่ใชบริการกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ
ในดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง มีคามีคา Sig เทากับ  .83  ซึ่งมากกวา .05 
หมายความวา พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศดานความถ่ีที่ใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยาง
ตอเนื่อง  ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
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 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ กับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในทุกดาน  พบวา มีคา Sig เทากับ .003  .000 .000  .013  และ 
.000 ตามลําดับซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ มีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศในทุกดาน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .299 .233 .153 .361 
และ .185   แสดงวาตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธกันในระดับคอนขางตํ่าและระดับตํ่า ซ่ึงมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน  กลาวคือ หากผูใชบริการมีพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการเพิ่มข้ึน ก็จะมีความภักดีใน
การใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของผูใชบริการในทุกดาน เพิ่มข้ึน
เล็กนอย 
 และผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของผูใชบริการ กับความภักดีในการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศตอบริษัทตางชาติ โดยใชสถิติสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน มีดังนี้ 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศดานประสบการณในการใชบริการ กับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของผูใชบริการในทุกดาน  พบวา มีคา Sig เทากับ .758 
.839 .631 .664 และ .168  ตามลําดับซึ่งมากกวา .05  แสดงวาพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานประสบการณการใชบริการ ไมมี
ความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศของผูใชบริการในทุกดาน   ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศดานความถี่ที่ใชบริการ กับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศของผูใชบริการในทุกดาน  พบวา มีคา Sig เทากับ .000 .000 .014 .000 
และ .001  ตามลําดับซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศดานความถ่ีที่ใชบริการ มีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของผูใชบริการในทุกดาน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .316 .310 .152 .279 และ .214 แสดงวา
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ตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธกันในระดับคอนขางตํ่าและระดับตํ่า ซ่ึงมีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกัน กลาวคือ หากผูใชบริการมีพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศดานความถี่ที่ใชบริการเพิ่มข้ึน ก็จะมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของผูใชบริการในทุกดานเพิ่มข้ึนเล็กนอย   
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของผูใชบริการในทุกดาน  มีคามีคา Sig เทากับ .000 .000 .004 
.000  และ .047  ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา .01 และ .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายคามวา พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศดานความถ่ีที่ใชบริการ มีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของผูใชบริการในทุกดาน  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ.05 และมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .359 .346 
.177 .318 และ .123   แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับคอนขางตํ่าและระดับ
ตํ่า ซ่ึงมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน  กลาวคือ หากผูใชบริการมีพฤติกรรมในการใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการเพิ่มข้ึน ก็จะมีความ
ภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของผูใชบริการในทุกดาน 
เพิ่มข้ึนเล็กนอย 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 29  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
สมมติฐานขอที่ 1 ดานสินคา/บริการ 
ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ 
ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน 
ดานกระบวนการ และดานคุณภาพตอ
การใหบริการของบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวาง
บริษัทไทย แ บริษัทตางชาติ มีความ
แตกตางกัน   

  

- ดานสินคา/บริการ Pair t-test สอดคลองกับสมมติฐาน 
- ดานราคา Pair t-test สอดคลองกับสมมติฐาน 
- ดานชองทางการใหบริการ Pair t-test สอดคลองกับสมมติฐาน 
- ดานสงเสริมการตลาด Pair t-test สอดคลองกับสมมติฐาน 
- ดานพนกังาน ดานกระบวนการ Pair t-test สอดคลองกับสมมติฐาน 
- ดานคุณภาพ Pair t-test สอดคลองกับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอท่ี 2  พฤติกรรมของการใช
บริการโดยมีดานประสบการณการใช
บริการ ความถ่ีที่ใชบริการ จํานวนบริษัท
ที่ใหบริการ และ พฤติกรรมของการใช
บริการโดยรวม ของการใชบริการบริษัท
รับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ  ระหวางบริษัทไทย และ บริษัท
ตางชาติ มีความแตกตางกัน   

  

-ประสบการณการใชบริการ Pair t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-ความถี่ในการใชบริการ Pair t-test สอดคลองกับสมมติฐาน 

-จํานวนบริษทัที่ใหบริการ Pair t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-พฤติกรรมโดยรวม Pair t-test สอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง 29 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
สมมติฐานขอที่ 3 ความภักดีตอการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทย 
และ บริษัทตางชาติ มีความแตกตางกัน 

  

-ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก Pair t-test สอดคลองกับสมมติฐาน 
-ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยาง
ตอเนื่อง 

Pair t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใช
บริการบริษัทแหงเดิม 

Pair t-test สอดคลองกับสมมติฐาน 

-ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน Pair t-test สอดคลองกับสมมติฐาน 
-ความภักดีโดยรวม Pair t-test สอดคลองกับสมมติฐาน 
สมมติฐานขอท่ี 4  ผูใชบริการที่มีปจจัย
สวนบุคคล / องคการ ดาน เพศ อายุ 
ระดับตําแหนงงานในปจจุบัน หนาที่ที่
ทานไดรับมอบหมาย  รูปแบบงานที่ทาน
ใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศแตกตางกัน  มี
ความภักดีในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ  ระหวางบริษัทไทย และ บริษัท
ตางชาติแตกตางกัน 

  

สมมติฐานขอท่ี 4.1 เพศตางกันมีความ
ภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
ระหวางบริษัทไทย และบริษัทตางชาติ
แตกตางกัน 

  

บริษัทไทย   

-เพศกับดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก t-Test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง 29 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
-เพศกับดานการใชบริการบริษัทแหงเดิม
ตอไปอยางตอเนื่อง 

t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-เพศกับดานมกีารแนะใหใชบริษัทอ่ืนแต
ยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 

t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-เพศกับดานแนะนําบริษทัทีเ่คยใชบริการ
ใหกับผูอ่ืน 

t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-เพศกับความภักดีโดยรวม t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
บริษัทตางชาติ   

-เพศกับดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-เพศกับดานการใชบริการบริษัทแหงเดิม
ตอไปอยางตอเนื่อง 

t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-เพศกับดานมกีารแนะใหใชบริษัทอ่ืนแต
ยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 

t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-เพศกับดานแนะนําบริษทัทีเ่คยใชบริการ
ใหกับผูอ่ืน 

t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-เพศกับความภักดีโดยรวม t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานขอที่ 4.2 อายุตางกันมีความภักดีใน
การใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ  ของบริษัทไทยและ
บริษัทตางชาติแตกตางกัน 

  

บริษัทไทย   

-อายุกับดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก F-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-อายุกับดานการใชบริการบริษัทแหงเดิม
ตอไปอยางตอเนื่อง 

F-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-อายุกับดานมกีารแนะใหใชบริษัทอ่ืนแต
ยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-อายุกับดานแนะนําบริษทัทีเ่คยใชบริการ
ใหกับผูอ่ืน 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-อายุกับความภักดีโดยรวม ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง 29 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
บริษัทตางชาติ   

-อายุกับดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-อายุกับดานการใชบริการบริษัทแหงเดิม
ตอไปอยางตอเนื่อง 

ANOVA สอดคลองกับสมมติฐาน 

-อายุกับดานมกีารแนะใหใชบริษัทอ่ืนแต
ยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-อายุกับดานแนะนําบริษทัทีเ่คยใชบริการ
ใหกับผูอ่ืน 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-อายุกับความภักดีโดยรวม ANOVA สอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานขอท่ี 4.3 ตําแหนงงานตางกัน
มีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ  ของบริษัทไทย และ บริษัท
ตางชาติแตกตางกัน สามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติ ดังนี้ 

  

บริษัทไทย   

-ตําแหนงงานกับดานการใชบริการแหงเดิม
เปนอันดับแรก 

ANOVA สอดคลองกับสมมติฐาน 

-ตําแหนงงานกับดานการใชบริการบริษัท
แหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 

ANOVA สอดคลองกับสมมติฐาน 

-ตําแหนงงานกับดานมีการแนะใหใชบริษทั
อ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 

ANOVA สอดคลองกับสมมติฐาน 

-ตําแหนงงานกับดานแนะนาํบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอ่ืน 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-ตําแหนงงานกับความภักดีโดยรวม ANOVA สอดคลองกับสมมติฐาน 

บริษัทตางชาติ   

-อายุกับดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับ
แรก 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง 29 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
-ตําแหนงงานกับดานการใชบริการบริษัท
แหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-ตําแหนงงานกับดานมีการแนะใหใชบริษทั
อ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-ตําแหนงงานกับดานแนะนาํบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอ่ืน 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-ตําแหนงงานกับความภักดีโดยรวม ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานขอที่ 4.4 หนาที่ที่ไดรับ
มอบหมายตางกันมีความภักดีในการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ  ของบริษัทไทย 
และ บริษัทตางชาติแตกตางกัน 

  

บริษัทไทย   

-หนาที่ที่ ได รับมอบหมายกับดานการใช
บริการแหงเดิมเปนอันดับแรก 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-หนาที่ที่ ได รับมอบหมายกับดานการใช
บริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-หนาที่ที่ไดรับมอบหมายกับดานมีการแนะ
ใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหง
เดิม 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-หนาที่ที่ ได รับมอบหมายกับดานแนะนํา
บริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-หนาที่ที่ ได รับมอบหมายกับความภักดี
โดยรวม 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

บริษัทตางชาติ   

-หนาที่ที่ ได รับมอบหมายกับดานการใช
บริการแหงเดิมเปนอันดับแรก 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง 29 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
-หนาทีท่ี่ไดรับมอบหมายกับดานการใช
บริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-หนาทีท่ี่ไดรับมอบหมายกับดานมีการแนะ
ใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหง
เดิม 

ANOVA สอดคลองกับสมมติฐาน 

-หนาทีท่ี่ไดรับมอบหมายกับดานแนะนาํ
บริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-หนาทีท่ี่ไดรับมอบหมายกับความภักดี
โดยรวม 

ANOVA สอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานขอท่ี 4.5 รูปแบบที่ใชบริการ
ตางกันมีความภักดีในการใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ  ของบริษัทไทย และ
บริษัทตางชาติแตกตางกัน 

  

บริษัทไทย   

-รูปแบบที่ใชบริการกับดานการใชบริการแหง
เดิมเปนอันดับแรก 

ANOVA สอดคลองกับสมมติฐาน 

-รูปแบบที่ใชบริการกับดานการใชบริการ
บริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-รูปแบบที่ใชบริการกับดานมกีารแนะใหใช
บริษัทอ่ืนแตยงัคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-รูปแบบที่ใชบริการกับดานแนะนําบริษทัที่
เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-รูปแบบที่ใชบริการกับความภักดีโดยรวม ANOVA สอดคลองกับสมมติฐาน 

บริษัทตางชาติ   

-รูปแบบที่ใชบริการกับดานการใชบริการแหง
เดิมเปนอันดับแรก 

ANOVA สอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง 29 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
-รูปแบบที่ใชบริการกับดานการใชบริการ
บริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 

ANOVA สอดคลองกับสมมติฐาน 

-รูปแบบที่ใชบริการกับดานมกีารแนะใหใช
บริษัทอ่ืนแตยงัคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 

ANOVA ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

-รูปแบบที่ใชบริการกับดานแนะนําบริษทัที่
เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน 

ANOVA สอดคลองกับสมมติฐาน 

-รูปแบบที่ใชบริการกับความภักดีโดยรวม ANOVA สอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานขอที่ 5 ความคิดเห็นของ
ผูใชบริการ มีความสัมพนัธกับ
พฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ตอบริษัทไทย และ บริษทั
ตางชาติ 

  

บริษัทไทย   

ดานสินคา/บริการกับประสบการณ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานสินคา/บริการกับความถี ่ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานสินคา/บริการกับจํานวนบริษัท Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานราคากับประสบการณ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานราคากับความถี ่ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานราคากับจํานวนบริษทั Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานชองทางการใหบริการกบัประสบการณ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานชองทางการใหบริการกบัความถี่ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานชองทางการใหบริการกบัจํานวนบริษทั Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานการสงเสริมการตลาดกบัประสบการณ Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานการสงเสริมการตลาดกบัความถี่ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง 29 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
ดานการสงเสริมการตลาดกบัจํานวนบริษทั Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานพนักงานกับประสบการณ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานพนักงานกับความถี่ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานพนักงานกับจํานวนบริษัท Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานกระบวนการกับประสบการณ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานกระบวนการกับความถี ่ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานกระบวนการกับจํานวนบริษัท Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานคุณภาพกับประสบการณ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานคุณภาพกับความถี่ Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 
ดานคุณภาพกับจํานวนบริษัท Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

บริษัทตางชาติ   

ดานสินคา/บริการกับประสบการณ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานสินคา/บริการกับความถี ่ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานสินคา/บริการกับจํานวนบริษัท Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานราคากับประสบการณ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานราคากับความถี ่ Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานราคากับจํานวนบริษทั Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานชองทางการใหบริการกบัประสบการณ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานชองทางการใหบริการกบัความถี่ Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานชองทางการใหบริการกบัจํานวนบริษทั Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานการสงเสริมการตลาดกบัประสบการณ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานการสงเสริมการตลาดกบัความถี่ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานการสงเสริมการตลาดกบัจํานวนบริษทั Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานพนักงานกับประสบการณ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานพนักงานกับความถี่ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานพนักงานกับจํานวนบริษัท Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานกระบวนการกับประสบการณ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง 29 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
ดานกระบวนการกับความถี ่ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานกระบวนการกับจํานวนบริษัท Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานคุณภาพกับประสบการณ Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานคุณภาพกับความถี่ Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานคุณภาพกับจํานวนบริษัท Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานคุณภาพกับจํานวนบริษัท Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

สมมติฐานขอที่ 6 พฤติกรรมของ
ผูใชบริการ มีความสัมพันธกับความภักดี
ในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ตอ
บริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ 

  

บริษัทไทย   

ดานประสบการณกับดานการใชบริการแหง
เดิมเปนอันดับแรก 

Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานประสบการณกับดานการใชบริการบริษัท
แหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 

Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานประสบการณกับดานมกีารแนะใหใช
บริษัทอ่ืนแตยงัคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 

Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานประสบการณกับแนะนาํบริษัทที่เคยใช Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานประสบการณกับโดยความภักดีโดยรวม Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานความถี่กับดานการใชบริการแหงเดิมเปน
อันดับแรก 

Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานความถี่กับดานการใชบริการบริษัทแหง
เดิมตอไปอยางตอเนื่อง 

Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานความถี่กับดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืน
แตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 

Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานความถี่กับแนะนาํบริษัทที่เคยใช Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานความถี่กับโดยความภักดีโดยรวม Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง 29 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
ดานจํานวนบริษัทกับดานการใชบริการแหง
เดิมเปนอันดับแรก 

Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานจํานวนบริษัทกับดานการใชบริการ
บริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 

Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานจํานวนบริษัทกับดานมกีารแนะใหใช
บริษัทอ่ืนแตยงัคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 

Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานจํานวนบริษัทกับแนะนาํบริษัทที่เคยใช Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานจํานวนบริษัทกับความภักดีโดยรวม Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

พฤติกรรมโดยรวมกับดานการใชบริการแหง
เดิมเปนอันดับแรก 

Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

บริษัทตางชาติ   

ดานประสบการณกับดานการใชบริการแหง
เดิมเปนอันดับแรก 

Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานประสบการณกับดานการใชบริการ
บริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 
ดานประสบการณกับดานมกีารแนะใหใช
บริษัทอ่ืนแตยงัคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 
ดานประสบการณกับแนะนาํบริษัทที่เคยใช 

Pearson Correlation 
 
Pearson Correlation 
 
Pearson Correlation 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานประสบการณกับโดยความภักดีโดยรวม Pearson Correlation ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานความถี่กับดานการใชบริการแหงเดิมเปน
อันดับแรก 

Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานความถี่กับดานการใชบริการบริษัทแหง
เดิมตอไปอยางตอเนื่อง 

Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานความถี่กับดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืน
แตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 

Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานความถี่กับแนะนาํบริษัทที่เคยใช Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานความถี่กับโดยความภักดีโดยรวม Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง 29 (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
ดานจํานวนบริษัทกับดานการใชบริการแหง
เดิมเปนอันดับแรก 

Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานจํานวนบริษัทกับดานการใชบริการ
บริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง 

Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานจํานวนบริษัทกับดานมกีารแนะใหใช
บริษัทอ่ืนแตยงัคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 

Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานจํานวนบริษัทกับแนะนาํบริษัทที่เคยใช Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

ดานจํานวนบริษัทกับโดยความภักดีโดยรวม Pearson Correlation สอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษา ความสัมพันธระหวางความคิดเห็นสวนประสมดานบริการ กับ 
พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล ความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใช
บริการ กับ ความภักดี ของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ปจจัยสวน
บุคคล /องคการ ไดแก เพศ อายุ ระดับตําแหนงงานในปจจุบัน หนาที่ไดรับมอบหมาย / แผนก และ
รูปแบบงานที่ใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ที่มีผลตอความภักดีของ
ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล เปรียบเทียบความคิดเห็นตอสวนประสมดานบริการ 
ของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ เปรียบเทียบ พฤติกรรมของ
ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ และเปรียบเทียบความความภักดีของ
ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
ทั้งนี้เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคตรงตามนโยบายของบริษัทที่ต้ังไว ซึ่งเนื้อหาในบทนี้จะประกอบดวย 
 1.  ความมุงหมายของการวิจัย 
 2.  สมมติฐานการวิจัย 
 3.  วิธีดําเนินการศึกษา 
 4.  สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 
 5.  การอภิปรายผลการวิจัย 
 6.  ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
 7.  ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังตอไป 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความคิดเห็นสวนประสมดานบริการ กับ พฤติกรรมของ
ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการ กับ ความภักดี ของผูใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 3. เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคล /องคการ ไดแก เพศ อายุ ระดับตําแหนงงานในปจจุบัน หนาที่
ไดรับมอบหมาย / แผนก และรูปแบบงานท่ีใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ที่มีผลตอความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศตอ
บริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
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 4. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นตอสวนประสมดานบริการ ของผูใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 5. เพื่อเปรียบเทียบ พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 6. เพื่อเปรียบเทียบความความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 
สมมติฐานการวิจัย 
 1.  ความคิดเห็นดานสวนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดวย ดานสินคา/บริการ ดาน
ราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกระบวนการ และดาน
คุณภาพตอการใหบริการของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทย
และบริษัทตางชาติ มีความแตกตางกัน 
 2.  พฤติกรรมของการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวาง
ชองบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ มีความแตกตางกัน 
 3.  ความภักดีตอการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวาง
ของบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ มีความแตกตางกัน 
 4.  ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคล / องคการ ดาน เพศ อายุ ระดับตําแหนงงานในปจจุบัน 
หนาที่ที่ทานไดรับมอบหมาย รูปแบบงานที่ทานใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศแตกตางกัน มีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติแตกตางกัน 

             5.  ความคิดเห็นของผูใชบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
             6.  พฤติกรรมของผูใชบริการ มีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  
 

วิธีดําเนินการศึกษา 
 แหลงขอมูล 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูที่เคยใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล

ระหวางประเทศ ทั้งบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ที่เคยใชบริการอยาง
นอยประเภทละหน่ึงคร้ัง 
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 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ ไดแกผูที่เคยใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ ทั้งบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ที่เคยใชบริการ
อยางนอยประเภทละหนึ่งคร้ัง  โดยใชสูตรการหาขนาดกลุมตัวอยางเพื่อประมาณคาสัดสวนประชากร 
โดยใชสูตรของ นราศรี ไววานิชกุล และ ชูศักด์ิ อุดมศรี (2538 : 104) โดยการคํานวณประชากรใชระดับ
ความเชื่อมั่น 95% คาความผิดพลาดสูงสุดที่จะเกิดข้ึน 0.05 คาสัดสวนประชากร 0.2 ไดขนาดตัวอยาง
จํานวน 246 คน และเพิ่มจํานวนตัวอยาง 14 คน จะไดเทากับจํานวน 260 คน ดังนี้ 
 
 
 
             N    =     Z2pq 
                   ____________ 

                          B2 

   แทนคา    n      =   ขนาดของกลุมตัวอยาง 
               B     =    ระดับความคลาดเคล่ือน 
                Z      =     Z score ข้ึนอยูกับระดับความเชื่อมั่น 
                 P      =     ความนาจะเปนของประชากรที่สนใจศึกษา 
                 q      =     1 – p 
  
 วิธีการในการสุมตัวอยางมี 2 ข้ันตอน ดังนี้ 
 ข้ันที่ 1  ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  โดยจะทําการเลือกกลุม
ตัวอยาง โดยเจาะจงไปที่พนักงานของแตละบริษัทที่มีหนาที่เกี่ยวของโดยตรงกับการใชบริการจาก
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ (Freight Forwarder)  ทั้งบริษัทไทย และ บริษัท
ตางชาติ  
 ข้ันที่ 2  ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) เพื่อกําหนดกลุมตัวอยางที่จะ
เก็บผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ทั้งบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ 
ซึ่งจะแบงเก็บเปน 2 กลุม ไดแก กลุมบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ และกลุม
บริษัทที่มีธุรกิจสงออก-นําเขาสินคาทางทะเลระหวางประเทศ เก็บในสัดสวนที่เทากันคือกลุมละ 130 
ชุด รวมทั้งส้ิน 260 ชุด  โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ดําเนินการจัดสง
แบบสอบถามทางโทรสาร ทางอินเตอรเนท และติดตามโดยทางโทรศัพทเพื่อรวบรวมแบบสอบถาม โดย
พิจารณาจากผูที่คุนเคยในสายงานเกี่ยวของเปนอันดับแรก และบริษัทสงออก- นําเขาทั่วไป   

n     =     Z2
1-/2pq 

                    E2 
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 ข้ันที่ 3 ใชวิธีการสุมตัวอยางโดยอาศัยความสะดวก (Convenience Sampling) คือการเขา
ไปแจกแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางที่ไดกําหนดไวแลวในข้ันตอนที่ 1 ใหครบตามจํานวน
แบบสอบถามจํานวน 260 ชุด 
 
 การสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษาคนควา 
 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในคร้ังนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการสรางเคร่ืองมือตามลําดับ
ดังนี้ 
 1.  ศึกษาขอมูลจากวารสารทางธุรกิจ ตํารา แนวคิด ทฤษฎี ขอมูลจากอินเตอรเน็ต และ
งานวิจัยที่เกี่ยวของกับความคิดเห็น พฤติกรรม และความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศเพื่อใชเปนแนวทางในการสรางกรอบแนวคิดและแบบสอบถาม 
 2.  กําหนดขอบเขตของแบบสอบถามซ่ึงเกี่ยวของกับความคิดเห็น พฤติกรรม และความภักดี
ของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ และสรางแบบสอบถามจําลอง 
โดยแบบสอบถามที่สรางข้ึนมาจะตองมีความสอดคลองกับวัตถุประสงค นิยามศัพท และกลุมตัวอยาง 
 3.  ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่สรางข้ึน ไปใหผูเช่ียวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรงดานเนื้อหา 
(Content Validity) และขอบกพรองของคําถาม เพื่อใหมีความสอดคลองกับวัตถุประสงค นิยามศัพท 
และกลุมตัวอยาง 
 4.  ประมวลความเห็นของผูเช่ียวชาญทั้งหมดที่ไดรับการพิจารณาแบบสอบถามเปนรายขอ 
แลวนํามาปรับปรุงแบบสอบถามใหเปนไปตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญ 
 5.  นําแบบสอบถามที่สรางเสร็จเรียบรอย ไปทดลองใช (Try – out) กับกลุมตัวอยาง จํานวน 
30 คน แลวนํามาหาคาความเช่ือมั่น โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา โดยวิธีการคํานวณของครอนบัค 
(Cronbach)  
 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดสรางแบบสอบถามชนิดที่มีโครงสราง (Structured 
Questionnaires) ซึ่งแบงออกเปน 4 ตอน ดังนี้ 
 สวนที่ 1 เปนแบบสอบถาม เกี่ยวกับลักษณะบุคคล /  องคการของผูตอบแบบสอบถาม โดย
ลักษณะคําถามมีคําตอบใหเลือก 2 ทาง (Dichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification 
Information โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) ทั้งหมดมีจํานวน 5 ขอ 
 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ  ของบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ โดยเปนแบบสอบถามแบบปลายปด (Close–
ended response question) มีทั้งหมด 21 ขอ  ลักษณะคําถามเปนแบบ Semantic Difference Scale 
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วัดจากซายไปขวาดวยคําถามที่มีลักษณะตรงกันขามกัน เปนระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น 
(Interval Scale) มี 5 ระดับ  
 สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามดานพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ  ของบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ ๆลักษณะแบบสอบถามเปนคําถามปลายเปด 
(Openended Question) ใชระดับการวัดแบบประเภทอัตราสวน (Ratio Scale) 
 สวนที่ 4 เปนแบบสอบถาม ดานความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ  ของบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ เปนคําถามแบบปลายปด (Close–ended 
response question) ลักษณะคําถามเปนแบบ Semantic Differential Scale มีจํานวน 4 ขอ ใชระดับ
การวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval scale) มี 5 ระดับ 
 
 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อนํามาวิเคราะห ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูลตามข้ันตอนดังนี้ 
 แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลกลุมตัวอยาง
จํานวน 260 ชุด  โดยมีข้ันตอนการดําเนินการ ดังนี้ 
 1.  ดําเนินการขอหนังสือแนะนําตัวจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อ
ใชประกอบการจัดสงแบบสอบถามไปยังผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ เพื่อขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
            2.  ดําเนินการจัดสงแบบสอบถามทางโทรสาร ทางอินเตอรเนท และติดตามโดยทางโทรศัพท
เพื่อรวบรวมแบบสอบถาม โดยพิจารณาจากผูที่คุนเคยในสายงานเก่ียวของเปนอันดับแรก และบริษัท
สงออก- นําเขา ทั่วไป 
 แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากขอมูลที่มีผูรวบรวมไว
ทั้งหนวยงานของรัฐ และเอกชน ดังนี้ 
 1. หนังสือพิมพ วารสาร ส่ิงพิมพตางๆ 
 2.  ขอมูลทางอินเทอรเน็ต 
 3.  ขอมูลทางอินเทอรเน็ตขอมูลของสมาคมสมาคมผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
 4.  หนังสือทางวิชาการ บทความ สารนิพนธ วิทยานิพนธ และรายงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
 การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 การจัดกระทําขอมูล 
 1. เม่ือรวบรวมแบบสอบถามตามความตองการแลวตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัย
ตรวจสอบความถูกตองและสมบูรณขอบแบบสอบถาม โดยแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
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 2.  นําแบบสอบถามที่ตรวจสอบความสมบูรณแลวมาลงรหัส (Coding) ตามที่กําหนดรหัสไว
ลวงหนา 
 3.  นําขอมูลมาลงบันทึกในเครื่องคอมพิวเตอร เพื่อประมวลผลดวยโปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อ
การวิจัยทางสังคมศาสตร (Statistic Package for Social Science หรือ SPSS) 
 
  วิธีการวิเคราะหขอมูล 
 1. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) เพื่ออธิบายลักษณะ
ของกลุมตัวอยาง ดังนี้ 
  1.1  หาคารอยละ (Percentage) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามตอนที่ 1 การ
วิเคราะหขอมูลดานลักษณะบุคคล/ องคการ ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับตําแหนงงานในปจจุบัน 
หนาที่ที่ไดรับมอบหมาย/ แผนก และ รูปแบบงานที่ใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงทางทะเลระหวาง
ประเทศ 
  1.2  หาคาเฉลี่ย (Mean หรือ X ) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามสวนที่ 2 ความ
คิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ สวนที่ 3 พฤติกรรมของ
ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
และสวนที่ 4 ความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวาง
บริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
  1.3  หาคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation หรือ S.D) สําหรับวิเคราะหขอมูล
จากแบบสอบถามสวนที่ 2 ความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ สวนที่ 3 พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  
ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ และสวนที่ 4 ความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 2.  การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐาน 
ดังนี้ 
  2.1  สถิติวิเคราะหคาที (paired t-test) ใชทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 
2 กลุมที่ไมเปนอิสระตอกัน เพื่อใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 ความคิดเห็นดานสวนประสมทาง
การตลาด ประกอบดวย ดานสินคา/บริการ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด 
ดานพนักงาน ดานกระบวนการ และดานคุณภาพตอการใหบริการของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ  พฤติกรรมของการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
ระหวางบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ  เพื่อใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 2 และความภักดีตอการใช
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บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ 
เพื่อใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 3 
  2.2  สถิติวิเคราะหคาที (Independent t-test) ใชทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของกลุม
ตัวอยาง 2 กลุมที่เปนอิสระตอกัน เพื่อใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 4  และสถิติวิเคราะหคาเอฟ (F-test) 
แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) ใชทดสอบความ
แตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุม เพื่อทดสอบสมมติฐานขอที่ 4 ปจจัยสวน
บุคคล / องคการ ดาน เพศ อายุ ระดับตําแหนงงานในปจจุบัน หนาที่ที่ทานไดรับมอบหมาย  รูปแบบ
งานที่ทานใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศแตกตางกัน   มีความภักดีใน
การใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทย และ บริษัท
ตางชาติ 
  2.3  สถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson product moment 
correlation coefficient) ใชหาความสัมพันธระหวางตัวแปร 2 ตัว ที่เปนอิสระกัน ความคิดเห็นของ
ผูใชบริการ กับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ตอบริษัท
ไทยและบริษัทตางชาติ และพฤติกรรมของผูใชบริการ กับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ตอบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติเพื่อทดสอบสมมติฐานขอที่ 5 
และขอที่ 6 
 
สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 
 สรุปผลการวิเคราะหเชิงพรรณนา 
 จากการวิเคราะหขอมูล ความคิดเห็น พฤติกรรม และความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติสามารถสรุปผลได
ดังนี้ 
 ผลการวิเคราะหขอมูลดานปจจัยสวนบุคคล/องคการ ของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ ที่เปนผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 260 คน จําแนกตามตัวแปรไดดังนี้ 
 1. ดานเพศผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิงจํานวน 143 ราย คิดเปนรอยละ 55.0 และเพศ
ชาย จํานวน 117 ราย คิดเปนรอยละ 45.0 
 2.  ดานอายุผูใชบริการสวนใหญอายุ 21-30 ป จํานวน 147 ราย คิดเปนรอยละ 56.5  
รองลงมาอายุ 31-40 ป จํานวน 94 ราย คิดเปนรอยละ 36.1  อายุ ต้ังแต 41 ป ข้ึนไป จํานวน 16 ราย 
คิดเปนรอยละ 6.2 และอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 20 ป จํานวน 3 ราย คิดเปนรอยละ 1.2 ตามลําดับ 
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 3.  ดานระดับตําแหนงงานในปจจุบัน ผูใชบริการสวนใหญอยูในระดับปฏิบัติการ   ตามลําดับ 
จํานวน 154 ราย คิดเปนรอยละ 59.3  ระดับหัวหนาฝาย จํานวน  63 ราย คิดเปนรอยละ 24.2  ระดับ
ผูจัดการ จํานวน  37 ราย คิดเปนรอยละ 14.2 และระดับผูบริหารจํานวน  6 ราย คิดเปนรอยละ 2.3 
ตามลําดับ 
 4.  ดานหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย/ แผนก ผูใชบริการสวนใหญอยูในฝายเอกสาร จํานวน  105 
ราย คิดเปนรอยละ 40.4  ฝายประสานงานตางชาติจํานวน  51 ราย คิดเปนรอยละ 19.6 ฝายจัดหา
ระวางเรือ จํานวน  40 ราย คิดเปนรอยละ 15.4 ฝายขายจํานวน  39 ราย คิดเปนรอยละ 15.0 ฝายเดิน
พิธีการกรมศุลกากร จํานวน 23 ราย คิดเปนรอยละ  8.8 และฝายอ่ืน ที่นอกเหนือจากฝายขางตน 2 ราย 
คิดเปนรอยละ 0.8 ตามลําดับ 

 5.  ดานรูปแบบงานที่ใชบริการรับจัดการขนสงทางทะเลระหวางประเทศ ผูใชบริการสวนใหญ
ใชบริการดานจองระวางเรือในการสงออก จํานวน 104 ราย คิดเปนรอยละ 40.1  บริการดานจองระวาง
เรือในการนําเขา จํานวน 75 ราย คิดเปนรอยละ 28.8 บริการดานสงเอกสารตางชาติ จํานวน 31 ราย 
คิดเปนรอยละ 11.9  บริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการสงออก จํานวน 30 ราย คิดเปนรอยละ 11.5 
และบริการดานอ่ืนๆ (บริการดานเดินพิธีการศุลกากรในการนําเขา, ดานประกันภัยสินคาทางทะเล)  
จํานวน 20 ราย คิดเปนรอยละ 7.7  ตามลําดับ 
 ผลการวิเคราะหขอมูล ความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  พบวาดานสินคา /บริการของบริษัทไทย อยูใน
ระดับดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.84  แตเมื่อวิเคราะหของบริษัทตางชาติ พบวาอยูในระดับดีมาก โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.37  แตเม่ือเปรียบเทียบกันพบวาบริษัทตางชาติดีกวาบริษัทไทย สวนในดานราคา
พบวาทั้งบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  อยูในระดับดีโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.97 และ 3.55 ตามลําดับ 
แตเมื่อเปรียบเทียบกันพบวาบริษัทไทยดีกวาบริษัทตางชาติ   ในดานชองทางการใหบริการพบวาทั้ง
บริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  อยูในระดับดีโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.84 และ 4.05 ตามลําดับ แตเมื่อ
เปรียบเทียบกันพบวาบริษัทตางชาติดีกวาบริษัทไทย  สวนในดานการสงเสริมการตลาดพบวาทั้งบริษัท
ไทยและบริษัทตางชาติ  อยูในระดับดีโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.72 กับ 4.18 ตามลําดับ แตเมื่อ
เปรียบเทียบกันพบวาบริษัทตางชาติดีกวาบริษัทไทย  สวนในดานพนักงานพบวาทั้งบริษัทไทยและ
บริษัทตางชาติ  อยูในระดับดีโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.76 กับ 4.11 ตามลําดับ แตเมื่อเปรียบเทียบกัน
พบวาบริษัทตางชาติดีกวาบริษัทไทย   สวนในดานกระบวนการพบวาทั้งบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  
อยูในระดับดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.99 กับ 3.90 ตามลําดับ แตเมื่อเปรียบเทียบกันพบวาบริษัทไทย
ดีกวาบริษัทตางชาติ   ดานคุณภาพพบวาทั้งบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  อยูในระดับดีโดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.65 กับ 4.05 ตามลําดับ แตเม่ือเปรียบเทียบกันพบวาบริษัทตางชาติดีกวาบริษัทไทย และ
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ความคิดเห็นโดยรวมทุกดานของผูใชบริการบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  อยูในระดับดี มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.82 และ 4.03  ตามลําดับ เมื่อเปรียบเทียบกันพบวาบริษัทตางชาติดีกวาบริษัทไทย 
 ผลการวิเคราะหการวิเคราะหขอมูลดานพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ พบวาประสบการณการใชบริการ
ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ มีคาเฉล่ียพอๆกัน 64.63 เดือน กับ 64.46 เดือน ซึ่งบริษัท
ตางชาติผูใชบริการมีประสบการณการใชบริการสูงวาเล็กนอย สวนความถี่ในการใชบริการบริษัทไทยมี
คาเฉล่ียเทากับ 22.79 คร้ัง/เดือน ในบริษัทตางชาติมีคาเฉล่ียเทากับ 25.94 คร้ัง/เดือน ซึ่งผูใชบริการ
บริษัทตางชาติมีความถี่ในการใชบริการสูงกวาบริษัทไทยเล็กนอย และจํานวนบริษัทที่ทานใชบริการพบวา
ในบริษัทไทยมีคาเฉลี่ยเทากับ 7.73 แหง/เดือน บริษัทตางชาติมีคาเฉล่ียเทากับ 8.37 แหง/เดือน ซึ่ง
ผูใชบริการบริษัทตางชาติมีจํานวนบริษัทที่ใชสูงกวาบริษัทไทยเล็กนอย 
 ผลการวิเคราะหขอมูล ความภักดีของผูใชบริการกับบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ   ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติพบวาความภักดีโดยรวมพบวาทั้งบริษัทไทย
และบริษัทตางชาติ  อยูในระดับที่อาจเลือกบริษัทแหงเดิม โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.84 กับ 4.06 
ตามลําดับ แตเมื่อเปรียบเทียบกันพบวาบริษัทตางชาติสูงกวาบริษัทไทย  เมื่อวิเคราะหในดานยอย ของ
บริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  พบวา หากทานตองใชบริการอีกคร้ัง ทานจะเลือกใชบริการบริษัทแหง
เดิมเปนอันดับแรกพบวา ทั้งบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  อยูในระดับที่เลือกบริษัทแหงเดิม โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.24 กับ 4.37 ตามลําดับ แตเม่ือเปรียบเทียบกันพบวาบริษัทตางชาติสูงกวาบริษัทไทย   
ทานจะใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่องพบวา ทั้งบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  อยูในระดับ
ที่อาจเลือกบริษัทแหงเดิมโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.83 กับ 3.77 ตามลําดับ แตเม่ือเปรียบเทียบกันพบวา
บริษัทไทยสูงกวาบริษัทตางชาติ   หากทานไดรับการแนะใหใชบริการบริษัทอ่ืนที่ทานไมเคยใช ทานจะ
ยังคงเลือกใชบริการบริษัทแหงเดิมพบวา ทั้งบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  อยูในระดับที่อาจเลือก
บริษัทแหงเดิม โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.46 กับ 4.06 ตามลําดับ แตเมื่อเปรียบเทียบกันพบวาบริษัท
ตางชาติสูงกวาบริษัทไทย  และไทย   ทานจะแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน ใหผูอ่ืนมาใช
บริการเหมือนกับทานพบวา ทั้งบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  อยูในระดับที่อาจแนะนําบริษัทที่เคยใช
บริการโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.54 กับ 3.82 ตามลําดับ แตเมื่อเปรียบเทียบกันพบวาบริษัทตางชาติสูง
กวาบริษัทไทย 
 
 สรุปผลการวิเคราะหเชิงอนุมาน  
 สมมติฐานขอที ่1 ความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ มีความแตกตางกนั  
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 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมการตลาดบริการดาน
สินคา/บริการ  ดานราคา  ดานชองทางการใหบริการ  ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน และดาน
ดานคุณภาพตอการใหบริการ เมื่อเปรียบเทียบระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติพบวาดานสินคา/
บริการ  ดานราคา  ดานชองทางการใหบริการ  ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน และดานดาน
คุณภาพตอการใหบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนดานกระบวนการเมื่อ
เปรียบเทียบระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย  
 สมมติฐานที่ 2  ผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ แตกตางกัน   
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูใชบริการมีพฤติกรรมของการใชบริการดานความถี่ในการ
ใชบริการเมื่อเปรียบเทียบระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน  สวนพฤติกรรมของการใชบริการดานประสบการณการใช
บริการ และดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการเมื่อเปรียบเทียบระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติไม
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานขอที่ 3 ผูใชบริการมีความภักดีตอการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูใชบริการมีความภักดีโดยรวมของการใชบริการเม่ือ
เปรียบเทียบระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย  เมื่อวิเคราะหในรายขอพบวาความภักดีดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืน
แตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน  เม่ือเปรียบเทียบ
ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลอง
กับสมมติฐานการวิจัย  ดานใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก เมื่อเปรียบเทียบระหวางบริษัทไทยและ
บริษัทตางชาติ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย  
สวนดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่องเมื่อเปรียบเทียบระหวางบริษัทไทยและบริษัท
ตางชาติ ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานขอที่ 4 ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคล / องคการ ดาน เพศ อายุ ระดับตําแหนง
งานในปจจุบัน หนาที่ที่ทานไดรับมอบหมาย  รูปแบบงานที่ทานใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศแตกตางกัน   มีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ แตกตางกันโดยสามารถจําแนกออกเปน
สมมติฐานยอยได 5 สมมติฐาน 
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 สมมติฐานขอที่ 4.1 ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน เม่ือวิเคราะหผูใชบริการบริษัทไทย พบวา ผูใชบริการเพศ
ตางกัน มีความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ไม
แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย  และเมื่อ
วิเคราะหในรายขอ พบวา ผูใชบริการเพศตางกัน มีความภักดีดานใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก ดาน
การใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัท
แหงเดิม ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย    

 ผลการทดสอบสมมติฐานเม่ือวิเคราะหผูใชบริการบริษัทตางชาติ พบวา ผูใชบริการเพศ
ตางกัน มีความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ไม
แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย  เม่ือวิเคราะห
ในรายขอพบวา ผูใชบริการเพศตางกัน มีความภักดีดานใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก ดานการใช
บริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม 
ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืนไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย   
 สมมติฐานขอที่ 4.2 ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ของบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเม่ือวิเคราะหผูใชบริการบริษัทไทย พบวา ผูใชบริการที่มีอายุ
ตางกัน มีความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ไม
แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย  และเมื่อ
วิเคราะหในรายขอพบวา ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มีความภักดีดานใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก 
ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการ
บริษัทแหงเดิม ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย  

 ผลการทดสอบสมมติฐานเม่ือวิเคราะหผูใชบริการบริษัทตางชาติ พบวาผูใชบริการที่มี
อายุตางกัน มีความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย และเม่ือวิเคราะห
ในรายขอพบวา ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน มีความภักดีดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยาง
ตอเนื่อง แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย และ
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ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับ
ผูอ่ืน ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานขอที่ 4.3 ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทยและบริษัทตางชาติแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเมื่อวิเคราะหผูใชบริการบริษัทไทย  พบวา ผูใชบริการที่มี
ตําแหนงงานตางกัน มีความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย และเมื่อ
วิเคราะหในรายขอพบวา ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานตางกัน มีความภักดีดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืน
แตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และ ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรกแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย ในดานการใชบริการบริษัทแหงเดิม
ตอไปอยางตอเนื่อง แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการ
วิจัย สวนผูใชบริการที่มีตําแหนงงานตางกัน มีความภักดีดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน 
ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย  
 ผลการทดสอบสมมติฐานเม่ือวิเคราะหผูใชบริการบริษัทตางชาติ พบวา ผูใชบริการที่มี
ตําแหนงงานตางกัน  มีความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 

และเมื่อวิเคราะหในรายขอพบวา ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานตางกัน มีความภักดีดานมีการแนะใหใช
บริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง ดานมี
การแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับ
ผูอ่ืน ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 

 สมมติฐานขอที่ 4.4 ผูใชบริการมีหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางกันมีความภักดีในการใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ของบริษัทไทยและบริษัทตางชาติแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเม่ือวิเคราะหผูใชบริการบริษัทไทย พบวา ผูใชบริการมีหนาที่
ที่ไดรับมอบหมายตางกัน มีความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน
การวิจัย และเม่ือวิเคราะหในรายขอพบวา ผูใชบริการมีหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางกัน มีความภักดี
ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไป
อยางตอเนื่อง ดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และดานแนะนําบริษัทที่
เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานการวิจัย  
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 ผลการทดสอบสมมติฐานเม่ือวิเคราะหผูใชบริการบริษัทตางชาติ พบวา ผูใชบริการมี
หนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางกัน มีความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการ
วิจัย และเมื่อวิเคราะหในรายขอพบวา ผูใชบริการมีหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางกัน มีความภักดีดานมี
การแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย และหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตางกัน มีความภักดีดานการใช
บริการแหงเดิมเปนอันดับแรก ดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง และดานแนะนํา
บริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลอง
กับสมมติฐานการวิจัย 

 สมมติฐานขอที่ 4.5 ผูใชบริการมีรูปแบบที่ใชบริการตางกันมีความภักดีในการใชบริการบริษัท
รับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของบริษัทไทยและบริษัทตางชาติแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเม่ือวิเคราะหผูใชบริการบริษัทไทย พบวาผูใชบริการมีรูปแบบ
ที่ใชบริการตางกัน มีความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย และเมื่อ
วิเคราะหในรายขอพบวา ผูใชบริการมี รูปแบบที่ใชบริการตางกัน มีความภักดีดานการใชบริการแหงเดิม
เปนอันดับแรก  และดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม แตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย  สวนรูปแบบที่ใชบริการตางกัน มี
ความภักดีดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการ
ใหกับผูอ่ืน ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย   

 ผลการทดสอบสมมติฐานเม่ือวิเคราะหผูใชบริการบริษัทตางชาติ พบวา ผูใชบริการมี
รูปแบบที่ใชบริการตางกัน มีความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
และเม่ือวิเคราะหในรายขอพบวา ผูใชบริการมีรูปแบบที่ใชบริการตางกัน มีความภักดีดานการใชบริการ
แหงเดิมเปนอันดับแรก  ดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน และ ดานการใชบริการบริษัทแหง
เดิมตอไปอยางตอเนื่อง แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน
การวิจัย และรูปแบบที่ใชบริการตางกัน มีความภักดีดานมีการแนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการ
บริษัทแหงเดิม ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการ
วิจัย  
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 สมมติฐานขอที่ 5 ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการ มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอ
บริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเม่ือวิเคราะหผูใชบริการบริษัทไทย พบวา 
 ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานสินคา /บริการ  มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งอยู
ในระดับตํ่าและมีทิศทางเดียวกัน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
  ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานชองทางการใหบริการมี
ความสัมพันธมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานจํานวนบริษัท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่ง
อยูในระดับตํ่ามากและมีทิศทางเดียวกัน  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาดมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมดานประสบการณในการใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
อยูในระดับตํ่าและมีทิศทางเดียวกัน  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาด มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  อยูใน
ระดับตํ่ามากและมีทิศทางเดียวกัน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานคุณภาพมีความสัมพันธ มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  อยูใน
ระดับตํ่ามากและมีทิศทางเดียวกัน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 และความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานสินคา /บริการดานชอง
ทางการใหบริการ  ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานประสบการณในการใชบริการและดานความถี่ที่
ใชบริการ  ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานคุณภาพไมมีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมดานประสบการณในการใชบริการและดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  ความคิดเห็นตอสวน
ประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาดไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดาน
ความถี่ที่ใชบริการ  และความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานราคา ดาน
พนักงานและดานกระบวนการที่ใหบริการไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในทุกดาน  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
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 ผลการทดสอบสมมติฐานเม่ือวิเคราะหผูใชบริการบริษัทตางชาติ 
 ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานสินคา /บริการ  มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งอยู
ในระดับตํ่ามากและมีทิศทางตรงกันขาม ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานราคามีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมดานความถี่ที่ใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งอยูในระดับตํ่ามากและมี
ทิศทางตรงกันขาม  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานชองทางการใหบริการมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมดานความถี่ที่ใชบริการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งอยูในระดับ
ตํ่ามากและมีทิศทางตรงกันขาม  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานชองทางการใหบริการกับ
พฤติกรรมดานจํานวนบริษัท มีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งอยูในระดับตํ่า
มากและมีทิศทางตรงกันขาม ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานคุณภาพมีความสัมพันธกับ
ดานประสบการณในการใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งอยูในระดับตํ่ามากและมี
ทิศทางตรงกันขาม ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 และความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานสินคา/บริการไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมดานประสบการณในการใชบริการและดานความถี่ที่ใชบริการ  ความคิดเห็น
ตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานราคาไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดาน
ประสบการณในการใชบริการและดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาด
บริการของผูใชบริการดานคุณภาพไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานความถี่ที่ใชบริการและดาน
จํานวนบริษัทที่ใชบริการ ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานชองทางการ
ใหบริการไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานประสบการณ  ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาด
บริการของผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงานที่ใหบริการและดานกระบวนการที่
ใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานขอที่ 6 พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ มีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
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 ผลการทดสอบสมมติฐานเม่ือวิเคราะหผูใชบริการบริษัทไทย พบวา 
 พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานความถี่ที่
ใชบริการ มีความสัมพันธกับความภักดีโดยรวม  ดานการใชบริการแหงเดิมเปนอันดับแรก ดานมีการ
แนะใหใชบริษัทอ่ืนแตยังคงใชบริการบริษัทแหงเดิม และดานแนะนําบริษัทที่เคยใชบริการใหกับผูอ่ืน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  อยูในระดับคอนขางตํ่าและตํ่า และมีทิศทางเดียวกัน ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานจํานวน
บริษัทที่ใชบริการ มีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศในทุกดาน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 อยูในระดับคอนขางตํ่าและระดับตํ่า 
และมีทิศทางเดียวกัน  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานความถี่ที่
ใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศในดานการใชบริการบริษัทแหงเดิมตอไปอยางตอเนื่อง  ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 และพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดาน
ประสบการณการใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศในทุกดาน  ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเม่ือวิเคราะหผูใชบริการบริษัทตางชาติ พบวา 
 พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดานความถี่ที่
ใชบริการและดวนจํานวนบริษัทที่ใชบริการ มีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศของผูใชบริการในทุกดาน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 และ .05  ในระดับคอนขางตํ่าและระดับตํ่า และมีทิศทางเดียวกัน  ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานการวิจัย  
 และพฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศดาน
ประสบการณการใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเทศของผูใชบริการในทุกดาน  ที่ระดับนัยสําคัญสถิติ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานการวิจัย 
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อภิปรายผลการวิจัย 
 จากผลการศึกษาวิจัยเร่ือง การเปรียบเทียบความคิดเห็น พฤติกรรม และความภักดีของ
ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
สามารถนํามาอภิปรายผลเพิ่มเติมไดดังนี้ 
 1.  ความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  พบวาดานสินคา /บริการของ
บริษัทไทย อยูในระดับดี แตเม่ือวิเคราะหของบริษัทตางชาติ พบวาอยูในระดับดีมาก สวนในดานราคา 
ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกระบวนการ และดาน
คุณภาพพบวาทั้งบริษัทไทยและบริษัทตางชาติอยูในระดับดี   
  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ดนัย ศรีเจริญวณิชกุล (2550) ซึ่งศึกษาเร่ืองทัศนคติของ
ผูใชบริการที่มีตอพฤติกรรมการใชบริการจัดการขนสงสินคาของ บริษัท อีเทอรนิต้ี แกรนด โลจิสติคส 
จํากัด พบวา ทัศนคติตอสวนประสมทางการตลาด ผูใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมทางการตลาด 
โดยรวมอยูในระดับดี เมื่อพิจารณารายดานพบวา ดานผลิตภัณฑ/บริการ, ดานราคา, ดานบุคลากร, 
และดานกระบวนการ มีทัศนคติอยูในระดับดี 
 2.  พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวาง
บริษัทไทยและบริษัทตางชาติ พบวาประสบการณการใชบริการระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ มี
คาเฉล่ียเทากับ 64.63 และ 64.46 เดือน  สวนความถี่ในการใชบริการบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ มี
คาเฉลี่ยเทากับ 22.79 และ 25.94 คร้ัง/เดือน  และจํานวนบริษัทที่ทานใชบริการพบวาในบริษัทไทยและ
บริษัทตางชาติ มีคาเฉลี่ยเทากับ 7.73 และ 8.37 แหง/เดือน  

   ซึ่งสอดคลองกับคํากลาวของ  ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546: 192) คือ พฤติกรรมที่ผูใชบริการ
ทําการคนหา การคิด การซื้อ การใช การประเมินผล ในสินคาและบริการนั้น ซึ่งคาดวาจะตอบสนอง
ความตองการของผูใชบริการได  ทําใหผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ 
ทั้งผูใชบริการบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ มีพฤติกรรมในใชบริการที่แตกตางกัน เพราะแตละบริษัทมี
คุณภาพและประสิทธิภาพในการใหบริการตางกัน     
 3.  ความภักดีของผูใชบริการกับบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ   
ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติพบวาความภักดีโดยรวมพบวาทั้งบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  
อยูในระดับที่อาจเลือกบริษัทแหงเดิม 
   ซึ่งสอดคลองกับคํากลาวของเชฟแมน และคานุค ( Schffman; &  Kanuk. 1994: 658) 
วาสวนสําคัญที่ทําใหเกิดความบอยในการใชบริการ และระยะเวลาในการใชบริการ เปนสาเหตุที่ทําให
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การใชบริการเกิดความซื่อสัตยตอการใชบริการนั้น  ซึ่งอาจจะทําใหผูใชบริการบริษัทไทยและบริษัท
ตางชาติอาจเลือกบริษัทแหงเดิมในการใชบริการคร้ังตอไป  
 4. ผลจากการศึกษาเกี่ยวกับ เปรียบเทียบความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมการตลาด
บริการดานสินคา/บริการ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน 
ดานกระบวนการ และดานคุณภาพตอการใหบริการของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ  ของบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ แตกตางกัน พบวา บริษัทตางชาติมี ความคิดเห็นในระดับ
ดีกวา บริษัทไทยทุกดาน  ยกเวนความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการดานราคา และดาน
กระบวนการ บริษัทไทยมีความคิดเห็นในระดับที่ดีกวา ซึ่งบริษัทตางชาติมีมากกวาอาจเนื่องเปนเพราะ
บริษัทตางชาติมีหลายสาขาในทั่วโลก การทํางานก็จะมีความชํานาญงานและเปนมาตรฐานมากกวา
บริษัทไทย แตจะมีคาบริการสูงกวาบริษัทไทย 
  ซึ่งสอดคลองกับบทความของ เลฟลอค และแวรง (Lovelock; & Wright.  2002: 280) 
และคอลเลอร  (Kotler. 2003 : 60)  วาสินคา/บริการก็คือ ประสิทธิผล (Effectiveness) ของผูใหบริการ 
กลาวคือ เปนผลประโยชนที่สงมอบใหกับผูใชบริการ เปนปจจัยการผลิตที่ผูใหบริการใชซึ่งเปนตนทุน
ของผูใหบริการ โดยจะใชเปนแนวทางในการต้ังราคาซ่ึงจะเปนตนทุนของผูใชบริการ โดยจะตองให
ผูใชบริการเกิดความรูสึกถึงความประหยัด มีหลายชองการในหารดําเนินงานเพื่อเพิ่มความสะดวก
ใหกับผูใชบริการ การบริการอยางมี คุณภาพ (Quality) เปนระดับบริการที่สามารถตอบสนองความ
จําเปน (Needs) ความตองการ (Want) และความคาดหวังของผูใชบริการ (Expectation) จัดกิจกรรม
การสื่อสารและออกแบบส่ิงจูงใจเพื่อสรางความพอใจใหกับผูใชบริการสําหรับการใหบริการนั้นได ทําให
ผูใชบริการมีสิทธิ์ตัดสินใจเลือก เพราะมีความคิดเห็นที่แตกตางกัน 
 5. ผลจากการศึกษาเกี่ยวกับการ เปรียบเทียบพฤติกรรมของการใชบริการโดยมีประสบการณ
การใชบริการ ความถีที่ใชบริการและจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  ของการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลระหวางประเท  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  พบวามีความแตกตางกัน โดย บริษัท
ตางชาติ มีพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ที่ใชบริการ สูงกวา บริษัทไทย สาเหตุเนื่องมาจาก 
ผูใชบริการบริษัทตางชาติอาจมีขอกําจัดในการใชบริการโดยถูกกําหนดมาจากบริษัทตางประเทศวา
ตองใชบริการเปนบริษัทตางชาติ เนื่องมาจากปจจัยดานคาระวางทางเรือ หรือดานการใชบริการขนสง
สินคาสินคาที่ใชอยูเปนประจํา ซึ่งผูรับสินคาปลายทางไมอยากเปล่ียนบริษัทตัวแทนในการจัดการขนสง   
    ซึ่งสอดคลองกับบทความของ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541: 128-13)  กลาววา 
ความตองการที่เกิดข้ึนในตัว จะเกิดข้ึนไดจะตองมีส่ิงจูงใจ หรือ แรงกระตุน จากประสบการณที่ใช
หลายๆ บริษัท เพื่อมาเปรียบเทียบที่ใชบริษัทที่เหมาะสม เพื่อตอบสนองความตองการทางดานผลที่
ไดรับ ความสะดวกสบายและความพึงพอใจของตน ที่ทําใหมาการบริการเปนประจํา    
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 6.  ผลจากการศึกษาเกี่ยวกับ การเปรียบเทียบความภักดีตอการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ พบวา ความภักดีของ
บริษัทไทยและบริษัทตางชาติ แตกตางกัน อาจจะเปนขอจํากัดของบริษัทไทยที่อาจจะเสียเปรียบใน
เร่ืองที่ถูกกําหนดมาจากบริษัทตางประเทศหรือปลายทาง วาตองใชบริการกับบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศบริษัทตางชาติอยางเดียว เพราะสาเหตุจากการไดรับการบริการที่เปน
มาตรฐานกวาบริษัทไทย และใชบริการมาเปนระยะเวลานาน จนเกิดความสะดวก และความไววางใจ
ในการใชบริการ  
  ซึ่งสอดคลองทํากับกลาวของเชฟแมน และคานุค (Schffman; & Kanuk. 1994: 658) วา 
สวนสําคัญที่ทําใหเกิดความบอยในการใชบริการ และระยะเวลาในการใชบริการ เปนสาเหตุที่ทําใหการ
ใชบริการเกิดความซื่อสัตยตอการใชบริการนั้น  ทําใหบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ มีความภักดีตางกัน  
 7.  ผลจากการศึกษาเกี่ยวกับลักษณะบุคคล / องคการที่แตกตางกันมีความภักดีในการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทย และ บริษัทตางชาติ
แตกตางกัน   
  ผูใชบริการบริษัทไทยท่ีมีระดับตําแหนงงาน และ รูปแบบงานที่ทานใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลมีความภักดีในการใชบริการแตกตางกัน   
  สอดคลองกับงานวิจัย จาเนส อารโนลด และเรยโนลด (Ganesh; Arnold; & Reynolds. 
2000: 65-87) เร่ือง ”การทําความเขาใจเร่ืองพื้นฐานการบริการผูใชบริการ : การทดสอบความแตกตาง
ระหวางผูใชบริการที่เปล่ียนใจไปใชบริการหรือซ้ือสินคาจากองคกร/บริษัทอ่ืน พบวาผูใชบริการที่มี
ลักษณะบุคคลแตกตางกัน  ความภักดีของผูใชบริการก็แตกตางกัน หรือผูใชบริการอาจมีความภักดีตอ
องคกร/บริษัทเดิมได   
  ผูใชบริการบริษัทตางชาติที่มี อายุ  หนาที่ที่ทานไดรับมอบหมาย  รูปแบบงานที่ทานใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลมีความภักดีในการใชบริการแตกตางกัน  
  สอดคลองกับงานวิจัยของ วรารัตน สันติวงษ (2549) ที่ศึกษาปจจัยที่มีผลตอความ
จงรักภักดีของผูใชบริการธนาคารตอการใชบริการ E-Banking วาลักษณะดานประชากรศาสตรตางกัน
มีผลตอความภักดีตอการใชบริการ 
 8.  ผลจากการศึกษาเกี่ยวกับ ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการ มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศตอบริษัท
ไทยและบริษัทตางชาติ   
  ผูใชบริการบริษัทไทย พบวา  
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  ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการ ดานสินคา/บริการ และดาน
ชองทางการใหบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  ความคิดเห็นตอสวน
ประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดาน
ประสบการณในการใชบริการ  และดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  และความคิดเห็นตอสวนประสม
การตลาดบริการของผูใชบริการดานคุณภาพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ 
   ซึ่งสอดคลองกับบทความของ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541) กลาววา สวนประสม
ทางการตลาด (Marketing Mix) เชน สิ่งกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product)  ส่ิงกระตุนดานชองทางการ
จัดจําหนาย (Distribution หรือ Place) ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การ
โฆษณาสม่ําเสมอ การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสราง
ความสัมพันธอันดีกับบุคคลทั่วไปเหลานี้ ถือวาเปนการกระตุนพฤติกรรมความตองการซื้อ   
  และเชฟแมน และคานุค (Schffman; & Kanuk. 1994: 658) กลาววา การใชบริการ  การ
ประเมินผล การใชสอยผลิตภัณฑ ประโยชนที่ไดรับ การบริการ ซึ่งคาดวาจะตอบสนองความตองการ
ของผูใช เปนสวนสําคัญใหเกิดความบอยในการใชบริการ ระยะเวลาในการใชบริการ สาเหตุที่ทําใหใช
บริการ ความซ่ือสัตยตอการใชบริการบริษัทรับจัดการสงออกและนําเขาระหวางประเทศ 
  ผูใชบริการบริษัทตางชาติ พบวา  
  ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการของผูใชบริการ ดานสินคา/บริการ มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  ความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการ
ของผูใชบริการดานราคามีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานความถี่ที่ใชบริการ  ความคิดเห็นตอสวน
ประสมการตลาดบริการของผูใชบริการดานชองทางการใหบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดาน
ความถี่ที่ใชบริการและดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ  และความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการ
ของผูใชบริการดานคุณภาพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานประสบการณในการใชบริการ ในทิศทาง
ตรงกันขาม คือ ความคิดเห็นดานบริการ ดานราคา และดานชองการใหบริการ ในระดับดีข้ึน อาจจะใช
บริการนอยลง ซึ่งแตกตางกับบริษัทไทย สาเหตุเกิดจากการที่บริษัทของผูใชบริการที่อยูปลายทางใน
กรณีสงออกสินคา และบริษัทตนทางในกรณีนําเขาสินคาเปนผูเลือกและกําหนดวาตองใชบริการบริษัท
ตางชาติในการขนสง ทําใหมีราคาคาบริการสูงและมีการใหสินเชื่อที่มีระยะเวลานอยกวาบริษัทไทย 
และทางบริษัทผูสงออกและนําเขา จําเปนที่ตองใชบริการ เพราะไมสามารถตัดสินใจเลือกใชบริการตาม
ความตองการได  ทําใหมีความสัมพันธในทางตรงกันขาม  ซึ่งตางจากบริษัทไทยที่ผูใชบริการมีอิสระใน
การตัดสินใจเลือกใชบริการไดมากกวา    
  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ดนัย ศรีเจริญวณิชกุล (2550) ซึ่งศึกษาเร่ืองทัศนคติของ
ผูใชบริการที่มีตอพฤติกรรมการใชบริการจัดการขนสงสินคาของ บริษัท อีเทอรนิต้ี แกรนด โลจิสติคส 
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จํากัด พบวา ทัศนคติตอสวนประสมทางการตลาดในดานบริการโดยรวม ดานราคาโดยรวม ดาน
คุณภาพการใหบริการโดยรวม มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการจัดการขนสงสินคาของ 
บริษัท.อีเทอรนิต้ี แกรนด โลจิสติคส จํากัด โดยมีความสัมพันธในระดับตํ่า และมีทิศทางตรงกันขาม  
 9.  ผลจากการศึกษาเกี่ยวกับ พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ มีความสัมพันธกับความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศ ตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ พบวา ผูใชบริการทั้งบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  มี
พฤติกรรมดานความถี่ที่ใชบริการและจํานวนบริษัทที่ใชบริการ มีความสัมพันธกับความภักดีโดยรวม  
   ซึ่งสอดคลองกับบทความของเกสท (Guest. 1944: 16-27; 1964: 93-97) ไดทําการศึกษา
พบวาความจงรักภักดีในตราสินคาสามารถวัดไดจาก จํานวนหรือความถี่ ในการซื้อแตละคร้ัง หรือวัดได
จากยอดการส่ังซ้ือ และ ของ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 406)  ความจงรักภักดีตอตราสินคา 
ซึ่งจะมีผลตอการซ้ือสินคานั้นซํ้า ถามีความภักดีตอตราสินคาสูง เรียกวา มีทัศนคติที่ดีตอตราสินคา 
หรือ การที่ผูใชบริการยึดมั่นในตราสินคาและใชความพยายามที่จะแสวงหาตราสินคานั้นเพื่อซื้ออยาง
ตอเนื่อง ทําใหเกิดความภักดีตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติได 
 
ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
 จากผลการศึกษาวิจัยเร่ือง การเปรียบเทียบความคิดเห็น พฤติกรรม และความภักดีของ
ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ  
ดังนี้ 
   บริษัทไทยและบริษัทตางชาติ ควรเลือกกําหนดกลยุทธการดําเนินธุรกิจกับกลุมผูใชบริการให
เหมาะสมและเขาถึงกลุมเปาหมายหลักที่ใชบริการได  เชน การใหบริการจองระวางเรือในการสงออก 
การแจงตารางเรือ คาระวางเรือ และจัดทําเอกสารใหความถูกตองและแมนยํา โดยเฉพาะการใหบริการ
ที่ตอบสนองความตองการใหกับผูใชบริการในระดับปฏิบัติการดานเอกสาร ซึ่งเปนผูใชบริการในการ
ติดตอประสานงานโดยตรง เนื่องจากผลงานวิจัย พบวา ผูใชบริการจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศ ใชบริการทั้งบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ สวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 21-30 ป ตําแหนงงาน
อยูในระดับปฏิบัติการ หนาที่ที่ไดรับมอบหมาย/ แผนก ฝายเอกสาร และใชบริการการจองระวางเรือใน
การสงออก ดังนั้น บริษัทไทยตองการเพิ่มฐานผูใชบริการ  ควรเพิ่มคุณภาพและประสิทธิภาพ ใหมี
ความรวดเร็ว ซื่อสัตย และตรงตอเวลา และสรางความไววางใจ เพ่ือตอบสนองความตองการกับ
ผูใชบริการกลุมดังกลาวอยางตอเน่ือง 
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 ขอเสนอแนะสําหรับบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของบริษัทไทย 
 1.  บริษัทไทยความมีการฝกอบรมพนักงาน ดานทักษะ ดานความรูในสายงาน เพื่อลด
ขอผิดพลาดในการทํางาน  การอบรมพฤติกรรมของตัวพนักงานใหมีการแสดงความรับผิดชอบหากงาน
เกิดการผิดพลาดจากตัวพนักงานเองเพื่อเปนการสรางความไววางใหกับผูใชบริการ และควรมีการ 
พนักงานควรมีหนาที่รับผิดชอบที่ชัดเจน เพื่อใหลูกคามีความสะดวกในการประสาน และตอบสนอง
ความตองการได  เนื่องจากผลงานวิจัย พบวา ความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมทางการตลาด
บริการดานพนักงาน ในขอ พนังงานมีความรูความสามารถและใหคําปรึกษาลูกคาไดอยางถูกตอง  ใน
ขอพนักงานใหมีการแสดงความรับผิดชอบหากงานเกิดการผิดพลาดจากตัวพนักงานเอง และดาน
กระบวนการ ในขอมีความชัดเจนของข้ันตอนการปฏิบัติงานแตละแผนกงายตอการประสานงาน มี
คาเฉลี่ยความคิดเห็นของผูใชบริการนอยที่สุด  
 2.  บริษัทไทย ตองมีการประชาสัมพันธ  ใหคําปรึกษา  ใหคําแนะนําในการใช  แตละรูปแบบ  
และบุคคลที่เกี่ยวของในทุกระดับตําแหนงดวยความเสมอภาค  โดยเฉพาะตําแหนงผูบริหาร ที่ใชบริการเดิน
พิธีการกรมศุลกากรในการสงออก เพื่อใหเกิดความเขาใจในแนวทางที่ตรงกัน จนผูใชบริการเกิดความ
ประทับใจ และกลับมาใชบริการอีกคร้ัง จนเกิดความภักดีเพิ่มข้ึน  ซึ่งสามารถทําใหบริษัทเพิ่มยอดขายได   
เนื่องจากผลการวิจัย พบวา ผูใชบริการบริษัทไทยที่มีตําแหนงงานตางกันและรูปแบบที่ใชบริการตางกัน มี
ความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศแตกตางกัน โดย
ผลการวิจัยพบวา ความภักดีโดยรวมตอบริษัทไทยที่มีคาเฉลี่ยตํ่าสุด อยูในตําแหนงผูบริหาร และใชบริการ
เดินพิธีการกรมศุลกากรในการสงออก 
  3. ควรเพิ่มประสิทธิภาพดานการใหบริการ  เชน  มีการแจงราคาคาระวางทางเรือและตาราง
เดินเรือดวยความรวดเร็วยิ่งข้ึน  มีจัดทําเอกสารดวยความรวดเร็วถูกตองและแมนยํามากกวาเดิม  
(Agent)ตางประเทศ ควรมีการชวยเหลือและแกปญหาใหกับผูใชบริการไดดีและรวดเร็วเม่ือผูใชบริการ
ติดปญหา  มีการใหบริการโลจิสติคสแบบครบวงจร เพื่อสามารถตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการได  
 4.  ควรเพิ่มชองทางการติดตอในการใหบริการมากข้ึน  เชน  เพิ่มคุณภาพของอุปกรณการ
ติดตอส่ือสารและประสานงานใหมีความชัดเจน และรวดเร็ว เชน โทรศัพทติดตองาย เพื่อไมให
ผูใชบริการเกิดการรอสายนาน  และ E-Mail ควรจะใหพนักงานไดใชทุกคน และใหพนักงานเรียนรู 
อิเล็คทรอนิคเพิ่มมากข้ึน เพราะชองทางทาง Internet เปนที่นิยมกันแพรหลาย เพราะสะดวกในการ
ติดตอประสานงาน เปนตน 
 5.  ควรใหความสําคัญกับการสงเสริมการตลาดมากกวาเดิม  เชน  การลงโฆษณาในนิตยสาร
คูมือติดตอขนสงสินคา (Transport)  มีความชัดเจนสังเกตไดงาย เพื่อที่จะเปนที่สังเกตเห็นไดงายเวลา
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ผูใชบริการกําลังศึกษา หรือคนควาหาขอมูลในการสงออกหรือนําเขา และทําการสงเสริมการขายดวย
วิธีลดแลก แจก แถม เชน ใชบริการระวางทางเรือแลวแถมคาบริการจัดสง เปนตน   
 6.  ควรเพิ่มความรูความสามารถใหกับพนักงานมากกวาเดิม ควรจัดอบรมพนักงานที่ให
พนักงานอยูเปนประจํา ตอบสนองความตองอันหลากหลายของผูใชบริการใหดียิ่งข้ึน  เชน  พนักงานมี
ความรูความสามารถและใหคําปรึกษาผูใชบริการไดอยางถูกตอง   พนักงานมีความจริงใจในการชวย
ผูใชบริการเมื่อมีปญหาเกิดข้ึน  พนักงานมีการแสดงความรับผิดชอบ หากงานเกิดการผิดพลาดจากตัว
พนักงาน เปนตน 
 7.  ควรปรับปรุงดานกระบวนการไมใหซับซอน โดยการเพิ่มความยืดหยุนในการใหบริการ 
โดยใหผูใชบริการรูสึกวางายในการปฏิบัติงาน และรวดเร็วในการสงสินคาหรือรับสินคา และมีความ
ยืดหยุนในการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี  เพื่อสรางความเชื่อมั่นใหกับผูใชบริการ    
 8.  ควรพัฒนาดานคุณภาพการบริการ เชน มีการจัดหาเรือที่มีคุณภาพเรือออกและเรือเขา
ตรงตามวันที่แจง  และบริการขนสงสินคาตรงตอเวลาและสินคาไมเสียหายระหวางการขนสง เปนตน 
เพื่อสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดดีกวาเดิม  
  เนื่องจากผลงานวิจัย พบวา ความคิดเห็นผูใชบริการตอสวนประสมทางการตลาดบริการดาน
สินคา/บริการ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกระบวนการ 
และดานคุณภาพตอการใหบริการบริษัทตางชาติมีความคิดเห็นในระดับดีกวาบริษัทไทย  
 9.  บริษัทไทยควรเนนทําการปรับปรุงดานการใหบริการ ดานชองการใหบริการ ดานสงเสริม
การตลาดและดานคุณภาพในการใหบริการ ใหไดมาตรฐานสูงข้ึน จะทําใหเพิ่มขีดความสามารถในการ
แขงขันกับบริษัทตางชาติได  ซึ่งหากเพิ่มระดับความคิดเห็นใหมากข้ึน จะสงผลใหผูใชบริการมีระดับ
พฤติกรรมมากข้ึนในทิศทางเดียวกัน เนื่องจากผลงานวิจัย พบวา ความคิดเห็นของผูใชบริการตอสวน
ประสมทางการตลาดบริการ ดานสินคา/บริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด และ
ดานคุณภาพ  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศตอบริษัทไทย    
 10. ควรปรับปรุงการใหบริการใหไดมาตรฐาน มีความซื่อสัตย ตรงตอเวลา  และตองทําความ
เขาใจขอมูลพื้นฐานของผูใชบริการที่มีความแตกตางกันไปใหลึกซึ้ง เพื่อมาปรับปรุงคุณภาพการ
ใหบริการเพื่อใหเกิดความภักดีในการใชบริการตอไป  เนื่องจากผลการวิจัย พบวา ความภักดีของ
ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
พบวา ผูใชบริการมีความภักดีโดยรวมตอบริษัทตางชาติ สูงกวา บริษัทไทย 
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          ขอเสนอแนะสําหรับบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของบริษัทตางชาติ  
          1.  บริษัทตางชาติควรมีการปรับราคาใหไดมาตรฐาน สามารถตอรองราคาได และใหสินเช่ือ
กับผูใชบริการในระยะเวลานานกวาเดิม  เพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการใหไดมากยิ่งข้ึน  
และบริษัทตางชาติสามารถนําขอมูลดังกลาว มากําหนดมาตรฐานตัวช้ีวัด (KPI ) เพื่อประเมินผลการ
ใหบริการผูใชบริการผูใชบริการ ใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด สามารถกําหนดเปาหมาย วางแผน
นโยบายและกลยุทธทางการตลาด กําหนดจุดขาย เพื่อพัฒนา ความสามารถในการแขงขัน และการ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ เนื่องจากผลการวิจัย พบวา ความคิดเห็นสวนของผูใชบริการ
ตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานราคา พบวา บริษัทไทย มีความคิดเห็นในระดับดีกวา บริษัท
ตางชาติ และการปรับปรุงดานราคาดังกลาว บริษัทตางชาติสามารถเพิ่มสวนแบงทางการตลาดกับ
คูแขงขันได โดยเฉพาะคูแขงขันอยางบริษัทไทย 

 2.  บริษัทตางชาติควรสรางความสัมพันธกับผูใชบริการประจํา โดยการเพ่ิมกลยุทธดาน
สงเสริมการขาย การมอบสิทธิพิเศษใหกับผูใชบริการประจํา  เพื่อตอบสนองความตองการใหกับ
ผูใชบริการผูใชบริการเพื่อทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ คุมคา และเหมาะสมกับราคาที่เลือกใช
บริการ จนกระทั่งใชบริการซํ้าหรือบอกตอ จนเกิดความภักดีในการใชบริการ เนื่องจากผลการวิจัย 
พบวา พฤติกรรมของผูใชบริการดานความถี่ที่ ใชบริการและดานจํานวนบริษัทที่ใชบริการ มี
ความสัมพันธกับความภักดีโดยรวมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวาง
ประเทศตอบริษัทตางชาติ   จะสงผลใหผูใชบริการมีระดับพฤติกรรมมากข้ึน และเปนการเพิ่มระดับ
ความภักดีไดมากข้ึน ในทิศทางเดียวกัน 
 3. บริษัทตางชาติ ตองอธิบายรูปแบบการใชบริการจองระวางเรือในการนําเขาสินคาให
ผูใชบริการที่อยูฝายประสานงานตางประเทศ ที่มีอายุ 31-40 ป   เขาใจถึงข้ันตอนในการปฏิบัติการ  
และเพิ่มความยืดหยุนในการใหบริการ ผูใชบริการจะไดรับบริการที่รวดเร็ว ซึ่งเปนผลดีในการเพิ่ม
ยอดขายใหกลับบริษัท และเปนการเพิ่มระดับความภักดี เพื่อที่ผูใชบริการจะกลับมาใชบริการอีกในคร้ัง
ตอไป   เนื่องจากผลการวิจัย พบวา ผูใชบริการบริษัทตางชาติที่มีอายุ หนาที่ที่ทานไดรับมอบหมาย 
และรูปแบบที่ใชบริการตางกัน มีความภักดีในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ระหวางประเทศแตกตางกัน  โดยผลการวิจัยพบวา ความภักดีโดยรวมตอบริษัทตางชาติที่มีคาเฉลี่ยตํ่าสุด
อยูในอายุ 31-40 ป อยูฝายประสานงานตางประเทศ และมีใชบริการจองระวางเรือในการนําเขาสินคา 
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ขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังตอไป 
 สําหรับการวิจัยคร้ังตอไป ผูวิจัยมีขอเสนอแนะวา 
 1.  ควรมีการศึกษาวาบุคคล/ องคการ ทีใชบริการผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ  มีความคิดเห็นตอดานสินคา/บริการ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ  ดาน
การสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกระบวนการ และดานคุณภาพ เปนอยางไร แตกตางกัน
หรือไม เพื่อนํามาปรับปรุงแผนการดําเนินงานของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  
ในเหมาะสมตอไป 
 2.  ควรมีการศึกษาความคิดเห็นตอดานสินคา/บริการ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ  
ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกระบวนการ และดานคุณภาพ ผูใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  วาความคิดเห็นใดสงผลโดยตรงตอพฤติกรรมของ
ผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ และเพิ่มดานพฤติกรรมของผูใชบริการ
ที่ไมสามารถตัดสินใจเลือกบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศเองได เนื่องจากถูก
กําหนดโดยบริษัทตางประเทศ  เพื่อจะเปนแนวทางในการพัฒนา กระบวนการดําเนินงานของบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ   
 3.  ควรทําการวิจัยในกลุมตัวอยางที่แตกตางกันทางลักษณะการขนสงดานอ่ืน ๆ เชน ทางเรือ
และทางอากาศเพื่อประโยชนในการวางแผนทางการตลาดและรองรับการขยายตัวทางเศรษฐกิจ
ทางดานการจัดการดานโลจิสติคสที่ยังมีแนวโนมเพิ่มข้ึนในตลาดอยูอยางตอเนื่อง ทั้งบริษัทไทยและ
บริษัทตางชาติ 
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ภาคผนวก ก 
 

แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
เรื่อง    

การเปรยีบเทียบความคิดเห็น พฤติกรรม และความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    
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แบบสอบถาม 
เรื่อง   การเปรียบเทียบความคิดเห็น พฤติกรรม และความภักดีของผูใชบรกิารบรษิัทรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  ระหวางบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ    

 
 
เรียน ทานผูตอบแบบสอบถาม 
 ดวยนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัย 
ศรีนครินทรวิโรฒ มีความประสงคที่จะศึกษาวิจัยเร่ือง การเปรียบเทียบความคิดเห็น พฤติกรรม และ
ความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทยและ
บริษัทตางชาติ 

จึงใครขอความกรุณาจากทุกทานในการตอบแบบสอบถามใหครบทุกขอตามความเปนจริงและ
ตามความคิดเห็นของทาน เพื่อจะนําผลการวิจัยไปใชประโยชนทางการศึกษาตอไป โดยขอมูลทั้งหมด
ถือเปนความลับ ซึ่งจะนํามาเสนอผลการวิจัยในลักษณะโดยรวมเทานั้น ผูวิจัยขอขอบพระคุณทุกทาน
เปนอยางสูง 
 
 
คําชี้แจง  แบบสอบถามชดุนี้ประกอบดวย 4 สวน คือ 
สวนที่ 1 ลักษณะบุคคล / องคการ 
สวนที่ 2 ความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  
สวนที่ 3 พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  

สวนที่ 4 ความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  
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สวนท่ี 1   ลกัษณะบุคคล / องคการ 
 

โปรดใสเคร่ืองหมาย  ลงในชอง □ หนาคําตอบที่ทานเลือกและ/หรือกรอกขอความที่ตรงกับความ
เปนจริงเกี่ยวกบัตัวทานในชองวาง ดังตอไปนี ้
 
1.   เพศ 

□  ชาย                 □    หญิง 
 
2. อายุ 

□   ตํ่ากวาหรือเทากับ 20 ป                □    21 - 30 ป 
□   31 - 40 ป              □    ต้ังแต 41 ปข้ึนไป  

 
3. ระดับตําแหนงงานในปจจุบัน 

□   ระดับปฏิบัติการ                               □    ระดับหวัหนาฝาย 
□   ระดับผูจดัการ                                  □    ระดับผูบริหาร 

            □    อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............................... 
 
4.   หนาท่ีทีท่านไดรับมอบหมาย / แผนก 

□   ฝายขาย                                 □    ฝายเอกสาร 
□   ฝายจัดหาระวางเรือ                  □    ฝายประสานงานตางประเทศ 

            □   ฝายเดินพิธกีารกรมศุลกากร           □    อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……………. 
 
5.    รูปแบบงานหลัก ที่ทานใชบรกิารบริษัทรับจัดการขนสงทางทะเลระหวางประเทศ  
      □   บริการดานจองระวางเรือ (Freight) ในการสงออก   

□   บริการดานจองระวางเรือ (Freight) ในการนําเขา    
□   บริการดานเดินพิธีการศุลกากร (Shipping) ในการสงออก                                          

           □   บริการดานเดินพิธีการศุลกากร (Shipping) ในการนําเขา 
           □   ดานสงเอกสารตางประเทศ (Courier) 
         □   ดานประกันภัยสินคาทางทะเล (Insurance)  
         □   อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............................... 
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สวนท่ี 2      ความคิดเห็นของผูใชบริการบริษัทรับจดัการขนสงสนิคาทางทะเลระหวาง
ประเทศตอบริษัทไทยและบริษัทตางชาติ 
โปรดใสเคร่ืองหมาย  ลงใหตรงกับระดับความคิดเหน็ของทานมากทีสุ่ด  
   

ระดับความคิดเห็น 

ของผูใชบริการบริษัทรับจดัการขนสง 

สินคาทางทะเลระหวางประเทศ 

บริษัทไทย บริษัทตางชาต ิ

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.    ดานสินคา/บริการ  
1.1    มีการแจงราคาคาระวางทางเรือ และตารางเดินเรือ
ดวยความรวดเร็ว  

          

1.2     มีการจัดทําเอกสารดวยความรวดเร็ว ถูกตองและ
แมนยํา เชน ใบตราสงสินคา ใบออกของ เปนตน 

          

1.3   Agent ตางประเทศ มีการชวยเหลือและ
แกปญหาใหกับลูกคาไดดี 

          

1.4   มีการใหบริการโลจิสติกแบบครบวงจร สามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดดี 

          

2.   ดานราคา 
2.1    คาระวางเรือและคาบริการตาง ๆ  ไดมาตรฐานตาม
ราคาตลาด 

          

2.2   ระยะเวลาที่ใหสินเชื่อลูกคามีความเหมาะและ
ตรงความตองการของลูกคา 

          

2.3   สามารถตอรองราคาได           

3.    ดานชองทางการใหบริการ 
3.1   มีสาขาของบริษัทผูใหบริการอยูใกลกับบริษัท
ผูใชบริการ สะดวกในการประสานงาน 

          

3.2   คุณภาพของอุปกรณการติดตอส่ือสารและ
ประสานงาน มีความชัดเจน และรวดเร็ว เชน โทรศัพท 
โทรสาร E-Mail เปนตน 

          

3.3   มีชองทางการชําระเงินที่สะดวก           
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ระดับความคิดเห็น 
ของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง 

สินคาทางทะเลระหวางประเทศ 

บริษัทไทย บริษัทตางชาต ิ

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 

4.     ดานการสงเสริมการตลาด 
4.1    การลงโฆษณาในนิตยสารคูมือติดตอขนสงสินคา 
(Transport)  มีความชัดเจนสังเกตไดงาย 

          

4.2    มีการสงเสริมการขายดวยวิธี ลด แลก แจก แถม 
เชน ใชบริการระวางทางเรือแลวแถมคาบริการจัดสง 
เปนตน 

          

4.3    ปายสัญลักษณและช่ือบริษัทจดจํางาย           

5.     ดานพนักงาน 
5.1    พนักงานมีความรูความสามารถและให
คําปรึกษาลูกคาไดอยางถูกตอง 

          

5.2    พนักงานมีความจริงใจในการชวยลูกคาเม่ือมี
ปญหาเกิดขึ้น 

          

5.3    พนักงานมีการแสดงความรับผิดชอบ หากงาน
เกิดการผิดพลาดจากตัวพนักงาน 

          

6.      ดานกระบวนการ 
6.1     ขั้นตอนการทําเอกสารไมยุงยาก ไมซับซอน 
และยืดหยุนไดในกรณีมีการแกไข 

          

6.2     มีความชัดเจนของขั้นตอนการปฏิบัติงานแตละ
แผนกงายตอการประสานงาน 

          
 

6.3     มีความรวดเร็วและยืดหยุนไดในขั้นตอนการเดิน
พิธีการตรวจผานกรมศุลกากร 

          

7.      ดานคุณภาพ 
7.1     มีการจัดหาเรือที่มีคุณภาพ เรือออกและเรือเขา
ตรงตามวันที่แจง 

          

7.2     บริการขนสงสินคาตรงตอเวลาและสินคาไม
เสียหายระหวางการขนสง 
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สวนท่ี 3   พฤติกรรมของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ  
ตอบริษัทไทยและบรษิัทตางชาติ 
โปรดเติมคําลงใหตรงกับความเห็นของทานมากท่ีสุด  

พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง 
สินคาทางทะเลระหวางประเทศ บริษัทไทย บริษัทตางชาต ิ

1.   ประสบการณการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง  
    สินคาทางทะเลระหวางประเทศ .….... ป ….….. เดือน .….... ป ….….. เดือน 

2.  ความถี่ในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา 
     ทางทะเลระหวางประเทศ  .…... คร้ัง / เดือน .…... คร้ัง / เดือน 

3.  จํานวนบริษัทที่ทานใชบริการรับจัดการขนสงสินคา 
     ทางทะเลระหวางประเทศ ……. แหง / เดือน ……. แหง / เดือน 

 
สวนที่ 4     ความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศ ตอบริษัทไทย
และบริษัทตางชาติ 
โปรดใสเคร่ืองหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับตัวทานมากที่สุด 

ความภักดีของผูใชบริการบริษัท
รับจัดการขนสงสินคาทางทะเล

ระหวางประเทศ 

บริษัทไทย บริษัทตางชาต ิ

5     4     3     2     1 5     4     3     2     1 

1. หากทานตองใชบริการอีกคร้ัง ทาน
จะเลือกใชบริการบริษัทแหงเดิมเปน
อันดับแรก 

ใช __ : __ : __ : __: __ ไมใช  ใช __ : __ : __ : __: __ ไมใช 

2. ทานจะใชบริการบริษัทแหงเดิม
ตอไปอยางตอเน่ือง 

แนนอน __ : __ : __ : __: __ ไมแนนอน แนนอน __ : __ : __ : __: __ ไมแนนอน 

3. หากทานไดรับการแนะใหใช
บริการบริษัทอื่นที่ทานไมเคยใช ทาน
จะยังคงเลือกใชบริการบริษัทแหง
เดิม 

ใช __ : __ : __ : __: __ ไมใช  ใช __ : __ : __ : __: __ ไมใช 

4. ทานจะแนะนําบริษัทที่เคยใช
บริการใหกับผูอื่น ใหผูอื่นมาใช
บริการเหมือนกับทาน 

แนะนํา__ : __ : __ : __: __ ไมแนะนํา  แนะนํา __ : __ : __ : __: __ ไมแนะนํา 

***** ขอขอบพระคุณที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม ***** 
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