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บทคดัย่อ 
 

 การวิจยัครั� งนี� มีวตัถุประสงค์ 1) เพื�อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการ

บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ จาํแนกตามขอ้มูลเบื�องตน้ของธุรกิจและ 2) เพื�อ

เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบ

ออนไลน์ จาํแนกตามพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ กลุ่มตวัอย่างที�ใชใ้นการศึกษา คือ ผูใ้ชบ้ริการผูใ้ห้การ

ขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ทั�วประเทศ จาํนวน 405 คน เครื�องมือที�ใชใ้นการเก็บ

ขอ้มูล คือ แบบสอบถาม สถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณนา คือ ความถี� ร้อยละ 

ค่าเฉลี�ย ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน คือ One-way ANOVA ผลการวิจยัสรุปไดด้งันี�  

 ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีทุนจดทะเบียนบริษทัมากกว่า 5,000,000 – 10,000,000 บาท มี

ระยะเวลาดาํเนินกิจการบริษทัมากกว่า 10 ปี ขึ�นไป มีจาํนวนจุดหมายปลายทาง มากกว่า 5 – 10 

จุดหมายปลายทาง และมีมูลค่าการส่งออกแต่ละชิปเมนท์โดยเฉลี�ย มากกว่า 1,000,000 – 10,000,000 

บาท มีปริมาณชิปเมนทก์ารส่งออกในแต่ละเดือนโดยเฉลี�ย นอ้ยกว่า 10 Shipment ต่อเดือน มีอตัรา

ค่าบริการแต่ละชิปเมนท์โดยเฉลี�ย ไม่เกิน 50,000 บาท มีตวัเลือกผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้ระหว่าง

ประเทศ โดยใช้บริการเจ้าประจาํมากกว่าหนึ� งบริษทั มีเหตุผลในการใช้บริการขนส่งสินคา้ระหว่าง

ประเทศผ่านระบบออนไลน์เพื�อความสะดวกมากขึ�น และตดัสินใจใช้บริการผูรั้บบริการขนส่ง

สินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์โดยระดบักรรมการผูจ้ดัการ ระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกบั

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการใชบ้ริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์

โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจ ผูใ้ชบ้ริการที�มีขอ้มูลเบื�องตน้ของธุรกิจแตกต่างกนั จะมีระดบัความ

พึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ แตกต่างกันอย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 และผูใ้ชบ้ริการที�พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนั จะมีระดบั

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผ่านระบบออนไลน์ แตกต่างกนัอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 
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ABSTRACT 

 

 The research objectives were 1) to compare the level of satisfaction of users of 

international freight forwarders via online system classified by basic business information. And 2) 

to compare the level of satisfaction of users of international freight forwarders via online system 

classified by user behavior. The sample group used in the study was 405 users of international 

freight forwarders nationwide. Questionnaires were used to collect data.  To interpret the data, 

frequency, percentage, mean, standard deviation and One-way ANOVA were employed for data 

analysis. The results of this study were as follows: 

 Most users had a registered capital of more than 5,000,000 – 10,000,000 baht, with period 

of more than 10 years of operation, number of destinations more than 5 –  10 destinations, the 

average export value of each shipment was more than 1,000,000 - 10,000,000 baht, less than 10 

shipments per month, average service fee for each shipment was not more than 50,000 baht and 

used more than one regular service company. The reason to use international freight forwarders 

online was for more convenience and made decision to use the service of international freight 

forwarders via online system by managing director level. Overall level of opinion about the factors of 

marketing mix in the use of international freight forwarders through online systems were average. 

Users with different business background information had different satisfaction level in using 

international shipping services via online systems was a statistically significant difference at the 0.01 

level. Service users with different behaviors had different level of satisfaction in using international 

shipping services via online systems by 0.01 statistically significant difference. 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



III 

กติติกรรมประกาศ 
 

 การคน้ควา้อิสระเรื�อง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ

ผ่านระบบออนไลน์ ฉบบันี� ไดส้ําเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี ซึ� งมีรองศาสตราจารยก์ตญั�ู หิรัญญสมบูรณ์ 

เป็นอาจารยที์�ปรึกษาการคน้ควา้อิสระฉบบันี�  ที�ให้ความอนุเคราะห์และเสียสละเวลาให้คาํปรึกษา 

ความรู้ และแนวทาง พร้อมชี�แนะวิธีการแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ จนทาํให้การคน้ควา้อิสระเป็นไปได้

อย่างสมบูรณ์ และขอขอบพระคุณอาจารย์ประจําหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชา

บริหารธุรกิจทุกท่าน ที�ช่วยใหค้าํแนะนาํ เพื�อใหก้ารคน้ควา้อิสระฉบบันี� มีความสมบูรณ์ยิ�งขึ�น  

ขอขอบคุณเจ้าหน้าที�คณะบริหารธุรกิจ สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหาร

ลาดกระบงั ตลอดจนเพื�อนๆ พี�ๆและนอ้งๆ ที�เกี�ยวขอ้งในการศึกษางานวิจยัครั� งนี� ที�ให้ความช่วยเหลือ 

ประสานงานและอาํนวยความสะดวกในการทาํวิจยัฉบบันี�   

  ขอขอบพระคุณ บิดา มารดา ที�เป็นกาํลงัใจสาํคญัที�สุดในชีวิตและใหก้ารสนบัสนุนส่งเสริม

ในทุกดา้นเป็นอยา่งดีที�สุดตลอดทั�งชีวิตที�ผ่านมา  

สุดทา้ยนี� ขอขอบคุณผูที้�ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามทุกท่าน ที�เสียสละเวลา

ตอบแบบสอบถามใหแ้ก่ผูว้ิจยัและให้คาํแนะนาํที�เป็นประโยชน์ ดงันั�น จึงถือวา่ทุกท่านเป็นผูมี้ความ

อุปการคุณอยา่งสูงที�ทาํใหก้ารคน้ควา้อิสระเล่มนี� เสร็จสมบูรณ์โดยดี  
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บทที� 1 

บทนํา 
 

1.1 ที�มาและความสําคัญของปัญหา 
 

 ปัจจุบนัการดาํเนินการธุรกิจและการแข่งขนัในอุตสาหกรรมไดมี้การเปลี�ยนแปลงไปจาก

เดิมที�คาํนึงถึงการผลิตแบบประหยดัจากขนาด คือการผลิตเป็นจาํนวนมาก รวมทั�งการคาํนึงคุณภาพ 

และราคา ปัจจุบนัไดค้าํนึงถึงความรวมเร็วในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เป็นสิ�งถูกให้

ความสําคัญและได้กลายเป็นเป็นปัจจัยในการแข่งขัน เครื� องมือที�จะข่วยในการตอบสนองได้

รวดเร็วคือ การขนส่งที�มีประสิทธิภาพ การขนส่งมีความสําคัญและจาํเป็นต่อทุกกิจกรรมใน

ชีวิตประจาํวนั การขนส่งทาํใหเ้กิดการเคลื�อนยา้ยวตัถุสินคา้ เงิน เอกสารและเอกสารอิเลก็ทรอนิกส์

ต่างๆ จากจุดเริ� มตน้ยงัจุดสุดท้าย โดยเฉพาะภาคอุตสาหกรรมนั�นการขนส่งเป็นตัวขับเคลื�อน

กระบวนการทางอุตสาหกรรมและเศรษฐกิจที�สาํคญัที�ช่วยในการขนส่งวตัถุดิบจากตน้กระบวนการ

จนกระทั�งผลิตออกมาเป็นผลิตภัณฑ์ และนําส่งจนถึงมือลูกค้าได้ทันตามความต้องการ ทาํให้

เศรษฐกิจเคลื�อนตวัไดต้่อเนื�อง และเนื�องจากการขยายตวัของอุตสาหกรรมมีแนวโนม้มากขึ�น ดงันั�น

การขนส่งจึงมีความสาํคญัและขยายตวัเพิ�มมากขึ�นตามไปดว้ย 
 ระบบโลจิสติกส์เป็นปัจจยัสนบัสนุนการยกระดบัความสามารถทางการแข่งขนัทางการ

คา้และการลงทุน ของประเทศเพราะโลจิสติกส์ถือเป็นตน้ทุนสําคญัของผูป้ระกอบการทั�งที�อยู่ใน

ภาคอุตสาหกรรม บริการ และการเกษตร อย่างไรก็ตาม การพฒันาระบบโลจิสติกส์ของไทยยงัอยู่

ในขั�นเริ�มตน้ คือ เน้นการจดัส่งสินคา้จากผูผ้ลิตไปสุ่ผูบ้ริโภคเป็นหลกัในขณะที�ประเทศที�พฒันา

แลว้อย่าง ออสเตรเลีย สหภาพยุโรป และสหรัฐอเมริกาอยู่ในขั�นกา้วหน้า คือการบูรณาการระบบ

โลจิกติกส์ตั�งแต่การจดัซื�อวตัถุดิบจนกระทั�งผลิตสินคา้แลว้เสร็จ และส่งไปสู่ผูบ้ริโภค ดว้ยเหตุนี�  จึง

พบว่าตน้ทุนโลจิสติกส์ของไทยยงัสูงอยู่เมื�อเทียบกับประเทศคู่คา้อื�นๆ โดยเฉพาะเมื�อเทียบกับ

สิงคโปร์ และมาเลเซีย ซึ�งเป็นประเทศอาเซียนเหมือนกนั ก็ยงัมีการพฒันาโลจิสติกส์กา้วหนา้กวา่ดงั

ภาพที� 1.1 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ภาพที� 1.1 มูลค่าเพิ�มทางเศรษฐกิจของธุรกิจโลจิสติกส์ ปี 2562 

ที�มา : สาํนกังานสภาพฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2562 

 

 จากขอ้มูลของ Apex Insight (2016) ตลาดโลจิสติกส์มีขนาดค่อนขา้งใหญ่ กระจดักระจาย

และมี บริษทัที�แตกต่างกนัจาํนวนมากตั�งแต่ บริษทัขา้มชาติที�ใหบ้ริการโลจิสติกส์แบบครบวงจรไป

จนถึง บริษทั ขนส่งขนาดเล็กในทอ้งถิ�นที�ให้บริการโลจิสติกส์แบบง่ายๆความตอ้งการของลูกคา้ที�

เปลี�ยนแปลงไปซึ�งส่งผลให้เกิดการรวมกลุ่มในช่วงไม่กี�ทศวรรษที�ผ่านมาว่าลูกคา้มีแนวโนม้จะใช้

ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์จาํนวนนอ้ยลง แต่มีขนาดใหญ่ที�สามารถจดัการห่วงโซ่อุปทานที�ซับซ้อนได้

อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในระดบัโลก ตลาดโลจิสติกส์จากภายนอกของโลกมีมูลค่า

ประมาณ 760 พนัลา้นเหรียญสหรัฐในปี 2558 ซึ� งขยายตวัประมาณ 5% เมื�อเทียบเป็นรายปีจากปี 

2557 ซึ�งการเติบโตดงักล่าวไดรั้บแรงหนุนจากกิจกรรมทางเศรษฐกิจที�ขยายตวัรวมทั�งแนวโนม้การ

เติบโตของการจา้งโลจิสติกส์ โดยดา้นอุปสงคแ์ละอุปทาน เอเชียแปซิฟิกไดรั้บรายงานว่าเป็นตลาด

ที�ใหญ่ที�สุดสําหรับบริการโลจิสติกจากภายนอกตามดว้ยยุโรปและอเมริกาเหนือ นอกจากนี�ภูมิภาค

นี� ยงัมีการเติบโตอย่างรวดเร็วของตลาดโลจิสติกส์ในแง่ของมูลค่ามากกว่าภูมิภาคอื�น ๆ (Apex 

Insight, 2016) อย่างไรก็ตามระดับการเจาะเอาท์ซอร์สด้านโลจิสติกส์ยงัคงอยู่ในระดับสูงสุดใน

ยุโรป ในขณะที�ระดบัดงักล่าวเติบโตอย่างรวดเร็วในเอเชียแปซิฟิก Apex Insight (2016) อธิบายว่า

แนวโนม้ของการใชผู้ที้�จดัจา้งจากภายนอกในกระบวนการทางธุรกิจและกิจกรรมในห่วงโซ่อุปทาน

มีการเติบโตอยา่งต่อเนื�องซึ�งจะเป็นตวัขบัเคลื�อนสาํคญัของรายไดส้าํหรับ บริษทัโลจิสติกส์และการ

เติบโตของอุตสาหกรรม นอกจากนี� การเติบโตอย่างรวดเร็วของอีคอมเมิร์ซทั�วโลกได้สร้าง

สภาพแวดลอ้มที�บงัคบัให้ตอ้งปรับตวัของรูปแบบห่วงโซ่อุปทานใหม่ ๆ Apex Insight (2016) ตั�ง

ขอ้สังเกตว่าเศรษฐกิจดิจิทลัได้ขบัเคลื�อนการเติบโตของการจา้งงานโลจิสติกส์ไปยงัผูใ้ห้บริการ

ภายนอกของซัพพลายเชน ในขณะที�ผูใ้ห้บริการด้านโลจิสติกส์มีจาํนวนเพิ�มขึ�นเรื� อย ๆ ในการ

นาํเสนอคลงัสินคา้และศูนยก์ระจายสินคา้พาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์โดยเฉพาะ ดงัที�กล่าวไวใ้นรายงาน
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ของ Apex Insight (2016) แนวโน้มที�สําคญัในตลาดโลจิสติกส์ทั�วโลกคือการให้บริการเสริมและ

โซลูชั�นเฉพาะทางที�มุ่งเนน้ไปที�ภาคอุตสาหกรรมเฉพาะเช่นรถยนตเ์ทคโนโลยชีั�นสูงอิเลก็ทรอนิกส์

อาหารและยา ตลอดจนบริการเสริมอื�น ๆ เพื�อให้บริการโลจิสติกส์ที�นาํเสนอมีความเกี�ยวขอ้งมาก

ขึ�นสําหรับความตอ้งการส่วนบุคคลของลูกคา้ ในการดาํเนินการดงักล่าวการนาํเทคโนโลยีใหม่ ๆ 

มาใช้มีบทบาทสําคญัในการกาํหนดรูปแบบบริการโลจิสติกส์เพื�อการปรับปรุงปัจุบนัธุรกิจโลจิ

สติกส์ตอ้งเผชิญกบัตลาดที�ซับซ้อนและคู่แข่งจาํนวนมากสามารถทาํให้ตน้ทุนถูกลงได้ ห่วงโซ่

อุปทานมีความสําคัญต่อต้นทุนทางธุรกิจซึ� งตน้ทุนการขนส่งเป็นประเด็นสําคัญในการช่วยลด

ตน้ทุน ในขณะเดียวกันแพลตฟอร์มอินเทอร์เน็ตมีการพฒันาอย่างรวดเร็ว การสื�อสารและการ

ทาํงานร่วมกนัระหว่างฝ่ายต่างๆสามารถปรับปรุงไดอ้ย่างมีนยัสําคญัเช่นระบบการจองและติดตาม

การขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ ดงันั�นองคก์รในปัจจุบนัจึงตอ้งการเครื�องมือทางเทคโนโลยเีพื�อให้ 

บริษทั มีประสิทธิภาพที�ดีขึ�น 

 

 
ภาพที� 1.2 ผลสาํรวจชั�วโมงการใชอิ้นเทอร์เน็ตของประชากรในประเทศไทยปี 2562 

ที�มา : กระทรวงดิจิทลั, 2562 

 

 จากภาพที� 1.2 จะเห็นไดว้่าผลสาํรวจในปี 2562 ประชากรในประเทศไทยมีชั�วโมงการใช้

อินเอร์เน็ตในที�ทาํงานเพิ�มสูงขึ�นจากปี 2561 ที� 52.2% เป็น 67.0% ในปี 2562 รองลงมาจากการใช้

อินเทอร์เน็ตในบา้น/ที�พกัอาศยัเพิ�มสูงขึ�นจากปี 2561 ที� 91.5% เป็น 95.7% ในปี 2562 จากผลสาํรวจ

ชั�วโมงการใชอิ้นเทอร์เน็ตของประชากรในประเทศไทยปี 2562 มีการใชอิ้นเทอร์เน็ตในการทาํงาน

เพิ�มมากขึ�นจากปี 2561 ถึง 14.8%  มากขึ�นอยา่งเห็นไดช้ดั 

 ในบริบทของสังคมไทยรัฐบาลได้ใช้ความพยายามในการพฒันาแผนยุทธศาสตร์เพื�อ

เปลี�ยนประเทศให้เป็นประเทศที�พฒันาแลว้และเตรียมรับมือกบัความทา้ทายในศตวรรษที� 21 ที�มี

สภาพแวดลอ้มเปลี�ยนแปลงอยา่งรวดเร็ว แผนดงักล่าวไดรั้บการพฒันาและนาํเสนอภายใตโ้ครงการ

“ Thailand 4.0 Digital Economy” ซึ�งบุคลากรและนวตักรรมเป็นกุญแจสาํคญัในการพฒันา
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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เศรษฐกิจใหม่โดยมีเป้าหมายเพื�อบรรลุเศรษฐกิจฐานมูลค่า อย่างไรก็ตามในเรื�องความสําคญัของ

นวตักรรมเป็นที�สังเกตว่ามีการเคลื�อนไหวเล็กน้อยในการสร้างหรือนํานวตักรรมมาใช้ในธุรกิจ

ขนส่งสินคา้ของไทย เป็นที�เชื�อกนัว่า บริษทัขนส่งสินคา้ที�มีนวตักรรมสามารถนาํเสนอลูกคา้ดว้ย

ประสบการณ์ที�ดีขึ�นจากผลิตภณัฑ์หรือบริการใหม่ของตนสามารถปรับปรุงกระบวนการบริการ

ภายในหรือระบบให้มีประสิทธิภาพสูงและ / หรืออยู่รอดไดใ้นสภาพแวดลอ้มที�ผนัผวนโดยเฉพาะ

อย่างยิ�งจากการขนส่งสินคา้ที�มีการแข่งขนัสูงขึ�น ตลาดและการหยุดชะงกัทางดิจิทลั การพฒันา

บริการขนส่งสินคา้ทางออนไลน์จะเป็นบริการที�เป็นนวตักรรมใหม่ในประเทศไทยซึ� งจะรวมถึง

คุณลกัษณะที�ช่วยใหลู้กคา้สามารถเสนอราคาค่าขนส่งไดต้ลอด 24 ชั�วโมงทุกวนัจองออนไลน์กรอก

ขอ้มูลอปัโหลดและดาวน์โหลดเอกสารติดตามการขนส่งและการชาํระเงินออนไลน์สาํหรับบริการ 

 ในขณะนี� ทางผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศเผชิญปัญหาซึ� งสามารถแยกได ้2 

ส่วน 1) ปัญหาด้านเจ้าหน้าที�ให้บริการ บุคลากร ส่วนใหญ่เป็นผุ ้มีความรู้ความสามารถ มี

ประสบการณ์ดา้นการปฏิบติัหนา้ที�เป็นอย่างดี แต่ยงัไม่สามารถนาํมาปรับใชใ้นดา้นการให้บริการ

ผูใ้ชบ้ริการ และไม่สามารถถ่ายทอดความรู้ความสามารถที�อยู่แก่บุคคลอื�นไดเ้ต็มตามศกัยภาพของ

บุคลากรแต่ละคน ส่งผลให้มีขอ้ร้องเรียนจากผูใ้ชบ้ริการ เช่น ผูใ้ห้บริการมีพฤติกรรมไม่เหมาะสม 

การใหข้อ้มลูไม่ครบตามที�ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ ขาดความชดัเจนของขอ้มูล การดาํเนินการไม่เป็นไป

ตามขั�นตอน 2) ปัญหาดา้นแพลตฟอร์มการใหบ้ริการออนไลน์มีความซบัซอ้นและไม่ Realtime ทาํ

ใหต้อ้งติดต่อเจา้หนา้ที�เพื�อขอขอ้มูลเพิ�มเติมเพื�อใหไ้ดข้อ้มูลที�ถูกตอ้ง 

       จากปัญหาดังกล่าวข้างต้นจะเห็นได้ว่าปัญหาเหล่านี� เป็นสิ� งที�ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการทั�งสิ�น ดว้ยความตระหนักถึงปัญหาดงักล่าว ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจที�จะศึกษาความพึง

พอใจในการใช้บริการผูรั้บจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ซึ� งผลจาก

การศึกษาครั� งนี�  จะเป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันาคุณภาพงานบริการผา่นระบบออนไลน ์

 

1.2 วัตถุประสงค์การวิจัย 

 

 1.2.1 เพื�อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการขนส่งสินค้าระหว่าง

ประเทศผา่นระบบออนไลน ์
 

 1.2.2  เพื�อศึกษาพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบ

ออนไลน ์
 

 1.2.3 เพื�อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการขนส่งสินค้า

ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน์ จาํแนกตามขอ้มูลเบื�องตน้ของธุรกิจ 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 1.2.4 เพื�อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการขนส่งสินค้า

ระหวา่งประเทศผ่านระบบออนไลน์ จาํแนกตามพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการการขนส่งสินคา้ระหว่าง

ประเทศผา่นระบบออนไลน ์

 

1.3 สมมติฐานของการศึกษา 

 

 จากการศึกษาเรื�อง “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลน์” ซึ� งมีตวัแปรที�ไดก้าํหนดขึ�นเป็นกรอบแนวความคิดสําหรับการศึกษาเพื�อให้เกิด

ความสอดคลอ้งกบัการศึกษาในครั� งนี�  ผูว้ิจยัไดท้าํการตั�งสมมติฐานการวิจยัไดด้งันี�  
 สมมติฐานที� 1 ผูใ้ช้บริการที�มีขอ้มูลเบื�องตน้ของธุรกิจแตกต่างกนั จะมีระดับความพึง

พอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

 1.1 ผูใ้ชบ้ริการที�มีทุนจดทะเบียนแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการ

ขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั  

 1.2 ผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออกแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการ

ใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

 1.3 ผูใ้ช้บริการที�มีจาํนวนจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออกแตกต่างกัน จะมีระดับ

ความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ แตกต่างกัน

ผูใ้ชบ้ริการที�มีแตกต่างกนั  

 1.4 ผูใ้ช้บริการที�มีมูลค่าการส่งออกแตกต่างกัน จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้

บริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

 สมมติฐานที� 2 ผูใ้ช้บริการที�มีพฤติกรรมแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้

บริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

 2.1 ผูใ้ช้บริการที�มีความถี�ในการส่งออกแตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้

บริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

 2.2 ผูใ้ช้บริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

 2.3 ผูใ้ช้บริการที�มีตวัเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศแตกต่างกัน จะมี

ระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

 2.4 ผูใ้ช้บริการที�มีเหตุผลที�ใช้ผู ้รับบริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบ

ออนไลน์แตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลน ์แตกต่างกนัผูใ้ชบ้ริการที�มีแตกต่างกนั  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



6 

 

 2.5 ผูใ้ช้บริการที�มีผูต้ ัดสินใจในการเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ

แตกต่างกัน จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบ

ออนไลน ์แตกต่างกนั 

 

1.4 ขอบเขตของการศึกษา 

 

 การวิจัยครั� งนี� เป็นการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการขนส่งสินค้าระหว่าง

ประเทศผา่นระบบออนไลน์ โดยผูว้ิจยัไดก้าํหนดขอบเขตการวิจยัดงัต่อไปนี�  
 

 1.4.1 ขอบเขตดา้นการเนื�อหาในการศึกษา 

  1.4.1.1 ตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย  2 ปัจจยั ไดแ้ก่  

   1. ขอ้มูลเบื�องตน้ของธุรกิจ ประกอบดว้ย ทุนจดทะเบียน ประสบการณ์

การส่งออก จาํนวนจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออก มูลค่าการส่งออก   

    2. พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบ

ออนไลน์ ประกอบดว้ย ความถี�ในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์, 

อตัราค่าบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์, ตวัเลือกผูรั้บบริการ, เหตุผลที�ใช้

บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ, ผูต้ดัสินใจในการเลือกใช้ผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่าง

ประเทศ 

  1.4.1.2 ตวัแปรตาม ประกอบดว้ย  

  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบ

ออนไลน์ ประกอบดว้ย การบริการขนส่ง อตัรารค่าบริการ ช่องทางการติดต่อ การส่งเสริมการตลาด 

กระบวนการ บุคลากร สภาวะทางกายภาพ เทอมการคา้ 
 

 1.4.2 ขอบเขตดา้นประชากร  

 ประชากรที�ใช้ศึกษาในครั� งนี� คือ ผูใ้ชบ้ริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบ

ออนไลน์ และได้กาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยการคาํนวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่างจากสูตร Taro 

Yamane (1973) เป็นจาํนวน 405 คน โดยมีแบบสอบถามเป็นเครื�องมือ 
 

 1.4.3 ขอบเขตดา้นพื�นที�  

 การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลน์ จะศึกษาจากผูใ้ช้บริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ทั�ว

ภูมิภาคในประเทศไทย 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 1.4.4 ขอบเขตดา้นระยะเวลาการศึกษา  

 ระยะเวลาการศึกษา คือ ตั�งแต่เดือน มกราคม 2564 ถึง เดือนเมษายน 2564    
 

1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 1.5.1 บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ หมายถึง การวางแผน ควบคุมกระบวนการ

ทาํงานที�เกี�ยวขอ้งกบัระบบการจดัส่งสินคา้จากประเทศหนึ� งไปยงัประเทศหนึ� งตามความตอ้งการ

หรือขอ้ตกลงของคู่คา้ และการส่งสินคา้จะตอ้งอยู่ภายใตข้อ้บงัคบัและกฎหมายที�ตกลงกนัไวต้าม

สัญญาการคา้  
 

 1.5.2 ระบบออนไลน์ หมายถึง ระบบการทาํงานบนอินเทอร์เน็ต เป็นเครื�องมือที�ช่วย

อาํนวยความสะดวกสบายให้แก่ผูใ้ช้ระบบอินเทอร์เน็ต ในการติดต่อสื�อสาร รับ-ส่ง ขอ้มูลต่างๆ 

ผา่นระบบอินเทอร์เน็ตไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว 
 

 1.5.3 ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ผลที�ไดจ้ากการที�บุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมใน

สิ�ง นั�น ทศันคติดา้นบวกจะแสดงถึงความพึงพอใจในสิ�งนั�น และทศันคติดา้นลบจะแสดงถึงความ

ไม่พึง พอใจ (Vroom, 1964) 
 

 1.5.4 ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง เครื�องมือทางการตลาดที�มีส่วนช่วยตดัสินใจ

ในการใช้บริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ โดยส่วนประสมทางการตลาดประกอบด้วย 

ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจําหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคคล ลักษณะทางกายภาพ 

กระบวนการ 
 

 1.5.5 การตัดสินใจใช้บริการ (Decision Making of Consumers) หมายถึง ขั�นตอนการ

เลือกใช้ บริการในการตดัสินใจ โดยพิจารณาเกี�ยวกับกระบวนการตดัสินใจ ทั�งด้านจิตใจ และ

พฤติกรรมทาง กายภาพซึ� งเกิดขึ�นในช่วงระยะเวลาหนึ� ง ทาํให้เกิดการซื�อ และเกิดพฤติกรรมการ

การใชบ้ริการตาม บุคคลอื�นๆ (Schiffman & Kanuk, 1994, p. 659)  
 

 1.5.6 ผูรั้บบริการ (Vender) หมายถึง ผูรั้บบริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ เป็น

ผูรั้บบริการในการจดัหาระวางเรือ เครื�องบิน ทางรถยนต์ ตลอดจนเดินพิธีการทางศุลกากรให้แก่

ผูใ้ชบ้ริการ 
 

 1.5.7 ชิปเมน้ท์ (Shipment) หมายถึง ชุดงานการขนส่งที�ใช้เรียกแทนหน่วยการขนส่ง

สินคา้นั�นๆ ที�ขนส่งไปยงัจุดหมายปลายทางในแต่ละครั� ง โดยจุดหมายปลายทางเดียวกัน อาจมี

หลายชิปเมน้ทก์็ได ้เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 1.5.8 จุดรับ-ส่ง สินคา้ (Drop-off) หมายถึง จุดรับ-ส่งสินคา้ที�ทางผูใ้ห้บริการกาํหนดไว้

สําหรับบริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ เพื�อความสะดวกในการรับ-ส่งสินคา้ โดยกระจายไปยงัจุดสําคญัๆ ที�

ใกลก้บัผูใ้ช้บริการ และจะมีการเก็บรวบรวมสินคา้ ดาํเนินการขนส่งสินคา้ และจดัส่งให้แก่ผูรั้บ

ปลายทาง 

 

1.6 กรอบแนวความคิด 

 

                       ตัวแปรอสิระ                                                          ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที� 1.3 กรอบแนวความคิด 

 

 

 

พฤติกรรมของผู้ใช้บริการขนส่งสินค้า

ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ 

1. ความถี�ในการส่งออก (Frequency)  

2. อตัราค่าบริการในแต่ละครั� ง (Cost) 

3. ตวัเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหวา่ง

ประเทศ (Vender)  

4. เหตุผลที�ใชผู้รั้บบริการขนส่งสินคา้

ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน์ 

5. ผูต้ดัสินใจในการเลือกผูรั้บบริการขนส่ง

สินคา้ ระหวา่งประเทศ 

ความพงึพอใจในการใช้บริการของผู้

ให้บริการบริการขนส่งสินค้าระหว่าง

ประเทศผ่านระบบออนไลน์ 

1. การบริการขนส่ง 

2. อตัราค่าใชจ่้าย (ค่าระวาง) 

3. ช่องทางการติดต่อ 

4. การส่งเสริมการตลาด 

5. กระบวนการ 

6. บุคลากร 

7. สภาวะทางกายภาพ 

ข้อมูลเบื�องต้นของธุรกจิ 

1. ทุนจดทะเบียน 

2. ประสบการณ์การส่งออก 

3. จาํนวนจุดหมายปลายทางของธุรกิจ

ส่งออก 

4. มูลค่าการส่งออก 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



 

 

บทที� 2 

แนวคดิทางทฤษฎีและงานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 
 

 การวิจัยเรื� องความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบ

ออนไลน์ ผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษา คน้ควา้ รวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร หนังสือวิชาการ เว็บไซต์ และ

งานวิจยัที�เกี�ยวขอ้ง  เพื�อรวบรวมแนวคิดทางทฤษฎีเพื�อใชเ้ป็นแนวทางในการสนบัสนุนเนื�อหาของ

การวิจยั  โดยสามารถแบ่งเป็นหวัขอ้สาํคญั ดงัต่อไปนี�  

 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัความพึงพอใจ ความหมายของคาํวา่พึงพอใจ 

 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 7Ps 

 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัพฤติกรรมการซื�อของตลาดธุรกิจ 

 2.4 ขอ้มูลโดยทั�วไปเกี�ยวกบัการบริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 

 2.5 งานวิจยัที�เกี�ยวขอ้ง 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัความพงึพอใจ ความหมายของคําว่าพงึพอใจ 

 

 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าจะเกิดจากความแตกต่างระหว่างผลประโยชน์จาก

ผลิตภณัฑแ์ละความควาดหวงัของบุคคล (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541: p.46-48) 
 การคาดหวงัของบุคคล (Expectation) เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผูซื้�อ 

ส่วนผลประโยชน์จากคุณสมบติัผลิตภณัฑห์รือการทาํงานของผลิตภณัฑ ์เกิดจากนกัการตลาดและ

ฝ่ายอื�นๆ ที�เกี�ยวขอ้งจะตอ้งพยายามสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณค่าเพิ�ม 

Value added) การสร้างคุณค่าเพิ�มเกิดจากการผลิตและจากการตลาด รวมทั�งมีการทาํงานร่วมกนักบั

ฝ่ายต่างๆ โดยยึดหลกัการสร้างคุณภาพรวม (Total quality) คุณค่าเกิดจากความแตกต่างทางการ

แข่งขัน (Competitive differentiation) คุณค่าที�มอบให้กับลูกค้าจะต้องมากกว่าต้นทุนของลูกค้า 

(Cost) 

 คุณค่ารวมสําหรับลูกค้า (Total customer value) เป็นผลรวมของผลประโยชน์หรือ

อรรถประโยชน์จากผลิตภัณฑ์หรือบริการใดบริการหนึ� ง คุณค่าผลิตภัณฑ์พิจารณาจากความ

แตกต่างทางการแข่งขนั ซึ� งประกอบดว้ย ความแตกต่างดา้นผลิตภณัฑ์ ความแตกต่างดา้นบริการ 

ความแตกต่างด้านบุคลากร ความแตกต่างด้านภาพลกัษณ์ซึ� งความแตกต่างทั�ง 4 ด้านก่อให้เกิด

คุณค่าผลิตภณัฑ ์4 ดา้นเช่นกนัคือ คุณค่าดา้นผลิตภณัฑ ์คุณค่าดา้นบริการ คุณค่าดา้นบุคลากรและ

คุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ ซึ�งรวมเรียกวา่ คุณค่าผลิตภณัฑร์วมในสายตาของลูกคา้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 ตน้ทุนรวมของลูกคา้ (Total customer cost) เป็นตน้ทุนของลูกคา้ที�เกิดจากการตดัสินใจ

ซื�อสินคา้หรือบริการชนิดใดชนิดหนึ�งซึ� งประกอบดว้ย ตน้ทุนในรูปตวัเงิน ตน้ทุนดา้นเวลา ตน้ทุน

ดา้นพลงังาน และตน้ทุนดา้นจิตวิทยา 

 คุณค่าที�ส่งมอบแก่ลูกคา้ (Customer delivered value) เป็นความแตกต่างระหว่างคุณค่า

รวมสาํหรับลูกคา้และตน้ทุนรวมของลูกคา้ ดงันี�  

 คุณค่าที�ส่งมอบแก่ลูกคา้ = คุณค่ารวมสาํหรับลูกคา้ - ตน้ทุนรวมของลูกคา้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพที� 2.1 คุณค่าที�ส่งมอบแก่ลูกคา้ 

ที�มา : สิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2541 

 

 เครื�องมือในการติดตามและการวดัความพึงพอใจของลูกคา้เป็นวิธีการที�จะติดตามวดัผล

และคน้หาความตอ้งการของลูกคา้ โดยมีจุดมุ่งหมายเพื�อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้สามารถทาํ

ไดด้ว้ยวิธีต่าง ๆ ดงันี�  

 1. ระบบการติเตียนและข้อเสนอแนะ เป็นการหาข้อมลทัศนคติของลูกค้าเกี�ยวกับ

ผลิตภณัฑแ์ละการทางานขององคก์าร ปัญหาต่างๆรวมทั�งขอ้เสนอแนะซึ�งอาจจะให้ลูกคา้โทรศพัท์

เขา้มาหรือมีกล่องรับขอ้เสนอแนะ หรือมีที�อยู่ของจดหมายอิเลกทรอนิกส์ (e-mail address) เพื�อให้ 

ลูกคา้สามารถติดต่อได ้เป็นตน้ 

 2. การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา้ วิธีนี� องค์การจะต้องเตรียมแบบสอบถาม เพื�อ

คน้หาความพึงพอใจของลูกคา้ เทคนิคต่างๆ ที�ใชส้าํรวจความพึงพอใจของลูกคา้มีดงันี�  

คุณค่าดา้นผลิตภณัฑ ์(Product value) 

คุณค่าดา้นบริการ (Service value) 

คุณค่าดา้นบุคลากร (Personal value) 

คุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ (Image value) 

1.คุณค่าผลิตภณัฑร์วมในสายตาลูกคา้ 

(Total customer value) 

ราคา(ตน้ทุน) ในรูปตวัเงิน (Cost) 

ตน้ทุนดา้นเวลา (Time cost) 

ตน้ทุนดา้นพลงังาน (Energy cost) 

ตน้ทุนดา้นผลิตภณัฑ ์(Product cost) 

2.ตน้ทุนรวมของลูกคา้ 

(Total customer cost) 

1-2 คุณค่าผลิตภณัฑที์�ส่งมอบแก่ลูกคา้ 

(Customer delivered value) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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   2.1 การให้คะแนนความพึงพอใจของลูกคา้ที�มีต่อผลิตภณัฑ์หรือบริการ โดย

อยูใ่นรูป 

ของการใหค้ะแนน เช่น ไม่พอใจอยา่งยิ�ง ไม่พอใจ ไม่แน่ใจ พอใจ พอใจอยา่งยิ�ง 

   2.2 การถามว่าลูกค้าได้รับความพึงพอใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการหรือไม่

อยา่งไร 

 2.3 การถามให้ลูกคา้ระบุปัญหาจากการใชผ้ลิตภณัฑแ์ละเสนอแนะประเด็นที�

จะแกไ้ขปัญหานั�น 

 2.4 การถามลูกค้า เพื�อใหคะแนนคุณสมบัติต่าง ๆและการทํางานของ

ผลิตภณัฑ ์

 2.5 การสาํรวจความตั�งใจในการซื�อของลูกคา้ 

 3. การเลือกซื� อโดยกลุ่มที� เป็นเป้าหมาย วิธีนี� จะเชิญบุคคลที�คาดว่าจะเป็นผู ้ซื� อที� มี

ศกัยภาพให้วิเคราะห์จุดแข็งและจุดอ่อนในการซื�อสินคา้ขององค์การและคู่แข่งขนัพร้อมทั�งระบุ

ปัญหาเกี�ยวกบัสินคา้หรือบริการ 

 4. การวิเคราะห์ถึงลูกคา้ที�สูญเสียไป ในกรณีนี� จะวิเคราะห์หรือสัมภาษณ์ลูกค้าเดิมที�

เปลี�ยนไปใชต้ราสินคา้อื�น 

 ดงันั�นองคก์ารควรวดัความพึงพอใจของลูกคา้อยู่เสมอ ลูกคา้ที�ไม่พอใจ ในการใชสิ้นคา้

และบริการร้อยละ 96.00 จะไม่บอกปัญหาของตนกับองค์การทราบ องค์การควรตั� งระบบที�

สนบัสนุนใหลู้กคา้เขา้มาร้องเรียน ซึ�งจะทาํใหส้ามารถเรียนรู้วา่จะแกไ้ขและปรับปรุงสินคา้ให้ดีขึ�น

ไดอ้ยา่งไร โดยพิจารณาจากความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรต่าง ๆ ที�มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ

ของลูกคา้ 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 

 

 Kotler (2003) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาด คือ ชุดของเครื�องมือต่างๆ ทางการตลาด

ซึ�งบริษทันาํมาใชเ้พื�อปฎิบติัการให้ไดต้ามวตัถุประสงคท์างการตลาดในตลาดเป้าหมายสอดคลอง 

กับ Lamb, Hair and McDanial (2000) ที�กล่าวไวว้่า เป็นการนํากลยุทธ์เกี�ยวกับผลิตภณัฑ์ การจดั

จาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด และการกาํหนดราคา มาประสมกนัเป็นหนึ� งเดียว จดัทาํขึ�นโดยมี

จุดมุ่งหมาย เพื�อก่อใหเ้กิดการแลกเปลี�ยนกบัตลาดเป้าหมาย และทาํใหเ้กิดความพึงพอใจซึ�งกนัและ 

กนัสองฝ่าย แต่ในมุมของ Thomas and David (2012) กลบัมองว่า เป็นการรวมกนัโดยเฉพาะอย่าง  

ยิ�งตวัแปรที�สําคญัภายใตก้ารควบคุมขององค์กร ที�สามารถใชใ้นการทาํให้เกิดความความตอ้งการ 

(demand) และได้รับประโยชน์จากการแข่งขัน (competitive advantage) ตัวแปรเหล่านี�  ได้แก่ 

ผลิตภณัฑ ์(product), ช่องทาง (place), ส่วนส่งเสริมการตลาด (promotion) และราคา (price) โดยตวั เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



12 

 

แปรเหล่านี� จะมีองคป์ระกอบย่อยที�สามารถนาํมาวิเคราะห์เพื�อปรับให้เหมาะสม กบัความสามารถ 

ขององคก์รในขณะที� Murphy (2000) เสริมว่า องคป์ระกอบของการตลาดสําหรับห่วงโซ่คุณค่ามี 4 

ประการคือ 1.ถูกตวั (addressability) เป็นการเขา้ถึงตวัลูกคา้แบบใกลชิ้ดลูกคา้ รู้ความตอ้งการเฉพาะ

ลูกคา้ 2. ถูกสตางค ์(affordability) เป็นการประหยดัทั�งการเขา้หาลูกคา้และสร้างคุณค่าให้ลูกคา้ 3. 

ถูกตามกาลเทศะ (accessibility) ลูกคา้จะสามารถซื�อผลิตภณัฑไ์ดทุ้กที�และทุกเวลาที�ตอ้งการ และ 4. 

ถูกตอ้ง (accountability) กิจกรรมการตลาดทุกกิจกรรมตอ้งสามารถตรวจสอบวดัผลได ้การสื�อสาร

กบัลูกคา้คาเป็นแบบสองทาง ซึ� งสอดคลองกบัแนวคิดของสุดาพรกุณฑลบุตร(2552) ที�มองว่าเป็น

องคป์ระกอบการดาํเนินงานทางการตลาด รวมถึงสอดคลอ้งกบั ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2550) 

ที�ไดก้ล่าวไวว้่า ส่วนประสมการตลาด เป็นตวัแปรทางการตลาดที�ควบคุมไดซึ้� งบริษทัใช้ร่วมกัน

เพื�อสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย 

 จากแนวคิดของนักวิชาการสามารถสรุปได้ว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 

Mixed) คือ เครื�องมือทางการตลาดที�สามารถควบคุมได ้ซึ� งกิจการผสมผสานเครื�องมือเหล่านี� ให้

สามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้แก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ส่วนประสม

การตลาด ประกอบดว้ยทุกสิ�งทุกอยา่งที�กิจการใชเ้พื�อให้มีอิทธิพลโนม้นา้วความตอ้งการผลิตภณัฑ์

ของกิจการ ส่วนประสมการตลาดแบ่งออกเป็นกลุ่มได ้4 กลุ่ม ดงัที�รู้จกักนัว่าคือ “4Ps” อนัไดแ้ก่

ผลิตภณัฑ ์(product) ราคา (price) การจดัจาํหน่าย (place) และการส่งเสริมการขาย (promotion) 

 Kotler et al. (2008) ไดพ้ฒันาส่วนประสมการตลาด (Service Marketing Mix) จากมีแค่ 4 

ปัจจยั ไปเป็น 7 ปัจจยั หรือ 7P's ในการกาํหนดกลยทุธ์การตลาดซึ�งปัจจยัที�ตอ้งพิจารณา 7 ดา้น ดงันี�  

 1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เป็นสิ�งซึ�งสนองความจาํเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ด้

คือ สิ�งที�ผูข้ายตอ้งมอบให้แก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑน์ั�นๆ 

โดยทั�วไปแลว้ ผลิตภณัฑ์แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑ์ที�อาจจบัตอ้งได้ (Tangigle Products) 

และผลิตภณัฑที์�จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Products) 

 2. ดา้นราคา หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน โดยที�ผูบ้ริโภคจะมีการเปรียบเทียบ

ราคา (Price) หรือจ านวนเงินที�ต้องออกจ่ายไปกับ คุณค่า (Value) ที�ผูบ้ริโภคจะได้รับ ซึ� งหาก

เปรียบเทียบ แลว้คุณค่ามีมากกวา่ราคา ผูบ้ริโภคก็จะเกิดการตดัสินใจซื�อสินคา้หรือบริการ (Kotler& 

Armstrong, 2010, pp. 310-322) ดงันั�น การกาํหนดราคาควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการ

ชัดเจน และง่ายต่อการจาํแนกระดับบริการที�ต่างกัน ผูก้าํหนดกลยุทธ์ราคาต้องคาํนึงถึงปัจจัย

ดงัต่อไปนี�  

 2.1 คุณค่าที�รับรู้ในสายตาของลูกคา้ (Perceive Value) ซึ� งดูไดจ้ากการยอมรับ

ของลูกคา้ ในดา้นคุณค่าของผลิตภณัฑน์ั�นสูงกวา่ราคาผลิตภณัฑน์ั�น 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 2.2 ตน้ทุนการไดข้องสินคา้และบริการทั�งทางตรง ทางออ้ม และค่าใช้จ่ายที�

เกี�ยวขอ้ง ตอ้งพิจารณาถึงค่าใช้จ่ายที�ไม่ใช่ตวัเงินด้วย เช่น ค่าเสียเวลาของการมาซื�อสินค้าหรือ

บริการแต่ไม่ สามารถไดสิ้นคา้หรือบริการใดกลบัไป ซึ�งอาจส่งผลดา้นลบต่อจิตใจของผูบ้ริโภคได ้

 2.3 สถานการณ์ สภาพการแข่งขนัในตลาด ตอ้งมีการเปรียบเทียบกบัคู่แข่งว่า

ใชก้ลยุทธ์ ใดในการตั�งราคา เนน้แข่งขนัทางดา้นราคา หรือ เนน้คุณภาพของสินคา้และบริการ เช่น 

หากคู่แข่ง เนน้แข่งขนัดา้นราคาก็ควรพิจารณาราคาสินคา้และบริการของบริษทัไม่ใหสู้งหรือตํ�ากว่า

คู่แข่ง จนเกินไป เพราะจะทาํใหเ้กิดขอ้เสียเปรียบในการแข่งขนัได ้

 3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย หมายถึง กิจกรรมที�เกี�ยวขอ้งกบับรรยากาศสิ�งแวดลอ้ม

ในการนาํเสนอบริการให้แก่ลูกคา้ ซึ� งมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและคุณประโยชน์ของ

บริการที�นําเสนอ ซึ� งจะต้องพิจารณาในด้านทาํเลที�ตั� ง (Location) และช่องทางในการนําเสนอ

บริการ (Channels) ช่องทางการจดัจาํหน่ายจึงเป็นอีกปัจจยัที�สําคญัที�ผูป้ระกอบการควรคาํนึงถึง 

เพราะหาก สินคา้หรือบริการไม่สามารถไปถึงมือผูบ้ริโภค การซื�อขายจะไม่เกิดขึ�น ทางบริษทัจึง

ควรมีช่องทาง การจดัจาํหน่ายที�ครอบคลุมพื�นที�ของกลุ่มเป้าหมายให้มากที�สุดเพื�อที�จะช่วยในการ

กระจายสินคา้ให้ ถึงผูบ้ริโภคไดส้ะดวก รวดเร็ว ยิ�งตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดม้าก

เท่าไรก็ยิ�งทาํใหก้าํไร ของบริษทัเพิ�มมากขึ�นตาม 

 4. ด้านการส่งเสริมการตลาด หมายถึง การติดต่อสื�อสารข้อมูลให้ผูใ้ช้บริการ โดยมี 

วตัถุประสงคที์�แจง้ข่าวสารหรือจูงใจใหเ้กิดความตอ้งการหรือเป็นการเตือนความทรงจาํในตวัสินคา้ 

หรือบริการโดยคาดวา่จะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก (Feeling) ความเชื�อ (Belief) และพฤติกรรมการซื�อ 

(Buying Behavior) เพื�อให้กลุ่มเป้าหมายเข้าใจและเห็นคุณค่าของสิ� งที� เสนอขาย โดยการ 

ติดต่อสื�อสารอาจใช้พนักงานทาํการขาย (Personal Selling) และการติดต่อโดยไม่ใช้คน (Non 

Personal Selling) ก็ได้โดยเครื�องมืออาจเลือกใช้เครื�องมือการสื�อสารการตลาดแบบประสมหรือ 

เรียกว่า Integrated Marketing Communication: IMC (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546) โดย 

พิจารณาจากความเหมาะสมกบักลุ่มเป้าหมาย ผลิตภณัฑ์ และสภาพการแข่งขนั สําหรับเครื�องมือ 

ส่งเสริมการตลาดประกอบดว้ย 5 เครื�องมือที�สาํคญั ดงันี�  

 4.1 การโฆษณา (Advertising) กิจกรรมในการนําเสนอข่าวสารขององค์กร 

และการส่งเสริมการตลาดของผลิตภณัฑ ์บริการ ให้เป็นที�ตอ้งการของผูบ้ริโภคมากขึ�น ที�ตอ้งมีการ

จ่ายเงินโดยผูอุ้ปถมัภร์ายการซึ�งการโฆษณาสามารถทาํผา่นไดห้ลายช่องทาง เช่น วิทย ุหนงัสือพิมพ ์

โทรทศัน์ หรือแมแ้ต่ผา่นช่องทาง Social network อยา่ง Facebook Twitter และ Instagram  

 4.2 การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) เป็นการติดต่อสื�อสารแบบ

สองทาง (Two-ways Communication) ระหว่างคนสองคน โดยที�ผูซื้� อและผูข้ายได้เจอหน้ากัน

โดยตรง หรือการขายผ่านทางโทรศพัท์ โดยทั�งสองฝ่ายจะได ้แลกเปลี�ยนขอ้มูล ได้สอบถามขอ้

สงสัย ซึ�งผูข้ายมีจุดประสงคห์ลกัคือการโนม้นา้วใหผู้ซื้�อที�เป็นกลุ่มเป้าหมายซื�อสินคา้หรือบริการ 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 4.3 การส่งเสริมการขาย (Sale Promotion) เป็นกิจกรรมที�กระตุน้การซื�อและ

การขายในสินคา้และบริการ ซึ�งแบ่งออกเป็น 3 รูปแบบ คือ 

 4.3.1 การกระตุน้ผูบ้ริโภค เป็นการส่งเสริมการขายที�มุ่งสู่ผูบ้ริโภค

คน สุดทา้ย ซึ�งจะสอดคลอ้งกบักลยทุธ์การดึง (Pull Strategy) ที�พยายามจะจดักิจกรรมทางการตลาด

โดย การโฆษณาและการส่งเสริมการขาย เช่น การจดัแสดงสินคา้ตวัอย่าง การลด แลก แจก แถม

สินคา้ เป็นตน้ เพื�อดึงผูบ้ริโภคเขา้มารับรู้ในตวัสินคา้และบริการ ทาํให้เกิดความสนใจและตอ้งการ

สินคา้มากขึ�น และใหเ้กิดการตดัสินใจซื�อสินคา้ในทา้ยที�สุด  

 4.3.2 การกระตุน้คนกลาง เป็นการส่งเสริมการขายที�มุ่งสู่คนกลาง

ใหพ้ยายามผลกัดนัสินคา้ไปสู่ผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย  

 4.3.3 การกระตุน้พนักงานขาย เป็นการส่งเสริมการขายที�มุ่งสู่ตวั

พนกังานขายเองให้เกิดความพยายามในการขายให้มากยิ�งขึ�น ซึ� งการกระตุน้คนกลางและพนกังาน

ขายนี�  จะ สอดคลอ้งกบักลยุทธ์การผลกั (Push Strategy) เป็นการผลกัดนัสินคา้ให้ออกสู่ตลาดให้

มากขึ�นของ ผูผ้ลิตโดยอาศยัคนกลางและพนกังานขายให้ผลกัดนัสินคา้หรือบริการไปตามช่องทาง

ต่าง ๆ โดยได ้มีการเสนอผลตอบแทนต่าง ๆ เพื�อเป็นการสร้างจูงใจในการพยายามขายสินคา้หรือ

บริการใหม้ากขึ�น เช่น การใหเ้งินพิเศษการเลื�อนตาํแหน่ง เป็นตน้  

 4.4 การให้ข่าวและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relations) เป็น

การแสดงความคิดเห็นเกี�ยวกบสินคา้ บริการ ภาพลกัษณ์ ตราสินคา้ หรือองคก์ร โดยไม่ตอ้งมีการ

จ่ายเงิน แต่การประชาสัมพนัธ์ คือ การพยามยามสื�อสารขอ้มูลออกไปโดยมีการวางแผนไวก้ับ

องคก์รหนึ�งเพื�อสร้างทศันคติที�ดีต่อองคก์ร สินคา้ บริการ ใหเ้กิดกบัผูบ้ริโภค กลุ่มเป้าหมาย  

 4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เป็นการติดต่อสื�อสารเพื�อขายสินคา้

หรือบริการโดยตรงกบัผูบ้ริโภค ซึ� งไม่ไดผ้่านคนกลางหรือพนกังานขายแต่อย่างใด รูปแบบในการ

สื�อสารของตลาดทางตรง เช่น การแจง้ขอ้มูล ข่าวสารทางโทรศพัท ์ทางจดหมายอิเลก็ทรอนิกส์ (E-

mail) การส่งขอ้ความผา่นโทรศพัทมื์อถือ (Message) เป็นตน้ 

 5. ด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) หมายถึง องค์ประกอบที�สําคญัของ

การดํา เนินธุรกิจ ซึ� งต้องอาศัยการคัดเลือก (Selection) การฝึกอบรม (Training) การจูงใจ 

(Motivation) เพื�อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขัน โดย

พนกังานจะตอ้งมีทศันคติที�ดีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการได ้มีทกัษะในการ

แกไ้ขปัญหา และที�สําคญัคือ ตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์อนัดีกบัผูม้าใชบ้ริการและสร้างมิตรไมตรีที�ดีเพื�อให้

ผูม้าใช้บริการเกิดความประทับใจและกลับมาใช้บริการซํ� า ยิ�งไปกว่านั�นถ้าผูม้าใช้บริการเกิด

ความรู้สึกที�ดีกบัองคก์ร อาจนาํไปสู่การชกัชวนบุคคลอื�นเขา้มาใชบ้ริการเพิ�มขึ�น 

 6. ดา้นกระบวนการ (Process) หมายถึง เป็นวิธีการส่งมอบคุณภาพการบริการให้กบัผูม้า

ใชบ้ริการ เกี�ยวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงานปฏิบติัในดา้นการบริการ ที�นาํเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ซึ�งในองคก์รหนึ�ง ๆ มกัประกอบดว้ยหลายกระบวนการ จึงตอ้งมีการออกแบบกระบวนใหเ้ชื�อมโยง

กนัอย่างมีประสิทธิภาพ เพื�อให้สามารถตอบสนองผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว ถูกตอ้ง จึง

จะ ส่งผลให้ผูม้าใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ(Consumer Satisfaction) เนื�องจากลูกคา้มีส่วนร่วมใน

การ ผลิตบริการนั�น กระบวนการดา้นการบริการจึงตอ้งไดรั้บการออกแบบเป็นอยา่งดี เพื�อลดความ 

ผิดพลาดที�อาจเกิดในกระบวนการ นอกจากนี� รูปแบบของกระบวนการควรมีความชดัเจนเพื�อให้ 

พนกังานทุกคนสามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างถูกตอ้งและไปในทิศทางเดียวกนั จะไดน้าํไปสู่ผลลพัธ์ 

ของการใหบ้ริการที�มีคุณภาพอยา่งสมํ�าเสมอ (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2548) 

 7. ดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 

ลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สิ� งแวดล้อมรอบบริเวณพื�นที�ให้บริการ ตั� งแต่อาคาร เครื� องมือ 

อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ การตกแต่งสถานที�ทั�งภายในและภายนอก ลานจอดรถ การแต่งกาย ของ

พนักงาน เป็นตน้ เนื�องจากการบริการเป็นสิ�งที�จบัตอ้งไม่ได้แต่ สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2546) ได ้

กล่าวไวว้่า “ลกัษณะทางกายภาพเป็นสิ�งที�ผูม้าใชบ้ริการสัมผสัได ้จึงใชล้กัษณะต่าง ๆ ที�จบัตอ้งได ้

ระหวา่งมาใชสิ้นคา้หรือบริการเป็นเครื�องหมายแทนคุณภาพในการเลือกเขา้มาใชบ้ริการ เช่น ความ 

สะอาด การตกแต่งสถานที�ทั�งภายในและภายนอก การแต่งกายของพนกังาน เป็นตน้ จะทาํให้ผูม้า

ใช ้บริการมองการบริการมีคุณภาพเช่นนั�น” (น. 106) 

 การประยุกต์ใช้ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด 

 เพื�อนาํสู่ส่วนแบ่งทางดา้นจิตใจของลูกคา้ดว้ยในทางเดียวกนัการตลาดดา้นภาพลกัษณ์

และความรู้สึก (Image and Emotional Marketing) หลายบริศทักาํลงัมุ่งหนา้สู่แนวทางการตลาด ทาง

ภาพลกัษณ์และความรู้สึกเพื�อเอาชนะใจลูกคา้ ขณะเดียวกนัก็ผลกัดนัใหบ้ริษทัเป็นตวัเลือกแรกๆ ที� 

ลูกคา้นึกถึง แมว้่าเรื�องนี� จะเกิดขึ�นมานานแลว้ แต่ในปัจจุบนัแนวทางดงักล่างไดพ้ฒันาไปขา้งหนา้ 

อย่างรวดเร็ว ในขณะที�สูตรสําเร็จทางการตลาดแบบเดิมๆ จะเน้นยา้ให้เอาชนะคู่แข่งด้วยการ

นาํเสนอ คุณลกัษณะที�โดดเด่นดว้ยตวัสินคา้ โดยตรวจสอบความจาํเป็น ความตอ้งการตลอดจน 

ความสนใจของกลุ่มเป้าหมายและนําเสนอสิ� งที�ต้องการน้ัน โดยสร้างความพึงพอใจให้

กลุ่มเป้าหมายให้ไดม้ากกว่าคู่แข่งขนั โดยดาํเนินการรักษาไวซึ้� งความเป็นอยู่ที�ดีของสังคม แนวคิด

นี� เป็นแนวคิดที�รักษาความสมดุลยร์ะหว่างการทาํกาํไรของบริษทั ความตอ้งการและความพึงพอใจ

ของผูบ้ริโภคตลอดจนผลประโยชน์อนัยิ�งใหญ่ของมวลชน 

 ผดุงศกัดิ�  สายสระสรง (2555)ไดศึ้กษาเรื�องความพึงพอใจของผูรั้บบริการภายในต่อการ 

ให้บริการของกองคลัง สํานักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ เก็บรวบรวมข้อมูลจาก

ขา้ราชการลูกจา้งประจาํ พนักงานราชการในสังกดั สํานักงานปลดักระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 

(ส่วนกลาง) จาํนวน 288 คน โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจา้กลุ่มตวัอย่างที�ได้แยกไวแ้ละและได้เลือก

ตวัอย่างตามสะดวก เครื�องมือที�ใช้ในการวิจยั เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจในคุณภาพบริการ

โดยแบบสอบถาม แบ่งเป็น ขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม และขอ้มูลเกี�ยวกบัความพึงพอใจ
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ของผูรั้บบริการทั�ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นอาคารสถานที�และสิ�งอาํนวยความสะดวก ดา้นความน่าเชื�อถือ

ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านความมั�นใจต่อการให้บริการ และ ด้านความเข้าใจถึง

ความรู้สึกของผูรั้บบริการ โดยใช้มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ และข้อเสนอแนะในการใช้

บริการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยค่าสถิติความถี�ร้อยละ ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�บงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที

และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว พบวา่ผูรั้บบริการภายในของกองคลงัมีความถึงพอใจต่อ

การใหบ้ริการทั�ง 5 ดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง และเมื�อใชส้ถิติอา้งอิง T-Test พิจารณาความพึงพอใจตาม 

 การแบ่งส่วนตลาด 

 พิมพ์พิศา สังข์สุวรรณ (2558) กล่าวว่า การแบ่งส่วนตลาด เป็นการแบ่งหรือแยกลูกคา้

ออกเป็นกลุ่มยอ่ย โดยศึกษาจากความตอ้งการบุคลิกลกัษณะ หรือพฤติกรรม ซึ�งผูบ้ริโภคที�อยู่ในแต่

ละกลุ่มเดียวกนั จะมีความตอ้งการใชอ้อกเป็นกลุ่มย่อย โดยศึกษาจากความตอ้งการ บุคลิกลกัษณะ 

หรือพฤติกรรม ซึ� งผูบ้ริโภคที�อยู่ในแต่ละกลุ่มเดียวกัน จะมีความตอ้งการในสินคาหรือบริการที�

คลายคลึงกนั หรือส่วนประสมทางการตลาดที�แตกต่างกนั ทาํให้เพิ�มประสิทธิภาพในการทาํงาน 

ดา้นการตลาด และจดัสรรงบประมาณในการเขา้ถึงลูกคาเป้าหมาย (Target Customer) แต่ละกลุ่มมี

ความตอ้งการที�แตกต่างกนัโดยวตัถุประสงคข์องการแบ่งส่วนตลาด คือ เพื�อออกแบบส่วนประสม

ทางการตลาด (Design a marketing mix) ให้ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ในตลาดเป้าหมาย โดย

มีเกณฑใ์นการแบ่งส่วนตลาด (Base Segmenting Market) ดั�งนี�  

              1. การแบ่งส่วนตลาดตามภูมิศาสตร์ หากอยู่ในภูมิภาคเดียวกันจะมีรูปแบบการใช้ชีวิต 

สังคม ประเพณี วฒันธรรม หรือลกัษณะทั�วไปที�มีอิทธิพลต่อการซื�อที�คลายคลึงกนั 

              2. การแบ่งส่วนตลาดตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ เป็นการการแบ่งตามอาย ุเพศขนาด

ของครอบครัว กลุ่มรายได ้หรือตามอาชีพ 

              3. การแบ่งส่วนตลาดตามจิตวิทยา เป็นการระบุลกัษณะบุคลิกภาพและลกัษณะที�แตกต่าง

กนัในกลุ่มของประชากร วิถีการดาํเนินชีวิต 

              4. การแบ่งส่วนตลาดตามพฤติกรรม (Behavior segmentation) เป็นการแบ่งตามพฤติกรรม 

ผูบ้ริโภค เช่น ลูกคา้หลุ่มหนึ� งจะซื�อผลิตภณฑ์แบรนด์เดียว ในขณะที�ลูกคา้อีกกลุ่มซื�อผลิตภัณฑ์

เปลี�ยนแบรนดไ์ปเรื�อยๆ  

 พิมพพ์ิศา สังขสุ์วรรณ (2558) กล่าววา่ ลกัษณะของการแบ่งสัดส่วนตลาดที�ดี คือ 

 1. ตลาดตอ้งมีขนาดใหญ่เพียงพอ (Substantiality) 

 2. สามารถวดัค่าออกมาได ้(Measurability) 

 3. สามารถดขา้ถึงตลาดได ้(Accessibility) 

 4. มีการตอบสนอง (Responsiveness) 

 ประโยชน์ของการแบ่งส่วนตลาดคือ 

 1. ทาํใหธุ้รกิจมองเห็นโอกาส และตอ้งดาํเนินการอยา่งต่อเนื�อง 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 2. ช่วยนกัการตลาดในการวิเคราะห์ ผูบ้ริโภค และทิศทางของสินคา้และบริการ 

 3. ช่วยในการจดัสรรทรัพยากร ทางการตลาดไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 4. การเลือกตลาดเป้าหมาย (Target Market Selection)  

 การเลือกตลาดเป้าหมาย (Target Market Selection) เป็นการเลือกส่วนตลาด หลงัจากที�

แบ่งส่วนตลาดที�เหมาะสมแลว้ (อาจเลือกหนึ� งส่วนตลาดหรือหลายส่วนเป็นเป้าหมาย) สําหรับ

ออกแบบส่วนประสมทางการตลาด และการเลือกใช้ทรัพยากรปัจจยัที�ใช้ในการประเมิณความ

น่าสนใจของแต่ละส่วนตลาด คือ 

 1. ขนาดของส่วนตลาด 

 2. อตัราการเจริญเติบโต 

 3. อตัราความเสี�ยง 

 4. จาํนวนคู่แข่งขนั 

 5. ผลตอบแทนที�คาดวา่จะไดรั้บ 

 6. ทิศทางของส่วนตลาดนั�น 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัพฤติกรรมการซื�อของตลาดธุรกจิ 

 

 ลกัษณะทั�วไปและขนาดของตลาดองคก์าร (The Nature and Size of Organizational Market) 

 ตลาดองค์การ หมายถึง กลุ่มบุคคลและ/หรือ องค์การที�ซื�อผลิตภณัฑ์ เพื�อการผลิต การ

อุตสาหกรรม การให้บริการ การดาํเนินงานของกิจการ หรือเพื�อการขายต่อ ในบทนี� จะสํารวจ

พฤติกรรมการซื�อของตลาดองคก์าร 2 ตลาด คือ ตลาดอุตสาหกรรมหรือตลาดผูผ้ลิต และตลาดคน

กลางหรือตลาดผูข้ายต่อ ขอ้ที�ควรพิจารณาในการขายสินคา้ให้กบัองคก์าร (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ

คณะ 2533: 84-85) ไดแ้ก่ 

 1. องคก์ารไม่ไดซื้�อผลิตภณัฑเ์พื�อการบริโภค หรืออรรถประโยชน์ส่วนบุคคล แต่ตอ้งการ

สินคา้ และบริการเพื�อใชใ้นการผลิต การขายต่อ หรือการใหบ้ริการต่อไป 

 2. บุคคลหลายคนเกี�ยวขอ้งกับการซื�อในองค์การโดยเฉพาะรายการสินคา้ที�สําคญั ๆ ผู ้

ตดัสินใจโดยทั�วไปมีความรับผิดชอบในองคก์าร และทาํการตดัสินใจต่าง ๆ เพื�อการตดัสินใจซื�อ 

 3. องค์การจะกาํหนดนโยบาย เงื�อนไข และความตอ้งการเอาไว ้ซึ� งผูซื้�อขององค์การ

จะตอ้งระมดัระวงัเกี�ยวกบัสิ�งที�องคก์ารกาํหนดไว ้

 4. เงื�อนไข ขอ้เสนอ และสัญญาซื�อขายจะตอ้งมีขึ�นในตลาดองคก์าร แต่ตลาดผูบ้ริโภคไม่

จาํเป็นตอ้งมีในตลาดเหล่านี�  

 

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 ตลาดอุตสาหกรรม (Industrial Market) 

 ตลาดอุตสาหกรรม หรือตลาดผูผ้ลิต หรือตลาดธุรกิจประกอบด้วยกลุ่มบุคคล และ

องคก์ารซึ� งตอ้งการสินคา้หรือบริการ เพื�อใชใ้นการผลิตสินคา้หรือบริการในการนาํเสนอขาย หรือ

เพื�อให้บริการต่อไป ผูซื้�อหรือผูใ้ช้ในตลาดผูผ้ลิตเรียกว่า ผูใ้ช้ทางอุตสาหกรรม (Industrial Users) 

ซึ� งหมายถึงองคก์ารที�ซื�อสินคา้หรือบริการเพื�อนาํไปใชผ้ลิตสินคา้หรือบริการ หรือใชใ้นธุรกิจของ

ตนเอง แบบของอุตสาหกรรมที�สาํคญั ๆ ที�อยูใ่นตลาดผูผ้ลิตไดแ้ก่ การเกษตร การป่าไม ้การประมง 

การเหมืองแร่ การผลิตหรือการอุตสาหกรรม การก่อสร้าง การขนส่ง การติดต่อสื�อสาร การธนาคาร 

การเงิน และการประกนัภยั การใหบ้ริการ และ ส่วนราชการและรัฐวิสาหกิจ 

 ความแตกต่างระหว่างตลาดผูผ้ลิตและตลาดผูบ้ริโภคที�เห็นไดช้ดัเจนก็คือ ประการแรก

จาํนวนของผูผ้ลิตในแต่ละอุตสาหกรรมจะแตกต่างกนั เช่น อาจเป็นตลาดผูกขาด ตลาดที�มีผูข้าย

นอ้ยราย หรือเป็นตลาดที�มีการแข่งขนัอย่างสมบูรณ์ แต่ในตลาดผูบ้ริโภคประกอบดว้ยผูบ้ริโภคแต่

ละคน หรือครอบครัวจาํนวนมากมายกว่าตลาดผูผ้ลิต ประการที�สอง ขนาดของการจาํหน่ายจะ

แตกต่างกนั ตลาดผูผ้ลิตจะมีปริมาณสินคา้ที�ซื�อขายมากกว่าตลาดผูบ้ริโภคมากเพราะในตลาดผูผ้ลิต

ซื�อไปเพื�อผลิตต่อ (Wilson, 2000) 

 ลกัษณะที�สาํคญัของตลาดอุตสาหกรรมมีดงันี�  

 1. มีผูซื้�อจาํนวนนอ้ยราย (Fewer Buyers) ผูผ้ลิตหรือผูป้ระกอบอุตสาหกรรมจะมีจาํนวน

นอ้ยรายเมื�อเทียบกบัจาํนวนผูบ้ริโภค เช่น ผูป้ระกอบอุตสาหกรรมยางรถยนตจ์ะมีจาํนวนนอ้ย 

 2. ผูซื้�อแต่ละรายเป็นผูซื้�อรายใหญ่ (Larger Buyers) ผูผ้ลิตจะซื�อสินคา้เพื�อใชใ้นการผลิต

การใหบ้ริการหรือการดาํเนินงานของกิจการ ซึ�งการซื�อแต่ละครั� งจะซื�อสินคา้คิดเป็นจาํนวนเงินมาก 

เมื�อเทียบกบัผูบ้ริโภค เช่น โรงงานนํ�าตาลซื�อออ้ยเป็นจาํนวนมาก 

 3.  ผู ้ซื� อมักจะอยู่รวมกันตามสภาพภูมิศาสตร์ (Geographical Concentrated Buyers)

เนื�องจากแหล่งอุตสาหกรรมมกัจะอยู่ตามสภาพภูมิศาสตร์ ไดแ้ก่ โรงงานต่าง ๆ ตามนิคมอุตสหกร

รม เช่น แถวพระประแดง ชลบุรี หรือรังสิต สมุทรปราการ เป็นตน้ 

 4. มีความสัมพันธ์ระหว่างผู ้ขาย และลูกค้าอย่างใกล้ชิด (Close Supplier Customer 

Relationship) เนื�องจากมีลูกคา้น้อยราย และส่วนใหญ่เป็นลูกคา้รายใหญ่ ผูข้ายจึงสามารถสนอง

ความตอ้งการและใหบ้ริการลูกคา้ไดดี้ 

 5. ความตอ้งการซื�อสินคา้อุตสาหกรรม ขึ�นอยู่กบัความตอ้งการซื�อของผูบ้ริโภคที�มีต่อ

สินคา้ที�ผูผ้ลิตผลิตอยู่ (Derived Demand) โรงงานผลิตผงชูรสจะมีความตอ้งการซื�อวตัถุดิบในการ

ผลิตมากหรือนอ้ยนั�นขึ�นอยูก่บัความตอ้งการซื�อผงชูรสของผูบ้ริโภค 

 6. ความตอ้งการซื�อสินคา้อุตสาหกรรมมีความยืดหยุ่นต่อราคาน้อย (Inelastic Demand) 

กล่าวคือ เมื�อราคาสินคา้อุตสาหกรรมเปลี�ยนแปลง แต่ปริมาณความตอ้งการซื�อเปลี�ยนแปลงไดน้้อย 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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เนื�องจากสินคา้อุตสาหกรรมจาํเป็นตอ้งใช้ในการผลิต เช่น ราคานํ� ามนัเปลี�ยนแปลง ปริมาณการเสนอ

ซื�อนํ�ามนัของโรงงานจะเปลี�ยนแปลงเพียงเลก็นอ้ย เพราะโรงงานจาํเป็นตอ้งใชน้ํ�ามนัในการผลิต 

 7. ความตอ้งการซื�อสินคา้อุตสาหกรรมเปลี�ยนแปลงอย่างรวดเร็ว (Fluctuating Demand)

เนื�องจากปริมาณความตอ้งการซื�อสินคา้อุตสาหกรรมขึ�นกบัปริมาณความตอ้งการซื�อสินคา้บริโภค

ซึ�งเปลี�ยนแปลงรวดเร็ว ซึ�งจะมีผลใหป้ริมาณความตอ้งการซื�อสินคา้อุตสาหกรรมเปลี�ยนแปลง เช่น

ช่วงเวลาใดสินค่าที�ผูผ้ลิตออกจาํหน่ายอยูใ่นความนิยมของผูบ้ริโภคปริมาณความตอ้งการซื�อสินคา้

อุตสาหกรรมจะมากแต่ช่วงเวลาที�สินค้านั� นเสื� อมความนิยม ปริมาณความต้องการซื� อสินค้า

อุตสาหกรรมจะนอ้ย 

 8. ผูซื้� อสินค้าอุตสาหกรรมเป็นระดับมืออาชีพ (Professional Purchasing) ผูซื้� อสินค้า

อุตสาหกรรมของผูผ้ลิตจะมีความชํานาญมีความรอบรู้และมีประสบการณ์ในการซื� อสินค้า

อุตสาหกรรม เนื�องจากทาํงานเฉพาะดา้นมาเป็นเวลานาน 

 9. มีปัจจัยที�มีอิทธิพลต่อการซื� อมาก (Several Buying Influences) ประกอบด้วยปัจจัย

ภายในองค์การ ปัจจยัสิ�งแวดลอ้ม ปัจจยัระหว่างบุคคล และปัจจยัเฉพาะบุคคล คณะกรรมการซึ� ง

ประกอบดว้ยผูเ้ชี�ยวชาญนกัการตลาดที�ขายสินคา้อุตสาหกรรมตอ้งใชผู้ข้ายที�มีการฝึกอบรมอย่างดี 

และมีความสามารถสูง 

 ประเภทของการตัดสินใจซื�อทางธุรกจิ (Classification of Decision-making in Business) 

 ลกัษณะการซื�อขายสินคา้อุตสาหกรรมอื�นมีดงันี�  

 1. การซื�อโดยตรง (Direct Purchasing) ผูซื้�อสินคา้อุตสาหกรรม จะซื�อโดยตรงจากผูผ้ลิต

มากกวา่ที�จะผา่นคนกลาง เนื�องจากสินคา้อุตสาหกรรมมีเทคนิคการทาํงานที�สลบัซบัซอ้น 

 2. มีเงื�อนไขผูกพัน (Reciprocity) ผูซื้� อสินค้าอุตสาหกรรมจะซื� อสินค้าจากผูข้ายที� มี

เงื�อนไขวา่จะตอ้งซื�อสินคา้จากตน เป็นการตอบแทน 

 3. การเช่า (Leasing) ผูซื้�อสินคา้อุตสาหกรรมอาจใช้วิธีการเช่าเครื�องจกัรหรืออุปกรณ์

แทนการซื�อ เพราะไม่ตอ้งจ่ายเงินจาํนวนมาก มีเครื�องมือที�ทนัสมยัตลอดเวลา ไดรั้บบริการที�ดี และ

ไดน้าํค่าใชจ่้ายไปจ่ายหกัภาษีได ้

 ผูซื้�อสินคา้อุตสาหกรรมซื�อสินคา้และบริการต่าง ๆ เพื�อใชใ้นการผลิตสินคา้หรือบริการ 

การแบ่งประเภทผลิตภณัฑ์อุตสาหกรรมจะช่วยให้เขา้ใจถึงการปฏิบติังานทางการตลาดที�แตกต่าง 

กันในตลาดผูผ้ลิต จึงไม่เหมาะสมที�จะแบ่งผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรมตามลกัษณะนิสัยในการซื� อ 

ออกเป็นสินคา้สะดวกซื�อ สินคา้เลือกซื�อ สินคา้เจาะจงซื�อ และสินคา้ไม่ตั�งใจซื�อ เหมือนกบัที�แบ่ง 

สําหรับสินคา้บริโภค สินคา้อุตสาหกรรมจะแบ่งตามเกณฑ์การผ่านขบวนการการผลิต ตน้ทุนที� 

เกี�ยวข้องโดยแบ่งออกเป็นประเภทต่าง ๆ ดังนี�  วตัถุดิบ วสัดุและอะไหล่ เครื� องจักรกล และ

ถาวรวตัถุที�ตอ้งมีการติดตั�ง เครื�องมือประกอบ วสัดุสิ�นเปลือง และ บริการ 

  
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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              พฤติกรรมผู้ซื�อทางธุรกจิ 

 มิตเชลล์ (Mitchell, 1998) เขียนว่ารูปแบบสถานการณ์ซื�อสินคา้อุตสาหกรรมมี 3 แบบ

(Bunn, 1993; McWilliam, et al., 1992) ดงันี�  

 1. การซื�อซํ� าแบบเดิม (Straight Rebuy) เป็นสถานการณ์การซื�อที�ง่ายที�สุด เป็นวิธีการซื�อ

ผลิตภณัฑเ์ดิมดว้ยวิธีเดิม โดยไม่มีการเปลี�ยนแปลง โดยทั�วไปเป็นการซื�อประจาํของฝ่ายจดัซื�อ 

 2. การซื�อซํ� าแบบปรับปรุง (The Modified Rebuy) เป็นวิธีการซื�อซํ� าโดยพยายามคน้หา

คุณสมบติัใหม่ ราคา เงื�อนไข หรือผูข้ายรายใหม่ ที�ดีกว่าเดิม ในสถานการณ์นี�  ตอ้งมีผูร่้วมตดัสินใจ

มากกว่ากรณีแรก ผูข้ายเดิมจะกงัวลและหาวิธีป้องกนัยอดขายของตนให้ดีที�สุด ผูข้ายใหม่จะตอ้ง

เสนอโอกาสต่าง ๆ เกี�ยวกบัผลิตภณัฑที์�ดีกวา่บริษทัเดิมเพื�อแสวงหาผลประโยชน์จากการขายใหไ้ด ้

 3. งานใหม่ (New Task) เป็นสถานการณ์ในการซื�อผลิตภณัฑ์ใหม่สําหรับงานใหม่ของ

บริษทั บริษทัจะเผชิญกับตน้ทุนหรือความเสี�ยงที�มากขึ�น จึงตอ้งให้มีจาํนวนผูมี้ส่วนร่วมในการ

ตดัสินใจมากขึ�น และคน้หาขอ้มูลสาํหรับสถานการณ์ใหม่ เป็นโอกาสที�สําคญัสาํหรับนกัการตลาด

ตอ้งวางแผนเกี�ยวกบัปัจจยัต่าง ๆ  ที�จะมีอิทธิพลต่อการซื�อการจดัหาขอ้มูลและช่วยเหลือบริษทัแกปั้ญหา

ต่าง ๆ การใชพ้นกังานที�มี ความสามารถและชาํนาญเพื�อเอาชนะคู่แข่งขนัในสถานการณ์นี� ใหไ้ด ้

 นอกจากนั�นแม็ควิลเลียมและคณะ (McWilliam et al., 1992) พบว่าสถานการณ์ของการ 

ซื�อมีผลกระทบต่อขนาด และโครงสร้างของศูนยก์ารซื�อ (Lewin and Donthu, 2005) 

 ผูซื้�อสินคา้อุตสาหกรรม ซื�อเมื�อไร (When Do Industrial Buyers?) และทาํไมจึงซื�อ (Who 

do) ปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อความบ่อยครั� งในการซื�อผลิตภณัฑมี์ดงันี�  

 1. ผูซื้� อจะซื�อสินค้าอุตสาหกรรมก็ต่อเมื�อ มีผูบ้ริโภคต้องการสินค้าที�เขาผลิตอยู่ เช่น 

โรงงานทาํถุงมือยาง จะซื�อยางพาราดิบ ก็ต่อเมื�อ ถา้มีความตอ้งการซื�อถุงมือยาง 

 2. ลกัษณะของผลิตภณัฑ ์เช่น เสียหายง่าย ลกัษณะการใชง้าน ตน้ทุนและนํ� าหนกัเหล่านี�

จะมีผลต่อความบ่อยครั� งในการซื�อ ดงันั�นบริษทัอุตสาหกรรมเหลก็จาํเป็นตอ้งซื�อแร่เหลก็ติดต่อกนั

ทุกวนั เพื�อใชใ้นการผลิต จะซื�อวสัดุสํานกังานเดือนละครั� งและซื�อเตาสําหรับหลอมโลหะทุก 3 ปี 

เป็นตน้ 

 3. นโยบายสินคา้คงเหลือผูซื้�อจะมีอิทธิพลต่อความบ่อยครั� งในการซื�อ ถา้ปริมาณสินคา้

คงคลงัมากจะกระทบต่อตน้ทุนในการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั นกัการตลาดตอ้งศึกษานโยบายสินคา้

คงคลงัของผูซื้�อ เพื�อกาํหนดปริมาณการเสนอขายที�เหมาะสมและกาํหนดระยะเวลาที�เกี�ยวขอ้ง 

 4. ภาวะเศรษฐกิจ ความบ่อยครั� งในการซื� อสินค้าอุตสาหกรรม มีอิทธิพลจากภาวะ

เศรษฐกิจเมื�อภาวะเศรษฐกิจตกตํ�าบริษทัจะเลื�อนการซื�อออกไปโดยเขาจะมีระดับสินคา้คงคลัง

ตํ�าสุด และเลื�อนการซื�อสินคา้ประเภททุนที�มีราคาสูง 

 

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 แบบจําลองพฤติกรรมผู้ซื�อทางธุรกจิ 

 ปัจจัยที�มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื�อขององค์การ คือ 1. สิ� งแวดล้อม 2.องค์การ เช่น

เป้าหมาย วตัถุประสงค ์โครงสร้าง หรือทรัพยากรขององคก์าร 3. ความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล เป็น

ความสัมพนัธ์ระหว่างสมาชิกในหน่วยการตดัสินใจ หรือเรียกย่อว่า “ดีเอ็มยู” (Decision-making 

Unit: DMU) และ 4. บุคคล เป็นทศันคติต่อความเสี�ยง ความคิดสร้างสรรค ์ประเภทของปัญหาโดย

ในแต่ละปัจจยัจะประกอบดว้ยตวัแปร 2 ชนิด คือ ตวัแปรงาน และตวัแปรที�ไม่ใช่งาน (Task and 

non-task variables) ซึ�งแสดงดงัตารางที�ที� 1-1 

 

ตารางที� 2.1 อิทธิพลของงาน และไม่ใช่งานต่อการตดัสินใจซื�อขององคก์าร 

 อิทธิพลของงาน อิทธิพลของไม่ใช่งาน 

ปัจจยัส่วนบุคคล เป้าหมายคือการไดร้าคาที�เหมาะสม 
ความเชื�อ ค่านิยม และความ

ตอ้งการของแต่ละคน 

ปัจจยัระหวา่งบุคคล พลวตัรของกลุ่มเพื�อกาํหนดค่าสินคา้ การรวมกลุ่มที�ไม่เป้นทางการ 

ปัจจยัองคก์าร นโยบายบริษทัที�จาํกดัทางเลือกผูข้าย เกณฑที์�แต่ละคนใช ้

ปัจจยัสิ�งแวดลอ้ม ศกัยภาพในการเปลี�ยนแปลงราคา 
บรรยากาศช่วงการเลือกตั�ง

ผูบ้ริหารแต่ละครั� ง 

ที�มา : Webster and Wind, 1972 

 

 ปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื�อขององคก์ร นาํเสนอดงัรายละเอียดต่อไปนี�  

 เชธ (Sheth, 1996) นาํเสนอปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซื�อขององคก์ารมี 4 ปัจจยั ดงันี�   

 1. ความคาดหวงัของสมาชิกในดีเอม็ย ู 

 2. ปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อขั�นตอนการตดัสินใจซื�อ ซึ� งจดัเป็น 2 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัที�เกี�ยวกบั              

บุคคล คือ การรับรู้ความเสี�ยง ความกดดนัดา้นระยะเวลาชนิดของการซื�อสินคา้ และปัจจยัที�เกี�ยวกบั

องคก์าร  

 3. คุณลกัษณะของขั�นตอนการตดัสินใจซื�อเชธจดัแบ่งประเภทการตดัสินใจเป็น 2 ชนิด 

คือ 1. ตดัสินใจโดยอตัโนมติัจดัการโดยส่วนบุคคล 2. การตดัสินใจร่วมกนั  

 4. ปัจจยัของสถานการณ์นอกจากนั�น Webster and Wind (1972) เขียนกรอบคิดสําหรับ

การตดัสินใจซื�อขององคก์าร กรอบคิดนี� มีปัจจยั 4 อย่างที�มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซื�อขององคก์าร 

ไดแ้ก่ ปัจจยัสิ�งแวดลอ้ม องคก์าร ปัจจยัของศูนยก์ารซื�อ และ ส่วนบุคคล (แสดงดงั ภาพที� 2.1) ดงั

รายละเอียดต่อไปนี�  
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



22 

 

 
 

 
ภาพที� 2.2 แบบจาํลองพฤติกรรมการซื�อขององคก์าร 

ที�มา : Webster and Wind, 1972 

 

 1. ปัจจัยสิ�งแวดล้อม (Environmental Factors) 

 ปัจจัยสิ� งแวดล้อม (Environmental Factors) เป็นปัจจัยภายนอกองค์การ เช่น กายภาพ 

เทคโนโลย ีเศรษฐกิจ การเมือง กฎหมาย วฒันธรรม สิ�งแวดลอ้มเหล่านี� มีอิทธิพลต่อผูข้ายปัจจยัการ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ผลิต คู่แข่งขนั ผูบ้ริโภค รัฐบาล สภาพแรงงาน สมาคมการคา้ เป็นตน้ ทิศทางของอิทธิพลของ

สิ�งแวดลอ้มมี 4 แนวทาง ไดแ้ก่  

            1.1  การกาํหนดสินคา้และการบริการโดยสิ�งแวดลอ้ม ดา้นกายภาพ เทคโนโลยี 

และเศรษฐกิจ  

            1.2  กาํหนดเงื�อนไขของธุรกิจ เช่น อตัราการเจริญเติบโตของเศรษฐกิจ ระดบั

รายไดป้ระชาชาติ อตัราดอกเบี�ย และอตัราการวา่งงาน โดยสิ�งแวดลอ้มดา้น การเมือง และเศรษฐกิจ  

            1.3  การกาํหนดค่านิยมและบรรทดัฐานระหว่างองคก์ร บุคคล โดยสิ�งแวดลอ้ม 

ดา้นวฒันธรรม สังคม กฎหมาย และการเมือง  

            1.4  การกาํหนดการไหลของสารสนเทศ (Information flows) เขา้ไปในองค์กร 

โดยสิ�งแวดลอ้มดา้นกายภาพ เทคโนโลย ีเศรษฐกิจ และวฒันธรรม 

 2. ปัจจัยภายในองค์การ (Organizational Factors) 

 ปัจจยัภายในองค์การ (Organizational Factors) คือ กลุ่มของอิทธิพลซึ� งอยู่ในขบวนการ

ซื�อแต่ละบริษทัจะกาํหนดวตัถุประสงค ์นโยบาย ขบวนการ โครงสร้างและระบบ เป็นแนวทางใน

การตดัสินใจซื�อ สิ�งเหล่านี� จึงมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซื�อ 

 องค์กร ประกอบด้วยกลุ่มตัวแปร 4 ประเภท ได้แก่ งานการซื� อ (Task) โครงสร้าง 

(Structure) เทคโนโลย ี(Technology) และ บุคคล (People) ดงัรายละเอียดต่อไปนี�  

 2.1 งานการซื�อ (Buying tasks) 

   นกัการตลาดจาํเป็นตอ้งศึกษาถึงกระบวนการซื�อสินคา้อุตสาหกรรม เพื�อที�จะ

กําหนดกลยุทธ์การตลาดที� เหมาะสมโดยทั�วไปผูซื้� อสินค้าอุตสาหกรรม ตัวอย่างเครื� องเอทีเอ็ม 

(ATM)ของธนาคารถือว่าเป็นสินคา้อุตสาหกรรมซึ�งธนาคารซื�อมาเพื�อให้บริการแก่ลูกคา้ มีกระบวนการ

ซื�อดงันี�  

 2.1.1 การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) การที�ผูผ้ลิตทราบถึง

ปัญหาขององคก์ารและหาวิธีแกปั้ญหานั�น ตวัอย่าง กรณีธนาคารทราบว่าธนาคารตอ้งสูญเสียลูกคา้

ใหคู้่แข่งขนัมาก สาเหตุเพราะคู่แข่งขนัใชเ้ครื�องเอทีเอม็ 

 2.1.2 การกาํหนดรายละเอียดความต้องการผลิตภัณฑ์ (General 

Need Description) เพื�อแก้ปัญหาขอ้ 1 องค์การตอ้งจดัหาผลิตภณัฑ์โดยกาํหนดรายละเอียดความ

ต้องการผลิตภัณฑ์ว่าต้องการอะไร ในกรณีธนาคารก็ต้องกาํหนดว่าธนาคารต้องการใช้เครื� อง

เอทีเอม็ เพื�อแกปั้ญหาที�เกิดขึ�นในขอ้ 1 

 2.1.3 การกาํหนดคุณสมบติัผลิตภณัฑ ์(Product Specification) ใน

ขั�นนี� รายละเอียดเกี�ยวกับผลิตภณัฑ์ในกรณีเครื�องเอทีเอ็มจะเป็นการกาํหนดรายละเอียดเกี�ยวกับ

เครื�องเอทีเอม็ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 2.1.4 การคน้หาผูข้าย (Supplier Search) เป็นการหาขอ้มูลว่ามีใคร

บา้งที�จาํหน่ายผลิตภณัฑน์ั�น(เครื�อง ATM) และหาขอ้มูลที�เกี�ยวกบัผลิตภณัฑ ์

 2.1.5 การพิจารณาขอ้เสนอของผูข้าย (Proposal Solicitation) เป็น

ขั�นพิจารณาขอ้มูลและขอ้เสนอต่าง ๆ ของผูข้ายจากแคต็ตาลอ็กหรือตวัแทนขายผลิตภณัฑน์ั�น 

 2.1.6 การคัดเลือกผู ้ขาย (Supplier Selection) เป็นขั�นตัดสินใจ

เลือกผูข้าย รายใดรายหนึ� ง เกณฑ์ที�ใช้คดัเลือกผูข้าย ได้แก่ ความสามารถในการขนส่ง คุณภาพ

ผลิตภณัฑ ์ราคา บริการซ่อมแซม ความสามารถดา้นเทคนิค ประวติัการทาํงาน ความสามารถด้าน

การผลิต การใหค้วามช่วยเหลือและให้คาํแนะนาํ ระบบการควบคุม ชื�อเสียงของผูข้าย ฐานะการเงิน

ของผูข้าย ทศันคติของผูซื้�อ การให้บริการเสริมก่อนและหลงัการขาย การให้ความช่วยเหลือดา้น

การฝึกอบรม ความกา้วหนา้ดา้นการติดต่อหรือสื�อสาร การบริการและการจดัองคก์าร ปัญหาดา้น

กฎหมายหรือศีลธรรม สถานที�ตั�ง และแรงงานสัมพนัธ์ 

 2.1.7 การกําหนดลักษณะเฉพาะของคําสั�งซื� อ (Order Routine 

Specification) เป็นการจดัเตรียมใบสั�งซื�อโดยระบุคุณสมบติัผลิตภณัฑท์างเทคนิค ปริมาณที�สั�งซื�อ 

เวลาจดัส่งผลิตภณัฑ ์การรับประกนั 

  2.1.8 การตรวจสอบการปฏิบติังาน (Performance Review) ในขั�นที�

ฝ่ายจดัซื�อจะตรวจสอบผลิตภณัฑ์และการให้บริการต่าง ๆ ของผูข้ายว่าเป็นไปตามเงื�อนไขต่าง ๆ ที�

กาํหนดไวห้รือไม่ 

 นอกจากนั�นงานการซื�อยงัจดัได ้4 มิติ ไดแ้ก่ วตัถุประสงคข์ององคก์ร ลกัษณะ

ของอุปสงค ์ขนาดของโปรแกรมการตดัสินใจซื�อ และ ระดบัของการกระจายศูนย ์โดยมิติเหล่านี� มี

อิทธิพลต่อกระบวนการซื�อขององคก์ร และการประเมินโอกาสทางการตลาด 

 2.2 โครงสร้างองคก์ร (Organizational structure) 

 บาร์เคล์ย (Barclay, 1991) เขียนว่าองค์กรประกอบด้วยระบบย่อย 3 ระบบ 

ไดแ้ก่ ระบบการติดต่อสื�อสาร (หนา้ที� 4 ประการ คือ การใหข้อ้มูล การสั�งการ และเครื�องมืออิทธิพล

และจูงใจ และบูรณาการ) ระบบอาํนาจหน้าที� (กาํหนดอาํนาจหน้าที�ของสมาชิกในองค์กรทั�งใน

ดา้นงานและไม่ใช่งาน) ระบบสถานภาพ รางวลั และระบบการไหลของงาน นอกจากนั�น ดาเวซ 

และคณะ (Dawes et al., 1998) พบว่าโครงสร้างขององค์กรมีผลกระทบต่อการตดัสินใจคดัเลือก

ผูข้ายปัจจยัการผลิต 

 2.3 เทคโนโลยกีารจดัซื�อ (Buying technology) 

 ลวิน (Lewin, 2001) เขียนไวว้่ามีวิวฒันาการของเทคโนโลยีกา้วหนา้ที�นาํมาใช้

กบัการจดัซื�อ เช่น แคตาล็อกทางเวบ็ และการสั�งซื�อผ่านอินเทอร์เน็ต การใชก้ารแลกเปลี�ยนขอ้มูล

ทางอิเลคทรอนิกส์ (Electronic Data Interchange : EDI) ในการควบคลุมสินคา้คงคลงั การอนุมติั

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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สินเชื�อ การออกใบกาํกบัราคาสินคา้ และเครื�องมือในการติดต่อสื�อสารโดยตรงกบัลูกคา้เพื�อสร้าง

ความสัมพนัธ์ (Lewin and Bello, 1997; Cannon and Perrault, 1999; Osmonbekov et al., 2002) 

 2.4  ศูนยก์ารจดัซื�อ (Buying center) 

 วูด้ (Wood, 2005) เขียนหน่วยตดัสินใจซื�อขององค์การหรือศูนยก์ลางการซื�อ 

หรือฝ่ายจดัซื�อ ประกอบดว้ยกลุ่มบุคคลที�มีส่วนร่วมในการตดัสินใจซื�อ โดยมีเป้าหมายในการซื�อ

และความเสี�ยงในการตดัสินใจซื�อร่วมกัน หน่วยนี� จะประกอบด้วยบุคคลที�มีบทบาท 6 ประการ

(Webster and Wind,1972) ไดแ้ก่ ผูใ้ช ้ผูมี้อิทธิพล ผูซื้�อ ผูต้ดัสินใจซื�อ ผูอ้นุมติั และ ผูค้วบคุมดูแล 

 3. ปัจจัยด้านสังคมหรือระหว่างบุคคล (Social or Interpersonal Factors) 

 ปัจจัยระหว่างบุคคล (Interpersonal Factors) เป็นปัจจัยที� มีอิทธิพลต่อขบวนการซื� อ

ศูนยก์ลางการซื�อจะเกี�ยวขอ้งกบักลุ่มบุคคลที�มีสถานะ อาํนาจ ความเห็นอกเห็นใจ การชกัชวนที�

แตกต่างกันทําให้ผู ้ขายได้รู้ถึงปัจจัยระหว่างบุคคลที� เ กี�ยวข้องกันระหว่างผู ้ซื� อและผู ้ขาย

ประกอบดว้ยบุคคลที�มีบทบาท 6 ประการ (Webster and Wind,1972) ดงันี�  

 3.1 ผูใ้ช้ (Users) เป็นบุคคลขององค์การซึ� งใช้สินคา้หรือบริการ ในบางกรณี

ผูใ้ชผ้ลิตภณัฑเ์ป็นผูริ้เริ�มโครงการซื�อ และแสดงบทบาทที�สาํคญัในการกาํหนดคุณสมบติัผลิตภณัฑ์

ที�ใช ้

 3.2 ผูมี้อิทธิพล (Influencers) เป็นบุคคลขององคก์ารซึ�งมีอิทธิพลทางตรงหรือ

ทางอ้อมในการตัดสินใจซื� อ ผูมี้อิทธิพลจะกําหนดคุณสมบัติผลิตภัณฑ์และจัดหาข้อมูลเพื�อ

ประเมินผลทางการเลือกต่าง ๆ ซึ�งอาจจะเป็นเจา้หนา้ที�เทคนิคของบริษทั 

 3.3 ผูซื้�อ (Buyer) ผูซื้�อเป็นผูที้�ทาํการซื�อสินคา้ ผูซื้�อจะเลือกผูข้ายจดัระยะเวลา

การซื�อกาํหนดคุณสมบติัผลิตภณัฑแ์ละเงื�อนไขการซื�อ 

 3.4 ผูต้ ัดสินใจซื�อ (Deciders) เป็นบุคคลขององค์การซึ� งมีอาํนาจอย่างเป็น

ทางการหรือไม่เป็นทางการที�จะตัดสินใจซื�อขั�นสุดทา้ยจากผูข้ายรายใดรายหนึ� ง การซื�อสินค้า

ประจาํหรือสินคา้มาตรฐานอาจกาํหนดให้เป็นหน้าที�ของบุคคลใดบุคคลหนึ� ง หรือกาํหนดเป็น

คราวๆ ไป 

 3.5 ผูอ้นุมัติ (Approvers) เป็นบุคคลที�อนุมัติการตัดสินใจซื� อและการเบิก

จ่ายเงิน ผูอ้นุมติัจะมีอาํนาจสูงกวา่ผูต้ดัสินใจซื�อ 

 3.6 ผูค้วบคุมดูแล (Gatekeepers) ผูค้วบคุมคือบุคคลขององค์การซึ� งทาํหนา้ที�

ควบคุมขบวนการซื�อ เช่น ทาํหนา้ที�ป้องกนัไม่ใหพ้นกังานพบกบัผูต้ดัสินใจซื�อ เป็นตน้ 
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ภาพที� 2.3 แนวคิดของผูค้วบคุมดูแล (Gatekeepers) 

ที�มา : Lau et ai., 2003 

 

 หลอ และคณะ (Lau et al., 2003 : 82-103) การศึกษาผลกระทบของปัจจยัดา้นองคก์ารต่อ

พฤติกรรมการซื�อของผูค้วบคุมดูแล (Gatekeepers) ซึ� งผูค้วบคุมดูแลเป็นฝ่ายจดัซื�อจะทาํหน้าที�รับ

ขอ้มูลจากภายนอกบริษทั และกระจายขอ้มูลให้กบัฝ่ายต่าง ๆ ของศูนยก์ลางการซื�อ(แสดงดงัภาพที�   

2.2) กรอบการศึกษาครั� งนี�  ประกอบดว้ยตวัแปรตาม 2 ชนิด ไดแ้ก่ การควบคุมสารสนเทศ และการ

บริหารสารสนเทศของผูค้วบคุมดูแล ในขณะที� ตัวแปรอิสระ ได้แก่ เทคโนโลยี การสื�อสาร 

บรรยากาศการทาํงาน ความสัมพนัธ์ของงานแต่ละฝ่าย ความไม่แน่นอนของสิ�งแวดลอ้ม การจดั

องคก์ารแบบรวมศนูยก์ลาง และรูปแบบองคก์ารที�เป็นทางการ 

 การศึกษาพบว่า ความสัมพนัธ์ของงานแต่ละฝ่าย ความไม่แน่นอนของสิ�งแวดลอ้ม และ

รูปแบบองค์การที� เป็นทางการมีความสัมพันธ์กับการควบคุมสารสนเทศของผูค้วบคุมดูแล

นอกจากนั�นยงัพบความสัมพนัธ์ของงานแต่ละฝ่ายมีความสัมพนัธ์กบัการบริหารสารสนเทศของผู ้

ควบคุมดูแล 

 4. ปัจจัยด้านปัจเจกบุคคล (Individual Factors) 

 ปัจจยัดา้นปัจเจกบุคคล (Individual Factors) การตดัสินใจของแต่ละบุคคลมีอิทธิพลต่อ

การยอมรับและความชอบในผลิตภัณฑ์ รวมทั�งอิทธิพลต่อการเสนอผลิตภัณฑ์ของผูข้าย โดย

พิจารณาถึงอาย ุรายได ้การศึกษา อาชีพ บุคลิกลกัษณะ และทศันคติที�จะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื�อ 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 4.1 แรงจูงใจดา้นงาน และแรงจูงใจที�ไม่ใช่งาน (Task and Non-task motives) 

 ตวัแปรงาน และตวัแปรที�ไม่ใช่งาน (Task and Non-task Influencers) ตวัแปร

งานคือตวัแปรที�สัมพนัธ์กบัการตดัสินใจซื�อขององคก์าร ในขณะที� ตวัแปรไม่ใช่งานคือตวัแปรที�ไม่

สัมพนัธ์กบัการตดัสินใจซื�อขององคก์ารแต่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซื�อสินคา้ 

 ตลาดผู้ขายต่อ (Reseller Marker) 

 ตลาดผูข้ายต่อประกอบดว้ยบุคคลและองค์การซึ� งตอ้งการสินคา้เพื�อจุดมุ่งหมายในการ

ขายต่อ เพื�อแสวงหากาํไร ตลาดผูข้ายต่อจะสร้างอรรถประโยชน์ให้เกิดขึ�นจากเวลา สถานที� และ

ความเป็นเจ้าของ ในการศึกษาถึงตลาดผูข้ายต่อจะต้องใช้คาํถามในลักษณะเดียวกันกับตลาด

ผูบ้ริโภคและตลาดผูผ้ลิต ต่อไปนี�จะศึกษาถึงตลาดผูข้ายต่อโดยใชค้าํถามทั�ง 6 ขอ้ 

 1. ใครอยู่ในตลาดผูข้ายต่อ (Who is in the Reseller Market) ตลาดผูข้ายต่อประกอบดว้ย 

ตลาดผูค้า้ส่งและตลาดผูค้า้ปลีก ตลาดผูข้ายต่อมีการกระจายทางภูมิศาสตร์มากกวา่ตลาดผูผ้ลิตแต่มี

การรวมกาํลงัความคิดมากกวา่ตลาดผูบ้ริโภค 

 2. ผูข้ายต่อซื�ออะไร (What do Resellers Buy) ผูข้ายต่อซื�อผลิตภณัฑ์เพื�อการขาย ผูข้าย

ต่อมีผลิตภณัฑ์นานาชนิดเพื�อขายต่อ สินคา้เพื�อการขายต่อจึงเป็นสินคา้เกือบทุกชนิด แต่จะไม่

รวมถึงเครื�องจกัรขนาดใหญ่และสลบัซับซ้อน ผลิตภณัฑที์�ขายโดยตรงทางไปรษณีย ์หรือขายตาม

บา้น จะเห็นวา่ผลิตภณัฑส่์วนใหญ่จะขายใหผู้ซื้�อขั�นสุดทา้ยโดยผา่นคนกลางหนึ�งฝ่ายขึ�นไป 

 ผูข้ายต่อแต่ละคนเผชิญปัญหาการจดัประเภทสินคา้ ผูค้า้ส่งหรือผูค้า้ปลีกจะเลือกกลยทุธ์

การจดัชนิดสินคา้อยา่งใดอยา่งหนึ�งต่อไปนี�  

 2.1 การจดัเป็นชนิดเดียวกนั (Exclusive Assortment) การเสนอผลิตภณัฑ์ชนิด

ใดชนิดหนึ�งของผูผ้ลิตรายหนึ�ง 

 2.2 การจดัแบบปลีก (Deep Assortment) เป็นการเสนอผลิตภณัฑ์ที�คลา้ยคลึง

กนัอยา่งใดอยา่งหนึ�งแต่หลายยี�หอ้ เช่น จาํหน่ายสุราแต่มีหลายยี�หอ้ 

 2.3 การจัดประเภทอย่างกว้างขวาง (Broad Assortment) เป็นการเสนอ

ผลิตภณัฑส์ายใดสายหนึ�งอยา่งกวา้งขวาง เช่น จาํหน่ายเครื�องไฟฟ้าทุกชนิดและทุกยี�หอ้ 

 2.4 การจัดแบบคละกัน(Scrambled Assortment) เป็นการเสนอผลิตภัณฑ์

หลายชนิดซึ�งไม่เกี�ยวขอ้งกนัเลย 

 ผูข้ายต่อจะเลือกจดัประเภทสินคา้โดยพิจารณาถึงอิทธิพลที�มีต่อการตดัสินใจผูบ้ริโภค

ส่วนประสมทางการตลาด 

 3. ผูข้ายต่อซื�อเมื�อไร (When do Resellers Buy) ผูข้ายต่อสั�งซื�อสินคา้โดยพิจารณาจาก

ระดับสินคา้ในคลงัสินคา้ขณะใดขณะหนึ� ง และปริมาณการเสนอซื�อผลิตภณัฑ์ที�เกี�ยวขอ้ง การ

สั�งซื�อมีอิทธิพลจากแรงดนั 2 ฝ่าย คือ การสั�งซื�อปริมาณมากแต่นาน ๆ ครั� ง วิธีนี�จะช่วยลดตน้ทุนใน

การสั�งซื�อและไดรั้บส่วนลดการคา้ และถา้สั�งซื�อจาํนวนนอ้ยแต่บ่อยครั� งจะช่วยละตน้ทุนในการเก็บ
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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รักษาสินคา้คงคลงั ผูข้ายต่อตอ้งวิเคราะห์ตน้ทุนเกี�ยวขอ้งและทาํการตดัสินใจซื�อเกี�ยวกบัจุดสั�งซื�อ

สินคา้ที�เหมาะสม 

 4. ใครมีส่วนร่วมในขบวนการซื�อของผูข้ายต่อ (Who Participates in the Reseller Buying 

Process) ในที�นี� จะพิจารณาถึงผูต้ดัสินใจและผูซื้�อในองคก์ารคา้ส่งและคา้ปลีก ในกรณีที�เปนธุรกิจ 

ขนาดเล็กการเลือกสินคา้และหนา้ที�ในการซื�ออาจทาํโดยบุคคลที�ทาํหลายหนา้ที�ธุรกิจ ธุรกิจขนาด

ใหญ่ เช่น ซื�อสินคา้ ในหา้งสรรพสินคา้ ซุปเปอร์มาร์เกต ร้านคา้ส่งขายยา เป็นตน้ การซื�อเป็นหนา้ที�

ของผูเ้ชี�ยวชาญและทาํงานด้านการจัดซื�อโดยเฉพาะ อาจเป็นหน้าที�ของหัวหน้าฝ่ายจัดซื� อหรือ

ผูจ้ดัการบริษทัผูท้าํหนา้ที�ในการซื�อจะตอ้งมีความรับผิดชอบในการพิจารณาสินคา้ยี�ห้อต่าง ๆ และ

การเสนอผลิตภณัฑใ์หม่ของพนกังาน 

 5. ผูข้ายต่อตอ้งการอะไร (What are Resellers Seeking) ความตอ้งการของผูข้ายต่อจะ

เหมือนกบัผูผ้ลิต คือพยายามสร้างกาํไร โดยพยายามซื�อสินคา้ในราคาถูกและขายให้ไดร้าคาดี ซึ� ง

หมายความวา่ ตอ้งรู้แหล่งในการขาย สามารถติดต่อซื�อขาย ใหบ้ริการ ตั�งราคา และจ่ายค่าใชจ่้ายใน

การส่งเสริมการตลาดเพื�อสร้างรายได ้และกาํไร 

 6. ปัจจัยสําคัญที�มีอิทธิพลต่อการซื� อของผูข้ายต่อ (What are the Major Influences on 

Reseller Buyers) ปัจจยัต่าง ๆ เหมือนกบัตลาดอุตสาหกรรม คือ ปัจจยัดา้นสิ�งแวดลอ้ม ปัจจยัภายใน

องคก์าร ปัจจยัระหวา่งบุคคลในองคก์าร และ ปัจจยัเฉพาะบุคคลในองคก์ารนั�น 

 7. ผูข้ายต่อซื�ออย่างไร (How do Resellers buy) ลาํดับขั�นตอนการตดัสินใจซื�อของคน

กลางเหมือนกบัตลาดอุตสาหกรรม 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ภาพที� 2.4 กรอบแนวคิดการแบ่งส่วนอุตสาหกรรม 

ที�มา : Dibb, 1998 

 

 วิธีการแบ่งส่วนตลาดอุตสาหกรรม (Approaches to organizational market segmentation) 

 การแบ่งส่วนตลาดอุตสาหกรรมโดยปัจจยัทั�งระดบัมหภาคและระดบัจุลภาค กล่าวคือการ

แบ่งส่วนตลาดอุตสาหกรรมโดยใช้คุณลกัษณะขององค์การ หรือ ระดับมหภาค (Macro level) มี

รายละเอียด ดงันี�  ชนิดของอุตสาหกรรม ขนาดขององคก์าร สถานที�ที�ตั�งทางภูมิศาสตร์ และ การใช้

ประโยชน์ของผูใ้ช้คนสุดทา้ย ในขณะที� การแบ่งส่วนตลาดอุตสาหกรรมโดยใช้คุณลกัษณะของ

ดีเอ็มยู หรือ ระดบัจุลภาค (Micro level) มีรายละเอียด ดงันี�  โครงสร้างดีเอ็มยู ขั�นตอนการตดัสินใจ

ซื�อ ประเภทการซื�อ ความสาํคญัการซื�อ ชนิดขององคก์ารที�ซื�อ ระดบันวตักรรมขององคก์ารที�ซื�อกล

ยทุธ์การซื�อ หรือ คุณสมบติัส่วนบุคคล เป็นตน้ 

 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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2.4 ข้อมูลโดยทั�วไปเกี�ยวกบัการบริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 

 

 โลจิสติกส์หมายถึงกิจกรรมในส่วนการจดัหาวตัถุดิบหรือวสัดุเพื�อใช้ในการผลิต การ

เคลื�อนยา้ยการจดัเก็บรักษา การป้องกนความเสียหาย การจดัส่งสินคา้สาํเร็จรูป และการควบคุม โดย

มีวตัถุประสงค์เพื�อให้ได้วสัดุและสินคา้ที�ถูกตอ้งตามความตอ้งตรงตามความตอ้งการของผูผ้ลิต 

และลูกคา้หรือผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย 

 องค์ประกอบด้านโลจิสติกส์ ในการดําเนินธุรกิจการผลิตสินค้าหรือบริการจะมี

องคป์ระกอบที�เกี�ยวขอ้งกบการดาํเนินงานจาํนวนมากและมีความสัมพนัธ์ที�ซบัซอ้น เมื�อพิจารณาถึง

ภาพรวมของธุรกิจแลว้จะพบว่ามีระบบย่อยหลายระบบ เช่น ระบบการจดัซื�อ ระบบการผลิต ระบบ

การวางแผนและควบคุมการผลิต ระบบสินคา้คงคลงั ระบบการจดัจาํหน่าย ระบบการส่งเสริมการ

ขาย ระบบการขนส่ง ระบบการเงิน ระบบการบริหาร ทรัพยากรบุคคล ระบบการใหบ้ริการลูกคา้ ซึ�ง

ระบบย่อยเหล่านี� จะถูกรวมกันเขา้เป็นระบบใหญ่ แต่ละระบบจะมีความเชื�อมโยงเขา้ด้วยกัน ทั�ง

ภายในองคก์รและระหวา่งหน่วยธุรกิจภายนอกองคก์ร โดยทั�วไปองคป์ระกอบของโลจิสติกส์มีดงันี�  

 1. การจดัหาจดัซื�อ (Procurement or Purchasing)  

 2. การเคลื�อนยา้ย (Movement)  

 3. การเก็บรักษา (Storage)  

 4. การป้องกนั (Prevention)  

 5. การจดัส่ง (Delivery)  

 6. การควบคุม (Control) 

 ขอบเขตการจัดการโลจิสติกส์ 

 ระดับกลยุทธ์ (Strategic Level) เป็นระดับที�กาํหนดนโยบายของบริษทั มีการวางแผน

ทิศทางทางธุรกิจที�ชดัเจน  

 ระดบัยทุธวิธี (Tactical Level) เป็นระดบัที�ตอ้งการมีการวางแผนตามโครงสร้างที�กาํหนด

ในแผนกลยทุธ์                

 ระดบัปฏิบติัการ (Operational Level) เป็นการนาํซัพพลายเชน มาใช้ในระดบัปฏิบติัการ

ของแต่ละฝ่ายของบริษทัเพื�อใหส้อดคลอ้งกบัยทุธวิธี 

 บทบาทและหน้าที�การของการขนส่ง 

 การขนส่งเป็นส่วนหนึ� งของระบบกระจายสินค้า ซึ� งถูกกาํหนดขึ�นมาเพื�อสร้างความ

สมดุล ระหว่างอุปสงค์และอุปทานในทุกธุรกิจ ที�ผ่านมาธรรมชาติในการดาํเนินธุรกิจในประเทศ

ไทยจะใชแ้รงงานเป็นหลกัจะเนน้การจดัการและควบคุมการทาํงานของคน ถึงอย่างไรก็ตามการที�

เทคโนโลยีมีความกา้วหนา้ตลอด ในเชิงสนบัสนุนทั�งในการปฏิบติัการทั�วไปและการจดัการขนส่ง 

เพื�อส่งผลให้ระดบัการปฏิบติัการเป็นตวัขบัเคลื�อนระบบ ซึ� งความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีจะส่งผล
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ในดา้นบวกมากกว่าดา้นลบ สามารถเพิ�มขีดความสามารถในการพฒันาการวางแผนและการจดัการ 

ถา้เทียบกบัส่วนอื�นๆ ที� เกี�ยวขอ้งในหนา้ที�กระจายสินคา้ การขนส่งจะเกี�ยวขอ้งกบัตน้ทุนและการ

บริการ รองจากกิจกรรมคลงัสินคา้ 

 การดาํเนินงานในระดบัปฏิบติัการที�ดีมีลกัษณะดงันี�   

 1. จดัการการดาํเนินงานวนัต่อวนัอยา่งมีประสิทธิภาพ 

 2. ควบคุมงาน และลดตน้ทุนใหต้ํ�าสุด  

 3. ใชป้ระโยชน์จากทรัพยากรสูงสุด  

 4. สอดคลอ้งกบความตอ้งการของลูกคา้  

 5. รักษาสภาพการดาํเนินงานใหอ้ยภูายใตก้ฎหมาย  

 6. มั�นใจเกี�ยวกบัความปลอดภยัในการบรรทุกสินคา้  

 7. ตอบสนองต่อการแกปั้ญหาอยา่งรวดเร็ว 

 ปัญหาของการขนส่ง 

 1. ก่อใหเ้กิดค่าใชจ่้ายอนัเป็นภาระของประเทศ  

 2. เกิดการจราจรคบัคั�ง  

 3. เกิดปัญหาดา้นมลพิษ  

 4. เกิดการสูญเปล่าทางเศรษฐกิจ 

 5. การแข่งขนักนัทางดา้นขนส่ง 

 การขนส่งสําหรับการคา้ระหว่างประเทศในปัจจุบนัมีความสําคญัอย่างมากเนื�องจากเป็น

ส่วนหนึ� งของ กระบวนการทางโลจิสติกส์ ภาครัฐให้การสนับสนุนการพฒันาโลจิสติกส์ของ

ประเทศเพื�อให้เอกชน สามารถบริหารจดัการสินคา้ตลอดกระบวนการทั�งการนําเขา้และส่งออก

สินค้าอย่างมีประสิทธิภาพ ทั�งเป็นการส่งเสริมศักยภาพในการแข่งขันสําหรับการค้าระหว่าง

ประเทศ การบริการที�ผูรั้บจดัการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศเสนอให้บริการแก่เจ้าของสินค้ามี

ตั�งแต่การจดัการเกี�ยวกบัเส้นทางการส่งสินคา้และงานพื�นๆ เช่น การจองระวางเรือให้แก่เจ้าของ

สินค้า หรือการดาํเนินการ พิธีการศุลกากร จนถึงการให้บริการบรรจุภัณฑ์รวมถึงการจัดการ

ทางดา้นการขนส่งครบวงจรและกระบวนการจาํแนกแจกจ่ายสินคา้ไปยงัที�ต่างๆ 

 ลกัษณะของการขนส่งที�ดี การขนส่งเป็นสิ�งจาํเป็นสําหรับการดาํเนินชีวิตของมนุษยแ์ละ

การดาํเนินธุรกิจ ดงันั�น เพื�อใหก้ารขนส่งมี ประสิทธิภาพ ควรมีลกัษณะการขนส่งที�ดีดงันี�   

 1.  มีความปลอดภยั ซึ� งในการขนส่งตอ้งมีระบบการป้องกนัการสูญเสียที�จะเกิดขึ�นกบั

สิ�งที�ท าการขนส่ง  

 2. มีความรวดเร็วตรงต่อเวลา ทนัเวลาตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค สินคา้บางประเภท

มีขอ้จาํกดัในเรื�อง ของเวลา เช่น ผลไมด้อกไม ้สิ�งมีชีวิต ถา้ขนส่งล่าชา้จะทาํให้สินคา้เน่าเสียทาํให้

ธุรกิจเสียหายได ้ 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 3. ประหยดัค่าใชจ่้าย ซึ� งการขนส่งถือว่าเป็นตน้ทุนประเภทหนึ�งของการประกอบธุรกิจ 

ดงันั�น ผูป้ระกอบ ธุรกิจตอ้งเลือกการขนส่งที�เหมาะสมและเสียค่าใชจ่้ายตํ�า 

 4. มีความสะดวกสบาย ผูป้ระกอบธุรกิจตอ้งเลือกวิธีการขนส่งที�เหมาะสมและมีความ

สะดวกสบายเพื�อการดาํเนินธุรกิจมีความคล่องตวัมากยิ�งขึ�น  

 ปัจจยัที�ควรพิจารณาในการเลือกวิธีการขนส่ง  

 1. ตวัผลิตภณัฑ ์(ของแขง็, ของเหลว, มูลค่า) ดูทางกายภาพ  

 2. แหล่งที�ตั�งของตลาดและระยะทาง (ดูเส้นทางการขนส่ง)  

 3. ความเร็ว (ดูระยะเวลาในการขนส่ง)  

 4. อตัราค่าระวาง (Freight Rate)  

 5. ความน่าเชื�อถือ (Dependability)  

 รูปแบบของการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ  

 1. โดยเรือ เหมาะสมกับการขนส่งคราวละมากๆ ระยะทางไกล ตน้ทุนตํ�า ไม่เร่งด่วน

ตอ้งการการวางแผนที�ดี เช่นสินคา้วตัถุดิบ ส่วนประกอบ เครื�องจกัร ปัจจุบนันิยมการขนส่งทางเรือ

ระบบคอนเทนเนอร์  

 2. โดยเครื�องบิน เหมาะสมกบัการขนส่งที�ตอ้งการความเร่งด่วน ปริมาณนอ้ย ตน้ทุนสูง 

ตอบสนองความ ต้องการผูบ้ริโภคได้ดี เช่นสินค้า อะไหล่เครื� องจักร สินค้าแฟชั�น ผกั ผลไม้ 

เครื�องประดบั  

 3. โดยรถบรรทุก เหมาะสมกบัการขนส่งประเทศใกลเ้คียง ระยะสั�น ดาํเนินการง่าย ส่ง

มอบรวดเร็วตามกาํหนด เช่น สินคา้อุปโภค บริโภค ส่งไปประเทศพม่า ลาว กมัพูชา มาเลเซีย  

 4. โดยทางรถไฟ เหมาะสมกับการขนส่งประเทศใกล้เคียง ระยะสั� น ต้นทุนตํ�า เช่น 

ส่งออกนาํเขา้ด่าน ปาดงัเบซาร์ประเทศมาเลเซีย มีเส้นทางรถไฟ กรุงเทพฯ – หาดใหญ่ – ปาดงัเบ

ซาร์ – มาเลเซีย เชื�อมสู่สิงคโปร์ โดยขบวนการรถไฟระหว่างประเทศ ส่วนใหญ่ใช้สําหรับการ

ขนส่งสินคา้ที�มีนํ�าหนกัมาก  

 5. โดยทางท่อ เหมาะสมกบัการขนส่งประเทศใกลเ้คียง สินคา้เป็นนํ�ามนั แก๊ส  

 6. โดยไปรษณีย ์เหมาะสมกบัตวัอยา่งสินคา้ สะดวก ตน้ทุนตํ�า 

 เทอมการค้า (Incoterm) 

 หอการคา้ระหวา่งประเทศ หรือ The International Chamber of Commerce (ICC)  ไดอ้อก

ข้อบังคับ Incoterms 2020 Rules ฉบับใหม่ มีผลบังคับใช้ในวนัที� 1 มกราคม 2563 ซึ� ง Incoterms 

2020  มีจุดประสงค์ของการเปลี�ยนแปลง คือ เพื�อทาํให้เกิดความครอบคลุมและง่ายต่อการการ

นาํไปใช้มากขึ�น และใช้ภาษาที�เขา้ใจง่ายต่อการคา้ระหว่างประเทศในปัจจุบนั ซึ� งเป็นครั� งแรกที�

ตวัแทนจากประเทศจีนและออสเตรเลียไดเ้ขา้ร่วมในคณะกรรมการผูช้าํนาญการของสภาหอการคา้

นานาชาติที� เป็นผูพ้ิจารณาข้อกําหนดเงื�อนไข Incoterms 2020 ซึ� งที�ผ่านมาจะเป็นตัวแทนจาก
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ประเทศในทวีปยุโรปเท่านั� นและข้อบังคับฉบับใหม่นี� เป็นสิ� งที�ผู ้ให้บริการและผู ้ใช้บริการ

จาํเป็นตอ้งศึกษาอีกทั�งยงัตอ้งทาํความเขา้ใจในขอ้บงัคบันี� ใหล้ะเอียดก่อนการนาํไปใช ้

 

 
ภาพที� 2.5 เทอมการคา้ 2020 ปี 2563 

ที�มา : FASTSHIP, 2563 

 

 คําอธิบายเบื�องต้นสําหรับ Incoterms 2020 

 EXW (Ex-Works) คือเงื�อนไขการส่งมอบสินค้า โดยผูข้ายจะสิ�นสุดภาระการส่งมอบ

สินค้า ณ สถานที�ของผูข้าย และผูซื้� อจะเป็นผูรั้บผิดชอบเรื� องค่าใช้จ่ายในการขนส่งสินค้าจาก

สถานที�ของผูข้ายไปยงัประเทศของผูซื้�อ 

 FCA (Free Carrier) คือผูข้ายรับผิดชอบการดาํเนินการและค่าใชจ่้ายในการส่งมอบสินคา้

ให้กับผูที้�ทาํการขนส่ง (Carrier) ซึ� งจดัเตรียมโดยผูซื้� อ ณ สถานที�ของผูข้นส่ง หลงัจากนั�น การ

ขนส่งสินคา้ไปยงัปลายทางและความเสี�ยงต่างๆ จะตกเป็นของผูซื้�อ 

 CPT (Carriage Paid to) เงื�อนไขนี�  ผูข้ายจะทาํการส่งมอบสินคา้ ใหก้บัผูข้นส่ง (Carrier) ที�

กาํหนดโดยผูซื้�อ ณ สถานที�ของผูข้นส่งสินคา้ตน้ทาง ผูข้ายรับผิดชอบค่าใช้จ่ายในการทาํพิธีการ

ส่งออก จ่ายค่าระวางขนส่งสินคา้ (Freight) ขณะที�ค่าความเสี�ยงเป็นของผูซื้�อเมื�อสินคา้ถูกส่งใหก้บั

ผูข้นส่งที�ตน้ทาง 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 CIP (Carriage and Insurance Paid to) ผูข้ายจะเป็นผูรั้บผิดชอบการส่งมอบสินคา้ให้กบัผู ้

ขนส่ง (Carrier) ที�กาํหนดโดยผูซื้�อ ณ สถานที�ของผูข้นส่งตน้ทาง และค่าใช้จ่ายในการทาํพิธีการ

ส่งออก ค่าระวางขนส่งสินคา้ (Freight) และค่าประกนัภยัสินคา้ (Insurance) ให้ดว้ย แต่ความเสี�ยง

เป็นของผูซื้�อตั�งแต่ส่งมอบสินคา้ใหผู้ข้นส่ง 

 DAP (Delivered at Place) เงื�อนไขนี�  ผูข้ายจะตอ้งรับผิดชอบค่าใช้จ่ายต่างๆ ยกเวน้ ภาษี 

และพิธีการนาํเขา้ และรับความเสี�ยงทั�งหมดในการขนส่งสินคา้ไปยงัสถานที�ปลายทางที�ตกลงกนัไว ้

 DAT (Delivered At Terminal) เงื�อนไขนี�  ผูข้ายทาํการส่งมอบสินคา้ โดยรับผิดชอบทั�ง

ค่าใช้จ่าย และความเสี�ยงทั�งหมดไปจนถึงการขนถ่ายสินคา้ลงจากยานพาหนะไปยงัอาคารขนถ่าย

สินคา้ ในท่าเรือหรือปลายทางที�ระบุไว ้

 DDP (Delivered Duty Paid) คือเงื�อนไขการส่งมอบสินคา้ที�ผูข้ายจะสิ�นสุดภาระการส่ง

มอบ ณ สถานที�ของผูซื้�อ ซึ�งผูข้ายตอ้งรับผิดชอบค่าใชจ่้ายในการขนส่งสินคา้จากสถานที�ของผูข้าย

ไปยงัสถานที�ของผูซื้�อ 

 FAS (Free Alongside Ship) ผูข้ายจัดการรับผิดชอบการขนส่งและค่าใช้จ่ายในการนํา

สินคา้ไปยงักาบเรือ ณ ท่าเรือตน้ทางที�ระบุไว ้ส่วนค่าใชจ่้ายทั�งหมด ตั�งแต่การนาํของขึ�นเรือ การทาํ

พิธีการส่งออก การขนส่งสินคา้ รวมถึงความเสี�ยงต่างๆ จะตกเป็นของผูซื้�อทนัทีที�สินคา้ถูกส่งมอบ

ไปยงักาบเรือ 

 FOB (Free on Board) คือเงื�อนไขการส่งมอบสินคา้ที�ผูข้ายจะสิ�นสุดภาระการส่งมอบเมื�อ

สินคา้วางบนเรือที�ท่าเรือตน้ทาง (on board the vessel) และผูข้ายตอ้งเป็นผูรั้บผิดชอบค่าใชจ่้ายพิธี

การส่งออกดว้ย ส่วนผูซื้�อจะเป็นผูรั้บภาระในการทาํสัญญาการขนส่งและจ่ายค่าใชจ่้ายในการขนส่ง

สินคา้จากท่าเรือตน้ทางไปยงัท่าเรือปลายทาง (ค่าระวางเรือ) รวมถึงรับความเสี�ยงต่อความเสียหาย

ของสินคา้จากจุดส่งมอบ (ท่าเรือตน้ทาง) ซึ�งผูซื้�อควรทาํประกนัภยัในการขนส่ง 

 CFR (Cost and Freight) ผูข้ายรับภาระส่งมอบสินคา้ข้ามกาบเรือไปบนเรือสินค้า และ

รับผิดชอบในการทาํพิธีการส่งออก รวมถึงจ่ายค่าระวางขนส่งสินคา้ (Freight) ส่วนค่าใช้จ่ายอื�นๆ 

เช่น ค่าประกนัภยัขนส่งสินคา้ และความเสี�ยงหลงัจากสินคา้ผ่านกาบระวางเรือขึ�นไปบนเรือ ตก

เป็นของผูซื้�อ 

 CIF (Cost Insurance and Freight) คือเงื�อนไขการส่งมอบสินคา้ ที�ผูข้ายจะสิ�นสุดภาระการ

ส่งมอบเมื�อสินคา้วางบนเรือที�ท่าเรือตน้ทาง (On Board the Vessel) และผูข้ายจะเป็นผูรั้บผิดชอบ

ค่าใช้จ่ายพิธีการส่งออก รวมทั�งทาํสัญญาการขนส่ง จ่ายค่าขนส่งสินคา้จากท่าเรือตน้ทางไปยงั

ท่าเรือปลายทาง (ค่าระวางเรือ) และค่าประกันภัยขนส่งสินค้า หรือ FOB + ค่าระวางเรือ + ค่า

ประกนัภยัขนส่งสินคา้ เพื�อคุม้ครองสินคา้ระหวา่งเดินทางจนกวา่สินคา้จะถึงมือผูซื้�อ 

 อย่างไรก็ตาม จะเห็นไดว้่าทั�ง 11 กฎนี�  จะมีสิ�งสําคญั 3 อย่างที�กาํหนดไวค้ือ ภาระหนา้ที�

ของผูข้ายและผูซื้�อ กฎแต่ละขอ้จะบอกไวอ้ยา่งชดัเจนว่าผูส่้งออกตอ้งทาํอะไรบา้ง และผูน้าํเขา้ตอ้ง
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ทาํอะไรบา้ง เพื�อทาํให้การซื�อขายนี�สําเร็จลุล่วง การรับผิดชอบความเสี�ยง เช่น เมื�อสินคา้ไปอยู่ใน

ขั�นตอนไหน ใครตอ้งเป็นคนรับผิดชอบกบัความเสี�ยงที�จะเกิดขึ�นกบัสินคา้ และค่าใชจ่้าย ใครตอ้ง

เป็นผูจ่้ายค่าอะไรบา้ง ทั�งนี�  เพื�อใหก้ารซื�อขายระหวา่งกนัเป็นไปอยา่งมีแบบแผนและราบรื�น ภายใต้

กฎกติกาเดียวกนั 

 ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 

 ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (Freight Forwarder) คืออะไร ผูใ้ห้บริการขนส่ง

สินคา้ระหวา่งประเทศ (Freight Forwarder) ก็คือ ธุรกิจบริการประเภทหนึ�งที�ทาํหนา้ที�เป็นธุระแทน

ผูส่้งออกและผูน้าํเขา้ ในเรื�องตั�งแต่การจองระวางเรือ การบรรจุสินคา้ การขนส่ง การดาํเนินพิธีการ

ขาเขา้ และขาออก การจดัการเกี�ยวกับเอกสารส่งออกและนําเขา้ เป็นตน้ กล่าวโดยสรุป Freight 

Forwarder ก็คือ บริษทัที�ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ที�มากกวา่การผา่นพิธีการศุลกากร 

 บริการที� ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (Freight Forwarder) สามารถใหบ้ริการ

แก่ลูกคา้ ไดแ้ก่ 

 1. Custom Broker คือ ตวัแทนออกของใหก้บัผูส่้งและผูรั้บสินคา้ 

 2. Forwarding Business คือ ตวัแทนในการรับจดัการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศของผู ้

ส่งออกและผูน้าํเขา้ 

 3. Transportation Provider คือ ผูข้นส่งสินคา้ทั�งทางเครื�องบิน ทางเรือ และทางรถไฟ 

 4. Packing บริการรับจดัการการบรรจุสินคา้ 

 5. Warehouse ให้บริการโรงพกัสินคา้ อาจจะเป็นผูด้าํเนินการบริหารจัดการเอง หรือ

ร่วมกบัผูป้ระกอบการอื�นที�มีโรงพกัสินคา้ไวบ้ริการ 

 6. Labour ใหบ้ริการทางดา้นแรงงาน คนงาน ในการบรรจุสินคา้เขา้ตูค้อนเทนเนอร์ 

 7. Multimodal Transport ใหบ้ริการขนส่งต่อเนื�องหลายรูปแบบ 

 8. Logistics Service ใหบ้ริการในการบริหารโลจิสติกส์ หรือการกระจายสินคา้ 

 9. Business Consultant ใหบ้ริการในการใหค้าํปรึกษาเกี�ยวกบัการส่งออกและนาํเขา้ 

 จากการให้บริการข้างต้นบริษัทจะเป็นนายหน้าหรือทําหน้าที� เป็นผู ้ขนส่งเองก็ได้ 

กล่าวคือโดยปกติ บริษทัรับจดัการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศนั�นจะตอ้งจดัการเรื�องของการขนส่ง

ให้แก่ลูกคา้ตั�งแต่ตน้ทางไปจนถึงปลายทาง แต่ก็มีขอ้ยกเวน้ในกรณีที�ลูกคา้ตอ้งการที�จะจดัการเอง

ในบางขั�นตอน บริษทัอาจจะจดัการเองแต่เพียงผูเ้ดียวหรือว่าจ้างให้ผูบ้ริการรายอื�นก็ได้ ดังนั�น

บริษทัจะตอ้งมีสายป่านยาว คือมีเครือข่ายที�กวา้งขวางทั�งในประเทศและต่างประเทศ เพื�อที�จะ

สามารถรองรับความตอ้งการของลูกคา้ได้มากที�สุด อีกทั�งจะตอ้งมีเงินหมุนเวียนมากพอสมควร 

เนื�องจากค่าใช้จ่ายบางอย่าง ทางบริษทัจะตอ้งมีการสํารองจ่ายให้กบัลูกคา้ไปก่อน อย่างเช่น ค่า

ระวางเรือ ค่าใชจ่้ายที�ท่าเรือ และค่าเอกสารบางอย่าง เป็นตน้ แต่ก็ขึ�นอยู่กบัลกัษณะและสัญญาซื�อ

ขายของลูกคา้ดว้ย 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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2.5 งานวิจัยที�เกี�ยวข้อง 

 

 Sarfaraz (2017) ไดต้รวจสอบปัจจยัขบัเคลื�อนของการยอมรับการใช้บริการธนาคารบน

มือถือภายใตก้รอบของโมเดล UTAUT เพื�อทาํนายความตั�งใจเชิงพฤติกรรมในการนาํโมบายแบงกิ�ง

มาใช ้การคน้พบดงักล่าวแสดงให้เห็นถึงความคาดหวงัในการปฏิบติังาน ความคาดหวงัของความ

พยายามและการรับรู้ความเสี�ยงมีอิทธิพลอย่างมากต่อความตั�งใจของผูใ้ชใ้นการใชบ้ริการธนาคาร

บนมือถือ อย่างไรก็ตามไม่สามารถสร้างความสัมพนัธ์ที�มีนยัสําคญัสําหรับอิทธิพลทางสังคมและ

ความไวว้างใจ ผูว้ิจัยเสนอว่าการนําเทคโนโลยีมาใช้ยงัได้รับอิทธิพลจากปัจจัยหลายประการ

ภายนอกขอบเขตของงานวิจยันี�  
 สุริยนัห์  ปลาเงิน (2559) ศึกษาคน้ควา้เรื� องปัจจยัที�มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการผูรั้บ

จดัการขนส่งระหว่างประเทศกรณีศึกษา: บริษทั คอบร้าอินเตอร์ เนชั�น แนล จาํกดั ในภาพรวมอยู่

ในระดบั มาก( �̅= 3.95) เมื�อพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุดคือ ดา้นเวลา( �̅= 

4.41)รองลงมาเป็นดา้นการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก( �̅= 4.16) ดา้นราคาและค่าใชจ่้ายอยูใ่นระดบั

มาก (�̅ = 3.94) ดา้นภาพลกัษณ์ของผูใ้ห้บริการอยู่ในระดบัมาก (�̅ = 3.86) ดา้นความสัมพนัธ์กบั

ผูป้ระกอบการอยู่ในระดับมาก (�̅ = 3.71) ส่วนด้านที�มีค่าเฉลี�ยน้อยที�สุดคือด้านการส่งเสริม

การตลาดอยู่ในระดับมาก (�̅ = 3.60) ปัจจยทีั�มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการผูรั้บจัดการขนส่ง

ระหว่างประเทศโดยรวมจาํแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา ระยะเวลาที�ทา งาน และตาํ แหน่งที�

ปฏิบัติงาน มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยยะสําคัญ ทางสถิติยกเวน้ หน่วยงานที�สังกัดที�มีความ

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัยะสาํคญั ทางสถิติที�ระดบั .05 
 ชยัวฒัน์  ฤกษ์บุญรอง (2559) ไดท้าํการศึกษาเรื� องปัจจยัทางการแข่งขนัที�ส่งผลให้เกิด

นวตักรรมของธุรกิจผูรั้บจดัการขนส่งสินคา้ พบว่าผูบ้ริหารและพนกังานขององคก์รมีความเห็นว่า                    

ปัจจยัดา้นภาคอุตสาหกรรม (Industry) เป็นปัจจยัสําคญัลาํดบัแรก โดยที�ศกัยภาพทางการแข่งขนั

ของคู่แข่งที� สูงมากเท่าไหร่ ก็เป็นการกดดนัให้กบัตวัองค์กรเองในการพฒันาขึ�นมาให้ดีกว่าหรือ

เทียบเท่ากับคู่แข่ง โดยการพัฒนานวัตกรรมภายในองค์กร ก็เป็นปัจจัยหนึ� งที�สําคัญต่อการ

พฒันาการดาํเนินงาน และ ศกัยภาพทางการแข่งขนัดว้ยเช่นกนั ปัจจยัดา้นซัพพลายเออร์ (Supplier) 

เป็นปัจจยัสําคญัลาํดบัที�สอง คือ การที�องค์กรมีความสัมพนัธ์กบัซัพพลายเออร์อย่างต่อเนื�อง เพื�อ

การไดรั้บความรู้ใหม่ๆ หรือการบริการ ใหม่ๆ อาทิ การที�ซัพพลายเออร์แบ่งปันความรู้ต่างๆ ให้กบั

องคก์ร หรือการร่วมมือระหว่างกนั ทาํให้เกิดการพฒันานวตักรรมใหม่ๆขึ�นมาได ้ปัจจยัดา้นลูกคา้ 

(Customer) มีความสําคญัเป็นอนัดบัต่อมา คือ การตอบสนอง ต่อความตอ้งการของลูกคา้ เช่น การ

สร้างเทคโนโลยใีหม่ๆ ออกมาเพื�อใหลู้กคา้ไดรั้บความรวดเร็ว ความปลอดภยัของสินคา้ และราคาที�

ถูกของการจดัส่งสินคา้มากที�สุด รวมถึงมีการสํารวจความพึง พอใจของลูกคา้อยู่เสมอๆ ปัจจยัดา้น

ภาครัฐ (Government) เป็นปัจจยัสําคญัลาํดบัสี�  คือ การที� ผูป้ระกอบการคอยติดตามข่าวคราวของเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ภาครัฐ ทั�งในเรื�องของการออกนโยบายต่างๆ หรือทุน สนับสนุน และเทคโนโลยีใหม่ๆ ที�ทาง

ภาครัฐได้นํามาใช้ หรือการสร้างโครงสร้างพื�นฐานทันสมัย ให้ ทางภาคเอกชนต้องพัฒนา

เทคโนโลยใีหม่ๆ เพื�อมาใชร่้วมกนัใหเ้กิดประสิทธิภาพมากขึ�น ส่วนปัจจยัที�มีความสาํคญัเป็นลาํดบั

สุดท้ายคือปัจจัยด้านบริบทระหว่างประเทศ (International Context) คือ การที�องค์กรได้สร้าง

เทคโนโลยใีหม่ๆ ออกมาเพื�อรองรับกฏระเบียบ ต่างๆ ในบริบทต่างประเทศที�ไดก้าํหนดขึ�น หรือจะ

เป็นทั�งมาตรฐานที�เป็นสากล ที�เป็นที�ยอมรับไปทั�วโลก โดยการสร้างนวตักรรมให้เพิ�มความ

สะดวกสบายโดยมีพื�นฐานในเรื�องของมาตรฐานต่างๆ เป็นตน้ 
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บทที� 3 

วธีิการดําเนินการวจิัย 
 

 การศึกษาเรื�อง ”ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผูใ้ห้การขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลน์” เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชรู้ปแบบการวิจยัเชิงสํารวจ 

(Survey Research) และใบชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื�องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล

จากกลุ่มผูใ้ช้บริการผูใ้ห้การขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ โดยผูท้าํวิจัยได้

กาํหนดขั�นตอนและรายละเอียดของวิธีการดาํเนินการวิจยั ตามลาํดบัขั�นตอนดงัต่อไปนี�  

 3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 3.2 เครื�องมือที�ใชใ้นการวิจยั 

 3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 3.4 การวิเคราะห์ขอ้มูล 

 3.5 สถิติที�ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

 3.1.1 ประชากร 

 ประชากรที�เป็นกลุ่มเป้าหมายในการวิจยัครั� งนี�  คือ ผูใ้ช้บริการการขนส่งสินคา้ระหว่าง

ประเทศผา่นระบบออนไลน์ทั�วประเทศ 
 

 3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 

 การกําหนดกลุ่มตัวอย่างและวิธีการสุ่มตัวอย่าง ประชากรที�ใช้ศึกษานั� น ได้มาจาก

ผูใ้ชบ้ริการผูใ้ห้การขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ โดยใชก้ารคาํนวณดว้ยวิธีการ

ของ Taro Yamane ซึ�งมีสูตรในการคาํนวณดงันี�  

 

� =
N

1 + N��
 

 

 เมื�อกาํหนดให ้ n = จาํนวนตวัอยา่ง 

  N = จาํนวนประชากร 

  e = ความคลาดเคลื�อนจากตาํนวนตวัอยา่ง ซึ�งงานวิจยันี�ไดก้าํหนดไวที้� 0.05 
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 ซึ� งจาํนวนของประชากรในงานวิจยั จากขอ้มูลทางสถิติของบริษทัจดทะเบียนและยงั

ดําเนินการของกรมพัฒนาธุรกิจการค้า ในปี 2563 มีจํานวนบริษัทบริษัทจดทะเบียนและยงั

ดาํเนินการจาํนวน 1,665,881 บริษทั เมื�อมาคาํนวณตามสูตรจะไดจ้าํนวนประชากรตวัอย่างเท่ากบั

โดยจะใชก้ลุ่มประชากรตวัอยา่งเป็นจาํนวนทั�งสิ�น 405 ราย 
 

 3.1.3 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 สําหรับกลุ่มตวัอย่างงานวิจยันี�  ผูว้ิจยัไดเ้ลือกกลุ่มตวัอย่างแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น 

(Non-Probability Sampling) โดยสุ่มแบบเจาะจงอาศยัความสะดวก (Convenience Sampling) เพื�อ

เก็บรวบรวมข้อมูล โดยแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่างที�สะดวกและยินดีให้ข้อมูลใน

การศึกษาครั� งนี�  

 

3.2 เครื�องมือที�ใช้ในการวิจัย 

 

 เครื�องมือที�ใชใ้นการศึกษางานวิจยัในครั� งนี�  ไดแ้ก่ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ� งได้

จดัทาํขึ�นภายใตก้รอบวตัถุประสงค์การวิจยั เพื�อนาํขอ้มูลที�เก็บรวบรวมได ้มาใช้ในการวิเคราะห์

โดยแบ่งรูปแบบของแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วนดงันี�  

 ส่วนที� 1 คาํถามที�เกี�ยวกับข้อมูลทั�วไปของธุรกิจและการใช้ผูใ้ห้บริการขนส่งสินค้า

ระหวา่งประเทศ ไดแ้ก่ ทุนจดทะเบียน ระยะเวลาดาํเนินกิจการ จุดหมายปลายทาง มูลค่าการส่งออก 

 ส่วนที� 2 คาํถามที�เกี�ยวกบัพฤติกรรมการใช้บริการผูใ้ห้บริการส่งสินคา้ระหว่างประเทศ

ไดแ้ก่ ปริมาณชิปเมน้ทส่์งออก อตัราค่าบริการ ตวัเลือกผูใ้ห้บริการ เหตุผลในการเลือกผูรั้บบริการ

ผา่นระบบออนไลน์ ผูมี้อาํนาจในการตดัสินใจใชบ้ริการ 

 ส่วนที� 3 คาํถามที�เกี�ยวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้ระหว่าง

ประเทศ ซึ� งคาํถามดังกล่าวเป็นลกัษณะคาํถามปลายปิด Likert Scale และเป็นแบบมาตราส่วนที�

สามารถประมาณค่าได้ (Rating Scale) และมีการจัดระดับการวดัข้อมูลประเภทอันตรภาคชั�น 

(Interval Scale) แบ่งระดบัคะแนนเป็น 5 ระดบัคือ 

 คะแนน   ความหมาย 

  1   ไม่พึงพอใจอยา่งยิ�ง 

  2   ไม่พึงพอใจ 

  3   เฉยๆ 

  4   พึงพอใจมาก 

  5   พึงพอใจอยา่งยิ�ง 
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 การรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามและทาํการแจกแจงความถี�แลว้ จะใช้คะแนนเฉลี�ย

ของกลุ่มตวัอย่าง โดยจะแบ่งระดับความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั โดยการใช้หลกัเกณฑ์การหาความ

กวา้งของการหาอนัตราภาคชั�น และการแปลความหมายของระดบัคะแนน ดงันี�  (ชูศรี  วงศรั์ตนะ, 2544) 

 ระดบัคะแนนเฉลี�ย ความหมาย 

 1.00-1.80  ระดบัความพึงพอใจนอ้ยที�สุด/หรือไม่พึงพอใจอยา่งยิ�ง 

 1.81-2.60  ระดบัความพึงพอใจนอ้ย/หรือไม่พึงพอใจ 

 2.61-3.40  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง/หรือ เฉยๆ 

 3.41-4.20  ระดบัความพึงพอใจมาก/หรือพึงพอใจ 

 4.21-5.00  ระดบัความพึงพอใจมากที�สุด/หรือพึงพอใจอยา่งยิ�ง 

 การทดสอบคุณภาพของเครื�องมือ   

 ผูว้ิจยัไดท้าํการทดสอบคุณภาพของเครื�องมือที�ใชใ้นการเก็บขอ้มูลของการวิจยัในครั� งนี�  

โดยไดมี้การทดสอบความเที�ยงตรง (Validity) และความเชื�อมั�น (Reliability) ดงันี�  

 ความเที�ยงตรง (Validity) นําแบบสอบถามที�ได้จากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัที�

เกี�ยวขอ้งเสนอต่ออาจารยที์�ปรึกษาพิจารณาและตรวจสอบความเที�ยงตรงของเนื�อหา ความถูกตอ้ง

และเหมาะสม ภาษาที�ใช้ ความสอดคลอ้งของตวัแปรต่างๆ ในงานวิจยั และนาํไปปรับปรุงแกไ้ข

ก่อนนําไปเก็บข้อมูล โดยผูว้ิจัยได้นําแบบสอบถามไปทดลองกับผูใ้ช้บริการการขนส่งสินค้า

ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ เพื�อตรวจสอบคุณภาพของคาํถามว่าสามารถสื�อความหมาย

ตามความตอ้งการหรือไม่ 

 ความเชื�อมั�น(Reliability) นาํแบบสอบถามที�ผ่านการตรวจสอบของอาจารยที์�ปรึกษามา

ทดสอบความเชื�อมั�นกบักลุ่มตวัอย่างจาํนวน 30 ชุด โดยใช้วิธีการหาค่าสัมประสิทธิ� ความเชื�อมั�น

ของครอนบาค (Cronbach’s alpha Coefficient)โดยใช้โปรแกรมสําเ ร็จรูปทางสถิติ โดยการ

ศึกษาวิจัยได้กําหนดค่าความเชื�อมั�นตั� งแต่ 0.7 ขึ� นไป (ศิริชัย กาญจนวาสี, 2544) จากการนํา

แบบสอบถามไปทดสอบความเชื�อมั�น (Reliability) ไดค้่าความเชื�อมั�นของแบบสอบถาม ดงันี�  

 

ตารางที� 3.1 ค่าสัมประสิทธิ� ความเชื�อมั�นของแบบสอบถาม 

ตวัแปร จาํนวนคาํถาม Cronbach’s Alpha 

ดา้นการบริการขนส่ง 5 0.898 

ดา้นอตัราค่าบริการ 3 0.948 

ดา้นช่องทางการติดต่อ 5 0.944 

ดา้นส่งเสริมการตลาด 4 0.875 

ดา้นกระบวนการ 4 0.934 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



41 

 

ตารางที� 3.1 (ต่อ) 

ตวัแปร จาํนวนคาํถาม Cronbach’s Alpha 

ดา้นบุคลากร 3 0.957 

ดา้นสภาวะทางกายภาพ 3 0.918 

 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 มีการเก็บขอ้มูลมาจาก 2 แหล่ง คือ แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) และแหล่งขอ้มูล

ทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยมีรายละเอียดดงันี�  
 

 3.3.1 แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลที�ไดจ้ากการเก็บรวบรวมเพื�อนาํมา

วิเคราะห์ ซึ� งผูว้ิจยัไดด้าํเนินการเก็บตวัอย่างดว้ยตนเอง พร้อมทั�งมีการชี�แจงวตัถุประสงค์และขอ

ความร่วมมือจากกลุ่มตวัอยา่งในการทาํแบบสอบถาม 
 

 3.3.2 แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดแ้ก่ ขอ้มูลที�ผูท้าํการวิจยัไดศึ้กษาจากผูที้�

ศึกษามาแลว้ในอดีต และกรอบทฤษฎีต่างๆที�นาํมาใชอ้า้งอิงในการวิจยัในครั� งนี�  ดงันี�  

 3.3.2.1 หนงัสือทางวิชาการ สารนิพนธ์ และงานวิจยัอื�นๆที�เกี�ยวขอ้งกบการ

วิจยัในครั� งนี�  

 3.3.2.2 สื�อพิมพแ์ละวารสารต่างๆ 

 3.3.2.3 ขอ้มูลทางสื�อออนไลน์และอินเทอร์เน็ต 

 

3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 3.4.1 การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ทําการตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของ

แบบสอบถามทั�งหมดที�ไดรั้บจากการสุ่มตวัอยา่งโดยแยกแบบสอบถามที�ไม่สมบูรณ์ออก 
 

 3.4.2 การลงรหัส (Coding) นาํขอ้มูลของแบบสอบถามที�สมบูรณ์มาแปรเป็นสัญลกัษณ์

ตวัเลขแทนค่าตวัแปรต่างๆ ตามที�กาํหนดไว ้
 

 3.4.3 การประมวลผลขอ้มูล (Processing) นําแบบสอบถามที�ลงรหัสเรียบร้อยแล้วมา

บนัทึกลงคอมพิวเตอร์ และประมวลผลขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ SPSS  
 

 3.4.4 การวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัดาํเนินการดงันี�  
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 3.4.4.1 วิเคราะห์ลกัษณะขอ้มูลเบื�องตน้ของบริษทัผูต้อบแบบสอบถาม โดย

การแจกแจงความถี� (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

 3.4.4.2 วิเคราะห์พฤติกรรมการผูใ้ชบ้ริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ

ผ่านระบบออนไลน์ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยหาค่าเฉลี�ย (Mean) และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation) 

 3.4.4.3 วิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที�ส่งผลต่อการเลือกใช้

บริการผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลนข์องผูต้อบแบบสอบถาม โดยหา

ค่าเฉลี�ย (Mean) และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 3.4.4.4 วิเคราะห์ขอ้มูลเพื�อทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียด ดงันี�  

 สมมติฐานที� 1 ผูใ้ช้บริการที�มีขอ้มูลเบื�องตน้ของธุรกิจแตกต่างกนั จะมีระดบั

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลนแ์ตกต่างกนั  

                           1.1 ผูใ้ชบ้ริการที�มีทุนจดทะเบียนแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการ

ใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์แตกต่างกนั สถิติที�ใชใ้นการทดสอบ คือ 

One-way ANOVA 

 1.2 ผูใ้ช้บริการที�มีประสบการณ์การส่งออกแตกต่างกัน จะมีระดบัความพึง

พอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลนแ์ตกต่างกนั สถิติที�ใชใ้นการ

ทดสอบ คือ One-way ANOVA 

 1.3 ผูใ้ชบ้ริการที�มีจาํนวนจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออกแตกต่างกนั จะ

มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์แตกต่างกนั 

สถิติที�ใชใ้นการทดสอบ คือ One-way ANOVA 

 1.4 ผูใ้ช้บริการที�มีมูลค่าการส่งออกแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผา่นระบบออนไลน์ แตกต่างกนั สถิติที�ใชใ้นการทดสอบ 

คือ One-way ANOVA 

 สมมติฐานที� 2 ผูใ้ช้บริการที�มีพฤติกรรมแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจ

ในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

 2.1 ผูใ้ชบ้ริการที�มีความถี�ในการส่งออกแตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจ

ในการใช้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ แตกต่างกัน สถิติที�ใช้ในการ

ทดสอบ คือ One-way ANOVA 

 2.2 ผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึง

พอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลนแ์ตกต่างกนั สถิติที�ใชใ้นการ

ทดสอบ คือ One-way ANOVA 
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 2.3 ผูใ้ช้บริการที�มีตวัเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศแตกต่าง

กัน จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์

แตกต่างกนั สถิติที�ใชใ้นการทดสอบ คือ One-way ANOVA 

 2.4 ผูใ้ช้บริการที�มีเหตุผลที�ใช้ผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลน์แตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ

ผ่านระบบออนไลน์ แตกต่างกนัผูใ้ช้บริการที�มีแตกต่างกนั สถิติที�ใช้ในการทดสอบ คือ One-way 

ANOVA 

  2.5 ผูใ้ช้บริการที�มีผูต้ ัดสินใจในการเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินค้าระหว่าง

ประเทศแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลนแ์ตกต่างกนัสถิติที�ใชใ้นการทดสอบ คือ One-way ANOVA 

 

3.5 สถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 3.5.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชเ้พื�ออธิบาย บรรยาย หรือสรุป ลกัษณะ

ของกลุ่มตัวอย่างที�เป็นตัวเลขที�เก็บรวบรวมขอ้มูลมา เพื�อให้ทราบข้อมูลโดยทั�วไปของผูต้อบ

แบบสอบถาม โดยการนําเสนอในรูปแบบของการ การแจกแจงความถี� (Frequency) ค่าร้อยละ 

(Percentage) ค่าเฉลี�ย (Mean) และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 3.5.1.1 ค่าร้อยละ (Percentage) โดยคาํนวณจากสูตร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2561) 
 

p = 
� × 100

�
 

 

 เมื�อ  p    แทน ค่าร้อยละ 

  �    แทน จาํนวนของผูที้�ตอบแบบสอบถามขอ้นั�นๆ 

  �    แทน จาํนวนของกลุ่มตวัอยา่ง 

 3.5.1.2 ค่าเฉลี�ย (Mean) โดยคาํนวณจากสูตร (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2552) 

 

�̅ = 
∑ ��

�
 

 

 เมื�อ �̅        แทน ค่าเฉลี�ยของกลุ่มตวัอยา่ง 

  ∑ ��    แทน ค่าผลรวมของคะแนนทั�งหมด 

   �  แทน จาํนวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
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 3.5.1.3 ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยคาํนวณจากสูตร 

(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2561) 

�. �. = �
� ∑ �� − (∑ ��)

�(� − 1)
 

 

 เมื�อ S.D.  แทน ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 

  �         แทน คะแนนของแต่ละคน 

  �     แทน จาํนวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

 3.5.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการนําผลข้อมูลที� เก็บมาจากกลุ่ม

ตวัอย่าง ไปใช้อา้งอิงหรืออธิบายกลุ่มประชากร ได้แก่การประเมินค่าพารามิเตอร์ในประชากร 

(Estimation) และการทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) โดยใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวน

ทางเดียว (One-Way ANOVA) ดงันี�  

 

� = 
���

���
   , �� = (� − 1, � − �) 

 

  เมื�อ F       แทน ค่าที�พิจารณาใน F-distribution 

   ���   แทน ค่าความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 

   ���   แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

   k       แทน จาํนวนประชากรที�นาํมาทดสอบสมมติฐาน 

   n        แทน จาํนวนตวัอยา่งทั�งสิ�นที�เลือกมาจากประชากรทุกประชากร 

   df      แทน ชั�นความอิสระ 
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บทที� 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 การวิจยัเรื�องความพึงพอใจในการใชบ้ริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบ

ออนไลน์ โดยมีวตัถุประสงคค์วามพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ

ผา่นระบบเพื�อศึกษาพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผา่นระบบออนไลน์ 

เพื�อเปรียบเทียบพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ 

จาํแนกตามขอ้มูลเบื�องตน้ของธุรกิจและพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ

ผ่านระบบออนไลน์ ในการศึกษาครั� งนี� ผูว้ิจยัใช้ระเบียบวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

แบ่งผลการวเิคราะห์และนาํเสนอขอ้มูลเป็นส่วนๆ ดงันี�  

 4.1 ขอ้มูลเบื�องตน้ของธุรกิจ 

 4.2 พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์

 4.3 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการการขนส่งสินคา้

ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์

 4.4 ผลการวิเคราะห์เพื�อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการ

ขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน์จาํแนกตามขอ้มูลเบื�องตน้ของธุรกิจ 

 4.5 ผลการวิเคราะห์เพื�อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการ

ขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์จาํแนกตามขอ้มูลเบื�องตน้ของธุรกิจจาํแนกตาม

พฤติกรรมการบริโภค 

 

4.1 ข้อมูลเบื�องต้นของธุรกจิ 

 

 จากการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์ผ่าน Google Forms ไดรั้บขอ้มูล

ที�ครบถ้วนสมบูรณ์จาํนวน 405 ตัวอย่าง ได้แก่ ทุนจดทะเบียนบริษทั ระยะเวลาดาํเนินกิจการ 

จุดหมายปลายทางในการส่งออก มูลค่าการส่งออกแต่ละชิปเมนท ์ไดผ้ลวิเคราะห์ ดงันี�  

 

ตารางที� 4.1 จาํนวนและร้อยละขอ้มูลจาํแนกตามขอ้มูลเบื�องตน้ของธุรกิจ 

ขอ้มูลเบื�องตน้ของธุรกิจ จาํนวน ร้อยละ ลาํดบั 

ทุนจดทะเบียนบริษทั    

ไม่เกินหรือเท่ากบั 5,000,000 บาท 133 32.84 3 

มากกวา่ 5,000,000 – 10,000,000 บาท 138 34.07 1 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที� 4.1 (ต่อ) 

ขอ้มูลเบื�องตน้ของธุรกิจ จาํนวน ร้อยละ ลาํดบั 

มากกวา่ 10,000,000 บาทขึ�นไป 134 33.09 2 

ระยะเวลาดาํเนินกิจการ    

นอ้ยกวา่/เท่ากบั 5 ปี 12 2.96 3 

มากกวา่ 5 ปี – 10 ปี 51 12.59 2 

มากกวา่ 10 ปี ขึ�นไป 342 84.45 1 

จาํนวนจุดหมายปลายทาง    

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5 จุดหมายปลายทาง 101 24.94 2 

มากกวา่ 5 - 10  จุดหมายปลายทาง 228 56.30 1 

มากกวา่ 10  จุดหมายปลายทางขึ�นไป 76 18.76 3 

มูลค่าการส่งออกแต่ละชิปเมนท ์    

ไม่เกิน 1,000,000 บาท 140 34.57 2 

มากกวา่ 1,000,000 – 10,000,000 บาท 146 36.04 1 

มากกวา่ 10,000,000 บาทขึ�นไป 119 29.39 3 

รวม 405 100 - 

 

 จากตารางที�ที� 4.1 ทุนจดทะเบียนบริษทั พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีทุนจดทะเบียน

บริษทัมากกว่า 5,000,000 – 10,000,000 บาท จาํนวน 138 ราย คิดเป็นร้อยละ 34.07 รองลงมามีทุน

จดทะเบียนบริษทัมากกวา่ 10,000,000 บาทขึ�นไป จาํนวน 134 ราย คิดเป็นร้อยละ 33.09 และไม่เกิน

หรือเท่ากบั 5,000,000 บาท จาํนวน 133 ราย คิดเป็นร้อยละ 32.84 ตามลาํดบั 

 ระยะเวลาดาํเนินกิจการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระยะเวลาดาํเนินกิจการบริษทั

มากกว่า 10 ปี ขึ�นไป จาํนวน 342 ราย คิดเป็นร้อยละ 84.45 รองลงมามีระยะเวลาดาํเนินกิจการ

บริษทั มากกว่า 5 ปี – 10 ปี จาํนวน 51 ราย คิดเป็นร้อยละ 12.59 และ นอ้ยกว่า/เท่ากบั 5 ปี จาํนวน 

12 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.96 ตามลาํดบั 

 จาํนวนจุดหมายปลายทาง พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีจาํนวนจุดหมายปลายทาง 

มากกว่า 5 – 10 จุดหมายปลายทาง จาํนวน 228 ราย คิดเป็นร้อยละ 56.30 รองลงมาจาํนวนจุดหมาย

ปลายทาง น้อยกว่าหรือเท่ากับ 5 จุดหมายปลายทาง จาํนวน 101 ราย คิดเป็นร้อยละ 24.94 และ 

มากกวา่ 10 จุดหมายปลายทางขึ�นไปจาํนวน 76 ราย คิดเป็นร้อยละ 18.76 ตามลาํดบั 

 มูลค่าการส่งออกแต่ละชิปเมนท ์พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีมูลค่าการส่งออกแต่ละชิป

เมนท์โดยเฉลี�ย มากกว่า 1,000,000 – 10,000,000 บาท จํานวน 146 ราย คิดเป็นร้อยละ 36.04 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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รองลงมามีมูลค่าการส่งออกโดยเฉลี�ยไม่เกิน 1,000,000 บาท จาํนวน 140 ราย คิดเป็นร้อยละ 34.57 

และ มากกวา่ 10,000,000 บาทขึ�นไป จาํนวน 119 ราย คิดเป็นร้อยละ 29.39 ตามลาํดบั 

 

4.2 ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ 

 

 ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ 

พิจารณาขอ้มูลดา้นต่างๆ คือ ปริมาณชิปเมนทก์ารส่งออกในแต่ละเดือนโดยเฉลี�ย อตัราค่าบริการแค่

ละชิปเมนทโ์ดยเฉลี�ย ตวัเลือกผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ เหตุผลในการใชบ้ริการการ

ขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ และ ผูต้ดัสินใจใชบ้ริการผูรั้บบริการขนส่งสินคา้

ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน์ ไดผ้ลวิเคราะห์ดงันี�  

 

ตารางที� 4.2 จาํนวนและร้อยละขอ้มูลจาํแนกตามพฤติกรรมการใชบ้ริการการขนส่งสินคา้ระหวา่ง

ประเทศผา่นระบบออนไลน ์

พฤติกรรมการใชบ้ริการการขนส่งสินคา้ จาํนวน ร้อยละ ลาํดบั 

ปริมาณ Shipment การส่งออกในแต่ละเดือนโดยเฉลี�ย    

นอ้ยกวา่ 10 ชิปเมนท/์เดือน 380 93.83 1 

มากกวา่ 10 ชิปเมนท/์เดือน 25 5.67 2 

อตัราค่าบริการแต่ละชิปเมนทโ์ดยเฉลี�ย    

ไม่เกิน 50,000 บาท 273 67.41 1 

มากกวา่ 50,000 – 100,000 บาท 33 8.15 3 

มากกวา่ 100,000 – 150,000 บาท 30 7.41 4 

มากกวา่ 150,000 – 200,000 บาท 28 6.91 5 

มากกวา่ 200,000 บาทขึ�นไป 41 10.12 2 

ตวัเลือกผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ    

ใชบ้ริการผูรั้บบริการเพียงหนึ�งบริษทั 11 2.72 3 

ใชบ้ริการผูรั้บบริการเจา้ประจาํมากกวา่หนึ�งบริษทั 374 92.35 1 

เปลี�ยนผูรั้บบริการตลอด 20 4.94 2 

เหตุผลในการใช้บริการการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 

ผา่นระบบออนไลน ์

   

เพื�อความสะดวกมากขึ�น 363 89.63 1 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที� 4.2 (ต่อ) 

พฤติกรรมการใชบ้ริการการขนส่งสินคา้ จาํนวน ร้อยละ ลาํดบั 

มีตวัเลือกผูใ้หบ้ริการมาก 26 6.42 2 

มีราคาถูกกวา่การขนส่งแบบดั�งเดิม 16 3.95 3 

ผูต้ดัสินใจใช้บริการผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ 

ผา่นระบบออนไลน ์

   

ระดบักรรมการผูจ้ดัการ 363 89.63 1 

ระดบัผูจ้ดัการฝ่ายขายต่างประเทศ 37 9.14 2 

ระดบัพนกังาน 5 1.23 3 

รวม 405 100 - 

 

 จากตารางที�ที� 4.2 ปริมาณ Shipment การส่งออกในแต่ละเดือนโดยเฉลี�ย พบว่า กลุ่ม

ตวัอย่างส่วนใหญ่มีปริมาณชิปเมนทก์ารส่งออกในแต่ละเดือนโดยเฉลี�ย นอ้ยกว่า 10 Shipment ต่อ

เดือน จาํนวน 380 ราย คิดเป็นร้อยละ 93.83 และมากกวา่ 10 ชิปเมนท/์เดือน จาํนวน 25 คน คิดเป็น

ร้อยละ 5.67 ตามลาํดบั 

 อตัราค่าบริการแตล่ะชิปเมนทโ์ดยเฉลี�ย พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอตัราค่าบริการแต่

ละชิปเมนทโ์ดยเฉลี�ย ไม่เกิน 50,000 บาท จาํนวน 273 ราย คิดเป็นร้อยละ 67.41 มากกว่า 200,000 

บาทขึ�นไป จาํนวน 41 ราย คิดเป็นร้อยละ 10.12  มากกวา่ 50,000 – 100,000 บาท จาํนวน 33 ราย คิด

เป็นร้อยละ 8.15 มากกวา่ 100,000 – 150,000 บาท จาํนวน 30 ราย คิดเป็นร้อยละ 7.41 และ มากกวา่ 

150,000 – 200,000 บาท จาํนวน 28 ราย คิดเป็นร้อยละ 6.91 ตามลาํดบั 

 ตวัเลือกผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีตวัเลือกผู ้

ให้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ โดยใช้บริการผูรั้บบริการเจ้าประจาํมากกว่าหนึ� งบริษทั 

จาํนวน 374 ราย คิดเป็นร้อยละ 92.35 รองลงมา เปลี�ยนผูรั้บบริการตลอด จาํนวน 20 ราย คิดเป็น

ร้อยละ 4.94 และ ใช้บริการผูรั้บบริการเพียงหนี�งบริษัท จํานวน 11 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.72 

ตามลาํดบั 

 เหตุผลในการใชบ้ริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ พบว่า กลุ่ม

ตวัอย่างส่วนใหญ่มีเหตุผลในการใช้บริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ 

โดยใหเ้หตุผลวา่เพื�อความสะดวกมากขึ�น จาํนวน 363 ราย คิดเป็นร้อยละ 89.63 รองลงมา มีตวัเลือก

ผูรั้บบริการมาก จาํนวน 26 ราย คิดเป็นร้อยละ 6.42 และ มีราคาถูกกวา่ขนส่งแบบดั�งเดิม จาํนวน 16 

ราย คิดเป็นร้อยละ 3.95 ตามลาํดบั 

 ผูต้ดัสินใจใชบ้ริการผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ พบว่า 

กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีตัดสินใจใช้บริการผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบ
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ออนไลน์ โดยระดับกรรมการผูจ้ ัดการ จาํนวน 363 ราย คิดเป็นร้อยละ 89.63 รองลงมา ระดับ

ผูจ้ดัการฝ่ายขายต่างประเทศ จาํนวน 37 ราย คิดเป็นร้อยละ 9.14 และ ระดบัพนกังาน จาํนวน 5 ราย 

คิดเป็นร้อยละ 1.23 ตามลาํดบั 

 

4.3 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมการตลาดในการใช้บริการการขนส่งสินค้า

ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ 

 

 ผลการสาํรวจระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการใชบ้ริการ

การขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นการให้บริการ ปัจจยั

ดา้นอตัราค่าใช้จ่าย (ค่าบริการและค่าระวาง) ปัจจยัดา้นช่องทางการติดต่อ ปัจจยัดา้นการส่งเสริม

การตลาด ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัดา้นบุคลากร และ ปัจจยัดา้นสภาวะทางกายภาพ ไดผ้ลการ

วิเคราะห์ ดงันี�  

 

ตารางที� 4.3  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการใช้บริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลน ์ดา้นการบริการ 

ดา้นการบริการ �� S.D. ระดบัความคิดเห็น ลาํดบั 

1. มีบริการขนส่งครอบคลุมทุกรูปแบบ 4.23 0.71 พึงพอใจอยา่งยิ�ง 4 

2. มีความปลอดภยัของสินคา้และการขนส่ง 4.35 0.67 พึงพอใจอยา่งยิ�ง 1 

3. ใหก้ารบริการบรรทุกและบรรจุที�เหมาะกบัสินคา้ 4.29 0.64 พึงพอใจอยา่งยิ�ง 3 

4. สามารถส่งสินคา้ไดต้รงตามเวลาที�นดัหมาย 4.14 0.86 พึงพอใจ 5 

5. มีเทอมการคา้ INCOTERM ใหเ้ลือกหลากหลาย 4.32 0.74 พึงพอใจอยา่งยิ�ง 2 

รวม 4.27 0.64 พึงพอใจอยา่งยิ�ง - 

 

 จากตารางที� 4.3 พบว่า ระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นการ

บริการในการใช้บริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดบัพึงพอใจอย่างยิ�ง (ค่าเฉลี�ย = 4.27) เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ โดยเรียงลาํดบัค่าเฉลี�ยจากมากไป

นอ้ย คือ มีความปลอดภยัของสินคา้และการขนส่ง (ค่าเฉลี�ย = 4.35) มีเทอมการคา้ INCOTERM  ให้

เลือกหลากหลาย (ค่าเฉลี�ย = 4.32) ให้การบริการบรรทุกและบรรจุที�เหมาะกบัสินคา้ (ค่าเฉลี�ย = 

4.29) มีบริการขนส่งครอบคลุมทุกรูปแบบ (ค่าเฉลี�ย = 4.23) สามารถส่งสินคา้ไดต้รงตามเวลาที�นดั

หมาย (ค่าเฉลี�ย = 4.14) ตามลาํดบั 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 ตารางที� 4.4 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการใช้บริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลน ์ดา้นอตัราค่าใชจ่้าย (ค่าบริการและค่าระวาง) 

ดา้นอตัราค่าใชจ่้าย (ค่าบริการและค่าระวาง) �� S.D. 
ระดบัความ

คิดเห็น 
ลาํดบั 

1. อตัราค่าบริการขนส่งสินคา้ต่อรองไดง้่าย 4.03 0.82 พึงพอใจ 3 

2. อตัราค่าบริการขนส่งสินคา้ถูกกวา่การขนส่งแบบ

ดั�งเดิม 

4.01 0.83 พึงพอใจ 4 

3. การชาํระค่าบริการสะดวกมากขึ�น สามารถจ่าย

แบบเครดิตได ้

4.39 0.79 พึงพอใจอยา่งยิ�ง 1 

4. มีการแจง้ค่าบริการทั�งหมดอยา่งละเอียดและ

ชดัเจน 

4.30 0.81 พึงพอใจอยา่งยิ�ง 2 

รวม 4.18 0.75 พึงพอใจ - 
 

 จากตารางที� 4.4 พบว่า ระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นอตัรา

ค่าใชจ่้าย (ค่าบริการและค่าระวาง) โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจ (ค่าเฉลี�ย = 4.18) เมื�อพิจารณา

เป็นรายขอ้ โดยเรียงลาํดบัค่าเฉลี�ยจากมากไปนอ้ย คือ มีการชาํระค่าบริการสะดวกมากขึ�น  สามารถ

จ่ายแบบเครดิตได ้(ค่าเฉลี�ย = 4.39) มีการแจง้ค่าบริการทั�งหมดอย่างละเอียดและชดัเจน (ค่าเฉลี�ย = 

4.30) อตัราค่าบริการขนส่งสินคา้ต่อรองไดง้่าย (ค่าเฉลี�ย = 4.03) อตัราค่าบริการขนส่งสินคา้ถูกกว่า

การขนส่งแบบดั�งเดิม (ค่าเฉลี�ย = 4.01) ตามลาํดบั 
 

ตารางที� 4.5 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการใช้บริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลน ์ดา้นช่องทางการติดต่อ 

ดา้นช่องทางการติดต่อ �� S.D. 
ระดบัความ

คิดเห็น 
ลาํดบั 

1. การติดต่อกับผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์

สามารถติดต่อไดร้วดเร็วกวา่แบบดั�งเดิม 

4.09 0.83 พึงพอใจ 5 

2. การติดต่อกบัผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์มี

พนกังานสื�อสารตอบโต ้

4.10 0.98 พึงพอใจ 4 

3. ผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์สามารถชี� แจง

รายละเอียดต่างๆไดค้รบถว้น ไม่ตอ้งติดต่อหลาย

ครั� ง ช่วยประหยดัเวลา 

4.28 0.84 พึงพอใจอยา่งยิ�ง 2 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที� 4.5  (ต่อ) 

ดา้นช่องทางการติดต่อ �� S.D. 
ระดบัความ

คิดเห็น 
ลาํดบั 

4. สามารถติดต่อกบัผูรั้บบริการผา่นระบบ

ออนไลน์ไดทุ้กที�ทุกเวลา 

4.18 0.77 พึงพอใจ 3 

5. การแสดงสถานการณ์ขนส่ง tracking แบบ

ออนไลน์สามารถทาํไดง้่ายกวา่ใชบ้ริการแบบดั�งเดิม 

4.32 0.72 พึงพอใจอยา่งยิ�ง 1 

รวม 4.20 0.77 พึงพอใจ - 
 

 จากตารางที� 4.5 พบว่า ระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นช่อง

ทางการติดต่อ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจ (ค่าเฉลี�ย = 4.20) เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ โดย

เรียงลาํดบัค่าเฉลี�ยจากมากไปนอ้ย คือ การแสดงสถานการณ์ขนส่ง tracking แบบออนไลน์สามารถ

ทาํไดง้่ายกว่าใช้บริการแบบดั�งเดิม(ค่าเฉลี�ย = 4.32) ผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์สามารถชี� แจง

รายละเอียดต่างๆไดค้รบถว้น  ไม่ตอ้งติดต่อหลายครั� ง  ช่วยประหยดัเวลา (ค่าเฉลี�ย = 4.28) สามารถ

ติดต่อกบัผูรั้บบริการผา่นระบบออนไลน์ไดทุ้กที�ทุกเวลา (ค่าเฉลี�ย = 4.18) การติดต่อกบัผูรั้บบริการ

ผา่นระบบออนไลน์มีพนกังานสื�อสารตอบโต ้(ค่าเฉลี�ย = 4.10) การติดต่อกบัผูรั้บบริการผา่นระบบ

ออนไลน์มีพนกังานสื�อสารตอบโต ้(ค่าเฉลี�ย = 4.09) ตามลาํดบั 

 

ตารางที� 4.6 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการใช้บริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลน ์ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด �� S.D. 
ระดบัความ

คิดเห็น 
ลาํดบั 

1. ผูรั้บบริการผา่นระบบออนไลน์มีการลดราคา

ค่าบริการง่ายกวา่แบบดั�งเดิมติดต่อไดร้วดเร็วกวา่แบบ

ดั�งเดิม 

3.95 0.76 พึงพอใจ 3 

2. ผูรั้บบริการผา่นระบบออนไลน์มีการโฆษณาตาม

สื�อต่างๆ 

4.10 0.69 พึงพอใจ 2 

3. ผูรั้บบริการผา่นระบบออนไลน์ใหร้ายละเอียดและ

คาํแนะนาํเกี�ยวกบัการขนส่งไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.32 0.80 พึงพอใจอยา่งยิ�ง 1 

4. ผูรั้บบริการผา่นระบบออนไลน์มีของสมนาคุณลูกคา้ 3.94 0.86 พึงพอใจ 4 

รวม 4.08 0.67 พึงพอใจ - 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 จากตารางที� 4.6 พบว่า ระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นการ

ส่งเสริมการตลาดโดยภาพรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจ (ค่าเฉลี�ย = 4.08) เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ โดย

เรียงลาํดบัค่าเฉลี�ยจากมากไปนอ้ย คือ ผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์ให้รายละเอียดและคาํแนะนาํ

เกี�ยวกบัการขนส่งไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉลี�ย = 4.32) ผูรั้บบริการผา่นระบบออนไลน์มีการโฆษณาตาม

สื�อต่างๆ (ค่าเฉลี�ย = 4.10) ผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์มีการลดราคาค่าบริการง่ายกว่าแบบ

ดั�งเดิมติดต่อได้รวดเร็วกว่าแบบดั�งเดิม (ค่าเฉลี�ย = 3.95) ผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์มีของ

สมนาคุณลูกคา้ (ค่าเฉลี�ย = 3.94) ตามลาํดบั 
 

ตารางที� 4.7 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการใช้บริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลน ์ดา้นกระบวนการ 

ดา้นกระบวนการ �� S.D. 
ระดบัความ

คิดเห็น 
ลาํดบั 

1. ผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์กาํหนดขั�นตอน

การทาํงานไดช้ดัเจนเขา้ใจง่าย 

4.25 0.75 พึงพอใจอยา่งยิ�ง 1 

2. ผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์มีกระบวนการ

บริหารจดัการขนส่งสินคา้ไดดี้ 

4.16 0.70 พึงพอใจ 2 

3. ผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์มีขั�นตอนน้อย

กวา่การใชบ้ริการแบบดั�งเดิม 

3.98 0.93 พึงพอใจ 4 

4. ไดรั้บบริการผา่นผูรั้บบริการผา่นระบบออนไลน์

ไดค้รบวงจรในจุดเดียว (One Stop Service) 

4.13 0.77 พึงพอใจ 3 

รวม 4.13 0.71 พึงพอใจ - 

 

 จากตารางที� 4.7 พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี�ยวกับปัจจัยส่วนประสมการตลาดด้าน

กระบวนการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจ (ค่าเฉลี�ย = 4.13) เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อ โดย

เรียงลาํดบัค่าเฉลี�ยจากมากไปน้อย คือ ผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์กาํหนดขั�นตอน (ค่าเฉลี�ย = 

4.25) ผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์มีกระบวนการบริหารจดัการขนส่งสินค้าได้ดี (ค่าเฉลี�ย = 

4.16) ไดรั้บบริการผ่านผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์ไดค้รบวงจรในจุดเดียว (One Stop Service) 

(ค่าเฉลี�ย = 4.13) ผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์มีขั�นตอนน้อยกว่าการใช้บริการแบบดั� งเดิม 

(ค่าเฉลี�ย = 3.98) ตามลาํดบั 
 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



53 

 

ตารางที� 4.8 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการใช้บริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลน ์ดา้นบุคลากร 

ดา้นการบุคลากร �� S.D. 
ระดบัความ

คิดเห็น 
ลาํดบั 

1. พนักงานของผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์มี

ความเตม็ใจใหบ้ริการ 

4.23 0.73 พึงพอใจอยา่งยิ�ง 1 

2. พนักงานของผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์มี

ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ 

4.22 0.74 พึงพอใจอยา่งยิ�ง 2 

3. พนักงานของผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์มี

มารยาท/ความสุภาพในการใหข้อ้มูล/ตอบคาํถาม 

4.14 0.71 พึงพอใจ 3 

รวม 4.20 0.70 พึงพอใจ - 

 

 จากตารางที� 4.8 พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี�ยวกับปัจจัยส่วนประสมการตลาดด้าน

บุคลากรโดยภาพรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจ (ค่าเฉลี�ย = 4.20) เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ โดยเรียงลาํดบั

ค่าเฉลี�ยจากมากไปน้อย คือ พนักงานของผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์มีความเต็มใจให้บริการ 

(ค่าเฉลี�ย = 4.23) พนักงานของผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์มีความรู้ความสามารถในการ

ให้บริการ (ค่าเฉลี�ย = 4.22) พนกังานของผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์มีมารยาท/ความสุภาพใน

การใหข้อ้มูล/ตอบคาํถาม (ค่าเฉลี�ย = 4.14) ตามลาํดบั 
 

ตารางที� 4.9 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการใช้บริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลน ์ดา้นสภาวะทางกายภาพ 

ดา้นสภาวะทางกายภาพ �� S.D. 
ระดบัความ

คิดเห็น 
ลาํดบั 

1. เวบ็ไซตข์องบริษทัผูรั้บบริการรับขนส่งสินคา้ผ่าน

ระบบออนไลน์สวยงาม น่าใชบ้ริการ 

4.03 0.77 พึงพอใจ 3 

2. พนักงานของบริษทัผูรั้บบริการรับขนส่งสินค้า

ผ่านระบบออนไลน์มี เสื� อผ้าแบบฟอร์มอย่างมี

เอกลกัษณ์ 

4.04 0.75 พึงพอใจ 2 

3. สถานที�รับบริการ จุด Drop-off เห็นเด่นชดัหาง่าย 

สะอาด มีความปลอดภยั 

4.24 0.70 พึงพอใจ 1 

รวม 4.11 0.70 พึงพอใจ - 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 จากตารางที� 4.9 พบวา่ ระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นสภาวะ

ทางกายภาพ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจ (ค่าเฉลี�ย = 4.11) เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อ โดย

เรียงลาํดบัค่าเฉลี�ยจากมากไปนอ้ย คือ สถานที�รับบริการ จุด Drop-off เห็นเด่นชดัหาง่าย สะอาด มี

ความปลอดภยั (ค่าเฉลี�ย = 4.24) พนกังานของบริษทัผูรั้บบริการรับขนส่งสินคา้ผา่นระบบออนไลน์

มีเสื� อผา้แบบฟอร์มอย่างมีเอกลกัษณ์ (ค่าเฉลี�ย = 4.04) เว็บไซต์ของบริษทัผูรั้บบริการรับขนส่ง

สินคา้ผา่นระบบออนไลน์สวยงาม น่าใชบ้ริการ (ค่าเฉลี�ย = 4.03) ตามลาํดบั 
 

ตารางที� 4.10 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการใช้บริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลน ์โดยภาพรวม 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในภาพรวม �� S.D. ระดบัความคิดเห็น ลาํดบั 

1. ดา้นการบริการ 4.27 0.64 พึงพอใจอยา่งยิ�ง 1 

2. ดา้นอตัราค่าใชจ่้าย (ค่าบริการและค่าระวาง) 4.18 0.75 พึงพอใจ 4 

3. ดา้นช่องทางการติดต่อ 4.20 0.77 พึงพอใจ 2 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.08 0.67 พึงพอใจ 7 

5. ดา้นกระบวนการ 4.13 0.71 พึงพอใจ 6 

6. ดา้นบุคลากร 4.20 0.70 พึงพอใจ 3 

7. ดา้นสภาวะทางกายภาพ 4.17 0.70 พึงพอใจ 5 

รวม 4.17 0.64 พึงพอใจ - 

 

 จากตารางที� 4.10 พบวา่ ระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการใช้

บริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจ 

(ค่าเฉลี�ย = 4.17) เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ โดยเรียงลาํดบัค่าเฉลี�ยจากมากไปนอ้ย คือ ดา้นการบริการ 

(ค่าเฉลี�ย = 4.27) ดา้นช่องทางการติดต่อ(ค่าเฉลี�ย = 4.20) ดา้นบุคลากร (ค่าเฉลี�ย = 4.20) ดา้นอตัรา

ค่าใชจ่้าย (ค่าบริการและค่าระวาง) (ค่าเฉลี�ย = 4.18) ดา้นสภาวะทางกายภาพ (ค่าเฉลี�ย = 4.17) ดา้น

กระบวนการ (ค่าเฉลี�ย = 4.13) ดา้นการส่งเสริมการตลาด(ค่าเฉลี�ย = 4.08) ตามลาํดบั 
 

4.4 ผลการวิเคราะห์เพื�อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการการบริการ

ขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์จําแนกตามข้อมูลเบื�องต้นของธุรกจิ 

 

 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการขนส่ง

สินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์จาํแนกตามขอ้มูลเบื�องตน้ของธุรกิจโดยการวิเคราะห์

ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) กาํหนดระดบันยัสาํคญัทางสถิติที� .05 มีสมมติฐานดงันี�  
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 สมมติฐานที� 1 ผูใ้ช้บริการที�มีขอ้มูลเบื�องตน้ของธุรกิจแตกต่างกัน จะมีระดับความพึง

พอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

 

 4.4.1 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการการบริการขนส่งสินค้าระหว่าง

ประเทศผ่านระบบออนไลน์ จําแนกตามข้อมูลเบื�องต้นของธุรกจิ 

 สมมติฐานที� 1.1 ผูใ้ชบ้ริการที�มีทุนจดทะเบียนบริษทัแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจ

ในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

 H0 : ผูใ้ช้บริการที�มีทุนจดทะเบียนบริษทัแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้

บริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์ไม่แตกต่างกนั 

 H1 : ผูใ้ช้บริการที�มีทุนจดทะเบียนบริษทัแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้

บริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

 

ตารางที� 4.11 การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการบริการขนส่งสินคา้ระหวา่ง

ประเทศผา่นระบบออนไลน์ จาํแนกตามทุนจดทะเบียนบริษทั 

ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

ทุนจดทะเบียนบริษทั 

F P-value 

ไม่เกินหรือ

เท่ากบั 

5,000,000 บาท 

(n = 131) 

มากกวา่ 

5,000,000 – 

10,000,000 บาท 

(n = 135) 

มากกวา่ 

10,000,000 

บาทขึ�นไป 

(n = 134) 

1. ดา้นการบริการ 4.42 3.92 4.46 35.380 0.000** 

2. ดา้นอตัรา

ค่าใชจ่้าย (ค่าบริการ

และค่าระวาง) 

4.43 3.71 4.40 50.407 0.000** 

3. ดา้นช่องทางการ

ติดต่อ 

4.64 3.71 4.24 64.419 0.000** 

4. ดา้นการส่งเสริม

การตลาด 

4.28 3.62 4.33 60.282 0.000** 

5. ดา้นกระบวนการ 4.52 3.66 4.21 65.478 0.000** 

6. ดา้นบุคลากร 4.49 3.76 4.35 50.835 0.000** 

7. ดา้นสภาวะทาง

กายภาพ 

4.38 3.67 4.26 49.634 0.000** 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



56 

 

ตารางที� 4.11  (ต่อ) 

ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

ทุนจดทะเบียนบริษทั 

F P-value 

ไม่เกินหรือ

เท่ากบั 

5,000,000 บาท 

(n = 131) 

มากกวา่ 

5,000,000 – 

10,000,000 บาท 

(n = 135) 

มากกวา่ 

10,000,000 

บาทขึ�นไป 

(n = 134) 

8. โดยภาพรวม 4.46 3.73 4.32 66.310 0.000** 

หมายเหตุ : ** นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

  

 จากตารางที� 4.11 ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการ

ขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ จาํแนกตามทุนจดทะเบียนบริษทั พบว่า มีค่า P-

value เท่ากบั 0.000 ซึ� งมีค่านอ้ยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีทุนจดทะเบียนบริษทัแตกต่างกัน 

จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ โดย

ภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 ดงันั�น จึงยอมรับสมมติฐานการวิจยัที�ตั�ง

ไว ้โดยค่าเฉลี�ยระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลน์ ของผูใ้ช้บริการที�มีทุนจดทะเบียนไม่เกินหรือเท่ากับ 5,000,000 บาท, มากกว่า 

5,000,000 – 10,000,000 บาท และมากกว่า 10,000,000 บาทขึ�นไป มีค่าเท่ากบั 4.46, 3.73 และ 4.32 

ตามลาํดบั และเมื�อพิจารณาในแต่ละดา้นของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ สามารถอธิบายไดด้งันี�  

 ดา้นการบริการ ดา้นอตัราค่าใชจ่้าย (ค่าบริการและค่าระวาง) ดา้นช่องทางการติดต่อ ดา้น

การส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร และดา้นสภาวะทางกายภาพ 

 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผา่นระบบออนไลน์ 

ด้านการบริการ ด้านอัตราค่าใช้จ่าย (ค่าบริการและค่าระวาง) ด้านช่องทางการติดต่อ ด้านการ

ส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร และดา้นสภาวะทางกายภาพ มีค่า P-value เท่ากบั 

0.000 ซึ� งมีค่าน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มีทุนจดทะเบียนบริษทัแตกต่างกัน จะมีระดับ

ความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ดา้นการบริการ 

ดา้นอตัราค่าใชจ่้าย (ค่าบริการและค่าระวาง) ดา้นช่องทางการติดต่อ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น

กระบวนการ ด้านบุคลากร และด้านสภาวะทางกายภาพ แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�

ระดบั 0.01 

 เนื�องจากผูใ้ชบ้ริการที�มีทุนจดทะเบียนบริษทัแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการ

ใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์โดยภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญั

ทางสถิติที�ระดับ 0.01 ดังนั�นจึงใช้วิธี Least Significant Difference (LSD) เพื�อเปรียบเทียบความ

แตกต่างค่าเฉลี�ยของระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ผ่านระบบออนไลน์ จาํแนกตามทุนจดทะเบียนบริษทัแตกต่างกนัเป็นรายคู่ไดผ้ลการวิเคราะห์ ดงั

ตารางที� 4.12 

 

ตารางที� 4.12 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี�ยของระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

การบริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ จาํแนกตามทุนจด

ทะเบียนบริษทัแตกต่างกนัเป็นรายคู่ โดยวิธี LSD 

ความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ 
ทุนจดทะเบียนบริษทั �̅ 

กลุ่ม

ที� 

กลุ่มที� 

1 2 3 

1. ดา้นการบริการ 

ไม่เกินหรือเท่ากบั 5,000,000 บาท 4.42 1 -   

มากกวา่ 5,000,000 – 10,000,000 บาท 3.92 2 0.000** -  

มากกวา่ 10,000,000 บาทขึ�นไป 4.46 3 0.627 0.000** - 

2. ดา้นอตัรา

ค่าใชจ่้าย 

(ค่าบริการและค่า

ระวาง) 

ไม่เกินหรือเท่ากบั 5,000,000 บาท 4.43 1 -   

มากกวา่ 5,000,000 – 10,000,000 บาท 3.71 2 0.000** -  

มากกวา่ 10,000,000 บาทขึ�นไป 
4.40 3 0.680 0.000** - 

3. ดา้นช่องทาง

การติดต่อ 

ไม่เกินหรือเท่ากบั 5,000,000 บาท 4.64 1 -   

มากกวา่ 5,000,000 – 10,000,000 บาท 3.71 2 0.000** -  

มากกวา่ 10,000,000 บาทขึ�นไป 4.24 3 0.000** 0.000** - 

4. ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด 

ไม่เกินหรือเท่ากบั 5,000,000 บาท 4.28 1 -   

มากกวา่ 5,000,000 – 10,000,000 บาท 3.62 2 0.000** -  

มากกวา่ 10,000,000 บาทขึ�นไป 4.33 3 0.528 0.000** - 

5. ดา้น

กระบวนการ 

ไม่เกินหรือเท่ากบั 5,000,000 บาท 4.52 1 -   

มากกวา่ 5,000,000 – 10,000,000 บาท 3.66 2 0.000** -  

มากกวา่ 10,000,000 บาทขึ�นไป 4.21 3 0.000** 0.000** - 

6. ดา้นบุคลากร 

ไม่เกินหรือเท่ากบั 5,000,000 บาท 4.49 1 -   

มากกวา่ 5,000,000 – 10,000,000 บาท 3.76 2 0.000** -  

มากกวา่ 10,000,000 บาทขึ�นไป 4.35 3 0.080 0.000** - 

7. ดา้นสภาวะทาง

กายภาพ 

ไม่เกินหรือเท่ากบั 5,000,000 บาท 4.38 1 -   

มากกวา่ 5,000,000 – 10,000,000 บาท 3.67 2 0.000** -  

มากกวา่ 10,000,000 บาทขึ�นไป 4.26 3 0.119 0.000** - 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที� 4.12  (ต่อ) 

ความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ 
ทุนจดทะเบียนบริษทั �̅ 

กลุ่ม

ที� 

กลุ่มที� 

1 2 3 

8. โดยภาพรวม 

ไม่เกินหรือเท่ากบั 5,000,000 บาท 4.46 1 -   

มากกวา่ 5,000,000 – 10,000,000 บาท 3.73 2 0.000** -  

มากกวา่ 10,000,000 บาทขึ�นไป 4.32 3 0.046* 0.000** - 

หมายเหตุ : * นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

  ** นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 

 จากตารางที� 4.12 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี�ยของระดบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการการบริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ จาํแนกตามทุนจด

ทะเบียนบริษทัแตกต่างกนั 

 ดา้นการบริการ พบวา่ ค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ�งนอ้ยกวา่ 0.01 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีทุน

จดทะเบียนบริษทัไม่เกินหรือเท่ากับ 5,000,000 บาท จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ

แตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีทุนจดทะเบียนบริษทัมากกว่า 5,000,000 – 10,000,000 บาท และค่า P-

value มีค่า 0.000 ซึ� งนอ้ยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีทุนจดทะเบียนบริษทัมากกว่า 5,000,000 

– 10,000,000 บาท จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีทุนจด

ทะเบียนบริษทัมากกวา่ 10,000,000 บาทขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 ดา้นอตัราค่าใช้จ่าย (ค่าบริการและค่าระวาง) พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ� งน้อยกว่า 

0.01 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มีทุนจดทะเบียนบริษทัไม่เกินหรือเท่ากับ 5,000,000 บาท จะมีระดับ

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีทุนจดทะเบียนบริษทัมากกว่า 5,000,000 

– 10,000,000 บาท และค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มีทุนจด

ทะเบียนบริษทัมากกว่า 5,000,000 – 10,000,000 บาท จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ

แตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีทุนจดทะเบียนบริษทัมากกว่า 10,000,000 บาทขึ�นไป อย่างมีนัยสําคญั

ทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 ดา้นช่องทางการติดต่อ พบวา่ ค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ�งนอ้ยกวา่ 0.01 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการ

ที�มีทุนจดทะเบียนบริษทัไม่เกินหรือเท่ากับ 5,000,000 บาท จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้

บริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีทุนจดทะเบียนบริษทัมากกว่า 5,000,000 – 10,000,000 บาท และ

มากกว่า 10,000,000 บาทขึ�นไป และค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ� งนอ้ยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�

มีทุนจดทะเบียนบริษทัมากกว่า 5,000,000 – 10,000,000 บาท จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้

บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีทุนจดทะเบียนบริษัทมากกว่า 10,000,000 บาทขึ� นไป อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า 

ผูใ้ชบ้ริการที�มีทุนจดทะเบียนบริษทัไม่เกินหรือเท่ากบั 5,000,000 บาท จะมีระดบัความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีทุนจดทะเบียนบริษทัมากกวา่ 5,000,000 – 10,000,000 บาท 

และค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ� งนอ้ยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีทุนจดทะเบียนบริษทัมากกว่า 

5,000,000 – 10,000,000 บาท จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มี

ทุนจดทะเบียนบริษทัมากกวา่ 10,000,000 บาทขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 ดา้นกระบวนการ พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ� งนอ้ยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มี

ทุนจดทะเบียนบริษทัไม่เกินหรือเท่ากบั 5,000,000 บาท จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการ

แตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีทุนจดทะเบียนบริษทัมากกวา่ 5,000,000 – 10,000,000 บาท และมากกว่า 

10,000,000 บาทขึ�นไป และค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ� งนอ้ยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีทุนจด

ทะเบียนบริษทัมากกว่า 5,000,000 – 10,000,000 บาท จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ

แตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีทุนจดทะเบียนบริษทัมากกว่า 10,000,000 บาทขึ�นไป อย่างมีนัยสําคญั

ทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 ดา้นบุคลากร พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีทุน

จดทะเบียนบริษทัไม่เกินหรือเท่ากับ 5,000,000 บาท จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ

แตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีทุนจดทะเบียนบริษทัมากกว่า 5,000,000 – 10,000,000 บาท และค่า P-

value มีค่า 0.000 ซึ� งนอ้ยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีทุนจดทะเบียนบริษทัมากกว่า 5,000,000 

– 10,000,000 บาท จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีทุนจด

ทะเบียนบริษทัมากกวา่ 10,000,000 บาทขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 ด้านสภาวะทางกายภาพ พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า 

ผูใ้ชบ้ริการที�มีทุนจดทะเบียนบริษทัไม่เกินหรือเท่ากบั 5,000,000 บาท จะมีระดบัความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีทุนจดทะเบียนบริษทัมากกวา่ 5,000,000 – 10,000,000 บาท 

และค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ� งนอ้ยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีทุนจดทะเบียนบริษทัมากกว่า 

5,000,000 – 10,000,000 บาท จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มี

ทุนจดทะเบียนบริษทัมากกวา่ 10,000,000 บาทขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 โดยภาพรวม พบว่า ค่า P-value มีค่า .000 ซึ� งนอ้ยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีทุนจด

ทะเบียนบริษทัไม่เกินหรือเท่ากบั 5,000,000 บาท จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่าง

จากผูใ้ชบ้ริการที�มีทุนจดทะเบียนบริษทัมากกว่า 5,000,000 – 10,000,000 บาท และค่า P-value มีค่า 

0.000 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ผู ้ใช้บริการที� มีทุนจดทะเบียนบริษัทมากกว่า 5,000,000 – 

10,000,000 บาท จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีทุนจด

ทะเบียนบริษทัมากกวา่ 10,000,000 บาทขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 สมมติฐานที� 1.2 ผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออกแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึง

พอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

 H0 : ผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออกแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการ

ใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์ไม่แตกต่างกนั 

 H1 : ผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออกแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการ

ใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

 

ตารางที� 4.13 การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการบริการขนส่งสินคา้ระหวา่ง

ประเทศผา่นระบบออนไลน์ จาํแนกตามประสบการณ์การส่งออก 

ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

ประสบการณ์การส่งออก 

F P-value 
นอ้ยกวา่หรือ

เท่ากบั 5 ปี 

(n = 10) 

มากกวา่ 5 ปี – 

10 ปี 

(n = 49) 

มากกวา่ 10 ปี 

ขึ�นไป 

(n = 341) 

1. ดา้นการบริการ 4.74 3.95 4.30 9.685 0.000** 

2. ดา้นอตัรา

ค่าใชจ่้าย (ค่าบริการ

และค่าระวาง) 

4.65 3.75 4.22 11.201 0.000** 

3. ดา้นช่องทางการ

ติดต่อ 

4.90 3.67 4.25 17.696 0.000** 

4. ดา้นการส่งเสริม

การตลาด 

4.45 3.68 4.12 11.458 0.000** 

5. ดา้นกระบวนการ 4.75 3.70 4.17 14.300 0.000** 

6. ดา้นบุคลากร 4.90 3.69 4.25 20.197 0.000** 

7. ดา้นสภาวะทาง

กายภาพ 

4.83 3.55 4.16 24.290 0.000** 

8. โดยภาพรวม 4.74 3.73 4.21 18.226 0.000** 

หมายเหตุ : ** นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 

 จากตารางที� 4.13 ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการ

ขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ จาํแนกตามประสบการณ์การส่งออก พบว่า มีค่า 

P-value เท่ากับ 0.000 ซึ� งมีค่าน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มีประสบการณ์การส่งออก

แตกต่างกัน จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ออนไลน์ โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที�ระดับ 0.01 ดังนั� น จึงยอมรับ

สมมติฐานการวิจยัที�ตั�งไว ้โดยค่าเฉลี�ยระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการขนส่งสินคา้

ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ของผูใ้ช้บริการที�มีประสบการณ์การส่งออกน้อยกว่าหรือ

เท่ากบั 5 ปี, มากกวา่ 5 ปี – 10 ปี และมากกวา่ 10 ปี ขึ�นไป มีค่าเท่ากบั 4.74, 3.73 และ 4.21 ตามลาํดบั 

และเมื�อพิจารณาในแต่ละดา้นของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ สามารถอธิบายไดด้งันี�  

 ดา้นการบริการ ดา้นอตัราค่าใชจ่้าย (ค่าบริการและค่าระวาง) ดา้นช่องทางการติดต่อ ดา้น

การส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร และดา้นสภาวะทางกายภาพ 

 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผา่นระบบออนไลน์ 

ด้านการบริการ ด้านอัตราค่าใช้จ่าย (ค่าบริการและค่าระวาง) ด้านช่องทางการติดต่อ ด้านการ

ส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร และดา้นสภาวะทางกายภาพ มีค่า P-value เท่ากบั 

0.000 ซึ� งมีค่านอ้ยกวา่ 0.01 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออกแตกต่างกนั จะมีระดบั

ความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ดา้นการบริการ 

ดา้นอตัราค่าใชจ่้าย (ค่าบริการและค่าระวาง) ดา้นช่องทางการติดต่อ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น

กระบวนการ ด้านบุคลากร และด้านสภาวะทางกายภาพ แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�

ระดบั 0.01 

 เนื�องจากผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออกแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจใน

การใช้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 ดงันั�นจึงใชว้ิธี Least Significant Difference (LSD) เพื�อเปรียบเทียบ

ความแตกต่างค่าเฉลี�ยของระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการขนส่งสินค้าระหว่าง

ประเทศผ่านระบบออนไลน์ จาํแนกประสบการณ์การส่งออกแตกต่างกันเป็นรายคู่ได้ผลการ

วิเคราะห์ ดงัตารางที� 4.14 

 

ตารางที� 4.14 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี�ยของระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

การบริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์  จําแนกตาม

ประสบการณ์การส่งออกแตกต่างกนัเป็นรายคู่ โดยวิธี LSD 

ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ 
ประสบการณ์การส่งออก �̅ 

กลุ่ม

ที� 

กลุ่มที� 

1 2 3 

1. ดา้นการบริการ 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5 ปี 4.74 1 -   

มากกวา่ 5 ปี – 10 ปี 3.95 2 0.000** -  

มากกวา่ 10 ปี ขึ�นไป 4.30 3 0.028* 0.000** - 

 

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที� 4.14 (ต่อ) 

ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ 
ประสบการณ์การส่งออก �̅ 

กลุ่ม

ที� 

กลุ่มที� 

1 2 3 

2. ดา้นอตัรา

ค่าใชจ่้าย 

(ค่าบริการและค่า

ระวาง) 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5 ปี 4.65 1 -   

มากกวา่ 5 ปี – 10 ปี 3.75 2 0.000** -  

มากกวา่ 10 ปี ขึ�นไป 
4.22 3 0.068 0.000** - 

3. ดา้นช่องทาง

การติดต่อ 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5 ปี 4.90 1 -   

มากกวา่ 5 ปี – 10 ปี 3.67 2 0.000** -  

มากกวา่ 10 ปี ขึ�นไป 4.25 3 0.006** 0.000** - 

4. ดา้นการส่งเสริม

การตลาด 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5 ปี 4.45 1 -   

มากกวา่ 5 ปี – 10 ปี 3.68 2 0.001** -  

มากกวา่ 10 ปี ขึ�นไป 4.12 3 0.121 0.000** - 

5. ดา้น

กระบวนการ 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5 ปี 4.75 1 -   

มากกวา่ 5 ปี – 10 ปี 3.70 2 0.000** -  

มากกวา่ 10 ปี ขึ�นไป 4.17 3 0.009** 0.000** - 

6. ดา้นบุคลากร 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5 ปี 4.90 1 -   

มากกวา่ 5 ปี – 10 ปี 3.69 2 0.000** -  

มากกวา่ 10 ปี ขึ�นไป 4.25 3 0.003** 0.000** - 

7. ดา้นสภาวะทาง

กายภาพ 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5 ปี 4.83 1 -   

มากกวา่ 5 ปี – 10 ปี 3.55 2 0.000** -  

มากกวา่ 10 ปี ขึ�นไป 4.16 3 0.002** 0.000** - 

8. โดยภาพรวม 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5 ปี 4.74 1 -   

มากกวา่ 5 ปี – 10 ปี 3.73 2 0.000** -  

มากกวา่ 10 ปี ขึ�นไป 4.21 3 0.007** 0.000** - 

หมายเหตุ : * นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

  ** นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 

 จากตารางที� 4.14 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี�ยของระดบัความพึงพอใจ

ของผู ้ใช้บริการการบริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ จําแนกตาม

ประสบการณ์การส่งออกแตกต่างกนั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 ดา้นการบริการ พบวา่ ค่า P-value มีค่า 0.000 และ 0.028 ซึ�งนอ้ยกวา่ 0.01 และ 0.05 แสดง

วา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออกนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5 ปี จะมีระดบัความพึงพอใจในการ

ใชบ้ริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออกมากกว่า 5 ปี – 10 ปี และมากกว่า 10 

ปี ขึ�นไป และค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มีประสบการณ์การ

ส่งออกมากกว่า 5 ปี – 10 ปี จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มี

ประสบการณ์การส่งออกมากกวา่ 10 ปี ขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 และ 0.05 

 ดา้นอตัราค่าใช้จ่าย (ค่าบริการและค่าระวาง) พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ� งน้อยกว่า 

0.01 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออกน้อยกว่าหรือเท่ากบั 5 ปี จะมีระดบัความพึง

พอใจในการใชบ้ริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออกมากกว่า 5 ปี – 10 ปี และ

ค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ� งนอ้ยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออกมากกว่า 5 

ปี – 10 ปี จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีประสบการณ์การ

ส่งออกมากกวา่ 10 ปี ขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01  

 ดา้นช่องทางการติดต่อ พบวา่ ค่า P-value มีค่า 0.000 และ 0.006 ซึ�งนอ้ยกวา่ 0.01 แสดงวา่ 

ผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออกนอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 5 ปี จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้

บริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออกมากกว่า 5 ปี – 10 ปี และมากกว่า 10 ปี 

ขึ�นไป และค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ�งนอ้ยกวา่ 0.01 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออก

มากกว่า 5 ปี – 10 ปี จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผู ้ใช้บริการที� มี

ประสบการณ์การส่งออกมากกวา่ 10 ปี ขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.001 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า 

ผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออกนอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 5 ปี จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้

บริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออกมากกวา่ 5 ปี – 10 ปี และค่า P-value มีค่า 

0.000 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออกมากกว่า 5 ปี – 10 ปี จะมี

ระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออกมากกว่า 

10 ปี ขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 ด้านกระบวนการ พบว่า  ค่า P-value มีค่า 0.000 และ 0.009 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า 

ผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออกนอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 5 ปี จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้

บริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออกมากกว่า 5 ปี – 10 ปี และมากกว่า 10 ปี 

ขึ�นไป และค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ�งนอ้ยกวา่ 0.01 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออก

มากกว่า 5 ปี – 10 ปี จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผู ้ใช้บริการที� มี

ประสบการณ์การส่งออกมากกวา่ 10 ปี ขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 ด้านบุคลากร พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.000 และ 0.003 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า 

ผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออกนอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 5 ปี จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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บริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออกมากกว่า 5 ปี – 10 ปี และมากกว่า 10 ปี 

ขึ�นไป และค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ�งนอ้ยกวา่ 0.01 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออก

มากกว่า 5 ปี – 10 ปี จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผู ้ใช้บริการที� มี

ประสบการณ์การส่งออกมากกวา่ 10 ปี ขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 ดา้นสภาวะทางกายภาพ พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.000 และ 0.002 ซึ� งนอ้ยกว่า 0.01 แสดง

วา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออกนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5 ปี จะมีระดบัความพึงพอใจในการ

ใชบ้ริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออกมากกว่า 5 ปี – 10 ปี และมากกว่า 10 

ปี ขึ�นไป และค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มีประสบการณ์การ

ส่งออกมากกว่า 5 ปี – 10 ปี จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มี

ประสบการณ์การส่งออกมากกวา่ 10 ปี ขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 โดยภาพรวม พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.000 และ 0.007 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า 

ผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออกนอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 5 ปี จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้

บริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออกมากกว่า 5 ปี – 10 ปี และมากกว่า 10 ปี 

ขึ�นไป และค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ�งนอ้ยกวา่ 0.01 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออก

มากกว่า 5 ปี – 10 ปี จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผู ้ใช้บริการที� มี

ประสบการณ์การส่งออกมากกวา่ 10 ปี ขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 สมมติฐานที� 1.3 ผูใ้ชบ้ริการที�มีจาํนวนจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออกแตกต่างกนั จะ

มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

 H0 : ผูใ้ช้บริการที�มีจาํนวนจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออกแตกต่างกัน จะมีระดับ

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์ไม่แตกต่างกนั 

 H1 : ผูใ้ช้บริการที�มีจาํนวนจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออกแตกต่างกัน จะมีระดับ

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

 

ตารางที� 4.15 การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการบริการขนส่งสินคา้ระหวา่ง

ประเทศผา่นระบบออนไลน์ จาํแนกตามจาํนวนจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออก 

ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

จุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออก 

F P-value 
นอ้ยกวา่หรือ

เท่ากบั 5 

(n = 98) 

มากกวา่ 5 – 

10 

(n = 228) 

มากกวา่ 10 ขึ�น

ไป 

(n = 74) 

1. ดา้นการบริการ 4.29 4.15 4.60 14.777 0.000** 

 

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที� 4.15 (ต่อ) 

ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

จุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออก 

F P-value 
นอ้ยกวา่หรือ

เท่ากบั 5 

(n = 98) 

มากกวา่ 5 – 

10 

(n = 228) 

มากกวา่ 10 ขึ�น

ไป 

(n = 74) 

2. ดา้นอตัรา

ค่าใชจ่้าย (ค่าบริการ

และค่าระวาง) 

4.16 4.05 4.58 15.224 0.000** 

3. ดา้นช่องทางการ

ติดต่อ 

3.72 4.32 4.43 27.844 0.000** 

4. ดา้นการส่งเสริม

การตลาด 

3.89 4.11 4.24 6.515 0.002** 

5. ดา้นกระบวนการ 3.66 4.28 4.26 31.973 0.000** 

6. ดา้นบุคลากร 3.97 4.29 4.19 7.559 0.001** 

7. ดา้นสภาวะทาง

กายภาพ 

3.87 4.12 4.35 10.583 0.000** 

8. โดยภาพรวม 3.94 4.19 4.40 11.578 0.000** 

หมายเหตุ : ** นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 

 

 จากตารางที� 4.15 ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการ

ขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ จาํแนกตามจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออก 

พบว่า มีค่า P-value เท่ากบั 0.000 ซึ� งมีค่าน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มีจุดหมายปลายทาง

ของธุรกิจส่งออกแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ

ผ่านระบบออนไลน์ โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที�ระดับ 0.01 ดังนั�น จึง

ยอมรับสมมติฐานการวิจยัที�ตั�งไว ้โดยค่าเฉลี�ยระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการบริการขนส่ง

สินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ของผูใ้ชบ้ริการที�มีจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออก

น้อยกว่าหรือเท่ากับ 5 จุดหมายปลายทาง, มากกว่า 5 – 10 จุดหมายปลายทาง และมากกว่า 10 

จุดหมายปลายทางขึ�นไป มีค่าเท่ากบั 3.94, 4.19 และ 4.40 ตามลาํดบั และเมื�อพิจารณาในแต่ละดา้น

ของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ สามารถอธิบายไดด้งันี�  

 ดา้นการบริการ ดา้นอตัราค่าใชจ่้าย (ค่าบริการและค่าระวาง) ดา้นช่องทางการติดต่อ ดา้น

การส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร และดา้นสภาวะทางกายภาพ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผา่นระบบออนไลน์ 

ด้านการบริการ ด้านอัตราค่าใช้จ่าย (ค่าบริการและค่าระวาง) ด้านช่องทางการติดต่อ ด้านการ

ส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร และดา้นสภาวะทางกายภาพ มีค่า P-value เท่ากบั 

0.000 ซึ� งมีค่านอ้ยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออกแตกต่างกนั 

จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์ดา้นการ

บริการ ด้านอัตราค่าใช้จ่าย (ค่าบริการและค่าระวาง) ด้านช่องทางการติดต่อ ด้านการส่งเสริม

การตลาด ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร และดา้นสภาวะทางกายภาพ แตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญั

ทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 เนื�องจากผูใ้ชบ้ริการที�มีจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออกแตกต่างกนั จะมีระดบัความ

พึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์โดยภาพรวมแตกต่างกนั

อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที�ระดับ 0.01 ดังนั� นจึงใช้วิธี Least Significant Difference (LSD) เพื�อ

เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี�ยของระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการบริการขนส่งสินคา้

ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน์ จาํแนกจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออกแตกต่างกนัเป็นราย

คู่ไดผ้ลการวิเคราะห์ ดงัตารางที� 4.16 

 

ตารางที� 4.16 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี�ยของระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการ

บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ จาํแนกตามจาํนวนจุดหมาย

ปลายทางของธุรกิจส่งออกแตกต่างกนัเป็นรายคู่ โดยวิธี LSD 

ความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ 
จาํนวนจุดหมายปลายทาง �̅ 

กลุ่ม

ที� 

กลุ่มที� 

1 2 3 

1. ดา้นการ

บริการ 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5 จุดหมายปลายทาง 4.29 1 -   

มากกวา่ 5 – 10 จุดหมายปลายทาง 4.15 2 0.068 -  

มากกวา่ 10 จุดหมายปลายทางขึ�นไป 4.60 3 0.001** 0.000** - 

2. ดา้นอตัรา

ค่าใชจ่้าย 

(ค่าบริการและ

ค่าระวาง) 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5 จุดหมายปลายทาง 4.16 1 -   

มากกวา่ 5 – 10 จุดหมายปลายทาง 4.05 2 0.202 -  

มากกวา่ 10 จุดหมายปลายทางขึ�นไป 4.58 3 0.000** 0.000** - 

3. ดา้นช่องทาง

การติดต่อ 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5 จุดหมายปลายทาง 3.72 1 -   

มากกวา่ 5 – 10 จุดหมายปลายทาง 4.32 2 0.000** -  

มากกวา่ 10 จุดหมายปลายทางขึ�นไป 4.43 3 0.000** 0.261 - 

 

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที� 4.16 (ต่อ) 

ความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ 
จาํนวนจุดหมายปลายทาง �̅ 

กลุ่ม

ที� 

กลุ่มที� 

1 2 3 

4. ดา้นการ

ส่งเสริม

การตลาด 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5 จุดหมายปลายทาง 3.89 1 -   

มากกวา่ 5 – 10 จุดหมายปลายทาง 4.11 2 0.006** -  

มากกวา่ 10 จุดหมายปลายทางขึ�นไป 4.24 3 0.001** 0.131 - 

5. ดา้น

กระบวนการ 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5 จุดหมายปลายทาง 3.66 1 -   

มากกวา่ 5 – 10 จุดหมายปลายทาง 4.28 2 0.000** -  

มากกวา่ 10 จุดหมายปลายทางขึ�นไป 4.26 3 0.000** 0.855 - 

6. ดา้นบุคลากร 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5 จุดหมายปลายทาง 3.97 1 -   

มากกวา่ 5 – 10 จุดหมายปลายทาง 4.29 2 0.000** -  

มากกวา่ 10 จุดหมายปลายทางขึ�นไป 4.19 3 0.040* 0.258 - 

7. ดา้นสภาวะ

ทางกายภาพ 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5 จุดหมายปลายทาง 3.87 1 -   

มากกวา่ 5 – 10 จุดหมายปลายทาง 4.12 2 0.003** -  

มากกวา่ 10 จุดหมายปลายทางขึ�นไป 4.35 3 0.000** 0.012* - 

8. โดยภาพรวม 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5 จุดหมายปลายทาง 3.94 1 -   

มากกวา่ 5 – 10 จุดหมายปลายทาง 4.19 2 0.001** -  

มากกวา่ 10 จุดหมายปลายทางขึ�นไป 4.40 3 0.000** 0.014* - 

หมายเหตุ : * นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

  ** นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 

 จากตารางที� 4.16 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี�ยของระดบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการการบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ จาํแนกตามจุดหมาย

ปลายทางของธุรกิจส่งออกแตกต่างกนั 

 ดา้นการบริการ พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.001 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มี

จุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออกน้อยกว่าหรือเท่ากับ 5 จุดหมายปลายทาง จะมีระดบัความพึง

พอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออกมากกว่า 10 

จุดหมายปลายทางขึ�นไป และค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มี

จุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออกมากกว่า 5 – 10 จุดหมายปลายทาง จะมีระดบัความพึงพอใจใน

การใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออกมากกว่า 10 จุดหมาย

ปลายทางขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 ดา้นอตัราค่าใช้จ่าย (ค่าบริการและค่าระวาง) พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ� งน้อยกว่า 

0.01 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มีจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออกน้อยกว่าหรือเท่ากบั 5 จุดหมาย

ปลายทาง จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีจุดหมายปลายทาง

ของธุรกิจส่งออกมากกว่า 10 จุดหมายปลายทางขึ�นไป และค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ� งนอ้ยกว่า 0.01 

แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออกมากกว่า 5 – 10 จุดหมายปลายทาง จะมี

ระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออก

มากกวา่ 10 จุดหมายปลายทางขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 ดา้นช่องทางการติดต่อ พบวา่ ค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ�งนอ้ยกวา่ 0.01 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการ

ที�มีจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออกนอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 5 จุดหมายปลายทาง จะมีระดบัความพึง

พอใจในการใชบ้ริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออกมากกวา่ 5 – 10 

จุดหมายปลายทาง และมากกวา่ 10 จุดหมายปลายทางขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.006 และ 0.001 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 

แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออกนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5 จุดหมายปลายทาง 

จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีจุดหมายปลายทางของธุรกิจ

ส่งออกมากกวา่ 5 – 10 จุดหมายปลายทาง และมากกวา่ 10 จุดหมายปลายทางขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 ดา้นกระบวนการ พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ� งนอ้ยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มี

จุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออกน้อยกว่าหรือเท่ากับ 5 จุดหมายปลายทาง จะมีระดบัความพึง

พอใจในการใชบ้ริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออกมากกวา่ 5 – 10 

จุดหมายปลายทาง และมากกวา่ 10 จุดหมายปลายทางขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 

 ดา้นบุคลากร พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.000 และ 0.040 ซึ� งนอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 แสดง

ว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออกนอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 5 จุดหมายปลายทาง จะมี

ระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออก

มากกว่า 5 – 10 จุดหมายปลายทาง และมากกว่า 10 จุดหมายปลายทางขึ�นไป อย่างมีนัยสําคญัทาง

สถิติที�ระดบั 0.01 และ 0.05 

 ดา้นสภาวะทางกายภาพ พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.001 และ 0.000 ซึ� งนอ้ยกว่า 0.01 แสดง

ว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออกนอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 5 จุดหมายปลายทาง จะมี

ระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออก

มากกว่า 5 – 10 จุดหมายปลายทาง และมากกว่า 10 จุดหมายปลายทางขึ�นไป และค่า P-value มีค่า 

0.012 ซึ� งนอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออกมากกว่า 5 – 10 

จุดหมายปลายทาง จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีจุดหมาย

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ปลายทางของธุรกิจส่งออกมากกว่า 10 จุดหมายปลายทางขึ�นไป อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 

0.01 และ 0.05 

 โดยภาพรวม พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.001 และ 0.000 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า 

ผูใ้ช้บริการที�มีจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออกน้อยกว่าหรือเท่ากบั 5 จุดหมายปลายทาง จะมี

ระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออก

มากกว่า 5 – 10 จุดหมายปลายทาง และมากกว่า 10 จุดหมายปลายทางขึ�นไป และค่า P-value มีค่า 

0.014 ซึ� งนอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออกมากกว่า 5 – 10 

จุดหมายปลายทาง จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีจุดหมาย

ปลายทางของธุรกิจส่งออกมากกว่า 10 จุดหมายปลายทางขึ�นไป อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 

0.01 และ 0.05 

 สมมติฐานที� 1.4 ผูใ้ชบ้ริการที�มีมูลค่าการส่งออกแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

 H0 : ผูใ้ชบ้ริการที�มีมูลค่าการส่งออกแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

ขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์ไม่แตกต่างกนั 

 H1 : ผูใ้ชบ้ริการที�มีมูลค่าการส่งออกแตกตา่งกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

ขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

 

ตารางที� 4.17 การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการบริการขนส่งสินคา้ระหวา่ง

ประเทศผา่นระบบออนไลน์ จาํแนกตามจาํนวนมูลค่าการส่งออก 

ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

มูลค่าการส่งออก 

F P-value 

ไม่เกิน 

1,000,000 

บาท 

(n = 139) 

มากกวา่ 

1,000,000 – 

10,000,000 บาท 

(n = 143) 

มากกวา่ 

10,000,000 

บาทขึ�นไป 

(n = 118) 

1. ดา้นการบริการ 4.60 4.18 3.98 38.032 0.000** 

2. ดา้นอตัรา

ค่าใชจ่้าย (ค่าบริการ

และค่าระวาง) 

4.46 4.10 3.93 19.082 0.000** 

3. ดา้นช่องทางการ

ติดต่อ 

4.08 4.25 4.25 2.084 0.126 

4. ดา้นการส่งเสริม

การตลาด 

4.16 4.13 3.91 5.086 0.007** 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที� 4.17 (ต่อ) 

ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

มูลค่าการส่งออก 

F P-value 

ไม่เกิน 

1,000,000 

บาท 

(n = 139) 

มากกวา่ 

1,000,000 – 

10,000,000 บาท 

(n = 143) 

มากกวา่ 

10,000,000 

บาทขึ�นไป 

(n = 118) 

5. ดา้นกระบวนการ 4.12 4.12 4.14 .019 0.982 

6. ดา้นบุคลากร 4.17 4.26 4.15 0.952 0.387 

7. ดา้นสภาวะทาง

กายภาพ 

4.16 4.10 4.05 0.840 0.432 

8. โดยภาพรวม 4.26 4.16 4.06 3.314 0.037* 

หมายเหตุ : * นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

  ** นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 

 จากตารางที� 4.17 ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการ

ขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน์ จาํแนกตามจาํนวนมูลค่าการส่งออก พบวา่ มีค่า P-

value เท่ากบั 0.037 ซึ� งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีจาํนวนมูลค่าการส่งออกแตกต่าง

กนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผา่นระบบออนไลน์ โดย

ภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 ดงันั�น จึงยอมรับสมมติฐานการวิจยัที�ตั�ง

ไว ้โดยค่าเฉลี�ยระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลน์ ของผูใ้ช้บริการที�มีจาํนวนมูลค่าการส่งออกไม่เกิน 1,000,000 บาท,  มากกว่า 

1,000,000 – 10,000,000 บาท และมากกว่า 10,000,000 บาทขึ�นไป มีค่าเท่ากบั 4.26, 4.16 และ 4.06 

ตามลาํดบั และเมื�อพิจารณาในแต่ละดา้นของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ สามารถอธิบายไดด้งันี�  

 ดา้นการบริการ ดา้นอตัราค่าใชจ่้าย (ค่าบริการและค่าระวาง) ดา้นช่องทางการติดต่อ ดา้น

การส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร และดา้นสภาวะทางกายภาพ 

 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผา่นระบบออนไลน์ 

ดา้นช่องทางการติดต่อ ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร และดา้นสภาวะทางกายภาพ มีค่า P-value 

เท่ากบั 0.126, 0.982, 0.387 และ 0.432 ซึ� งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มีจาํนวนมูลค่า

การส่งออกแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลน ์ดา้นช่องทางการติดต่อ ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร และดา้นสภาวะทางกายภาพ 

ไม่แตกต่างกนั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผา่นระบบออนไลน์ 

ดา้นการบริการ ดา้นอตัราค่าใชจ่้าย (ค่าบริการและค่าระวาง) และดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่า P-

value เท่ากบั 0.000, 0.007 ซึ� งมีค่าน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มีจาํนวนมูลค่าการส่งออก

แตกต่างกัน จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบ

ออนไลน์ ด้านการบริการ ด้านอัตราค่าใช้จ่าย (ค่าบริการและค่าระวาง) และด้านการส่งเสริม

การตลาด แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 เนื�องจากผูใ้ชบ้ริการที�มีจาํนวนมูลค่าการส่งออกแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจใน

การใช้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 ดงันั�นจึงใชว้ิธี Least Significant Difference (LSD) เพื�อเปรียบเทียบ

ความแตกต่างค่าเฉลี�ยของระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการขนส่งสินค้าระหว่าง

ประเทศผ่านระบบออนไลน์ จําแนกจํานวนมูลค่าการส่งออกแตกต่างกันเป็นรายคู่ได้ผลการ

วิเคราะห์ ดงัตารางที� 4.18 

 

ตารางที� 4.18 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี�ยของระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

การบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ จาํแนกตามมูลค่าการ

ส่งออกแตกต่างกนัเป็นรายคู่ โดยวิธี LSD 

ความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ 
มูลค่าการส่งออก �̅ 

กลุ่ม

ที� 

กลุ่มที� 

1 2 3 

1. ดา้นการ

บริการ 

ไม่เกิน 1,000,000 บาท 4.60 1 -   

มากกวา่ 1,000,000 – 10,000,000 

บาท 

4.18 2 0.000** -  

มากกวา่ 10,000,000 บาทขึ�นไป 3.98 3 0.000** 0.007** - 

2. ดา้นอตัรา

ค่าใชจ่้าย 

(ค่าบริการและ

ค่าระวาง) 

ไม่เกิน 1,000,000 บาท 4.46 1 -   

มากกวา่ 1,000,000 – 10,000,000 

บาท 

4.10 2 0.000** -  

มากกวา่ 10,000,000 บาทขึ�นไป 3.93 3 0.000** 0.054 - 

3. ดา้นการ

ส่งเสริม

การตลาด 

ไม่เกิน 1,000,000 บาท 4.16 1 -    

มากกวา่ 1,000,000 – 10,000,000 

บาท 

4.13 2 0.699 -  

มากกวา่ 10,000,000 บาทขึ�นไป 3.91 3 0.003** 0 .009** - 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที� 4.18 (ต่อ) 

ความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ 
มูลค่าการส่งออก �̅ 

กลุ่ม

ที� 

กลุ่มที� 

1 2 3 

4. โดยภาพรวม 

ไม่เกิน 1,000,000 บาท 4.26 1 -   

มากกวา่ 1,000,000 – 10,000,000 

บาท 

4.16 2 0.192 -  

มากกวา่ 10,000,000 บาทขึ�นไป 4.06 3 0.010** 0.182 - 

หมายเหตุ : ** นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 

 จากตารางที� 4.18 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี�ยของระดบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการการบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ จาํแนกตามมูลค่าการ

ส่งออกแตกต่างกนั 

 ดา้นการบริการ พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มี

มูลค่าการส่งออกไม่เกิน 1,000,000 บาท จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจาก

ผูใ้ชบ้ริการที�มีมูลค่าการส่งออกมากกวา่ 1,000,000 – 10,000,000 บาท และมากกวา่ 10,000,000 บาท

ขึ�นไป และค่า P-value มีค่า 0.007 ซึ�งนอ้ยกวา่ 0.01 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีมูลค่าการส่งออกมากกว่า 

1,000,000 – 10,000,000 บาท จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มี

มูลค่าการส่งออกมากกวา่ 10,000,000 บาทขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 ดา้นอตัราค่าใช้จ่าย (ค่าบริการและค่าระวาง) พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ� งน้อยกว่า 

0.01 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มีมูลค่าการส่งออกไม่เกิน 1,000,000 บาท จะมีระดบัความพึงพอใจใน

การใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีมูลค่าการส่งออกมากกว่า 1,000,000 – 10,000,000 บาท 

และมากกวา่ 10,000,000 บาทขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.003 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า 

ผูใ้ช้บริการที�มีมูลค่าการส่งออกไม่เกิน 1,000,000 บาท จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการ

แตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีมูลค่าการส่งออกมากกว่า 10,000,000 บาทขึ�นไป และค่า P-value มีค่า 

0.009 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มีมูลค่าการส่งออกมากกว่า 1,000,000 – 10,000,000 

บาท จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีมูลค่าการส่งออกมากกวา่ 

10,000,000 บาทขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 โดยภาพรวม พบวา่ ค่า P-value มีค่า 0.010 ซึ�งนอ้ยกวา่ 0.01 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีมูลค่า

การส่งออกไม่เกิน 1,000,000 บาท จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการ

ที�มีมูลค่าการส่งออกมากกวา่ 10,000,000 บาทขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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4.5 ผลการวิเคราะห์เพื�อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการการบริการ

ขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์จําแนกตามพฤติกรรมการใช้บริการ 

 

 สมมติฐานที� 2 ผูใ้ช้บริการที�มีพฤติกรรมแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้

บริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

  สมมติฐานที� 2.1 ผูใ้ช้บริการที�มีความถี�ในการส่งออกแตกต่างกันจะมีระดับ

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

  H0 : ผูใ้ชบ้ริการที�มีความถี�ในการส่งออกแตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์ไม่แตกต่างกนั 

  H1 : ผูใ้ชบ้ริการที�มีความถี�ในการส่งออกแตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

 

ตารางที� 4.19 การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการบริการขนส่งสินคา้ระหวา่ง

ประเทศผา่นระบบออนไลน์ จาํแนกตามความถี�ในการส่งออก 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ความถี�ในการส่งออก 

F P-value 
นอ้ยกวา่ 10  

Shipments/เดือน 

(n = 376) 

มากกวา่ 10  

Shipments/เดือน 

(n = 24) 

1. ดา้นการบริการ 4.26 4.37 0.765 0.382 

2. ดา้นอตัราค่าใชจ่้าย 

(ค่าบริการและค่าระวาง) 

4.17 4.27 1.737 0.188 

3. ดา้นช่องทางการติดต่อ 4.19 4.24 1.996 0.158 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.07 4.14 5.873 0.016* 

5. ดา้นกระบวนการ 4.13 4.14 2.703 0.101 

6. ดา้นบุคลากร 4.18 4.36 6.284 0.013* 

7. ดา้นสภาวะทางกายภาพ 4.09 4.26 5.290 0.022* 

8. โดยภาพรวม 4.16 4.25 3.656 0.057 

หมายเหตุ : * นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที� 4.19 ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการ

ขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ จาํแนกตามความถี�ในการส่งออก พบว่า มีค่า P-

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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value เท่ากบั 0.057 ซึ� งมีค่ามากกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีความถี�ในการส่งออกแตกต่างกัน 

จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ โดย

ภาพรวมไม่แตกต่างกนั ดงันั�น จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยัที�ตั�งไว ้โดยค่าเฉลี�ยระดบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการการบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ของผูใ้ช้บริการที�มี

ความถี�ในการส่งออกน้อยกว่า 10  Shipments/เดือน และมากกว่า 10 Shipments/ เดือน มีค่าเท่ากบั 

4.16 และ 4.25 ตามลาํดบั และเมื�อพิจารณาในแต่ละดา้นของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ สามารถ

อธิบายไดด้งันี�  

 ดา้นการบริการ ดา้นอตัราค่าใชจ่้าย (ค่าบริการและค่าระวาง) ดา้นช่องทางการติดต่อ ดา้น

การส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร และดา้นสภาวะทางกายภาพ 

 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผา่นระบบออนไลน์ 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร และดา้นสภาวะทางกายภาพ มีค่า P-value เท่ากบั 0.016, 

0.013 และ 0.022 ซึ� งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีความถี�ในการส่งออกแตกต่างกนั จะ

มีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร และดา้นสภาวะทางกายภาพ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�

ระดบั 0.01 

 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผา่นระบบออนไลน์ 

ด้านการบริการ ด้านอตัราค่าใช้จ่าย (ค่าบริการและค่าระวาง) ด้านช่องทางการติดต่อ และด้าน

กระบวนการ มีค่า P-value เท่ากับ 0.382, 0.188, 0.158 และ 0.101 ซึ� งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า 

ผูใ้ชบ้ริการที�มีตวัเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจ

ในการใช้บริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ด้านการบริการ ด้านอัตรา

ค่าใชจ่้าย (ค่าบริการและค่าระวาง) ดา้นช่องทางการติดต่อ และดา้นกระบวนการ ไม่แตกต่างกนั 

  สมมติฐานที� 2.2 ผูใ้ช้บริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งแตกต่างกัน จะมี

ระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

  H0 : ผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึง

พอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์ไม่แตกต่างกนั 

  H1 : ผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึง

พอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

 

 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที� 4.20 การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการขนส่งสินคา้ระหว่าง

ประเทศผา่นระบบออนไลน์ จาํแนกตามอตัราค่าบริการในแต่ละครั� ง 

ความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ 

อตัราค่าบริการในแต่ละครั� ง 

F P-value 

ไม่เกิน 

50,000 

บาท 

(n = 

271) 

มากกวา่ 

50,000 – 

100,000 

บาท 

(n = 33) 

มากกวา่ 

100,000 – 

150,000 

บาท 

(n = 29) 

มากกวา่ 

150,000 – 

200,000 

บาท 

(n = 27) 

มากกวา่ 

200,000 

บาทขึ�น

ไป 

(n = 40) 

1. ดา้นการ

บริการ 
4.20 4.00 4.37 4.41 4.75 9.001 0.000** 

2. ดา้นอตัรา

ค่าใชจ่้าย 

(ค่าบริการและ

ค่าระวาง) 

4.09 3.95 4.42 4.31 4.68 7.688 0.000** 

3. ดา้นช่องทาง

การติดต่อ 
4.14 3.94 4.28 4.47 4.51 3.984 0.004** 

4. ดา้นการ

ส่งเสริม

การตลาด 

4.00 3.94 4.18 4.22 4.55 7.129 0.000** 

5. ดา้น

กระบวนการ 
4.06 3.90 4.21 4.48 4.44 5.424 0.000** 

6. ดา้นบุคลากร 4.15 3.98 4.11 4.48 4.58 5.499 0.000** 

7. ดา้นสภาวะ

ทางกายภาพ 
4.02 3.85 4.26 4.35 4.56 7.849 0.000** 

8. โดยภาพรวม 4.10 3.94 4.27 4.39 4.58 7.590 0.000** 

หมายเหตุ : ** นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 

 จากตารางที� 4.20 ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการ

ขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ จาํแนกตามอตัราค่าบริการในแต่ละครั� ง พบว่า มี

ค่า P-value เท่ากบั 0.000 ซึ� งมีค่านอ้ยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� ง

แตกต่างกัน จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบ

ออนไลน์ โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที�ระดับ 0.01 ดังนั� น จึงยอมรับ
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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สมมติฐานการวิจยัที�ตั�งไว ้โดยค่าเฉลี�ยระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการขนส่งสินคา้

ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ของผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งไม่เกิน 50,000 

บาท, มากกว่า 50,000 – 100,000 บาท, มากกว่า 100,000 – 150,000 บาท, มากกว่า 150,000 – 

200,000 บาท และมากกว่า 200,000 บาทขึ� นไป มีค่าเท่ากับ 4.10, 3.94, 4.27, 4.39 และ 4.58 

ตามลาํดบั และเมื�อพิจารณาในแต่ละดา้นของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ สามารถอธิบายไดด้งันี�  

 ดา้นการบริการ ดา้นอตัราค่าใชจ่้าย (ค่าบริการและค่าระวาง) ดา้นช่องทางการติดต่อ ดา้น

การส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร และดา้นสภาวะทางกายภาพ 

 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผา่นระบบออนไลน์ 

ด้านการบริการ ด้านอัตราค่าใช้จ่าย (ค่าบริการและค่าระวาง) ด้านช่องทางการติดต่อ ด้านการ

ส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร และดา้นสภาวะทางกายภาพ มีค่า P-value เท่ากบั 

0.000 ซึ� งมีค่าน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งแตกต่างกัน จะมี

ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ด้านการ

บริการ ด้านอัตราค่าใช้จ่าย (ค่าบริการและค่าระวาง) ด้านช่องทางการติดต่อ ด้านการส่งเสริม

การตลาด ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร และดา้นสภาวะทางกายภาพ แตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญั

ทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 เนื�องจากผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจ

ในการใช้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ โดยภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 ดงันั�นจึงใชว้ิธี Least Significant Difference (LSD) เพื�อเปรียบเทียบ

ความแตกต่างค่าเฉลี�ยของระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการขนส่งสินค้าระหว่าง

ประเทศผ่านระบบออนไลน์ จาํแนกอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งแตกต่างกันเป็นรายคู่ได้ผลการ

วิเคราะห์ ดงัตารางที� 4.21 

 

ตารางที� 4.21 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี�ยของระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

การบริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ จําแนกตามอัตรา

ค่าบริการในแต่ละครั� งแตกต่างกนัเป็นรายคู่ โดยวิธี LSD 

ความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ 

อตัราค่าบริการ

ในแต่ละครั� ง 
�̅ 

กลุ่ม

ที� 

กลุ่มที� 

1 2 3 4 5 

1. ดา้นการ

บริการ 

ไม่เกิน 50,000 

บาท 

4.20 1 -     

มากกวา่ 50,000 

– 100,000 บาท 

4.00 2 0.077 -    

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที� 4.21 (ต่อ) 

ความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ 

อตัราค่าบริการ

ในแต่ละครั� ง 
�̅ 

กลุ่ม

ที� 

กลุ่มที� 

1 2 3 4 5 

 
มากกวา่ 100,000 

– 150,000 บาท 

4.37 3 0.153 0.018* -   

 
มากกวา่ 150,000 

– 200,000 บาท 

4.41 4 0.085 0.010** 0.797 -  

 
มากกวา่ 200,000 

บาทขึ�นไป 

4.75 5 0.000** 0.000** 0.013* 0.032* - 

2. ดา้นอตัรา

ค่าใชจ่้าย 

(ค่าบริการและ

ค่าระวาง) 

ไม่เกิน 50,000 

บาท 

4.09 1 -     

มากกวา่ 50,000 

– 100,000 บาท 

3.95 2 0.288 -    

มากกวา่ 100,000 

– 150,000 บาท 

4.42 3 0.018* 0.010* -   

มากกวา่ 150,000 

– 200,000 บาท 

4.31 4 0.121 0.050* 0.578 -  

มากกวา่ 200,000 

บาทขึ�นไป 

4.68 5 0.000** 0.000** 0.152 0.046* - 

3. ดา้นช่องทาง

การติดต่อ 

ไม่เกิน 50,000 

บาท 

4.14 1 -     

มากกวา่ 50,000 

– 100,000 บาท 

3.94 2 0.000** -    

มากกวา่ 

100,000 – 

150,000 บาท 

4.28 3 0.000** 0.356 -   

มากกวา่ 

150,000 – 

200,000 บาท 

4.47 4 0.152 0.030* 0.007** -  

 

มากกวา่ 

200,000 บาทขึ�น

ไป 

4.51 5 0.046* 0.004** 0.002** 0.209 - 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที� 4.21 (ต่อ) 

ความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ 

อตัราค่าบริการ

ในแต่ละครั� ง 
�̅ 

กลุ่ม

ที� 

กลุ่มที� 

1 2 3 4 5 

4. ดา้นการ

ส่งเสริม

การตลาด 

ไม่เกิน 50,000 

บาท 

4.00 1 -     

มากกวา่ 50,000 

– 100,000 บาท 

3.94 2 0.632 -    

มากกวา่ 100,000 

– 150,000 บาท 

4.18 3 0.151 0.147 -   

มากกวา่ 150,000 

– 200,000 บาท 

4.22 4 0.089 0.096 0.814 -  

มากกวา่ 200,000 

บาทขึ�นไป 

4.55 5 0.000** 0.000** 0.021* 0.045* - 

5. ดา้น

กระบวนการ 

ไม่เกิน 50,000 

บาท 

4.06 1 -     

มากกวา่ 50,000 

– 100,000 บาท 

3.90 2 0.210 -    

มากกวา่ 100,000 

– 150,000 บาท 

4.21 3 0.285 0.084 -   

มากกวา่ 150,000 

– 200,000 บาท 

4.48 4 0.003** 0.001** 0.139 -  

มากกวา่ 200,000 

บาทขึ�นไป 

4.44 5 0.001** 0.001** 0.162 0.827 - 

6. ดา้นบุคลากร 
ไม่เกิน 50,000 

บาท 

4.15 1 -     

 

มากกวา่ 50,000 

– 100,000 บาท 

3.98 2 0.193 -    

มากกวา่ 100,000 

– 150,000 บาท 

4.11 3 0.822 0.440 -   

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที� 4.21 (ต่อ) 

ความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ 

อตัราค่าบริการ

ในแต่ละครั� ง 
�̅ 

กลุ่ม

ที� 

กลุ่มที� 

1 2 3 4 5 

 
มากกวา่ 150,000 

– 200,000 บาท 

4.48 4 0.016* 0.005** 0.047* -  

 
มากกวา่ 200,000 

บาทขึ�นไป 

4.58 5 0.000** 0.000** 0.006** 0.585 - 

7. ดา้นสภาวะ

ทางกายภาพ 

ไม่เกิน 50,000 

บาท 

4.02 1 -     

มากกวา่ 50,000 

– 100,000 บาท 

3.85 2 0.160 -    

มากกวา่ 100,000 

– 150,000 บาท 

4.26 3 0.071 0.016* -   

มากกวา่ 150,000 

– 200,000 บาท 

4.35 4 0.019* 0.005** 0.654 -  

มากกวา่ 200,000 

บาทขึ�นไป 

4.56 5 0.000** 0.000** 0.076 0.209 - 

8. โดยภาพรวม 

ไม่เกิน 50,000 

บาท 

4.10 1 -     

มากกวา่ 50,000 

– 100,000 บาท 

3.94 2 0.162 -    

มากกวา่ 100,000 

– 150,000 บาท 

4.27 3 0.154 0.035* -   

 

มากกวา่ 150,000 

– 200,000 บาท 

4.39 4 0.019* 0.005** 0.465 -  

มากกวา่ 200,000 

บาทขึ�นไป 

4.58 5 0.000** 0.000** 0.039* 0.215 - 

หมายเหตุ : * นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

  ** นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 จากตารางที� 4.21 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี�ยของระดบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการการบริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ จาํแนกตามอัตรา

ค่าบริการในแต่ละครั� งแตกต่างกนั 

 ดา้นการบริการ พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มี

อตัราค่าบริการในแต่ละครั� งไม่เกิน 50,000 บาท จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่าง

จากผูใ้ช้บริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกว่า 200,000 บาทขึ�นไป และค่า P-value มีค่า 

0.018 และ 0.010 และ 0.000 ซึ� งนอ้ยกว่า 0.05 และ 0.01 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการใน

แต่ละครั� งมากกว่า 50,000 – 100,000 บาท จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจาก

ผูใ้ช้บริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกว่า 100,000 – 150,000 บาท มากกว่า 150,000 – 

200,000 บาท และมากกว่า 200,000 บาทขึ�นไป และค่า P-value มีค่า 0.013 ซึ� งนอ้ยกว่า 0.05 แสดง

ว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกว่า 100,000 - 150,000 บาท จะมีระดบัความพึง

พอใจในการใชบ้ริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกวา่ 200,000 บาท

ขึ�นไป และค่า P-value มีค่า 0.032 ซึ� งนอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละ

ครั� งมากกว่า 150,000 - 200,000 บาท จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจาก

ผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกว่า 200,000 บาทขึ�นไป อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�

ระดบั 0.01 และ 0.05 

 ดา้นอตัราค่าใชจ่้าย (ค่าบริการและค่าระวาง) พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.018 และ 0.000 ซึ� ง

นอ้ยกว่า 0.05 และ 0.01 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งไม่เกิน 50,000 บาท จะ

มีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีอัตราค่าบริการในแต่ละครั� ง

มากกวา่ 100,000 - 150,000 บาท และมากกวา่ 200,000 บาทขึ�นไป และค่า P-value มีค่า 0.010 0.050 

และ 0.000 ซึ� งนอ้ยกว่า 0.05 และ 0.01 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกว่า 

50,000 – 100,000 บาท จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัรา

ค่าบริการในแต่ละครั� งมากกว่า 100,000 – 150,000 บาท มากกว่า 150,000 - 200,000 บาท และ

มากกว่า 200,000 บาทขึ�นไป และค่า P-value มีค่า 0.046 ซึ� งน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มี

อตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกว่า 150,000 – 200,000 บาท จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้

บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกว่า 200,000 บาทขึ�นไป อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 และ 0.05 

 ด้านช่องทางการติดต่อ พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.000 และ 0.046 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 และ 

0.05 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งไม่เกิน 50,000 บาท จะมีระดับความพึง

พอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกว่า 50,000 – 

100,000 บาทมากกว่า 100,000 – 150,000 บาท และมากกว่า 200,000 บาทขึ�นไป และค่า P-value มี

ค่า 0.030 และ 0.004 ซึ�งนอ้ยกวา่ 0.05 และ 0.01 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� ง
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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มากกว่า 50,000 – 100,000 บาท จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�

มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกว่า 150,000 – 200,000 บาท และมากกว่า 200,000 บาทขึ�นไป 

และค่า P-value มีค่า 0.007 และ 0.002 ซึ�งนอ้ยกวา่ 0.01 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่

ละครั� งมากกว่า 100,000 – 150,000 บาท จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจาก

ผูใ้ช้บริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกว่า 150,000 – 200,000 บาท และมากกว่า 200,000 

บาทขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.000 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า 

ผูใ้ช้บริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งไม่เกิน 50,000 บาท จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้

บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกว่า 200,000 บาทขึ�นไป และค่า 

P-value มีค่า 0.000 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกว่า 

50,000 – 100,000 บาท จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัรา

ค่าบริการในแต่ละครั� งมากกว่า 200,000 บาทขึ�นไป และค่า P-value มีค่า 0.021 ซึ� งน้อยกว่า 0.05 

แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกว่า 100,000 – 150,000 บาท จะมีระดับ

ความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกว่า 

200,000 บาทขึ�นไป และค่า P-value มีค่า 0.045 ซึ� งน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มีอัตรา

ค่าบริการในแต่ละครั� งมากกว่า 150,000 – 200,000 บาท จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการ

แตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกวา่ 200,000 บาทขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติที�ระดบั 0.01 และ 0.05 

 ด้านกระบวนการ พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.003 และ 0.001 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า 

ผูใ้ช้บริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งไม่เกิน 50,000 บาท จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้

บริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกวา่ 150,000 – 200,000 บาท และ

มากกว่า 200,000 บาทขึ�นไป และค่า P-value มีค่า 0.001 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มี

อตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกว่า 50,000 – 100,000 บาท จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้

บริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกวา่ 150,000 – 200,000 บาท และ

มากกวา่ 200,000 บาทขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 ดา้นบุคลากร พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.016 และ 0.000 ซึ� งนอ้ยกว่า 0.05 และ 0.01 แสดง

วา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งไม่เกิน 50,000 บาท จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้

บริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกวา่ 150,000 – 200,000 บาท และ

มากกว่า 200,000 บาทขึ�นไป และค่า P-value มีค่า 0.005 และ 0.000 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า 

ผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกว่า 50,000 – 100,000 บาท จะมีระดบัความพึงพอใจ

ในการใชบ้ริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกว่า 150,000 – 200,000 

บาท และมากกวา่ 200,000 บาทขึ�นไป และค่า P-value มีค่า 0.047 และ 0.006 ซึ� งนอ้ยกว่า 0.05 และ 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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.01 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกว่า 100,000 – 150,000 บาท จะมีระดบั

ความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกว่า 

150,000 - 200,000 บาท และมากกวา่ 200,000 บาทขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 และ 0.05 

 ดา้นสภาวะทางกายภาพ พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.019 และ 0.001 ซึ� งน้อยกว่า 0.05 และ 

0.01 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งไม่เกิน 50,000 บาท จะมีระดับความพึง

พอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกว่า 150,000 – 

200,000 บาท และมากกวา่ 200,000 บาทขึ�นไป และค่า P-value มีค่า 0.016 0.005 และ 0.000 ซึ�งนอ้ย

กว่า 0.05 และ 0.01 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกว่า 50,000 – 100,000 

บาท จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละ

ครั� งมากกว่า 100,000 – 150,000 บาท และมากกว่า 150,000 – 200,000 บาท และมากกว่า 200,000 

บาทขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 และ 0.05 

 โดยภาพรวม พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.019 และ 0.001 ซึ� งน้อยกว่า 0.05 และ 0.01 แสดงว่า 

ผูใ้ช้บริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งไม่เกิน 50,000 บาท จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้

บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกว่า 150,000 – 200,000 บาท และ

มากกว่า 200,000 บาทขึ�นไป และค่า P-value มีค่า 0.035 0.005 และ 0.000 ซึ� งน้อยกว่า 0.05 และ 0.01 

แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกวา่ 50,000 – 100,000 บาท จะมีระดบัความพึง

พอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีอัตราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกว่า 100,000 – 

150,000 บาท และมากกวา่ 150,000 – 200,000 บาท และมากกวา่ 200,000 บาทขึ�นไป และค่า P-value มี

ค่า 0.039 ซึ� งน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งมากกว่า 100,000 – 

150,000 บาท จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีอตัราค่าบริการใน

แต่ละครั� งมากกวา่ 200,000 บาทขึ�นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 และ 0.05 

  สมมติฐานที�  2.3 ผู ้ใช้บริการที� มีตัวเลือกผู ้รับบริการขนส่งสินค้าระหว่าง

ประเทศแตกต่างกัน จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

  H0 : ผูใ้ชบ้ริการที�มีตวัเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศแตกต่างกนั 

จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ไม่

แตกต่างกนั 

  H1 : ผูใ้ชบ้ริการที�มีตวัเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศแตกต่างกนั 

จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผา่นระบบออนไลน์ แตกต่างกนั 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที� 4.22 การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการบริการขนส่งสินคา้ระหวา่ง          

ประเทศผ่านระบบออนไลน์ จาํแนกตามตวัเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่าง

ประเทศ 

ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

ตวัเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 

F 
P-

value 

ใชบ้ริการ

ผูรั้บบริการ

เพียงหนึ�ง

บริษทั 

(n = 11) 

ใชบ้ริการ

ผูรั้บบริการเจา้

ประจาํมากกวา่

หนึ�งบริษทั 

(n = 370) 

เปลี�ยน

ผูรั้บบริการ

ตลอด 

(n = 19) 

1. ดา้นการบริการ 4.25 4.25 4.66 3.925 0.021* 

2. ดา้นอตัราค่าใชจ่้าย 

(ค่าบริการและค่า

ระวาง) 

4.05 4.15 4.64 4.132 0.017* 

3. ดา้นช่องทางการ

ติดต่อ 
4.18 4.18 4.34 0.350 0.705 

4. ดา้นการส่งเสริม

การตลาด 
3.95 4.06 4.45 3.197 0.042* 

5. ดา้นกระบวนการ 4.25 4.11 4.29 0.731 0.482 

6. ดา้นบุคลากร 4.27 4.17 4.54 2.585 0.077 

7. ดา้นสภาวะทาง

กายภาพ 
4.15 4.08 4.49 3.154 0.044* 

8. โดยภาพรวม 4.16 4.15 4.49 2.526 0.081 

หมายเหตุ : * นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 

 

 จากตารางที� 4.22 ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการ

ขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ จาํแนกตามตัวเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินค้า

ระหว่างประเทศ พบว่า มีค่า P-value เท่ากับ 0.081 ซึ� งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มี

ตวัเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศแตกต่างกนั จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้

บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน ดังนั�น จึง

ปฏิเสธสมมติฐานการวิจยัที�ตั�งไว ้โดยค่าเฉลี�ยระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการบริการขนส่ง

สินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ของผูใ้ช้บริการที�มีตวัเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินค้า

ระหว่างประเทศ ใช้บริการผูรั้บบริการเพียงหนึ� งบริษทั, ใช้บริการผูรั้บบริการเจา้ประจาํมากกว่า
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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หนึ�งบริษทั และเปลี�ยนผูรั้บบริการตลอด มีค่าเท่ากบั 4.16, 4.15 และ 4.49 ตามลาํดบั และเมื�อพิจารณา

ในแต่ละดา้นของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ สามารถอธิบายไดด้งันี�  

 ดา้นการบริการ ดา้นอตัราค่าใชจ่้าย (ค่าบริการและค่าระวาง) ดา้นช่องทางการติดต่อ ดา้น

การส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร และดา้นสภาวะทางกายภาพ 

 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผา่นระบบออนไลน์ 

ดา้นช่องทางการติดต่อ ดา้นกระบวนการ และดา้นบุคลากร มีค่า P-value เท่ากบั 0.705, 0.482 และ 

0.077 ซึ�งมีค่ามากกวา่ 0.05 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีตวัเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ

แตกต่างกัน จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบ

ออนไลน ์ดา้นช่องทางการติดต่อ ดา้นกระบวนการ และดา้นบุคลากร ไม่แตกต่างกนั 

 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผา่นระบบออนไลน์ 

ดา้นการบริการ ดา้นอตัราค่าใช้จ่าย (ค่าบริการและค่าระวาง) ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้น

สภาวะทางกายภาพ มีค่า P-value เท่ากบั 0.021, .017, 0.042 และ 0.044 ซึ� งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดง

ว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีตวัเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึง

พอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ดา้นการบริการ ดา้นอตัรา

ค่าใชจ่้าย (ค่าบริการและค่าระวาง) ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นสภาวะทางกายภาพ แตกต่าง

กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

 เนื�องจากผูใ้ชบ้ริการที�มีตวัเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศแตกต่างกนั จะมี

ระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน ์โดยภาพรวม

แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที�ระดับ 0.05 ดังนั� นจึงใช้วิธี Least Significant Difference 

(LSD) เพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี�ยของระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการ

ขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ จาํแนกตวัเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่าง

ประเทศแตกต่างกนัเป็นรายคู่ไดผ้ลการวิเคราะห์ ดงัตารางที� 4.23 

 

ตารางที� 4.23 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี�ยของระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

การบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ จาํแนกตามตวัเลือก

ผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศแตกต่างกนัเป็นรายคู่ โดยวิธี LSD 

ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

ตวัเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้

ระหวา่งประเทศ 

�̅ กลุ่ม

ที� 

กลุ่มที� 

1 2 3 

1. ดา้นการบริการ ใชบ้ริการผูรั้บบริการเพียงหนึ�งบริษทั 4.25 1 -   

 ใชบ้ริการผูรั้บบริการเจา้ประจาํ

มากกวา่หนึ�งบริษทั 
4.25 2 0.962 -  

 เปลี�ยนผูรั้บบริการตลอด 4.66 3 0.090 0.005* - 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที� 4.23 (ต่อ) 

ความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ 

ตวัเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้

ระหวา่งประเทศ 
�̅ 

กลุ่ม

ที� 

กลุ่มที� 

1 2 3 

2. ดา้นอตัรา

ค่าใชจ่้าย 

(ค่าบริการและค่า

ระวาง) 

ใชบ้ริการผูรั้บบริการเพียงหนึ�งบริษทั 4.05 1 -   

ใชบ้ริการผูรั้บบริการเจา้ประจาํ

มากกวา่หนึ�งบริษทั 
4.15 2 0.630 -  

เปลี�ยนผูรั้บบริการตลอด 4.64 3 0.033* 0.005** - 

3. ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด 

ใชบ้ริการผูรั้บบริการเพียงหนึ�งบริษทั 3.95 1 -   

ใชบ้ริการผูรั้บบริการเจา้ประจาํ

มากกวา่หนึ�งบริษทั 
4.06 2 0.604 -  

เปลี�ยนผูรั้บบริการตลอด 4.45 3 0.053 0.015* - 

4. ดา้นสภาวะทาง

กายภาพ 

ใชบ้ริการผูรั้บบริการเพียงหนึ�งบริษทั 4.15 1 -   

ใชบ้ริการผูรั้บบริการเจา้ประจาํ

มากกวา่หนึ�งบริษทั 
4.08 2 0.741 -  

เปลี�ยนผูรั้บบริการตลอด 4.49 3 0.199 0.013* - 

หมายเหตุ : * นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

  ** นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 

 จากตารางที� 4.23 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี�ยของระดบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการการบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ จาํแนกตามตวัเลือก

ผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศแตกต่างกนั 

 ดา้นการบริการ พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.005 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มี

ตวัเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศใชบ้ริการผูรั้บบริการเจา้ประจาํมากกว่าหนึ�งบริษทั 

จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีตวัเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้

ระหวา่งประเทศ เปลี�ยนผูรั้บบริการตลอด อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 ดา้นอตัราค่าใช้จ่าย (ค่าบริการและค่าระวาง) พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.033 ซึ� งน้อยกว่า 

0.05 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีตวัเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ ใชบ้ริการผูรั้บบริการ

เพียงหนึ� งบริษทั จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีตัวเลือก

ผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ เปลี�ยนผูรั้บบริการตลอด และค่า P-value มีค่า 0.005 ซึ� ง

น้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มีตวัเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศใช้บริการ

ผูรั้บบริการเจา้ประจาํมากกว่าหนึ� งบริษทั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจาก

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ผูใ้ช้บริการที�มีตวัเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ เปลี�ยนผูรั้บบริการตลอด อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 และ 0.05 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.015 ซึ� งน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า 

ผูใ้ช้บริการที�มีตวัเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศใช้บริการผูรั้บบริการเจ้าประจาํ

มากกว่าหนึ� งบริษทั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีตวัเลือก

ผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ เปลี�ยนผูรั้บบริการตลอด อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

 ด้านสภาวะทางกายภาพ พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.013 ซึ� งน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า 

ผูใ้ช้บริการที�มีตวัเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศใช้บริการผูรั้บบริการเจ้าประจาํ

มากกว่าหนึ� งบริษทั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีตวัเลือก

ผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ เปลี�ยนผูรั้บบริการตลอด อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

  สมมติฐานที� 2.4 ผูใ้ช้บริการที�มีเหตุผลที�ใช้ผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่าง

ประเทศผ่านระบบออนไลน์แตกต่างกัน จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินค้า

ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

  H0 : ผูใ้ช้บริการที�มีเหตุผลที�ใช้ผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลน์แตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ

ผา่นระบบออนไลน ์ไม่แตกต่างกนั 

  H1 : ผูใ้ช้บริการที�มีเหตุผลที�ใช้ผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลน์แตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ

ผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

 

ตารางที� 4.24 การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการบริการขนส่งสินคา้ระหวา่ง

ประเทศผา่นระบบออนไลน์ จาํแนกตามเหตุผลที�ใชผู้รั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่าง

ประเทศผา่นระบบออนไลน ์

ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

เหตุผลที�ใชผู้รั้บบริการขนส่งสินคา้ระหวา่ง

ประเทศ 

F P-value 
เพื�อความ

สะดวกมาก

ขึ�น 

(n = 360) 

มีตวัเลือก

ผูรั้บบริการมาก 

(n = 25) 

มีราคาถูกกวา่

การขนส่งแบบ

ดั�งเดิม 

(n = 15) 

1. ดา้นการบริการ 4.24 4.53 4.37 2.574 0.078 

 

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที� 4.24 (ต่อ) 

ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

เหตุผลที�ใชผู้รั้บบริการขนส่งสินคา้ระหวา่ง

ประเทศ 

F P-value 
เพื�อความ

สะดวกมาก

ขึ�น 

(n = 360) 

มีตวัเลือก

ผูรั้บบริการมาก 

(n = 25) 

มีราคาถูกกวา่

การขนส่งแบบ

ดั�งเดิม 

(n = 15) 

2. ดา้นอตัราค่าใชจ่้าย 

(ค่าบริการและค่า

ระวาง) 

4.15 4.46 4.40 2.806 0.062 

3. ดา้นช่องทางการ

ติดต่อ 
4.16 4.50 4.39 2.800 0.062 

4. ดา้นการส่งเสริม

การตลาด 
4.04 4.45 4.35 5.780 0.003** 

5. ดา้นกระบวนการ 4.08 4.45 4.57 6.294 0.002** 

6. ดา้นบุคลากร 4.16 4.61 4.44 6.101 0.002** 

7. ดา้นสภาวะทาง

กายภาพ 
4.07 4.52 4.22 5.180 0.006** 

8. โดยภาพรวม 4.13 4.50 4.40 4.930 0.008** 

หมายเหตุ : ** นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 

 จากตารางที� 4.24 ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการ

ขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ จาํแนกตามเหตุผลที�ใช้ผูรั้บบริการขนส่งสินคา้

ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ พบว่า มีค่า P-value เท่ากบั 0.081 ซึ� งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดง

ว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีเหตุผลที�ใช้ผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์แตกต่าง

กนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผา่นระบบออนไลน์ โดย

ภาพรวมไม่แตกต่างกนั ดงันั�น จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยัที�ตั�งไว ้โดยค่าเฉลี�ยระดบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการการบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ของผูใ้ช้บริการที�มี

เหตุผลที�ใชผู้รั้บบริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน์เพื�อความสะดวกมากขึ�น มี

ตวัเลือกผูรั้บบริการมาก และมีราคาถูกกว่าการขนส่งแบบดั�งเดิม มีค่าเท่ากบั 4.13, 4.50 และ 4.40 

ตามลาํดบั และเมื�อพิจารณาในแต่ละดา้นของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ สามารถอธิบายไดด้งันี�  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 ดา้นการบริการ ดา้นอตัราค่าใชจ่้าย (ค่าบริการและค่าระวาง) ดา้นช่องทางการติดต่อ ดา้น

การส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร และดา้นสภาวะทางกายภาพ 

 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผา่นระบบออนไลน์ 

ดา้นการบริการ ดา้นอตัราค่าใช้จ่าย (ค่าบริการและค่าระวาง) และดา้นช่องทางการติดต่อ มีค่า P-

value เท่ากับ 0.078, 0.062 และ 0.062 ซึ� งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มีเหตุผลที�ใช้

ผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์แตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจ

ในการใช้บริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ด้านการบริการ ด้านอัตรา

ค่าใชจ่้าย (ค่าบริการและค่าระวาง) และดา้นช่องทางการติดต่อ ไม่แตกต่างกนั 

 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผา่นระบบออนไลน์ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการ ด้านบุคลากร และด้านสภาวะทางกายภาพ มีค่า P-

value เท่ากบั 0.003, 0.002, 0.002, 0.002, 0.006 และ 0.008 ซึ�งมีค่านอ้ยกวา่ 0.01 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการ

ที�มีเหตุผลที�ใชผู้รั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์แตกต่างกนั จะมีระดบั

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ดา้นการส่งเสริม

การตลาด ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร และดา้นสภาวะทางกายภาพ แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญั

ทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 เนื�องจากผูใ้ช้บริการที�มีเหตุผลที�ใช้ผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบ

ออนไลน์แตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลน ์โดยภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 ดงันั�นจึงใชว้ิธี Least 

Significant Difference (LSD) เพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี�ยของระดบัความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการการบริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ จําแนกเหตุผลที�ใช้

ผูรั้บบริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์แตกต่างกันเป็นรายคู่ได้ผลการ

วิเคราะห์ ดงัตารางที� 4.25 

 

ตารางที� 4.25 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี�ยของระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

การบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ จาํแนกตามเหตุผลที�ใช้

ผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์แตกต่างกนัเป็นรายคู่ 

โดยวิธี LSD 

ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

เหตุผลที�ใชผู้รั้บบริการขนส่งสินคา้

ระหวา่งประเทศ 
�̅ 

กลุ่ม

ที� 

กลุ่มที� 

1 2 3 

1. ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด 

เพื�อความสะดวกมากขึ�น 4.04 1 -   

มีตวัเลือกผูรั้บบริการมาก 4.45 2 0.003** -  

มีราคาถูกกวา่การขนส่งแบบดั�งเดิม 4.35 3 0.077 0.646 - 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที� 4.25 (ต่อ) 

ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

เหตุผลที�ใชผู้รั้บบริการขนส่งสินคา้

ระหวา่งประเทศ 
�̅ 

กลุ่ม

ที� 

กลุ่มที� 

1 2 3 

2. ดา้น

กระบวนการ 

เพื�อความสะดวกมากขึ�น 4.08 1 -   

มีตวัเลือกผูรั้บบริการมาก 4.45 2 0.012* -  

มีราคาถูกกวา่การขนส่งแบบดั�งเดิม 4.57 3 0.009** 0.610 - 

3. ดา้นบุคลากร 

เพื�อความสะดวกมากขึ�น 4.16 1 -   

มีตวัเลือกผูรั้บบริการมาก 4.61 2 0.002** -  

มีราคาถูกกวา่การขนส่งแบบดั�งเดิม 4.44 3 0.115 0.456 - 

4. ดา้นสภาวะทาง

กายภาพ 

เพื�อความสะดวกมากขึ�น 4.07 1 -   

มีตวัเลือกผูรั้บบริการมาก 4.52 2 0.002** -  

มีราคาถูกกวา่การขนส่งแบบดั�งเดิม 4.22 3 0.401 0.190 - 

5. โดยภาพรวม 

เพื�อความสะดวกมากขึ�น 4.13 1 -   

มีตวัเลือกผูรั้บบริการมาก 4.50 2 0.005** -  

มีราคาถูกกวา่การขนส่งแบบดั�งเดิม 4.40 3 0.118 0.612 - 

หมายเหตุ : * นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

  ** นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 

 จากตารางที� 4.25 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี�ยของระดบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการการบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ จาํแนกตามเหตุผลที�ใช้

ผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน์แตกต่างกนั 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.003 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า 

ผูใ้ช้บริการที�มีเหตุผลที�ใช้ผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์เพื�อความ

สะดวกมากขึ�น จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีเหตุผลที�ใช้

ผูรั้บบริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์มีตัวเลือกผูรั้บบริการมาก อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 ด้านกระบวนการ พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.012 และ 0.009 ซึ� งน้อยกว่า 0.05 และ 0.01 

แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีเหตุผลที�ใชผู้รั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์เพื�อ

ความสะดวกมากขึ�น จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่างจากผูใ้ชบ้ริการที�มีเหตุผลที�

ใชผู้รั้บบริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผ่านระบบออนไลน์มีตวัเลือกผูรั้บบริการมาก และมีราคา

ถูกกวา่การขนส่งแบบดั�งเดิม อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 และ 0.05 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 ด้านบุคลากร พบว่า ค่า P-value มีค่า 0.002 ซึ� งน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มี

เหตุผลที�ใชผู้รั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์เพื�อความสะดวกมากขึ�น จะ

มีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีเหตุผลที�ใช้ผูรั้บบริการขนส่ง

สินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์มีตวัเลือกผูรั้บบริการมาก อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�

ระดบั 0.01 

 ดา้นสภาวะทางกายภาพ พบวา่ ค่า P-value มีค่า 0.002 ซึ�งนอ้ยกว่า 0.01 แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการที�

มีเหตุผลที�ใชผู้รั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์เพื�อความสะดวกมากขึ�น จะมี

ระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีเหตุผลที�ใช้ผูรั้บบริการขนส่งสินค้า

ระหวา่งประเทศผ่านระบบออนไลนมี์ตวัเลือกผูรั้บบริการมาก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 โดยภาพรวม พบวา่ ค่า P-value มีค่า 0.005 ซึ�งนอ้ยกวา่ 0.01 แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีเหตุผล

ที�ใชผู้รั้บบริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผ่านระบบออนไลน์เพื�อความสะดวกมากขึ�น จะมีระดบั

ความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างจากผูใ้ช้บริการที�มีเหตุผลที�ใช้ผูรั้บบริการขนส่งสินค้า

ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลนมี์ตวัเลือกผูรั้บบริการมาก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

  สมมติฐานที� 2.5 ผูใ้ชบ้ริการที�มีผูต้ดัสินใจในการเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้

ระหว่างประเทศแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ

ผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

  H0 : ผูใ้ช้บริการที�มีผูต้ ัดสินใจในการเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินค้าระหว่าง

ประเทศแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบ

ออนไลน์ ไม่แตกต่างกนั 

  H1 : ผูใ้ช้บริการที�มีผูต้ ัดสินใจในการเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินค้าระหว่าง

ประเทศแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

 

ตารางที� 4.26 การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการบริการขนส่งสินคา้ระหวา่ง

ประเทศผ่านระบบออนไลน์ จาํแนกตามผูต้ดัสินใจในการเลือกผูรั้บบริการขนส่ง

สินคา้ระหวา่งประเทศ 

ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

ผูต้ดัสินใจในการเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้

ระหวา่งประเทศ 

F 
P-

value 
ระดบักรรมการ

ผูจ้ดัการ 

(n = 358) 

ระดบัผูจ้ดัการฝ่าย

ขายต่างประเทศ 

(n = 37) 

ระดบั

พนกังาน 

(n = 5) 

1. ดา้นการบริการ 4.24 4.50 4.20 2.849 0.059 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที� 4.26 (ต่อ) 

ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

ผูต้ดัสินใจในการเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้

ระหวา่งประเทศ 

F 
P-

value 
ระดบักรรมการ

ผูจ้ดัการ 

(n = 358) 

ระดบัผูจ้ดัการฝ่าย

ขายต่างประเทศ 

(n = 37) 

ระดบั

พนกังาน 

(n = 5) 

2. ดา้นอตัราค่าใชจ่้าย 

(ค่าบริการและค่าระวาง) 
4.15 4.46 4.10 3.003 0.051 

3. ดา้นช่องทางการติดต่อ 4.18 4.26 4.40 0.352 0.704 

4. ดา้นการส่งเสริม

การตลาด 
4.06 4.29 4.00 2.092 0.125 

5. ดา้นกระบวนการ 4.11 4.24 4.25 0.591 0.554 

6. ดา้นบุคลากร 4.18 4.38 4.13 1.402 0.247 

7. ดา้นสภาวะทางกายภาพ 4.09 4.19 4.20 0.369 0.692 

8. โดยภาพรวม 4.15 4.34 4.19 1.474 0.230 

หมายเหตุ : * นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที� 4.26 ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการ

ขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ จาํแนกตามผูต้ดัสินใจในการเลือกผูรั้บบริการ

ขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ พบว่า มีค่า P-value เท่ากับ 0.230 ซึ� งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า 

ผูใ้ชบ้ริการที�มีผูต้ดัสินใจในการเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศแตกต่างกนั จะมีระดบั

ความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ โดยภาพรวมไม่

แตกต่างกัน ดังนั�น จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยที�ตั� งไว ้โดยค่าเฉลี�ยระดับความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการการบริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ของผูใ้ช้บริการที� มีผู ้

ตัดสินใจในการเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ ระดับกรรมการผูจ้ ัดการ ระดับ

ผูจ้ดัการฝ่ายขายต่างประเทศ และระดบัพนักงาน มีค่าเท่ากบั 4.15, 4.34 และ 4.19 ตามลาํดบั และ

เมื�อพิจารณาในแต่ละดา้นของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ สามารถอธิบายไดด้งันี�  

 ดา้นการบริการ ดา้นอตัราค่าใชจ่้าย (ค่าบริการและค่าระวาง) ดา้นช่องทางการติดต่อ ดา้น

การส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร และดา้นสภาวะทางกายภาพ 

 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผา่นระบบออนไลน์ 

ด้านการบริการ ด้านอัตราค่าใช้จ่าย (ค่าบริการและค่าระวาง) ด้านช่องทางการติดต่อ ด้านการ

ส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร และดา้นสภาวะทางกายภาพ มีค่า P-value เท่ากบั 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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.059, .051, 0.704, 0.125, 0.554, 0.247 และ 0.692 ซึ� งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ผูใ้ช้บริการที�มีผู ้

ตดัสินใจในการเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจ

ในการใช้บริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ด้านการบริการ ด้านอัตรา

ค่าใช้จ่าย (ค่าบริการและค่าระวาง) ด้านช่องทางการติดต่อ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน

กระบวนการ ดา้นบุคลากร และดา้นสภาวะทางกายภาพ ไม่แตกต่างกนั 

 

ตารางที�ที� 4.27 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที� 1 

ตวัแปร Product Price Place Promotion Process People Physical 

1. ทุนจดทะเบียน        

2. ระยะเวลาดาํเนินกิจการ        

3. จุดหมายปลายทาง        

4. มูลค่าการส่งออก   ✘  ✘ ✘ ✘ 

 

ตารางที�ที� 4.28 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที� 2 

ตวัแปร Product Price Place Promotion Process People Physical 

1. ปริมาณการส่งออก ✘ ✘ ✘  ✘   

2. อตัราค่าบริการ        

3. ตวัเลือกผูรั้บบริการ   ✘  ✘ ✘  

4. เหตุผลที�ใชบ้ริการ ✘ ✘ ✘     

5. ผูต้ดัสินใจใชบ้ริการ ✘ ✘ ✘ ✘ ✘ ✘ ✘ 
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บทที� 5 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การศึกษาในครั� งนี�ผูว้ิจยัจะกล่าวถึงการสรุปผล การอภิปรายผล และขอ้เสนอแนะการวิจยั 

เรื� อง ความพึงพอใจในการใช้บริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ โดย

ระยะเวลาในการศึกษาและเก็บรวบรวมขอ้มูลในการศึกษาวิจยัในช่วงเดือน มกราคม 2564 ถึง เดือน

เมษายน 2564 ประชากรที�ใช้ในการศึกษา คือ ผูใ้ช้บริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลน์ จาํนวน 405 คน โดยมีแบบสอบถามเป็นเครื�องมือในการเก็บขอ้มูล หลงัจากการเก็บ

ขอ้มูลจากการใชแ้บบสอบถาม และผลการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาและเชิงอนุมาน

สามารถสรุปไดต้ามลาํดบั ดงันี�  

 5.1 การสรุปผลการวิจยั 

 5.2 การอภิปรายผล 

 5.3 ขอ้เสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 

 จากการศึกษา เรื�อง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลน์ ผูว้ิจยัสามารถสรุปผลการวิจยัไดด้งันี�  
 

 5.1.1 ขอ้มูลเบื�องตน้ของธุรกิจของกลุ่มตวัอยา่ง 

 ผู ้ใช้บริการส่วนใหญ่มีทุนจดทะเบียนบริษัทมากกว่า 5,000,000 – 10,000,000 บาท มี

ระยะเวลาดาํเนินกิจการบริษทัมากกว่า 10 ปี ขึ�นไป มีจาํนวนจุดหมายปลายทาง มากกวา่ 5 – 10 จุดหมาย

ปลายทาง และมีมูลค่าการส่งออกแต่ละชิปเมนทโ์ดยเฉลี�ย มากกวา่ 1,000,000 – 10,000,000 บาท 
 

 5.1.2 พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์

 ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีปริมาณชิปเมนท์การส่งออกในแต่ละเดือนโดยเฉลี�ย น้อยกว่า 10 

Shipment ต่อเดือน มีอัตราค่าบริการแต่ละชิปเมนท์โดยเฉลี�ย ไม่เกิน 50,000 บาท มีตัวเลือกผู ้

ให้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ โดยใช้บริการผูรั้บบริการเจา้ประจาํมากกว่าหนึ� งบริษทั มี

เหตุผลในการใชบ้ริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ โดยให้เหตุผลว่าเพื�อ

ความสะดวกมากขึ�น และส่วนใหญ่มีตดัสินใจใช้บริการผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ

ผา่นระบบออนไลน ์โดยระดบักรรมการผูจ้ดัการ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 5.1.3 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการใชบ้ริการการขนส่งสินคา้

ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์

 ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการใชบ้ริการการ

ขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจ (ค่าเฉลี�ย = 

4.17) เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ โดยเรียงลาํดบัค่าเฉลี�ยจากมากไปนอ้ย คือ ดา้นการบริการ (ค่าเฉลี�ย = 

4.27) ดา้นช่องทางการติดต่อ(ค่าเฉลี�ย = 4.20) ดา้นบุคลากร (ค่าเฉลี�ย = 4.20) ดา้นอตัราค่าใช้จ่าย 

(ค่าบริการและค่าระวาง) (ค่าเฉลี�ย = 4.18) ด้านสภาวะทางกายภาพ (ค่าเฉลี�ย = 4.17) ด้าน

กระบวนการ (ค่าเฉลี�ย = 4.13) ดา้นการส่งเสริมการตลาด(ค่าเฉลี�ย = 4.08) ตามลาํดบั 

  1) ดา้นการบริการ พบว่า ระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาด

ดา้นการบริการในการใชบ้ริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ โดยภาพรวม

อยู่ในระดบัพึงพอใจอย่างยิ�ง (ค่าเฉลี�ย = 4.27) เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ โดยเรียงลาํดบัค่าเฉลี�ยจาก

มากไปน้อย คือ มีความปลอดภัยของสินค้าและการขนส่ง (ค่าเฉลี�ย = 4.35) มีเทอมการค้า 

INCOTERM  ให้เลือกหลากหลาย (ค่าเฉลี�ย = 4.32) ให้การบริการบรรทุกและบรรจุที�เหมาะกบั

สินคา้ (ค่าเฉลี�ย = 4.29) มีบริการขนส่งครอบคลุมทุกรูปแบบ (ค่าเฉลี�ย = 4.23) สามารถส่งสินคา้ได้

ตรงตามเวลาที�นดัหมาย (ค่าเฉลี�ย = 4.14) ตามลาํดบั 

  2) ด้านช่องทางการติดต่อ พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี�ยวกับปัจจยัส่วนประสม

การตลาดดา้นช่องทางการติดต่อ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจ (ค่าเฉลี�ย = 4.20) เมื�อพิจารณา

เป็นรายขอ้ โดยเรียงลาํดบัค่าเฉลี�ยจากมากไปน้อย คือ การแสดงสถานการณ์ขนส่ง tracking แบบ

ออนไลน์สามารถทําได้ง่ายกว่าใช้บริการแบบดั� งเดิม(ค่าเฉลี�ย = 4.32) ผูรั้บบริการผ่านระบบ

ออนไลน์สามารถชี�แจงรายละเอียดต่างๆไดค้รบถว้น  ไม่ตอ้งติดต่อหลายครั� ง  ช่วยประหยดัเวลา 

(ค่าเฉลี�ย = 4.28) สามารถติดต่อกบัผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์ไดทุ้กที�ทุกเวลา (ค่าเฉลี�ย = 4.18) 

การติดต่อกบัผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์มีพนกังานสื�อสารตอบโต ้(ค่าเฉลี�ย = 4.10) การติดต่อ

กบัผูรั้บบริการผา่นระบบออนไลน์มีพนกังานสื�อสารตอบโต ้(ค่าเฉลี�ย = 4.09) ตามลาํดบั 

  3) ดา้นบุคลากร พบวา่ ระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้น

บุคลากรโดยภาพรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจ (ค่าเฉลี�ย = 4.20) เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ โดยเรียงลาํดบั

ค่าเฉลี�ยจากมากไปน้อย คือ พนักงานของผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์มีความเต็มใจให้บริการ 

(ค่าเฉลี�ย = 4.23) พนักงานของผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์มีความรู้ความสามารถในการ

ให้บริการ (ค่าเฉลี�ย = 4.22) พนกังานของผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์มีมารยาท/ความสุภาพใน

การใหข้อ้มูล/ตอบคาํถาม (ค่าเฉลี�ย = 4.14) ตามลาํดบั 

  4) ดา้นอตัราค่าใช้จ่าย (ค่าบริการและค่าระวาง) พบว่า ระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกับ

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นอตัราค่าใชจ่้าย (ค่าบริการและค่าระวาง) โดยภาพรวมอยู่ในระดับพึง

พอใจ (ค่าเฉลี�ย = 4.18) เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ โดยเรียงลาํดบัค่าเฉลี�ยจากมากไปนอ้ย คือ มีการชาํระ
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ค่าบริการสะดวกมากขึ�น  สามารถจ่ายแบบเครดิตได ้(ค่าเฉลี�ย = 4.39) มีการแจง้ค่าบริการทั�งหมดอย่าง

ละเอียดและชดัเจน (ค่าเฉลี�ย = 4.30) อตัราค่าบริการขนส่งสินคา้ต่อรองไดง้่าย (ค่าเฉลี�ย = 4.03) อตัรา

ค่าบริการขนส่งสินคา้ถูกกวา่การขนส่งแบบดั�งเดิม (ค่าเฉลี�ย = 40.01) ตามลาํดบั 

  5) ดา้นสภาวะทางกายภาพ พบว่า ระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัปัจจยัส่วนประสม

การตลาดดา้นสภาวะทางกายภาพ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจ (ค่าเฉลี�ย = 4.11) เมื�อพิจารณา

เป็นรายขอ้ โดยเรียงลาํดบัค่าเฉลี�ยจากมากไปนอ้ย คือ สถานที�รับบริการ จุด Drop-off เห็นเด่นชดัหา

ง่าย สะอาด มีความปลอดภยั (ค่าเฉลี�ย = 4.24) พนกังานของบริษทัผูรั้บบริการรับขนส่งสินคา้ผ่าน

ระบบออนไลน์มีเสื� อผ้าแบบฟอร์มอย่างมีเอกลักษณ์ (ค่าเฉลี�ย = 4.04) เว็บไซต์ของบริษัท

ผูรั้บบริการรับขนส่งสินคา้ผา่นระบบออนไลน์สวยงาม น่าใชบ้ริการ (ค่าเฉลี�ย = 4.03) ตามลาํดบั 

  6) ดา้นกระบวนการ พบวา่ ระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาด

ดา้นกระบวนการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจ (ค่าเฉลี�ย = 4.13) เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ โดย

เรียงลาํดบัค่าเฉลี�ยจากมากไปน้อย คือ ผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์กาํหนดขั�นตอน (ค่าเฉลี�ย = 

4.25) ผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์มีกระบวนการบริหารจดัการขนส่งสินค้าได้ดี (ค่าเฉลี�ย = 

4.16) ไดรั้บบริการผ่านผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์ไดค้รบวงจรในจุดเดียว (One Stop Service) 

(ค่าเฉลี�ย = 4.13) ผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์มีขั�นตอนน้อยกว่าการใช้บริการแบบดั� งเดิม 

(ค่าเฉลี�ย = 3.98) ตามลาํดบั 

  7) ดา้นการส่งเสริมการตลาด พบว่า ระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัปัจจยัส่วนประสม

การตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจ (ค่าเฉลี�ย = 4.08) เมื�อพิจารณา

เป็นรายข้อ โดยเรียงลําดับค่าเฉลี�ยจากมากไปน้อย คือ ผู ้รับบริการผ่านระบบออนไลน์ให้

รายละเอียดและคาํแนะนาํเกี�ยวกบัการขนส่งไดเ้ป็นอย่างดี (ค่าเฉลี�ย = 4.32) ผูรั้บบริการผ่านระบบ

ออนไลน์มีการโฆษณาตามสื�อต่างๆ (ค่าเฉลี�ย = 4.10) ผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์มีการลดราคา

ค่าบริการง่ายกว่าแบบดั�งเดิมติดต่อได้รวดเร็วกว่าแบบดั�งเดิม (ค่าเฉลี�ย = 3.95) ผูรั้บบริการผ่าน

ระบบออนไลน์มีของสมนาคุณลูกคา้ (ค่าเฉลี�ย = 3.94) ตามลาํดบั 
 

 5.1.4 ผลการวิเคราะห์เพื�อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการ

ขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน์ จาํแนกตามขอ้มูลเบื�องตน้ของธุรกิจ 
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ตารางที� 5.1 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที� 1 

สมมติฐานงานวิจยั 
ผลการทดสอบ 

แตกต่าง ไม่แตกต่าง 

1.1 ผูใ้ชบ้ริการที�มีทุนจดทะเบียนแตกต่างกนั จะมีระดบั

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่ง

ประเทศผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

ทุกดา้น  

1.2 ผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออกแตกต่างกนั 

จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้

ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน์ แตกต่างกนั 

ทุกดา้น  

1.3 ผูใ้ชบ้ริการที�มีจาํนวนจุดหมายปลายทางของธุรกิจ

ส่งออกแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้

บริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์

แตกต่างกนัผูใ้ชบ้ริการที�มีแตกต่างกนั 

ทุกดา้น  

1.4 ผูใ้ชบ้ริการที�มีมูลค่าการส่งออกแตกต่างกนั จะมี

ระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้

ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

1) ดา้นการบริการ 

2) ดา้นอตัรา

ค่าใชจ่้าย 

(ค่าบริการและค่า

ระวาง) 

3) ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด 

4) โดยภาพรวม 

1) ดา้นช่องทาง

การติดต่อ 

2) ดา้น

กระบวนการ 

3) ดา้นบุคลากร 

4) ดา้นสภาวะ

ทางกายภาพ 

 

 จากตารางที� 5.1 แสดงการสรุปผลการทดสอบสมมติฐานที� 1  

 ผูใ้ชบ้ริการที�มีทุนจดทะเบียนบริษทัแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

ขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ทั�งโดยภาพรวมและรายดา้น แตกต่างกนัอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 ผูใ้ช้บริการที�มีประสบการณ์การส่งออกแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้

บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ทั�งโดยภาพรวมและรายดา้น แตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 ผูใ้ชบ้ริการที�มีจุดหมายปลายทางของธุรกิจส่งออกแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจ

ในการใช้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ทั�งโดยภาพรวมและรายด้าน 

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 ผูใ้ช้บริการที�มีจาํนวนมูลค่าการส่งออกแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้

บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน ์โดยภาพรวมและดา้นการบริการ ดา้นอตัรา

ค่าใชจ่้าย (ค่าบริการและค่าระวาง) และดา้นการส่งเสริมการตลาด แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทาง

สถิติที�ระดบั 0.01 

 ผูใ้ช้บริการที�มีจาํนวนมูลค่าการส่งออกแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้

บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ดา้นช่องทางการติดต่อ ดา้นกระบวนการ 

ดา้นบุคลากร และดา้นสภาวะทางกายภาพ ไม่แตกต่างกนั 
 

 5.1.5 ผลการวิเคราะห์เพื�อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการ

ขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน์ จาํแนกตามพฤติกรรมการบริโภค 

 

ตารางที� 5.2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที� 2 

สมมติฐานงานวิจยั 
ผลการทดสอบ 

แตกต่าง ไม่แตกต่าง 

2.1 ผูใ้ชบ้ริการที�มีความถี�ในการส่งออกแตกต่าง

กนัจะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

ขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบ

ออนไลน ์แตกต่างกนั 

ดา้นส่งเสริมการตลาด 

ดา้นบุคลากร 

ดา้นสภาวะทางกายภาพ 

ดา้นการบริการ 

ดา้นอตัรา

ค่าบริการ ดา้น

ช่องทางการ

ติดต่อ  ดา้น

กระบวนการ 

2.2 ผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� ง

แตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้

บริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบ

ออนไลน ์แตกต่างกนั 

ทุกดา้น  

2.3 ผูใ้ชบ้ริการที�มีตวัเลือกผูรั้บบริการขนส่ง

สินคา้ระหวา่งประเทศแตกต่างกนั จะมีระดบั

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้

ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนั 

1) ดา้นการบริการ 

2) ดา้นอตัราค่าใชจ่้าย 

(ค่าบริการและค่าระวาง) 

3) ดา้นการส่งเสริม

การตลาด 

4) ดา้นสภาวะทาง

กายภาพ 

1) ดา้นช่องทาง

การติดต่อ 

2) ดา้น

กระบวนการ 

3) ดา้นบุคลากร 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที� 5.2 (ต่อ) 

สมมติฐานงานวิจยั 
ผลการทดสอบ 

แตกต่าง ไม่แตกต่าง 

2.4 ผูใ้ชบ้ริการที�มีเหตุผลที�ใชผู้รั้บบริการ

ขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบ

ออนไลน์แตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจ

ในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ

ผา่นระบบออนไลน ์แตกต่างกนัผูใ้ชบ้ริการที�มี

แตกต่างกนั 

1) ดา้นการส่งเสริม

การตลาด 

2) ดา้นกระบวนการ 

3) ดา้นบุคลากร 

4) ดา้นสภาวะทาง

กายภาพ 

1) ดา้นการบริการ 

2) ดา้นอตัราค่าใชจ่้าย 

(ค่าบริการและค่า

ระวาง) 

3) ดา้นช่องทางการ

ติดต่อ 

2.5 ผูใ้ชบ้ริการที�มีผูต้ดัสินใจในการเลือก

ผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ

แตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้

บริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบ

ออนไลน ์แตกต่างกนั 

 ทุกดา้น 

 

 จากตารางที� 5.2 แสดงการสรุปผลการทดสอบสมมติฐานที� 2 

 ผูใ้ชบ้ริการที�มีความถี�ในการส่งออกแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

ขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ทั�งโดยภาพรวมและรายดา้น แตกต่างกนัอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 ผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใช้

บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ทั�งโดยภาพรวมและรายดา้น แตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

 ผูใ้ช้บริการที�มีตวัเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศแตกต่างกัน จะมีระดับ

ความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ดา้นการบริการ 

ดา้นอตัราค่าใชจ่้าย (ค่าบริการและค่าระวาง) ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นสภาวะทางกายภาพ  

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

 ผูใ้ช้บริการที�มีตวัเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศแตกต่างกัน จะมีระดับ

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ โดยภาพรวม และ

ดา้นช่องทางการติดต่อ ดา้นกระบวนการ และดา้นบุคลากร ไม่แตกต่างกนั 

 ผูใ้ช้บริการที�มีเหตุผลที�ใช้ผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์

แตกต่างกัน จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบ

ออนไลน ์โดยภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 ผูใ้ช้บริการที�มีเหตุผลที�ใช้ผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์

แตกต่างกัน จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบ

ออนไลน์ ดา้นการบริการ ดา้นอตัราค่าใชจ่้าย (ค่าบริการและค่าระวาง) และดา้นช่องทางการติดต่อ 

ไม่แตกต่างกนั 

 

5.2 การอภิปรายผล 

 

 จากการศึกษา เรื�อง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลน์ ผูว้ิจยัสามารถอภิปรายผลไดด้งันี�  
 

 5.2.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเบื�องตน้ของธุรกิจของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ เจา้ของธุรกิจที�ทาํ

ธุรกิจเกี�ยวกบัการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน์นั�น ส่วนใหญ่จะมีทุนจดทะเบียน

บริษทัมากกว่า 5 ลา้นบาท มีระยะเวลาในการดาํเนินกิจการมานานมากกว่า 10 ปี มีลูกคา้ปลายทาง

มากกว่า 5 ปลายทาง และมีมูลค่าการส่งออกเฉลี�ยมากกว่า 1 ลา้นบาท สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 

สุริยนัห์  ปลาเงิน (2559) ศึกษาคน้ควา้เรื�องปัจจยัที�มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการผูรั้บจดัการขนส่ง

ระหว่างประเทศกรณีศึกษา: บริษทั คอบร้าอินเตอร์ เนชั�น แนล จาํกดั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่มีทุนจดทะเบียนบริษทัมากกว่า 3 ลา้นบาท และมีระยะเวลาในการดาํเนินมานานมากกวา่ 

5 ปี และมีมูลค่าการส่งออกมากกว่า 1 ลา้นบาท  จากขอ้มูลดงักล่าวสามารถสรุปไดว้่า ผูใ้ชบ้ริการ

ส่วนใหญ่มีทุนจดทะเบียนมากกว่า 5 ลา้นบาท เป็นบริษทัที�เปิดบริษทัมานาน ทาํให้มีประสบการณ์

ในการส่งออก มีฐานลูกคา้เก่าอยู่แลว้ และยงัตอ้งส่งออกสินคา้อยู่เป็นประจาํเพื�อตอบสนองความ

ตอ้งการของลุกคา้ปลายทางไดอ้ยา่งสมํ�าสมอ 
 

 5.2.2 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมของผูใ้ช้บริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลน์ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที�เป็นเจา้ของธุรกิจส่วนใหญ่มีปริมาณการส่งออกในแต่ละเดือน 

น้อยกว่า 10 ชิปเมนท์ต่อเดือน มีอัตราค่าบริการในแต่ละชิปเมนท์ไม่เกิน 5 หมื�นบาท อีกทั�งมี

ตวัเลือกผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ โดยใชบ้ริการผูรั้บบริการเจา้ประจาํมากกว่าหนึ� ง

บริษทั มีเหตุผลในการใชบ้ริการการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน์ โดยใหเ้หตุผล

ว่าเพื�อความสะดวกมากขึ�น และส่วนใหญ่มีตดัสินใจใช้บริการผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่าง

ประเทศผ่านระบบออนไลน์ โดยระดบักรรมการผูจ้ดัการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุริยนัห์  ปลา

เงิน (2559) ศึกษาค้นควา้เรื� องปัจจัยที�มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการผูรั้บจัดการขนส่งระหว่าง

ประเทศกรณีศึกษา: บริษทั คอบร้าอินเตอร์ เนชั�น แนล จาํกดั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี

การส่งออกในแต่ละเดือน มากกว่า 10 ชิปเมนท์ และมีอตัราค่าบริการในการส่งออก ประมาณ 5 

หมื�น ถึง 1 แสนบาท และมีเหตุผลในการใช้บริการเพื�อความสะดวกมากขึ�นจากขอ้มูลดังกล่าวเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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สามารถสรุปไดว้่าส่วนใหญ่เป็นผูใ้ชบ้ริการรายใหม่ที�ยงัไม่มีฐานลูกคา้มากนกั โดยส่วนใหญ่จะส่ง

สินคา้เพื�อทดลองสินคา้ในจาํนวนนอ้ยๆเพื�อใหผู้รั้บปลายทางนาํสินคา้ไปทดลองใช ้ทาํใหมี้ปริมาณ

การส่งออกตํ�ากว่า 10 ชิปเมนทต์่อเดือน และยงัทดลองใชบ้ริการผุใ้หบ้ริการรายอื�นๆ โดยกรรมการ

ผูจ้ดัการเป็นผูต้ดัสินใจเลือกใช้ผูรั้บบริการ เพื�อหาผูรั้บบริการที�สามารถตอบสนองความตอ้งการ

ของตวัเองไดดี้ สามารถช่วยเหลือแนะนาํการส่งออกใหแ้ก่ตนเองไดเ้ป็นอยา่งดี  
 

 5.2.3 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการใชบ้ริการการขนส่งสินคา้

ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์   

  1) ดา้นการบริการ โดยระดบัความคิดเห็นส่วนใหญ่พึงพอใจอย่างยิ�ง ไดใ้ห้ความ

พึงพอใจดา้นความปลอดภยัของสินคา้และการขนส่ง เป็นอนัดบัแรก ค่าเฉลี�ยอยู่ที� 4.35 เนื�องดว้ย

ไดรั้บความมั�นใจทางดา้นความปลอดภยัของสินคา้และการขนส่ง  มั�นใจไดว้่า สินคา้จะถึงมือผูรั้บ

ปลายทางอย่างปลอดภยั เพราะผูใ้ห้บริการมีการอพัเดทสถานะของสินคา้ตลอดเวลา แต่การส่ง

สินคา้ใหต้รงตามเวลานดัหมายนั�น ผูใ้ชบ้ริการไม่ไดม้องวา่เป็นประเด็นที�สาํคญั เนื�องจากในหลายๆ 

เหตุการณ์เกิดจากปัจจยัภายนอก ที�ไม่สามารถควบคุมได้ เช่น เหตุการณ์ทางธรรมชาติ การขาด

แคลนตูสิ้นคา้ ระบบหมุนเวียนตูสิ้นคา้  การคลาดเคลื�อนจากเวลานัดหมายบา้งเล็กน้อยจึงไม่ใช่

ประเด็นสาํคญัที�สุด 

  2) ดา้นอตัราค่าใชจ่้าย (ค่าบริการและค่าระวาง) โดยระดบัความคิดเห็นส่วนใหญ่

พึงพอใจอย่างยิ�ง ได้ให้ความพึงพอใจด้านความสะดวกในการชาํระค่าบริการ สามารถชาํระใน

รูปแบบเครดิตเทอมได ้เป็นอนัดบัแรก ค่าเฉลี�ยอยูที่� 4.39 เนื�องดว้ย มีการชาํระค่าบริการสะดวกมาก

ขึ�น สามารถจ่ายแบบเครดิตได ้และมีการแจง้ค่าบริการทั�งหมดอย่างละเอียดและชดัเจนอีกดว้ย แต่

กลุ่มตวัอยา่งไดใ้ห้ระดบัความเห็นดา้นมีอตัราค่าบริการขนส่งที�สามารถต่อรองไดง้่าย ถูกกวา่ขนส่ง

แบบดั�งเดิมเป็นอนัดบัสุดทา้ย เนื�องจากอตัราค่าบริการผา่นทางระบบออนไลน์ไม่ไดแ้ตกต่างจากรูป

แบบเดิมเท่าใดนกั และบางธุรกิจขนส่งออนไลน์ตอ้งการแข่งขนัดเพื�อชิงลูกคา้ในตลาดนี�อยูแ่ลว้ 

  3) ดา้นช่องทางการติดต่อ โดยระดบัความคิดเห็นส่วนใหญ่พึงพอใจอยา่งยิ�ง ไดใ้ห้

ความพึงพอใจดา้นการแสดงสถานการณ์ขนส่ง Tracking แบบออนไลน์สามารถทาํไดง้่ายกว่าใช้

บริการแบบดั� งเดิม เป็นอันดับแรก ค่าเฉลี�ยอยู่ที�  4.32 เนื�องด้วย การแสดงสถานการณ์ขนส่ง 

Tracking แบบออนไลน์สามารถทาํได้ง่ายกว่าใช้บริการแบบดั�งเดิม และผูรั้บบริการผ่านระบบ

ออนไลน์สามารถชี�แจงรายละเอียดต่างๆ ไดค้รบถว้น ไม่ตอ้งติดต่อหลายครั� งช่วยประหยดัเวลา แต่

กลุ่มตวัอย่างไดใ้ห้ระดบัความเห็นดา้นการติดต่อกบัผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์สามารถติดต่อ

ได้รวดเร็วกว่าแบบดั�งเดิมเป็นอนัดับสุดทา้ย เนื�องจากโดยปกติระบบดั�งเดิมก็สามารถติดต่อได้

รวดเร็วแต่ระบบออนไลน์มี Tracking ช่วยลดการติดต่อสื�อสารไดอ้ยา่งมากกวา่ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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  4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยระดบัความคิดเห็นส่วนใหญพ่ึงพอใจอยา่งยิ�ง ได้

ให้ความพึงพอใจกบัผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์ไดใ้ห้รายละเอียดและคาํแนะนาํเกี�ยวกบัการ

ขนส่งไดเ้ป็นอย่างดี เป็นอนัดบัแรก ค่าเฉลี�ยอยู่ที� 4.32 เนื�องดว้ย ผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์ได้

มีการชี�แจงถึงรายละเอียดและคาํแนะนาํเกี�ยวกบัการขนส่งไดเ้ป็นอยา่งดี มีการโฆษณาตามสื�อต่างๆ 

ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด อีกทั�งผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์มีการลดราคาค่าบริการง่ายกวา่

แบบดั�งเดิมติดต่อไดร้วดเร็วกว่าแบบดั�งเดิม เพราะระบบออนไลน์ตอ้งการแข่งขนัเพื�อชิงฐานลูกคา้

จากระบบดั�งเดิม   แต่กลุ่มตวัอย่างไดใ้ห้ระดบัความเห็นดา้นผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์มีของ

สมนาคุณลูกคา้อยูเ่สมอเป็นอนัดบัสุดทา้ย เนื�องจากของสมนาคุณไม่ไดเ้ป็นสิ�งจูงใจสาํคญัในการใช้

บริการขนส่งระหวา่งประเทศซึ�งเป็นตลาดธุรกิจไม่ใช่ตลาดสินคา้อุปโภคบริโภค 

  5) ดา้นกระบวนการ โดยระดบัความคิดเห็นส่วนใหญพ่ึงพอใจอยา่งยิ�ง ไดใ้หค้วาม

พึงพอใจกับผูใ้ห้บริการผ่านระบบออนไลน์กาํหนดขั�นตอนการทาํงานได้ชัดเจน เขา้ใจง่าย เป็น

อนัดบัแรก ค่าเฉลี�ยอยู่ที� 4.25 เนื�องดว้ย ขั�นตอนในการทาํงานผ่านระบบออนไลน์มีกระบวนการ 

ลาํดบัขั�นตอนการทาํงานที�ชดัเจนและเขา้ใจง่าย ง่ายต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ แต่กลุ่มตวัอย่าง

ไดใ้ห้ระดบัความเห็นดา้นระบบออนไลน์มีขั�นตอนน้อยกว่าการใช้บริการแบบดั�งเดิมเป็นอนัดับ

สุดทา้ย เนื�องจากขั�นตอนการทาํงานทั�งระบบออนไลน์และออฟไลน์นั�นเหมือนกนั 

  6) ดา้นบุคลากร โดยระดบัความคิดเห็นส่วนใหญ่พึงพอใจอย่างยิ�ง ไดใ้ห้ความพึง

พอใจกบัพนักงานในการให้บริการผ่านระบบออนไลน์มีความเต็มใจในการให้บริการ เป็นอนัดบั

แรก ค่าเฉลี�ยอยูที่� 4.23 เนื�องดว้ย พนกังานในการใหบ้ริการผ่านระบบออนไลน์มีความเต็มใจในการ

ให้บริการ มีความรู้ ความสามารถ ในการแก้ไขปัญหาให้กับผูใ้ช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

ผูใ้ชบ้ริการที�ไม่คุน้กบัระบบออนไลน์จึงมีความพึงพอใจมากถา้มีเจา้หนา้ที�คอยอาํนวยความสะดวก  

แต่กลุ่มตวัอย่างไดใ้ห้ระดบัความเห็นดา้นพนกังานของผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์มีมารยาท/

ความสุภาพในการให้ขอ้มูลหรือการตอบคาํถาม เป็นอนัดบัสุดทา้ย เนื�องจากโดยปกติทั�วไปแลว้ 

พนกังานทุกคนมีมารยาท/ความสุภาพในการใหข้อ้มูลในทุกธุรกิจขนส่งระหวา่งประเทศ 

  7) ดา้นสภาวะทางกายภาพ โดยระดบัความคิดเห็นส่วนใหญ่พึงพอใจอย่างยิ�ง ได้

ให้ความพึงพอใจกบัสถานที�รับบริการ จุด Drop-off เห็นเด่นไดช้ดัหาง่าย สะอาด มีความปลอดภยั

สูงสุด เป็นอนัดบัแรก ค่าเฉลี�ยอยูที่� 4.24 เนื�องดว้ย สถานที�รับบริการ จุด Drop-off เห็นเด่นไดช้ดัหา

ง่าย สะอาด มีความปลอดภัยสูงสุดมีความพึงพอใจต่ออุตสาหกรรมการขนส่ง เพิ�มความ

สะดวกสบายเป็นอย่างยิ�งแก่ผูใ้ช้บริการ ไม่ตอ้งเดินทางไกลเพื�อไปส่งสินคา้ อีกทั�งพนักงานของ

บริษทัผูรั้บบริการรับขนส่งสินคา้ผ่านระบบออนไลน์มีเสื�อผา้แบบฟอร์มอย่างมีเอกลกัษณ์เรียกใช้

บริการไดไ้ม่ผิดตวั  แต่กลุ่มตวัอย่างไดใ้ห้ระดบัความเห็นดา้นเว็บไซต์ของบริษทัมีความสวยงาม 

เป็นระเบียบ จดัเป็นหมวดหมู่ ง่ายต่อการใช้งาน และการคน้หาขอ้มูลเป็นอนัดบัสุดทา้ย เนื�องจาก

ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใหค้วามพึงพอใจแก่ขอ้มูลที�ตอ้งการมากกวา่หนา้ตาของเวบ็ไซต ์
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 5.2.4 ผลการวิเคราะห์เพื�อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการ

ขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน์ จาํแนกตามขอ้มูลเบื�องตน้ของธุรกิจ 

 สมมติฐานที� 1.1 ผูใ้ช้บริการที�มีทุนจดทะเบียนบริษทัแตกต่างกัน จะมีระดับความพึง

พอใจในการใช้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ทั�งโดยภาพรวมและราย

ดา้น แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 อธิบายไดว้่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีทุนจดทะเบียน

มากกวา่ 10 ลา้นบาทขึ�นไป มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบ

ออนไลน์มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการที�ทุนจดทะเบียนไม่เกินหรือเท่ากบั 5 ลา้นบาท และมากกวา่ 5 ลา้นบาท

เพราะระบบออนไลน์สามารถช่วยลดภาระงานการจดัส่งและ tracking ขอ้มูลที�มีจาํนวนมากไดอ้ย่าง

รวดเร็ว  

 ด้านการบริการ บริษทัที�มีทุนจดทะเบียนมากกว่า 10 ลา้นบาทขึ�นไปให้ความพึงพอใจ

มากกว่าเพราะสะดวกในการจดัส่งสินคา้ไปหลายจุดหมายหลายเที�ยว ส่วนบริษทัผูใ้ชบ้ริการที�ทุน

จดทะเบียนไม่เกินหรือเท่ากบั 5 ลา้นบาท และมากกว่า 5 ลา้นบาทให้ความสนใจน้อยกว่า เพราะ

ตอ้งการทดลองหาผูรั้บบริษทัที�ถูกใจและตอบโจทยข์องตนได ้

 ดา้นการอตัราค่าใชจ่้าย(ค่าบริการและค่าระวาง) ผูใ้ชบ้ริการที�ทุนจดทะเบียนไม่เกินหรือ

เท่ากบั 5 ลา้นบาท และมากกว่า 5 ลา้นบาทให้ความพึงพอใจมากกว่าเพราะเพิ�งเริ�มกิจการและรู้สึก

ว่าถูกกว่าหรือยงัไม่มีประสบการณ์ในดา้นการส่งออกเลยยงัไม่รู้ว่าอตัราค่าบริการที�แทจ้ริงควรมี

อตัราค่าบริการเท่าใด ส่วนทุนจดทะเบียนมากกว่า 10 ลา้นบาทขึ�นไปให้ความพึงพอใจน้อยกว่า 

เพราะสนใจในเรื�องการการบริการมากกวา่ราคา 

 ดา้นช่องทางการติดต่อ ผูใ้ช้บริการที�ทุนจดทะเบียนไม่เกินหรือเท่ากบั 5 ลา้นบาท และ

มากกวา่ 5 ลา้นบาทใหค้วามพึงพอใจมากกว่าเพราะตอ้งการทาํตลาด เปิดตลาดใหม่ จึงเนน้ดา้นการ

ติดต่อง่าย มีขอ้มูลอพัเดทอย่างต่อเนื�อง เพื�อแจง้ไปยงัผูรั้บสินคา้ปลายทางไดอ้ย่างทนัท่วงที ส่วน

บริษัทที� มีทุนจดทะเบียนมากกว่า  10 ล้านบาทขึ� นไปให้ความพึงพอใจน้อยกว่า  เพราะมี

ประสบการณ์มากกวา่และมีความชาํนาญในดา้นการเช็คขอ้มูลอยูแ่ลว้ 

 ดา้นการส่งเสริมการตลาด ผูใ้ชบ้ริการที�ทุนจดทะเบียนไม่เกินหรือเท่ากบั 5 ลา้นบาท และ

มากกว่า 5 ลา้นบาทให้ความพึงพอใจมากกว่าเพราะส่วนลดและของแถม ส่วนบริษทัที�มีทุนจด

ทะเบียนมากกว่า 10 ล้านบาทขึ� นไปให้ความพึงพอใจน้อยกว่า เพราะต้องการจัดส่งให้มี

ประสิทธิภาพไม่ไดใ้หค้วามพึงพอใจแก่ของแถมหรือส่วนลดมากเท่าไหร่ 

 ด้านการกระบวนการ ผูใ้ช้บริการที�ทุนจดทะเบียนไม่เกินหรือเท่ากับ 5 ลา้นบาท และ

มากกวา่ 5 ลา้นบาทใหค้วามพึงพอใจมากกวา่เพราะรู้สึกวา่ผูใ้ห้บริการคอยช่วยเหลือแนะนาํ และทาํ

ให้การดาํเนินการสะดวกกว่า ส่วนบริษทัที�มีทุนจดทะเบียนมากกว่า 10 ลา้นบาทขึ�นไปให้ความพึง

พอใจนอ้ยกวา่ เพราะมีประสบการณ์ในขั�นตอนการจดัส่งอยูแ่ลว้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 ดา้นการบุคลากร ผูใ้ชบ้ริการที�ทุนจดทะเบียนไม่เกินหรือเท่ากบั 5 ลา้นบาท และมากกวา่ 

5 ลา้นบาทให้ความพึงพอใจมากกว่าเพราะรู้สึกว่าผูใ้ห้บริการคอยช่วยเหลือแนะนาํ และทาํให้การ

ดาํเนินการสะดวกกว่า เสมือนมีคนช่วยทาํงาน ส่วนบริษทัที�มีทุนจดทะเบียนมากกว่า 10 ลา้นบาท

ขึ�นไปใหค้วามพึงพอใจนอ้ยกวา่ เพราะมีประสบการณ์มากพอจึงพึ�งพาบุคลากรไม่บ่อยครั� ง 

 ดา้นสภาวะทางกายภาพ ผูใ้ชบ้ริการที�ทุนจดทะเบียนไม่เกินหรือเท่ากบั 5 ลา้นบาท และ

มากกว่า 5 ลา้นบาทให้ความพึงพอใจมากกว่าเพราะรู้สึกว่าสะดวกกว่า และปริมาณสินคา้ไม่เมาก

เหมาะแก่การนาํมาจดัส่งไดง้่าย ส่วนบริษทัที�มีทุนจดทะเบียนมากกว่า 10 ลา้นบาทขึ�นไปให้ความ

พึงพอใจนอ้ยกว่า เพราะมีประสบการณ์มากกว่าปริมาณสินคา้มากกว่าทาํให้ตอ้งการไปบริการรับ

สินคา้ที�โรงงานตวัเองมากกวา่ 

 สมมติฐานที� 1.2 ผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออกแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึง

พอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์ทั�งโดยภาพรวมและรายดา้น 

แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดับ 0.01 อธิบายไดว้่า ผูใ้ช้บริการที�มีประสบการณ์การ

ส่งออกนอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 5 ปี  มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผา่น

ระบบออนไลน์มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการที�มีประสบการณ์การส่งออกมากกวา่ 5 ปี หรือ 10 ปีขึ�นไปเพราะ 

ได้รับความสะดวกสบาย คาํแนะนํา การอพัเดทสถานะการจัดส่ง รวมถึงผูใ้ช้บริการรายใหม่ๆ 

ต้องการที�จะลองใช้บริการผ่านระบบออนไลน์มากขึ�น แต่บริษทัที�มีประสบการณ์การส่งออก

มากกว่า 5 ปี หรือ 10 ปีขึ�นไปจะให้ความพึงพอใจนอ้ยกว่าเพราะคุน้เคยกบัการใชบ้ริการผ่านระบบ

ออนไลน์อยูแ่ลว้ 

 สมมติฐานที� 1.3 ผูใ้ชบ้ริการที�มีจาํนวนจุดหมายปลายทางแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึง

พอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์ทั�งโดยภาพรวมและรายดา้น 

แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 อธิบายไดว้่า ผูใ้ช้บริการที�มีจุดหมายปลายทาง

มากกว่า 10 จุดหมายปลายทางขึ�นไป ส่วนใหญ่เป็นผูใ้ช้บริการรายใหม่ ผูจ้ดทะเบียนบริษทัราย

ใหม่ๆ ที�ตอ้งการเปิดตลาดหลายๆ ประเทศ จึงพอใจการใชบ้ริการผา่นระบบออนไลน์มากกวา่เพราะ

ไดรั้บความสะดวกสบาย คาํแนะนาํ การอพัเดทสถานะการจดัส่ง ทาํให้รายการแก่ผูรั้บปลายทางได้

อย่างทันท่วงที ทาํให้เกิดความใกล้ชิดระหว่างผูซื้� อและผูข้ายได้มากขึ�น แต่บริษทัที�มีจุดหมาย

ปลายทางนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5 จุดหมายปลายทางจะใหค้วามพึงพอใจนอ้ยกวา่เพราะจะใชบ้ริการผู ้

ใหบ้ริการเจา้ประจาํก็มีความถึงพอใจมากอยู่แลว้จึงไม่ใหค้วามพึงพอใจกบัการใชบ้ริการผ่านระบบ

ออนไลน์มากเท่าไหร่ 

 สมมติฐานที� 1.4 ผูใ้ชบ้ริการที�มีมูลค่าการส่งออกแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์ทั�งโดยภาพรวมและรายดา้น แตกต่าง

กันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที�ระดับ 0.01 อธิบายได้ว่า ผูใ้ช้บริการที�มีมูลค่าการส่งออกไม่เกิน 

1,000,000 บาท ส่วนใหญ่เป็นผูใ้ชบ้ริการรายใหม่ ผูจ้ดทะเบียนบริษทัรายใหม่ๆ ที�ตอ้งการเปิดตลาด
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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หลายๆ ประเทศ มีมูลค่าการส่งออกนอ้ย ส่งสินคา้เพื�อไปใหผู้รั้บสินคา้ปลายทางทดลองใช ้จึงพอใจ

การใช้บริการผ่านระบบออนไลน์มากกว่าเพราะได้รับความสะดวกสบาย คาํแนะนาํ การอพัเดท

สถานะการจดัส่ง ทาํให้รายการแก่ผูรั้บปลายทางไดอ้ยา่งทนัท่วงที ทาํให้เกิดความใกลชิ้ดระหวา่งผู ้

ซื�อและผูข้ายไดม้ากขึ�น แต่บริษทัที�มีมูลค่าการส่งออกมากกว่า 10,000,000 บาทขึ�นไปจะให้ความ

พึงพอใจนอ้ยกวา่เพราะคุน้เคยกบัการใชบ้ริการผา่นระบบออนไลน์อยูแ่ลว้ 
 

 5.2.5 ผลการวิเคราะห์เพื�อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการการบริการ

ขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ จาํแนกตามขอ้มูลเบื�องตน้ของธุรกิจจาํแนกตาม

พฤติกรรมการบริโภค 

 สมมติฐานที� 2.1 ผูใ้ชบ้ริการที�มีความถี�ในการส่งออกแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจ

ในการใช้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ทั�งโดยภาพรวมและรายด้าน 

แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที�ระดับ 00.01 อธิบายได้ว่า ผูใ้ช้บริการที�มีความถี�ในการ

ส่งออกนอ้ยกวา่ 10 ชิปเมนทต์่อเดือน มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ

ผา่นระบบออนไลน์แตกต่างกนักบัความถี�ในการส่งออกมากกวา่ 10 ชิปเมนทต์่อเดือน เพราะ ธุรกิจ

ที�มีความถี�ในการส่งออกเป็นจาํนวนมาก อาจจะทาํให้เกิดความคุน้ชินในการให้บริการ อีกทั�งทาง

ระบบมีการเอื�ออาํนวยให้กบัผูใ้ชบ้ริการที�มาใชบ้ริการบ่อยครั� ง ทาํให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ

ในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน์ที�แตกต่างกนั 

 สมมติฐานที� 2.2 ผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งแตกต่างกนั จะมีระดบัความ

พึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ทั�งโดยภาพรวมและราย

ดา้น แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 อธิบายไดว้่า ผูใ้ชบ้ริการที�มีอตัราค่าบริการ

ในแต่ละครั� งที�แตกต่างกนั ตั�งแต่ไม่เกิน 5 หมื�นบาท จนถึง มากกว่า 2 แสนบาทขึ�นไป มีความพึง

พอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน์ที�แตกต่างกนั อาจเป็นเพราะ 

เมื�อผูใ้ชบ้ริการมีอตัราค่าบริการในแต่ละครั� งเป็นจาํนวนมาก หรือใชบ้ริการในอตัราที�ไม่เท่ากนัใน

แต่ละครั� ง ทางระบบอาจจะมีส่วนลดค่าบริการ หรือส่วนลดสุดพิเศษ สําหรับผูใ้ช้บริการที�มีอตัรา

ค่าบริการที�สูง ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผ่าน

ระบบออนไลน์ที�แตกต่างกนั 

 สมมติฐานที� 2.3 ผูใ้ชบ้ริการที�มีตวัเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศแตกต่าง

กนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผา่นระบบออนไลน ์ดา้น

การบริการ ดา้นอตัราค่าใชจ่้าย (ค่าบริการและค่าระวาง) ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นสภาวะ

ทางกายภาพ  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 อธิบายไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการที�มีตวัเลือก

ผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ ไม่ว่าจะเป็นการใชบ้ริการการเพียงหนึ�งบริษทั ใชบ้ริการ

ผูรั้บบริการเจา้ประจาํมากกว่าหนึ�งบริษทั หรือเปลี�ยนผูรั้บบริการตลอด ก็มีผลต่อความพึงพอใจใน

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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การใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ที�แตกต่างกนั อาจเป็นเพราะ ความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการในแต่ละประเภทไม่เหมือนกนั ส่งผลทาํใหเ้กิดความแตกต่างกนัขึ�นได ้

 สมมติฐานที� 2.4 ผูใ้ชบ้ริการที�มีเหตุผลที�ใชผู้รั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลน์แตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ

ผ่านระบบออนไลน์ โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 อธิบายได้ว่า 

เหตุผลที�ใชผู้รั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศของผูใ้ชบ้ริการเกิดผูรั้บบริการมากขึ�น มีราคา

ถูกกว่าการขนส่งแบบดั�งเดิม ทาํให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินค้า

ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์แตกต่างกัน และส่งผลทาํให้ผูใ้ช้บริการเลือกใช้บริการตาม

ความตอ้งการของตนเอง และมีความเหมาะสมกบัความตอ้งการของตนเองมากที�สุดความแตกต่าง

กนั เนื�องดว้ยแต่ละผูใ้ชบ้ริการมีเหตุผล เพื�อความสะดวกมากขึ�น มีตวัเลือก 

 สมมติฐานที� 2.5 ผูใ้ช้บริการที�มีผูต้ดัสินใจในการเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่าง

ประเทศผ่านระบบออนไลน์แตกต่างกัน จะมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินค้า

ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ ดา้นการบริการ ดา้นอตัราค่าใช้จ่าย (ค่าบริการและค่าระวาง) 

และดา้นช่องทางการติดต่อ ไม่แตกต่างกนั อธิบายไดว้่า ผูต้ดัสินใจในการเลือกผูรั้บบริการขนส่ง

สินคา้ระหว่างประเทศของผูใ้ชบ้ริการระดบัผูจ้ดัการฝ่ายขายต่างประเทศ มีความพึงพอใจในการใช้

บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ไม่มีความแตกต่างกนั ไม่ว่าจะเป็นระดบั

กรรมการผูจ้ดัการ และระดบัพนักงาน อาจเป็นเพราะระดบัหน้าที�และตาํแหน่งของผูต้ดัสินใจใน

การเลือกผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศมีความเชี�ยวชาญ และประสบการณ์ที�แตกต่างกนั 

ไม่ไดมี้ผลทาํให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลน์   อย่างไรก็ดี การมีจาํนวนตวัอย่างเพียง 5 คนของระดบัพนกังานเป็นจาํนวนที�น้อย

มาก การสรุปตามสถิติที�เกิดขึ�นจึงอาจคลาดเคลื�อนจากความเป็นจริงไดบ้า้ง   

 

5.3 ข้อเสนอแนะ 

  

 จากการศึกษา เรื�อง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่าน

ระบบออนไลน์ ผูว้ิจยันาํเสนอขอ้เสนอแนะไดด้งันี�  
 

 5.3.1  ขอ้เสนอแนะจากผลการวิจยั 

 1) ดา้นการบริการ ทางหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้งควรมีการปรับปรุงระยะเวลาในการ

ขนส่งสินคา้ให้ไดต้รงตามเวลาที�นดัหมาย อีกทั�งมีการพฒันาขยายช่องทางการขนส่งให้ครอบคลุม

ทุกรูปแบบ และมีการบรรทุกและบรรจุที�เหมาะสมกบัสินคา้ที�ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการรับบริการ เพื�อให้

ผูใ้ชบ้ริการสามารถเลือกใชบ้ริการไดต้ามความตอ้งการของตนเอง 
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 2) ดา้นอตัราค่าใช้จ่าย (ค่าบริการและค่าระวาง) ทางหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้งควรมี

ปรับปรุงอตัราค่าบริการขนส่งสินคา้ใหถู้กกวา่ขนส่งแบบดั�งเดิม และสามารถต่อรองอตัราค่าบริการ

ได ้เพื�อใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถเลือกใชบ้ริการไดต้ามความเหมาะสมของตน 

 3) ด้านช่องทางการติดต่อ ทางหน่วยงานที�เกี�ยวข้องควรมีการปรับปรุงระบบ

ออนไลน์ในการติดต่อสื�อสารระหว่างพนักงานและผูใ้ช้บริการให้มีความสะดวกและรวดเร็วมาก

ยิ�งขึ�นกว่าเดิม และพนักงานคอยให้คาํปรึกษาแนะนําได้ตลอดเวลา เพื�อคอยรับคาํปรึกษาแนะนํา

สาํหรับผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพสูงสุด 

 4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด ทางหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้งควรมีการปรับปรุงระบบ

การให้บริการ หรือมีของสมมนาคุณสําหรับผูใ้ช้บริการที�มาใช้บริการเป็นประจาํ มีการลดราคา

ค่าบริการให้ดีกว่าแบบดั�งเดิม มีการบริการที�รวดเร็ว และมีการทาํโฆษณาผ่านสื�อต่างๆ ให้มาก

ยิ�งขึ�นกวา่เดิม เพื�อใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บรู้ถึงบริการไดอ้ยา่งทั�วถึง 

 5) ดา้นกระบวนการ ทางหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้งควรมีการพฒันาปรับปรุงขั�นตอน

การให้บริการให้น้อยลงกว่าการใชบ้ริการแบบดั�งเดิม อีกทั�งพฒันาปรับปรุงรูปแบบการให้บริการ 

ใหค้รบวงจรในจุดเดียว และมีระบบการจดัการขนส่งสินคา้ใหดี้ยิ�งขึ�นกว่าเดิม เพื�อสร้างความมั�นใจ

ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 

 6) ด้านบุคลากร ทางหน่วยงานที�เกี�ยวข้องควรมีการพัฒนาปรับปรุงฝึกอบรม

มารยาทในการให้บริการของพนักงาน เพื�อที�จะสามารถให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการได้อย่างเต็ม

ความสามารถ อีกทั�งฝึกอบรมพนักงานให้มีความรู้ความสามารถ เพื�อคอยแก้ไขปัญหาให้กับ

ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพสูงสุด 

 7) ด้านสภาวะทางกายภาพ ทางหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้งควรมีการปรับปรุงพัฒนา

เว็บไซต์การให้บริการให้มีความสวยงาม จดัเป็นหมวดหมู่ เขา้ถึงได้ทุกคน ไม่ซับซ้อน เพื�อให้

ผูใ้ช้บริการสามารถใช้บริการได้อย่างง่าย และเพื�อให้ผูใ้ช้บริการเกิดความอยากใช้บริการผ่าน

ช่องทางเวบ็ไซต ์

 8) ลูกคา้ธุรกิจส่งออกเป้าหมายของธุรกิจขนส่งออนไลน์คือธุรกิจเปิดใหม่ มีหลาย

จุหมาย ขนส่งปริมาณไม่มาก มีทุนจดทะเบียนนอ้ย ซึ� งมีความพึงพอใจในระบบออนไลน์มากกว่า 

ส่วนลูกคา้ที�ธุรกิจขนส่งออนไลน์ตอ้งใชค้วามพยายามทางการตลาดและปรับปรุงการบริการเพิ�มขึ�น

คือธุรกิจส่งออกที�มีประสบการณ์มานาน ทุนลดทะเบียนสูง ขนส่งปริมาณมากเพราะมกัจะมีธุรกิจ

ขนส่งออฟไลน์ที�เป็นเจา้ประจาํในการบริการขนส่งอยู่ การช่วงชิงตลาดนี� จึงตอ้งใชค้วามพยายาม

มากกวา่ 
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 5.3.2  ขอ้เสนอแนะสาํหรับการวิจยัครั� งต่อไป 

   1) การวิจยัครั� งนี� เป็นการศึกษาวิจยัเชิงปริมาณ ฉะนั�นในการศึกษางานวิจัยครั� ง

ต่อไป ควรศึกษาเพิ�มเติมในส่วนของการวิจยัเชิงคุณภาพควบคู่ เพื�อให้ไดรั้บขอ้มูลเชิงลึกและความ

หลากหลายของขอ้มูล 

   2) ในการศึกษาครั� งต่อไปอาจมีการศึกษาปัจจยัอื�นๆ ที�มีผลต่อความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ เนื�องจากพฤติกรรมของมนุษย์

ในปัจจุบนัมีหลากหลายและมีปัจจยัที�ทาํให้เลือกซื�อสินคา้ที�ซับซ้อน ดังนั�นในการศึกษาเพื�อจะ

นาํไปพฒันา ควรศึกษาปัจจยัอื�น ๆ ประกอบ เพื�อใหไ้ดค้วามคิดเห็นที�เพิ�มขึ�น และสามารถพฒันาให้

เกิดประโยชน์สูงสุดได ้
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แบบสอบถามที�ใช้ในการวจิัย 
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แบบสอบถาม 
 

 การวิจัยครั� งนี� มีวตัถุประสงค์เพื�อศึกษา“ความพึงพอใจการใช้บริการของผูรั้บบริการ

ขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์” เป็นส่วนหนึ� งของการศึกษาของขา้พเจา้ นายพี

รดนย ์ ธญัธนาพงศส์ถิต นกัศึกษาระดบัปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจ สาขาวิชาบริหารธุรกิจ

และการจดัการ สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั ขอ้มูลที�ไดรั้บจะถูกเก็บ

เป็นความลับโดยวิ เคราะห์ข้อมูลในระดับภาพรวมของทั� งภาคธุรกิจเพื�อประโยชน์ของ

ผูป้ระกอบการธุรกิจผูรั้บจดัการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (Freight Forwarder) ในประเทศไทย

โดยรวม หากมีขอ้สงสัยหรือคาํแนะนาํโปรดติดต่อทางอีเมล ์peeradon.ts@gmail.com  

 ขอขอบพระคุณที�สละเวลาตอบแบบสอบถามนี�  

 

 คาํชี�แจง : การใชบ้ริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์ คือ การใช้

บริการผ่าน Platform ที�ทางผูใ้ห้บริการเป็นผูส้ร้างขึ�น โดยรูปแบบของการให้บริการออนไลน์

ทั�งหมดจะรวมไปทุกขั�นตอนการทาํงานหลกัๆของผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศตั�งแต่

กระบวนการ การจองเรือ/เครื� องบิน และออก Booking Confirmation , การจัดส่ง S/I (Shipping 

Instructions) , จดัส่ง Draft BL , Invoice ค่าใชจ่้ายต่าง ๆ รวมไปถึงระบบการชาํระเงินออนไลน์ต่าง 

ๆ (E-Payment) และวิธีการประสานงานต่าง ๆ ผา่นระบบออนไลน์เตม็รูปแบบ  

 

ส่วนที� 1 ข้อมูลเบื�องต้นของธุรกจิ    

1. บริษทัของท่านมีทุนจดทะเบียนบริษทัประมาณเท่าใด  

 � ไม่เกินหรือเท่ากบั 5,000,000 บาท     

 � มากกวา่ 5,000,000 – 10,000,000 บาท 

 � มากกวา่ 10,000,000 บาทขึ�นไป 

2. ระยะเวลาดาํเนินกิจการบริษทัของท่าน 

 � นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5 ปี                   

 � มากกวา่ 5 ปี – 10 ปี              

 � มากกวา่ 10 ปี ขึ�นไป 

3. โดยเฉลี�ยแลว้บริษทัของท่านประกอบธุรกิจส่งออกไปยงักี�จุดหมายปลายทาง 

 � นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5 จุดหมายปลายทาง                

 � มากกวา่ 5 – 10 จุดหมายปลายทาง 

 � มากกวา่ 10 จุดหมายปลายทางขึ�นไป 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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4. โดยเฉลี�ยแลว้ แต่ละชิปเมนทข์องบริษทัของท่าน มีมูลค่าการส่งออกแต่ละชิปเมนทโ์ดยประมาณ

เท่าใด 

 � ไม่เกิน 1,000,000 บาท      

 � มากกวา่ 1,000,000 – 10,000,000 บาท     

 � มากกวา่ 10,000,000 บาทขึ�นไป 

 

ส่วนที� 2 พฤติกรรมการใช้บริการการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศผ่านระบบออนไลน์   

จงเลือกคาํตอบที�ตรงกบัความจริงในกิจการของท่าน เพียงคาํตอบเดียวในแต่ละขอ้ 

1. โดยเฉลี�ยแลว้บริษทัของท่านใชบ้ริการ Freight Forwarder ในการส่งออกมีปริมาณ Shipment ต่อ

เดือนโดยประมาณเท่าใด  

 � นอ้ยกวา่ 10  Shipments/เดือน    

 � 10 –20 Shipments/ เดือน     

 � มากกวา่ 20 Shipments/ เดือน 

2.   โดยเฉลี�ยแลว้ บริษทัของท่านเสียอตัราค่าบริการแต่ละชิปเมนทโ์ดยประมาณเท่าใด 

 � ไม่เกิน 50,000 บาท                                   

 � มากกวา่ 50,000 – 100,000 บาท 

 � มากกวา่ 100,000 – 150,000 บาท              

 � มากกวา่ 150,000 – 200,000 บาท 

 � มากกวา่ 200,000 บาทขึ�นไป 

3. บริษทัของท่านมีตวัเลือกผูรั้บบริการขนส่งระหวา่งประเทศเท่าใด 

 � ใชบ้ริการผูรั้บบริการเพียงหนึ�งบริษทั        

 � ใชบ้ริการผูรั้บบริการเจา้ประจาํมากกวา่หนึ�งบริษทั 

 �  เปลี�ยนผูรั้บบริการตลอด 

4. เหตุผลบริษทัของท่านใชบ้ริการผูรั้บบริการขนส่งระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน ์

 � เพื�อความสะดวกมากขึ�น        

 � มีตวัเลือกผูรั้บบริการมาก     

 � มีราคาถูกกวา่การขนส่งแบบดั�งเดิม 

5.ในบริษทัของท่าน ผูต้ดัสินใจใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศผา่นระบบออนไลน์คือ 

 � ระดบักรรมการผูจ้ดัการ          

 � ระดบัผูจ้ดัการฝ่ายขายต่างประเทศ     

 � ระดบัพนกังาน 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ส่วนที� 3 ความพงึพอใจในปัจจัยการตลาดเกี�ยวกบัการใช้บริการขนส่งระหว่างประเทศออนไลน์ 

โปรดระบุความคิดเห็นของท่าน โดยการใหค้ะแนน 1 ถึง 5 โดยแต่ละคะแนน มีความหมายดงันี�   

(5) = มากที�สุด (4) = มาก (3) = ปานกลาง (2) = นอ้ย (1) = นอ้ยที�สุด 

ไม่พึงพอใจอยา่งยิ�ง <---> พึงพอใจอยา่งยิ�ง 

ความพึงพอใจในปัจจยัการตลาด ความคิดเห็น 

1. ดา้นการบริการขนส่ง 1 2 3 4 5 

1.1 มีบริการขนส่งครอบคลุมทุกรูปแบบ      

1.2 มีความปลอดภยัของสินคา้และการขนส่ง      

1.3 ใหก้ารบริการบรรทุกและบรรจุที�เหมาะกบัสินคา้      

1.4 สามารถส่งสินคา้ไดต้รงตามเวลาที�นดัหมาย      

1.5 มีเทอมการคา้ INCOTERM ใหเ้ลือกหลากหลาย      

2. ดา้นอตัราค่าใชจ่้าย (ค่าบริการและค่าระวาง) 1 2 3 4 5 

2.1 อตัราค่าบริการขนส่งสินคา้ต่อรองไดง้่าย      

2.2 อตัราค่าบริการขนส่งสินคา้ถูกกวา่การขนส่งแบบดั�งเดิม      

2.3 การชาํระค่าบริการสะดวกมากขึ�น  สามารถจ่ายแบบเครดิตได ้      

2.4 มีการแจง้ค่าบริการทั�งหมดอยา่งละเอียดและชดัเจน      

3. ดา้นช่องทางการติดต่อ 1 2 3 4 5 

3.1 การติดต่อกบัผูรั้บบริการผา่นระบบออนไลน์สามารถติดต่อไดร้วดเร็วกว่า

แบบดั�งเดิม 

     

3.2 การติดต่อกบัผูรั้บบริการผา่นระบบออนไลน์มีพนกังานสื�อสารตอบโต ้      

3.3 ผู ้รับบริการผ่านระบบออนไลน์สามารถชี� แจงรายละเอียดต่างๆได้

ครบถว้น  ไม่ตอ้งติดต่อหลายครั� ง  ช่วยประหยดัเวลา 

     

3.4 สามารถติดต่อกบัผูรั้บบริการผา่นระบบออนไลน์ไดทุ้กที�ทุกเวลา      

3.5 การแสดงสถานการณ์ขนส่ง tracking แบบออนไลน์สามารถทาํไดง้่ายกว่า

ใชบ้ริการแบบดั�งเดิม  

     

4. การส่งเสริมการตลาด 1 2 3 4 5 

4.1 ผูรั้บบริการผา่นระบบออนไลน์มีการลดราคาค่าบริการง่ายกวา่แบบดั�งเดิม      

4.2 ผูรั้บบริการผา่นระบบออนไลน์มีการโฆษณาตามสื�อต่างๆ      

4.3 ผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์ให้รายละเอียดและคาํแนะนาํเกี�ยวกบัการ

ขนส่งไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

4.4 ผูรั้บบริการผา่นระบบออนไลน์มีของสมนาคุณลูกคา้      

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ส่วนที� 3 (ต่อ) 

ความพึงพอใจในปัจจยัการตลาด ความคิดเห็น 

5. ดา้นกระบวนการ  1 2 3 4 5 

5.1 ผูรั้บบริการผา่นระบบออนไลน์กาํหนดขั�นตอนการทาํงานไดช้ดัเจนเขา้ใจ

ง่าย 

     

5.2 ผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์มีกระบวนการบริหารจดัการขนส่งสินคา้

ไดดี้ 

     

5.3  ผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์มีขั�นตอนน้อยกว่าการใช้บริการแบบ

ดั�งเดิม 

     

5.4 ไดรั้บบริการผ่านผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์ไดค้รบวงจรในจุดเดียว 

(One Stop Service) 

     

6. ดา้นบุคลากร 1 2 3 4 5 

6.1 พนกังานของผูรั้บบริการผา่นระบบออนไลน์มีความเตม็ใจใหบ้ริการ      

6.2 พนักงานของผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์มีความรู้ความสามารถใน

การใหบ้ริการ 

     

6.3 พนักงานของผูรั้บบริการผ่านระบบออนไลน์มีมารยาท/ความสุภาพใน

การใหข้อ้มูล/ตอบคาํถาม 

     

7. ดา้นสภาวะทางกายภาพ 1 2 3 4 5 

7.1 เว็บไซต์ของบริษัทผู ้รับบริการรับขนส่งสินค้าผ่านระบบออนไลน์

สวยงาม น่าใชบ้ริการ 

     

7.2 พนักงานของบริษทัผูรั้บบริการรับขนส่งสินค้าผ่านระบบออนไลน์มี

เสื�อผา้แบบฟอร์มอยา่งมีเอกลกัษณ์ 

     

7.3 สถานที�รับบริการ จุด Drop-off เห็นเด่นชดัหาง่าย สะอาด มีความปลอดภยั      

 

 

 

 

 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ท้ังสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



 

 

ประวตัิผู้เขียน 
 

ชื�อ              พีรดนย ์ ธญัธนาพงศส์ถิต 

วันเดือนปีเกดิ             8 สิงหาคม 2532 

ที�อยู่              210/236 ตาํบลแพรกษา อาํเภอเมืองสมุทรปราการ 

              จงัหวดัสมุทรปราการ 10280 

ประวัติการศึกษา             2554 ธุรกิจพาณิชยน์าว ี

              มหาวิทยาลยับูรพา 

ประวัติการทํางาน            2550 บริษทั นูด้เดิ�ลคิงส์ จาํกดั 

              2555 บริษทั เอฟ ที เอส เซอร์วิส จาํกดั 

2557 บริษทั เอเชียฟอร์เวิร์ดดิ�ง (ประเทศไทย) จาํกดั 
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