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 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษาความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผล
ตอพฤติกรรมการใชบ ริษัท รับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของ ผูใชบริการ ในเขต
กรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางที่ ใชในการวิจัยคร้ังนี้คือ ประชากรทั้งชายและหญิงในเขต
กรุงเทพมหานครที่เคยใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงระหวางประเทศ จํานวน 400คน โดยใช
แบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล การวิเคราะหขอมูลทางสถิติใชโปรแกรมสําเร็จรูป 
สถติิที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉล่ีย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหคาที การ
วิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะหเชิงถดถอยแบบพหุคูณ ผลการวิจัย พบวา 
 1.  กลุมผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง อายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 ป ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี ทํางานในประเภทธุรกิจ อุปกรณและชิ้นสวนอิเล็คทรอนิกส/อาหาร/เฟอรนิเจอร/เคร่ืองจักร
และอะไหล ขนาดธุรกิจเปนบริษัทจํากัด สวนใหญตําแหนงระดับหัวหนางาน 
 2.  ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง เม่ือ
พิจารณาเปนรายดานพบวากลุมผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ในดานบุคลากร ดาน
ราคา ดานผลิตภัณฑและบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ สวนดานกระบวนการใหบริการ 
ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพอยูในระดับปานกลาง 
 3.  กลุมตัวอยางมีจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช เฉล่ียประมาณ 3 ราย มีความถี่ใน
การใชบริการตอเดือน เฉล่ียประมาณ 3 คร้ัง/เดือน โดยยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน เฉล่ียประมาณ 
140,706.75 บาท/เดือน มีระยะเวลาในการชําระเงิน เฉล่ียประมาณ 15 วัน สวนใหญใชบริการประเภทการ
ขนสงทางอากาศ (Airfreight) โดยสาเหตุการใชบริการเพราะมีการบริการที่ดี และบริษัทที่ใชบริการมาก
ที่สุด คือ Speedmark  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา 
 1.  ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศ ดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช ดานระยะเวลาในการชําระเงิน และดานความถี่
ในการใชบริการตอเดือนแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 ตามลําดับ 



 

 2.  ผูใชบริการที่มีประเภทธุรกิจแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศ ในดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน และดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่
ใชแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 ตามลําดับ 
 3.  ผูใชบริการที่มีขนาดของธุรกิจ แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศ ในดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน และดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 ตามลําดับ 
 4.  ผูใชบริการที่มีผูตัดสินใจ (ตําแหนง) แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาระหวางประเทศ ในดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช และดานระยะเวลาในการชําระ
เงิน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 ตามลําดับ 
 5.  ความพึงพอใจดานสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑ และดานชองทาง
การจัดจําหนาย มีอิทธิพลในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศ ของผูใชบริการ ดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยสามารถอธิบายไดรอยละ 6.0 
 6.  ความพึงพอใจดานสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย และ
ดานผลิตภัณฑ มีอิทธิพลในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศ ของผูใชบริการ ดานความถี่ในการใชบริการตอเดือนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 และ 0.05 ตามลําดับ ในขณะที่ดานบุคลากร มีอิทธิพลในทิศทางตรงกันขาม อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยสามารถอธิบายไดรอยละ 10.4 
 7.  ความพึงพอใจดานสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย มี
อิทธิพลในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ของ
ผูใชบริการ ดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยสามารถ
อธิบายไดรอยละ 0.41 
 8.  ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย และดาน
ราคา มีอิทธิพลในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศ ของผูใชบริการ ดานระยะเวลาในการชําระเงิน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 
0.05 ตามลําดับ ในขณะที่ดานบุคลากร มีอิทธิพลในทิศทางตรงกันขาม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยสามารถอธิบายไดรอยละ 8.3 
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 The purpose of this research is to study the satisfaction of service marketing mix 
influencing usage service behavior in freight forwarder company of users in Bangkok 
metropolis. The samples of this research are 400 users who ever used freight forwarder 
company. The survey research uses questionnaire as a tool for data collection. The 
statistical data is processed by using a computer software program. The statistical methods 
used in data analysis are percentage, mean, standard deviation, t-test, one-way analysis of 
variance and multiple regression analysis. 
 Results are as follows: 
 1.  The most of respondents are female with age of lower than or equal 30 years 
old, graduated bachelor's degree, working for electronic component/food/furniture/machine 
and spare parts company, in company limited and supervisor position. 
 2.  The satisfaction of freight forwarder’s service marketing mix in overall and each 
aspects are at moderate level. In addition, the satisfaction of people, price, product and 
promotion are at satisfied level respectively. For the satisfaction of process, place and 
physical evidence aspects are at moderate level respectively. 
 3.  The most of respondents use approximately 3 companies, The frequency of 
service usage is 3 times per month. An average amount of payment is THB140,706.75 per 
month. The credit term is approximately 15 days. The most of objective to use freight 
forwarder company is good service. The most of company used is Speed mark. 
 The results of hypotheses testing are as follows: 
 1.  Respondents with differences in age have different consumers’ usage behavior 
in freight forwarder company in term of credit term received and frequency of service usage 
per month with a statistically significant levels of 0.01 and 0.05 respectively. 
 2.  Respondents with differences business categories have different consumers’ 
usage behavior in freight forwarder company in term of frequency of service usage per 



 

month and number of company used with a statistically significant levels of 0.01 and 0.05 
respectively. 
 3.  Respondents with differences business entity have different consumers’ usage 
behavior in freight forwarder company in term of average amount of payment per month and 
frequency of service usage per month with a statistically significant levels of 0.01 and 0.05 
respectively. 
 4.  Respondents with differences career position have different consumers’ usage 
behavior in freight forwarder company in term of number of company used and credit term 
received with a statistically significant levels of 0.01 and 0.05 respectively. 
 5.  The satisfaction on product and place aspects have positively influenced on 
consumers’ usage behavior in freight forwarder company of users in term of number of 
company used at a statistically significant level of 0.05 with Adjusted  equals to 6.0%.  
 6.  The satisfaction on place and product aspects have positively influenced on 
consumers’ usage behavior in freight forwarder company of users in term of number of 
frequency of service usage per month at a statistically significant levels of 0.01 and 0.05 
respectively while the satisfaction on people aspect has negatively influenced at a 
statistically significant level of 0.01 with Adjusted R2 equals to 10.4%. 
 7.  The satisfaction on place aspect has positively influenced on consumers’ usage 
behavior in freight forwarder company of users in term of average amount of payment per 
month at a statistically significant level of 0.01 with Adjusted R2 equals to 4.1%. 
 8.  The satisfaction on place and price aspects have positively influenced on 
consumers’ usage behavior in freight forwarder company of users in term of credit term 
received at a statistically significant levels of 0.01 and 0.05 respectively while the 
satisfaction on people aspect has negatively influenced at a statistically significant level of 
0.05 with Adjusted R2 equals to 8.3%. 
 
 
 

 
 



 

ประกาศคุณูปการ 
 

 สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไดดวยความกรุณาใหคําปรึกษาคําแนะนําและความชวยเหลือ
ตลอดจนปรับปรุงแกไขขอบกพรองตางๆเปนอยางดียิ่งจาก รองศาสตราจารย ดร.ณักษ กุลิส อาจารย 
ที่ปรึกษาสารนิพนธจนทําใหสารนิพนธฉบับนี้เสร็จสมบูรณซึ่งผูวิจัยขอขอบพระคุณในความเมตตาของ
ทานเปนอยางสูงไว ณ ที่นี้ 
 ขอขอบพระคุณรองศาสตราจารย สุพาดา สิริกุตตา และ อาจารย ดร.อัจฉรียา ศักดิ์นรงค ที่
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คุณประโยชนและความดีอันพึงมีจากสารนิพนธฉบับนี้ผูวิจัยขอมอบใหบิดามารดาตลอดจนครูอาจารย 
ทุกทาน 
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บทที่  1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
 การคาระหวางประเทศ คือการแลกเปล่ียนสินคาขามประเทศ เชน การนําเขา สงออกสินคา
และวัตถุดิบตางๆ ตามความชํานาญของแตละประเทศ เชน ประเทศไทยมีภูมิประเทศที่เหมาะกับการ
ปลูกขาว ทําใหปลูกขาวไดดี สามารถสงออกไปขายยังประเทศที่ตองการได  ดังจะเห็นไดวาการคา
ระหวางประเทศเปรียบเสมือนสายเลือดหลักที่ทําใหประเทศเกิดการพัฒนายิ่งข้ึน ถาประเทศใดไมไดมี
การคาระหวางประเทศ เศรษฐกิจจะเชื่องชา และมาตรฐานการครองชีพของประชาชนจะอยูในระดับ
ต่ํา ประชาชนจะตองบริโภคสินคาและบริการที่ผลิตไดในประเทศเทานั้น ไมมีโอกาสที่จะบริโภคสินคา
และบริการที่จําเปนในการครองชีพ ธุรกิจการขนสงสินคาระหวางประเทศจึงเขามามีบทบาทมากใน
ปจจุบัน 
  ธุรกิจขนสงสินคาระหวางประเทศเปนสวนหนึ่งในบริการทางโลจิสติกส ซึ่งสามารถจําแนก
ประเภทของการขนสงไดเปน 4 ประเภทดังนี้ 
 1. การขนสงสินคาทางอากาศ 
 2. การขนสงสินคาทางเรือ 
 3. การขนสงสินคาทางถนน 
 4. การขนสงสินคาทางราง (รถไฟ)  
 การขนสงสินคาทั้ง 4 ประเภท มีลักษณะการเลือกใชแตกตางกันออกไป ผูใหบริการขนสง
สินคา ตองพิจารณาถึงปจจัยหลักดังตอไปนี้ ตนทุน ระยะเวลา สินคา เสนทาง และสภาพแวดลอมของ
แตละประเทศ โดยใหคําแนะนํา และเลือกใหเหมาะสมกับความตองการของลูกคาผูใชบริการในแตละ
ราย เพื่อใหเกิดความพึงพอใจอยางสูงสุด เชน การขนสงทางอากาศเปนการขนสงสินคาที่ใชเวลานอย
ที่สุด เม่ือเทียบกับการขนสงประเภทอ่ืน แตจะมีราคาสูงที่สุดเนื่องจากผูใหบริการขนสงจะคิดราคาตาม
น้ําหนัก (กิโลกรัม) และมีขอจํากัดคือ สินคาจะตองไมมีขนาดใหญจนเกินไป การขนสงทางเรือเปนการ
ขนสงที่เปนทางเลือกมีผูใชบริการมาก เนื่องจากประหยัดตนทุน และเหมาะกับสินคาที่มีขนาดใหญ แต
ตองคํานึงถึงระยะเวลาที่ใชในการขนสง เนื่องจากการขนสงทางเรือใชเวลานานที่สุด การขนสงสินคา
ทางถนน มีขอดีคือ สามารถสงสินคาตั้งแตตนทางจนถึงบานลูกคา โดยจะข้ึนอยูกับเสนทาง (ถนน) 
ของประเทศตนทางและปลายทาง การขนสงทางราง (รถไฟ) จะมีขอจํากัดทางดานเสนทางเดินรถไฟ
ของแตละประเทศ เปนตน 



 2 

 ดังจะเห็นไดวา การใหบริการขนสงสินคาระหวางประเทศเพียงอยางเดียวนั้น ไมเพียงพอตอ
ความตองการของลูกคา เนื่องจากในการขนสงสินคาระหวางประเทศ ไมใชเพียงแตสงออก หรือนําเขา
สินคาเพียงอยางเดียว แตจําเปนตองมีกระบวนการอ่ืนๆ เชน การดําเนินพิธีการนําเขาสงออกสินคา 
การบรรจุหีบหอสินคา การรับสงสินคาภายในประเทศ การใหบริการโกดังสินคา การใหบริการทางดาน
แรงงานคน เปนตน จากความซับซอนของกระบวนการการขนสงทั้งหมด จึงกอใหเกิดบริษัทที่นําเสนอ
บริการแบบครบวงจรเพื่อความสะดวกของผูใชบริการนําเขาสงออกสินคา หรือที่เรียกวาบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ (Freight Forwarder)  
 บริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศเปนการบริการอีกรูปแบบหนึ่งที่เขามามีบทบาท
ในการขนสงมากยิ่งข้ึน จะทําหนาที่เปนผูแนะนํา ใหคําปรึกษา จัดหา จัดจาง รวมถึงทําหนาที่เปน
พอคาคนกลางประสานงานระหวางสายการบิน สายเรือ บริษัทชิปปง บริษัทรถ ทั้งนี้เพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคาไดอยางเต็มที่ โดยใชตนทุนที่เหมาะสม การบริการของบริษัทรับจัดการขนสง
ระหวางประเทศจึงถือไดวาเปนการตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางครบวงจร (One Stop 
Service) ทําใหผูวิจัยเล็งเห็นถึงความสําคัญของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ โดย
ศึกษาดานความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการและพฤติกรรม
การใชบริการ ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากเปนจังหวัดที่มีบริษัทนําเขา สงออก
กระจุกตัวอยูมาก สะดวกในการเก็บขอมูล และเปนศูนยกลางเศรษฐกิจที่สําคัญของประเทศ จาก
การศึกษาในคร้ังนี้จะเปนประโยชนในการวางแผนกลยุทธทางการตลาดใหสอดคลองกับความตองการ
ของผูใชบริการอยางสูงสุด  
 
ความมุงหมายของการวิจัย  
 ในการวิจยัคร้ังนี้ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังนี ้
 1.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของผูใชบริการใน
เขตกรุงเทพมหานครจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล   
 2.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอพฤติกรรม
การใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร   
 
ความสําคัญของการวิจัย 
 การวิจัยในคร้ังนี้มีความสําคัญของการศึกษาคนควา ดังนี้ 
 1.  เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการบริการของบริษัทรับจัดการขนสงสินคา 
ระหวางประเทศเพื่อใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ 
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 2.  เพื่อเปนประโยชนตอฝายการตลาดของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศโดย
นําขอมูลที่วิจัยไดมาพัฒนากลยุทธการสงเสริมการตลาดเพื่อใหเหมาะกับผูใชบริการ 
 3.  เพื่อใชเปนแนวทางในการปรับหรือเปล่ียนแปลงกลยุทธทางการตลาดในธุรกิจรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศเพื่อใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการและเพื่อรักษาผูใชบริการ
กลุมเดิมที่มีศักยภาพ และสามารถรักษาสวนแบงทางการตลาดที่ครองอยูได 
 4.  เพื่อเปนประโยชนตอนักวิชาการและผูที่เกี่ยวของ ที่สนใจศึกษาคนควาเกี่ยวกับพฤตกิรรม
การใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ  
 5.  เพื่อเปนประโยชนตอผูที่เกี่ยวของกับผูที่จะลงทุนในธุรกิจรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศในการศึกษากิจกรรมทางดานการสงเสริมการขาย 
 
ขอบเขตการวิจัย 
 ประชากรท่ีใชในการวิจัย 
 ประชากรทัง้ชายและหญงิในเขตกรุงเทพมหานครที่เคยใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
ระหวางประเทศซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 
 
 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ประชากรทั้งชายและหญิงในเขตกรุงเทพมหานครที่เคยใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงระหวางประเทศ เนื่องจากไมทราบประชากรที่แนนอน ดังนั้นจึงหาขนาด
ของกลุมตัวอยางไดจากการคํานวณที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% และความคลาดเคล่ือนมากที่สุดที่
ยอมรับได 5% จึงไดขนาดตัวอยางจํานวน 385 คน และสํารองตัวอยางเพื่อปองกันความผิดพลาดไว
จํานวน 15 คน รวมจํานวน 400 คน (กัลยา วานิชยบัญชา.  2545: 26)  
 วิธีการสุมตัวอยางใชแบบใชความนาจะเปน (Probability Sampling) และแบบไมใชความ
นาจะเปน (Non- Probability Sampling) มีข้ันตอนการสุมตัวอยางประกอบดวยข้ันตอนดังนี้ 
 ข้ันที่ 1  ใชวิธีการสุมตัวอยางอยางงาย (Simple Random Sampling) (ยุทธพงษ กัยวรรณ. 
2543: 82) โดยใชเกณฑการแบงประเภทบริษัท หรือองคกรที่ทําการสงออก (กรมสงเสริมการคา
ระหวางประเทศ กระทรวงพาณิชย. 2554) ซึ่งแบงออกตามประเภทของผลิตภัณฑ  
 จากนั้นใชวิธีจับฉลากแบบไมใสคืน 6 ประเภทผลิตภัณฑ ซึ่งผูวิจัยจับไดประเภทผลิตภัณฑ
ดังนี้ รถยนตและชิ้นสวน เคร่ืองสําอาง เคร่ืองอาบน้ํา ยา และผลิตภัณฑที่เกี่ยวกับตา อุปกรณและ
ชิ้นสวนอิเล็คทรอนิกส อาหาร เฟอรนิเจอร เคร่ืองจักรและอะไหล  
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 ข้ันที่  2 ใชวิธีการสุมตัวอยางโดยการกําหนดสัดสวน (Quota Sampling) (ยุทธพงษ กัยวรรณ. 
2543: 81) โดยผูวิจัยกําหนดสัดสวนของกลุมตัวอยางในแตละประเภทผลิตภัณฑ ดังนี ้
   

จํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด  
จํานวนกลุมตัวอยางในแตละประเภทผลิตภัณฑ = 

จํานวนประเภทผลิตภัณฑ  
400 

= 
6 

=  66  หรือ  67 คน 

 
 จะไดประเภทรถยนตและชิ้นสวน จํานวน 66 คน เคร่ืองสําอาง เคร่ืองอาบน้ํา ยา และ
ผลิตภัณฑที่เกี่ยวกับตา จํานวน 66 คน อุปกรณและชิ้นสวนอิเล็คทรอนิกส จํานวน 67 คน อาหาร 
จํานวน 67 คน เฟอรนิเจอร จํานวน 67 คน และเคร่ืองจักรและอะไหล จํานวน 67 คน   
 ข้ันที่ 3 ใชวิธีการสุมตัวอยางโดยใชความสะดวก (Convenience Sampling) เพื่อเก็บ
รวบรวมขอมูล โดยนําแบบสอบถามที่ไดเตรียมไวจัดเก็บผูที่เคยใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศ ในเขตกรุงเทพมหานคร เปนผูตอบแบบสอบถาม โดยอางอิงจากรายชื่อผูสงออก (กรม
สงเสริมการคาระหวางประเทศ. 2554) จนครบจํานวนที่ตองการ คือ 400 คน  
 
ตัวแปรท่ีใชในการศึกษาคนควา  
 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) แบงเปนดังนี ้
 1. ปจจยัสวนบุคคล 
  1.1  เพศ  
   1.1.1  ชาย 
   1.1.2  หญิง 
 
  1.2  อายุ  
   1.2.1  อายุต่ํากวา 30 ป 
   1.2.2  อายุ 31 - 35 ป 
   1.2.3  อายุ 36 - 40 ป 
   1.2.4  อายุ 41 - 45 ป 
   1.2.5  อายุ 46 ปข้ึนไป 
 



 5 

  1.3  ระดับการศึกษา  
   1.3.1  ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนปลาย 
   1.3.2  มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
   1.3.3  อนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเทา 
   1.3.4  ปริญญาตรี 
   1.3.5  สูงกวาปริญญาตรี 
  1.4  ประเภทธุรกจิ  
   1.4.1  รถยนตและชิ้นสวน  
.    1.4.2  เคร่ืองสําอาง เคร่ืองอาบน้ํา ยา และผลิตภัณฑที่เกี่ยวกบัตา  
   1.4.3  อุปกรณและชิน้สวนอิเล็คทรอนิกส  
   1.4.4  อาหาร  
   1.4.5  เฟอรนิเจอร 
   1.4.6  เคร่ืองจักรและอะไหล  
  1.5  ขนาดของธุรกิจ 
   1.5.1  กิจการเจาของคนเดียว 
   1.5.2  หางหุนสวนสามัญ 
   1.5.3  หางหุนสวนจํากัด 
   1.5.4  บริษัทจํากัด 
   1.5.5  สหกรณ 
   1.5.6  รัฐวิสาหกจิ 
  1.6  ผูตัดสินใจ (ตําแหนง)  
   1.6.1  ระดับปฏิบัติการ 
   1.6.2  ระดับหัวหนางาน 
   1.6.3  ระดับผูจัดการแผนก 
   1.6.4  ระดับผูบริหาร 
   1.6.5  อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ................................ 
 2.  ความพึงพอใจตอปจจยัสวนประสมทางการตลาด 7Ps 
  2.1  ดานผลิตภัณฑและบริการ  
  2.2  ดานราคา  
  2.3  ดานชองทางการจัดจําหนาย 
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  2.4  ดานการสงเสริมการตลาด 
  2.5  ดานบุคลากร 
  2.6  ดานกระบวนการใหบริการ 
  2.7  ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 
 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 1.  ผูใชบริการ หมายถึง ลูกคาที่เปนตัวแทนของบริษัทของธุรกิจนําเขา สงออกในทุกๆ
ประเภทธุรกิจ ซึ่งมีอํานาจในการตัดสินใจใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ  
 2.  บริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ หมายถึง บริษัท เฟรท ฟอรเวิรดเดอรซึ่ง
เปนบริษัทใหคําแนะนําในการนําเขา สงออกสินคา การเดินพิธีการ รวมถึงการขนสงภายในประเทศ 
และเปนพอคาคนกลางคอยจัดหาการบริการที่เหมาะสมกับความตองการของลูกคา ดวยราคาที่
เหมาะสม หรือเรียกวา เปนผูใหบริการโลจิสติกสแบบครบวงจร  
 3.  ความพึงพอใจดานสวนประสมทางการตลาดบริการ หมายถึง ความรูสึกทางดาน
บวกของผูใชบริการที่มีตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ และกอใหเกิดพฤติกรรมการใช
บริการ ประกอบดวย 
  3.1  ดานผลิตภัณฑและบริการ หมายถึง การเล็งเห็นความสําคัญของการใชบริการ เชน 
ความจําเปนในการใชบริการ คุณภาพและความนาเชื่อถือของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศ  
  3.2  ดานราคา หมายถึง ผูใชบริการคํานึงการคิดราคาคาบริการในดานตางๆ โดย
เหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ หรือราคาตองไมแพงเกินไปเม่ือเทียบกับการบริการ 
  3.3  ดานชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง จํานวนสาขาที่ใหบริการ เครือขายในการ
ใหบริการ ทั้งในและตางประเทศ รวมถึงชองทางอ่ืนๆ เชน ทาง e-mail และ internet ซึ่งสะดวกในการ
ติดตอกับผูใชบริการ 
  3.4  ดานการสงเสริมการตลาด หมายถึง การลดราคา การคิดราคาพิเศษ การให
ระยะเวลาชําระคาบริการ รวมทั้งการลงโฆษณาเพื่อนําเสนอการบริการตามหนังสือหรือทาง
อินเตอรเน็ต 
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  3.5  ดานบุคลากร หมายถึง พนักงานมีความรูความสามารถในการใหคําปรึกษาในเร่ือง
การขนสง และการบริการดานอ่ืนๆ การคิดคํานวณราคาคาขนสงไดอยางถูกตอง รวดเร็ว สามารถแกไข
ปญหาไดและมีทัศนคติที่ดีในการใหบริการ  
  3.6  ดานกระบวนการใหบริการ หมายถึง การใหบริการที่รวดเร็ว กระชับในทุกๆข้ันตอน
การดําเนินการ เชน ดานการทําเอกสาร การติดตอประสานงานกับลูกคา บริษัทในเครือ และตัวแทน
ตางประเทศ 
  3.7  ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ หมายถึง สํานักงานที่มีการออกแบบที่ทันสมัย การ
แบงออกเปนสัดสวนอยางชัดเจนและสะดวกในการใหบริการ รวมทั้งการมีอุปกรณที่ทันสมัย  
 4.  พฤติกรรมการใชบริการ หมายถึง รูปแบบการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศ ซึ่งไดแก จํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศที่ทานใชอยูในปจจุบัน 
ความถี่ในการใชบริการโดยเฉล่ีย ยอดคาใชบริการโดยเฉล่ีย ระยะเวลาในการชําระเงินที่ทานไดรับ 
ประเภทการบริการของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศที่ทานใชบอยที่สุด และสาเหตุใน
การใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของทาน 
 5.  ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง ขอมูลทั่วไปของผูมีอํานาจในการตัดสินใจใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
ประเภทธุรกิจ ขนาดของธุรกิจ และผูตัดสินใจ (ตําแหนง)   
 6.  ประเภทธุรกิจ หมายถึง การจําแนกบริษัทหรือองคกรที่ทําธุรกิจสงออก ซึ่งจะแบงตาม
ผลิตภัณฑที่บริษัทหรือองคกรไดทําการผลิต โดยขอมูลจาก (กรมสงเสริมการคาระหวางประเทศ 
กระทรวงพาณิชย. 2554) มี 6 ประเภท ดังนี้ 
  6.1  รถยนตและชิ้นสวน  
  6.2  เคร่ืองสําอาง เคร่ืองอาบน้ํา ยา และผลิตภัณฑที่เกี่ยวกบัตา  
  6.3  อุปกรณและชิน้สวนอิเล็คทรอนิกส  
  6.4  อาหาร  
  6.5  เฟอรนิเจอร 
  6.6  เคร่ืองจักรและอะไหล  
 
กรอบแนวคิดการทําวิจัย 
 ในการศึกษาคนควา เร่ืองความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอ
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร มี
กรอบแนวคิดในการวิจัยดังนี้ 
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 ตัวแปรอิสระ        ตัวแปรตาม 
         (Independent Variables)        (Dependent Variable)  
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 

 
 
 
 

ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

สมมติฐานการวิจัย 
 1.  ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคลไดแกเพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทธุรกิจ ขนาดของ
ธุรกิจ ผูตัดสินใจ (ตําแหนง) แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ
ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 2.  ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใช
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของผูใชบริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปจจัยสวนบุคคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- ระดับการศึกษา 
- ประเภทธุรกจิ 
- ขนาดของธุรกิจ 
- ผูตัดสินใจ (ตําแหนง)  

 

 
 
 
 
 
 
 

พฤติกรรมการใชบริการบริษทัรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ

ของผูใชบริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 

ความพึงพอใจตอปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดบริการ 
- ดานผลิตภัณฑและบริการ 
- ดานราคา  
- ดานชองทางการจัดจําหนาย 
- ดานการสงเสริมการตลาด 
- ดานบุคลากร 
- ดานกระบวนการใหบริการ 
- ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 

 



บทที่  2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 ในการวิจัยเร่ืองความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของและไดนําเสนอตามหัวขอตอไปนี้ 
 1.  แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประชากรศาสตร 
 2.  แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps)   
 3.  แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 4.  แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 5.  ประวัติและขอมูลเกี่ยวกับบริษัทรับจัดการขนสงสินคา 
 6.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
1. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประชากรศาสตร 
 ความหมายของลักษณะทางประชากรศาสตร  
 ไดมีผูใหความหมายดังนี้ ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538: 41-42) ไดใหความหมายวาลักษณะทาง
ประชากรศาสตร (Demographic) หมายถึงลักษณะที่สําคัญและสถิติที่วัดไดของประชากรที่ชวย
กําหนดตลาดเปาหมายโดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 1. อาย ุ(Age) เนื่องจากผลิตภัณฑจะสามารถตอบสนองความตองการของกลุมผูบริโภคที่มี
อายุแตกตาง นักการตลาดจึงใชประโยชนจากอายุเปนตัวแปรดานประชากรศาสตรที่แตกตางของสวน
ตลาด 
 2. เพศ (Sex) เปนตัวแปรในการแบงสวนตลาดที่สําคัญ เชน ในอดีตสตรีเปนเปาหมาย
สําหรับผลิตภัณฑเคร่ืองสําอาง ยาระงับกล่ินกาย ปจจุบันจะเห็นไดวาสินคาเหลานี้มีความเจริญเติบโต
สูงมากในสวนตลาดชาย หรือสินคาประเภท 2 เพศ (Unisex)  
 3. ลักษณะครอบครัว (Marital Status) ในอดีตจนถึงปจจุบันลักษณะครอบครัวเปน
เปาหมายที่สําคัญของการใชความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความสําคัญยิ่งข้ึนใน
สวนที่เกี่ยวกับหนวยผูบริโภค นักการตลาดจะสนใจจํานวนและลักษณะของบุคคลในครัวเรือนที่ใช
สินคาใดสินคาหนึ่งและยังสนใจในการพิจารณาลักษณะดานประชากรศาสตร และโครงสรางดานส่ือที่
จะเกี่ยวของกับผูตัดสินใจในครัวเรือนเพื่อชวยในการพัฒนากลยุทธทางการตลาดใหเหมาะสม 



 10 

 4. รายได การศึกษา อาชีพ (Income Education and Occupation) เปนตัวแปรที่สําคัญใน
การกําหนดสวนของตลาด โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผูบริโภคที่มีความรํ่ารวย แตอยางไรก็ตาม 
ครอบครัวที่มีรายไดปานกลางและมีรายไดต่ําจะเปนตลาดที่มีขนาดใหญ ปญหาสําคัญในการแบงสวน
ตลาดโดยถือเกณฑรายไดอยางเดียวก็คือรายไดจะเปนตัวชี้การมีหรือไมมีความสามารถในการจาย
สินคา ในขณะเดียวกันการเลือกซื้อสินคาที่แทจริงอาจถือเกณฑรูปแบบการดํารงชีวิต รสนิยม คานิยม
อาชีพ การศึกษา ฯลฯประกอบการ  
 โทมัสเอสโรเบิรต โจนสไซลินสก ีและสกอตตวอรด (สุภาภรณ พลนิกร. 2548: 28; อางอิงจาก 
Thomas S. Robertson, Joan Zielinski; & Scott Ward. 1984: 15) ไดใหความหมายวาลักษณะทาง
ประชากรศาสตร (Demographic) หมายถึงลักษณะทางสถิติที่สําคัญและสามารถวัดไดของประชาชน
เปนตัวแปรที่สําคัญที่สุดในการแบงสวนตลาด และหาไดงาย ซึ่งประกอบดวย อายุ เพศ ขนาด
ครอบครัว สถานภาพสมรส รายได อาชีพ การศึกษาโดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 1.  อาย ุ(Age) ความจําเปนและความสนใจในสินคาหลายชนิดแปรผันตามอายุ เชน เด็กที่
ตองการของเลน วัยรุนตองการเส้ือผาและของใชที่ทําใหตนเองเปนที่ยอมรับ หรือคนอายุมากมักจะมี
ความกลาเส่ียงนอยลง โดยมีการแบงชวงอายุเปน 6 กลุมดังนี้ 
  1.1  วัยกอนเขาเรียน (Pre-school)  
  1.2  เด็กในวัยเรียน (School-age Children)  
  1.3  วัยรุน (Teens)  
  1.4  ผูใหญอายุนอย (Young Adults อาย ุ25-39 ป)  
  1.5  วัยกลางคน (Middle-Age อาย4ุ0-64 ป)  
  1.6  ผูสูงอาย ุ(Older Adult อาย ุ65 ปข้ึนไป)  
 2. เพศ (Gender) เปนตัวแปรในการในการแบงสวนการตลาดที่สําคัญ โดยมีการแบงเปน
เพศหญิงและชาย ซึ่งในปจจุบันไดมีการแบงบทบาทของเพศ (Sex Roles) หมายถึงบทบาทหรือการ
กระทําของแตละเพศ ซึ่งสังคมคาดหวังและพิจารณาวาเหมาะสมสอดคลองกับวัฒนธรรม 
 3. สถานภาพสมรส (Marital Status) การจัดแบงผูบริโภคตามสภาพสมรส เชน คนโสด ผูที่
หยาราง 
 4. อาชีพ การศึกษา รายได (Income Education and Occupation) มีความสัมพันธกัน
อยางใกลชิด โดยตัวแปรทั้งสามสวนเปนไดทั้งตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม (Independent and 
Dependent Variable) เชน ผูที่มีอาชีพสูงเปนที่ยกยองมักจะมีรายไดสูงและการศึกษาสูงดวย 
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 ขอมูลทางประชากรศาสตรเพื่อการตัดสินใจเชิงธุรกิจ  
 เกื้อ วงศบุญสิน (2545: 19-21) ไดกลาวไววาประชากรศาสตรเชิงธุรกิจเปนศาสตรใน
การศึกษาวิเคราะห เนนถึงผลกระทบระหวางตัวแปรทางประชากรศาสตร เชน อาย ุเพศ การศึกษา ตอ
พฤติกรรมของตัวบุคคล องคกร ตลอดจนธุรกิจที่เกี่ยวของ รวมทั้งพิจารณาถึงผลกระทบตอ
สภาพแวดลอมของธุรกิจ จึงมีความจําเปนตองมีขอมูลเกี่ยวกับผูบริโภค (Consumer) สินคาที่ธุรกิจนั้น
ดําเนินการอยู ยิ่งมีขอมูลของผูบริโภคมากเทาไรก็จะทําใหการวางแผนทางธุรกิจดําเนินการไดอยาง
รอบคอบ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2546: 256-257) ไดอธิบายไววา ปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพล
ตอพฤติกรรมของผูบริโภค (Personal Factors Influencing Consumer Behavior) การตัดสินใจของผู
ซื้อยังไดรับอิทธิพลจากบุคลิกลักษณะสวนบุคคลดวย เชน ลําดับข้ันวงจรชีวิตและอายุของผูซื้อ อาชีพ 
สถานะทางเศรษฐกิจ รูปแบบการดําเนินชีวิต โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. อายุและลําดับข้ันในวงจรชีวิต (Age and Stage in the Life Cycle) คนเราจะซื้อสินคา 
และบริการแตกตางกันไปตลอดชวงชีวิตของตน จะรับประทานอาหารสําหรับทารกในชวงปแรกๆ และ
อาหารทั่วไปในชวงปของการเจริญเติบโตและสูงวัย และจะรับประทานอาหารคุมน้ําหนักในชวงป
ตอๆมา รวมถึงรสนิยมของคนเราในเร่ืองเส้ือผา เฟอรนิเจอรและการสันทนาการก็ยังมีความเกี่ยวพนักบั
อายุขัยของพวกเขาดวยเชนการออกแบบเส้ือผาเคร่ืองแตงกายตามวัยของผูสวมใส 
 2.  วงจรชีวิตครอบครัว (Family life cycle – FLC) เปนข้ันตอนการดํารงชีวิตของบุคคล ซึ่ง
การดํารงชีวิตในแตละข้ันตอนเปนส่ิงที่มีอิทธิพลตอความตองการ ทัศนคติ และคานิยมของบุคคล ทํา
ใหเกิดความตองการในผลิตภัณฑและพฤติกรรมการซื้อที่แตกตางกัน  โดยมีความสัมพันธกับ
สถานภาพทางการเงินและความสนใจของแตละบุคคล นักการตลาดจะเลือกกลุมเปาหมายจากวงจร
ชีวิตครอบครัว 
 3.  อาชีพ (Occupation) อาชีพของแตละบุคคลจะนําไปสูความจําเปนและความตองการ
สินคาและบริการที่แตกตางกัน เชน ขาราชการจะซื้อชุดทํางานและสินคาที่จําเปน ประธานกรรมการ
บริษัทและภรรยาจะซื้อสอดคลองกับความตองการของกลุมเหลานี้ไดอยางเหมาะสม 
 4.  สถานะทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstances) หรือ รายได (Income) โอกาสทาง
เศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบตอสินคาและบริการที่เขาตัดสินใจซื้อ โอกาสเหลานี้ประกอบดวย รายได
การออมทรัพย อํานาจการซื้อและทศันคติเกี่ยวกับการจายเงิน นักการตลาดตองสนใจในแนวโนมของ
รายไดสวนบุคคล การออมและอัตราดอกเบี้ย ถาภาวะเศรษฐกิจตกต่ําคนมีรายไดต่ํา กิจการตอง
ปรับปรุงดานผลิตภัณฑ การจัดจําหนาย การตั้งราคา ลดการผลิตและสินคาคงคลัง และวิธีการตางๆ
เพื่อปองกันการขาดแคลนเงินทุนหมุนเวียน 
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 5.  การศึกษา (Education) ผูที่มีการศึกษาสูงมีแนวโนมจะบริโภคผลิตภัณฑที่มีคุณภาพดี
มากกวาผูมีการศึกษาต่ําเส้ือผาราคาสูง หรือตั๋วเคร่ืองบิน นัการตลาดจะตองศึกษาวาสินคาและบริการ
ของบริษัท เปนที่ตองการของกลุมอาชีพประเภทใด เพื่อที่จะจัดเตรียมสินคาให 
 6.  คานิยมหรือคุณคา (Value) และรูปแบบการดําเนินชีวิต (Lifestyle) คานิยมหรือคุณคา
หมายถึง ความนิยมในส่ิงของหรือบุคคลหรือความคิดในเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง หรือหมายถึงอัตราสวนของ
ผลประโยชนที่รับรูตอราคาสินคา สวนรูปแบบการดํารงชีวิต หมายถึง รูปแบบของการดํารงชีวิตในโลก
มนุษยโดยแสดงออกในรูปของ (1) กิจกรรม-Activities (2) ความสนใจ-Interests (3) ความคิดเห็น-
Opinions 
  
 ปจจัยภายใน (ปจจัยทางจิตวิทยา)  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 257-258) ไดอธิบายไววา ปจจัยภายใน (ปจจัยทาง
จิตวิทยา) เปนปจจัยที่เกี่ยวของกับความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคในการเลือกซื้อสินคาของบุคคลจะ
ไดรับอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อและการใชสินคา ปจจัยภายในประกอบดวย 
 1. การจูงใจ (Motivation) พฤติกรรมของมนุษยที่เกิดข้ึนตองมีแรงจูงใจ ซึ่งความตองการที่
ไดรับการกระตุนจากภายในตัวบุคคลที่ตองการแสวงหาความพอใจดวยพฤติกรรมที่มีเปาหมาย โดย
ตองศึกษาถึงแรงจูงใจที่เกิดข้ึนวามีความตองอยางไร เชน ความตองการทางดานรางกาย ความ
ตองการดานจิตวิทยาตางๆ ความตองการเหลานี้ทําใหเกิดแรงจูงใจที่จะหาสินคามาตอบสนองความ
ตองการของตนเอง 
 2. การรับรู (Perception) เปนข้ันตอนการที่บุคคลมีการรับรู  (Receive) จัดระเบียบ 
(Organize) หรือการกําหนด (Assign) ความหมายของสงกระตุน โดยอาศัยประสาทสัมผัสทั้งหา หรือ
กระบวนการที่แตละบุคคลเลือกสรร (Select) จัดระเบียบ (Organize) และการตีความ (Interpret) 
เกี่ยวกับส่ิงกระตุน (Stimulus) เพื่อใหเกิดความสอดคลองกันหรืกระบวนการความเขาใจ (การเปดรับ)  
 3. การเรียนรู (Learning) เปนการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมหรือความโนมเอียงของ
พฤติกรรมจากประสบการณที่ผานมา การเรียนรูของบุคคลเกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรับส่ิงกระตุน 
(Stimulus) และเกิดการตอบสนอง (Response) คือทฤษฎีส่ิงกระตุน-การตอบสนอง [Stimulus –
Response (SR) theory] นักการตลาดไดประยุกตทฤษฎีนี้ดวยการโฆษณาซ้ําหรือจัดการสงเสริมการ
ขาย เพื่อทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อและใชสินคาเปนประจํา นักทฤษฎีการเรียนรูเชื่อวาการเรียนรูเปนผล
มาจากส่ิงตอไปนี้ 
  3.1  แรงกระตุน (Drive) หมายถึงตัวกระตุนภายในที่ทําใหเกิดการกระทํา ซึ่งเปนผลจาก
อิทธิพลของ 
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  3.2 ส่ิงจูงใจ (Motive) ซึ่งเปนความตองการที่อยูในตัวมนุษย 
  3.3 สัญญาณ (Cue) เปนส่ิงกระตุนภายนอกที่มีอํานาจกระตุนใหเกิดการตอบสนอง โดย
จะพิจารณาวาเม่ือไร ที่ไหน และอยางไร ที่บุคคลจะมีการตอบสนองหรือเปนปจจัยส่ิงแวดลอม
ภายนอกที่มีอํานาจกระตุนใหเกิดการตอบสนองอยางใดอยางหนึ่ง  เชน การสงเสริมการตลาด 
เคร่ืองมือในการโฆษณา การออกแบบ 
บรรจุภัณฑ เปนตน 
  3.4 การลงความเห็นจากส่ิงกระตุน (Stimulus Generalization) หมายถึง กระบวนการ
ซึ่งการตอบสนองอยางเดียวกันถูกสรางข้ึนจากสัญญาณ (Cue) รวมกับกระตุนที่ผานมา (Previous 
stimulus) หรือส่ิงกระตุนที่คลายคลึงกัน (Similar stimulus)  
  3.5 การจําแนกความแตกตางจากส่ิงกระตุน (Stimulus Discrimination) หมายถึง การที่
บุคคลเรียนรูถึงความแตกตางของสัญญาณ (Cue) จากส่ิงอ่ืน และทําใหเกิดการตอบสนองที่แตกตาง
กัน (Different Response) ตอส่ิงกระตุนที่คลายกัน 
  3.6  การเสริมแรง (Reinforcement) หมายถึงรางวัล (Reward) ซึ่งตอเนื่องจากการ
ตอบสนองที่ไดรับรางวัลหรือความพอใจ ถาการตอบสนองไดรับความพอใจ ความผูกพันระหวาง
สัญญาณและการตอบสนองจะเกิดข้ึน แสดงวาแบบแผนของพฤติกรรมไดรับการเรียนรูแลว 
 4. ความเชื่อ (Beliefs) คือความคิดที่บุคคลยึดติดกับส่ิงส่ิงหนึ่งหรือความคิดที่บุคคลยึดถือ
ในใจเกี่ยวกับส่ิงส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซึ่งเปนผลจากประสบการณในอดีต และมีผลตอการตัดสินใจซื้อของ
ผูบริโภค 
 5. ทัศนคติ (Attitudes) คือการประเมินความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจของบุคคล ความรูสึก
ดานอารมณและแนวโนมการปฏิบัติที่มีผลตอความคิดหรือส่ิงหนึ่งส่ิงใด หรือแนวโนมของการเรียนรูที่
จะตอบสนองตอส่ิงหนึ่งส่ิงใด หรือความคิดเห็นที่มีลักษณะแสดงความพึงพอใจหรือไมพอใจ 
 6. บุคลิกภาพ (Personality) และทฤษฎีการจูงใจของฟอยด (Freud ‘theory of motivation) 
คือลักษณะดานจิตวิทยาที่แตกตางกันของบุคคล ซึ่งนําไปสูการตอบสนองตอสภาพแวดลอมที่มี
แนวโนมคงที่และสอดคลองกัน 
 จากทฤษฎีปจจัยภายนอกและปจจัยภายในที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค ไดแก ปจจัย
ดานวัฒนธรรม ปจจัยสวนบุคคลและปจจัยภายใน (ปจจัยทางจิตวิทยา) ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมของ
ผูบริโภค ผูวิจัยไดนําปจจัยที่ไดกลาวมานี้ศึกษาเพื่อใหทราบวาลูกคากลุมเปาหมายของเซเวนอีเลฟเวน 
นั้นอยูชนชั้นใด มีวิถีการดํารงชีวิตเปนอยางไร ลักษณะของผูบริโภคเปนอยางไร เพื่อใหทราบไดวากลุม
ลูกคาที่เขามาซื้อสินคาเปนอยางไร และมีผลตอการตัดสินใจซื้ออยางไร 
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2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps)  
 ฟลลิป คอทเลอร (Philip Kotler. 2000) ไดใหความหมายของสวนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix) ไววาหมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดที่สามารถควบคุมได ซึ่งกิจการผสมผสาน
เคร่ืองมือเหลานี้ใหสามารถตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกกลุมลูกคาเปาหมาย 
สวนประสมการตลาด ประกอบดวยทุกส่ิงทุกอยางที่กิจการใชเพื่อใหมีอิทธิพลโนมนาวความตองการ
ผลิตภัณฑของกิจการ 
 วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2543) ไดกลาววา สวนประสมทางการตลาดบริการ (Service Mix) 
คือ ปจจัยที่เปนองคประกอบของบริการใดๆ ที่มีผลดานคุณภาพของบริการนั้นๆ และอาจชวยสราง
ความพึงพอใจ หรือ กอใหเกิดความไมพึงพอใจในสายตาของลูกคานั้นได  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541) ไดอางถึงแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
(Service Mix) ของ Philip Kotler ไววาเปนแนวคิดที่เกี่ยวของกับธุรกิจที่ใหบริการซึ่งจะไดสวนประสม
การตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps ในการกําหนดกลยุทธการตลาด  
 ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (Payne Adrian, 1993 อางถึงใน โสมศิริ นิธิพิพัฒโกศล, 
2547หนา 10-14) ประกอบดวยปจจัยที่จะตองพิจารณาเพื่อกําหนดตําแหนงของการบริการและ
กําหนดสวนตลาดของธุรกิจบริการ สวนประกอบแตละสวนของสวนประสมการตลาดจะมีผลกระทบซึ่ง
กันและกัน และตองสอดคลองกันเพื่อใหการดําเนินงานดานการตลาดประสบความสําเร็จตาม
วัตถุประสงคนอกเหนือจากสวนประสมการตลาดสําหรับสินคาทั่วไปที่ประกอบดวย 4Ps ไดแก 
ผลิตภัณฑและการบริการ (Product) ราคา (Price) สถานที่ใหบริการ และชองทางการจัดจําหนาย 
(Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) แลวสวนประสมการตลาด 
 บริการยังมีสวนประกอบที่เพิ่มข้ึนมาอีก 3 สวนคือ บุคลากร (People) กระบวนการก
ใหบริการ (Process) และการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical; Evidence & 
Presentation) ดังนั้นสวนประสมการตลาดบริการจึงมีองคประกอบที่เพิ่มเติมจากสวนประสม
การตลาดของสินคาทั่วไป ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
 1.  ดานผลิตภัณฑ (Product) บริการเปนผลิตภัณฑของธุรกิจบริการ ซึ่งครอบคลุมทุกอยาง
ของตัวสินคา และทุกส่ิงทุกอยางที่จัดเตรียมไวบริการลูกคา เนื่องจากลูกคาไมไดตองการเพียง 
ตัวสินคาและบริการเทานั้น แตยังตองการประโยชนหรือคุณคาอ่ืนที่ไดรับจากการซื้อสินคาและบริการ
ของธุรกิจบริการดวย องคประกอบของผลิตภัณฑในธุรกิจบริการ ประกอบดวย 
  1.1 บริการหลัก (The Core or Generic Product) คือ ลักษณะของบริการหลักหรือการ
บริการพื้นฐาน ที่เตรียมไวใหบริการลูกคา ซึ่งสามารถตอบสนองความตองการที่แทจริงของลูกคาได 
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  1.2 บริการที่ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับ (The Expected Product) ประกอบดวยบริการ
หลักและบริการอ่ืนๆที่ลูกคาจะไดรับ อันเนื่องมาจากการซื้อบริการหลักเปนเงื่อนไขต่ําสุดที่ลูกคาตอง
ไดรับ 
  1.3 บริการที่เพิ่มพูนจากเดิม (The Augmented Product) คือบริการที่มีความพิเศษ 
แตกตางจากบริการของคูแขงขันที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากกวาเรียกวาเปน 
“คุณคาเพิ่ม (Adding Value) ” ที่เสริมบริการหลักในรูปของความเชื่อถือไดและการยอมรับของ
ผูใชบริการ 
  1.4 บริการที่สามารถเพิ่มคุณคาพิเศษ (The Potential Product) คือ ความเปนไปไดใน 
การเพิ่มลักษณะพิเศษหรือผลประโยชนอ่ืนที่ผูบริโภคควรไดรับจากการซื้อสินคาและบริการในรูป 
ของการบริการที่เกินความคาดหวังของลูกคา 
 2.  ราคา (Price) ราคา หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost)  
ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) กับราคา (Price) ผลิตภัณฑถาคุณคาสูง 
กวาราคาลูกคาจะตัดสินใจซื้อ ซึ่งการกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง 
  2.1 การยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑ 
  2.2 ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของ 
  2.3 ภาวะการแขงขัน 
  2.4 ปจจัยอ่ืนๆ เชน ภาวะเศรษฐกิจ 
 3.  ชองทางการจัดจําหนาย (Place) ดานสถานที่ใหบริการในสวนแรก คือ การเลือกทําเล
ที่ตั้ง (Location) การเลือกทําเลที่ตั้งของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่
ผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานที่ที่ผูใหบริการจัดได เพราะทําเลที่ตั้งที่เลือกเปน
ตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคที่จะเขามาใชบริการ ดังนั้นสถานที่ใหบริการตองสามารถครอบคลุมพื้นที่
ในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมากที่สุด และคํานึงถึงทําเลที่ตั้งของคูแขงขันดวย โดยความสําคัญ
ของทําเลที่ตั้ง จะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละ
ประเภทซึ่งแบงออกเปน 3 ลักษณะ ไดแก 
  3.1 ผูบริโภคตองไปรับบริการในสถานที่ที่ผูใหบริการจัดเตรียมไว 
  3.2 ใหบริการใหบริการแกผูบริโภคในสถานที่ของผูบริโภค ในกรณีนี้การเลือกทําเลที่ตั้ง
และการจัดสถานที่มีความสําคัญนอยลง 
  3.3 ผูใหบริการและผูรับบริการนัดพบกัน ณ สถานที่แหงหนึ่ง เพื่อใหบริการและรับบริการ 
ณ สถานที่แหงนั้น เพื่อความสะดวกของทั้ง 2 ฝาย ในกรณีนี้การเลือกทําเลที่ตั้งและการจัดสถานที่
ใหบริการมีความสําคัญนอยในสวนของชองทางการจัดจําหนาย (Channels) การกําหนดชองทางการ
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จัดหนายตองคํานึงถึงองคประกอบ 3 สวน ไดแก ลักษณะของการบริการ ความจําเปนในการใชคน
กลางในการจําหนาย และลูกคาเปาหมายของธุรกิจบริการนั้น การจัดหนายของธุรกิจ 
   บริการโดยทั่วไปมี 4 ชองทาง ไดแก 
   1) การใหบริการโดยตรง (Direct Sales) โดยการที่ผูใหบริการใหบริการแกผูใชบริการ 
โดยตรงไมผานคนกลาง 
   2) ผานตัวแทน (Agent or Broker) โดยการผานคนกลางซึ่งเปนตัวแทน 
   3) ผานตัวแทนของทั้งสองฝาย (Seller’s and Buyer’s Agent or Broker) โดยทั้ง
ฝายผูใหบริการ ผูใชบริการตางมีคนกลางของตัวเอง และคนกลางของทั้งสองฝายตกลงกัน 
   4) การเขารวมระบบการขายสินคาหรือบริการ โดยการซื้อสิทธิ์จากบริษัทแมและ
สัญญาใหบริการ (Franchise and Contract Service Deliverers) โดยผูใชบริการติดตอผานทางธุรกิจ 
บริการที่ไดรับสิทธิ และมีสัญญาใหบริการจากบริษัทแม 
 4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูซื้อ
กับผูขายเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขายและ
การติดตอส่ือสารโดยไมใชคน เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประเภทซึ่งอาจใชหนึ่งหรือหลาย
เคร่ืองมือ ตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมกระสานกัน (Integrated Marketing 
Communication) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑคูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมาย
รวมกันได เคร่ืองมือสงเสริมการตลาดที่สําคัญ มีดังนี้ 
  4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนรูปแบบหนึ่งในการติดตอส่ือสารที่นิยมกันมากใน
ธุรกิจบริการ เพื่อสรางการรับรูในการบริการ สรางความเขาใจในการบริการที่ผูใหบริการจัดเตรียมไว 
และเพื่อจูงใจใหผูที่คาดวาจะเปนลูกคารูและอยากที่จะใชบริการ ดังนั้น นักการตลาดบริการจึงตอง
ตระหนักถึงความสําคัญของการโฆษณา และมีการตัดสินใจในการโฆษณาโดยคํานึงถึงวัตถปุระสงคใน
การโฆษณา การกําหนดงบประมาณในการโฆษณา และการเลือกใชส่ือในการโฆษณาดวย 
  4.2 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนรูปแบบการติดตอส่ือสารจากผู
สงขาวสารไปยังผูรับขาวสารโดยตรง อาจเรียกวาเปนการติดตอส่ือสารระหวางบุคคล ผูสงขาวสารจะ 
สามารถรับรูและประเมินผลจากผูรับขาวสารไดทันที งานในขอนี้จะเกี่ยวของกับ 1) กลยุทธการขาย
โดยใชพนักงานขาย (Personal Selling Strategy) 2) การจัดการหนวยงานขาย (Sales force 
Management)  
  4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนเคร่ืองมือระยะส้ัน เพื่อกระตุนการ
ตอบสนองใหเร็วข้ึน เปนงานที่เกี่ยวของกับการสราง การนําไปใช และการเผยแพรวัสดุและเทคนิค
ตางๆ โดยใชเสริมกับการโฆษณา และชวยเสริมการขาย การสงเสริมการขายอาจจะทําโดยวิธีทาง
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ไปรษณีย แคตตาล็อค ส่ิงพิมพจกบริษัทผูผลิต การแขงขันการขาย และเคร่ืองมือขายอ่ืนๆ โดยมี
จุดมุงหมาย คือเพิ่มความพยายามในการขายของพนักงานขาย ผูจําหนาย และผูขายใหขายผลิตภัณฑ
และเพื่อใหลูกคาตองการซื้อผลิตภัณฑยี่หอนั้นทําใหการขายโดยใชพนักงานและการโฆษณาสามารถ
ไปไดอยางดี เพราะการสงเสริมการขายเปนการใหส่ิงจูงใจพิเศษ 
  4.4 การใหขาวและประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relations) การใหขาวเปนการ
เสนอความคิดเกี่ยวกับสินคา บริการ หรือนโยบายบริษัท โดยผานส่ือซึ่งอาจไมตองมีการจายเงินหรือ
จายเงินก็ได การใชขาวเปนสวนหนึ่งของการประชาสัมพันธ 
  4.5 สวนการประชาสัมพันธ หมายถึง ความพยายามในการส่ือสารเพื่อสรางทัศนคติที่ดี
ตอองคการหรือผลิตภัณฑ เพื่อสรางความสัมพันธที่ดีกับชุมชนตางๆ หรือ เผยแพรขาวสารที่ด ีการสราง
ภาพพจนที่ดี โดยการสรางเหตุการณหรือเร่ืองราวที่ดี 
  4.6 การบอกกลาวปากตอปาก (Word of Mouth) มีบทบาทสําคัญอยางยิ่งกับธุรกิจ
บริการเพราะผูที่เคยใชบริการจะทราบวาการบริการของธุรกิจนั้นเปนอยางไร จากประสบการณการของ
ตนแลวถายทอดประสบการณนั้นตอไปยังผูซึ่ง อาจจะเปนผูใชบริการในอนาคต หากผูที่เคยใชบริการมี
ความรูสึกที่ดี ประทับใจในการบริการ ก็จะบอกตอๆ ไปยังญาติพี่นองและคนรูจัก และแนะนําใหไปใช
บริการดวย ซึ่งสามารถชวยลดคาใชจาย ในการสงเสริมการตลาดและการติดตอส่ือสารไดมาก 
  4.7 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมาย
เพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึงวิธีการตางๆ ที่นักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑ
โดยตรงกับผูซื้อและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที ประกอบดวย การติดตอเสนอขายทางโทรศัพท 
การขายโดยใชจดหมายตรง การขายโดยใชแคตตาล็อค การขายทางโทรทัศน วิทยุ หรือหนังสือพิมพ 
ซึ่งจูงใจใหลูกคามีกิจกรรมการตอบสนอง เชน ใชคูปองแลกซื้อ 
 5.  บุคลากร (People) จากลักษณะเฉพาะของบริการที่เรียกวา “Inseparability” เปน
องคประกอบที่สําคัญทั้งในการผลิตบริการและการใหบริการ ในปจจุบันซึ่งสถานการณแขงขันธุรกิจ
รุนแรงข้ึน บุคลากรจึงเปนปจจัยสําคัญที่สรางความแตกตางใหกับธุรกิจ โดยสรางมูลคาเพิ่มใหกัสินคา 
ซึ่งทําใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน โดยคุณภาพในการใหบริการตองอาศัยการคัดเลือก การ
ฝกอบรม การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน ดังนั้น
พนักงานจึงตองมีความรูความชํานาญในสายงาน มีทัศนคติที่ดีมีบุคลิกภาพและการแตงกายที่ดีเพื่อ
สรางความนาเชื่อถือ มีมนุษยสัมพันธ มีความเสมอภาคในการใหบริการลูกคาเพื่อสรางความรูสึก
ประทับใจตอการใหความสําคัญอยางเทาเทียม สามารถตอบสนองและแกปญหาตางๆ ของลูกคามี
ความริเร่ิม และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกรได 
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 6.  กระบวนการใหบริการ (Process) เปนข้ันตอนในการใหบริการเพื่อสงมอบคุณภาพใน
การใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา จะพิจารณาใน 2 ดาน คือ ความซับซอน 
(Complexity) และความหลากหลาย (Divergence) ในดานของความซับซอนจะตองพิจารณาถึง
ข้ันตอนและความตอเนื่องของงานในกระบวนการ เชน ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอซื้อกรมธรรม
ประกัน พ.ร.บ. สวนในดานของความหลากหลาย ตองพิจารณาถึงความอิสระ และความยืดหยุน 
สามารถที่จะเปล่ียนแปลงข้ันตอนหรือลําดับการทํางานได ทําใหมีข้ันตอนการใหบริการที่รวดเร็ว 
 7.  สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence)  
หมายถึงภาพลักษณ หรือส่ิงที่ผูบริโภคสามารถสังเกตเห็นไดงายทางกายภาพ และเปนส่ิงที่ส่ือให
ผูบริโภคไดรับรูถึงภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจนดวย เชน สภาพแวดลอมของสถานที่
ใหบริการการออกแบบตกแตงและแบงสวนหรือแผนกของพื้นที่ในอาคาร ความมีระเบียบภายใน
สํานักงาน การจัดวางอุปกรณสํานักงาน ความสะอาดของอาคาร สถานที่ ความนาเชื่อถือของตัว
อาคารสถานที ่การนําอุปกรณทันสมัยมาใช เปนตน 
 ฟลลิป คอทเลอร (Philip Kotler. 2000: 29) ไดกลาวถึงการบริการวา การบริการเปน 
กิจกรรม ผลประโยชน หรือ ความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา การบริการมีลักษณะสําคัญ 
4 ประการ ดังนี้  
 1.  ลักษณะของการใหบริการ  
  1.1  ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถจับตองได ดังนั้น กิจการตอง
หาหลักประกันที่แสดงถึงคุณภาพและประโยชนจากบริการไดแก 
   1.1.1  สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อม่ัน และความสะดวกใหกับผูมา
ติดตอ  
   1.1.2  บุคคล (People) พนักงานบริการตองแตงตัวใหเหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี 
เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อม่ันวาบริการจะดีดวย  
   1.1.3  เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณที่ เกี่ยวของกับการใหบริการ ตองมี
ประสิทธิภาพ ใหบริการรวดเร็วและใหลูกคาพอใจ 
   1.1.4  วัสดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณา และเอกสารการโฆษณา
ตางๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของการบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา  
   1.1.5  สัญลักษณ (Symbols) ชื่อ หรือ เคร่ืองหมายตราสินคาที่ใชในการบริการ 
เพื่อใหผูบริโภคเรียกไดถูกตอง และส่ือความหมายได  
   1.1.6  ราคา (Price) การกําหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการที่ ชัดเจน 
และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน  
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  1.2  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนทั้งการผลิตและ
การบริโภคในขณะเดียวกัน ผูขายแตละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไมสามารถใหคนอ่ืนใหบริการแทน
ได เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเร่ืองของเวลา  
  1.3  ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอน ข้ึนอยูกับวาผูขายบริการ
จะเปนใคร จะใหบริการเม่ือใด ที่ไหน อยางไร  
  1.4  ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) บริการไมสามารถเก็บไวไดเหมือนสินคา อ่ืนๆ 
ดังนั้นถาลักษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหา หรือบริการไมทัน หรือไมมีลูกคา  
 2.  เคร่ืองมือทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Marketing tolls for services)  ศิริวรรณ  
เสรีรัตน และคณะ (2541: 212-213) ไดกลาวถึง ธุรกิจบริการจะใชสวนประสมการตลาด หรือ 
เคร่ืองมือทางการตลาดที่สําคัญคือ 7Ps ไดแก  
  2.1  ผลิตภัณฑ (Product) การพิจารณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการ จะตองพิจารณาถึง
ขอบเขตของบริการ คุณภาพของบริการ ระดับชั้นของบริการ ตราสินคา สายการบริการ การรับประกัน
และการบริการหลังการขาย ถาเปนการบริการดานพัสดุ ควรจะพิจารณาเกี่ยวกับ คุณภาพของพัสดุ 
คุณสมบัติของพัสดุ ความทันสมัย ความเปนมาตรฐาน ฯลฯ  
  2.2  ราคา (Price) การพิจารณาดานราคา จะตองรวมถึงระดับราคา เนื่องจากราคามีสวน
ในการทําใหบริการตางๆ มีความแตกตางกัน และมีผลตอผูบริโภคในการรับรูถึงคุณคาที่ไดรับจากการ
บริการ โดยเทียบระหวางราคาและคุณภาพของบริการ เชน ราคาของพัสด ุราคาคาขนสง ฯลฯ  
  2.3  การจดัจําหนาย (Place) ที่ตั้งของผูใหบริการและความยากงายในการเขาถึง เปนอีก
ปจจัยที่สําคัญของการตลาดบริการ ทั้งนี้ความยากงายในการเขาถึงบริการนั้นมิใชแตเฉพาะการเนน
ทางกายภาพเทานั้น แตยังรวมถึงการติดตอส่ือสาร ดังนั้นประเภทของชองทางการจัดจําหนายและ
ความครอบคลุมจะเปนปจจัยสําคัญตอการเขาถึงบริการอีกดวย เชน ความหลากหลายของวิธีที่ใชใน
การติดตอส่ือสารกับสถาบัน ความสะดวกในการเดินทางมายังสถานที่ตั้ง ความสะดวกในการเบิกพัสดุ 
ความสะดวกในการรับพัสด ุฯลฯ  
  2.4  การสงเสริมการตลาด (Promotion) การสงเสริมการตลาดรวบรวมวิธีการที่
หลากหลาย ของการส่ือสารกับตลาดตางๆ ไมวาจะผานการโฆษณา กิจกรรมการขายโดยบุคคล 
กิจกรรมสงเสริมการขายและรูปแบบอ่ืน ทั้งทางตรงสูสาธารณะและทางออมผานส่ือ เชน การ
ประชาสัมพันธใหรับทราบขอมูลพัสด ุความทั่วถึงของการประชาสัมพันธ ฯลฯ  
  2.5  บุคคล (People) บทบาทของบุคลากร สําหรับธุรกิจบริการ ผูใหบริการนอกจากจะ
ทําหนาที่ผลิตบริการแลว ยังตองทําหนาที่ขายผลิตภัณฑบริการไปพรอมๆ กันดวย การสราง
ความสัมพันธกับลูกคามีสวนจําเปนอยางมาก สําหรับการบริการดานการพัสดุ บทบาทของบุคลากร 
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ไดแกการใหบริการแกผูมาติดตอ ดวยความรวดเร็ว มีความถูกตอง และทันเวลา ตอความตองการของ
ผูรับบริการ  
  2.6  ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) มีธุรกิจบริการจํานวนไมมากนัก ที่นํา
ลักษณะทางกายภาพเขามาใชในการกําหนด กลยุทธการตลาด แมวาลักษณะทางกายภาพจะเปน
สวนประกอบที่มีผลตอการตัดสินใจของลูกคาหรือผูใชบริการ สําหรับการบริการดานพัสดุลักษณะทาง
กายภาพคอนขางจะมีรายละเอียดมาก เชน ดานอุปกรณในการอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 
ไมวาจะเปนคอมพิวเตอร ระบบเครือขาย เคร่ืองถายเอกสาร อุปกรณสํานักงานที่จําเปนที่จะบริการ
ใหแกผูมาติดตอใหไดรับความสะดวก รวดเร็ว  
  2.7  กระบวนการ (Process) ในกลุมธุรกิจบริการ กระบวนการในการสงมอบบริการมี
ความสําคัญเชนเดียวกับเร่ืองทรัพยากรบุคคล แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดูแลลูกคาอยางดีก็ไม
สามารถแกปญหาลูกคาไดทั้งหมด เชนการเขาแถวรอ ระบบการสงมอบบริการ จะครอบคลุมถึง
นโยบายและกระบวนการที่นํามาใช สําหรับการบริการดานพัสดุ สวนใหญจะเปนกระบวนการที่มี
รายละเอียดเกี่ยวกับ ข้ันตอน วิธีการ ความสะดวกในการใหบริการแกพนักงาน เชน การบริการดาน
การจัดซื้อจัดหา การเบิกพัสดุ การจายพัสด ุความเสมอภาคในการบริการ การแจงขอมูลพัสด ุฯลฯ  
 3.  งานของธุรกิจบริการ ฟลลิป คอทเลอร (Philip Kotler. 2000: 436) ไดกลาวถึง งานที่
สําคัญของธุรกิจบริการมี 3 ประการคือ  
  3.1  การบริหารความแตกตางจากคูแขงขัน (managing competitive differentiation) 
งานการตลาดของผูขายบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน เปนการลําบากที่จะสราง
ใหเห็นขอแตกตางของการบริการอยางเดนชัด ในความรูสึกของลูกคา การพัฒนาคุณภาพ การ
ใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน สามารถทําไดคือ คุณภาพการใหบริการ (Service quality) ส่ิงสําคัญส่ิง
หนึ่งในการสรางความตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน 
โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตางๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่
ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก ฯลฯ นักการตลาดตองทําการ
วิจัยเพื่อใหทราบส่ิงที่ลูกคาตองการ (What) เขาตองการเม่ือใด (When) และสถานที่ที่เขาตองการ 
(Where) ในรูปแบบที่ตองการ (How) โดยนักการตลาดตองทําการวิจัย เพื่อใหทราบถึงเกณฑการ
ตัดสินใจซื้อบริการของลูกคา โดยทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึง
คุณภาพของการใหบริการ ดังนั้น การสรางความแตกตางในดานการบริการไดแก  
   3.1.1  บริการที่เสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกคา ซึ่ง 
ประกอบดวย 2 ประการคือ  
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    1)  การใหบริการพื้นฐานเปนชุด (Primary service package) ซึ่งไดแก ส่ิงที่
ลูกคาคาดวาจะไดรับจากกิจการ เชน สถาบันการศึกษา ลูกคาคาดหวังวาจะมีการเรียนการสอนที่ดี มี
อาจารยผูสอนที่มีความสามารถ ฯลฯ  
    2)  ลักษณะการใหบริการเสริม (Secondary service features) ซึ่งไดแก 
บริการที่กิจการมีเพิ่มเติมใหนอกเหนือจากบริการพื้นฐานทั่วไป เชน สถาบันการศึกษามีชมรมเสริม
ทักษะดานตางๆ แกนักศึกษา มีทุนการศึกษาสนับสนุนนักศึกษา  
   3.1.2  การสงมอบบริการ (Delivery) การสงมอบบริการที่มีคุณภาพอยางสมํ่าเสมอ
ไดเหนือกวาคูแขง โดยการตอบสนองความคาดหวัง ในคุณภาพการใหบริการของผูบริโภค ความ
คาดหวังเกิดจากประสบการณในอดีต คําพูดของการโฆษณาของธุรกิจ ลูกคาเลือกธุรกิจใหบริการโดย
ถือเกณฑภายหลังจากการเขารับการบริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการที่รับรูกับบริการที่คาดหวัง ถา
บริการที่รับรูต่ํากวาบริการที่คาดหวังไว ลูกคาจะไมสนใจ ถาบริการที่รับรูสูงกวาความคาดหวังของเขา 
ลูกคาจะใชบริการนั้นซ้ํา 
   3.1.3  ภาพลักษณ (Image) การสรางภาพลักษณ สําหรับบริษัทที่ใหบริการโดย
อาศัยสัญลักษณ (Symbols) ตราสินคา (Brand) โดยอาศัยเคร่ืองมือการโฆษณาและประชาสัมพันธ 
และการส่ือสารการตลาดอ่ืนๆ  
  3.2  การบริหารคุณภาพการใหบริการ (Managing service quality) เปนการเปรียบเทยีบ
ระหวางการบริการที่คาดหวัง และบริการที่ไดรับ ถาบริการที่ไดรับต่ํากวาความคาดหวัง ลูกคาจะรูสึก
วาบริการไมไดคุณภาพ แตถาบริการที่ไดรับสูงกวาความคาดหวัง ลูกคาจะรูสึกวาบริการที่ไดรับมี
คุณภาพ ซึ่งคุณภาพการบริการก็จะไดมาตรฐาน ดังนั้นจึงมีนักวิจัยไดคนพบตัวกําหนดคุณภาพของ
บริการที่มีความสําคัญ ไดแก  
   3.2.1  ความนาเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถในการบริการ ที่ทําใหม่ันใจใน
บริการที่ไววางใจได และถูกตองแนนอน  
   3.2.2  ความเต็มใจและความพรอม (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะชวยเหลือ
ลูกคาและเตรียมความพรอมในการบริการ  
   3.2.3  การรับประกัน (Assurance) ความรู และความสุภาพของลูกจาง และ
ความสามารถของลูกจางในการถายทอด ความเชื่อถือ และความเชื่อม่ัน  
   3.2.4  การเอาใจใส (Empathy) การจัดหา ดูแล เอาใจใสเฉพาะราย แกลูกคา       
ทุกราย  
   3.2.5  การสัมผัสได (Tangibles) การปรากฏของส่ิงอํานวยความสะดวกทางวัตถุ 
เคร่ืองมือ บุคลากร วัตถุทางการส่ือสาร  
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  3.3  การบริหารประสิทธิภาพในการใหบริการ (Managing productivity) ในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพของการใหบริการ ธุรกิจบริการสามารถทําได 7 วิธีคือ  
   3.3.1  การใหพนักงานทํางานมากข้ึน หรือมีความชํานาญสูงข้ึน โดยจายคาจาง   
เทาเดิม  
   3.3.2  เพิ่มปริมาณการใหบริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางสวนลง  
   3.3.3  เปล่ียนบริการใหเปนแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเคร่ืองมือเขามาชวยสราง
มาตรฐาน  
   3.3.4  การใหบริการที่ไปลดการใชบริการ หรือสินคาอ่ืนๆ 
   3.3.5  การออกแบบบริการใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน  
   3.3.6  การใหส่ิงจูงใจลูกคาใหใชแรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท  
   3.3.7  การนําเทคโนโลยีมาใชในการบริการดีข้ึน  
 4.  ใหบริการโดยยึดหลักความสะดวก จากการพิจาณาแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ แสดง
ใหเห็นวา เปาหมายของการใหบริการนั้น คือ การสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการ ดังนั้นการที่จะวัด
วาการใหบริการบรรลุเปาหมายหรือไมวิธีหนึ่ง คือการวัดความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ 
เพราะการวัดความ พึงพอใจนี้ เปนการตอบคําถามวาหนวยงานมีหนาที่ใหบริการมีความสามารถ
สนองตอบตอความตองการของประชาชนไดหรือไม เพียงใด อยางไร พอสรุปความหมายของการ
บริการไดวา เปนการปฏิบัติรับใชเพื่อตอบสนองความตองการและความจําเปนของลูกคา บริการเปน
ส่ิงที่ไมสามารถสัมผัสจับตองไดหรือแสดงความเปนเจาของได แตสามารถที่จะถูกรับรูในเชิงความพึง
พอใจ และสามารถชวยรักษาลูกคาไวได 
 
3. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจ  
 ความหมายคําวา “พอใจ” คือ สมใจ ชอบใจ จากพจนานุกรมทางจิตวิทยา ความพึงพอใจ 
คือสภาวะของความรูสึกที่เกิดรวมกับการไดบรรลุผลสําเร็จ โดยแรงกระตุนของวัตถุประสงคของ
ความรูสึก 
 ความหมายของความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลมาจาก
การเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการทํางานของผลิตภัณฑหรือการ
ทํางานของผลิตภัณฑกับการคาดหวังของลูกคา คอทเลอร (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2541: 45; อางอิงจาก
Kotler. 1996)  
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 ความพึงพอใจ หมายถึง ส่ิงกระตุนดานบวกที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งหรือสถานการณใด 
สถานการณหนึ่ง (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2541: 74; อางอิงจาก Schiffman; & Kanuk. 1994)  
 ความพึงพอใจในการใหบริการ (Satisfactory Evinces) หรือความสามารถในการสรางความ
พอใจใหกับผูรับบริการ  มิลเล็ท (กิจจา สุขนิวัฒนชัย. 2539: 6; Millet. 1954: 4)  โดยการพิจารณา
จากองคประกอบ 5 ดาน ดังนี้คือ  
 1. ความสามารถในการจัดบริการใหอยางเพียงพอแกความตองการขอรับบริการ (AMPLE 
SERVICE)  
 2.  ความสามารถในการจัดบริการใหอยางยุติธรรมโดยลักษณะการจัดใหนั้น จะตองเปนไป
อยางเสมอภาค และเสมอหนา (Equitable Service)  แกผูรับบริการ 
 3.  ความสามารถในการจัดบริการใหตอเนื่อง (Continuous Service) โดยไมมีการหยุดชะงัก
หรือติดขัดในการใหบริการนั้น 
 4.  ความสามารถในการจัดบริการใหอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service) ตาม
ลักษณะของความจําเปนรีบดวน ในการบริการและความตองการของประชาชนในการบริการนั้นๆ 
 5. ความสามารถการพัฒนาบริการที่จัดใหทั้งในดานปริมาณและคุณภาพใหมีความ
เจริญกาวหนา (Progressive Service) ตามลักษณะของการบริการนั้นๆ เร่ือยไป 
 
 ความสําคัญของความพึงพอใจในการบริการ 
 เปาหมายสูงสุดของความสําคัญในการดําเนินงานบริการข้ึนอยูกับกลยุทธ การสรางความพงึ
พอใจใหลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจในการบริการเปนประจําการศกึษาความพงึ
พอใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานบริการจึงเปนเร่ืองสําคัญ เพราะความรูความเขาใจในเร่ืองนี้จะ
นํามาซึ่งความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางตลาด เพื่อความกาวหนาและเติบโตของธุรกิจบริการ
อยางไมหยุดยั้ง และสงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน จึงกลาวไดวา ความพึงพอใจมี
ความสําคัญตอผูใหบริการและรับบริการดังนี ้
 ความสําคัญตอผูใหบริการ องคการบริการจําเปนตองคํานึงถึงความพึงพอใจตอการบริการ
ดังนี้ 
 1.  ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการผูบริหารการบริการ
และผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตองสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการและการ
นําเสนอบริการที่ลูกคาชอบ เพราะขอมูลดังกลาวจะบงบอกถึงการประเมินความรูสึกและความคิดเห็น
ของลูกคาตอคุณสมบัติของบริการที่ลูกคาตองการ และวิธีการตอบสนองความตองการแตละอยางใน
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ลักษณะที่ลูกคาปรารถนา ซึ่งเปนผลดีตอผูใหบริการในอันที่จะตระหนักถึงความคาดหวังของ
ผูรับบริการและสามารถตอบบริการที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่ผูรับบริการคาดหวังไวไดจริง 
 2. ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการหาก
กิจการใดนําเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความตองการความคาดหวังของลูกคา ก็ยอมสงผลให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจตอบริการนั้นและมีแนวโนมจะใชบริการซ้ําๆ อีกตอไป คุณภาพของการบริการ
ที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจข้ึนอยูกับลักษณะการใหบริการที่ปรากฏใหเห็น ไดแก สถานที่ อุปกรณ
เคร่ืองใช และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ ความนาเชื่อถือไววางใจของการบริการดวยความ
เชื่อม่ันเขาใจตอผูอ่ืน 
 3.  ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการเปนตัวชี้คุณภาพและความสําเร็จของงานบริการ
การใหความสําคัญของงานบริการใหความสําคัญกับความตองการและความคาดหวังของผูปฏิบัติงาน
บริการเปนเร่ืองที่จําเปนไมยิ่งหยอนไปกวาการใหความสําคัญกับลูกคาการแสดงความพึงพอใจในงาน
ใหกับผูปฏิบัติการบริการยอมทําใหพนักงานมีความรูสึกที่ดีตองานที่ไดรับมอบหมายและตั้งใจ
ปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถอันจะนํามาซึ่งคุณภาพของการบริการที่จะสรางความพึงพอใจใหกบั
ลูกคาและสงผลใหกิจการประสบความสําเร็จในที่สุด 
 ความสําคัญตอผูรับบริการ สามารถแบงเปน 2 ประเด็นดังนี้ 
 1.  ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี เม่ือองคการบริการตระหนักถึง
ความสําคัญของลูกคา ก็จะพยายามคนหาปจจัยที่กําหนดความพึงพอใจของลูกคาสําหรับนําเสนอ
บริการที่เหมาะสม เพื่อแขงขันแยงชิงสวนแบงตลาดของธุรกิจบริการผูรับบริการยอมไดรับบริการที่มี
คุณภาพและตอบสนองความตองการที่ตนคาดไวไดการดําเนินชีวิตที่ดีตองพึ่งพาการบริการในหลายๆ 
สถานการณทุกวันนี้ยอมนําไปสูการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีตามไปดวย เพราะการบริการในหลายดาน
ชวยอํานวยความสะดวกและแบงเบาภาระการตอบสนองความตองการของบุคคลดวยตนเอง 
 2.  ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการชวยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพ
บริการงานเปนส่ิงสําคัญตอชีวิตของคนเราเพื่อใหไดมาซึ่งรายไดในการดํารงชีวิตและการแสดงออกถึง
ความสามารถในการทํางานใหสําเร็จลุลวงดวยด ีเปนที่ยอมรับวาความพึงพอใจในงานมีผลตอการเพิ่ม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแตละองคการ ในอาชีพบริการเชนเดียวกัน เม่ือองคการบริหาร
ใหความสําคัญกับการสรางความพึงพอใจในงานใหกับผูปฏิบัติงานบริการ ทั้งในดานสภาพแวดลอมใน
การทํางาน คาตอบแทน สวัสดิการและความกาวหนาในชีวิตการงาน พนักงานบริการก็ยอมทุมเท
ความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการใหกาวหนามากยิ่งๆ ข้ึนไป ในการ
ตอบสนองความตองการของลูกคาและการสรางสายสัมพันธที่ดีกับลูกคาใหใชบริการตอๆ ไป ทําให
อาชีพบริการเปนที่รูจักมากข้ึน 
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 สรุปไดวาความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการ
บริการและความพึงพอใจในงานของผูปฏิบัติงานบริการ ซึ่งนับวาความพึงพอใจทั้งสองลักษณะมี
ความสําคัญตอการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการดําเนินงานบริการใหประสบความสําเร็จเพือ่
สรางความรูสึกที่ดีตอบุคคลทุกคนที่เกี่ยวของกับการบริการลักษณะของความพึงพอใจความพึงพอใจ
ในการบริการมีความสําคัญตอการดําเนินงานบริการใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะทั่วไป 
ดังนี้ 
 1.  ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิง
ใดส่ิงหนึ่ง บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกันส่ิงแวดลอมรอบตัว การตอบสนองความตองการสวนบุคคล
ดวยการโตตอบกับบุคคลอ่ืนและส่ิงตางๆ ในชีวิตประจําวัน ทําใหแตละคนมีประสบการณการเรียนรูส่ิง
ที่จะไดรับตอบแทนแตกตางกันไป ในสถานการณการบริการก็เชนเดียวกัน บุคคลรับรูหลายส่ิงหลาย
อยางเกี่ยวกับการบริการไมวาจะเปนประเภทของการบริการหรือคุณภาพของการบริการซึ่ง
ประสบการณที่ไดรับจากการสัมผัสบริการตางๆ หากเปนไปตามความตองการของผูรับบริการ โดย
สามารถทําใหผูรับบริการไดรับส่ิงที่คาดหวังก็ยอมกอใหเกิดความรูสึกที่ดีและพึงพอใจในการบริการที่
ไดรับ 
 2.  ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางส่ิงที่คาดหวังกับส่ิงที่ไดรับจริง
ในสถานการณหนึ่ง ในสถานการณการบริการกอนที่ลูกคาจะมาใชบริการใดก็ตามมักมีมาตรฐานของ
บริการนั้นไวในใจอยูกอนแลว ซึ่งอาจอางอิงมาจากคุณคาหรือเจตคติที่ยึดถือตอบริการ ประสบการณ
ดั้งเดิมที่เคยใชบริการ การบอกเลาของผูอ่ืน การรับทราบขอมูลจากการโฆษณา การไดรับคําม่ัน
สัญญาจากผูใหบริการ เหลานี้เปนปจจัยพื้นฐานที่ผูรับบริการใชเปรียบเทียบบริการที่ไดรับในวงจรของ
การใหบริการตลอดชวงเวลาของความจริง ส่ิงที่ผูรับบริการไดรับรูเกี่ยวกับการบริการกอนที่จะมารับ
บริการหรือความคาดหวังในส่ิงที่จะไดรับ (Expectations) นี้มีอิทธิพลตอชวงเวลาของการเผชิญความ
จริงหรือการพบปะระหวางผูใหบริการกับผู รับบริการเปนอยางมากเพราะผูรับบริการจะประเมิน
เปรียบเทียบในกระบวนการบริการที่เกิดข้ึน (Performance) กับส่ิงที่คาดเอาไว หากส่ิงที่ไดรับเปนไป
ตามความคาดหวังถือวาเปนการยืนยันความถูกตอง (Confirmation) ของความคาดหวังที่มีอยู 
ผูรับบริการยอมเกิดความพึงพอใจตอบริการดังกลาว แตถาไมเปนตามความคาดหวัง อาจสูงกวาหรือ
ต่ํากวา นับเปนการยืนยันที่มีความคลาดเคล่ือน (Disconfirmation) จากความคาดหวังดังกลาว ทั้งนี้
ชวงความแตกตาง (Discrepancy) ที่เกิดข้ึนจะชี้ใหเห็นถึงระดับความพึงพอใจหรือความไมพึงพอใจ
มากนอยได ถาขอยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวก แสดงถึงความพึงพอใจ ถาไปในทางลบแสดงถึง 
ความไมพึงพอใจ 
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 ความพึงพอใจมีผลตอการบริการ 7 ดาน คือ 
 1.  ผลิตภัณฑบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดข้ึนเม่ือไดรับบริการที่มีลักษณะ
คุณภาพ และระดับการใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคการบริการออกแบบ
ผลิตภัณฑดวยความสนใจในรายละเอียดของส่ิงที่ลูกคาตองการใชในชีวิตประจําวัน วิธีการใชหรือ
สถานการณที่ลูกคาใชสินคาหรือบริการแตละอยาง และคํานึงถึงคุณภาพของการนําเสนอบริการเปน
สวนสําคัญยิ่งในการที่จะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
 2.  ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการข้ึนอยูกับราคาคาบริการที่ผูรับบริการ
ยอมรับ หรือพิจารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจที่จะจาย (Willingness 
to pay) ของผูรับบริการ ทั้งนี้เจตคติของผูรับบริการที่มีตอราคาคาบริการกับคุณภาพของการบริการ
ของแตละบุคคลอาจแตกตางกันออกไป 
 3.  สถานที่บริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเม่ือลูกคามีความตองการยอมกอใหเกิดความ
พึงพอใจตอการบริการ ทําเลที่ตั้งและการกระจายสถานที่บริการใหทั่วถึงเพื่ออํานวยความสะดวกแก
ลูกคาจึงเปนเร่ืองสําคัญ 
 4.  การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดข้ึนไดจากการไดยินขอมูล
ขาวสาร หรือบุคคลอ่ืนกลาวขาน ถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวกซึ่งหากตรงกับความเชื่อที่มี
อยูก็จะรูสึกดีกับบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการตามมาได 
 5.  ผูใหบริการ ผูประกอบการ / ผบู ริหารการบริการและผูปฏิบัติงานบริการลวนเปนบุคคลที่
มีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ินผูบริหารการบริการที่
วางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก ยอมสามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงาย เชนเดียวกับผูปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการที่
ตระหนักถึงลูกคาเปนสําคัญจะแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการที่ลูกคาตองการดวยความ
สนใจเอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ 
 6.  สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลตอ
ความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักจะชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการที่เกี่ยวของกับการออกแบบ
อาคาร สถานที่ ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอรและการใหสีสรร 
 7.  กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวนสําคัญในการ
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการสงผลใหการปฏิบัติงาน
บริการแกลูกคามีความคลองตัว และตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองมีคุณภาพ 
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2539: 86)  
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 ความพอใจของผูซื้อหลังจากที่ไดซื้อของมาข้ึนอยูกับผลการปฏิบัติงานของสินคาหรือส่ิงเสนอ
ขาย โดยปกติความพอใจคือ ความรูสึกพึงพอใจหรือผิดหวังอันเกิดจากการเปรียบเทียบผลหรือการ
ปฏิบัติงานของผลิตภัณฑกับความคาดหมายของเขา จะเห็นไดวาจุดสําคัญคือ การปฏิบัติงานของ
ผลิตภัณฑกับความคาดหมาย ถาการปฏิบัติงานไมถึงความคาดหมายลูกคาจะไมพอใจ ถาการ
ปฏิบัติงานเทากับความคาดหมายลูกคาก็จะพอใจ ถาการปฏิบัติงานสูงเกินกวาความคาดหมาย ลูกคา
ก็จะพอใจหรือปติยินดีเปนอยางยิ่งบริษัทสวนมากมุงที่จะทําใหลูกคาเกิดความพอใจ “สูง” เพราะถา
เพียงแตพอใจแลวลูกคาอาจเปล่ียนไปหาส่ิงเสนอขายที่ดีกวาโดยงาย ความพอใจสูงทําใหไมเกิดการ
เปล่ียนตรายี่หอจนทําใหลูกคาเกิดความ “ซื่อสัตยตอตรายี่หอ” ผูซื้อมีความคาดหมายไดอยางไร ความ
คาดหมายกอตัวและไดรับอิทธิพลมาก จากประสบการณในการซื้อ จากเพื่อน คําแนะนําของนักการ
ตลาดและสถาบันตางๆ ตลอดจนขาวสารและสัญญาจากคูแขงขันของเรา ถานักการตลาดยกระดับ
ความคาดหมายสูงเกินไป ผูซื้อก็จะผิดหวัง แตถาบริษัทวางความคาดหมายไวต่ําเกินไปก็จะไมจูงใจผู
ซื้อไดในจํานวนมากพอ ดังนั้นบริษัทสวนใหญมักจะทําใหความคาดหมายกับการปฏิบัติงานของ
ผลิตภัณฑของบริษัท“สมน้ําสมเนื้อกัน” แมวาบริษัทที่ “มุงที่ลูกคา” จะพยายามสรางความ “พอใจสูง” 
แกลูกคาก็ตาม ที่จริงแลวเปาหมายหลักของบริษัทเหลานี้มิไดมุงที่จะทําใหผูบริโภคเกิดความ “พอใจ
สูงสุด” ทั้งนี้เพราะ 
 1. บริษัทสามารถเพิ่มความพอใจแกลูกคาโดยการลดราคาหรือเพิ่มบริการแตผลที่ไดก็คือ 
กําไรตองลดลง 
 2. บริษัทสามารถเพิ่มความสามารถในการทํากําไรไดดวยวิถีทางตางๆ ที่ไมใชการเพิ่มความ
พอใจ เชน ปรับปรุงกระบวนการผลิต หรือลงทุนในการวิจัยและพัฒนา (R&D) ใหมากข้ึน 
 3. บริษัทมี Stakeholders หลายพวก เชน พนักงาน ตัวแทนจําหนาย ผูจําหนายวัตถุดิบและ
ชิ้นสวนประกอบและผูถือหุน การใชจายเงินมากข้ึนเพื่อเพิ่มความพอใจแกลูกคาอาจกระทําความพอใจ
ของคนกลุมอ่ืน 
 4. บริษัทตองมีการปฏิบัติการบนปรัชญาที่วาบริษัทจะสรางความพอใจใหกับลูกคาในระดับ 
“สูงพอ” ในขณะที่สามารถสรางความพอใจอยางนอยก็ในระดับที่ Stakeholdersยอมรับไดในขอบเขต
ของทรัพยากร (อดุลย จาตุรงคกุล.  2543: 37)  
 
 คุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541: 45)  กลาวถึงความพึงพอใจของลูกคา (Customer 
satisfaction) เปนระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจาก
คุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑ กับการคาดหวังของลูกคา ระดับความพึงพอใจ
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ของลูกคาเกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชน จากผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล 
การคาดหวังของบุคคล (Expectation) เกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซื้อ สวน
ผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการทํางานของผลิตภัณฑเกิดจากนักการตลาดและฝายอ่ืนๆ 
ที่เกี่ยวของตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยพยายามสรางคุณคา (Value added) การ
สรางคุณคาเพิ่มจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) รวมทั้งมีการทํางาน
รวมกันกับฝายตางๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพรวม (Total quality) คุณคาเกิดจากความแตกตาง
ทางการแขงขัน (Competitive differentiation) คุณคาที่มอบใหกับลูกคาจะตองมากกวาตนทุนของ
ลูกคา (Cost) ตนทุนของลูกคาสวนใหญคือ ราคาสินคา (Price) ความแตกตางทางการแขงขันของ
ผลิตภัณฑ (Product competitive differentiation) เปนการออกแบบลักษณะตางๆ ของผลิตภัณฑหรือ
บริษัทใหแตกตางจากคูแขงขัน และความแตกตางนั้นจะตองมีคุณในสายตาของลูกคาและสรางความ
พึงพอใจใหกับลูกคาได ความแตกตางทางการแขงขันประกอบดวย 
 1.  ความแตกตางดานผลิตภัณฑ (Product differentiation)  
 2.  ความแตกตางดานบริการ (Services differentiation)  
 3.  ความแตกตางดานบุคลากร (Personal differentiation)  
 4.  ความแตกตางดานภาพลักษณ (Image differentiation)  
 ความแตกตางดานผลิตภัณฑ เปนกิจกรรมของการออกแบบลักษณะผลิตภัณฑของบริษัทที่
แตกตางจากผลิตภัณฑของคูแขงขันดังนี้ 
 - รูปลักษณะ (Features) เปนลักษณะทางกายภาพที่สามารถมองเห็นได 
 - คุณภาพการทํางาน (Performance quality) เปนระดับการทํางานพื้นฐานของผลิตภัณฑ 
 ความแตกตางดานการบริการ (Services differentiation) เปนการสรางความแตกตางกัน
ดานการบริการที่เหนือกวาคูแขงขันและลูกคาพึงพอใจ ซึ่งประกอบดวย 
 - ความงายในการส่ังซื้อ (Ordering ease) เชน การส่ังซื้อทางโทรศัพท 
 - การขนสง (Delivery) กลยุทธการขนสงจะตองรวดเร็วถูกตองและรักษาสินคาใหอยูใน
สภาพที่ดี 
 - การติดตั้ง (Installation) มักใชกับสินคาพวกเคร่ืองใชหรือเคร่ืองจักรที่มีอายุการใชงานนาน
และมีมูลคาสูง 
 - การฝกอบรมลูกคา (Customer training) การฝกอบรมลูกคาหรือบุคลากรของลูกคาใหใช 
 - บริการใหคําแนะนําลูกคา (Customer consulting) บริการใหคําแนะนําเกี่ยวกับตัวเลข
ระบบขอมูลและบริการใหคําแนะนําที่ผูขายใหกับลูกคาโดยไมคิดมูลคา 
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 - การบํารุงรักษาและซอมแซม (Maintenance and repair) เปนระบบซึ่งกําหนดโปรแกรม
การใหบริการของบริษัท เพื่อชวยเหลือลูกคารักษาผลิตภัณฑใหอยูในสภาพการทํางานที่ดีและเปนการ
บริการปรับปรุงแกปญหาสินคาที่ซื้อไปแลวใหกับลูกคา 
 ความแตกตางกันดานบุคลากร (Personnel differentiation) เปนการสรางความแตกตางใน
คุณสมบัติของบุคลากร ธุรกิจจะมีขอไดเปรียบคูแขงขันโดยจางและฝกพนักงานที่ดีกวาคูแขงขัน ซึ่งการ
ฝกพนักงานใหมีคุณภาพดีข้ึนจะประกอบดวย 6 ลักษณะ คือ 
 - ความสามารถ (Competence) พนักงานตองอาศัยความชํานาญและมีความรูในการขาย 
 - ความมีน้ําใจ (Courtesy) พนักงานขายตองมีมนุษยสัมพันธ มีความเปนกันเองและมี
วิจารณญาณ 
 - ความเชื่อถือได (Credibility) พนักงานขององคกรตองมีความนาเชื่อถือ 
 - ความไววางใจได (Reliability) พนักงานตองทํางานดานการบริการดวยความสมํ่าเสมอและ
ถูกตอง สามารถสรางความไววางใจใหกับลูกคา 
 - การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) จะตองใหบริการและแกปญหาแกลูกคาดวย
ความรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
 - การติดตอส่ือสาร (Communication) พนักงานตองใชความพยายามที่จะทําความเขาใจกับ
ลูกคาดวยภาษาที่เขาใจงาย 
 ความแตกตางดานภาพลักษณ (Image differentiation) เปนการสรางความแตกตางดาน
ความรูสึกนึกคิดของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑ ซึ่งการพัฒนาภาพลักษณในตราสินคา ตองอาศัยการ
ติดตอส่ือสารผานส่ือตางๆ ในรูปดังนี้คือ  (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2541: 209-216)  
 1.  สัญลักษณ 
 2.  ส่ิงพิมพ ส่ือวิทย ุและโทรทัศน 
 3.  บรรยากาศ 
 4.  เหตุการณ 
 เคร่ืองมือในการติดตามและการวัดความพึงพอใจของลูกคา (Tools for tracking and 
measuring customer satisfaction) เปนวิธีการที่จะติดตามวัดและคนหาความตองการของลูกคาโดย
มีจุดมุงหมายเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา บริษัทที่ยึดปรัชญาหรือแนวความคิดทางการตลาด 
(Marketing concept) ที่มุงความสําคัญที่ลูกคาจะมีจุดมุงหมายที่การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
 การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคามีปจจัยที่ตองคํานึงถึง 
 1.  วิธีการสรางความพึงพอใจจะทําโดยการลดตนทุนของลูกคา (ลดราคา) หรือการเพิ่ม
บริการและจุดเดนของสินคาซึ่งจะทําใหกําไรของบริษัทลดลง 
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 2.  บริษัทจะตองสามารถสรางกําไรโดยวิธีใดวิธีหนึ่ง เชน ลงทุนการผลิตมากข้ึน หรือมีการ
วิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ (R&D)  
 3.  ในบริษัทประกอบดวย ผูถือหุน พนักงาน ผูขายปจจัยการผลิต คนกลาง การเพิ่มความพึง
พอใจใหกับลูกคาจะมีผลกระทบตอความพึงพอใจของคนเหลานี้ดวย 
 วิธีการติดตามและวัดความพึงพอใจของลูกคา (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. 2541: 47-48)  
สามารถทําไดดวยวิธีการตางๆ ดังนี้ 
 1.  ระบบการติเตียนและขอเสนอแนะ (Complaint and suggestion systems) เปนการหา
ขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางานของบริษัท ปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและ
การทํางาน รวมทั้งขอเสนอแนะตางๆ ที่ธุรกิจนิยมใชจะมีกลองเพื่อรับความคิดเห็นจากลูกคา 
 2.  การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction surveys) ในกรณีนี้จะเปน
การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา เคร่ืองมือที่ใชมากคือการวิจัยตลาด วิธีนี้บริษัทจะตองเตรียม
แบบสอบถามเพื่อคนหาความพึงพอใจของลูกคา โดยทั่วไปลูกคาไมสนใจจะเลือกวิธีแรก ลูกคาสวน
ใหญจะเปล่ียนไปซื้อผูขายรายอ่ืนแทนที่จะเสนอแนะคําติชมใหบริษัทซึ่งเปนผลทําใหบริษทัตองสูญเสีย
ลูกคา เทคนิคตางๆ ที่ใชสํารวจความพึงพอใจของลูกคามีดังนี ้
  - การใหคะแนนความพึงพอใจของลูกคา (Rating customer satisfaction) ที่มีตอ
ผลิตภัณฑหรือบริการ โดยอยูในรูปของการใหคะแนน เชน ไมพอใจอยางยิ่ง ไมพอใจ ไมแนใจ พอใจ 
พอใจอยางยิ่ง 
  - การถามวาลูกคาไดรับความพอใจในผลิตภัณฑหรือบริการหรือไมอยางไร 
  - การถามใหลูกคาระบุปญหาจากการใชผลิตภัณฑการบริหารและเสนอแนะประเด็น
ตางๆ ที่จะแกไขปญหานั้นเรียกวา การวิเคราะหปญหาของลูกคา (Problem analysis)  
  - เปนการถามลูกคาเพื่อใหคะแนนคุณสมบัติตางๆ และการทํางานของผลิตภัณฑ 
เรียกวาเปนการคะแนน การทํางานของผลิตภัณฑ (Product performance rating) วิธีนี้จะชวยให
ทราบถึงจุดออน จุดแข็งของผลิตภัณฑ 
  - เปนการสํารวจความตั้งใจในการซื้อซ้ําของลูกคา (Repurchase intention)  
 3.  การเลือกซื้อโดยกลุมที่เปนเปาหมาย (Goal shopping) วิธีนี้จะเชิญบุคคลที่คาดวาจะ
เปนผูซื้อที่มีศักยภาพ ใหวิเคราะหจุดแข็งและจุดออนในการซื้อสินคาของบริษัทและคูแขงขัน พรอมทั้ง
ระบุปญหาเกี่ยวกับสินคาและบริการ 
 4.  การวิเคราะหถึงลูกคาที่สูญเสียไป (Lost customer analysis) ในกรณีนี้จะวิเคราะหหรือ
สัมภาษณลูกคาเดิมที่เปล่ียนไปใชตราสินคาอ่ืน เชน ราคาสูงเกินไป บริการไมดีพอ ผลิตภัณฑไม
นาเชื่อถือ รวมทั้งอาจจะศึกษาถึงอัตราการสูญเสียลูกคาดวย  
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 การวัดความพึงพอใจ 
 เปนการวัดความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งในลักษณะหนึ่งลักษณะใดไดเสนอวา 
เทคนิคของไลเคร์ิต (Likert) เปนแบบหนึ่งที่สามารถใชกับสถานการณตางๆ ไดอยางกวางขวาง ไดแก 
การสรางประโยค หรือขอความเกี่ยวกับเร่ืองตางๆ ที่ตองการวัด โดยกําหนดหัวขอใหเลือกซึ่งโดยทั่วไป
กําหนดไว 5 หัวขอคือ การสรางแบบในการวัดขอมูลคือ Guttmann scales, Liker scales, Itemized 
rating scales, Semantic differential scales และ Visual analogue scales 
 ลักษณะของการวัดแบบ Guttmann scales เปนชุดคําถามที่แสดงระดับการใหเหตุผลที่
สูงข้ึนหมายความวา ผูตอบคําถามเปนขอถัดกันไป จนถึงขอที่ใหเหตุผลที่เหนือไปจากประสบการณ
ของผูตอบเอง ตัวอยางเชน ทานเคยรอชําระเงินนานหรือไม? 
 ลักษณะของการวัดแบบ Liker scales เปนการวัดทัศนคติของผูตอบแบบสอบถามออกมา
เปนคะแนนของระดับ การเห็นดวย หรือไมเห็นดวย (Degree of agreement or disagreement) ของ
ผูตอบแบบสอบถาม และอาจมีขอที่ระบุวา ไมแนใจ เอาไวดวย ในกรณีที่ผูตอบแบบสอบถาม ไมแนใจ 
หรือไมมีความเห็นใดๆ ตอขอคําถามนั้น 
 ลักษณะของการวัดแบบ Ltemized rating scales เปนการวัดโดยใหผูตอบตัดสินใจเลือก
ตามมาตราวัดที่เปนลําดับเชน ยอดเยี่ยม ดีมาก ดี พอใช และไมดี แลวคิดคะแนนเปน 1-5 ตามลําดับ
ซึ่งเปนการตัดสินวา ขอคําถามแตละขอดีหรือไมดี มากนอยแคไหนตาม ความเห็นของผูตอบ
แบบสอบถาม 
 ลักษณะของการวัดแบบ Semantic differential method เปนแบบวัดที่ใหผูตอบภายใตชวง
ของลําดับที่ตอเนื่องซึ่งมีปลายปดที่ตรงขามกัน เชน ลักษณะที่ “ยุติธรรม” ถึง “ไมยุติธรรม” ระหวางชวง
จะเปนชองวางสําหรับระบุความเห็นของผูตอบโดยทําเคร่ืองหมายไว 
 
 ตัวอยางเชน  คําถาม: ทานมีความเห็นตอขอนี้อยางไร 
    คําตอบ: อยางยิ่ง คอนขาง เล็กนอย ไมทราบ เล็กนอย คอนขาง อยางยิ่ง 
    ยุติธรรม ………… …………. ………… ……….. …………. …………. 
    ไมยุติธรรม……… …………. ………… ……….. …………. ………… 
 
 ลักษณะของการวัดแบบ Visual analogue scales เปนการวัดแบบเดียวกับSemantic 
differential scales) แตตางกันที่ Visual analogue scales เปนการใหตัวเลขคะแนนแทนการทํา
เคร่ืองหมายโดยระดับคะแนนหนึ่ง จะเปนตัวแทนของระดับความเห็นหนึ่ง (บุญเรียง ขจรศิลป. 2538: 
153) เปนการแสดงออกคอนขางสลับซับซอน จึงเปนการยากที่จะวัดโดยตรง แตเราสามารถวัดไดโดย
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วัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้นแทน ฉะนั้นการวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตจํากัดดวย อาจมีความ
คลาดเคล่ือนยอมเกิดข้ึนไดเปนธรรมดาของการวัดทั่วๆ ไป (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ์. 2531: 137)  
 วิธีการของไลเคร์ิต (Likert) นั้นสามารถวัดทัศนคติไดอยางกวางกวาแบบอ่ืนๆ โดยสามารถ
วัดทัศนคติไดเกือบทุกเร่ืองและใหความเที่ยงตรงสูง (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ์.  2531: 178)  
 
4. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 ความหมายพฤติกรรมผูบริโภค ไดมีผูใหความหมายดังนี้ 
 ชิพแมน และคานุก (Schiffman; & Kanuk. 2000: 5) ไดใหความหมาย พฤติกรรมผูบริโภค 
(Consumer Behavior) หมายวาพฤติกรรมที่ผูบริโภคทําการคนหา การคิด การซื้อ การใช การ
ประเมินผล ในสินคาและบริการ ซึ่งคาดวาจะตอบสนองความตองการของเขา หรือเปนข้ันตอนซึ่ง
เกี่ยวกับความคิด ประสบการณ การซื้อ การใชสินคาและบริการของผูบริโภคเพื่อตอบสนองความพึง
พอใจของเขา 
 โซโลมอน (Solomon. 2002: 528) ไดใหความหมายวาพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer 
Behavior) หมายถึงการศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจและการกระทําของผูบริโภคที่เกี่ยวของกับการซื้อ
สินคาและการใชสินคา 
 เอนเจล แบล็คเวล และไมนารด (ศิริวรรณ เสรีรัตน.  2538: 3; อางอิงจาก Engel, Blackwell; 
& Miniard. 1993: 5) ไดใหความหมายพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง
กระบวนการตัดสินใจและลักษณะกิจกรรมของแตละบุคคลเม่ือทําการประเมินผล (Evaluating) การ
จัดหา (Acquiring) การใช (Using) และการใชจาย (Disposing) เกี่ยวกับสินคาและบริการ 
 คอลแลต และแบลคเวลล (Kollat; & Blackwell. 1968: 5) ไดใหคําจํากัดความของ
พฤติกรรม ผูบริโภคไววา การกระทําของบุคคลที่เกี่ยวของกับการไดรับและการใชสินคาและบริการ รวม
ไปถึงกระบวนการตัดสินใจที่มีอยูกอนและมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทําดังกลาว  
 จากความหมายพฤติกรรมผูบริโภคขางตน ทําใหสามารถสรุปไดวาพฤติกรรมผูบริโภค
หมายถึงพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อสินคาของผูบริโภค โดยใชกระบวนการในการตัดสินใจซื้อสินคา คือ 
การประเมินผล (Evaluating) การจัดหา (Acquiring) การใช (Using) และการใชจาย (Disposing และ
จะตองตอบสนองความตามความพึงพอใจของตัวเองดวย 
 
 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546: 193) ไดอธิบายวาการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analyzing 
Consumer Behavior) เปนการคนหาหรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค ทั้งที่
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เปนบุคคล กลุม หรือองคการ เพื่อใหทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซื้อ การใช การ
เลือกบริการ แนวคิด หรือประสบการณที่จะทําใหผูบริโภคพึงพอใจ โดยใชคําถาม 6Ws และ 1H เพื่อ
คนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภคประกอบไปดวย 1.ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who) 2.ผูบริโภคซื้อ
อะไร (What) 3.ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ (Why) 4.ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ (Whom) 5.ผูบริโภคซื้อ
เม่ือไร (When) 6.ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where) 7.ผูบริโภคซื้ออยางไร (How) และเพื่อคนหาคําตอบ 7 
ประการ หรือ 7Os ซึ่งประกอบดวย Occupants, Objects, Objectives, Organizations,Occasions, 
Outlets และ Operations ซึ่งเปนลักษณะของพฤติกรรมของผูบริโภค เพื่อนํามาวิเคาะหรวมถึงการ
กําหนดกลยุทธทางการตลาด 
 จากทฤษฎีลักษณะพฤติกรรมผูบริโภค โดยใชคําถาม 6Ws และ 1H ผูวิจัยสามารถนําทฤษฎี
มาใชในการในการตั้งคําถามเพื่อทราบถึงขอมูลของลูกคาและนํามาวิเคราะหถึงกลุมผูบริโภคไดวา 
 ผูบริโภคเปนอยางไร ตองการอะไร เพื่อนํามาวางแผนกลยุทธทางการตลาด โดยใชคําถาม
ดังตอไปนี้ 
 
ตาราง 1 แสดงคําถาม 7 คําถาม (6Ws และ 1H) วิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
 

คําถาม (6Ws และ 1H) คําถามท่ีตองการทราบ กลยุทธการตลาดท่ีเกีย่วของ 

1.ใครอยูในตลาดเปาหมาย  
 (Who is the target market?)  

ลักษณะกลุมเปาหมาย  
 (Occupant) ทางดาน 
1.ประชากรศาสตร 
2.ภูมิศาสตร 
3.จิตวิทยา 

กลยุทธการตลาด เชน 
1.กลยุทธดานราคา 
2.การสงเสริมการตลาดที่
เหมาะสม 
3.การตอบสนองความพึงพอใจ
ของกลุมเปาหมาย 

2.ผูบริโภคซื้ออะไร 
 (What dose the consumer 
buy?)  

ส่ิงที่ผูบริโภคตองการซื้อ 
(Objects) ส่ิงที่ผูบริโภค
ตองการคุณสมบัติ หรือ
องคประกอบของผลิตภัณฑ
และความแตกตางทีเ่หนือกวา
คูแขง 

กลยุทธการตลาด เชน 
ศักยภาพผลิตภัณฑความ
แตกตางทางการแขงขัน
ประกอบดวย ความแตกตาง
ทางดานผลิตภัณฑ บริการ
พนักงาน และภาพลักษณ 
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ตาราง 1  (ตอ) 
 

คําถาม (6Ws และ 1H) คําถามท่ีตองการทราบ กลยุทธการตลาดท่ีเกีย่วของ 

3.ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ 
 (Why does the consumer 
buy?)  

วัตถุประสงคในการซื้อ 
(Objectives) ผูบริโภคซื้อ
สินคาเพื่อตอบสนองความ
ตองการของเขา ดานรางกาย
และดานจิตวิทยา ซึง่ตอง
ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการซื้อ คือ 
-ปจจัยภายในหรือปจจยัทาง 
จิตวิทยา 
-ปจจัยภายนอก 

กลยุทธการตลาด เชน 
1.กลยุทธการสงเสริมการตลาด 
ประกอบดวย กลยุทธการโฆษณา 
การขายโดยใชพนกังานขาย การ
สงเสริมการขาย การใหขาวและ
การประชาสัมพันธ 
2.กลยุทธดานราคา 
 

4.ใครมีสวนรวมในพฤติกรรม
การซื้อ (Who participates in 
buying?)  

บทบาทของกลุมตางๆที่มี
อิทธิพลในพฤติกรรมการซื้อ
ประกอบดวย 
- ผูริเร่ิม 
- ผูมีอิทธิพล 
- ผูตัดสินใจซื้อ 
- ผูซื้อ 
- ผูใช 

กลยุทธการตลาด เชน กลยุทธ
การโฆษณาและ (หรือ) กลยุทธ
การสงเสริมการตลาด 
(Advertising and Promotion 
Strategies) โดยใชกลุมมีอิทธิพล 

5.ผูบริโภคซื้อเม่ือไร (Who 
does the consumer buy?)  

โอกาสในการซื้อ (Occasions) 
เชน ชวงเดือนใดของป หรือ
ชวงฤดูกาลใดของป ชวงวันใด
ของเดือน ชวงเวลาใดของวัน 
โอกาสพิเศษหรือเทศกาลวัน
สําคัญตางๆ 

กลยุทธการสงเสริมการตลาด 
(Promotion Strategies) เชน ทํา
การสงเสริมการตลาดเม่ือใดจึง
สอดคลองกับโอกาสในการซื้อ 
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ตาราง 1  (ตอ) 
 

คําถาม (6Ws และ 1H) คําถามท่ีตองการทราบ กลยุทธการตลาดท่ีเกีย่วของ 

6.ผูบริโภคซื้ออยางไร (How 
does the consumer buy?)  
 

ข้ันตอนในพฤตกิรรมการซื้อ 
(Operation) ประกอบดวย 
การรับรู 
การคนหาขอมูล 
การประเมิน 
 ทางเลือก 
ตัดสินใจซื้อ 
พฤติกรรมหลังการ 
 ซื้อ 
 

กลยุทธที่ใชมากคือ กลยทุธการ
สงเสริมการตลาด (Promotion 
Strategies) เชนการขายโดยใช
พนักงานขาย การสงเสริมการขาย
การใหขาวและการประชาสัมพันธ
การตลาดทางตรง เชน พนักงาน
ขายจะกําหนดวัตถปุระสงคใน
การขายใหสอดคลองกับ
วัตถุประสงคในพฤติกรรมการซื้อ 

 
 ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ.  (2546).  การบริหารการตลาดยุคใหม.  หนา 193-194.  
 
 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 196-199) ไดอธิบายไววาโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 
(Consumer Behavior Model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมี
จุดเร่ิมตนจากการที่เกิดส่ิงกระตุน (Stimulus) ที่ทําใหเกิดความตองการส่ิงกระตุนผานเขามาใน
ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s black box) ซึ่งเปรียบเสมือนกลองดําซึ่งผูผลิตหรือผูขายไม 
สามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ จะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆ ของผูซื้อ และจะมี
การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer’s Purchase 
Decision) จุดเร่ิมตนของโมเดลนี้อยูที่มีส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทําใหเกิด
การตอบสนอง (Response) ดังนั้นโมเดลนี้จึงอาจเรียกวา S.R Theory โดยมีรายละเอียดของทฤษฎี
ดังนี้ 
 1.  ส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดข้ึนเองจากภายในรางกาย (Inside Stimulus) 
และส่ิงกระตุนจากภายนอก (Outside Stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดส่ิงกระตุนภายนอก
เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา (Buying 



 36 

Motive) ซึ่งอาจใชเหตุจูงใจซื้อดานเหตุผลและใชเหตุจูงใจซื้อดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็ได ส่ิงกระตุน
ภายนอกประกอบดวย 
  1.1  ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปนส่ิงกระตุนที่นักการตลาด
สามารถควบคุมและตองจัดใหมีข้ึน เปนส่ิงกระตุนเกี่ยวกับสวนประสมการตลาด (Marketing mix) 
ประกอบดวย 
   1.1.1  ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม เพื่อ
กระตุนความตองการและฉลากควรมีตัวอักษรขนาดใหญเพียงพอ สามารถมองเห็นไดจากมุมแคบอาน
งายสีตัดกับพื้นที่กลองดูสะอาดตาและวางอยูในชั้นวางสินคาที่เหมาะสม 
   1.1.2  ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑโดยพิจารณาผูบริโภคเปาหมาย 
   1.1.3  ส่ิงกระตุนดานการจัดชองทางการจําหนาย (Distribution หรือ Place ) เชน 
การจัดจําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึง เพื่อใหความความสะดวกแกผูบริโภคถือวา เปนการกระตุนความ
ตองการซื้อ การออกแบบชั้นวางสินคา ทางเดินในหางสรรพสินคา เพื่อดึงดูดผูบริโภคใหใชบริการ การ
จัดตําแหนงเคร่ืองคิดเงินที่เหมาะสม เปนตน 
   1.1.4  ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การโฆษณาสมํ่าเสมอ 
การติดตั้งปายโฆษณาในตําแหนงที่เหมาะสมที่ผูบริโภคสามารถมองเห็นไดชัดเจน รวมถึงการใชความ
พยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การที่พนักงานคอยแนะนําสินคาโดยพนักงานคอย
ถามวาพวกเขาตองการเพิ่มเคร่ืองดื่มเปนขนาด “จัมโบ” หรือไม ซึ่งประสบความสําเร็จในการสราง
ยอดขายถึง 47% หรือไมวาจะเปนการสรางความสัมพันธอันดีกับบุคคลทั่วไป เปนตน 
  1.2  ส่ิงกระตุนอ่ืนๆ (Other Stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยูนอก
องคกรซึ่งบริษัทควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ ได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-ถอน
เงินอัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการใหใชบริการของธนาคารมากข้ึน การขายสินคาทาง
อินเตอรเน็ตเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูบริโภค เปนตน 
   1.2.3  ส่ิงกระตุนทางกฎหมาย และการเมือง (Law and Political) เชน กฎหมายเพิ่ม
หรือลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่ง จะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซื้อ 
   1.2.4  ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศกาลตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนี้ 
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 2.  กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s black box) ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อที่
เปรียบเสมือนกลองดํา (Black box) ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหา
ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซื้อ และกระบวนการ
ตัดสินใจของผูซื้อ 
  2.1  ลักษณะของผูซื้อ (Buyer Characteristics) ลักษณะของผูมีอิทธิพลจากปจจัยตางๆ
คือปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา 
  2.2  กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer’s Response) ประกอบดวยข้ันตอนคือ การ
รับรูปญหา การคนหาขอมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และพฤติกรรมหลังการซื้อ 
 3.  การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคหรือผูซื้อ 
(Buyer’s Purchase Decisions) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี้ 
  3.1  การเลือกผลิตภัณฑ (Product choice)  
  3.2  การเลือกตราสินคา (Brand choice)  
  3.3  การเลือกผูขาย (Dealer choice)  
  3.4  การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase timing)  
  3.5  การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase amount)  
 จากโมเดลพฤติกรรมผูบริโภคสามารถนําโมเดลนี้มาศึกษาเพื่อกําหนดกลยุทธทางการตลาด
โดยศึกษาวาปจจัยตางๆหรือกลยุทธทางการตลาดใดที่สามารถกระตุนใหลูกคาเกิดความตองการใน
ผลิตภัณฑและกระตุนใหเกิดการซื้อสินคา 
 
 สิ่งท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค (Influencing Buyer Behavior)  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 199-216) ไดอธิบายไววา ส่ิงเราตางๆจากภายนอก
สภาวะแวดลอมทางการตลาดจะเขาไปสูภาวะจิตใจของผูซื้อ คุณลักษณะของผูซื้อและกระบวนการใน
การตัดสินใจจะนําไปสูการตัดสินใจซื้อ ภาระที่นักการตลาดตองทําความเขาใจส่ิงที่เกิดข้ึนในสภาวะ
จิตใจของผูซื้อคืออะไร ระหวางการไดรับส่ิงเราภายนอกและภายในเปนตัวในการตัดสินใจซื้อของ
ผูบริโภคโดยสามารถอธิบายไดดังนี้ 
  
 ปจจัยภายนอก 
 ชิพแมน และคานุก (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2546: 200; อางอิงจาก Schiffman; & 
Kanuk. 2000: 342) ไดอธิบายไววาปจจัยทางดานวัฒนธรรม (Cultural Factors) หมายถึง ผลรวมที่
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เกิดจากการเรียนรูระหวางความเชื่อ (Beliefs) คานิยม (Values) และประเพณี (Customs) ซึ่งจะ
ควบคุมพฤติกรรมผูบริโภคของสมาชิกในชั้นสังคมใดสังคมหนึ่งโดยแบงชั้นสังคมไดดังนี้ 
 1.  ชนชั้นทางสังคม (Social Class) สังคมมนุษยทุกแหงลวนมีการแบงลําดับชั้นทางสังคม
ทั้งส้ิน การแบงชนชั้นทางสังคม ที่มีความเปนหนึ่งเดียวและมีความคงทนถาวร โดยจะมีการปกครอง
ตามลําดับชั้นและสมาชิกจะมีคานิยม ความสนใจ และพฤติกรรมคลายคลึงกัน ชนชั้นทางสังคมมิได
สะทอนถึงรายไดเพียงอยางเดียว แตยังมีตัวบงชี้อ่ืนๆ อีก เชน อาชีพ การศึกษา ชาติกําเนิด และ
สถานที่อยูอาศัย ซึ่งชนชั้นทางสังคมแตกตางกันจากชุดเส้ือผา รูปแบบการพูด ความพึงพอใจดาน
สันทนาการ และบุคลิกลักษณะอ่ืนๆ ชนชั้นทางสังคมมีลักษณะดังนี้ 
  1.1  คนที่อยูในแตละชั้นทางสังคมมักมีแนวโนมแหงพฤติกรรมที่คลายคลึงกันมากกวาคน
ที่มาจากชนชั้นทางสังคมที่แตกตางกัน 
  1.2  คนเราจะถูกมองหรือเขาใจวาครอบครองฐานะที่เหนือกวา หรือดอยกวาไปตามชน
ชั้นทางสังคมของเขา 
  1.3  ชนชั้นทางสังคมของเราสามารถบงชี้ไดจากตัวแปรหลายประการ เชน อาชีพการงาน
รายได การศึกษาและแนวโนมแหงคานิยมของคนนั้นๆ มากกวาดูจากตัวแปรใดตัวแปรหนึ่งประการ
เดียว 
  1.4  ปจเจกชนสามารถโยกยายจากชนชั้นทางสังคมหนึ่งไปยังอีกชนชั้นหนึ่งไมวาสูงข้ึน
หรือต่ําลงไดตลอดชวงอายุขัยของเขา และขอบเขตของการโยกยายนั้นจะทําไดมากหรือนอยข้ึนอยูกับ
ความเครงครัดของการแบงลําดับชั้นทางสังคมนั้นๆ 
 2.  ปจจัยทางสังคม (Social Factors) พฤติกรรมผูบริโภคยังไดรับอิทธิพลจากปจจัยทาง
สังคม เชน กลุมอางอิง ครอบครัว ตลอดจนบทบาทและสถานภาพ 
  2.1  กลุมอางอิง (Reference Groups) ประกอบไปดวยบุคคลหรือกลุมบุคคลทั้งหมดที่มี
อิทธิพลทั้งทางตรงและทางออมตอทัศนคติและพฤติกรรม ซึ่งกลุมที่มีอิทธิพลโดยตรงตอบุคคลนั้น
เรียกวา กลุมสมาชิกภาพ (Membership Groups)  
   2.1.1  กลุมปฐมภูมิ เชน ครอบครัว เพื่อน เพื่อนบาน และเพื่อนรวมงาน ซึ่งเปนกลุมที่
บุคคลมีปฏิสัมพันธดวยคอนขางตอเนื่องและไมเปนทางการ 
   2.1.2  กลุมทุติยภูมิ เชน กลุมศาสนา กลุมอาชีพ ซึ่งมีลักษณะเปนทางการมากวา
และมีปฏิสัมพันธตอเนื่องนอยกวา 
  2.2  ครอบครัว (Family) ครอบครัวเปนสถาบันที่สําคัญที่สุดในสังคมเพราะผูบริโภคทุก
คนเติบโตมาจากครอบครัว ครอบครัวจึงมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภคเปนอยางมาก สมาชิก
ครอบครัวประกอบกันข้ึนเปนกลุมอางอิงแบบปฐมภูมิที่มีอิทธิพลมากที่สุด ซึ่งสามารถจําแนกความ



 39 

แตกตางระหวางสองครอบครัวที่อยูในชีวิตของผูซื้อได ครอบครัวแหงความโนมเอียง (Family of 
Orientation) ประกอบดวยพอแมและญาติพี่นอง เนื่องจากบุคคลจะไดรับความโนมเอียงจาก ศาสนา 
การเมือง เศรษฐกิจ ตลอดจนสํานึกเกี่ยวกับจุดมุงหมายสวนตัว คุณคาของตัวเองและความรักของพอ
แม และ ถึงแมวาผูซื้อจะไมมีปฏิสัมพันธกับพอแมของตนอีกแลว อิทธิพลของพอแมที่มีตอพฤติกรรม
ของผูซื้อก็ยังเปนส่ิงสําคัญ ซึ่งส่ิงเหลานี้จะถูกหลอหลอมโดยครอบครัวไมรูตัว พอแมสอนใหลูกตระหนี่
หรือฟุมเฟอย พอแมบนวิจารณสินคาไทยใหลูกฟงทุกวัน ลูกก็จะไมยอมใชสินคาไทยครอบครัวจึงเปน
ผูสรางนิสัยหรือคานิยมใหติดตัว ซึ่งจะมีผลตอทัศนคติ ตอความคิดอานที่จะมีผลตอพฤติกรรม 
  2.3  บทบาทและสถานภาพ (Roles and Statuses) บุคคลจะมีสวนรวมตางๆ ตลอดชั่ว
ชีวิตของเขา เชน กลุมครอบครัว องคกร หรือชมรม ซึ่งตําแหนงของบุคคลนั้นๆ ในแตละกลุมสามารถ
กําหนดบทบาทและสถานภาพของตัวเขาเอง บทบาทหนึ่งๆ ประกอบไปดวยกิจกรรมตางๆ ที่บุคคล
คาดหวังวาจะใหกระทํา ในแตละบทบาทจะมีสถานภาพติดอยูดวย คนเหลานี้จะเลือกผลิตภัณฑที่ส่ือ
ถึงบทบาทและสถานภาพของตนในสังคม ดังนั้นประธานบริษัทจึงขับรถยนตเมอรซีเดส เบนซ สวมใส
เส้ือผาที่มีราคาแพง เปนตน ดังนั้นนักการตลาดจึงใหความสําคัญกับศักยภาพดานสัญลักษณแหง
สถานภาพของผลิตภัณฑและตราสินคาของตนเปนอยางมาก 
 
5. ประวัติและขอมูลเกี่ยวกับบริษัทรับจัดการขนสงสินคา (Freight Forwarder)  
 ในอดีต Freight Forwarder คือ ตัวแทนของผูสงสินคา (Shipper/Consignor) ดําเนิน
กิจกรรมเพื่อนําสินคาจากผูสงสินคาไปสงมอบใหผูขนสงสินคาสาธารณะ (Common Carrier) เพื่อใหผู
ขนสงสินคาสาธารณะดําเนินการขนสงสินคาไปสงมอบใหกับผูรับสินคาหรือที่เรียกวาผูรับตราสง 
(Consignee) หรือในทํานองตรงกันขาม Freight Forwarder จะดําเนินการนําสินคาจากผูขนสงสินคา
สาธารณะ (Common Carrier) ไปสงมอบใหกับผูรับสินคาหรือผูรับตราสง (Consignee) เม่ือสินคา
มาถึงทาเรือปลายทางในฐานะเปนตัวแทนของผูรับสินคาหรือผูรับตราสงตอมา Freight Forwarder ได
มี การพัฒนาข้ึน คือเพิ่มความสามารถในการใหบริการไดกวางขวางมากข้ึนกวาเดิม เนื่องจากสภาพ
การแขงขันของธุรกิจเอง บริการที่ Freight Forwarder สามารถให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 
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 5.  Warehouse ใหบริการดานโกดัง หรือ โรงพักสินคา หรือ การบริหารจัดการWarehouse 
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 
 ปจจุบันผูใหบริการโลจิสติกสและ Freight Forwarder ก็มีใหผูสงออกเลือกใชบริการอยู
มากมาย แตจํานวนผูสงออกหรือผูนําเขามีไมมากนัก ซึ่งปจจัยที่มีสวนในการตัดสินใจเลือกของลูกคาก็
คือ ความม่ันใจในชื่อเสียงของบริษัท Freight Forwarder ความพอใจในการใหบริการ หรืออาจจะเปน
เร่ืองของผลประโยชนตางตอบแทนกัน ซึ่งถือวามีการแขงขันกันอยางเขมขนในธุรกิจประเภทนี้ ฉะนั้น 
Freight Forwarder รายใดที่ไมมีความพรอม และปรับตัวไมทันอาจเสียโอกาสทางการแขงขันได ทําให 
Freight Forwarder หลายรายเรงพัฒนาประสิทธิภาพเพื่อยกระดับการใหบริการพรอมพัฒนาระบบ
เทคโนโลยีรวมทั้งสรางเครือขายทางธุรกิจกับผูใหบริการรายอ่ืนรวมทั้งมีการพัฒนาคุณภาพของตัวเอง 
เพื่อสรางจุดแตงตางและเพิ่มประสิทธิภาพทางการแขงขัน 
 เม่ือตองมีการแขงขันกัน บริษัท Freight Forwarder ตางก็มีการปรับกลยุทธตางๆ เพื่อจูงใจ
ลูกคาใหเรียกใชบริการ หรือทําอยางไรใหลูกคาประทับใจ แลวเกิดการเรียกใชซ้ํา ดังนั้นในสวนของการ
ใหบริการ Freight Forwarder อาจตองมีการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการเพื่อสรางความไดเปรียบ
ทางการแขงขันดังตอไปนี้ 
 1.  พัฒนาตัวเองใหมีความเชี่ยวชาญในการใหบริการแสดงถึงการบริการที่มีคุณภาพการตรง
ตอเวลาและความเปนมืออาชีพเพื่อใหไดรับความไววางใจจากกลุมลูกคานอกจากนี้ควรมีการใหบริการ
ลูกคาไดแบบครบวงจรสามารถชวยลูกคาประหยัดตนทุนในการขนสงดวยบริการทีหลากหลายและควร
มีการพัฒนาอบรมพนักงานอยูตลอดเวลาเพื่อสรางความม่ันใจไดในการใชบริการแกลูกคาทั้งการ
สงออกและนําเขารวมถึงบริการดานโลจิสติกสอ่ืนๆ 
 2.  ควรจะมีเครือขายที่กวางขวางทั้งในประเทศและตางประเทศ เพื่อที่จะสามารถรองรับ
ความตองการของลูกคาไดมากที่สุด โดยมีการใหบริการที่ครอบคลุมตั้งแตตนทางจนถึงปลายทาง
รวมถึงการสรางมูลคาเพิ่มของการใหบริการ (Value-Added) กับผูนําเขา-สงออก 
 3.  ควรมีความม่ันคงดานการเงินเพื่อสรางความเชื่อถือใหกับลูกคาโดยมีการใหเครดิตเทอม
กับลูกคาโดยการกําหนดอัตราผลกําไรตอตนทุนที่แนนอนและเปนมาตรฐานตอการดําเนินงานของ
ธุรกิจทั้งในระยะส้ันและระยะยาว และควรมีเงินหมุนเวียนมากพอสมควร เนื่องจากคาใชจายบางอยาง
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ทางบริษัทจะตองมีการสํารองจายใหกับลูกคาไปกอน อยางเชน คาระวางเรือ คาใชจายที่ทาเรือ และคา
เอกสารบางอยางเปนตน 
 4.  ควรมีการพัฒนาตัวเองใหเปนแบบ One Stop Service คือมีการบริการใหคําปรึกษาใน
ดานการนําเขาสงออกรวมถึงการบริการดานขอมูลขาวสารตางๆ ที่สามารถเขาถึงไดงายเปนที่ยอมรับ
ในระดับสากล และอาจมีการรวมกลุมกันในสวนที่เปนกิจกรรมหลัก ไดแก การดําเนินการดานศุลกากร 
การขนสง การบริหารสินคาคงคลัง การบริหารขอมูล การส่ังซื้อ และกิจกรรมเสริม เชน การดูแลสินคา 
การบรรจุหีบหอ การบริหารความตองการของลูกคาเปนตน 
 5.  ควรมีการพัฒนาดานเทคโนโลยีที่สอดคลองกับลักษณะงานของลูกคาในประเทศนั้นๆ 
เชน Tracking System ผูประกอบการไทยยังนํามาใชอยูในวงจํากัดเม่ือเทียบกับบริษัทตางชาติ อาจ
เกิดจากปญหาดานเงินทุน และเทคโนโลยีที่ตองใชรวมกันระหวางผูประกอบการแตละรายเอง ฉะนั้น
หากมีการพัฒนาในสวนเทคโนโลยีสวนนี้ได ถือวาจะเปนสวนที่ชวยสรางความพอใจใหลูกคาและ
สามารถเพิ่มศักยภาพทางการแขงขันอีกดวย 
 6.  ควรมีจัดโครงการเสริมความรูใหแกลูกคา เปนโครงการถายทอดองคความรูที่มีอยูใน
องคกรของเราใหกับลูกคาที่เปน Freight Forwarders และเปนพันธมิตรของกลุม โดยจัดใหมีการ
สัมมนาในหัวขอตางๆ ที่เปนประโยชนกับลูกคาและพันธมิตรเพื่อประโยชนทั้งในสวนของลูกคาและเพือ่
สรางความเขมแข็งของกลุม Freight Forwarders ดวยกันเอง 
 การปรับตัว-พัฒนาคุณภาพของผูใหบริการ จะชวยยกระดับขีดความสามารถใหกับผูสงออก
ใหสามารถแขงขันกับตางชาติไดนั้น ผูใหบริการ Freight Forwarder ตองพยายามปรับปรุงวิธีการ
ดําเนินธุรกิจใหมีประสิทธิภาพมากข้ึนและลดตนทุนใหต่ําที่สุด ขณะที่คุณภาพยังคงเดิม เพือ่ตอบสนอง
ความตองการและความพึงพอใจของลูกคา การจัดการดานโลจิสติกสและการบริหารโซอุปทานจึง
กลายมาเปนกลยุทธหลักในการสรางสมรรถนะดานการแขงขันที่มีอยูในปจจุบัน หาก Freight 
Forwarder สามารถตอบโจทยภายใตความตองการของลูกคาไดมากที่สุดก็จะอาจทําใหเปนผูชนะใน
เวทีการแขงขันนั่นเอง 
 
6. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
  ภาคภูมิ ม้ีเจริญ (2553) ศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการขนสง
สินคาของ บริษัท อาร ซี แอล โลจิสติกส จํากัด” การวิจัยนี้มีความมุงหมาย เพื่อศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอการใชบริการขนสงสินคาของบริษัท อาร ซี แอล โลจิสติกส จากัด โดยมุงศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยทางการตลาดบริการทั้ง 7 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑหรือบริการ 
ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทาง
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กายภาพ และดานกระบวนการ จากผลการวิเคราะหขอมูลโดยการแจกแจงจํานวน และคารอยละ พบว
า ลูกคาของบริษัท อาร ซี แอล โลจิสติกส จํากัด สวนใหญทํางานมามากกวา 5 ปข้ึนไป อาจเปนไปไดว
า ตัวแทนของลูกคาที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ จะเปน Key Man หรือ Assign Contact Point ซึ่ง
ตัวแทนของแตละบริษัทก็นาจะเปนบุคลากรที่มีประสบการณสูงพอสมควรและ เปนไปไดที่จะทํางาน
มานานในบริษัทนั้นๆ โดยเลือกใชบริการขนสงสินคาขามชายแดน ในดานการบริการจัดหารถหัวลากตู
คอนเทนเนอร ซึ่งมีปริมาณที่ใชบริการตอเดือนนอยกวา 50 TEU ระยะเวลาที่ตัวแทนลูกคาติดตอกับ
บริษัท อาร ซี แอล โลจิสติกส จากัด สวนใหญติดตอมาเปนระยะเวลาต่ํากวา 1 ป ผลการศึกษาดาน
ความพึงพอใจพบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการขนสงสินคาดานผลิตภัณฑ ดาน
ชองทางการจัดจําหนาย ดานบุคลากร ดานกระบวนการ ดานลักษณะทางกายภาพอยูในระดับมาก 
และดานราคา ดานสงเสริมการขายอยูในระดับปานกลาง โดยลูกคาใหความพึงพอใจโฆษณาของ 
RCLL ทางนิตยสารที่เกี่ยวกับ โลจิสติกส นอยที่สุด 
 ทรงยศ ตรีสุคนธ (2549) ศึกษาเร่ือง “ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอการเลือกบริษัทตัวแทน
ออกของ (SHIPPING) ของผูประกอบการนําเขา-สงออก ในเขตนิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบัง จังหวัด
ชลบุรี” ใชโดยกลุมตัวอยาง 48 บริษัท จากประชากรที่เปนผูประกอบการนําเขา-สงออก ในเขตนิคม
อุตสาหกรรมแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ทั้งหมด 57 บริษัท โดยจําแนกตามประสบการณการทํางาน กลุม
ตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 26-35 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี และสวนใหญ
ทํางานในฝายนําเขา-สงออก จากการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอ
การเลือกบริษัทตัวแทนออกของ (SHIPPING) มากที่สุด คือ ดานกระบวนการดําเนินงาน ซึ่งเม่ือ
พิจารณาเปนรายขอพบวา ดานเอกสารในการติดตอชัดเจนและเขาใจงาย และดานผลิตภัณฑหรือการ
บริการ ในดานบริษัทมีชื่อเสียงนาเชื่อถือ ตามลําดับ 
 ชาญวิทย พรภัทรารัตน (2552) ไดศึกษาเร่ือง “ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชตัวแทน
ขนสงสินคาระหวางประเทศทางทะเลของผูสงออกในเขตนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบัง และในจังหวัด
สมุทรสาคร” มีวัตถุประสงคคือ เพื่อศึกษาความตองการของผูประกอบการสงออกที่มีตอบริษัทรับ
จัดการขนสงระหวางประเทศทางทะเลของผูสงออกในเขตนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบังและในจังหวัด
สมุทรสาครและ เพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชตัวแทนรับจัดการขนสงระหวางประเทศ
ทางทะเลของผูสงออกในเขตนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบัง และในจังหวัดสมุทรสาคร ซึ่งผลจากการ
วิเคราะหแบบสอบถามจํานวน 200 ชุด พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย ซึ่งเปนกลุมที่
มีอายุระหวาง 21 – 30 ปโดยมีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี สวนใหญมีตําแหนงผูจัดการกจิการ 
และมีรูปแบบกิจการเปนบริษัทจํากัด ในดานสินคาทที่สงออกพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญสงออก
ผลิตภัณฑทางการเกษตร และมีคาใชจายตอเดือนของกิจการระหวาง 500,001-1,000,000 บาท โดย
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เหตุผลในการเลือกใชบริการบริษัทตัวแทนขนสงสินคาระหว างประเทศทางทะเล เนื่องจากสะดวก
มากกวาการติดตอกับผูขนสงเองโดยตรง และมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชตัวแทนรับจัดการขนสงทางทะเลระหวางประเทศของผูสงออกในเขตนิคมอุตสาหกรรม
ลาดกระบังและในจังหวัดสมุทรสาคร โดยรวมอยูในระดับมาก โดยจะใหความสําคัญมากที่สุดในดาน
ราคา รองลงมาคือ ดานผลิตภัณฑและบริการ ดานสถานที่ตั้ง และดานสงเสริมการตลาด ตามลําดับ 
ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของสุนีย เตชประสพชัย (2549) ซึ่งศึกษาปจจัยในการเลือกบริษัทขนสงสินคา
ทางทะเลของผูประกอบการธุรกิจสงออกสินคาไปประเทศจีน พบวาปจจัยดานบุคลากรมีความสําคัญ
เปนอันดับแรก รองลงมาคือ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานผลิตภัณฑ
และบริการ ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานสถานที่ใหบริการ ปจจัยอ่ืนๆ และปจจัยดาน
สงเสริมการตลาด ตามลําดับ 
 สุพัตรา เทพเอย (2548) ศึกษาเร่ือง “การเลือกใชบริการขนสงสินคาระหวางประเทศของผู
ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลาง และขนาดยอมในอําเภอสันกําแพง จังหวัดเชียงใหม” มีวัตถุประสงค
คือเพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมในการเลือกใชบริการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศ เพื่อวิเคราะหปจจัยที่มีอิทธิพลของผูประกอบวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอม ในการเลือกใชบริการขนสงสินคาระหวางประเทศและเพื่อศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคผู
ประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมในการเลือกใชบริการขนสงสินคาระหวางประเทศ เก็บ
ขอมูลโดยใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง 2 กลุม คือ กลุมผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอม ในอําเภอสันกําแพง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 100 ราย และกลุมธุรกิจขนสงสินคาระหวาง
ประเทศในจังหวัดเชียงใหม จํานวน 20 แหง ผลการศึกษาพบวา บริษัทขนสงสินคาระหวางประเทศที่
วิสาหกิจขนาดกลางเลือกใชมากที่สุดคือ บริษัททีเอ็นทีเอ็กซเพรสเวิลดวาย ในขณะที่วิสาหกิจขนาด
ยอมเลือกใชบริการมากที่สุดคือ บริษัทรีเจนทโลจิสติกส สวนในดานการบริการที่ผูประกอบการทั้ง
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมเลือกใชมากที่สุดคือ บริการขนสงสินคาในประเทศ รองลงมาคือ 
บริการขนสงสินคาระหวางประเทศทางอากาศแบบดวนพิเศษ เชน Fedex UPS DHL TNT และบริการ
จัดหาคาระวางการขนสงสินคาระหวางประเทศทางเรือ ตามลําดับ และการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
การเลือกใชบริการขนสงสินคาระหวางประเทศ พบวา ปจจัยดานราคาคาขนสงสินคาตองเหมาะสมกับ
คุณภาพมีอิทธิพลตอการเลือกใชมากที่สุด รองลงมาคือ ปจจัยดานการใหบริการของธุรกิจขนสงสินคา 
คือตองมีมาตรฐานและคุณภาพการใหบริการที่ดี ปจจัยดานความนาเชื่อถือ คือตองมีความปลอดภัย
ในการขนสงสินคา ปจจัยดานตลาดสงออกของผูประกอบการ และปจจัยดานการโฆษณาตลอดจนการ
ประชาสัมพันธ คือ การมีเว็บไซตทําใหสะดวกในการสืบคนขอมูล ตามลําดบั 
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 อนุสรณ กัยวิกัยกําเนิด (2545) ไดศึกษาในเร่ือง “ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการขนสงสินคาทางทะเล ของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ในทัศนะของผูสงออกไทย”
โดยศึกษาปจจัยที่กําหนด 3 ดาน คือ ปจจัยดานคุณภาพของการบริการ ประกอบดวย ความเชื่อถือได 
ความปลอดภัย การตอบสนองความสามารถในการบริการ มนุษยสัมพันธ และความเขาใจใน
ผูใชบริการ ปจจัยดานกลยุทธการตลาด ประกอบดวย อัตราคาบริการ การมีเครือขายในการใหบริการ
ทั้งในและตางประเทศ การใหเครดิตในการชําระคาบริการ และการจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย และ
ปจจัยดานการใหบริการอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของกับการขนสงสินคาระหวางประเทศ ประกอบดวย การ
ใหบริการผานพิธีการศุลกากร การใหบริการคลังสินคา การใหบริการจัดหาประกันภัยสินคาทางทะเล 
การใหบริการดานการรวบรวมสินคา และการใหบริการจัดสงรายงานความคืบหนาของสินคาที่สงออก 
เพื่อทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยที่กําหนด กับการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูรับจัดการขนสง
สินคาระหวางประเทศ ในทัศนะของผูสงออก และเพื่อทราบระดับความสัมพันธของปจจัยตางๆที่มีตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ในทัศนะของผูสงออก กลุม
ตัวอยางที่ใชในการศึกษาคือ ผูสงออก ซึ่งเปนสมาชิกของสภาผูสงสินคาทางเรือแหงประเทศไทย 
(สรท.) จํานวน 345 ราย โดยการสุมตัวอยางแบบใชความสะดวก จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยใน
ดานปริมาณการสงออกของผูสงออกที่แตกตางกัน มีผลตอการเลือกใชบริการของผูรับจัดการขนสง
สินคาระหวางประเทศแตกตางกัน และพบวาปจจัยดานคุณภาพ ดานกลยุทธการตลาด และดานการ
ใหบริการดานอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของกับการขนสงสินคาระหวางประเทศ ตางก็มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ
ของผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ในทัศนะของผูสงออก 
 ดวงสมร ดวงแกว (2550) ศึกษาเร่ือง “ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชตัวแทนขนสง
สินคาระหวางประเทศ ของผูสงออกในจังหวัดเชียงใหม” การศึกษาคร้ังนี้เก็บรวบรวมขอมูลโดยใช
แบบสอบถาม โดยเก็บจากลุมตัวอยางผูสงออก จํานวน 90 ราย ตามรายชื่อศูนยการสงออกภาคเหนือ 
จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงอายุระหวาง 31-40 ปดํารงตาํแหนง 
เจาของกิจการ มีรูปแบบของกิจการเปนแบบบริษัทจํากัด มีเงินทุนจดทะเบียนธุรกิจอยูระหวาง 1-5   ล
านบาท ทําธุรกิจสงออกผลิตภัณฑจากไม ของขวัญ และของตกแตงบาน มีคาใชตอเดือนของกิจการ
มากกวา 450,000 บาท และมีการขนสงสินคาไปยังตางประเทศโดยทางเรือ ดานปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดพบวา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชตัวแทนขนสงสินคาระหวางประเทศของผูสงออก
ในจังหวัดเชียงใหม อันดับแรกคือ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ รองลงมาเปน ปจจัยดานบุคลากร
ในการใหบริการ และปจจัยดานผลิตภัณฑ ตามลําดับ 
 สุรีย กิจวรเกียรติ (2550) ศึกษา “ปจจัยที่มีผลตอการเลือกบริษัทขนสงสินคาทางเรือของ     
ผูสงออกอาหารทะเลแชแข็งไปยังทาเรือเมืองลอสแอนเจลิสประเทศสหรัฐอเมริกา” การศึกษาคร้ังนี้ใช
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แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ และเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามเจาหนาที่สงออกของบริษัทผู
สงออกอาการทพเลแชเยือกแข็ง จํานวน 110 บริษัท ผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญมีลักษณะธุรกิจแบบบริษัทจํากัด รองลงมาเปนบริษัทมหาชน และการดําเนินธุรกิจสวนใหญ
เปน Manufacturing Company รองลงมาเปน Trading Company และ Freight Forwarder 
ตามลําดับ ในดานการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกบริษัทขนสง
สินคาทางเรือพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในปจจัยดานกระบวนการใหบริการมากที่สุด 
รองลงมาคือ ปจจัยดานสงเสริมการตลาด และ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ตามลําดับ ซึ่งแยก
ออกเปนปจจัยยอยของแตละดานคือ การติดตองานทําไดรวดเร็ว การใหเครดิตในการชําระคาขนสง 
และสามารถติดตอไดทางโทรศัพท โทรสาร ตามลําดับ สวนปญหาที่พบในปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมากที่สุดคือ ปญหาปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนาย รองลงมาคือ ปญหาปจจัยดานสงเสริมการตลาด และปญหาปจจัยดานบุคลากร โดยปจจัย
ยอยในแตละดานที่มีผลตอการเลือกใชบริการคือ ไมไดรับความสะดวกในการติดตอ ไมมีการโฆษณา
ประชาสัมพันธในส่ือส่ิงพิมพตางๆ และพนักงานขาดทักษะในการตอบและแกไขปญหา ตามลําดับ 
 สุนทร ม่ิงขวัญ (2551) ศึกษาเร่ือง “ปจจัยที่มีผลตอการเลือกตัวแทนออกสินคาของ             
ผูประกอบการการนําเขา-สงออกในเขตนิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบัง” พบวากลุมประชากรสวนใหญ  
เปนเพศชายอายุอยูระหวาง 26-35 ป มีระดับการศึกษาข้ันปริญญาตรี ทํางานในตําแหนงฝายนําเขา-ส
งออกและ สวนใหญใชรูปแบบการขนสงทางเรือมากกวาการขนสงประเภทอ่ืนๆ ซึ่งสอดคลองกับ
ลักษณะทั่วไปของการคาระหวางประเทศที่มักมีการขนสงทางทะเลมากถึงรอยละ 90 ซึ่งการรูจักบริษัท
ตัวแทนขนสงโดยอาศัยเพื่อนๆ เปนผูแนะนํา ตั้งแตในอดีตจนถึงปจจุบันสวนใหญจะใชบริการตัวแทน
ออกสินคาจํานวน 1 - 2 ราย และผลจากการศึกษาพบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑหรือการบริการเปน      
ปจจัยที่สําคัญที่สุดในการเลือกตัวแทนออกสินคา  
 อัจฉรา คําตาบุตร (2551) ไดศึกษาเร่ือง “ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการบริษัทตัวแทน
ออกของของผูประกอบการในเขตอําเภอเมืองและอําเภอหางดง จังหวัดเชียงใหม” และศึกษาถึงปญหา
และอุปสรรคตางๆของผูประกอบการในเขตอําเภอเมือง และอําเภอหางดง จังหวัดเชียงใหม ผูวิจัยทํา
การเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามกับผูประกอบการในเมือง และอําเภอหางดง จังหวัดเชียงใหม 
จํานวน 150 ราย การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานใชไคสแควร ผลการศึกษาพบวา สินคา
หลักสวนใหญเปนเฟอรืนิเจอรและของตกแตงบาน มีมูลคาในการสงออกสินคาอยูระหวาง 1-5 ลาน
บาทตอเดือน จํานวนคร้ังในการสงออกจํานวน 1-5 คร้ังตอเดือน สงออกมากที่สุดคือ ทางเรือ สวน
ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการตัวแทนออกของพบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัย
ดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานบุคคล ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
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และปจจัยดานกระบวนการ มีความสําคัญอยูในระดับมาก สวนปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มี
ความสําคัญในระดับปานกลาง 
 วิโรจน เลิศรัชต (2553) เร่ือง “ความสามารถในการใหบริการที่มีตอลักษณะการใหบริการ
ของผูใหบริการดานโลจิสติกส” เพื่อศึกษาความสามารถในการใหบริการของผูใหบริการดานโลจิสติกส
และเพื่อศึกษาความสามารถในการใหบริการที่มีผลตอลักษณะการใหบริการของผูใหบริการดาน       
โลจิสติกส โดยกลุมตัวอยางคือผูประกอบธุรกิจในประเทศไทยที่ข้ึนทะเบียนกับกรมการสงออก จาก
การศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนผูผลิตและจําหนาย ใหความสําคัญในการเลือกประเภท
การใหบริการดานความรวดเร็วและปลอดภัยมากที่สุด และความสามารถในการใหบริการ ดาน
ชองทางการจัดจําหนายที่ มีผลตอลักษณะการใหบริการ คือ ดานความเชื่อถือไววางใจได 
ความสามารถในการใหบริการ ความเขาใจงาย ความปลอดภัยในการบริการ 
 ในการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอ
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผูวิจัยไดใชแนวคิดและทฤษฏีดานประชากรศาสตรของศิริวรรณ เสรีรัตน (2538: 41-42) เพื่อทราบ
ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทของผลิตภัณฑ 
ขนาดของธุรกิจ และผูตัดสินใจ (ตําแหนง) ซึ่งปจจัยสวนบุคคลเปนส่ิงที่สําคัญ ที่ชวยในการกําหนด
ตลาดเปาหมาย ทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการอางอิงของ เพยน เอเดรียน (โสมศิริ 
นิธิพิพัฒโกศล. 2547: 10-14; อางมาจาก Payne Adrian. 1993) เพื่อทราบขอมูลปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 7 ดาน ประกอบดวยผลิตภัณฑและบริการ ราคา ชองทางการจัด
จําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการใหบริการ และส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ที่มีผล
ตอพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ซึ่งจะนําไปประยุกตใชเปนแนวทางใน
การวางแผนการจัดการการตลาดกับผูใชบริการ เนื่องจากในปจจุบันธุรกิจรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศมีการแขงขันกันอยางรุนแรง และมีคูแขงขันรายใหมสูง แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของลูกคาใชแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน (2541: 45) ซึ่งไดกลาวไววา คือระดับความรูสึกของลูกคาทีมี่
ผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑ 
กับการคาดหวังของลูกคา ถาผลประโยชนของผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑอยูเหนือความ
คาดหวังของลูกคา ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจ สําหรับแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค
อางอิงจาก ชิพแมนและคานุก (Schiffman and Kanuk.2000: 5) ซึ่งไดกลาวถึงพฤติกรรมผูบริโภควา
พฤติกรรมที่ผูบริโภคทําการคนหา การคิด การซื้อ การใช การประเมินผล ในสินคาและบริการ ซึ่งคาด
วาจะตอบสนองความตองการของเขา หรือเปนข้ันตอนซึ่งเกี่ยวกับความคิด ประสบการณ การซื้อ การ
ใชสินคาและบริการของผูบริโภคเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของเขา ซึ่งจะเห็นไดวาประสบการณของ
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ผูใฃบริการเปนส่ิงสําคัญในการเลือกใชบริการ ดังนั้นเพื่อทราบถึงความตองการและพฤติกรรมการใช
ของผูใชบริการ จึงควรจะทราบถึงจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงที่ผูใชบริการใชอยูปจจุบัน ความถี่ใน
การใชบริการตอเดือน รวมถึงยอดคาใชบริการในแตละเดือน ซึ่งผูวิจัยไดนําแนวคิดและทฤษฏีที่กลาว
มาทั้งหมดขางตนมาใชในการกําหนดกรอบแนวคิดและสรางแบบสอบถามที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้  
 และจากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของ พบวางานวิจัยของ ภาคภูมิ ม้ีเจริญ (2553) ไดศึกษา
เร่ืองความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการขนสงสินคาของ บริษัท อาร ซี แอล โลจิสติกส จํากัด 
โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการขนสงสินคาของบริษัท อาร ซี 
แอล โลจิสติกส จํากัด ซึ่งมีวัตถุประสงคที่ใกลเคียงกับงานวิจัยที่ไดศึกษาในคร้ังนี้ โดยมุงศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยทางการตลาดบริการทั้ง 7 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑหรือบริการ 
ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทาง
กายภาพ และดานกระบวนการ และงานวิจัยของชาญวิทย พรภัทรารัตน (2552) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยที่
มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชตัวแทนขนสงสินคาระหวางประเทศทางทะเลของผูสงออกในเขตนิคม
อุตสาหกรรมลาดกระบัง และในจังหวัดสมุทรสาคร มีวัตถุประสงคคือ เพื่อศึกษาความตองการของ
ผูประกอบการสงออกที่มีตอบริษัทรับจัดการขนสงระหวางประเทศทางทะเลของผูสงออกในเขตนิคม
อุตสาหกรรมลาดกระบังและในจังหวัดสมุทรสาครและ เพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
ตัวแทนรับจัดการขนสงระหวางประเทศทางทะเลของผูสงออกในเขตนิคมอุตสาหกรรมลาดกระบัง และ
ในจังหวัดสมุทรสาคร ซึ่งจะทําใหผูวิจัยสามารถศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชตัวแทนรับ
จัดการขนสงระหวางประเทศทางทะเลและพัฒนากลยุทธทางการตลาดบริการเพื่อใหลูกคาเกิดความ
พึงพอใจ และตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางเต็มที ่
 
 
 



บทที่  3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
 ในการวิจัยเร่ืองความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอพฤติกรรม
การใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของผูใชบริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยได
ดําเนินการศึกษาตามข้ันตอน ดังนี้ 
 1. การกําหนดประชากรและการสุมกลุมตัวอยาง 
 2.  การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจยั 
 3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 4.  การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล 
 5.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากร 
 ประชากรทัง้ชายและหญิงในเขตกรุงเทพมหานครที่เคยใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
ระหวางประเทศซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 
 
 กลุมตัวอยาง 
 ขนาดกลุมตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ประชากรทั้งชายและหญิงในเขตกรุงเทพมหานครที่เคยใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงระหวางประเทศ เนื่องจากไมทราบประชากรที่แนนอน ดังนั้นจึงหาขนาด
ของกลุมตัวอยางไดจากการคํานวณที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% และความคลาดเคล่ือนมากที่สุดที่
ยอมรับได 5% จึงไดขนาดตัวอยางจํานวน 385 คน และสํารองตัวอยางเพื่อปองกันความผิดพลาดไว
จํานวน 15 คน รวมจํานวน 400 คน  (กัลยา วานิชยบัญชา.  2545: 26)  
 

  จากสูตร 2

2 )(
e
pqZn   

     
  แทนคา  n = ขนาดของกลุมตัวอยาง 
    e = ระดับความคลาดเคล่ือน เทากบั 0.05 



 49 

    Z = คามาตรฐานซึ่งข้ึนอยูกับระดับความเชื่อม่ัน 
    p = สัดสวนประชากรที่สนใจศึกษาเทากบั 50% = 0.5 
    q = 1 – p 
 
 เนื่องจาก ใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังนั้น Z = 1.96 (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2548: 194) 
เพราะฉะนั้นไดขนาดตัวอยาง 
 

(1.96)(1.96)(0.5)(0.5)   
n  = 

(0.05)(0.05)   
(3.8416)(0.25) 

n  = 
0.0025 

=  384.16  หรือ  385 ตัวอยาง 

 
 จากการคํานวณไดกลุมตัวอยางทั้งหมด 385 ตัวอยาง โดยสํารองอีก 15 ตัวอยาง เพื่อ
ปองกันแบบสอบถามที่เกิดความผิดพลาดจากการตองแบบสอบถามของกลุมตัวอยางซึ่งจะสงผลตอ
ความนาเชื่อถือของงานวิจัย ดังนั้นจึงรวมขนาดกลุมตัวอยางทั้งหมดเทากับ 400 ตัวอยาง 
 
 การเลือกกลุมตัวอยาง 
 ใชวิธีการสุมตัวอยางใชแบบใชความนาจะเปน (Probability Sampling) และแบบไมใชความ
นาจะเปน (Non- Probability Sampling) มีข้ันตอน ดังนี้ 
 ข้ันที่ 1  ใชวิธีการสุมตัวอยางอยางงาย (Simple Random Sampling) (ยุทธพงษ กัยวรรณ. 
2543: 82) โดยใชเกณฑการแบงประเภทบริษัท หรือองคกรที่ทําการสงออก (กรมสงเสริมการคา
ระหวางประเทศ กระทรวงพาณิชย. 2554) ซึ่งแบงตามประเภทของผลิตภัณฑออกเปน 23 ประเภท ซึ่ง
แบงไดดังตอไปนี้ 
   1. ผลผลิตจากการเกษตร  
   2. รถยนตและชิน้สวน  
   3. กระเปารองเทาและผลิตภัณฑทีท่ําจากหนัง 
   4. อุปกรณการกอสราง  
   5. เคมีภัณฑและพลาสติกเรซิน่  
   6. เคร่ืองสําอาง เคร่ืองอาบน้ํา ยา และผลิตภัณฑทีเ่กีย่วกบัตา  
   7. อุปกรณและชิ้นสวนอิเล็คทรอนกิส  
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     8. อาหาร  
     9. เฟอรนิเจอร 
   10. ของขวัญ ของตกแตงและสินคาหัตถกรรม  
   11. เส้ือผา  
   12. ของใชครัวเรือน  
   13. เคร่ืองจกัรและอะไหล  
   14. แรและน้ํามัน  
   15. สัตวและอุปกรณในการทําฟารม 
   16. บริการพิมพ และบรรจหุีบหอ  
   17. อุปกรณนิรภัย 
   18. การบริการ 
   19. อุปกรณกีฬา 
   20. เคร่ืองเขียน อุปกรณเคร่ืองใชสํานกังาน 
   21. เส้ือผา และเคร่ืองประดับ 
   22. ของเลน และเกมส 
   23. นาฬิกา และอัญมณ ี 
   จากนั้นใชวิธีจับฉลากแบบไมใสคืน 6 ประเภทผลิตภัณฑ ซึ่งผูวิจัยจับไดประเภท
ผลิตภัณฑดังนี้ รถยนตและชิ้นสวน เคร่ืองสําอาง เคร่ืองอาบน้ํา ยา และผลิตภัณฑที่เกี่ยวกับตา 
อุปกรณและชิ้นสวนอิเล็คทรอนิกส อาหาร เฟอรนิเจอร เคร่ืองจักรและอะไหล  
 ข้ันที่ 2  ใชวิธีการสุมตัวอยางโดยการกําหนดสัดสวน (Quota Sampling) (ยุทธพงษ กัยวรรณ. 
2543: 81) โดยผูวิจัยกําหนดสัดสวนของกลุมตัวอยางในแตละประเภทผลิตภัณฑ ดังนี ้
   

จํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด  
จํานวนกลุมตัวอยางในแตละประเภทผลิตภัณฑ = 

จํานวนประเภทผลิตภัณฑ  
400 

= 
6 

=  66  หรือ  67 คน 

 
   จะไดประเภทรถยนตและชิ้นสวน จํานวน 66 คน เคร่ืองสําอาง เคร่ืองอาบน้ํา ยา 
และผลิตภัณฑที่เกี่ยวกับตา จํานวน 66 คน อุปกรณและชิ้นสวนอิเล็คทรอนิกส จํานวน 67 คน อาหาร 
จํานวน 67 คน เฟอรนิเจอร จํานวน 67 คน และเคร่ืองจักรและอะไหล จํานวน 67 คน  
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 ข้ันที่ 3  ใชวิธีการสุมตัวอยางโดยใชความสะดวก (Convenience Sampling) เพื่อเก็บ
รวบรวมขอมูล โดยนําแบบสอบถามที่ไดเตรียมไวจัดเก็บผูที่เคยใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศ ในเขตกรุงเทพมหานคร เปนผูตอบแบบสอบถาม โดยอางอิงจากรายชื่อผูสงออก (กรม
สงเสริมการคาระหวางประเทศ. 2554) จนครบจํานวนที่ตองการ คือ 400 คน 
 
 การสรางเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูล ซึ่งสรางข้ึนเพื่อศึกษาเร่ืองความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอ
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของผูใชบริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยแบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวนดังนี้  
 สวนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา ประเภทของผลิตภัณฑ ขนาดของธุรกิจ ผูตัดสินใจ (ตําแหนง) โดยลักษณะของ
แบบสอบถามคําถามเปน แบบปลายปด ซึ่งคําถามเปนแบบ 2 ทางเลือก (Dichotomous Question) 
และแบบสอบถามที่มีคําถามหลายคําตอบใหเลือก (Multiple Choice Questions) จํานวน 6 ขอ แตละ
ขอมีระดับการวัดขอมูล ดังนี ้
 ขอที ่1  เพศ ไดแก เพศชาย และเพศหญิง ใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ 
(Nominal Scale)  
 ขอที ่2  อายุ ใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) การกําหนดชวงอายุ
นั้นไดอางอิงจากงานวิจัยของ ศรินทร ขันติวัฒนะกุล (2545) ศึกษาเร่ือง ปจจัยในการตัดสินใจเลือกใช
บริการบริษัทตัวแทนขนสงสินคาระหวางประเทศ: ศึกษาเฉพาะกรณี บริษัท อี. แอล. ซี. คอนเทนเนอร 
ไลนส จํากัด ดังนี้     
   1. อายุต่ํากวา 30 ป 
   2. อายุ 31 - 35 ป 
   3. อายุ 36 – 40 ป 
   4. อายุ 41 – 45 ป 
   5. อายุ 46 ป ข้ึนไป 
 ขอที่ 3  ระดับการศึกษา ใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale)   ดังนี้ 
   1. ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนปลาย 
   2. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
   3. อนุปริญญา/ปวส. หรือเทยีบเทา 
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   4. ปริญญาตรี 
   5. สูงกวาปริญญาตรี 
 ขอที่ 4  ประเภทธุรกจิ ใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) ดังนี้ 
   1. รถยนตและชิน้สวน  
   2. เคร่ืองสําอาง เคร่ืองอาบน้ํา ยา และผลิตภัณฑทีเ่กีย่วกบัตา  
.    3. อุปกรณและชิ้นสวนอิเล็คทรอนกิส  
   4. อาหาร  
   5. เฟอรนเิจอร 
   6. เคร่ืองจักรและอะไหล  
 ขอที่ 5  ขนาดของธุรกิจ ใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัต ิ(Nominal Scale) ดังนี ้
   1. กิจการเจาของคนเดียว 
   2. หางหุนสวนสามัญ 
   3. หางหุนสวนจํากัด 
   4. บริษัทจํากัด 
   5. สหกรณ 
   6. รัฐวิสาหกิจ 
 ขอที ่6  ผูตัดสินใจ (ตําแหนง) ใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) 
ดังนี ้
   1. ระดับปฏิบัตกิาร 
   2. ระดับหัวหนางาน 
   3. ระดับผูจดัการแผนก 
   4. ระดับผูบริหาร 
   5. อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ................................ 
 

 สวนท่ี 2 เปนคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดบริการ จํานวน 28 ขอ 
ซึ่งมีลักษณะคําถามเปนแบบสอบถามแบบปลายปด โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น 
(Interval Scale) ใชมาตรสวนประมาณคาของ Rating Scale โดยกําหนดใหมี 5 ตัวเลือกดังตอไปนี้ 
 ระดับ 5  หมายถึง มีระดับความพึงพอใจในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศมากที่สุด 
 ระดับ 4  หมายถึง มีระดับความพึงพอใจในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศมาก 
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 ระดับ 3  หมายถึง มีระดับความพึงพอใจในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศปานกลาง 
 ระดับ 2  หมายถึง มีระดับความพึงพอใจในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศนอย 
 ระดับ 1  หมายถึง มีระดับความพึงพอใจในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศนอยที่สุด 
  
 การแปลความหมายคาเฉล่ียน้ําหนักคําถาม (บุญชม ศรีสะอาด, 2542: 82) โดยมีเกณฑใน
การพิจารณาแบงระดับของความพึงพอใจ ดวยการหาชวงกวางของอันตรภาคชั้น (Class Interval) 
โดยการคํานวณตามหลักการหาคาเฉล่ีย จะไดชวงกวาง ดังนี้ 
 

ขอมูลที่มีคาสูงสุด - ขอมูลที่มีคาต่ําสุด  
อันตรภาคชั้น = 

จํานวนข้ัน  
5 – 1 

= 
5 

=  0.8 

 
 การแปลความหมายคาเฉล่ียน้ําหนักคําถาม เปนดังนี้ 
 คาเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง ความพึงพอใจในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศอยูในระดับมากที่สุด 
 คาเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง ความพึงพอใจในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศอยูในระดับมาก 
 คาเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง ความพึงพอใจในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศอยูในระดับปานกลาง 
 คาเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง ความพึงพอใจในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศอยูในระดับนอย 
 คาเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง ความพึงพอใจในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศอยูในระดับนอยที่สุด 
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 สวนท่ี 3 เปนคําถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศ มีลักษณะเปนคําถามปลายเปดและปลายปด จํานวน 7 ขอ  
 โดยขอที่ 1-4 ใชระดับการวัดขอมูลประเภทมาตรอัตราสวน (Ratio Scale) ไดแก 
 ขอที่ 1 จํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศที่ใชอยูในปจจุบัน  
 ขอที ่2 ความถี่ในการใชบริการตอเดือน 
 ขอที ่3 ยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน 
 ขอที ่4 ระยะเวลาในการชําระเงิน 
 ขอที ่5-6 เปนลักษณะใหเลือกไดเพียงคําตอบเดียว ไดแก 
 ขอที่ 5  ประเภทการบริการของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศที่ทานใชบอย
ที่สุด ใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) ดังนี้ 
   1. การขนสงทางอากาศ (Airfreight)      
   2. การขนสงทางทะเล (Seafreight)  
   3. การขนสงสินคาภายในประเทศ (Domestic Transportation)    
   4. การใหบริการเปนตัวแทนออกของ (Customs Broker)  
   5. การใหบริการบรรจุสินคา (Packing)    
   6. การใหบริการคลังสินคา (Warehousing)  
   7. อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ................................... 
 ขอที่ 6 สาเหตุในการใชบริการของทาน ใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ 
(Nominal Scale) ดังนี้ 
   1. ราคาเหมาะสม 
   2. ไดรับคําแนะนํา 
   3. ทดลองใช 
   4. มีการบริการที่ดี 
   5. เปนงานที่ตางประเทศกําหนดใหใช (Nominate)  
   6. อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ................................... 
 ขอที่ 7 บริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศที่ทานใชบริการมากที่สุด ใชระดบัการวัด
ขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale)  
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2. การสรางเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 1.  ศึกษาขอมูลจากหนังสือเอกสารแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อนํามาใชเปน
แนวทางในการสรางแบบสอบถาม เพื่อใหครอบคลุมตามความมุงหมายของการวิจัย 
 2.  สรางแบบสอบถามและนําเสนอตออาจารยเพื่อตรวจสอบความถูกตองขอคําแนะนําใน
การนํามาปรับปรุงแกไข 
 3.  นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแลวเสนอตออาจารยเพื่อพิจารณาตรวจสอบอีกคร้ัง ให
สมบูรณกอนนําไปทําการทดลอง 
 4.  นําแบบสอบถามไปทดลองใชกับกลุมตัวอยาง จํานวน 30 รายเพื่อทดสอบวาคําถามใน
แตละขอและในและแตละสวนของแบบสอบถามสามารถส่ือความหมายไดตรงตามวัตถุประสงคที่
ผูวิจัยตองการหรือไม 
 5.  นําแบบสอบถามที่ไดไปทําการหาคุณภาพของเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย โดย วิเคราะหหา
ความเชื่อม่ัน (Reliability) ซึ่งคาความเชื่อม่ันตองมีคามากกวาหรือเทากับ 0.7 ข้ึนไปโดยใชวิธีหาคา
สัมประสิทธิ์อัลฟา (Alpha - coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 34-
35) โดยเม่ือทําการทดสอบแลว แสดงผลคาความเชื่อม่ันได ดังนี ้
  5.1  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดบริการ ดานการบริการ คาความเชื่อม่ัน
เทากับ 0.805 
  5.2  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคา คาความเชื่อม่ันเทากับ 
0.805 
  5.3  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย คา
ความเชื่อม่ันเทากับ 0.714 
  5.4  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดบริการ ดานการสงเสริมการตลาด คาความ
เชื่อม่ันเทากับ 0.713 
  5.5  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดบริการ ดานบุคคล คาความเชื่อม่ันเทากับ 
0.915 
  5.6  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดบริการ ดานกระบวนการใหบริการ คาความ
เชื่อม่ันเทากับ 0.751 
  5.7  ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ คาความ
เชื่อม่ันเทากับ 0.821 
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3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางตามประชากรที่กําหนดไวในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยจะนําแบบสอบถามใหกลุมตัวอยางตอบพรอมทั้งอธิบาย และใหคําแนะนาํในการ
ตอบซึ่งการวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษาความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอพฤติกรรมการ
ใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของผูใชบริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร แหลงในการ
รวบรวมขอมูล มีดังนี ้
 1.  แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary data) เปนขอมูลที่ไดมาจากการใชแบบสอบถามเกบ็ขอมูล
จากกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน โดยข้ันตอนการดําเนินงานดังนี้ 
  1.1  ผูวิจัยเตรียมแบบสอบถามใหเพียงพอกับจํานวนกลุมตัวอยาง 
  1.2  นําแบบสอบถามซึ่งหาคุณภาพแลว ไปขอความรวมมือจากผูใชบริการตามประเภท
ผลิตภัณฑที่กําหนด โดยผูวิจัยไดชี้แจงใหกลุมตัวอยางเขาใจวัตถุประสงค และอธิบายวิธีตอบ
แบบสอบถามกอนใหผูตอบแบบสอบถามเร่ิมตนทํา และทําการเก็บรวบรวมแบบสอบถามดวยตนเอง 
 2.  แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลที่ใชประกอบการวิจัย โดยผูวิจัยเก็บ
รวบรวมจากตําราที่เกี่ยวของ วิทยานิพนธ สารนิพนธ เอกสารและขอมูลจากกรมสงเสริมการคาระหวาง
ประเทศและวารสารตางๆที่เกี่ยวของ รวมถึงขอมูลทางอินเตอรเน็ต 
  
4. การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล 
 การจัดกระทําขอมูล 
 1.  ตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม โดย
แยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
 2.  การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ไดกําหนด
รหัสไวลวงหนา 
 3.  การประมวลผลขอมูลที่ลงรหัสแลว นํามาบันทึกโดยใชเคร่ืองคอมพิวเตอร เพื่อทําการ
ประมวลผลขอมูลซึ่งใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows 
 
 การวิเคราะหขอมูล 
 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เปนการอธิบายขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับกลุม
ตัวอยาง ดังนี้ 
 1.  วิเคราะหขอมูลแบบสอบถามสวนที่ 1 ขอมูลทั่วไป ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
ประเภทของธุรกิจ (แบงตามประเภทของผลิตภัณฑ) ขนาดของธุรกิจ และผูตัดสินใจ (ตําแหนง) นํามา
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แจกแจงความถี่ (Frequency) และคารอยละ (Percentage)  
 2.  วิเคราะหขอมูลแบบสอบถามสวนที่ 2 ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดบริการ ซึ่ง
ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑและบริการ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริม
การตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ นํามา
คํานวณหาคาเฉล่ีย ( X ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 3.  วิเคราะหขอมูลแบบสอบถามสวนที่ 3 พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาระหวางประเทศ ไดแก จํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศที่ใชอยูในปจจุบัน 
ความถี่ในการใชบริการตอเดือน ยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน และระยะเวลาในการชําระเงิน นํามา
แจกแจงความถี่ (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย ( X ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation)  
   
 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เปนการวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
โดยเลือกใชสถิติ ดังนี้ 
 1.  สมมติฐานที่ 1 ผูบริโภคที่มีปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภท
ของธุรกิจ (แบงตามประเภทของผลิตภัณฑ) ขนาดของธุรกิจ และผูตัดสินใจ (ตําแหนง) แตกตางกัน มี
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาประเทศ แตกตางกัน สถิติที่ใชทดสอบ คือ  
  1.1  t-test ใชในการทดสอบคาความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง 2 กลุม 
ไดแก ความแตกตางระหวางเพศ กับพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาประเทศ 
  1.2 One Way ANOVA ใชในการทดสอบคาความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุม
ตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และการทดสอบรายคู ไดแก 
ความแตกตางระหวางอายุ ระดับการศึกษา ประเภทของธุรกิจ (แบงตามประเภทของผลิตภัณฑ) ขนาด
ของธุรกิจ และผูตัดสินใจ (ตําแหนง) กับพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาประเทศ 
 2.  สมมติฐานที่  2 ความพึงพอใจดานสวนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ซึ่ ง
ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑและบริการ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริม
การตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ใน
เร่ืองของจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศที่ใชอยูในปจจุบัน ความถี่ในการใชบริการ
ตอเดือน ยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน และระยะเวลาในการชําระเงิน สถิติที่ใชทดสอบ คือ วิเคราะห
ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  
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5. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 สถิติที่ใชวิเคราะหขอมูล ประกอบดวย 
 1. สถิติเชิงพื้นฐาน ไดแก 
  1.1  การหาคารอยละ (Percentage) โดยใชสูตร ดังนี ้
 

     
      
   เม่ือ P  แทน คารอยละหรือเปอรเซน็ต 
    f  แทน ความถี่ของคะแนน 
    n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
    
  1.2  การหาคาคะแนนเฉล่ีย (Mean) (กัลยา วานิชยบัญชา.  2545: 48)  
  
     

n
xX 

  
       
   เม่ือ  X   แทน คาคะแนนเฉล่ีย 
     x  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
    n   แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง  
 
  1.3  การหาคาเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (กัลยา วานิชยบญัชา. 2545: 
49)  
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   เม่ือ  ..DS  แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง  
    X   แทน คะแนนแตละตัวในกลุมตัวอยาง 
    n   แทน จํานวนสมาชกิในกลุมตัวอยาง  
    1n  แทน จํานวนตัวแปรอิสระ  
    )( 2X  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกําลังสอง  
    2X  แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 



 59 

 2.  สถิติท่ีใชทดสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม  
  คาความเชื่อม่ันของชุดคําถาม (Reliability of the test) โดยการใชสูตรสัมประสิทธิ์อัลฟา 
(– Coefficient) ดวยวิธีครอนบัค (Cronbach’salpha) (กัลยา วานิชยบัญชา, 2545: 35)  
 

 
 
   โดยที ่  k  แทน จํานวนขอของแบบสอบถาม  
    แทน คาเฉล่ียแปรปรวนรวมระหวางคําถามตางๆ 
    แทน คาเฉล่ียของคาแปรปรวนของคําถาม 
 
 3.  สถิติท่ีใชทดสอบสมมตฐิาน 
  3.1  การทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยใชคา t-test 
ทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียระหวาง 2 กลุม โดยใชสูตร t-test for Independent sample ณ 
ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 (ชูศรี วงศรัตนะ.  2534: 178)  
 
   กรณีความแปรปรวน 2 กลุมไมเทากนั  
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   เม่ือ t  แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 
     ,  แทน คาเฉล่ียของกลุมตัวอยางที ่1 และกลุมที ่2 ตามลําดับ 
     ,  แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที ่1 และกลุมที ่2 ตามลําดับ 
     ,  แทน ขนาดกลุมตัวอยางที ่1 และกลุมที ่2 ตามลําดับ 
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   เม่ือเปน t-Distribution ก็จําเปนตองหา degree of freedom จาก 
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   เม่ือ t  แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 
     ,  แทน คาเฉล่ียของกลุมตัวอยางที ่1 และกลุมที ่2 ตามลําดับ 
     ,  แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที ่1 และกลุมที ่2 ตามลําดับ 
     ,  แทน ขนาดกลุมตัวอยางที ่1 และกลุมที ่2 ตามลําดับ 
    df   แทน ชัน้แหงความเปนอิสระ 
 
  3.2  การทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม เพื่อ
ทดสอบสมมติฐานขอที่  1 คือ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทของธุรกิจ (แบงตามประเภทของ
ผลิตภัณฑ) ขนาดของธุรกิจ และผูตัดสินใจ (ตําแหนง) (ยกเวนเพศ) ใชสูตรการวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Varience) ใชในกรณีคาความแปรปรวนเทากัน หาคา F 
(กัลยา วานิชยบัญชา.  2545: 176-200)  
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   เม่ือ F  แทน  คาสถิติที่จะใชเปรียบเทียบกับคาวิกฤตจากการแจกแจงแบบ F  
       เพื่อทราบนัยสําคัญ 
     แทน  คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม (Mean Square  
       between Groups)  
     แทน  คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม (Mean Square  
       within Groups)  
    
   โดยมีองศาอิสระ (Degree of Freedom หรือ d.f.) ดังนี้ 
    df   = n-1 
    df (B)  = p-1  
    df (W)  = n-p  
     
   เม่ือ  n แทน จํานวนตัวอยางรวมทั้งหมด (คน)  
     p แทน จํานวนกลุมตัวอยาง  
 
 
   กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการตรวจสอบเปนรายคู ที่
ระดับ นัยสําคัญทางสถิติที่ .05 หรือระดับความเชื่อม่ัน 95% โดยใชสูตรตามวิธี Least Significant 
Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบคาเฉล่ียประชากร (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 161)  
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   แทน คาทีใ่ชพิจารณาในการแจกแจงแบบ t-test ที่ระดับความเชื่อมั่น  
            95% และชั้นหางความเปนอิสระภายในกลุม 
   MSE   แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม (MSW) 
   k    แทน จํานวนกลุมตัวอยางที่ใชทดสอบ 
   ni  แทน จํานวนขอมูลของกลุม i 
   nj  แทน จํานวนขอมูลของกลุม j 
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  3.3  ใชคา Brown-Forsythe () กรณีคาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
(Hartung. 2001: 300) มีสูตรดังนี้ 
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   เม่ือ   แทน คาสถิติทีใ่ชพจิารณา Brown-Forsythe 
    ( )BMS  แทน คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม (Mean  
      Square between Groups)  
    ( )WMS  แทน คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม (Mean Square  
      within Groups)  สําหรับ Brown-Forsythe  
    k  แทน จํานวนของกลุมตัวอยาง 
    in  แทน จํานวนตัวอยางของกลุม i 
    N  แทน ขนาดของประชากร 
    2

1S  แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ i 
 
   กรณีผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการทดสอบเปน
รายคู เพื่อดูวามีคูใดที่แตกตางกัน โดยใชวิธี Dunnett’s T3 (วิเชียร เกศสิงห. 2543: 116) มีสูตรดังนี้ 
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   เม่ือ t   แทน คาสถิติทีใ่ชพจิารณาใน t-distribution  
    WMS  แทน คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม  
       (Mean Square within group) สําหรับ Brown-Forsythe  
    iX  แทน คาเฉล่ียของกลุมตัวอยางที ่i 
    jX  แทน คาเฉล่ียของกลุมตัวอยางที ่j 
    in   แทน จํานวนตัวอยางของกลุมที ่i 
    jn   แทน จํานวนตัวอยางของกลุมที ่j 
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  3.4  การวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ  
   จากสมการแสดงการความสัมพันธระหวางตัวแปรตาม (Y) และตัวแปรอิสระ (X) 
ของประชากรจะเห็นวา กลุมตัวแปรอิสระ สามารถอธิบายการ เปล่ียนแปลงคาของตัวแปรตามไดสวน
หนึ่ง ในสวนของการเปล่ียนแปลงที่ไมสามารถอธิบายไดนี้  เรียกวา คาความคาดเคล่ือนในการ
พยากรณ (Error:  ) การวิเคราะหเชิงถดถอยแบบพหุคูณจะเปน การพยากรณหาคาสัมประสิทธิ์  
และ 1 จากคาสถิติ a และ b ที่ไดจากการคํานวณโดยกลุม ตัวอยาง โดยหลักการวิเคราะห คือ คา
สัมประสิทธิ์ที่คํานวณไดจะตองเปนคาสัมประสิทธิ์ที่ทาให สมการดังกลาว มีคาความคาดเคล่ือนกําลัง
สองรวมกันนอยที่สุด (Ordinary Least Square: OLS)  
   สมการถดถอยเชิงพหุคูณของประชากร  
 
    1 1 2 2 ... k kY x x x           
 
   สมการถดถอยเชิงพหุคูณของกลุมตัวอยาง 
 
    1 1 2 2 ... k kY x x x         
 

   โดยที่ X คือ ตัวแปรอิสระ  
    Y คือ ตัวแปรตาม  
    K คือ จํานวนตัวแปรอิสระ  
   เม่ือ  และ a เปนจุดตัดแกน Y ของสมการถดถอย หรือ คาของ Y เม่ือใหตัวแปร 
อิสระทั้งหมดมีคาเทากับศูนย  
   สวน  และ b เปนสัมประสิทธิ์ถดถอย (Partial regression coefficient) ของตัว แปร
อิสระแตละตัว ซึ่งหมายถึง อัตราการเปล่ียนแปลงของตัวแปร ตาม (Y) เม่ือตัวแปรอิสระนั้น เปล่ียนไป 
1 หนวย โดยตัวแปรอิสระตัวอ่ืนมีคาคงที่ โดยที่คาสัมประสิทธิ์ a และ b สามารถคํานวณไดจากสูตร
ดังนี้  
 
    1 1 2 2 ... k ka Y b x b x b b      
 

    1 1 1 1
1 2 2
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X Y X Yb
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 การวิเคราะหเชิงถดถอยเชิงพหุคูณมีเงื่อนไขที่สําคัญ คือ  
 1.  ความผิดพลาด (error) ตองเปนตัวแปรสุม และมีการแจกแจงแบบโคงปกติ  
 2.  ความแปรปรวนของตัวแปรตาม (Y) ในทุกคาของตัวแปรอิสระ (X) จะตองเทากัน  
 3.  คาความผิดพลาดของตัวแปรตาม (Y) แตละคาเปนอิสระกัน  
 4.  ตัวแปรอิสระที่นํามาวิเคราะหจะตองเปนอิสระกัน  
 
 
 
 
 



บทที่  4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 จากการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอ
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของผูใชบริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร” 
โดยการวิเคราะหขอมูล และการแปลความหมายของผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจยัไดกําหนดสัญญาลักษณ
ตางๆ ที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้  
 
สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหและแปลผลขอมูล 
 P  แทน คารอยละ หรือ เปอรเซ็นต 
 f  แทน ความถี่ของคะแนน 
 n  แทน ขนาดของกลุมผูใชบริการ 
 X   แทน คาคะแนนเฉล่ีย 
 S.D. แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 SS  แทน ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Squares)  
 MS  แทน คาเฉล่ียผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares)  
 df  แทน ชั้นของความเปนอิสระ (Degree of Squares)  
 t  แทน  คาที่ใชพิจารณา t – Distribution 
 F-Ratio แทน คาที่ใชพิจารณา f – Distribution 
 Sig.2 tailed แทน  ความนาจะเปนสําหรับบอกนยัสําคัญทางสถิต ิ
 LSD แทน Least Significant Difference 
 Adj แทน คาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจของสถิติวิเคราะหความถดถอยเชงิพหุคณู 
 B  แทน คาสัมประสิทธการถดถอย (Unstandardized)  
 R2

adj แทน คาสัมประสิทธิพ์ฤติกรรมการใชของสถิติวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคณู 
 H0  แทน สมมติฐานหลัก (Null hypothesis)  
 H1  แทน สมมติฐานรอง (Alternative hypothesis)  
 *  แทน มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ  0.05 
 **  แทน มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ  0.01 
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การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดเสนอผลตามความมุงหมายของการวิจัย โดยแบงการนําเสนอ
ออกเปน 4 สวน ตามลําดับดังนี ้
 สวนท่ี 1  การวิเคราะหขอมูลลักษณะประชากรศาสตร 
 สวนท่ี 2  การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจตอปจจยัสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 สวนท่ี 3  การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศ 
 สวนท่ี 4  การวิเคราะหขอมูลเพื่อการทดสอบสมมตฐิาน 
 สมมติฐานขอท่ี 1 ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีปจจยัสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา ประเภทธุรกิจ ขนาดของธุรกิจ ผูตัดสินใจ (ตําแหนง) แตกตางกันมีพฤติกรรมการใช
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศแตกตางกัน 
 สมมติฐานขอท่ี 2 ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
    
ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 
 สวนท่ี 1 การวเิคราะหขอมูลลกัษณะประชากรศาสตร 
 เปนการวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา ประเภทธุรกจิ ขนาดของธุรกจิ และผูตัดสินใจ (ตําแหนง) โดยนําเสนอในรูปแบบ
ของจํานวน และรอยละ ดังนี ้
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ตาราง  2  แสดงจาํนวน (รอยละ) ของกลุมผูใชบริการจาํแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศกึษา ประเภท 
     ธุรกิจขนาดของธุรกิจ และผูตดัสินใจ (ตําแหนง)  
 

ขอมูลลกัษณะประชากรศาสตร 
จํานวน 
(คน) รอยละ 

เพศ   
 ชาย 159 39.75 
 หญิง 241 60.25 

รวม 400 100.00 
อาย ุ   
  อายุต่ํากวาหรือเทากบั 30 ป 151 37.75 
  อายุ 31 - 35 ป 150 37.50 
  อายุ 36 - 40 ป 43 10.75 
  อายุ 41 - 45 ป 56 14.00 

รวม 400 100.00 
ระดับการศึกษา   
 อนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเทา  79 19.75 
 ปริญญาตรี 257 64.25 
 สูงกวาปริญญาตรี 64 16.00 

รวม 400 100.00 
ประเภทธุรกจิ   
 รถยนตและชิ้นสวน  66 16.50 
 เคร่ืองสําอาง เคร่ืองอาบน้ํา ยา และผลิตภัณฑที่เกี่ยวกับตา  66 16.50 
 อุปกรณและชิน้สวนอิเล็คทรอนิกส  67 16.75 
 อาหาร 67 16.75 
 เฟอรนิเจอร 67 16.75 
 เคร่ืองจักรและอะไหล 67 16.75 

รวม 400 100.00 
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ตาราง  2   (ตอ) 
 

ขอมูลลกัษณะประชากรศาสตร 
จํานวน 
(คน) รอยละ 

ขนาดของธุรกิจ   
 หางหุนสวนจํากัด 62 15.50 
 บริษัทจํากัด 338 84.50 

รวม 400 100.00 
ผูตัดสินใจ (ตําแหนง)    
 ระดับปฏิบัติการ 108 27.00 
 ระดับหัวหนางาน 134 33.50 
 ระดับผูจัดการแผนก 125 31.25 
 ระดับผูบริหาร 33 8.25 

รวม 400 100.00 
  
 จากตาราง 2 ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะประชากรศาสตรของกลุมผูใชบริการในการวิจัย
คร้ังนี้ จํานวน 400 คน จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทธุรกิจ ขนาดของธรุกจิ และผูตดัสินใจ 
(ตําแหนง) โดยแจกแจงความถี่และคารอยละ ไดดังนี้  
 เพศ พบวา กลุมผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย โดยเพศหญิง มีจํานวน 
241 คน คิดเปนรอยละ 60.25 และเพศชายมีจํานวน 159 คน คิดเปนรอยละ 39.75 
 อายุ พบวา กลุมผูใชบริการสวนใหญมีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 ป มีจํานวน 151 คน คิดเปน
รอยละ 37.75 รองลงมา คือ อายุ 31-35 ป มีจํานวน 150 คน คิดเปนรอยละ 37.50 อายุ 41-45 ป มี
จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 14.00 และอายุ 36-40 ป มีจํานวนนอยที่สุด คือ 43 คน คิดเปนรอยละ 
10.75 ตามลําดับ 
 ระดับการศึกษา พบวา กลุมผูใชบริการสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีจํานวน 257 
คน คิดเปนรอยละ 64.25 รองลงมา ไดแก ระดับการศึกษาอุนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเทา มีจํานวน 79 
คน คิดเปนรอยละ 19.75 และระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีจํานวนนอยที่สุด คือ 64 คน คิดเปน
รอยละ 16.00 ตามลําดับ 
 ประเภทธุรกิจ พบวา กลุมผูใชบริการมีประเภทธุรกิจ ประกอบดวย ประเภทธุรกิจอุปกรณและ
ชิ้นสวนอิเล็คทรอนิกส ประเภทธุรกิจอาหาร ประเภทธุรกิจเฟอรนิเจอร ประเภทธุรกิจเคร่ืองจักรและ
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อะไหล มีจํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 16.75 ประเภทธุรกิจรถยนตและชิ้นสวน และประเภทธุรกิจ
เคร่ืองสําอาง เคร่ืองอาบน้ํา ยา และผลิตภัณฑที่เกี่ยวกับตา มีจํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 16.50 
ตามลําดับ 
 ขนาดของธุรกิจ พบวา กลุมผูใชบริการสวนใหญมีขนาดของธุรกิจบริษัทจํากัด มีจํานวน 338 คน 
คิดเปนรอยละ 84.50 รองลงมา ขนาดของธุรกิจหางหุนสวน มีจํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 15.50 
ตามลําดับ 
 ผูตัดสินใจ (ตําแหนง) พบวา กลุมผูใชบริการสวนใหญมีตําแหนงระดับหัวหนางาน มีจํานวน 134 
คน คิดเปนรอยละ 33.50 รองลงมา ไดแก ตําแหนงงานระดับผูจัดการแผนก มีจํานวน 125 คน คิดเปน
รอยละ 31.25 ตําแหนงงานระดับปฏิบัติการ มีจํานวน 108 คน คิดเปนรอยละ 27.00 และตําแหนงงาน
ระดับผูบริหาร มีจํานวนนอยที่สุด คือ 33 คน คิดเปนรอยละ 8.25 ตามลําดับ 
   
 สวนท่ี 2 การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 จากการศึกษาในสวนนี้จะทําใหทราบขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับความพึงพอใจตอปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดบริการ ที่ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑและบริการ ดานราคา ดานชองทางการจัด
จําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานลักษณะทาง
กายภาพ โดยขอมูลสวนนี้จะแสดงเปนคาเฉล่ีย และ S.D. ของกลุมผูใชบริการซึ่งมีรายละเอียด ดังนี ้
 
ตาราง  3  แสดงคาเฉล่ียความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการของผูใชบริการ 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการ 

X  S.D. แปลผล 

ดานผลิตภัณฑและบริการ     
คุณภาพในการใหบริการ 3.99 0.766 มาก 
การบริการมีความนาเชื่อถือ 3.81 0.764 มาก 
มีเครือขายใหบริการหลายประเทศ 3.55 0.839 มาก 
มีการบริการหลายรูปแบบ 3.33 0.766 ปานกลาง 
ชื่อเสียงของบริษัททีใ่ชบริการ 3.25 0.795 ปานกลาง 
พนักงานขายมีการเขาพบลูกคาอยางสมํ่าเสมอ 3.02 0.841 ปานกลาง 

รวมดานผลิตภัณฑและบริการ 3.48 0.404  มาก 
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ตาราง  3   (ตอ) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการ 

X  S.D. แปลผล 

ดานราคา     
ราคาต่ํากวาผูใหบริการรายอ่ืน 4.21 0.709 มากที่สุด 
ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพของการขนสง 3.95 0.717 มาก 
รายละเอียดของใบเสนอราคาชัดเจน 3.82 0.764 มาก 
ราคาสามารถตอรองได 3.32 0.905 ปานกลาง 
ราคาไมผันแปรตามฤดูกาล 3.14 0.883 ปานกลาง 

รวมดานราคา 3.68 0.400 มาก 
ดานชองทางการจัดจําหนาย    
ติดตอส่ือสารผานทางอีเมล และเว็บไซต 3.73 0.917 มาก 
สถานที่สะดวกในการติดตอ 2.83 0.911 ปานกลาง 
จํานวนสาขาทีใ่หบริการ 2.46 0.803 นอย 

รวมดานชองทางการจดัจําหนาย 3.00 0.613 ปานกลาง 
ดานการสงเสริมการตลาด     
การใหระยะเวลาในการชําระคาใชบริการ 3.88 0.786 มาก 
การใหสวนลดราคา 3.71 0.937 มาก 
การใหระยะเวลาในการลดราคา 3.51 0.694 มาก 
มีการโฆษณาผานนิตยสารเฉพาะกลุม 2.75 1.093 ปานกลาง 

รวมดานการสงเสริมการตลาด 3.46 0.579 มาก 
ดานบุคลากร    
พนักงานพดูจาสุภาพ ออนโยน 3.91 0.625 มาก  
พนักงานมีความรูความสามารถในการแกไขปญหา 3.74 0.625 มาก  
พนักงานสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได 3.65 0.828 มาก  
พนักงานมีความรูความสามารถในการใหขอมูล 3.64 0.848 มาก  
พนักงานที่ใหบริการมีความเอาใจใส เปนกันเอง 3.59 0.811 มาก 

รวมดานพนักงานผูใหบริการ 3.70 0.501 มาก  
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ตาราง  3   (ตอ) 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการ 

X  S.D. แปลผล 

ดานกระบวนการใหบริการ     
ความสะดวกรวดเร็วในการทําเอกสาร 3.57 0.705 มาก  
กระบวนการใหบริการกระชับ ไมซับซอน 3.25 0.684 ปานกลาง 
ความยืดหยุนในการขอเปล่ียนแปลงวิธกีารขนสง 3.10 0.920 ปานกลาง 

รวมดานกระบวนการใหบริการ 3.30 0.544 ปานกลาง 
ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ    
สถานทีใ่หบริการมีความทันสมัย 2.98 0.711 ปานกลาง 
สถานทีใ่หบริการมีการแบงสัดสวนอยางชัดเจน 2.66 0.892 ปานกลาง 
บรรยากาศของสถานที ่ 2.56 0.808 นอย 

รวมดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 2.73 0.545 ปานกลาง 
รวมความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการ 3.34 0.325 ปานกลาง 

 
 จากตาราง  3  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการ แสดง
คาเฉล่ีย พบวา กลุมผูใชบริการมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมในระดับ
ปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 3.34 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา กลุมผูใชบริการมีความพึงพอใจตอสวน
ประสมทางการตลาดบริการในระดับมาก ประกอบดวย ดานบุคลากร มีคาเฉล่ียเทากับ 3.70 รองลงมา 
ไดแก ดานราคา มีคาเฉล่ียเทากับ 3.68 ดานผลิตภัณฑและบริการ มีคาเฉล่ียเทากับ 3.48 และดานการ
สงเสริมการตลาด มีคาเฉล่ียเทากับ 3.46 ในขณะที่กลุมผูใชบริการมีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดบริการในระดับปานกลาง ประกอบดวย ดานกระบวนการใหบริการ มีคาเฉล่ียเทากบั 3.30 ดาน
ชองทางการจัดจําหนาย มีคาเฉล่ียเทากับ 3.00 และดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ มีคาเฉล่ียเทากับ 
2.73 ตามลําดับ เม่ือพิจารณารายละเอียดแตละดาน ดังนี ้
 ดานผลิตภัณฑและบริการ เม่ือพิจารณารายขอ พบวา กลุมผูใชบริการมีความพึงพอใจตอ
สวนประสมทางการตลาดบริการในระดับมาก ไดแก คุณภาพในการใหบริการ มีคาเฉล่ียเทากับ 3.99 
รองลงมา คือ การบริการมีความนาเชื่อถือ มีคาเฉล่ียเทากับ 3.81 และมีเครือขายใหบริการหลาย
ประเทศ มีคาเฉล่ียเทากับ 3.55 ในขณะที่กลุมผูใชบริการมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด
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บริการในระดับปานกลาง ไดแก มีการบริการหลายรูปแบบ มีคาเฉล่ียเทากับ 3.33 ชื่อเสียงของบริษทัทีใ่ช
บริการ มีคาเฉล่ียเทากับ 3.25 และพนักงานขายมีการเขาพบลูกคาอยางสมํ่าเสมอ มีคาเฉล่ียเทากับ 
3.02 ตามลําดับ 
 ดานราคา เม่ือพิจารณารายขอ พบวา กลุมผูใชบริการมีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดบริการในระดับมากทีสุ่ด คือ ราคาต่ํากวาผูใหบริการรายอ่ืน มีคาเฉล่ียเทากับ 4.21สวนกลุม
ผูใชบริการที่มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการในระดับมาก ไดแก ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพของการขนสง มีคาเฉล่ียเทากับ 3.95 และรายละเอียดของใบเสนอราคาชัดเจน มีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.82 ในขณะที่กลุมผูใชบริการมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการในระดับปาน
กลาง ไดแก ราคาสามารถตอรองได มีคาเฉล่ียเทากับ 3.32 และราคาไมผันแปรตามฤดูกาล มีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.14 ตามลําดับ 
 ดานชองทางการจัดจําหนาย เม่ือพิจารณารายขอ พบวา กลุมผูใชบริการมีความพึงพอใจตอ
สวนประสมทางการตลาดบริการในระดับมาก คือ ติดตอส่ือสารผานทางอีเมล และเว็บไซต มีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.73 สวนกลุมผูใชบริการที่มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการในระดับปาน
กลาง คือ สถานที่สะดวกในการติดตอ มีคาเฉล่ียเทากับ 2.83 ในขณะที่กลุมผูใชบริการ มีความพึงพอใจ
ตอสวนประสมทางการตลาดบริการในระดับนอย คือ จํานวนสาขาที่ใหบริการ มีคาเฉล่ียเทากับ 2.46 
ตามลําดับ 
 ดานการสงเสริมการตลาด เม่ือพิจารณารายขอ พบวา กลุมผูใชบริการมีความพึงพอใจตอ
สวนประสมทางการตลาดบริการในระดับมาก ไดแก การใหระยะเวลาในการชําระคาใชบริการ มี
คาเฉล่ียเทากับ 3.88 รองลงมา คือ การใหสวนลดราคา มีคาเฉล่ียเทากับ 3.71 และการใหระยะเวลาใน
การลดราคา มีคาเฉล่ียเทากับ 3.51 ในขณะที่กลุมผูใชบริการมีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดบริการในระดับปานกลาง คือ มีการโฆษณาผานนิตยสารเฉพาะกลุม มีคาเฉล่ียเทากับ 2.75 
ตามลําดับ 
 ดานบุคลากร เม่ือพิจารณารายขอ พบวา กลุมผูใชบริการมีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดบริการในระดับมาก ไดแก พนักงานพูดจาสุภาพ ออนโยน มีคาเฉล่ียเทากับ 3.91 รองลงมา คือ 
พนักงานมีความรูความสามารถในการแกไขปญหา มีคาเฉล่ียเทากับ 3.74 พนักงานสามารถตอบสนอง
ความตองการของลูกคาได มีคาเฉล่ียเทากับ 3.65 พนักงานมีความรูความสามารถในการใหขอมูล มี
คาเฉล่ียเทากับ 3.64 และพนักงานที่ใหบริการมีความเอาใจใส เปนกันเอง มีคาเฉล่ียเทากับ 3.59 
ตามลําดับ 
 ดานกระบวนการใหบริการ เม่ือพิจารณารายขอ พบวา กลุมผูใชบริการมีความพึงพอใจตอ
สวนประสมทางการตลาดบริการในระดับมาก คือ ความสะดวกรวดเร็วในการทําเอกสาร มีคาเฉล่ีย
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เทากับ 3.57 ในขณะที่กลุมผูใชบริการมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการในระดับปาน
กลาง ไดแก กระบวนการใหบริการกระชับ ไมซับซอน มีคาเฉล่ียเทากับ 3.25 และความยืดหยุนในการขอ
เปล่ียนแปลงวิธีการขนสง มีคาเฉล่ียเทากับ 3.10 ตามลําดับ 
 ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ เม่ือพิจารณารายขอ พบวา กลุมผูใชบริการมีความพึงพอใจตอ
สวนประสมทางการตลาดบริการในระดับปานกลาง ไดแก สถานที่ใหบริการมีความทันสมัย มีคาเฉล่ีย
เทากับ 2.98 รองลงมา คือ สถานที่ใหบริการมีการแบงสัดสวนอยางชัดเจน มีคาเฉล่ียเทากับ 2.66 
ในขณะที่กลุมผูใชบริการมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการในระดับนอย คือ 
บรรยากาศของสถานที่ มีคาเฉล่ียเทากับ 2.56 ตามลําดับ 
 
 สวนท่ี 3 การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศ 
 จากการศึกษาในสวนนี้จะทําใหทราบขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ โดยขอมูลสวนนี้จะแสดงเปนคาเฉล่ีย และคา S.D. ของกลุม
ผูใชบริการซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้ 
 
ตาราง 4 แสดงคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง จําแนกตามจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช 
 

Min. Max. X  S.D. จํานวนบริษัทรับจัดการขนสง 
สินคาที่ใช 1 30 2.87 1.760 

 
 จากตาราง 4 ผลการวิเคราะหจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช แสดงคาเฉล่ีย พบวา กลุม
ตัวอยางมีจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทีใ่ช เฉล่ียประมาณ 3 ราย โดยมากที่สุด 30 ราย และนอย
ที่สุด 1 ราย 
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ตาราง  5  แสดงคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง จําแนกตามความถี่ในการใชบริการตอเดือน 
 

Min. Max. X  S.D. 
ความถ่ีในการใชบริการตอเดือน 

1 20 3.18 2.115 
 
 จากตาราง 5 ผลการวิเคราะหความถี่ในการใชบริการตอเดือน แสดงคาเฉล่ีย พบวา กลุม
ตัวอยางมีความถี่ในการใชบริการตอเดือน เฉล่ียประมาณ 3 คร้ัง/เดือน โดยมากที่สุด 30 คร้ัง/เดือน และ
นอยที่สุด1คร้ัง/เดือน  
 
ตาราง  6  แสดงคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง จําแนกตามยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน 
 

Min. Max. X  S.D. 
ยอดคาใชบริการเฉลี่ยตอเดือน 

200 2,000,000 140,706.75 187,195.072 
 
 จากตาราง 6 ผลการวิเคราะหยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน แสดงคาเฉล่ีย พบวา กลุมตัวอยาง
มียอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน เฉล่ียประมาณ 140,706.75 บาท/เดือน โดยมากที่สุด 2,000,000 บาท/
เดือน และนอยที่สุด 200 บาท/เดือน  
 
ตาราง 7 แสดงคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระยะเวลาในการชําระเงิน 
 

Min. Max. X  S.D. 
ระยะเวลาในการชําระเงิน 

0 90 14.53 12.975 
 
 จากตาราง 7 ผลการวิเคราะหระยะเวลาในการชําระเงิน แสดงคาเฉล่ีย พบวา กลุมตัวอยางมี
ระยะเวลาในการชําระเงิน เฉล่ียประมาณ 15 วัน โดยมากทีสุ่ด 90 วัน และนอยที่สุด 0 วัน  
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ตาราง 8  แสดงจํานวน (รอยละ) ของกลุมตัวอยาง จําแนกประเภทการบริการของบริษทัรับจัดการ 
      ขนสงสินคาระหวางประเทศ 
 

ประเภทการบริการของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศ 

จํานวน 
(คน) รอยละ 

การขนสงทางอากาศ (Air Freight)   159 39.75 
การขนสงทางทะเล (Sea Freight)  131 32.75 
การใหบริการเปนตัวแทนออกของ (Customs Broker)  62 15.50 
การขนสงสินคาภายในประเทศ (Domestic Transportation)  28 7.00 
การใหบริการคลังสินคา (Warehousing)  17 4.25 
การใหบริการบรรจุสินคา (Packing)   3 0.75 

รวม 400 100.00 
  
 จากตาราง 8 ผลการวิเคราะหขอมูลประเภทการบริการของบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศ โดยแจกแจงความถี่ และคารอยละ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใหบริการประเภทการ
ขนสงทางอากาศ (Airfreight) มีจํานวน 159 คน คิดเปนรอยละ 39.75 รองลงมา คือ การขนสงทางทะเล 
(Seafreight) มีจํานวน 131 คน คิดเปนรอยละ 32.75 การใหบริการเปนตัวแทนออกของ (Customs 
Broker) มีจํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 15.50 การขนสงสินคาภายในประเทศ (Domestic 
Transportation) มีจํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.00 การใหบริการคลังสินคา (Warehousing) มีจํานวน 
17 คน คิดเปนรอยละ 4.25 และการใหบริการบรรจุสินคา (Packing) มีจํานวนนอยสุด จํานวน 3 คน 
คิดเปนรอยละ 0.75 ตามลําดับ  
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ตาราง 9 แสดงจํานวน (รอยละ) ของกลุมตัวอยาง จําแนกตามสาเหตใุนการใชบริการบริษทัรับจัดการขนสง 
      สินคาระหวางประเทศ 
 

สาเหตุในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศ 

จํานวน 
(คน) รอยละ 

มีการบริการที่ด ี 87 21.75 
เปนงานที่ตางประเทศกําหนดใหใช (Nominate)  83 20.75 
ทดลองใช 68 17.00 
ไดรับคําแนะนํา 50 12.50 
อ่ืนๆ เชน มีความสะดวกรวดเร็ว 9 2.25 

รวม 400 100.00 
  
 จากตาราง 9 ผลการวิเคราะหสาเหตุในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศ ของกลุมตัวอยาง โดยแจกแจงความถี่ และคารอยละ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีสาเหตุการ
ใหบริการเพราะมีการบริการที่ดี มีจํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 21.75 รองลงมา คือ เปนงานที่
ตางประเทศกําหนดใหใช (Nominate) มีจํานวน 83 คน คิดเปนรอยละ 20.75 ทดลองใช มีจํานวน 50 
คน คิดเปนรอยละ 12.50 และอ่ืนๆ เชน มีความสะดวกรวดเร็ว มีจํานวนนอยที่สุด 9 คน คิดเปนรอยละ 
2.25 ตามลําดับ 
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ตาราง 10  แสดงจํานวน (รอยละ) ของกลุมตัวอยางจําแนกตาม บริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง 
     ประเทศทใีชบริการมากที่สุด 
 

บริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
ทีใชบริการมากท่ีสุด จํานวน (คน) รอยละ 

speedmark 145 36.25 
acs 63 15.75 
bdp 39 9.75 
kwe 36 9.00 
fedex 35 8.75 
DHL 31 7.75 
leo 27 6.75 
อ่ืนๆ เชน Maersk line และ DSV 10 2.50 
kunae 8 2.00 
Allport 6 1.50 

รวม 400 100.00 
  
 จากตาราง 10 ผลการวิเคราะหขอมูลบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศทีใชบริการ
มากที่สุด โดยแจกแจงความถี่ และคารอยละได พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใหบริการบริษัท 
speedmark มีจํานวน 145 คน คิดเปนรอยละ 36.25 รองลงมา บริษัท acs มีจํานวน 63 คน คิดเปน
รอยละ 15.75 บริษัท bdp มีจํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 9.75 บริษัท kwe มีจํานวน 36 คน คิดเปน
รอยละ 9.00 บริษัท fedex มีจํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 8.75 บริษัท DHL มีจํานวน 31 คน คิดเปน
รอยละ 7.75 บริษัท leo มีจํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 6.75 บริษัท อ่ืนๆ เชน Maersk line และ DSV 
มีจํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.50 บริษัท kunae มีจํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2.00 และบริษัท 
Allport มีจํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.50 ตามลําดับ 
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ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน 
 สวนท่ี 4 การวิเคราะหขอมูลเพื่อการทดสอบสมมติฐาน 
 การวิจัยคร้ังนี้ ไดตั้งสมมติฐานการวิจัยไว 2 ขอ คือ 
 สมมติฐานขอท่ี 1 ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา ประเภทธุรกิจ ขนาดของธุรกิจ และผูตัดสินใจ (ตําแหนง) แตกตางกันมี
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศแตกตางกัน 
 สมมติฐานยอยขอท่ี 1.1 ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มี เพศ แตกตางกันมี
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศแตกตางกัน 
 H0: ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีเพศ แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจดัการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศไมแตกตางกัน   
 H1: ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีเพศ แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจดัการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศแตกตางกัน   
  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติการทดสอบโดยใชกลุมผูใชบริการสองกลุมเปนอิสระ
ตอกัน (Independent t-test) ที่ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 โดยปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคา Sig. (2-tailed) มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิตนิอยกวา 0.05  
 อยางไรก็ตามเนื่องจากสูตรการคํานวณคา t มีความแตกตางระหวางกรณีที่ความแปรปรวนของ
กลุมประชากรทั้งสองเทากัน และกรณีที่ความแปรปรวนของกลุมประชากรทั้งสองไมเทากัน ดังนั้น ในข้ัน
แรก จึงตองทําการทดสอบสมมติฐานถึงความเทากันของความแปรปรวนระหวาง 2 กลุมประชากรโดยใช
สถิติ Levene’s test  
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
  
 หากผลการทดสอบสมมติฐานความเทากันของคาความแปรปรวนมีคา Sig. จากการตรวจสอบ
นอยกวา 0.05 ก็จะปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 และใชคา t กรณีความแปรปรวนของสองกลุมประชากร ไม
เทากัน แตหากพบวาคา Sig. จากการทดสอบมากกวา 0.05 ก็จะยอมรับ H0 และปฏิเสธ H1 และใชคา t 
กรณีคาความแปรปรวนของสองกลุมประชากรทั้งสองเทากัน ซึ่งผลการทดสอบความเทากันของความ
แปรปรวน (Levene’s test) ดังนี้  
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ตาราง 11 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคา 
      ระหวางประเทศ กับเพศ 
 

Levene's test for Equality Variance พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคา 
ระหวางประเทศ F Sig. 

ดานจํานวนบริษทัรับจัดการขนสงสินคาที่ใช  0.489 0.485 
ดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน 0.166 0.684 
ดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน 1.698 0.193 
ดานระยะเวลาในการชําระเงนิ 3.385 0.067 

 
 จากตาราง 11 ผลการทดสอบ Levene's test พบวา พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาระหวางประเทศ ดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช  ดานความถี่ในการใชบริการตอ
เดือน ดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน ดานระยะเวลาในการชําระเงิน มีคา Sig. เทากับ 0.485 
0.684 0.193 และ 0.067 ซึ่งมีคามากกวา 0.05 หมายความวา คาความแปรปรวนของเพศทั้ง 2 กลุมไม
แตกตางกัน จึงใช t-test กรณี Equal Variances Assumed  
  ดังนั้น ผูวิจัยจึงทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศของเพศทั้ง 2 กลุมโดยใชสถิติ t-test ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% ผลการทดสอบจะยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig. มากกวา 0.05 และจะยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคา Sig. 
นอยกวา 0.05 ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศโดยใชสถิติ t-test แสดงดังตาราง 12 
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ตาราง 12 แสดงผลการทดสอบคาความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา 
      ระหวางประเทศจําแนกตามเพศ 
 

t-test for Equality of Means พฤติกรรมการใช
บริการบริษัทรับ

จัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศ 

เพศ n X  S.D. t df Sig 

ชาย 159 2.88 2.396 0.051 398 0.960 ดานจํานวนบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาทีใ่ช หญิง 241 2.87 1.171    

ชาย 159 3.18 2.149 -0.020 398 0.984 ดานความถ่ีในการใช
บริการตอเดือน หญิง 241 3.19 2.096    

ชาย 159 150757.86 207448.467 0.872 398 0.384 ดานยอดคาใชบริการ
เฉลี่ยตอเดือน หญิง 241 134075.52 172670.045    

ชาย 159 13.89 11.985 -0.802 398 0.423 ดานระยะเวลาในการ
ชําระเงิน หญิง 241 14.95 13.597    

   
 จากตาราง 12 ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศ จําแนกตามเพศ โดยใชสถิติทดสอบคาที (Independent sample t-test) 
สามารถวิเคราะหได ดังนี้ 
 ดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช มีคา Sig. 0.960 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีเพศ แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ
ดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใชไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 ดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน มีคา Sig. 0.984 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมติ
ฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มี
เพศ แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานความถี่ในการใช
บริการตอเดือนไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 ดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน มีคา Sig. 0.384 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมติ
ฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มี
เพศ แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานยอดคาใชบริการ
เฉล่ียตอเดือนไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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 ดานระยะเวลาในการชําระเงิน มีคา Sig. 0.423 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมติฐาน
หลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีเพศ 
แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานระยะเวลาในการชําระ
เงินไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
  สมมติฐานยอยขอท่ี 1.2 ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุแตกตางกันมี
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศแตกตางกัน 
 H0: ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายแุตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศไมแตกตางกัน 
 H1: ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายแุตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศแตกตางกัน 
  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
Analysis of Variance: One Way ANOVA) ดวยสถิติ F-test หรือ Brown-Forsythe การทดสอบ
สมมติฐานใชระดับความเชื่อม่ันที่ 95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละกลุมกอน ถา
ความแปรปรวนเทากันใหทดสอบดวย F-test และถาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน ให
ทดสอบสมมติฐานดวย Brown-Forsythe ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig. นอยกวา 
0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉล่ีย
อยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีการ
ทดสอบ Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett's T3 เพื่อหาวาคาเฉล่ียคูใดบางแตกตาง
กันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
  
 โดยจะตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene's test ซึ่ง
ตั้งสมมติฐาน ดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากนั 
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
  
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคา Sig. มีคานอยกวา 0.05  
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ตาราง 13  แสดงการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมอายุ โดยใช Levene's test 
 
พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการ

ขนสงสินคาระหวางประเทศ 
Levene's 

test df1 df2 Sig. 

ดานจํานวนบริษทัรับจัดการขนสงสินคาที่ใช 1.241 3 396 0.295 
ดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน 0.300 3 396 0.826 
ดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน 2.000 3 396 0.113 
ดานระยะเวลาในการชําระเงนิ 2.195 3 396 0.088 
 
 จากตาราง 13 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุมอายุกับพฤติกรรม
การใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ พบวา    
 ดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช ดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน ดานยอด
คาใชบริการเฉล่ียตอเดือน และดานระยะเวลาในการชําระเงิน มีคา Sig. เทากับ 0.295 0.826 0.113 
และ 0.088 ซึ่งมากกวา 0.05 หมายความวา คาความแปรปรวนของกลุมอายุทุกกลุมไมแตกตางกัน 
ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ F-test  
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ตาราง 14 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา 
      ระหวางประเทศ จําแนกตามอาย ุ
 
พฤติกรรมการใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสง
สินคาระหวางประเทศ 

แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวางกลุม 38.900 3 12.967 4.290** 0.005 
ภายในกลุม 1196.850 396 3.022   

ดานจํานวนบริษทัรับจัดการ
ขนสงสินคาทีใ่ช    

รวม 1235.750 399    
ระหวางกลุม 37.882 3 12.627 2.863* 0.037 
ภายในกลุม 1746.428 396 4.410   

ดานความถี่ในการใชบริการ
ตอเดือน 

รวม 1784.310 399    
ระหวางกลุม 8.89410 3 2.96510 0.845 0.470 
ภายในกลุม 1.38913 396 3.50810   

ดานยอดคาใชบริการเฉล่ีย
ตอเดือน 
 รวม 1.39813 399    

ระหวางกลุม 4694.129 3 1564.710 9.917** 0.000 
ภายในกลุม 62479.568 396 157.777   

ดานระยะเวลาในการชําระ
เงิน 
 รวม 67173.698 399    

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 
 จากตาราง 14 ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศ จําแนกตามอายุ โดยใชสถิติ F-test พบวา  
 ดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช มีคา Sig. เทากับ 0.005 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่น
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครทีมี่อาย ุ
แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาที่ใชแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 ดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน มีคา Sig. เทากับ 0.037 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุ 
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แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานความถี่ในการใชบริการ
ตอเดือนแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน มีคา Sig. เทากับ 0.470 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุแตกตาง
กันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน
ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ดานระยะเวลาในการชําระเงิน มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุแตกตาง
กันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานระยะเวลาในการชําระเงิน
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  
  เพื่อใหทราบวา ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาระหวางประเทศ ดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช ดานความถี่ในการใชบริการตอ
เดือนและดานระยะเวลาในการชําระเงิน แตกตางกันเปนรายคูใดบาง ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบ
ความแตกตางรายคู โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD)  
 
ตาราง 15 แสดงการเปรียบเทียบพฤตกิรรมการใชบริการบริษัทรับจดัการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
      ดานจํานวนบริษทัรับจดัการขนสงสินคาทีใ่ชจําแนกตามอายุ โดยเปรียบเทยีบรายคูดวยวิธี Least  
      Significant Difference (LSD)  
 

อาย ุ X  
อายุต่าํกวา
หรือเทากบั 

30 ป 

อาย ุ 
31 - 35 ป 

อาย ุ 
36 - 40 ป 

อาย ุ 
41 - 45 ป 

อายุต่ํากวาหรือเทากบั 30 ป 3.09 - 0.099 
 (0.620)  

0.412  
 (0.171)  

0.925** 

 (0.001)  
อาย ุ31 - 35 ป 2.99  - 0.312  

 (0.300)  
0.826** 

 (0.003)  
อาย ุ36 - 40 ป 2.67   - 0.514 

 (0.146)  
อาย ุ41 - 45 ป 2.16    - 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 



 85 

 จากตาราง 15 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการบริษัท
รับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคา จําแนกตามอายุ พบวา 
 ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 ป และอายุ 31-35 ป กับผูใชบริการที่มีอายุ 41-45 ป 
มีคา Sig. เทากับ 0.001 และ 0.003 ซึ่งมีคานอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคา แตกตางกัน อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 ป และอายุ 31-35 มี
พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาสูงกวาผูใชบริการที่มีอายุ 41-45 ป โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.925 และ 0.826 สวนคูอ่ืนนั้น
ไมพบความแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
    
ตาราง 16 แสดงการเปรียบเทียบพฤตกิรรมการใชบริการบริษัทรับจดัการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
      ดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน จําแนกตามอายุ โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี Least  
      Significant Difference (LSD)  
 

อาย ุ X  
อายุต่าํกวา
หรือเทากบั  

30 ป 

อาย ุ 
31 - 35 ป 

อาย ุ 
36 - 40 ป 

อาย ุ 
41 - 45 ป 

อายุต่ํากวาหรือเทากบั 30 ป 3.14 - -0.388 
 (0.110)  

0.348 
 (0.338)  

0.443 
 (0.179)  

อาย ุ31 - 35 ป 3.53  - 0.736*  
 (0.043)  

0.830* 

 (0.012)  
อาย ุ36 - 40 ป 2.79   - 0.094 

 (0.825)  
อาย ุ41 - 45 ป 2.70    - 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 

  
 จากตาราง 16 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาระหวางประเทศดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน จําแนกตามอายุ พบวา 
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 ผูใชบริการที่มีอายุ 31-35 ป กับผูใชบริการที่มีอายุ 36-40 ป และอายุ 41-45 ป มีคา Sig. 
เทากับ 0.043 และ 0.012 ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มีอายแุตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใชบริการที่มีอายุ 31-35 ป มีพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาระหวางประเทศดานความถี่ในการใชบริการตอเดือนสูงกวาผูใชบริการที่มีอายุ 36-40 ป และอายุ 
41-45 ป โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.736 และ 0.830 สวนคูอ่ืนนั้นไมพบความแตกตาง อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตาราง 17  แสดงการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ   
      ดานระยะเวลาในการชําระเงิน จําแนกตามอายุ โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี Least Significant  
      Difference (LSD)  
 

อาย ุ X  
อายุต่าํกวา
หรือเทากบั  

30 ป  

อาย ุ 
31 - 35 ป 

อาย ุ 
36 - 40 ป 

อาย ุ 
41 - 45 ป 

อายุต่ํากวาหรือทากับ 30 ป 12.93 - -5.846** 
(0.000)  

2.655 
 (0.222)  

2.237 
 (0.256)  

อาย ุ31 - 35 ป 18.78  - 8.501** 
 (0.000)  

8.084** 

 (0.000)  
อาย ุ36 - 40 ป 10.28   - -0.417 

 (0.870)  
อาย ุ41 - 45 ป 10.70    - 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

 
 จากตาราง 17 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการบริษัท
รับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานระยะเวลาในการชําระเงิน จําแนกตามอายุ พบวา 
 ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 ป กับผูใชบริการที่มีอายุ 31-35 ป มีคา Sig. เทากับ 
0.000 ซึ่งมีคานอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
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หมายความวา ผูใชบริการทั้ง 2 กลุม ที่มีอายุแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศดานระยะเวลาในการชําระเงิน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 ป มีพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศดานระยะเวลาในการชําระเงินต่ํากวาผูใชบริการที่มีอายุ 31-35 ป โดยมี
ผลตางคาเฉล่ียเทากับ 5.846  
 ในขณะที่ผูใชบริการที่มีอายุ 31-35 ป กับผูใชบริการที่มีอายุ 36-40 ป และอายุ 41-45 ป มี
คา Sig. เทากับ 0.000 และ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการทั้ง 2 กลุม ที่มีอายแุตกตางกันมีพฤติกรรมการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานระยะเวลาในการชําระเงิน แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยผูใชบริการที่มีอายุ 31-35 ป มีพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานระยะเวลาในการชําระเงินสูงกวาผูใชบริการที่มีอายุ 36-40 ป 
และอายุ 41-45 ป โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 8.501 และ 8.084 สวนคูอ่ืนนั้นไมพบความแตกตาง 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 สมมติฐานยอยขอท่ี 1.3 ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษา แตกตาง
กันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศแตกตางกัน 
 H0: ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษา แตกตางกันมีพฤติกรรมการใช
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ไมแตกตางกัน 
 H1: ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษา แตกตางกันมีพฤติกรรมการใช
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ แตกตางกัน 
   
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
Analysis of Variance: One Way ANOVA) ดวยสถิติ F-test หรือ Brown-Forsythe การทดสอบ
สมมติฐานใชระดับความเชื่อม่ันที่ 95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละกลุมกอน ถา
ความแปรปรวนเทากันใหทดสอบดวย F-test และถาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน ให
ทดสอบสมมติฐานดวย Brown-Forsythe ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig. นอยกวา 
0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉล่ีย
อยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีการ
ทดสอบ Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett's T3 เพื่อหาวาคาเฉล่ียคูใดบางแตกตาง
กันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
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 โดยจะตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene's test ซึ่ง
ตั้งสมมติฐาน ดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
  
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคา Sig. มีคานอยกวา 0.05  
 
ตาราง 18 แสดงการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมระดับการศกึษา โดยใช Levene's test 
 
พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการ

ขนสงสินคาระหวางประเทศ 
Levene's  

test df1 df2 Sig. 

ดานจํานวนบริษทัรับจัดการขนสงสินคาที่ใช 1.000 2 397 0.369 
ดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน 1.534 2 397 0.217 
ดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน 2.230 2 397 0.109 
ดานระยะเวลาในการชําระเงนิ 0.216 2 397 0.806 

  
 จากตาราง 18 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุมระดับการศึกษากับ
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ดังนี้ 
 ดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช ดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน ดานยอด
คาใชบริการเฉล่ียตอเดือน และดานระยะเวลาในการชําระเงิน มีคา Sig. เทากับ 0.369 0.217 0.109 
และ 0.806 ซึ่งมากกวา 0.05 หมายความวา คาความแปรปรวนของกลุมระดับการศึกษาทุกกลุมไม
แตกตางกัน ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ F-test  
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ตาราง 19 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริษทัรับจัดการขนสงสินคาระหวาง  
      ประเทศ จําแนกตามระดับการศึกษา 
 
พฤติกรรมการใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสง
สินคาระหวางประเทศ 

แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวางกลุม 13.430 2 6.715 2.181 0.114 
ภายในกลุม 1222.320 397 3.079   

ดานจํานวนบริษทัรับ
จัดการขนสงสินคาทีใ่ช  

รวม 1235.750 399    
ระหวางกลุม 19.109 2 9.555 2.149 0.118 
ภายในกลุม 1765.201 397 4.446   

ดานความถี่ในการใช
บริการตอเดือน 

รวม 1784.310 399    
ระหวางกลุม 1.30411 2 6.521E10 1.869 0.156 
ภายในกลุม 1.38513 397 3.489E10   

ดานยอดคาใชบริการเฉล่ีย
ตอเดือน 

รวม 1.39813 399    
ระหวางกลุม 757.517 2 378.759 2.264 0.105 
ภายในกลุม 66416.180 397 167.295   

ดานระยะเวลาในการชําระ
เงิน 
 รวม 67173.697 399    

 
 จากตาราง 19 ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาระหวางประเทศ จําแนกตามระดับการศึกษา โดยใชสถิติ F-test พบวา  
 ดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช มีคา Sig. เทากับ 0.114 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่น
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มี
ระดับการศึกษา แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานจาํนวน
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน มีคา Sig. เทากับ 0.118 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดับ
การศึกษา แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานความถี่ใน
การใชบริการตอเดือน ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 ดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน มีคา Sig. เทากับ 0.156 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดับ
การศึกษา แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานยอดคาใช
บริการเฉล่ียตอเดือนไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ดานระยะเวลาในการชําระเงิน มีคา Sig. เทากับ 0.105 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดับ
การศึกษา แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานระยะเวลาใน
การชําระเงินไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
  สมมติฐานยอยขอท่ี 1.4 ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีประเภทธุรกิจ แตกตางกนัมี
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศแตกตางกัน 
 H0: ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีประเภทธุรกิจ แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษทั
รับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ไมแตกตางกัน 
 H1: ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีประเภทธุรกิจ แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษทั
รับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศแตกตางกัน 
   
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
Analysis of Variance: One Way ANOVA) ดวยสถิติ F-test หรือ Brown-Forsythe การทดสอบ
สมมติฐานใชระดับความเชื่อม่ันที่ 95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละกลุมกอน ถา
ความแปรปรวนเทากันใหทดสอบดวย F-test และถาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน ให
ทดสอบสมมติฐานดวย Brown-Forsythe ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig. นอยกวา 
0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉล่ีย
อยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีการ
ทดสอบ Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett's T3 เพื่อหาวาคาเฉล่ียคูใดบางแตกตาง
กันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 โดยจะตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene's test ซึ่ง
ตั้งสมมติฐาน ดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
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 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคา Sig. มีคานอยกวา 0.05  
 
ตาราง 20  แสดงการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมประเภทธุรกิจ โดยใช Levene's test 
 
พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการ

ขนสงสินคาระหวางประเทศ 
Levene's 

test df1 df2 Sig. 

ดานจํานวนบริษทัรับจัดการขนสงสินคาที่ใช 2.105 5 394 0.064 
ดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน 5.503** 5 394 0.000 
ดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน 2.987* 5 394 0.012 
ดานระยะเวลาในการชําระเงนิ 3.221** 5 394 0.007 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

 
 จากตาราง 20  ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุมประเภทธุรกิจกับ
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ดังนี้ 
 ดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน ดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน และดานระยะเวลา
ในการชําระเงิน มีคา Sig. เทากับ 0.000 0.012 และ 0.007 ซึ่งนอยกวา 0.01 และ 0.05 หมายความวา 
คาความแปรปรวนของกลุมประเภทธรุกิจอยางนอย 2 กลุมแตกตางกัน ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบ
สมมติฐานโดยใชสถิติ Brown-Forsythe 
 สวนดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช มีคา Sig. เทากับ 0.064 ซึ่งมากกวา 0.05 
หมายความวา คาความแปรปรวนของกลุมประเภทธุรกิจทุกกลุมไมแตกตางกัน ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการ
ทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ F-test  
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ตาราง 21 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤตกิรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา 
      ระหวางประเทศ จําแนกตามประเภทธุรกจิ 
 

Brown-Forsythe Statistica df1 df2 Sig. 
ดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน 4.904** 5 248.948 0.000 
ดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน 0.876 5 266.481 0.498 
ดานระยะเวลาในการชําระเงนิ 1.578 5 366.287 0.165 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

 
 จากตาราง 21 ผลวิเคราะหการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ จําแนกตามประเภทธุรกิจ โดยใชสถิติ Brown-Forsythe พบวา
 ดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร
ที่มีประเภทธุรกิจ แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดาน
ความถี่ในการใชบริการตอเดือนแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 ดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน มีคา Sig. เทากับ 0.498 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร
ที่มีประเภทธุรกิจ แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานยอด
คาใชบริการเฉล่ียตอเดือนไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ดานระยะเวลาในการชําระเงิน มีคา Sig. เทากับ 0.165 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร
ที่มีประเภทธุรกิจ แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดาน
ระยะเวลาในการชําระเงินไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ดังนั้น ผูวิจยัไดใชวิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อหาคาเฉล่ียคูใดบางแตกตางกนัที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบ ดังนี ้
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ตาราง 22  แสดงการเปรียบเทยีบพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจดัการขนสงสินคาระหวางประเทศดาน 
       ความถีใ่นการใชบริการตอเดือน จาํแนกตามประเภทธรุกิจ โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี Dunnett’s T3 
 

ประเภทธุรกิจ X  
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ื่อง
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อุป
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รถยนตและช้ินสวน 2.83 - -0.348  
(0.980)  

0.580 
(0.246)  

-0.898 
(0.085)  

-0.719 
(0.198)  

-0.719 
(0.836)  

เคร่ืองสําอาง เคร่ืองอาบน้ํา ยา และ
ผลิตภัณฑที่เก่ียวกับตา 

3.18  - 0.928** 
(0.007)  

-0.550 
(0.778)  

-0.370 
(0.973)  

-0.370 
(1.000)  

อุปกรณและช้ินสวนอิเล็คทรอนิกส 2.25   - 1.478** 
(0.000)  

-1.299** 
(0.000)  

-1.299 
(0.053)  

อาหาร 3.73    - 0.179 
(1.000)  

0.179 
(1.000)  

เฟอรนิเจอร 3.55     - 0.000 
(1.000)  

เคร่ืองจักรและอะไหล 3.55      - 
 

** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
 

 จากตาราง 22 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน จําแนกตามประเภทธุรกิจ พบวา 
 ผูใชบริการที่มีประเภทธุรกิจเคร่ืองสําอาง เคร่ืองอาบน้ํา ยา และผลิตภัณฑที่เกี่ยวกบัตา ประเภท
ธุรกิจอาหาร และประเภทธุรกิจเฟอรนิเจอร กับผูใชบริการที่มีประเภทธุรกิจอุปกรณชิ้นสวนอิเล็คทรอนิกส 
มีคา Sig. เทากับ 0.007 0.000 และ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มีประเภทธุรกิจแตกตางกันมีพฤติกรรมการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานความถี่ในการใชบริการตอเดือนแตกตางกัน อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยผูใชบริการที่มีประเภทธุรกิจเคร่ืองสําอาง เคร่ืองอาบน้ํา ยา และ
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ผลิตภัณฑที่เกี่ยวกับตา ประเภทธุรกิจอาหาร และประเภทธุรกิจเฟอรนิเจอร มีพฤติกรรมการใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน สูงกวาผูใชบริการที่มี
ประเภทธุรกิจอุปกรณชิ้นสวนอิเล็กทรอนิกส โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.928 1.478 และ 1.299 
ตามลําดับ สวนคูอ่ืนนั้นไมพบความแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตาราง 23 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤตกิรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา 
      ระหวางประเทศ จําแนกตามประเภทธุรกจิ 
 

พฤติกรรมการใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคา

ระหวางประเทศ 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ระหวางกลุม 40.849 5 8.170 2.694* 0.021 
ภายในกลุม 1194.901 394 3.033   

ดานจํานวนบริษทัรับจัดการ
ขนสงสินคาทีใ่ช 

รวม 1235.750 399    
 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 23 ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศ จําแนกตามประเภทธุรกิจ โดยใชสถิติ F-test พบวา  
 ดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช มีคา Sig. เทากับ 0.021 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่น
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มี
ประเภทธุรกิจ แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานจํานวน
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใชแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 เพื่อใหทราบวา ผูใชบริการที่มีประเภทธุรกิจแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช แตกตางกันเปนรายคูใดบาง 
ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคู โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD)  
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ตาราง 24 แสดงการเปรียบเทียบพฤตกิรรมการใชบริการบริษัทรับจดัการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
      ดานจํานวนบริษทัรับจดัการขนสงสินคาทีใ่ช จําแนกตามประเภทธุรกจิ โดยเปรียบเทยีบรายคูดวย 
      วิธี Least Significant Difference (LSD)  
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รถยนตและช้ินสวน 2.59 - -0.606* 
(0.046)  

0.203 
(0.502)  

-0.633* 
(0.037)  

-0.514 
(0.090)  

-0.155 
(0.607)  

เคร่ืองสําอาง เคร่ืองอาบน้ํา ยา และ
ผลิตภัณฑที่เก่ียวกับตา 

3.20  - 0.809** 
(0.008)  

-0.027  
(0.929)  

0.092 
(0.760)  

0.451 
(0.136)  

อุปกรณและช้ินสวนอิเล็คทรอนิกส 2.39   - -0.836** 
(0.006)  

-0.716* 
(0.018)  

-0.358 
(0.235)  

อาหาร 3.22    - 0.119 
(0.692)  

0.478 
(0.113)  

เฟอรนิเจอร 3.10     - 0.358 
(0.235)  

เคร่ืองจักรและอะไหล 2.75      - 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

 
 จากตาราง 24 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช จําแนกตามประเภทธุรกิจ 
พบวา 
 ผูใชบริการที่มีประเภทธุรกิจรถยนตและชิ้นสวน กับผูใชบริการที่มีประเภทธุรกิจเคร่ืองสําอาง 
เคร่ืองอาบน้ํา ยา และผลิตภัณฑที่เกี่ยวกับตา และประเภทธุรกิจอาหาร มีคา Sig. เทากับ 0.046 และ 
0.037 ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
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หมายความวา ผูใชบริการที่มีประเภทธุรกิจแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใชแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใชบริการที่มีประเภทธุรกิจรถยนตและชิ้นสวน มีพฤติกรรมการใชบริการบริษัท
รับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใชต่ํากวาผูใชบริการที่
มีประเภทธุรกิจเคร่ืองสําอาง เคร่ืองอาบน้ํา ยา และผลิตภัณฑที่เกี่ยวกับตา และประเภทธุรกิจอาหาร 
โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.606 และ 0.633 
 ในขณะที่ผูใชบริการที่มีประเภทธุรกิจเคร่ืองสําอาง เคร่ืองอาบน้ํา ยา และผลิตภัณฑที่
เกี่ยวกับตา ประเภทธุรกิจอาหาร และประเภทธุรกิจเฟอรนิเจอร กับผูใชบริการที่มีประเภทธรุกจิอุปกรณ
ชิ้นสวนอิเล็คทรอนิกส มีคา Sig. เทากับ 0.008 0.006 และ 0.018 ซึ่งมีคานอยกวา 0.01 และ 0.05 นั่น
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มีประเภท
ธุรกิจแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานจํานวน
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 โดย
ผูใชบริการที่มีประเภทธุรกิจเคร่ืองสําอาง เคร่ืองอาบน้ํา ยา และผลิตภัณฑที่เกี่ยวกับตา ประเภทธุรกิจ
อาหาร และประเภทธุรกิจเฟอรนิเจอร มีพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช สูงกวาผูใชบริการที่มีประเภทธุรกิจอุปกรณ
ชิ้นสวนอิเล็กทรอนิกส โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.809 0.836 และ 0.716 ตามลําดับ สวนคูอ่ืนนั้น
ไมพบความแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 สมมติฐานยอยขอท่ี 1.5 ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีขนาดของธุรกิจ แตกตางกนั
มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศแตกตางกัน 
 H0: ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีขนาดของธุรกิจ แตกตางกันมีพฤติกรรมการใช
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศไมแตกตางกัน 
 H1: ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีขนาดของธุรกิจ แตกตางกันมีพฤติกรรมการใช
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศแตกตางกัน  
  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติการทดสอบโดยใชกลุมผูใชบริการสองกลุมเปนอิสระ
ตอกัน (Independent t-test) ที่ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 โดยปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคา Sig. (2-tailed) มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิตินอยกวา 0.05  
 อยางไรก็ตามเนือ่งจากสูตรการคํานวณคา t มีความแตกตางระหวางกรณีที่ความแปรปรวนของ
กลุมประชากรทั้งสองเทากัน และกรณีที่ความแปรปรวนของกลุมประชากรทั้งสองไมเทากัน ดังนั้น ในข้ัน



 97 

แรก จึงตองทําการทดสอบสมมติฐานถึงความเทากันของความแปรปรวนระหวาง 2 กลุมประชากรโดยใช
สถิติ Levene’s test  
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
  
 หากผลการทดสอบสมมติฐานความเทากันของคาความแปรปรวนมีคา Sig. จากการตรวจสอบ
นอยกวา 0.05 ก็จะปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 และใชคา t กรณีความแปรปรวนของสองกลุมประชากร ไม
เทากัน แตหากพบวาคา Sig. จากการทดสอบมากกวา 0.05 ก็จะยอมรับ H0 และปฏิเสธ H1 และใชคา t 
กรณีคาความแปรปรวนของสองกลุมประชากรทั้งสองเทากัน ซึ่งผลการทดสอบความเทากันของความ
แปรปรวน (Levene’s test) ดังนี้  
 
ตาราง 25 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคา 
      ระหวางประเทศ กับขนาดของธุรกจิ 
 

Levene's test for Equality Variance พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคา 
ระหวางประเทศ F Sig. 

ดานจํานวนบริษทัรับจัดการขนสงสินคาที่ใช  0.077 0.781 
ดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน 0.869 0.352 
ดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน 7.694** 0.006 
ดานระยะเวลาในการชําระเงนิ 0.264 0.608 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

 
 จากตาราง 25 ผลการทดสอบ Levene's test พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช ดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน และ
ดานระยะเวลาในการชําระเงิน มีคา Sig. เทากับ 0.781 0.352 และ 0.608 ซึ่งมีคามากกวา 0.05 
หมายความวา คาความแปรปรวนของขนาดของธุรกิจทั้ง 2 กลุมไมแตกตางกัน จึงใช t-test กรณี Equal 
Variances Assumed สวนพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานยอดคาใช
บริการเฉล่ียตอเดือน มีคา Sig. เทากับ 0.006 ซึ่งมีคานอยกวา 0.01 ตามลําดับ หมายความวาคาความ
แปรปรวนของขนาดธุรกิจทั้ง 2 กลุมแตกตางกัน จึงใช t-test กรณี Equal Variances not Assumed  
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 ดังนั้น ผูวิจัยจึงทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศของขนาดของธุรกิจทั้ง 2 กลุมโดยใชสถิติ t-test ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% ผลการ
ทดสอบจะยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig. มากกวา 0.05 และจะยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ตอเม่ือคา Sig. นอยกวา 0.05 ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศ โดยใชสถิติ t-testแสดงดังตาราง 26 
 
ตาราง 26 แสดงผลการทดสอบคาความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา 
      ระหวางประเทศจําแนกตามขนาดของธุรกิจ 
 

t-test for Equality of Means พฤติกรรมการใช
บริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศ 

ขนาดของธุรกิจ n X  S.D. t df Sig 

หางหุนสวนจํากัด 62 2.95 1.108 0.372 398 0.710 ดานจํานวนบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาที่ใช บริษัทจํากัด 338 2.86 1.856    

หางหุนสวนจํากัด 62 3.68 1.871 2.002* 398 0.046 ดานความถ่ีในการใช
บริการตอเดือน บริษัทจํากัด 338 3.09 2.147    

หางหุนสวนจํากัด 62 97983.87 92773.564 -3.161** 183.513 0.002 ดานยอดคาใชบริการ
เฉล่ียตอเดือน บริษัทจํากัด 338 148543.49 198830.481    

หางหุนสวนจํากัด 62 14.87 12.527 0.226 398 0.821 ดานระยะเวลาในการ
ชําระเงิน บริษัทจํากัด 338 14.46 13.073    

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

 
 จากตาราง 26 ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศ จําแนกตามขนาดของธุรกิจ โดยใชสถิติทดสอบคาที (Independent 
sample t-test) สามารถวิเคราะหได ดังนี้ 
 ดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช มีคา Sig. 0.710 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีขนาดของธุรกิจ แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
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ประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใชไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  
 ดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน มีคา Sig. 0.046 ซึ่งนอยวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมติ
ฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มี
ขนาดของธุรกิจ แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานความถี่
ในการใชบริการตอเดือนแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยหางหุนสวนจํากัดมี
คาเฉล่ียของพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานความถี่ในการใชบริการ
ตอเดือน สูงกวาบริษัทจํากัด 
 ดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน มีคา Sig. 0.002 ซึ่งนอยวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีขนาด
ของธุรกิจ แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานยอดคาใช
บริการเฉล่ียตอเดือนแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยบริษัทจํากัดมีคาเฉล่ียของ
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือนสูง
กวาหางหุนสวนจํากัด 
 ดานระยะเวลาในการชําระเงิน มีคา Sig. 0.821 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมติฐาน
หลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีขนาด
ของธุรกิจ แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานระยะเวลาใน
การชําระเงินไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 สมมติฐานยอยขอท่ี 1.6 ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีผูตัดสินใจ (ตําแหนง) 
แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศแตกตางกัน 
 H0: ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีผูตัดสินใจ (ตําแหนง) แตกตางกันมีพฤติกรรมการ
ใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศไมแตกตางกัน 
 H1: ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีผูตัดสินใจ (ตําแหนง) แตกตางกันมีพฤติกรรมการ
ใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศแตกตางกัน 
  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
Analysis of Variance: One Way ANOVA) ดวยสถิติ F-test หรือ Brown-Forsythe การทดสอบ
สมมติฐานใชระดับความเชื่อม่ันที่ 95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละกลุมกอน ถา
ความแปรปรวนเทากันใหทดสอบดวย F-test และถาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน ให
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ทดสอบสมมติฐานดวย Brown-Forsythe ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig. นอยกวา 
0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉล่ีย
อยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีการ
ทดสอบ Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett's T3 เพื่อหาวาคาเฉล่ียคูใดบางแตกตาง
กันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 โดยจะตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene's test ซึ่ง
ตั้งสมมติฐาน ดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
  
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคา Sig. มีคานอยกวา 0.05  
   
ตาราง 27 แสดงการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมผูตัดสินใจ (ตําแหนง) โดยใช Levene's test 
 
พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการ

ขนสงสินคาระหวางประเทศ 
Levene's 

test df1 df2 Sig. 

ดานจํานวนบริษทัรับจัดการขนสงสินคาที่ใช 2.602 3 396 0.052 
ดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน 0.497 3 396 0.685 
ดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน 1.460 3 396 0.225 
ดานระยะเวลาในการชําระเงนิ 2.802* 3 396 0.040 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 27 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุมผูตัดสินใจ(ตําแหนง) 
กับพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ดังนี้ 
 ดานระยะเวลาในการชําระเงิน มีคา Sig. เทากับ 0.040 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา คา
ความแปรปรวนของกลุมผูตัดสินใจ (ตําแหนง) อยางนอย 2 กลุมแตกตางกัน ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการ
ทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ Brown-Forsythe 



 101 

  ดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช ดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน และ
ดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน มีคา Sig. เทากับ 0.052 0.685 และ 0.225 ซึ่งมากกวา 0.05 
หมายความวา คาความแปรปรวนของกลุมผูตัดสินใจ (ตําแหนง) ทุกกลุมไมแตกตางกัน ดังนั้นผูวิจัยจงึ
ทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ F-test  
 
ตาราง 28 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤตกิรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา 
      ระหวางประเทศ จําแนกตามผูตัดสินใจ (ตําแหนง)  
 

Brown-Forsythe Statistica df1 df2 Sig. 
ดานระยะเวลาในการชําระเงนิ 2.705* 3 246.973 0.046 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 28 ผลวิเคราะหการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ จําแนกตามผูตัดสินใจ (ตําแหนง) โดยใชสถิติ Brown-Forsythe พบวา 
 ดานระยะเวลาในการชําระเงิน มีคา Sig. เทากับ 0.046 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร
ที่มีผูตัดสินใจ (ตําแหนง) แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ
ดานระยะเวลาในการชําระเงินแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ดังนั้น ผูวิจัยไดใชวิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อหาคาเฉล่ียคูใดบางแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบ ดังนี้ 
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ตาราง 29 แสดงการเปรียบเทยีบพฤตกิรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดาน 
       ระยะเวลาในการชําระเงนิ จําแนกตามผูตัดสินใจ (ตาํแหนง) โดยเปรียบเทยีบรายคูดวยวิธี Dunnett’s  
      T3 
 

ผูตัดสินใจ 
(ตาํแหนง) X  

ระดับ
ปฏิบตักิาร 

ระดับ
หัวหนา

งาน 

ระดับ
ผูจัดการ
แผนก 

ระดับ
ผูบริหาร 

ระดับปฏิบัติการ 15.13 - -0.893 
(0.993)  

3.234  
 (0.358)  

-1.325 
(0.995)  

ระดับหัวหนางาน 16.02  - 4.126* 
 (0.010)  

-0.432  
 (1.000)  

ระดับผูจัดการแผนก 11.90   - -4.559  
 (0.370)  

ระดับผูบริหาร 16.45    - 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 29 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานระยะเวลาในการชําระเงิน จําแนกตามผูตัดสินใจ (ตําแหนง) พบวา 
 ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานระดับหัวหนางาน กับผูใชบริการที่มีตําแหนงงานผูจัดการแผนก มี
คา Sig. เทากับ 0.010 ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการทั้ง 2 กลุม ที่มีผูตัดสินใจ (ตําแหนงงาน) แตกตางกันมี
พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานระยะเวลาในการชําระเงิน
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใชบริการที่มีตําแหนงงานระดับหัวหนางาน มี
พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานระยะเวลาในการชําระเงินสูง
กวา ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานระดับผูจัดการแผนก โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 4.126 สวนคูอ่ืนนั้น
ไมพบความแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตาราง 30 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤตกิรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา 
      ระหวางประเทศ จําแนกตามผูตัดสินใจ (ตําแหนงงาน)  
 
พฤติกรรมการใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสง
สินคาระหวางประเทศ 

แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F Sig. 

ระหวางกลุม 40.881 3 13.627 4.516** 0.004 
ภายในกลุม 1194.869 396 3.017   

ดานจํานวนบริษทัรับจัดการ
ขนสงสินคาทีใ่ช 

รวม 1235.750 399    
ระหวางกลุม 4.930 3 1.643 0.366 0.778 
ภายในกลุม 1779.380 396 4.493   

ดานความถี่ในการใชบริการ
ตอเดือน 
 รวม 1784.310 399    

ระหวางกลุม 1.82211 3 6.072E10 1.742 0.158 
ภายในกลุม 1.38013 396 3.485E10   

ดานยอดคาใชบริการเฉล่ีย
ตอเดือน 
 รวม 1.39813 399    

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

 
 จากตาราง 30 ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศ จําแนกตามผูตัดสินใจ (ตําแหนงงาน) โดยใชสถิติ F-test พบวา 
 ดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช มีคา Sig. เทากับ 0.004 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีผู
ตัดสินใจ (ตําแหนง) แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดาน
จํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใชแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 ดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน มีคา Sig. เทากับ 0.778 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีผู
ตัดสินใจ (ตําแหนง) แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดาน
ความถี่ในการใชบริการตอเดือนไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน มีคา Sig. เทากับ 0.158 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีผูตัดสินใจ 
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(ตําแหนง) แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานยอดคาใช
บริการเฉล่ียตอเดือนไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 เพื่อใหทราบวา ผูใชบริการที่มีผูตัดสินใจ (ตําแหนง) แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใชแตกตางกันเปนรายคู
ใดบาง ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคู โดยใชวิธี Least Significant Difference (LSD)  
 
ตาราง 31 แสดงการเปรียบเทียบพฤตกิรรมการใชบริการบริษัทรับจดัการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
      ดานจํานวนบริษทัรับจดัการขนสงสินคาทีใ่ช จําแนกตามผูตัดสินใจ (ตําแหนง) โดยเปรียบเทียบ 
       รายคูดวยวิธี Least Significant Difference (LSD)  
 

ผูตัดสินใจ (ตําแหนง) X  
ระดับ

ปฏิบตักิาร 

ระดับ
หัวหนา

งาน 

ระดับ
ผูจัดการ
แผนก 

ระดับ
ผูบริหาร 

ระดับปฏิบัติการ 3.29 - 0.317  
 (0.159)  

0.743*  
 (0.001)  

0.893*  
 (0.010)  

ระดับหัวหนางาน 2.97  - 0.426* 

 (0.049)  
0.576  

 (0.089)  
ระดับผูจัดการแผนก 2.54   - 0.150  

 (0.659)  
ระดับผูบริหาร 2.39    - 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 31 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช จําแนกตามผูตัดสินใจ 
(ตําแหนง) พบวา 
 ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานระดับปฏิบัติการ กับผูใชบริการที่มีตําแหนงงานระดับผูจัดการ
แผนก และตําแหนงระดับผูบริหาร มีคา Sig. เทากับ 0.001 และ 0.010 ซึ่งมีคานอยกวา 0.01 และ 
0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการทั้ง 
2 กลุม ที่มีผูตัดสินใจ (ตําแหนงงาน) แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
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ประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใชแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 และ 0.05 โดยผูใชบริการที่มีตําแหนงงานระดับปฏิบัติการ มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใชสูงกวา ผูใชบริการที่มีตําแหนง
งานระดับผูจัดการแผนก และตําแหนงระดับผูบริหาร โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.743 และ 0.893 
 ในขณะที่ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานระดับหัวหนางาน กับผูใชบริการที่มีตําแหนงงานระดับ
ผูจัดการแผนก มีคา Sig. เทากับ 0.049 ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการทั้ง 2 กลุม ที่มีผูตัดสินใจ (ตําแหนงงาน) แตกตาง
กันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาที่ใชแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใชบริการที่มีตําแหนงงานระดับ
หัวหนางาน มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานจํานวนบริษทัรับจดัการ
ขนสงสินคาที่ใชสูงกวา ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานระดับผูจัดการแผนก โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 
0.426 สวนคูอ่ืนนั้นไมพบความแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 สมมติฐานขอท่ี 2 ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของผูใชบริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานยอยขอท่ี 2.1 ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่
ใช ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
 H0: ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริษทั
รับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช ของผูใชบริการใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
 H1: ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใช
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช ของ
ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 สําหรับสถิติที่ ใชในการวิเคราะห  คือ การวิเคราะหความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยการเลือกตัวแปลอิสระเขาสมการถดถอยดวยเทคนิค Enter ใชระดับความ
เชื่อม่ัน 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคาระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา 0.05 
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 โดยกําหนดตัวแปรดังนี้ 
 x1 = ดานผลิตภัณฑและบริการ 
 x2 = ดานราคา 
 x3 = ดานชองทางการจัดจําหนาย 
 x4 = ดานการสงเสริมการตลาด 
 X5 = ดานบุคลากร 
 x6 = ดานกระบวนการใหบริการ 
 x7 = ดานลักษณะทางกายภาพ 
 y1 = ดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช 
 
ตาราง 32 แสดงผลการวิเคราะหความถดถอยพหุคณู พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง 
      สินคาระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทีใ่ช โดยใชการวิเคราะห Multiple  
      Regression 
 

แหลงความแปรปรวน ss df MS F Sig. 
Regression    94.890    7 13.556 4.658** 0.000 
Residual 1140.860 392   2.910   
Total 1235.750 399    

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

 
 ตาราง 32 ผลการวิเคราะหพบวาพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใชมีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับกลุมตัวแปรอิสระ ซึ่งมี
คา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการ
ใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และสามารถสรางสมการพยากรณเชิงเสนตรงไดดังนี ้
  
 
 



 107 

ตาราง 33 แสดงผลการวิเคราะหพฤตกิรรมการใชบริการบริษัทรับจดัการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
      ดานจํานวนบริษทัรับจดัการขนสงสินคาทีใ่ช โดยใชการวิเคราะหความถดถอยพหคุูณ (Multiple  
      Regression Analysis)  
 

ตัวแปร B SE t Sig. 
คาคงที่ (Constant)  -1.952 1.050 -1.859 0.064 
ดานผลิตภัณฑ (x1)  0.543 0.253 2.145* 0.033 
ดานราคา (x2)  0.246 0.231 1.065 0.288 
ดานชองทางการจัดจําหนาย (x3)  0.368 0.181 2.029* 0.043 
ดานการสงเสริมการตลาด (x4)  0.172 0.178 0.966 0.335 
ดานบุคลากร (x5)  -0.230 0.225 -1.025 0.306 
ดานกระบวนการใหบริการ (x6)  0.277 0.191 1.450 0.148 
ดานลักษณะทางกายภาพ (x7)  0.095 0.192 0.496 0.620 

r = 0.277   Adjuster R2 = 0 .060 
R2 = 0.077   SE = 1.706 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 

 
 ตาราง 33  ผลการวิเคราะห พบวา ความพึงพอใจตอปจจัยประสมทางการตลาดบริการ ดาน
ผลิตภัณฑ และดานชองทางการจัดจําหนาย สามารถรวมทํานายพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช รอยละ 6.0 (Adjuster R2 = 0.060)  
 ผูวิจัยจึงไดนําคาสัมประสิทธิ์ของตัวที่สามารถรวมทํานายมาเขียนเปนสมการพยากรณ
พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาที่ใช โดยใชคะแนนดิบ ดังนี้ 
  
 y1= 0.543x1 +0.368x3 
   
 ผลการศึกษา สรุปได 
 ตัวแปรที่มีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ไดแก ดานผลิตภัณฑ (x1) และดานชองทางการจัดจําหนาย (x3) เปนปจจัยที่กําหนดพฤติกรรมการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช (y1) ซึง่
จากคาสัมประสิทธิ์ดังกลาวสามารถอธิบาย ไดดังนี้  
 หากความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานผลิตภัณฑ (x1) เพิ่มข้ึน 1 หนวย 
จะมีผลทําใหผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดาน
จํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช (y1) เพิ่มข้ึน 0.543 หนวย ทั้งนี้เม่ือกําหนดความพึงพอใจตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการอีก 6 ดาน มีคาคงที่ 
 หากความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานชองทางการจัดจําหนาย (x3) 
เพิ่มข้ึน 1 หนวย จะมีผลทําใหผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช (y1) เพิ่มข้ึน 0.368 หนวย ทั้งนี้เม่ือกําหนดความ
พึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการอีก 6 ดาน มีคาคงที่ 
 สวนตัวแปรที่ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช (y1) มี 5 ตัวแปร ไดแก ดานราคา (x2) 
ดานการสงเสริมการตลาด (x4) ดานบุคลากร (x5) ดานกระบวนการใหบริการ (x6) และดานส่ิงแวดลอม
ทางกายภาพ (x7) ไมไดเปนปจจัยที่เปนตัวกําหนดพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช (y1)  
 
 สมมติฐานยอยขอท่ี 2.2 ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานความถี่ในการใชบริการตอเดือนของ
ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
 H0: ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริษทั
รับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานความถี่ในการใชบริการตอเดือนของผูใชบริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 H1: ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริษัท
รับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานความถี่ในการใชบริการตอเดือนของผูใชบริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 
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 สําหรับสถิติที่ ใชในการวิเคราะห  คือ การวิเคราะหความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยการเลือกตัวแปลอิสระเขาสมการถดถอยดวยเทคนิค Enter ใชระดับความ
เชื่อม่ัน 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคาระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา 0.05 
 โดยกําหนดตัวแปรดังนี้ 
 x1 = ดานผลิตภัณฑและบริการ 
 x2 = ดานราคา 
 x3 = ดานชองทางการจัดจําหนาย 
 x4 = ดานการสงเสริมการตลาด 
 X5 = ดานบุคลากร 
 x6 = ดานกระบวนการใกบริการ 
 x7 = ดานลักษณะทางกายภาพ 
 y1 = ดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน 
 
ตาราง 34 แสดงผลการวิเคราะหความถดถอยพหุคณู พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง 
      สินคาระหวางประเทศดานความถีใ่นการใชบริการตอเดือน โดยใชการวิเคราะห Multiple  
      Regression 
 

แหลงความแปรปรวน ss df MS F Sig. 
Regression   213.412    7 30.487 7.608** 0.000 
Residual 1570.898 392  4.007   
Total 1784.310 399    

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

 
 ตาราง 34 ผลการวิเคราะห พบวา พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศดานความถี่ในการใชบริการตอเดือนมีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับกลุมตัวแปรอิสระ 
ซึ่งมีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการ มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานความถี่ในการใชบริการตอเดือนของ
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ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และสามารถสรางสมการ
พยากรณเชิงเวนตรงไดดังนี้ 
  
ตาราง 35 แสดงผลการวิเคราะห พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดาน 
       ความถีใ่นการใชบริการตอเดือน โดยใชการวิเคราะหความถดถอยพหคุูณ (Multiple Regression  
      Analysis)  
 

ตัวแปร B SE t Sig. 
คาคงที่ (Constant)  -0.546 1.232 -0.443 0.658 
ดานผลิตภัณฑ (x1)  0.641 0.297 2.158* 0.032 
ดานราคา (x2)  0.297 0.272 1.093 0.275 
ดานชองทางการจัดจําหนาย (x3)  1.242 0.213 5.834** 0.000 
ดานการสงเสริมการตลาด (x4)  -0.076 0.209 -0.364 0.716 
ดานบุคลากร (x5)  -0.695 0.264 -2.636** 0.009 
ดานกระบวนการใหบริการ (x6)  -0.189 0.224 -0.842 0.400 
ดานลักษณะทางกายภาพ (x7)  0.048 0.226 0.214 0.831 

r = 0.346   Adjuster R2 = 0.104 
R2 = 0.120   SE = 2.002 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 

 
 ตาราง 35 ผลการวิเคราะห พบวา ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการ ดาน
ผลิตภัณฑ ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานบุคลากร สามารถรวมทํานายพฤติกรรมการใชบริษัท
รับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน รอยละ 10.4 (Adjuster R2 

= 0.104)  
 ผูวิจัยจึงไดนําคาสัมประสิทธิ์ของตัวที่สามารถรวมทํานายมาเขียนเปนสมการพยากรณ
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน โดย
ใชคะแนนดิบ ดังนี้ 
 y1= 0.641x1 +1.242x3-0.695x5  
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 ผลการศึกษา สรุปได 
 ตัวแปรที่มีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 0.01 
ตามลําดับ ไดแก ดานผลิตภัณฑ (x1) ดานชองทางการจัดจําหนาย (x3) และดานบุคลากร (x5) เปน
ปจจัยที่กําหนดพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานความถี่ในการใช
บริการตอเดือน (y1) ซึ่งจากคาสัมประสิทธิ์ดังกลาวสามารถอธิบายไดดังนี้  
 หากความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานผลิตภัณฑ (x1) เพิ่มข้ึน 1 หนวย 
จะมีผลทําใหผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานความถี่ใน
การใชบริการตอเดือน (y1) เพิ่มข้ึน 0.641 หนวย ทั้งนี้เม่ือกําหนดความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดบริการอีก 6 ดาน มีคาคงที่ 
 หากความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการดานชองทางการจัดจําหนาย 
(x3) เพิ่มข้ึน 1 หนวย จะมีผลทําใหผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน (y1) เพิ่มข้ึน 1.242 หนวย ทั้งนี้เม่ือกําหนดความพึงพอใจ
ตอสวนประสมทางการตลาดบริการอีก 6 ดาน มีคาคงที่ 
 ตัวแปรที่มีความสัมพันธทางลบกับพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ไดแก ดาน
บุคลากร (x5) เปนปจจัยที่กําหนดพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดาน
ความถี่ในการใชบริการตอเดือน (y1) ซึ่งจากคาสัมประสิทธิ์ดังกลาวสามารถอธิบายไดดังนี้  
 หากความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานบุคลากร (x5) เพิ่มข้ึน 1 หนวย 
จะมีผลทําใหผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานความถี่ใน
การใชบริการตอเดือน (y1) ลดลง 0.695 หนวย ทั้งนี้เม่ือกําหนดความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดบริการอีก 6 ดาน มีคาคงที่ เนื่องจากผูใชบริการไดรับบริการที่ดีจากบุคลากรผูใหบริการรับ
จัดสงสินคาระหวางประเทศ โดยที่ความถี่ในการใชบริการตอเดือนข้ึนอยูกับความตองการและความ
จําเปนของผูใชบริการ ซึ่งอาจจะใชเดือนละหนึ่งคร้ัง หรือมากกวานั้น ดังนั้นเม่ือผูใชบริการมีความพึง
พอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานบุคลากรสูงข้ึน ก็ไมสงผลใหผูใชบริการมีพฤติกรรมการ
ใชบริษัทรับจัดขนสงสินคาระหวางประเทศดานความถี่ในการใชบริการตอเดือนเพิ่มข้ึน และเม่ือ
ผูใชบริการมีประสบการณในการทํางานสูงข้ึน มีทักษะในการทํางานมากข้ึน ความถี่ในการใชบริการ
สงออกอาจลดลง เนื่องจากมีการใชการพยากรณสําหรับการผลิตและการขนสงสินคา  ทั้งนี้เพื่อ
ประหยัดคาใชจายในการขนสง 
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 สวนตัวแปรที่ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน (y1) มี 4 ตัวแปร ไดแก ดานราคา (x2) ดานการสงเสริม
การตลาด (x4) ดานกระบวนการใหบริการ (x6) และดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (x7) ไมไดเปนปจจยัที่
เปนตัวกําหนดพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานความถี่ในการใช
บริการตอเดือน (y1)  
 
 สมมติฐานยอยขอท่ี 2.3 ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือนของ
ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
 H0: ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริษทั
รับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือนของผูใชบริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 H1: ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริษัท
รับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือนของผูใชบริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 
 สําหรับสถิติที่ ใชในการวิเคราะห  คือ การวิเคราะหความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยการเลือกตัวแปลอิสระเขาสมการถดถอยดวยเทคนิค Enter ใชระดับความ
เชื่อม่ัน 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคาระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา 0.05 
 โดยกําหนดตัวแปรดังนี้ 
 x1 = ดานผลิตภัณฑและบริการ 
 x2 = ดานราคา 
 x3 = ดานชองทางการจัดจําหนาย 
 x4 = ดานการสงเสริมการตลาด 
 X5 = ดานบุคลากร 
 x6 = ดานกระบวนการใกบริการ 
 x7 = ดานลักษณะทางกายภาพ 
 y1 = ดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน 
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ตาราง 36 แสดงผลการวิเคราะหความถดถอยพหุคณู พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง 
      สินคาระหวางประเทศดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน โดยใชการวิเคราะห Multiple  
      Regression 
 

แหลงความแปรปรวน ss df MS F Sig. 
Regression 8.14411    7 1.163E11 3.464** 0.001 
Residual 1.31713 392 3.359E10   
Total 1.39813 399    

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

 
 ตาราง 36 ผลการวิเคราะห พบวา พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือนมีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับกลุมตัวแปรอิสระ ซึ่ง
มีคา Sig. เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอ
เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และสามารถสรางสมการพยากรณเชิงเวนตรงไดดังนี ้
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 114 

ตาราง 37 แสดงผลการวิเคราะห พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
      ดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือนโดยใชการวิเคราะหความถดถอยพหุคณู (Multiple  
      Regression Analysis)  
 

ตัวแปร B SE t Sig. 
คาคงที่ (Constant)  121714.944 112810.011 1.079 0.281 
ดานผลิตภัณฑ (x1)  -23182.023 27195.071 -.852 0.394 
ดานราคา (x2)  41974.083 24860.974 1.688 0.092 
ดานชองทางการจัดจําหนาย (x3)  89160.707 19489.578 4.575** 0.000 
ดานการสงเสริมการตลาด (x4)  -6539.167 19119.771 -.342 0.733 
ดานบุคลากร (x5)  -37593.459 24142.823 -1.557 0.120 
ดานกระบวนการใหบริการ (x6)  -39587.564 20535.214 -1.928 0.055 
ดานลักษณะทางกายภาพ (x7)  -11047.681 20651.641 -.535 0.593 

r = 0.241   Adjuster R2 = 0.041 
R2 = 0.058   SE = 183275.950 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

 
 ตาราง 37 ผลการวิเคราะห พบวา ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการดาน
ชองทางการจัดจําหนาย สามารถรวมทํานายพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน รอยละ 0.41 (Adjuster R2 = 0.041)  
 ผูวิจัยจึงไดนําคาสัมประสิทธิ์ของตัวที่สามารถรวมทํานายมาเขียนเปนสมการพยากรณ
พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอ
เดือน โดยใชคะแนนดิบ ดังนี้ 
 y1= 89160.707x3  
 ผลการศึกษา สรุปได 
 ตัวแปรที่มีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ไดแก ดาน
ชองทางการจัดจําหนาย (x3) เปนปจจัยที่กําหนดพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
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ระหวางประเทศดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน (y1) ซึ่งจากคาสัมประสิทธิ์ดังกลาวสามารถอธบิาย
ไดดังนี้  
 หากความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานชองทางการจัดจําหนาย (x3) 
เพิ่มข้ึน 1 หนวย จะมีผลทําใหผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน (y1) เพิ่มข้ึน 89160.707 หนวย ทั้งนี้เม่ือกําหนดความพึง
พอใจตอประสมทางการตลาดบริการอีก 6 ดาน มีคาคงที่ 
 สวนตัวแปรที่ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน (y1) มี 6 ตัวแปร ไดแก ดานผลิตภัณฑ (x1) ดาน
ราคา (x2) ดานการสงเสริมการตลาด (x4) ดานบุคลากร (x5) ดานกระบวนการใหบริการ (x6) และดาน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (x7) ไมไดเปนปจจัยที่เปนตัวกําหนดพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน (y1)  
 
 สมมติฐานยอยขอท่ี 2.4 ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานระยะเวลาในการชําระเงินของ
ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
 H0: ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการไมมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริษทั
รับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานระยะเวลาในการชําระเงินของผูใชบริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 H1: ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริษัท
รับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานระยะเวลาในการชําระเงินของผูใชบริการในเขต
กรุงเทพมหานคร 
  
 สําหรับสถิติที่ ใชในการวิเคราะห  คือ การวิเคราะหความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยการเลือกตัวแปลอิสระเขาสมการถดถอยดวยเทคนิค Enter ใชระดับความ
เชื่อม่ัน 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคาระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา 0.05 
 โดยกําหนดตัวแปรดังนี้ 
 x1 = ดานผลิตภัณฑและบริการ 
 x2 = ดานราคา 
 x3 = ดานชองทางการจัดจําหนาย 
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 x4 = ดานการสงเสริมการตลาด 
 X5 = ดานบุคลากร 
 x6 = ดานกระบวนการใกบริการ 
 x7 = ดานลักษณะทางกายภาพ 
 y1 = ดานระยะเวลาในการชําระเงิน 
 
ตาราง 38 แสดงผลการวิเคราะหความถดถอยพหุคณู พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง 
      สินคาระหวางประเทศดานระยะเวลาในการชําระเงิน โดยใชการวิเคราะห Multiple Regression 
 

แหลงความแปรปรวน Ss df MS F Sig. 
Regression   6641.263    7 948.752 6.144** 0.000 
Residual 60532.434 392 154.419   
Total 67173.697 399    

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

 
  ตาราง 38 ผลการวิเคราะหพบวาพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศดานระยะเวลาในการชําระเงินมีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับกลุมตัวแปรอิสระ ซึ่งมีคา 
Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการ มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานระยะเวลาในการชําระเงิน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 และสามารถสรางสมการพยากรณเชิงเวนตรงไดดังนี ้
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ตาราง 39 แสดงผลการวิเคราะห พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดาน 
      ระยะเวลาในการชําระเงิน โดยใชการวิเคราะหความถดถอยพหคุูณ (Multiple Regression Analysis)  
 

ตัวแปร B SE t Sig. 
คาคงที่ (Constant)  -13.028 7.649 -1.703 0.089 
ดานผลิตภัณฑ (x1)  2.657 1.844 1.441 0.150 
ดานราคา (x2)  4.137 1.686 2.454* 0.015 
ดานชองทางการจัดจําหนาย (x3)  6.012 1.321 4.550** 0.000 
ดานการสงเสริมการตลาด (x4)  -.220 1.296 -.169 0.866 
ดานบุคลากร (x5)  -3.772 1.637 -2.304* 0.022 
ดานกระบวนการใหบริการ (x6)  1.214 1.392 .872 0.384 
ดานลักษณะทางกายภาพ (x7)  -1.577 1.400 -1.127 0.261 

r = 0.314   Adjuster R2 = 0.083 
R2 = 0.099   SE = 12.427 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 

 
 ตาราง 39 ผลการวิเคราะห พบวา ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานราคา 
ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานบุคลากร สามารถรวมทํานายพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานระยะเวลาในการชําระเงิน รอยละ 8.3 (Adjuster R2 = 0.083)  
 ผูวิจัยจึงไดนําคาสัมประสิทธิ์ของตัวที่สามารถรวมทํานายมาเขียนเปนสมการพยากรณ
พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานระยะเวลาในการชําระเงนิ โดย
ใชคะแนนดิบ ดังนี้ 
 y1= 4.139x2 +6.012x3-3.772x5  
 ผลการศึกษา สรุปได 
 ตัวแปรที่มีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศดานระยะเวลาในการชําระเงิน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 ไดแก 
ดานราคา (x2) ดานชองทางการจัดจําหนาย (x3) เปนปจจัยที่กําหนดพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับ
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จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานระยะเวลาในการชําระเงิน (y1) ซึ่งจากคาสัมประสิทธิ์ดังกลาว
สามารถอธิบายไดดังนี้  
 หากความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานราคา (x2) เพิ่มข้ึน 1 หนวย จะมี
ผลทําใหผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดาน
ระยะเวลาในการชําระเงิน (y1) เพิ่มข้ึน 4.139 หนวย ทั้งนี้เม่ือกําหนดความพึงพอใจตอปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดบริการอีก 6 ดาน มีคาคงที่ 
 หากความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานชองทางการจัดจําหนาย (x3) 
เพิ่มข้ึน 1 หนวย จะมีผลทําใหผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศดานระยะเวลาในการชําระเงิน (y1) เพิ่มข้ึน 6.012 หนวย ทั้งนี้เม่ือกําหนดความพึงพอใจตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการอีก 6 ดาน มีคาคงที่ 
 ตัวแปรที่มีความสัมพันธทางลบกับพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศดานระยะเวลาในการชําระเงิน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไดแก ดาน
บุคลากร (x5) เปนปจจัยที่กําหนดพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ
ดานระยะเวลาในการชําระเงิน (y1) ซึ่งจากคาสัมประสิทธิ์ดังกลาวสามารถอธิบายไดดังนี้  
 หากสวนประสมทางการตลาดบริการดานบุคลากร (x5) เพิ่มข้ึน 1 หนวย จะมีผลทําให
ผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานระยะเวลาในการ
ชําระเงิน (y1) ลดลง 3.772 หนวย ทั้งนี้เม่ือกําหนดความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการ
อีก 6 ดาน มีคาคงที่ เนื่องจากผูใชบริการไดรับบริการที่ดีจากบุคลากรผูใหบริการรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศและไดรับความพึงพอใจสูงสุดแลว จึงไมไดใหความใสใจในเร่ืองระยะเวลาในการชําระ
เงิน เชนบุคลากรมีการใหคําแนะนําในการขนสงที่เหมาะสมสอดคลองกับความตองการของลูกคา ซึ่ง
จะทําใหประหยัดคาใชจายในการขนสง ยอดคาใชบริการในการขนสงแตละคร้ังจะลดลง ระยะเวลาใน
การชําระเงินก็ไมจําเปน เพราะมีคาใชจายในการขนสงตอคร้ังไมมาก 
 สวนตัวแปรที่ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศดานระยะเวลาในการชําระเงิน (y1) มี 4 ตัวแปร ไดแก ดานผลิตภัณฑ (x1) ดานการ
สงเสริมการตลาด (x4) ดานกระบวนการใหบริการ (x6) และดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (x7) ไมได
เปนปจจัยที่เปนตัวกําหนดพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดาน
ระยะเวลาในการชําระเงิน (y1)  
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตาราง 40 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีปจจัยสวน 
      บุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทธุรกิจ ขนาดของธุรกิจ และผูตัดสินใจ (ตําแหนง)  
       แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศแตกตางกัน 
 

พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศ ลักษณะทาง

ประชากรศาสตร ดานจํานวน
บริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาที่ใช 

ดานความถ่ีใน
การใชบริการตอ

เดือน 

ดานยอดคาใช
บริการเฉล่ียตอ

เดือน 

ดาน
ระยะเวลาใน
การชําระเงิน 

สถิติท่ีใช 

1. เพศ     
t-test 

 

2. อายุ     
One Way 
ANOVA 

3. ระดับการศึกษา     
One Way 
ANOVA 

4. ประเภทธุรกิจ     
One Way 
ANOVA 

5. ขนาดของธุรกิจ     
t-test 

 
6. ผูตัดสินใจ 
(ตําแหนง)      

One Way 
ANOVA 

 
หมายเหตุ  เคร่ืองหมาย  หมายถึง เปนไปตามสมมติฐาน 
  เคร่ืองหมาย  หมายถึง ไมเปนไปตามสมมตฐิาน 
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ตาราง 41  แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐานขอที ่2 ความพึงพอใจตอปจจยัสวนประสมทาง 
      การตลาดบริการมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของ 
      ผูใชบริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศ 

ความพึงพอใจตอ 
ปจจัยสวนประสม

ทางการตลาด
บริการ 

ดานจํานวน
บริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาที่ใช 

ดานความถ่ีใน
การใชบริการตอ

เดือน 

ดานยอดคาใช
บริการเฉล่ียตอ

เดือน 

ดาน
ระยะเวลาใน
การชําระเงิน 

สถิติท่ีใช 

ดานผลิตภัณฑ      
Multiple 

Regression 

ดานราคา     
Multiple 

Regression 
ดานชองทางการจัด
จําหนาย     

Multiple 
Regression 

ดานการสงเสริม
การตลาด     

Multiple 
Regression 

ดานบุคลากร     
Multiple 

Regression 
ดานกระบวนการ
ใหบริการ     

Multiple 
Regression 

ดานลักษณะทาง
กายภาพ     

Multiple 
Regression 

 
หมายเหตุ  เคร่ืองหมาย  หมายถึง เปนไปตามสมมติฐาน 
  เคร่ืองหมาย  หมายถึง ไมเปนไปตามสมมตฐิาน 
 
 
 
 



บทที่  5 
อภิปรายและขอเสนอแนะ 

 
สังเขปความมุงหมาย สมมติฐาน และวิธีการศึกษาคนควา 
 การวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษา เร่ืองความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผล
ตอพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยเปรียบเทียบขอมูลลักษณะประชากรศาสตรที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศของผูใชบริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
ประเภทของผลิตภัณฑ ขนาดของธุรกิจ ผูตัดสินใจ (ตําแหนง) และศึกษาความพึงพอใจดานสวน
ประสมการตลาดบริการ ที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของ
ผูใชบริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อนําผลการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ไปใชในการปรับปรุงการบริการของ
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ใหสามารถอํานวยความสะดวกและสรางความพึงพอใจ
ใหแกผูใชบริการไดมากข้ึน และเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธทางการตลาด และพัฒนาการ
บริการ เพื่อรองรับการแขงขันที่รุนแรงในธุรกิจขนสงสินคาระหวางประเทศ  
 
 ความมุงหมายของการวิจัย  
 ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังนี้ 
 1.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของผูใชบริการใน
เขตกรุงเทพมหานครจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล   
 2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอพฤติกรรม
การใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร   
  
 ความสําคัญของการวิจัย 
 การวิจัยในคร้ังนี้มีความสําคัญของการศึกษาคนควา ดังนี้ 
 1.  เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการบริการของบริษัทรับจัดการขนสงสินคา 
ระหวางประเทศเพื่อใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ 
 2.  เพื่อเปนประโยชนตอฝายการตลาดของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศโดย
นําขอมูลที่วิจัยไดมาพัฒนากลยุทธการสงเสริมการตลาดเพื่อใหเหมาะกับผูใชบริการ 
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 3.  เพื่อใชเปนแนวทางในการปรับหรือเปล่ียนแปลงกลยุทธทางการตลาดในธุรกิจรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศเพื่อใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการและเพื่อรักษาผูใชบริการ
กลุมเดิมที่มีศักยภาพ และสามารถรักษาสวนแบงทางการตลาดที่ครองอยูได 
 4.  เพื่อเปนประโยชนตอนักวิชาการและผูที่เกี่ยวของ ที่สนใจศึกษาคนควาเกี่ยวกับพฤตกิรรม
การใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ  
 5.  เพื่อเปนประโยชนตอผูที่เกี่ยวของกับผูที่จะลงทุนในธุรกิจรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศในการศึกษากิจกรรมทางดานการสงเสริมการขาย 
 
 สมมติฐานการวิจัย 
 1. ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคลไดแกเพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทธุรกิจ ขนาดของ
ธุรกิจ ผูตัดสินใจ (ตําแหนง) แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ
ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 2. ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใช
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของผูใชบริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 วิธีดําเนินการวิจัย 
 ประชากรท่ีใชในการวิจัย ประชากรทั้งชายและหญิงในเขตกรุงเทพมหานครที่เคยใชบริการ
บริษัทรับจัดการขนสงระหวางประเทศซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 
 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ประชากรทั้งชายและหญิง
ในเขตกรุงเทพมหานครที่เคยใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงระหวางประเทศ เนื่องจากไมทราบ
ประชากรที่แนนอน ดังนั้นจึงหาขนาดของกลุมตัวอยางไดจากการคํานวณที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% 
และความคลาดเคล่ือนมากที่สุดที่ยอมรับได 5% จึงไดขนาดตัวอยางจํานวน 385 คน และสํารอง
ตัวอยางเพื่อปองกันความผิดพลาดไวจํานวน 15 คน รวมจํานวน 400 คน (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 
26)  
 วิธีการสุมตัวอยางใชแบบใชความนาจะเปน (Probability Sampling) และแบบไมใชความ
นาจะเปน (Non- Probability Sampling) มีข้ันตอนการสุมตัวอยางประกอบดวยข้ันตอนดังนี้ 
 ข้ันที่ 1 ใชวิธีการสุมตัวอยางอยางงาย (Simple Random Sampling) (ยุทธพงษ กัยวรรณ. 
2543: 82) โดยใชเกณฑการแบงประเภทบริษัท หรือองคกรที่ทําการสงออก (กรมสงเสริมการคา
ระหวางประเทศ กระทรวงพาณิชย. 2554) ซึ่งแบงออกตามประเภทของผลิตภัณฑ  
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 จากนั้นใชวิธีจับฉลากแบบไมใสคืน 6 ประเภทผลิตภัณฑ ซึ่งผูวิจัยจับไดประเภทผลิตภัณฑ
ดังนี้ รถยนตและชิ้นสวน เคร่ืองสําอาง เคร่ืองอาบน้ํา ยา และผลิตภัณฑที่เกี่ยวกับตา อุปกรณและ
ชิ้นสวนอิเล็คทรอนิกส อาหาร เฟอรนิเจอร เคร่ืองจักรและอะไหล  
 ข้ันที่ 2  ใชวิธีการสุมตัวอยางโดยการกําหนดสัดสวน (Quota Sampling) (ยทุธพงษ 
กัยวรรณ. 2543: 81) โดยผูวิจัยกําหนดสัดสวนของกลุมตวัอยางในแตละประเภทผลิตภัณฑ ดังนี ้
 

จํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด  
จํานวนกลุมตัวอยางในแตละประเภทผลิตภัณฑ = 

จํานวนประเภทผลิตภัณฑ  
400 

= 
6 

=  66  หรือ  67 คน 

 
 จะได ประเภทรถยนตและชิ้นสวน จํานวน 66 คน เคร่ืองสําอาง เคร่ืองอาบน้ํา ยา และ
ผลิตภัณฑที่เกี่ยวกับตา จํานวน 66 คน อุปกรณและชิ้นสวนอิเล็คทรอนิกส จํานวน 67 คน อาหาร 
จํานวน 67 คน เฟอรนิเจอร จํานวน 67 คน และเคร่ืองจักรและอะไหล จํานวน 67 คน   
 ข้ันที่ 3  ใชวิธีการสุมตัวอยางโดยใชความสะดวก (Convenience Sampling) เพื่อเก็บ
รวบรวมขอมูล โดยนําแบบสอบถามที่ไดเตรียมไวจัดเก็บผูที่เคยใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศ ในเขตกรุงเทพมหานคร เปนผูตอบแบบสอบถาม โดยอางอิงจากรายชื่อผูสงออก (กรม
สงเสริมการคาระหวางประเทศ. 2554) จนครบจํานวนที่ตองการ คือ 400 คน  
 
 การสรางเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
  การวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูล ซึ่งสรางข้ึนเพื่อศึกษาเร่ืองความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอ
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของผูใชบริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยแบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวนดังนี้ 
 สวนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา ประเภทของผลิตภัณฑ ขนาดของธุรกิจ ผูตัดสินใจ (ตําแหนง) โดยลักษณะของ
แบบสอบถามคําถามเปน แบบปลายปด ซึ่งคําถามเปนแบบ 2 ทางเลือก (Dichotomous Question) 
และแบบสอบถามที่มีคําถามหลายคําตอบใหเลือก (Multiple Choice Questions) จํานวน 6 ขอ 
 สวนท่ี 2 เปนคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดบริการ จํานวน 28 ขอ 
ซึ่งมีลักษณะคําถามเปนแบบสอบถามแบบปลายปด โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น 
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(Interval Scale) ใชมาตรสวนประมาณคาของ Rating Scale โดยกําหนดใหมี 5 ตัวเลือก 
 สวนท่ี 3 เปนคําถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศ มีลักษณะเปนคําถามปลายเปดและปลายปด จํานวน 7 ขอ โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภท
มาตรอัตราสวน (Ratio Scale) และระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale)  
 
 การเกบ็รวบรวมขอมลู 
 ทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางตามประชากรที่กําหนดไวในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยจะนําแบบสอบถามใหกลุมตัวอยางตอบพรอมทั้งอธิบาย และใหคําแนะนาํในการ
ตอบซึ่งการวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษาความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอพฤติกรรมการ
ใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของผูใชบริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร แหลงในการ
รวบรวมขอมูล มีดังนี ้
 1.  แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary data) เปนขอมูลที่ไดมาจากการใชแบบสอบถามเกบ็ขอมูล
จากกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน โดยข้ันตอนการดําเนินงานดังนี้ 
  1.1  ผูวิจัยเตรียมแบบสอบถามใหเพียงพอกับจํานวนกลุมตัวอยาง 
  1.2  นําแบบสอบถามซึ่งหาคุณภาพแลว ไปขอความรวมมือจากผูใชบริการตามประเภท
ผลิตภัณฑที่กําหนด โดยผูวิจัยไดชี้แจงใหกลุมตัวอยางเขาใจวัตถุประสงค และอธิบายวิธีตอบ
แบบสอบถามกอนใหผูตอบแบบสอบถามเร่ิมตนทํา และทําการเก็บรวบรวมแบบสอบถามดวยตนเอง 
 2.  แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลที่ใชประกอบการวิจัย โดยผูวิจัยเก็บ
รวบรวมจากตําราที่เกี่ยวของ วิทยานิพนธ สารนิพนธ เอกสารและขอมูลจากกรมสงเสริมการคาระหวาง
ประเทศและวารสารตางๆที่เกี่ยวของ รวมถึงขอมูลทางอินเตอรเน็ต 
  
 การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล 
 การจัดกระทําขอมูล 
 1.  ตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม โดย
แยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
 2.  การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ไดกําหนด
รหัสไวลวงหนา 
 3.  การประมวลผลขอมูลที่ลงรหัสแลว นํามาบันทึกโดยใชเคร่ืองคอมพิวเตอร เพื่อทําการ
ประมวลผลขอมูลซึ่งใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows 
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 การวิเคราะหขอมูล 
 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เปนการอธิบายขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับกลุม
ตัวอยาง ดังนี้ 
 1.  วิเคราะหขอมูลแบบสอบถามสวนที่ 1 ขอมูลทั่วไป ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
ประเภทของธุรกิจ (แบงตามประเภทของผลิตภัณฑ) ขนาดของธุรกิจ และผูตัดสินใจ (ตําแหนง) นํามา
แจกแจงความถี่ (Frequency) และคารอยละ (Percentage)  
 2.  วิเคราะหขอมูลแบบสอบถามสวนที่ 2 ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดบริการ ซึ่ง
ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑและบริการ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริม
การตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ นํามา
คํานวณหาคาเฉล่ีย ( X ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 3.  วิเคราะหขอมูลแบบสอบถามสวนที่ 3 พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาระหวางประเทศ ไดแก จํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศที่ใชอยูในปจจุบัน 
ความถี่ในการใชบริการตอเดือน ยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน และระยะเวลาในการชําระเงิน นํามา
แจกแจงความถี่ (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย ( X ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation)  
 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เปนการวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
โดยเลือกใชสถิติ ดังนี้ 
 1.  สมมติฐานที่ 1 ผูบริโภคที่มีปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภท
ของธุรกิจ (แบงตามประเภทของผลิตภัณฑ) ขนาดของธุรกิจ และผูตัดสินใจ (ตําแหนง) แตกตางกัน มี
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาประเทศ แตกตางกัน สถิติที่ใชทดสอบ คือ  
  1.1  t-test ใชในการทดสอบคาความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง 2 กลุม 
ไดแก ความแตกตางระหวางเพศ กับพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาประเทศ 
  1.2  One Way ANOVA ใชในการทดสอบคาความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุม
ตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และการทดสอบรายคู ไดแก 
ความแตกตางระหวางอายุ ระดับการศึกษา ประเภทของธุรกิจ (แบงตามประเภทของผลิตภัณฑ) ขนาด
ของธุรกิจ และผูตัดสินใจ (ตําแหนง) กับพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาประเทศ 
 2.  สมมติฐานที่  2 ความพึงพอใจดานสวนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ซึ่ ง
ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑและบริการ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริม
การตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ใน
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เร่ืองของจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศที่ใชอยูในปจจุบัน ความถี่ในการใชบริการ
ตอเดือน ยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน และระยะเวลาในการชําระเงิน สถิติที่ใชทดสอบ คือ วิเคราะห
ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  
    
สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 
 จากการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอ
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของผูใชบริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
สามารถสรุปผลไดดังนี ้ 
 ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 
 ตอนท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม พบวา
 เพศ กลุมผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย โดยเพศหญิง มีจํานวน 241 
คน คิดเปนรอยละ 60.25 และเพศชายมีจํานวน 159 คน คิดเปนรอยละ 39.75 
 อายุ กลุมผูใชบริการสวนใหญมีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 ป มีจํานวน 151 คน คิดเปนรอยละ 
37.75 และอายุ 31-35 ป มีจํานวน 150 คน คิดเปนรอยละ 37.50  
 ระดับการศึกษา กลุมผูใชบริการสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีจํานวน 257 คน 
คิดเปนรอยละ 64.25 และระดับการศึกษาอุนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเทา มีจํานวน 79 คน คิดเปน    
รอยละ 19.75  
 ประเภทธุรกิจ กลุมผูใชบริการสวนใหญอยู ในประเภทธุรกิจอุปกรณและชิ้นสวน
อิเล็คทรอนิกส ประเภทธุรกิจอาหาร ประเภทธุรกิจเฟอรนิเจอร ประเภทธุรกิจเคร่ืองจักรและอะไหล มี
จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 16.75 ประเภทธุรกิจรถยนตและชิ้นสวน และประเภทธุรกิจเคร่ืองสําอาง 
เคร่ืองอาบน้ํา ยา และผลิตภัณฑที่เกี่ยวกับตา มีจํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 16.50  
 ขนาดของธุรกิจ กลุมผูใชบริการสวนใหญมีขนาดของธุรกิจ เปนบริษัทจํากัด มีจํานวน 338 คน 
คิดเปนรอยละ 84.50 และขนาดของธุรกิจหางหุนสวน มีจํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 15.50 
 ผูตัดสินใจ (ตําแหนง) กลุมผูใชบริการสวนใหญมีตําแหนงระดับหัวหนางาน มีจํานวน 134 คน 
คิดเปนรอยละ 33.50 และตําแหนงงานระดับผูจัดการแผนก มีจํานวน 125 คน คิดเปนรอยละ 31.25 
 
 ตอนท่ี 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาด
บริการ 
 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานสวนประสมทางการตลาดบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาระหวางประเทศ โดยรวมอยูในระดับปนากลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.34 เม่ือพิจารณารายดาน 
พบวา กลุมผูใชบริการมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการดานบุคลากร มี
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คาเฉล่ียมากที่สุดเทากับ 3.70 รองลงมาคือ ดานราคา ดานผลิตภัณฑและบริการ ดานการสงเสริม
การตลาด ดานกระบวนการใหบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ มี
คาเฉล่ียเทากับ 3.68, 3.48, 3.46, 3.30, 3.00 และ 2.73 ตามลําดับ  
 ดานผลิตภัณฑและบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียรวมเทากับ 3.48 เม่ือ
พิจารณารายขอ พบวา กลุมผูใชบริการมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการในระดับ
มาก ไดแก คุณภาพในการใหบริการ มีคาเฉล่ียเทากับ 3.99 รองลงมา คือ การบริการมีความนาเชื่อถือ มี
คาเฉล่ียเทากับ 3.81 และมีเครือขายใหบริการหลายประเทศ มีคาเฉล่ียเทากับ 3.55 ในขณะที่กลุม
ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการในระดับปานกลาง ไดแก มีการบริการ
หลายรูปแบบ มีคาเฉล่ียเทากับ 3.33 ชื่อเสียงของบริษัทที่ใชบริการ มีคาเฉล่ียเทากับ 3.25 และพนักงาน
ขายมีการเขาพบลูกคาอยางสมํ่าเสมอ มีคาเฉล่ียเทากับ 3.02 ตามลําดับ  
 ดานราคา โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียรวมเทากับ 3.68 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา 
กลุมผูใชบริการมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการในระดับมากที่สุด คือ ราคาต่ํากวาผู
ใหบริการรายอ่ืน มีคาเฉล่ียเทากับ 4.21 สวนกลุมผูใชบริการที่มีความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดบริการในระดับมาก ไดแก ราคาเหมาะสมกับคุณภาพของการขนสง มีคาเฉล่ียเทากับ 3.95 
และรายละเอียดของใบเสนอราคาชัดเจน มีคาเฉล่ียเทากับ 3.82 ในขณะที่กลุมผูใชบริการมีความพึง
พอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการในระดับปานกลาง ไดแก ราคาสามารถตอรองได มีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.32 และราคาไมผันแปรตามฤดูกาล มีคาเฉล่ียเทากับ 3.14 ตามลําดับ 
 ดานชองทางการจัดจําหนาย โดยรวมอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ียรวมเทากับ 3.00 
เม่ือพิจารณารายขอ พบวา กลุมผูใชบริการมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการในระดบั
มาก คือ ติดตอส่ือสารผานทางอีเมล และเว็บไซต มีคาเฉล่ียเทากับ 3.73 สวนกลุมผูใชบริการที่มีความ
พึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการในระดับปานกลาง คือ สถานที่สะดวกในการติดตอ มี
คาเฉล่ียเทากับ 2.83 ในขณะที่กลุมผูใชบริการ มีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการใน
ระดับนอย คือ จํานวนสาขาที่ใหบริการ มีคาเฉล่ียเทากับ 2.46 ตามลําดับ 
 ดานการสงเสริมการตลาด โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียรวมเทากับ 3.46 เม่ือ
พิจารณารายขอ พบวา กลุมผูใชบริการมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการในระดับ
มาก ไดแก การใหระยะเวลาในการชําระคาใชบริการ มีคาเฉล่ียเทากับ 3.88 รองลงมา คือ การใหสวนลด
ราคา มีคาเฉล่ียเทากับ 3.71 และการใหระยะเวลาในการลดราคา มีคาเฉล่ียเทากับ 3.51 ในขณะที่
กลุมผูใชบริการมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการในระดับปานกลาง คือ มีการ
โฆษณาผานนิตยสารเฉพาะกลุม มีคาเฉล่ียเทากับ 2.75 ตามลําดับ 
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 ดานบุคลากร โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียรวมเทากับ 3.70 เม่ือพิจารณารายขอ 
พบวา กลุมผูใชบริการมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการในระดับมาก ไดแก พนักงาน
พูดจาสุภาพ ออนโยน มีคาเฉล่ียเทากับ 3.91 รองลงมา คือ พนักงานมีความรูความสามารถในการแกไข
ปญหา มีคาเฉล่ียเทากับ 3.74 พนักงานสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได มีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.65 พนักงานมีความรูความสามารถในการใหขอมูล มีคาเฉล่ียเทากับ 3.64 และพนักงานที่
ใหบริการมีความเอาใจใส เปนกันเอง มีคาเฉล่ียเทากับ 3.59 ตามลําดับ 
 ดานกระบวนการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ียรวมเทากับ 3.30 เม่ือ
พิจารณารายขอ พบวา กลุมผูใชบริการมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการในระดับ
มาก คือ ความสะดวกรวดเร็วในการทําเอกสาร มีคาเฉล่ียเทากับ 3.57 ในขณะที่กลุมผูใชบริการมีความ
พึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการในระดับปานกลาง ไดแก กระบวนการใหบริการกระชับ ไม
ซับซอน มีคาเฉล่ียเทากับ 3.25 และความยืดหยุนในการขอเปล่ียนแปลงวิธีการขนสง มีคาเฉล่ียเทากับ 
3.10 ตามลําดับ 
 ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ียรวมเทากับ 3.34 
เม่ือพิจารณารายขอ พบวา กลุมผูใชบริการมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการในระดบั
ปานกลาง ไดแก สถานที่ใหบริการมีความทันสมัย มีคาเฉล่ียเทากับ 2.98 รองลงมา คือ สถานที่ใหบริการ
มีการแบงสัดสวนอยางชัดเจน มีคาเฉล่ียเทากับ 2.66 ในขณะที่กลุมผูใชบริการมีความพึงพอใจตอสวน
ประสมทางการตลาดบริการในระดับนอย คือ บรรยากาศของสถานที่ มีคาเฉล่ียเทากับ 2.56 ตามลําดับ 
 
 ตอนท่ี 3 การวเิคราะหขอมูลเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาระหวางประเทศ 
 กลุมตัวอยางมีจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช เฉล่ียประมาณ 2.87 ราย โดยมากที่สุด 
30 ราย และนอยที่สุด 1 ราย 
 ความถี่ในการใชบริการตอเดือน เฉล่ียจํานวน 3.18 คร้ัง/เดือน โดยมากที่สุด 30 คร้ัง/เดอืน และ
นอยที่สุด1คร้ัง/เดือน  
 ยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน เฉล่ียประมาณ 140706.75 บาท/เดือน โดยมากที่สุด 2000000 
บาท/เดือน และนอยที่สุด 200 บาท/เดือน 
 ระยะเวลาในการชําระเงิน เฉล่ียจํานวน 14.53 วัน โดยมากที่สุด 90 วัน และนอยที่สุด 0 วัน 
 ประเภทการบริการของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ พบวา กลุมตัวอยางสวน
ใหญใชบริการประเภทการขนสงทางอากาศ (Airfreight) มากที่สุด มีจํานวน 159 คน คิดเปนรอยละ 
39.75 รองลงมา คือ การขนสงทางทะเล (Seafreight) มีจํานวน 131 คน คิดเปนรอยละ 32.75 การ
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ใหบริการเปนตัวแทนออกของ (Customs Broker) มีจํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 15.50 การขนสง
สินคาภายในประเทศ (Domestic Transportation) มีจํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.00 การใหบริการ
คลังสินคา (Warehousing) มีจํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.25 และการใหบริการบรรจุสินคา 
(Packing) มีจํานวนนอยสุด จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.75 ตามลําดับ  
 สาเหตุในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ พบวา กลุมตัวอยางสวน
ใหญมีสาเหตุการใหบริการเพราะมีการบริการที่ดี มากที่สุด มีจํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 21.75 
รองลงมา คือ เปนงานที่ตางประเทศกําหนดใหใช (Nominate) มีจํานวน 83 คน คิดเปนรอยละ 20.75 
ทดลองใช มีจํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 12.50 และอ่ืนๆ เชน มีความสะดวกรวดเร็ว มีจํานวนนอย
ที่สุด 9 คน คิดเปนรอยละ 2.25 ตามลําดับ 
 บริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศทีใชบริการมากที่สุด พบวา กลุมตัวอยางสวน
ใหญใหบริการบริษัท speedmark มากที่สุด มีจํานวน 145 คน คิดเปนรอยละ 36.25 รองลงมา บริษัท 
acs มีจํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 15.75 บริษัท bdp มีจํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 9.75 บริษัท 
kwe มีจํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 9.00 บริษัท fedex มีจํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 8.75 บริษัท 
DHL มีจํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.75 บริษัท leo มีจํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 6.75 บริษัท 
อ่ืนๆ เชน Maersk line และ DSV มีจํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.50 บริษัท kunae มีจํานวน 8 คน 
คิดเปนรอยละ 2.00 และบริษัท Allport มีจํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.50 ตามลําดับ 
 
 ผลการวเิคราะหขอมูลจากการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา ประเภทธุรกิจ ขนาดของธุรกิจ และผูตัดสินใจ (ตําแหนง) แตกตางกันมีพฤติกรรมการ
ใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศแตกตางกัน 
 สมมติฐานท่ี 1.1 ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศ แตกตางกันมีพฤตกิรรม
การใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศแตกตางกัน ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา  
 ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศ ในดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช ความถี่ในการใชบริการตอเดือน ยอดคาใช
บริการเฉล่ียตอเดือน และระยะเวลาในการชําระเงิน ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่ง
ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
 สมมติฐานท่ี 1.2 ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุ แตกตางกันมีพฤตกิรรม
การใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศแตกตางกัน ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา 
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  ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศ ดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช และดานระยะเวลาในการชําระเงิน แตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยผูใชบริการที่มีอายุต่ํา
กวาหรือเทากับ 30 ป และอายุ 31-35 มีพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาสูงกวาผูใชบริการที่มีอายุ 41-45 ป และผูใชบริการที่มี
อายุ 31-35 ป มีพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานระยะเวลาใน
การชําระเงินสูงกวาผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 ป 36-40 ป และอายุ 41-45 ป  
 ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศ ในดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยผูใชบริการที่มีอายุ 31-35 ป มีพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานความถี่ในการใชบริการตอเดือนสูงกวาผูใชบริการที่มีอาย ุ35-40 ป 
และอายุ 41-45 ป 
 ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศ ในดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  สมมติฐานท่ี 1.3 ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกนัมี
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศแตกตางกัน ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบวา 
 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศ ในดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช ดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน 
ดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน และดานระยะเวลาในการชําระเงิน  ไมแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 สมมติฐานท่ี 1.4 ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีประเภทธุรกิจ แตกตางกันมี
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศแตกตางกัน ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบวา   
 ผูใชบริการที่มีประเภทธุรกิจ แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศ ในดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยผูใชบริการที่มีประเภทธุรกิจเคร่ืองสําอาง เคร่ืองอาบน้ํา ยา 
และผลิตภัณฑที่เกี่ยวกับตา ประเภทธุรกิจอาหาร และประเภทธุรกิจเฟอรนิเจอร มีพฤติกรรมการใชบริการ
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บริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน สูงกวาผูใชบริการที่มี
ประเภทธุรกิจอุปกรณชิ้นสวนอิเล็กทรอนิกส 
 ผูใชบริการที่มีประเภทธุรกิจ แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศ ในดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถติิ
ที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีความแตกตางกัน 2 คู คือผูใชบริการที่มีประเภท
ธุรกิจรถยนตและชิ้นสวน มีพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดาน
จํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใชต่ํากวาผูใชบริการที่มีประเภทธุรกิจเคร่ืองสําอาง เคร่ืองอาบน้ํา 
ยา และผลิตภัณฑที่เกี่ยวกับตา และประเภทธุรกิจอาหาร และผูใชบริการที่มีประเภทธุรกิจเคร่ืองสําอาง 
เคร่ืองอาบน้ํา ยา และผลิตภัณฑที่เกี่ยวกับตา ประเภทธุรกิจอาหาร และประเภทธุรกิจเฟอรนิเจอร มี
พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาที่ใช สูงกวาผูใชบริการที่มีประเภทธุรกิจอุปกรณชิ้นสวนอิเล็กทรอนิกส สวนคูอ่ืนนั้นไมพบความ
แตกตาง  
 ผูใชบริการที่มีประเภทธุรกิจ แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศ ในดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน และดานระยะเวลาในการชําระเงิน ไมแตกตาง
กันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 สมมติฐานท่ี 1.5 ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีขนาดของธุรกิจ แตกตางกัน
มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศแตกตางกัน  ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบวา 
 ผูใชบริการที่มีขนาดของธุรกิจ แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศ ในดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยบริษัทจํากัดมีคาเฉล่ียของพฤติกรรมการใชบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือนสูงกวาหางหุนสวนจํากัด 
 ผูใชบริการที่มีขนาดของธุรกิจ แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศ ในดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยหางหุนสวนจํากัดมีคาเฉล่ียของพฤติกรรมการใชบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน สูงกวาบริษัทจํากัด 
  ผูใชบริการที่มีขนาดของธุรกิจ แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศ ในดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช และดานระยะเวลาในการชําระเงิน ไม
แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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 สมมติฐานท่ี 1.6 ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีผูตัดสินใจ (ตําแหนง) 
แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศแตกตางกัน ผล
การทดสอบสมมติฐานพบวา 
 ผูใชบริการที่มีผูตัดสินใจ (ตําแหนง) แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาระหวางประเทศ ในดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใชแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยผูใชบริการที่มีตําแหนงงานระดับปฏิบัติการ มี
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่
ใชสูงกวา ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานระดับผูจัดการแผนก และตําแหนงระดับผูบริหาร และผูใชบริการ
ที่มีตําแหนงงานระดับหัวหนางาน มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดาน
จํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใชสูงกวา ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานระดับผูจัดการแผนก สวนคู
อ่ืนนั้นไมพบความแตกตาง  
 ผูใชบริการที่มีผูตัดสินใจ (ตําแหนง) แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาระหวางประเทศ ในดานระยะเวลาในการชําระเงิน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยผูใชบริการที่มีตําแหนงงานระดับหัวหนางาน มีพฤติกรรม
การใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานระยะเวลาในการชําระเงินสูงกวา 
ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานระดับผูจัดการแผนก โดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 4.126 
 ผูใชบริการที่มีผูตัดสินใจ (ตําแหนง) แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาระหวางประเทศ ในดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน และดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน
ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
 สมมติฐานท่ี 2 ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ซึ่งประกอบดวย 
ผลิตภัณฑและบริการ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการ
ใหบริการ และลักษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศของผูใชบริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานท่ี 2.1 ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการ มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ของผูใชบริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาท่ีใช  
 ความพึงพอใจดานสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการจัด
จําหนาย มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ดานจํานวน
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้ง
ไว โดยสามารถอธิบายไดรอยละ 6.0 
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 สมมติฐานท่ี 2.2 ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการ มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ของผูใชบริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ดานความถ่ีในการใชบริการตอเดือน  
 ความพึงพอใจดานสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการจัด
จําหนาย และดานบุคลากร มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว โดยสามารถอธิบายไดรอยละ 10.4 
  สมมติฐานท่ี 2.3 ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการ มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ของผูใชบริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ดานยอดคาใชบริการเฉลี่ยตอเดือน 
 ความพึงพอใจดานสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย มีอิทธิพล
ตอพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ดานยอดคาใชบริการเฉล่ียตอ
เดือนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยสามารถอธิบายได
รอยละ 4.1 
 สมมติฐานท่ี 2.4 ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ของผูใชบริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ดานระยะเวลาในการชําระเงิน 
 ความพึงพอใจดานสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย 
และดานบุคลากร มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ดาน
ระยะเวลาในการชําระเงินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
โดยสามารถอธิบายไดรอยละ 8.3 
 
การอภิปรายผล 
 จากการศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอ
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร มี
ประเด็นที่นํามาอภิปรายตามพฤติกรรมผูบริโภค ดังนี้ 
 1.  การวิเคราะหความแตกตางของลักษณะทางประชากรศาสตร จําแนกตาม เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา ประเภทธุรกิจ ขนาดของธุรกิจ และผูตัดสินใจ (ตําแหนง) พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศของผูใชบริการ ดังนี้  
  1.1  เพศ พบวา ผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาระหวางประเทศ ในดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช ความถี่ในการใชบริการตอเดือน 
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ยอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือน และระยะเวลาในการชําระเงิน ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05 เนื่องจากเพศไมใชปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศ เพราะไมวาผูใชบริการจะมีเพศใดก็ตาม หากบริษัทที่ใหบริการมีการบริการที่ดี หรือมีคุณภาพ
ในมุมมองของผูใชบริการ ยอมมีพฤติกรรมการใชบริการ และกอใหเกิดความภักดีตอบริษัทผูใหบริการ 
ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ เดนนภา มุงสูงเนิน (2557) ไดศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการที่สงผลตอ
ความภักดีของผูใชบริการ: กรณีศึกษาบริษัทไดนามิค อินเตอร ทรานสปอรต จํากัด พบวาผูใชบริการที่
มีเพศแตกตางกัน มีความภักดีในการใชบริการบริษัทไดนามิค อินเตอร ทรานสปอรต จํากัด ไมแตกตาง
กัน  
  1.2  อาย ุพบวา ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาระหวางประเทศ ในดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน จํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช 
และระยะเวลาในการชําระเงิน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 0.01 
ตามลําดับ โดยผูใชบริการที่มีอายุ 31-35 ป มีพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน และดานระยะเวลามากที่สุด ผูใชบริการอายุต่ํากวา
หรือเทากับ 30 ป ในดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคามากที่สุด เนื่องจากกลุมผูใชบริการอยู
ในชวงอายุที่กลาเส่ียง และมีประสบการณในการทํางาน จึงกลาตัดสินใจทดลองใชบริษัทใหมๆ หรือ
บริษัทที่สามารถขยายระยะเวลาในการชําระเงินได จึงทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศมากที่สุด สอดคลองกับแนวคิดของเชฟแมน และคานุค (ศิริวรรณ เสรีรัตน; 
และคณะ. 2546; อางอิงจาก  Schiffman; & Kanuk. n.d.) กลาววา บุคคลที่มีอายุตางกันจะมีความ
ตองการสินคาและบริการที่แตกตางกัน 
   1.3  ประเภทธุรกิจ พบวา ผูใชบริการที่มีประเภทธุรกิจแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใช
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ในดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช และความถี่
ในการใชบริการตอเดือน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 0.01 ตามลําดบั โดย
ผูใชบริการที่มีประเภทธุรกิจอาหาร มีพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ
ดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช และความถี่ในการใชบริการตอเดือนมากที่สุด เนื่องจาก
อาหารเปนผลิตภัณฑที่จําเปนสําหรับชีวิตประจําวัน จึงกอใหเกิดพฤติกรรมในการใชบริการในดานความถี่
ในการใชบริการตอเดือน หรือมีการสงออกนําเขามากกวาผลิตภัณฑอ่ืนๆ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ 
เกศรา จันทรจรัสสุข (2555) เร่ืองปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อสินคาและใชบริการในหางเทส
โก โลตัส ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร พบวาในการใชบริการหางในแตละคร้ัง ผูบริโภคสวนใหญ
เลือกซื้อสินคาอุปโภคบริโภคมากที่สุด 
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  1.4  ขนาดของธุรกิจ พบวา ผูใชบริการที่มีขนาดของธุรกิจแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใช
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ในดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน และยอดคาใช
บริการเฉล่ียตอเดือน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 0.01 ตามลําดับ โดย
หางหุนสวนจํากัดมีคาเฉล่ียของพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดาน
ความถี่ในการใชบริการตอเดือนมากที่สุด แตบริษัทจํากัดมียอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือนสูงกวาหาง
หุนสวนจํากัด เนื่องจากบริษัทเล็กๆอยางหางหุนสวนจํากัดตองการขยายธุรกิจ จึงมีความถี่ในการใช
บริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศสูงกวาบริษัทจํากัด แตบริษัทจํากัดมีกําลังในการซือ้
บริการมากกวาหางหุนสวนจํากัด จึงมียอดคาใชบริการเฉล่ียตอเดือนสูงกวา ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย
ของ กาญจนสิตา โฆษิตธัญญสิทธิ์ (2556) เร่ืองปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกผูใหบริการโลจิสติกส ใน
กลุมอุตสาหกรรมการผลิตอาหารและเคร่ืองดื่ม พบวา ขนาดขององคกรที่แบงตามทุนจดทะเบียนมีผล
ตอพฤติกรรมในการใชบริการ โดยองคกรที่มีทุนจดทะเบียนสูงกวา มีพฤติกรรมในการใชบริการดาน
ความถี่ และยอดคาใชบริการสูงกวา 
  1.5  ผูตัดสินใจ (ตําแหนง) พบวา ผูใชบริการที่มีตําแหนงแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใช
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ในดานระยะเวลาในการชําระเงิน และจํานวนบริษัทรับ
จัดการขนสงสินคาที่ใชแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 0.01 ตามลําดับ โดย
ผูใชบริการที่มีตําแหนงงานระดับผูบริหาร มีพฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศดานระยะเวลาในการชําระเงินสูงที่สุด และผูใชบริการที่มีตําแหนงงานระดับปฏิบัติการ 
มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ที่ใชมากที่สุด เนื่องจากผูใชบริการที่มีตําแหนงสูง มีประสบการณในการทํางานสูงกวา จึงทําใหเกดิการ
พิจารณาเลือกใชไดยากกวา และมีความภักดีตอบริษัทที่ใชงานอยางสมํ่าเสมอ จึงทําใหมีพฤติกรรมใน
การใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศนอยกวาผูที่มีตําแหนงหรือประสบการณใน
การทํางานที่ต่ํากวา ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของชนมวัฒน จางกิตติรัตน (2554) ไดศึกษาเร่ือง การ
เปรียบเทียบความคิดเห็น พฤติกรรม และความภักดีของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลระหวางประเทศ ระหวางบริษัทไทย และบริษัทตางชาติ พบวาผูใชบริการที่มีตําแหนงงานแตกตาง
กัน มีความภักดีโดยรวมในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศแตกตาง
กัน  
 2.  ผลการศึกษาความพึงพอใจดานสวนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา 
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  2.1  ดานผลิตภัณฑ มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศ ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใช      
และความถี่ในการใชบริการตอเดือนในทิศทางเดียวกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ กาญจนสิตา 
โฆษิตธัญญสิทธิ์ (2556) ศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกผูใหบริการโลจิสติกส ในกลุม
อุตสาหกรรมการผลิตอาหารและเคร่ืองดื่ม พบวา ผูใชบริการไดใหความสําคัญกับการเลือกผูใหบริการ
ดานโลจิสติกสในปจจัยดานการบริการมากที่สุด โดยเฉพาะการมีบริการที่รวดเร็วตรงตอเวลา ถูกตอง
ตรงตามคําส่ัง มีอุปกรณ เคร่ืองมือในการบริการที่ไดมาตรฐาน และมีการบริการแบบครบวงจร ซึ่งมี
ความสัมพันธกับความถี่ในการใชบริการ และสอดคลองกับ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541) กลาว
วา ผลิตภัณฑ (Product) เปนส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการของลูกคาใหพึงพอใจ
ผลิตภัณฑที่เสนอขาย อาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึงประกอบดวยสินคา บริการ 
ความคิด สถานที่ องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในใยตา
ของลูกคา จึงมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได ซึ่งการใชเคร่ืองมือทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
เปนการบริหารความแตกตางของผลิตภัณฑใหแตกตางจากคูแขงในเร่ืองของภาพลักษณ เปนการสราง
ภาพลักษณสําหรับธุรกิจที่ใหบริการโดยอาศัยสัญลักษณ ตราสินคา 
  2.2  ดานราคา มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานระยะเวลาในการชําระเงิน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2544) กลาววา ราคานั้นจะตองเปนราคาที่ลูกคาพอใจ รวมไปถึงการให
สวนลดราคา (Discount) สวนยอมให (Allowance) และการใหสินเชื่อและระยะเวลาในการชําระเงิน 
(Credit Term) ทั้งนี้การกําหนดราคาตองมีความเหมาะสมกับคุณภาพของผลิตภัณฑหรือการบริการ 
และสามารถแขงขันได 
  2.3  ดานชองทางการจัดจําหนาย มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาระหวางประเทศ ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาที่ใช ความถี่ในการใชบริการตอเดือน ยอดคาใชบริการตอเดือน และระยะเวลาในการชําระเงิน 
สอดคลองกับงานวิจัยของ ชาญวิทย พรภัทรารัตน (2552) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชตัวแทนรับจัดการขนสงทางทะเลระหวางประเทศของผูสงออกในเขตนิคมอุตสาหกรรม
ลาดกระบัง และในจังหวัดสมุทรสาคร พบวาผูใชบริการใหความสําคัญดานชองทางการจัดจําหนาย 
โดยสถานที่ตั้งของบริษัทขนสินคาตองมีความสะดวกในการติดตอ เชน มีที่จอดรถของผูมาติดตอ
สะดวกและเพียงพอ หรืออยูใกลบริษัทของผูสงออก และสอดคลองกับ ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541) อาง
ถึงแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Service Mix) ของคอทเลอร (Philip 
Kotler) กลาววา ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับบรรยากาศ
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ส่ิงแวดลอมในการนําเสนอบริการใหแกลูกคา ซึ่งมีผลตอการรับรูของลูกคาในคุณคาและคุณประโยชน
ของบริการที่นําเสนอ ซึ่งจะตองพิจารณาในดานทําเลที่ตั้ง (Location) และชองทางในการนําเสนอ
บริการ (Channels) กลาวคือทําเลที่ตั้งตองมีความสะดวกในการติดตอ เชนการมีหลายสาขาเพื่อให
ผูใชบริการไดเขาถึงบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศไดมากข้ึน ทั้งนี้รวมถึงชองทางในการ
นําเสนอบริการ ใหคําปรึกษาในการขนสงสินคาผานทางอีเมล และเว็บไซต 
  2.4  ดานบุคคลากร มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศ ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน และระยะเวลา
ในการชําระเงิน แตมีอิทธิพลในทิศทางตรงกันขามเนื่องจาก ผูใชบริการไดรับบริการที่ดีจากบุคลากรผู
ใหบริการรับจัดสงสินคาระหวางประเทศ โดยที่ความถี่ในการใชบริการตอเดือนข้ึนอยูกับความตองการ
และความจําเปนของผูใชบริการ ซึ่งอาจจะใชเดือนละหนึ่งคร้ัง หรือมากกวานั้น ดังนั้นเม่ือผูใชบริการมี
ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานบุคลากรสูงข้ึน ก็ไมสงผลใหผู ใชบริการมี
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดขนสงสินคาระหวางประเทศดานความถี่ในการใชบริการตอเดือนเพิ่มข้ึน 
และเม่ือผูใชบริการมีประสบการณในการทํางานสูงข้ึน มีทักษะในการทํางานมากข้ึน ความถี่ในการใช
บริการสงออกอาจลดลง เนื่องจากมีการใชการพยากรณสําหรับการผลิตและการขนสงสินคา ทั้งนี้เพื่อ
ประหยัดคาใชจายในการขนสง ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ พิสุทธินี พานทอง (2557) ไดศึกษาเร่ือง 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการขนสงสินคาทางไปรษณีย ของ
ผูประกอบการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในกรุงเทพมหานคร พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ
กับปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคลากรผูใหบริการ ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด
บริการ ดานบุคลากร มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการขนสงสินคาทางไปรษณีย ในดานความถี่ใน
การใชบริการ โดยความรู ความเชี่ยวชาญ ในการใหบริการของพนักงาน เปนส่ิงที่ผูใชบริการให
ความสําคัญมากที่สุด และสอดคลองกับศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546) กลาววา คุณภาพการ
ใหบริการในเร่ืองการสรางความแตกตางดานการบริการ คือการเขาถึงลูกคาตองอํานวยความสะดวก 
การติดตอส่ือสารตองอธิบายอยางถูกตอง มีความชํานาญ มีความสามารถ กลาวคือ บุคลากรตองมี
ความชํานาญและมีความรูในงาน มีความนาเชื่อถือและสรางความเชื่อม่ันและความไววางใจเปนอยาง
ดี โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหลูกคา 
   
ขอเสนอแนะท่ีไดจากงานวิจัย  
 จากการศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอ
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของผูใชบริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
สามารถสรุปขอเสนอแนะที่ไดจากงานวิจัย ไดดังนี ้
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 1.  ผูใชบริการอายุที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 ป มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสง
สินคาระหวางประเทศ ในดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใชมากที่สุด อายุ 31-35 ป มี
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ในดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน
และระยะเวลาในการชําระเงินมากที่สุด บริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ สามารถนําขอมูล
ไปใชในการกําหนดกลุมเปาหมาย และนําเสนอการบริการใหมๆใหกับกลุมลูกคาเปาหมาย เพื่อรองรับ
การแขงขันที่รุนแรงในธุรกิจรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
  ผูใชบริการที่มีประเภทธุรกิจอาหารมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศ ในดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน และดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใชมาก
ที่สุด ดังนั้นควรใหคําแนะนําหรือจัดบริการอบรมใหกับลูกคาที่อยูในธุรกิจอาหาร ในเร่ืองของการ
สงออก นําเขาสินคาประเภทอาหาร หรือการนําเสนอการบริการที่ลูกคายังไมเคยใชบริการ เชนบริการ
บรรจุสินคาประเภทอาหารเพื่อการสงออกเปนตน 
  ผูใชบริการที่เปนหางหุนสวนจํากัด มีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศ ในดานความถี่ในการใชบริการตอเดือนมากที่สุด และผูใชบริการที่เปนบริษัทจํากัดมี
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ในดานยอดคาใชบริการตอเดือนมาก
ที่สุด ดังนั้นจึงควรจัดหาบริการจากบริษัทที่นาเชื่อถือ รวมถึงนําเสนอการบริการแบบครบวงจร หรือการ
บริการที่ดีที่สุดกับผูใชบริการที่เปนหางหุนสวน เพื่อกระตุนยอดคาใชบริการรายเดือนใหมากยิ่งข้ึน 
  ผูใชบริการที่มีตําแหนงระดับหัวหนางานมีพฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศ ในดานระยะเวลาในการชําระเงินมากที่สุด แ ล ะ ผู ใ ช บ ริ ก า ร ที่ มี ตํ า แ ห น ง ร ะ ดั บ
ปฏิบัติการมีพฤติกรรมการใชในดานจํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาที่ใชมากที่สุด 
 2.  บริษัทรับจัดการขนสงสินคา ควรพัฒนาศักยภาพในดานผลิตภัณฑและการบริการเพิ่ม
มากข้ึน ทั้งนี้หมายถึงการเลือกใชสายเรือ สายการบิน หรือบริษัทรถขนสงที่มีศักยภาพในการบริการทีด่ ี
ไมทําสินคาถึงปลายทางลาชา หรือเกิดความเสียหาย  
 3.  บริษัทรับจัดการขนสงสินคา ควรปรับราคาคาขนสงสินคา คาระวางสินคาทางเรือ หรือ
ทางอากาศ อยางเหมาะสม เม่ือไดรับการปรับราคาหรือสวนลดจากทางสายเรือ สายการบิน เพื่อดึงดูด
ใจลูกคาใหมใหเกิดการทดลองใช และสรางความประทับใจใหกับลูกคาที่มีการใชบริการอยูแลว ทั้งนี้
รวมถึงการเสนอระยะเวลาในการชําระเงิน ใหแกลูกคาที่มีการใชบริการอยางเหมาะสม โดยพิจารณา
จากความถี่ในการใชบริการ ระยะเวลาที่ใชบริการ รวมถึงความลาชาในการชําระคาใชบริการ  
 4.  บริษัทรับจัดการขนสงสินคา ควรมีการพัฒนาระบบการติดตอส่ือสารอยางตอเนื่อง 
เพื่อใหสะดวก รวดเร็วในการติดตอมากข้ึน เชน การใหขอมูลกับลูกคา หรือตัวแทนขนสงสินคาที่
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ตางประเทศ ผานทางอีเมล เว็บไซด ซึ่งเปนชองทางสําคัญที่อาจทําใหการบริการอยูเหนือคูแขง และ
สรางความประทับใจใหกับลูกคา 
 5.  บริษัทรับจัดการขนสงสินคา ควรเนนในเร่ืองการมีหัวใจในการบริการ (Service mind) ซึ่ง
ถือเปนหัวใจสําคัญของงานบริการ คนที่ทํางานบริการจะตองใหบริการแกลูกคาดวยจิตใจที่รักงาน
บริการอยางเต็มเปยม และแสดงออกใหลูกคาเห็นถึงความเอาใจใสที่มีตอลูกคา ใหขอมูลขาวสารที่
ชัดเจน เหมาะสม เปนประโยชน เปนมาตรฐานเดียวกัน รวมถึงการใหคําแนะนําในการบริการขนสง
สินคา และการแกไขเม่ือเกิดปญหา เพื่อบริการใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 
ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
 1.  ควรศึกษาความคาดหวังของผูใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
 2.  ควรศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของบริษัทที่อยูในแตละภูมิภาค/จังหวัด หรือในเขต
นิคมอุตสาหกรรม เพื่อที่จะไดนําผลการวิจัยที่แตกตางกันมาทําการศึกษาเปรียบเทียบกัน  
 3.  ควรศึกษาความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอพฤติกรรมการใช
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของผูใชบริการ สําหรับธุรกิจประเภทอ่ืนๆดวย  
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แบบสอบถาม 
เร่ือง 

ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอพฤติกรรมการใช
บริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ของผูใชบริการ  

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 แบบสอบถามนี้ไดจัดทําข้ึน เพื่อเปนสวนประกอบหนึ่งในการทําสารนิพนธ ของนิสิตปริญญา
โท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการการตลาด มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอ
พฤติกรรมการใชบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ของผูใชบริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยแบบสอบถามจะประกอบดวย 3 สวน ดังนี้  
 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนที่ 2 ระดับความพึงพอใจดานสวนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps)  
 สวนที่ 3 พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ  
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สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําช้ีแจง โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงใน  หนาขอความที่ตรงกับความเปนจริง 
 
 1. เพศ 
     1. ชาย   
   2. หญิง 
 
 2.  อาย ุ
     1. อายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 ป  
    2. อายุ 31 - 35 ป 
     3. อายุ 36 - 40 ป  
   4. อายุ 41 - 45 ป 
     5. อายุ 46 ปข้ึนไป 
 
 3.  ระดับการศึกษา 
     1. ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนปลาย      
     2. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  
     3. อนุปริญญา/ปวส. หรือเทยีบเทา 
     4. ปริญญาตรี 
     5. สูงกวาปริญญาตรี 
 
 4.  ประเภทธุรกิจ (แบงตามประเภทของผลิตภัณฑ)  
     1. รถยนตและชิ้นสวน  
     2. เคร่ืองสําอาง เคร่ืองอาบน้ํา ยา และผลิตภัณฑที่เกี่ยวกับตา  
     3. อุปกรณและชิ้นสวนอิเล็คทรอนิกส  
     4. อาหาร 
     5. เฟอรนิเจอร 
     6. เคร่ืองจักรและอะไหล 
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 5.  ขนาดของธุรกิจ 
     1. กิจการเจาของคนเดียว     
   2. หางหุนสวนสามัญ 
     3. หางหุนสวนจํากัด     
   4. บริษัทจํากัด 
     5. สหกรณ        
   6. รัฐวิสาหกิจ 
 
 6.  ผูตัดสินใจ (ตําแหนง)  
     1. ระดับปฏิบัติการ     
   2. ระดับหัวหนางาน 
     3. ระดับผูจดัการแผนก     
   4. ระดับผูบริหาร 
     5. อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ................................ 
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สวนท่ี 2 ความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการของบริษัทรับจัดการขนสงสินคา 
 ระหวางประเทศ 
คําช้ีแจง โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 
 

ระดับความพึงพอใจ 
สวนประสมการตลาดบริการของบริษัทรับ

จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
 (5)  
มาก
ท่ีสุด 

 (4)  
มาก 

 (3)  
ปาน 
กลาง 

 (2)  
นอย 

 (1)  
นอย
ท่ีสุด 

การบริการ      
1.มีเครือขายใหบริการหลายประเทศ      
2.คุณภาพในการใหบริการ      
3.การบริการมีความนาเชื่อถือ      
4.มีการบริการหลายรูปแบบ      
5.พนักงานขายมีการเขาพบลูกคาอยางสมํ่าเสมอ      
6.ชื่อเสียงของบริษัทที่ทานใชบริการ      
ราคา      
1.ราคาเหมาะสมกับคุณภาพของการขนสง      
2.รายละเอียดของใบเสนอราคาชัดเจน      
3.ราคาต่ํากวาผูใหบริการรายอ่ืน      
4.ราคาสามารถตอรองได      
5.ราคาไมผันแปรตามฤดูกาล      
ชองทางการจัดจําหนาย      
1.สถานที่สะดวกในการติดตอ      
2.จํานวนสาขาที่ใหบริการ      
3.ติดตอส่ือสารผานทางอีเมล และเว็บไซต      
การสงเสริมการตลาด      
1.การใหสวนลดราคา      
2.การใหระยะเวลาในการลดราคา      
3.การใหระยะเวลาในการชําระคาใชบริการ      
4.มีการโฆษณาผานนิตยสารเฉพาะกลุม      
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ระดับความพึงพอใจ 
สวนประสมการตลาดบริการของบริษัทรับ

จัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
 (5)  
มาก
ท่ีสุด 

 (4)  
มาก 

 (3)  
ปาน 
กลาง 

 (2)  
นอย 

 (1)  
นอย 
ท่ีสุด 

บุคคล      
1.พนักงานมีความรูความสามารถในการใหขอมูล      
2.พนักงานสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาได 

     

3.พนักงานมีความรูความสามารถในการแกไข
ปญหา 

     

4.พนักงานที่ใหบริการมีความเอาใจใส เปนกันเอง      
5.พนักงานพูดจาสุภาพ ออนโยน      
กระบวนการ      
1.ความสะดวกรวดเร็วในการทําเอกสาร      
2.กระบวนการใหบริการกระชับ ไมซับซอน      
3.ความยืดหยุนในการขอเปล่ียนแปลงวิธีการขนสง      
ลักษณะทางกายภาพ      
1.สถานที่ใหบริการมีความทันสมัย      
2.สถานที่ใหบริการมีการแบงสัดสวนอยางชัดเจน      
3.บรรยากาศของสถานที ่      
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ตอนท่ี 3 พฤติกรรมการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ  
คําช้ีแจง  โปรดกรอกขอมูลที่ตรงกับความเปนจริง 
 1.  จํานวนบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศที่ทานใชอยูในปจจุบัน............. ราย 
 2.  ความถี่ในการใชบริการโดยเฉล่ีย ……….………… คร้ัง/ เดือน 
 3.  ยอดคาใชบริการโดยเฉล่ีย …………………. บาท/ เดือน 
 4.  ระยะเวลาในการชําระเงินที่ทานไดรับ …………………. วัน 
 5.  ประเภทการบริการของบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศที่ทานใชบอยที่สุด 
(ตอบไดเพียง 1ขอ)  
     1. การขนสงทางอากาศ (Airfreight)   
     2. การขนสงทางทะเล (Sea freight)  
     3. การขนสงสินคาภายในประเทศ (Domestic Transportation)  
     4. การใหบริการเปนตัวแทนออกของ (Customs Broker)  
     5. การใหบริการบรรจุสินคา (Packing)     
     6. การใหบริการคลังสินคา (Warehousing)  
     7. อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ................................... 
 6.  สาเหตุในการใชบริการบริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของทาน (ตอบได
เพียง 1ขอ)  
     1. ราคาเหมาะสม      
   2. ไดรับคําแนะนํา 
     3. ทดลองใช       
   4. มีการบริการที่ดี 
     5. เปนงานที่ตางประเทศกําหนดใหใช (Nominate)  
     6. อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ................................... 
 7.  บริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศทีท่านใชบริการมากที่สุด ………………….. 
 

ขอบคุณทุกทานทีก่รุณากรอกแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก  ข 
 

รายนามผูเช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 
  ช่ือ            ตาํแหนง/สถานท่ีทํางาน 
 
1.  รองศาสตราจารย สุพาดา สิริกุตตา   หัวหนาภาควิชาบริหารธุรกิจ 
      ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 
      มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
2. อาจารย อัจฉรียา ศักดิ์นรงค คณาจารยภาควิชาบริหารธุรกจิ 
      คณะสังคมศาสตร  
      มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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ตําแหนงการทํางาน   เจาหนาที่อาวุโส 
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