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บทคดัย่อ 
 

งานวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการบริการใน
ธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) จ าแนกตามปัจจยัดา้นลกัษณะองคก์รและ
ปัจจยัดา้นลกัษณะงานโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยพิจารณา
จากรูปแบบการขนส่งทางทะเล (ท่าเรือกรุงเทพหรือท่าเรือคลองเตย) และทางอากาศ (ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ) ผลการศึกษาเม่ือพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยั
ดา้นลกัษณะองค์กรท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้
ระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกัน ในส่วนรูปแบบการขนส่งทางทะเลพบว่า
ผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจยัด้านลกัษณะองค์กรท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการใน
ธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.05  ในส่วนปัจจยัดา้นลกัษณะงานไดแ้ก่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัดา้นลกัษณะงาน ท่ีจ าแนกตาม
ความเร่งรีบของงาน ประเภทสินคา้ในการขนส่ง และปริมาณสินคา้ในการขนส่ง ท่ีแตกต่างกนั มี
ความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ี
แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  ในส่วน
รูปแบบการขนส่งทางอากาศ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัดา้นลกัษณะงานท่ีแตกต่างกนัท่ีจ าแนกตาม 
ประเภทสินคา้ในการขนส่ง และปริมาณสินคา้ในการขนส่ง มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการ
ในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.05   
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Abstract 
 

The purpose of this research is to compare the differences in service quality in the 
international transportation business (Import - Export) classified by organizational characteristics 
and job characteristics. Questionnaire was used as a tool for data collection based on the sea 
transport (Bangkok Port or Khlong Toei Port) and the air transport (Suvarnabhumi Airport). 
Considering the air transport, it was found that Users with different organizational characteristics 
did not have different opinions on the quality of service in the international transportation 
business (Import - Export) at the statistical significance level of 0.05. In terms of job 
characteristics, it was found that the users with different job characteristics classified by the hustle 
and bustle of the work, transportation type, and the volume of goods in transportation had 
different opinions on the quality of service in the international transportation business. (Import - 
Export), when the sea transport at the statistical significance level of 0.05 was considered. In the 
air transport, the users with different types of job characteristics classified by type of products 
transported and quantity had different opinions on the quality of service in international shipping 
business (Import – Export) at the statistical significance level of 0.05. 
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การศึกษาคน้วา้อิสระน้ีสาํเร็จไดด้ว้ยการเอ้ือเฟ้ือขอ้มูลและความร่วมมือจากหลายๆท่านท่ี

ไดใ้หก้ารสนบัสนุนผูว้จิยัตลอดจนการศึกษาคน้วา้อิสระน้ีสาํเร็จลุล่วงสมบูรณ์  

ขอขอบพระคุณ ผศ.ดร. วอนชนก ไชยสุนทร ซ่ึงเป็นอาจารยท่ี์ปรึกษาของงานคน้ควา้
อิสระน้ี ท่ีไดใ้ห้ความกรุณาสละเวลาคอยช่วยเหลือ ให้ขอ้ช้ีแนะและความคิดเห็นท่ีเป็นประโยชน์
เพื่อมาปรับปรุงใชใ้นการศึกษาคน้ควา้อิสระน้ีจนสาํเร็จลุล่วงทั้งหมด 

ขอขอบพระคุณ อ.ดร. อภิวรรตน์ กรมเมือง และ รศ. กตญัญู หิรัญญสมบูรณ์ ซ่ึงเป็น
คณะกรรมการสอบการศึกษาคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ี ท่ีให้คาํแนะนาํในการแกไ้ขขอ้บกพร่อง เพื่อให้
มีความถูกต้องสมบูรณ์มากท่ีสุด ตลอดจนคณาจารย์ประจาํคณะบริหารธุรกิจและการจดัการ 
หลกัสูตรบริหารธุรกิจ สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั ทุกท่านท่ีให้วิชา
ความรู้ตลอดหลกัสูตร และรวมถึงบุคคลากรภายในคณะทุกๆท่านท่ีให้ขอ้มูลในการดาํเนินการและ
ช่วยเหลือตลอดมา 
  ขอขอบคุณผูต้อบแบบสอบถามและผูเ้ก่ียวขอ้งทุกท่าน ท่ีสละเวลาให้ความร่วมมือเพื่อ
ตอบแบบสอบถามและใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาคน้ควา้อิสระน้ีเป็นอยา่งดี 

สุดทา้ยน้ี คุณงามความดีอนัใดท่ีเกิดจากการศึกษาคน้ควา้อิสระน้ี  ผูว้ิจยัขอมอบให้กบั
บิดามารดาซ่ึงเป็นท่ีรักและเคารพยิ่ง  ตลอดจนคณาจารยท่ี์คารพทุกท่านท่ีไดป้ระสิทประสาทวิชา
ความรู้และถ่ายทอดประสบการณ์ท่ีดีใหแ้ก่ผูว้จิยั 
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บทที ่1 

บทน ำ 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 

 

การขนส่งและโลจิสติกส์เป็นกระบวนการหน่ึงท่ีมีความส าคัญอย่างยิ่งในระบบโซ่

อุปทาน (Supply Chain) เพื่อให้เกิดประสิทธิผลในการวางแผนและการด าเนินงานของธุรกิจ ซ่ึง

หมายถึงการควบคุมงานขนยา้ย รวบรวม หรือกระจายสินคา้จากตน้ทางไปยงัจุดหมายปลายทางให้

ตรงทันตามเวลา ซ่ึงในกระบวนการผลิตสินค้า จ าเป็นต้องอาศัยการขนส่งให้ทันเวลากับ

สายการผลิตของแต่ละราย หากส่งไม่ทนัหรือล่าชา้ก็จะส่งผลท าให้ขั้นตอนการผลิตต่อเน่ืองไดรั้บ

ผลกระทบตามมาดว้ย รวมถึงกรณีสินคา้ท่ีมีจุดบกพร่อง หากมีการขนส่งออกไป อาจมีแนวโนม้ใน

การถูกส่งกลบัและก่อใหเ้กิดความเสียหายต่อตน้ทุนในการผลิตท่ีเพิ่มยิง่ข้ึน 

จากแผนยุทธศาสตร์การพฒันาระบบโลจิสติกส์ของประเทศไทย ฉบบัท่ี  2 (ส านกังาน

คณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2560) กล่าววา่การขนส่งและโลจิสติกส์ใน

ระบบห่วงโซ่อุปทาน (Supply chain) ถือเป็นการขบัเคล่ือนเพื่อพฒันาระบบโลจิสติกส์ของประเทศ

ไทย ซ่ึงในช่วงท่ีผา่นมาไดส้ร้างความตระหนกัเป็นวงกวา้งให้กบัผูป้ระกอบการไทยท่ีด าเนินธุรกิจ

ระดบัประเทศ ระดบัภูมิภาค และระดบัโลก ถึงความส าคญัและความจ าเป็นของการขนส่งและ     

โลจิสติกส์ต่อการบริหารจดัการกิจกรรม รวมถึงการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัหรือการเพิ่ม

ความสามารถในการสร้างมูลค่าเพิ่มทางเศรษฐกิจจากห่วงโซ่คุณค่า ทั้งน้ีจะตอ้งเกิดจากการมีส่วน

ร่วมมากข้ึนในการบริหารความสัมพนัธ์กบัผูป้ระกอบการอ่ืนหรือการควบคุมกิจกรรมอ่ืนๆในห่วง

โซ่อุปทาน  

จากรายงานโลจิสติกส์ของประเทศไทยประจ าปี 2559 ต้นทุนค่าขนส่งสินค้าเป็น

องค์ประกอบใหญ่ท่ีสุดของโครงสร้างต้นทุนโลจิสติกส์คือมีสัดส่วนร้อยละ 53.5 ของต้นทุน        

โลจิสติกส์รวม ในปี 2558 รองลงมา คือตน้ทุนการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั โดยตน้ทุนค่าขนส่งสินคา้

มีมูลค่าเพิ่มข้ึน ร้อยละ 2.9 โดยตน้ทุนค่าขนส่งสินคา้มีการขยายตวัแบบชะลอ เน่ืองจากการขยายตวั

ของปริมาณการขนส่งสินคา้ทั้งในและระหวา่งประเทศ ถึงแมว้า่ราคาปัจจยัการผลิตเพื่อการขนส่ง 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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อาทิ ราคาน ้ ามนั ลดลงอยา่งมีนยัส าคญั โดยในปี 2558 การขนส่งสินคา้ทั้งในประเทศและระหวา่ง

ประเทศมีปริมาณเพิ่มข้ึนคิดเป็นอตัราร้อยละ 3.3 (ส านกังานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและ

สังคมแห่งชาติ, 2560) ดงันั้นการขนส่งสินคา้ในปัจจุบนัน้ีจึงเขา้มามีส่วนในเร่ืองของตน้ทุนใน

ธุรกิจเป็นอยา่งมาก 

ปัจจุบนัมีผูป้ระกอบการท่ีให้บริการทางดา้นโลจิสติกส์เป็นจ านวนมาก ทั้งบริษทัของคน

ไทยและบริษทัต่างชาติท่ีเขา้มาตั้งสาขาในประเทศไทย ซ่ึงก็มีการให้บริการทางดา้นโลจิสติกส์ท่ีมี

คุณภาพสูงหลายแห่งและมีขอบเขตการให้บริการแบบครบวงจร ตั้งแต่การให้การบริการแก้ไข

ปัญหาทางดา้นการจดัการห่วงโซ่อุปทาน การเป็นตวัแทนออกของท่ีมีใบอนุญาตอยา่งเป็นทางการ 

การด าเนินพิธีการศุลกากรทั้งการน าสินคา้เขา้และส่งออก ซ่ึงส าหรับผูป้ระกอบการธุรกิจบริการ    

โลจิสติกส์ในประเทศไทยในปัจจุบนั จ าแนกไดเ้ป็น 5 กลุ่มหลกั (กรมเจรจาการคา้ระหวา่งประเทศ, 

2555) คือ ผูป้ระกอบการขนส่งทางบก ขนส่งทางน ้ าขนส่งทางอากาศ ตวัแทนออกของและตวัแทน

ขนส่ง และคลงัสินคา้ ซ่ึงผูป้ระกอบการบริการขนส่งและโลจิสติกส์ท่ีจดทะเบียนนิติบุคคลกบักรม

พฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย ์มีจ านวน 21,603 ราย คิดเป็นล าดบัท่ี 6 จากจ านวน

ผูป้ระกอบการใน ภาคธุรกิจบริการทั้ งหมดท่ีแยกหมวดหมู่ตามหมวดธุรกิจ (TSIC) โดย

ผูป้ระกอบการขนาดเล็ก และขนาดกลางมีสัดส่วนถึงร้อยละ 99 แต่สร้างรายไดป้ระมาณร้อยละ 52 

ของรายไดจ้ากผูป้ระกอบการทั้งหมด ในภาพรวมธุรกิจขนส่งและโลจิสติกส์มีอตัราการเติบโตของ

รายไดธุ้รกิจ เฉล่ียร้อยละ 7 ในระยะ 5 ปีท่ีผา่นมา (ส านกังานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและ

สังคมแห่งชาติ, 2560) 

สภาพตลาดโลจิสติกส์ในประเทศไทยในขณะน้ีมีการแข่งขันค่อนข้างสูงและมีการ

ขยายตวัมากข้ึนโดยขอ้มูลจากกองขอ้มูลธุรกิจ กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 2559 กล่าววา่ธุรกิจขนส่ง 

โลจิสติกส์มีอตัราการเติบโตของรายไดธุ้รกิจเฉล่ียในช่วงระยะเวลา 5 ปีเติบโตเฉล่ียราว 7% และ

ธุรกิจยงัสามารถบริหารประสิทธิภาพ ของการท าก าไรไดดี้ข้ึน ซ่ึงอตัราก าไรสุทธิเฉล่ีย 5 ปีคิดเป็น 

7% โดยในปี 2557 และ 2558 เพิ่มข้ึนเป็นประมาณ 8% และ 10% ตามล าดบั  โดยธุรกิจโลจิสติกส์มี

การเข้าไปในภาคอุตสาหกรรมต่างๆ เพื่อให้ผูป้ระกอบการในแต่ละอุตสาหกรรมมีการด าเนิน

กิจกรรมการซ้ือ-ขายและกระจายสินคา้ให้ครอบคลุมทัว่ประเทศมากข้ึน ซ่ึงรวมถึงการเปิดเสรี

การคา้ AEC ในการท าธุรกิจระหวา่งประเทศท่ีเป็นอีกส่วนหน่ึงในการผลกัดนัตลาดโลจิสติกส์ของ

ประเทศไทยใหข้ยายตวัและแข่งขนักนัมากข้ึน โดยจากขอ้มูลรายงานดชันีตวัช้ีวดัความสามารถใน
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 

http://www.dbd.go.th/ewt_dl_link.php?nid=469402227
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การแข่งขนัด้านโลจิสติกส์ ปี 2559 จดัท าโดยธนาคารโลก แสดงให้เห็นถึงศกัยภาพการแข่งขนั

ธุรกิจดา้นโลจิสติกส์ ซ่ึงประเทศไทยถูกจดัอยูใ่นอนัดบัท่ี 45 จาก 160 ประเทศทัว่โลก ซ่ึงในการจดั

อนัดับน้ีมีเกณฑ์ช้ีวดัได้แก่ พิธีการศุลกากร โครงสร้างพื้นฐานด้านการขนส่งระหว่างประเทศ 

สมรรถนะผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ ทั้งภาครัฐและเอกชน ระบบการติดตามและตรวจสอบสินคา้ และ

ความตรงต่อเวลาของบริการ (The World Bank , 2016)  

 

 

ภำพที ่1.1  รายงานดชันีตวัช้ีวดัความสามารถในการแข่งขนัดา้นโลจิสติกส์ ปี 2559 (ธนาคารโลก, 
2559)  

ทีม่ำ : https://lpi.worldbank.org/international/global/2016 
 

ซ่ึงทางเลือกในการขนส่งสินคา้ในประเทศไทยนั้นมีหลายรูปแบบ ไดแ้ก่การขนส่งทาง

บก การขนส่งทางน ้าหรือทางทะเล และการขนส่งทางอากาศ เป็นตน้ โดยในการศึกษาน้ีจะกล่าวถึง

รูปแบบการขนส่งสินคา้ทางทะเลและขนส่งทางอากาศ เน่ืองจากการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ 

(น าเขา้-ส่งออก) จะใช ้2 รูปแบบน้ีเป็นหลกั โดยลกัษณะเด่นของรูปแบบการขนส่งสินคา้ทางทะเล 

เป็นการขนส่งท่ีสามารถขนสินค้าได้คราวละมากๆ และค่าระวางท่ีมีราคาถูกกว่าการขนส่งใน

รูปแบบอ่ืน ๆ ส่วนลกัษณะเด่นของรูปแบบการขนส่งทางอากาศ คือมีความรวดเร็วในการส่งสินคา้

และมีตารางการบินท่ีแน่นอน สม ่าเสมอ  

ธุรกิจขนส่งและโลจิสติกส์เป็นธุรกิจท่ีขายงานบริการเป็นหลกั โดยจะมีทั้งการขนส่ง

ภายในประเทศและนอกประเทศ โดยงานขนส่งและโลจิสติกส์ในท่ีน้ีรวมถึงการบริการดา้นการ

จดัหาพื้นท่ีระวางสินคา้ การบริการทางดา้นพิธีการน าเขา้-ส่งออกสินคา้ การขนถ่ายสินคา้ท่ีท่าเรือ

และท่าอากาศยาน การด าเนินการติดต่อประสานงานกบัการท่าเรือและการท่าอากาศยาน เป็นตน้ 

ทั้งน้ีเพื่ออ านวยความสะดวกในการขนส่งสินคา้ใหไ้ปถึงจุดหมายปลายทางใหท้นัตามความตอ้งการ

ของลูกคา้ และดว้ยรูปแบบความตอ้งการของลูกคา้ในปัจจุบนัไดเ้ปล่ียนแปลงไปจากอดีต บริษทัท่ี

ท าหนา้ท่ีเป็นผูใ้หบ้ริการและอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ (Freight Forwarder) จึงตอ้งมีการปรับตวั

เพื่อท่ีจะสามารถให้บริการลูกค้าได้ตรงความต้องการของลูกค้า ทั้ งการปรับตัวด้านบุคลากร 

เทคโนโลยี ตลอดจนกลยุทธ์ในการให้บริการท่ีตอ้งปรับเปล่ียน เพื่อให้สามารถดึงดูดลูกคา้ใหม่ๆ 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 

https://lpi.worldbank.org/international/global/2016
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เขา้มาใชบ้ริการ และรักษาฐานลูกคา้เดิมของบริษทัไวใ้ห้ไดม้ากท่ีสุดและไม่ให้ลูกคา้เปล่ียนใจการ

ใชบ้ริการเป็นบริษทัเจา้อ่ืนแทน ซ่ึงในการรักษาฐานลูกคา้และดึงดูดลูกคา้รายใหม่เขา้มาใช้บริการ

เพิ่มมากข้ึนนั้น อาจตอ้งค านึงถึงปัจจยัต่างๆท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการดว้ย 

จากท่ีกล่าวมาขา้งต้น ผูว้ิจยัได้เห็นถึงความส าคญัเก่ียวกับปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กับ

คุณภาพการบริการของธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) โดยวิเคราะห์

คุณภาพการบริการจาก 5 มิติหลกัของแบบจ าลอง SERVQUAL เพื่อหาแนวทางในการเพิ่มศกัยภาพ

งานบริการให้ผูป้ระกอบการธุรกิจขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ไดน้ าไปพฒันา

และปรับใชก้บัธุรกิจของตนเอง 

 

1.2 วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 

 

1.2.1  เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้

ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) จ าแนกตามปัจจยัดา้นลกัษณะองคก์ร โดยพิจารณาจากรูปแบบ

การขนส่งทางทะเลและทางอากาศ 

1.2.2 เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้

ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) จ าแนกตามปัจจยัดา้นลกัษณะงาน โดยพิจารณาจากรูปแบบการ

ขนส่งทางทะเลและทางอากาศ 

 

1.3 สมมติฐำนกำรวจิัย 
 

1.3.1  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัดา้นลกัษณะองคก์รท่ีแตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นดา้นคุณภาพ

การบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนั โดยพิจารณา

จากรูปแบบการขนส่งทางทะเลและทางอากาศ 

1.3.2  ผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจยัดา้นลกัษณะงานท่ีแตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นดา้นคุณภาพ

การบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนั โดยพิจารณา

จากรูปแบบการขนส่งทางทะเลและทางอากาศ 

 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



5 
 

1.4 ขอบเขตของงำนวจิัย 

 

ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคือ กลุ่มของผูใ้ช้บริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ 

(น าเขา้-ส่งออก) ภายในประเทศไทย 

กลุ่มตวัอย่างในการด าเนินการวิจยัคือ กลุ่มผูใ้ช้บริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ 

(น าเขา้-ส่งออก) โดยจะท าการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีท่าเรือ

หลกัและท่าอากาศยานหลกัของประเทศไทยไดแ้ก่ ท่าเรือคลองเตยและท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

โดยใชก้ารสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive  sampling) โดยจะพิจารณากลุ่มตวัอยา่งจากผูท่ี้มี

ประสบการณ์ในส่วนงานดา้นน้ี และเคยใชบ้ริการการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) 

เท่านั้น 

วิธีการคือเก็บแบบสอบถามจ านวน 400 ชุด ซ่ึงค านวณจ านวนกลุ่มตวัอยา่งจากสูตรท่ีไม่

ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน โดยก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนของตวัอยา่งท่ีระดบั 0.05 ไดก้ลุ่ม

ตวัอย่างของการศึกษาคร้ังน้ีจ านวน 400 กลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงจะท าการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างใน

จงัหวดักรุงเทพมหานคร และแบ่งการเก็บขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่างออกเป็น ผูท่ี้ใช้บริการท่ีท่าเรือ

คลองเตย 200 ชุด (รูปแบบการขนส่งทางทะเล) และใช้บริการท่ีท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 200 ชุด 

(รูปแบบการขนส่งทางอากาศ) อยา่งละเท่าๆกนั และใชร้ะยะเวลาเก็บรวบรวมแบบสอบถามอยูใ่น

ระหวา่งเดือนมีนาคม– เดือนเมษายน  พ.ศ.2561 

 

1.5 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

 

1. เพื่อใหก้ลุ่มบริษทัท่ีด าเนินธุรกิจดา้นการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) 

สามารถใชข้อ้มูล เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาและเพิ่มศกัยภาพของธุรกิจตนเองให้แข่งขนักบั

บริษทัคู่แข่งได ้

2. เพื่อเป็นขอ้มูลให้กบัอาจารย-์นักศึกษาในสาขาท่ีเก่ียวขอ้ง หรือผูท่ี้สนใจน าไปใช้ใน

การศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป  

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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1.6  ค ำจ ำกดัควำมในกำรวจิัย 

 

ผู้ให้บริกำร หมายถึง บริษทัตวัแทนรับบริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ ท่ีไดใ้ห้บริการ

ในการด าเนินการงานดา้นกิจกรรมขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศท่ีตั้งอยูใ่นประเทศไทย ไม่วา่จะเป็น

บริษทัของต่างชาติหรือบริษทัสัญชาติไทย โดยกระท าการแทนเจา้ของสินคา้ในการด าเนินพิธีการ

น า เข้า -ส่งออกสินค้าทุกขั้ นตอน รวมถึงเป็นตัวแทนในการท าพิ ธีการศุลกากร (Custom 

Broker) ตวัแทนติดต่อบริษทัสายเรือ สายการบิน การท่าเรือ ตลอดจนหน่วยงานราชการต่างๆ ท่ี มี

ขอ้ก าหนดในบทบญัญติัตามกฎหมาย 

ผู้ใช้บริกำร หมายถึง กลุ่มผูใ้ช้บริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) 

ภายในประเทศไทย ซ่ึงในงานวิจยัน้ีหมายถึง ผูท่ี้มาใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-

ส่งออก) ส าหรับท่าเรือคลองเตยและท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเท่านั้น   
คุณภำพกำรบริกำร หมายถึง การประเมินการรับรู้และความพึงพอใจในภาพรวมของ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการ 

 ควำมเร่งรีบของงำน หมายถึง กรณีฉุกเฉินของลูกคา้ท่ีต้องการสินคา้ด่วนจากตน้ทาง 

ส่วนมากจะเป็นกรณีของโรงงานผลิตช้ินส่วนหรืออะไหล่ ซ่ึงหากช้ินส่วนหรืออะไหล่มีไม่พออาจ

ท าใหส้ายการผลิตของลูกคา้เกิดความล่าชา้มากข้ึนอีก 

 ควำมซับซ้อนของงำน หมายถึง งานท่ีไม่ไดเ้รียบง่าย มกัมีความยุ่งยาก และมีขั้นตอน

พิเศษเพิ่มมากข้ึนจากงานปกติท่ีตอ้งใชค้วามรู้และทกัษะพิเศษในการให้บริการ ตวัอยา่งเช่น สินคา้

ท่ีตอ้งการให้ส่งออกภายใตสิ้ทธ์ิ ATA carnet (การส าแดงเอกสารส าหรับสินคา้ส่งอออก-น าเขา้

ชัว่คราว) สินคา้ส่งออก-น าเขา้ โดยใชสิ้ทธ์ิ BOI, Re-Export, EPZ เป็นตน้  

ปริมำณสินค่ำในกำรขนส่ง หมายถึง ปริมาณสินคา้ท่ีลูกคา้ตอ้งการให้ขนส่งในแต่ละคร้ัง 

ซ่ึงจะมากหรือนอ้ยอาจข้ึนอยูก่บัความตอ้งการซ้ือ-ขายของลูกคา้ 

ประเภทสินค้ำในกำรขนส่ง หมายถึง การแบ่งประเภทสินคา้ท่ีมีหลากหลายประเภท เช่น 

สินคา้ทัว่ไป สินคา้อนัตราย สินคา้ท่ีขนาดเกินมาตรฐาน (Oversize) สินคา้ควบคุมอุณหภูมิ สินคา้ท่ี

เป็นอาหารสด และสินคา้ท่ีเป็นสัตวห์รือส่ิงมีชีวติ เป็นตน้ 

ตัวแบบ SERVQUAL หมายถึง ตวัแบบท่ีน ามาประยุกต์ใชใ้นการวิเคราะห์คุณภาพการ

บริการ ซ่ึงมี 5 มิติหลกั (Parasuraman et al., 1998) ดงัน้ี 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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1. ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangible) หมำยถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถ

มองเห็นได ้ไดแ้ก่ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เคร่ืองมือ อุปกรณ์และบุคลากรของผูใ้หบ้ริการ 

2. ควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability) หมำยถึง ความสามารถในการให้บริการตรงกบัสัญญาท่ี

ให้ไวก้บัลูกคา้ ซ่ึงการบริการมีความถูกตอ้งเหมาะสมและมีคุณภาพท่ีสม ่าเสมอทุกคร้ังของการ

บริการ ไดแ้ก่ บริการทัว่ไป เอกสาร เวลาและความปลอดภยั เป็นตน้ 

3. กำรตอบสนองต่อลูกค้ำ (Responsiveness) หมำยถึง คุณลกัษณะของความพร้อมและ

ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที  

4. ควำมไว้วำงใจ (Assurance) หมำยถึง ผูใ้หบ้ริการมีทกัษะ ความรู้ความสามารถ รวมทั้ง

มารยาทในการใหบ้ริการ ซ่ึงสามารถสร้างความไวว้างใจและความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ลูกคา้ได ้ 

5. ควำมเอำใจใส่ (Empathy) หมำยถึง ความสามารถในการดูแลความเอ้ืออาทร เอาใจใส่

ลูกคา้ตามความตอ้งการท่ีแตกต่างในแต่ละราย 

 

1.7  กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 

การศึกษาน้ีไดร้วบรวมกรอบแนวคิดจากทฤษฎีและเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  ซ่ึงสรุป

ออกมาเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา ประกอบดว้ย 2 ตวัแปรคือ 

1.7.1  ตวัแปรตน้ มี 2 ดา้นคือ ปัจจยัด้านลกัษณะองค์กรผูใ้ช้บริการ และปัจจยัดา้น

ลกัษณะงาน 

1.7.2  ตวัแปรตาม คือ คุณภาพในการใหบ้ริการ จาก 5 มิติหลกั ของ SERVQUAL Model  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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                  ตวัแปรตน้                 ตวัแปรตาม 
 

 

 

 
 
 
 

 

 

 
ภำพที ่1.2  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 

ปัจจยัด้ำนลกัษณะองค์กรผู้ใช้บริกำร 
    -  ประเภทธุรกิจของบริษทั 
    -  รูปแบบธุรกิจ (SME/Enterprise) 
    -  ทุนจดทะเบียนบริษทั 

ปัจจยัด้ำนลกัษณะงำน 
   -  ความเร่งรีบของงาน 

   -  ความซบัซอ้นของงาน 

   -  ประเภทสินคา้ในการขนส่ง 

   -  ปริมาณสินคา้ในการขนส่ง 

คุณภำพกำรบริกำร  
จำก SERVQUAL Model 

 

    -  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 
    -  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
    -  การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 
    -  ความไวว้างใจ (Assurance) 
    -  ความเอาใจใส่ (Empathy) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

การศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการของธุรกิจการขนส่ง

สินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) เพื่อให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคที์ไดก้ล่าวไว ้ผูว้ิจยัไดท้  า

การทบทวนและรวบรวมทฤษฎีรวมถึงผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีหวัขอ้ส าคญัดงัต่อไปน้ี 

2.1 ทฤษฏีและแนวคิดเก่ียวกบัการบริการและคุณภาพบริการ 

2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการจดัการโลจิสติกส์และการขนส่งสินคา้ 

2.3 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัธุรกิจระหวา่งประเทศ 

2.4 ทฤษฏีและแนวคิดเก่ียวกบัลกัษณะองคก์รของผูใ้หบ้ริการ 

2.5 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1  ทฤษฏแีละแนวคดิเกีย่วกบัการบริการและคุณภาพบริการ 

 

 2.1.1  ทฤษฏีและแนวคิดเกีย่วกบัการบริการ 

สินค้าและการบริการนั้นถือเป็นผลิตภัณฑ์หน่ึงท่ีอยู่ในส่วนประสมทางการตลาด 

(Marketing Mix) ซ่ึงผลิตภณัฑ์ในธุรกิจบริการ จะหมายถึงการกระท า (Deed) ความพยายาม 

(Effort) หรือการแสดงออก (Performance) (Hoffmam & Bateson, 1997) ซ่ึงจะเห็นวา่สินคา้และ

บริการนั้นต่างก็มีความแตกต่างกนั ท าให้การบริหารและการวางแผนการตลาดนั้นมีความแตกต่าง

กนัออกไปดว้ย 

ความหมายของ “การบริการ” ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541) ไดใ้ห้ความหมายว่า

หมายถึง ความพอใจหรือกิจกรรมท่ีเป็นผลประโยชน์ ซ่ึงตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และ 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549) ได้ให้ความหมายว่าหมายถึง กิจกรรมในการส่งมอบสินคา้ ซ่ึง

กิจกรรมน้ีไม่มีตวัตน (Intangible goods) และการบริการตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้

หรือผูรั้บบริการโดยน าไปสู่ความพึงพอใจ 

แนวคิดเก่ียวกบัการให้บริการของสมิต สัชฌุกร (2550) ให้ความหมายการบริการวา่คือ

การปฏิบติังานท่ีกระท าและเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ โดยการให้บุคคลต่างๆไดใ้ช้ประโยชน์ในทาง
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ใดทางหน่ึง ทั้ งด้วยความพยายามใดๆ ก็ตาม ในการท าให้บุคคลต่างๆท่ีเก่ียวข้องได้รับความ

ช่วยเหลือ 

ชุษณะ รุ่งปัจฉิม (2538)  ไดใ้หค้วามหมายการบริการเป็น 2 ระดบั ไดแ้ก่ ความหมายใน

ระดบัพฤติกรรม และความหมายในระดบัสถาบนั กล่าวคือ ความหมายในระดบัพฤติกรรม เป็นการ

มุ่งพิจารณาถึงการบริการในลกัษณะท่ีเป็นกระบวนการในการปฏิบติั โดยมุ่งสนองถึงความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการ ในแง่น้ีการบริการจึงเป็นการพบปะสังสรรคห์รือการมีการกระท าระหวา่งกนัของผู ้

ให้บริการกับผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นความหมายท่ีเน้นความส าคัญของการบริการในฐานะท่ีเป็น

กิจกรรมท่ีมีการเคล่ือนไหว และความหมายระดบัสถาบนัเป็นการมุ่งพิจารณาถึง การบริการใน

ฐานะท่ีเป็นเร่ืองของการประกอบธุรกิจบริการ หรืออุตสาหกรรมบริการ ซ่ึงถือว่าเป็นสถาบนัท่ีมี

บทบาทและหนา้ท่ีต่อสังคมในดา้นต่างๆตามลกัษณะของการจดัหมวดแบ่งหมวดหมู่ของการบริการ

ออกตามประเภท หรือกลุ่มของกิจกรรมท่ีมีส่วนสัมพนัธ์กนั 

สมชาย  กิจยรรยง (2536)  ไดก้ล่าวถึงความส าคญัของการบริการ คือการให้บริการท่ีดี

และมีคุณภาพจากตวับุคคลซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิค  กลยุทธ์  ทกัษะและความแนบเนียมต่างๆ  ท่ีจะท า

ใหช้นะใจลูกคา้ ผูท่ี้มาติดต่อธุรกิจ หรือบุคคลทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการจึงถือไดว้า่มีความส าคญัอยา่งยิ่ง 

ในปัจจุบนัน้ี การให้บริการสามารถกระท าได ้ทั้งก่อนและในระหว่างการติดต่อหรือภายหลงัการ

ติดต่อ  โดยไดรั้บการบริการจากตวับุคคลทุกระดบัภายในองคก์ร  รวมทั้งผูบ้ริหารขององคก์รนั้นๆ  

การบริการท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยใหผู้ติ้ดต่อกบัองคก์รธุรกิจเกิดความเช่ือถือศรัทธา  และการสร้าง

ภาพลกัษณ์ซ่ึงจะมีผลในการจดัซ้ือหรือบริการอ่ืนๆ ในโอกาสหนา้ 

ดงันั้นความหมายโดยสรุปของ การบริการ หมายถึง การกระท าหรือกระบวนการในการ

ปฏิบติั ซ่ึงเป็นกิจกรรมท่ีไม่มีตวัตน ท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยน าไปสู่ความพึง

พอใจของผูรั้บบริการ 

 2.1.2  ทฤษฏีและแนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 

วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการให้บริการคือความสอดคลอ้งกบั

ความตอ้งการของลูกคา้ ระดบัความสามารถของการบริการบ าบดัความตอ้งการของลูกคา้และระดบั

ความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากท่ีไดรั้บบริการไปแลว้ 

 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดใ้ห้ความหมายคุณภาพการให้บริการไวว้่าคือส่ิงท่ี

ลูกคา้ตอ้งการหรือหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนอง ส่วนบริการท่ีเกินความตอ้งการของลูกคา้ หมายถึง 

บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บดีกวา่ท่ีหวงัไวท้  าใหเ้กิดความรู้สึกประทบัใจ 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) ศึกษาถึงการประเมินคุณภาพการให้บริการตาม

การไดรั้บของผูบ้ริโภค โดยนิยามคุณภาพการให้บริการและปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพการให้บริการ 

โดยการส ารวจกลุ่มผูบ้ริหารจากองค์กรท่ีให้บริการและกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใช้การบริการจากองค์กร

เหล่านั้น ผลการศึกษาได้บ่งช้ีคุณภาพการให้บริการ คือการให้บริการท่ีเป็นไปตามหรือมากกว่า

ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค และไดส้ร้างตวัแบบท่ีใชอ้ธิบายคุณภาพการให้บริการ (Service Quality 

Model) ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นถึงองคป์ระกอบหลกัในการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ ตามท่ีแสดงในภาพท่ี 2.2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 
ภาพที ่2.1 แสดงตวัแบบท่ีใชอ้ธิบายคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality Model) 

ทีม่า : Parasuraman et al. (1988) 
 
Gronroos (1990) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการบริการว่าจ าแนกได ้2 ลกัษณะคือ 

คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) ซ่ึงเก่ียวกบัผลลพัธ์หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจากบริการ

นั้น โดยท่ีสามารถวดัไดเ้หมือนกบัการประเมินไดคุ้ณภาพของผลิตภณัฑ์ (Product Quality) และ

คุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional Quality) ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการประเมินคุณภาพนั้น 

ค าบอกเล่าแบบปากต่อ ประสบการณ์เดิม ความตอ้งการส่วน

บริการท่ีคาดหวงั 

บริการท่ีไดรั้บ 

การใหบ้ริการ การโฆษณา ผูใ้หบ้ริการ 

การก าหนดมาตรฐาน 
การใหบ้ริการ 

การรับรู้ของผูบ้ริหารท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัความคาดหวงัของบริโภค 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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กตญัญู หิรัญญสมบูรณ์ (2557) ไดก้ล่าววา่การบริการท่ีมีคุณภาพหมายถึง การท่ีลูกคา้ได้

ในส่ิงท่ีเขาคาดหวงั ยิง่ลูกคา้ไดม้ากกวา่ท่ีคาดหวงัเท่าใดก็ตาม ก็ยิ่งเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพดีเยี่ยม

ท่ีสามารถสร้างความอศัจรรยใ์จใหแ้ก่ลูกคา้มากข้ึนเท่านั้น แต่ถา้ลูกคา้ไดน้อ้ยกวา่ความคาดหวงัของ

เขา จะถือได้ว่าการบริการนั้นด้อยคุณภาพ ดงันั้น การบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บเท่าเทียมหรือมากกว่า

ความคาดหวงัคือการบริการท่ีมีคุณภาพนัน่เอง 

Parasuraman, Zeithalm and Berry (1985) ท าการศึกษาเร่ือง Service Quality (Servqual) 

ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีใชว้ดัคุณภาพบริการ และ Model ท่ีเรียกวา่ GAP model หรือ โมเดลช่องวา่งแห่ง

คุณภาพบริการ (Model of Service Quality Gaps) ซ่ึงไดแ้สดงช่องวา่งต่างๆ ดงัภาพท่ี 2.3 

ช่องวา่งท่ี 1 : เป็นการเปรียบเทียบระหวา่ง ความคาดหวงัดา้นบริการของผูบ้ริโภค ซ่ึงมี

ความสัมพนัธ์กบั การคาดคะเนหรือ การบริหารความคาดหวงัของผูบ้ริโภคท่ีจดัโดยนกัการตลาด 

ช่องวา่งท่ี 2 : เป็นการเปรียบเทียบระหวา่ง การคาดคะเนหรือ การบริหารความคาดหวงั

ของผูบ้ริโภคท่ีจดัโดยนกัการตลาด ท่ีส่งผลและมีความสัมพนัธ์ กบัการก าหนดมาตรฐานในการ

ใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ 

ช่องวา่งท่ี 3 : เป็นการเปรียบเทียบระหว่าง มาตรฐานการให้บริการ มีผลต่อ บริการท่ี

สามารถส่งมอบท่ีมีคุณภาพให้กบัผูบ้ริโภค และการก าหนดมาตรฐานการให้บริการท่ีมีผลต่อการ

ใหบ้ริการ มีผลต่อการส่ือสารกบัผูบ้ริโภค 

ช่องว่างท่ี 4 : เป็นการเปรียบเทียบระหว่างบริการท่ีส่งมอบ (ก่อน หลงัการขาย) ซ่ึงมี

ความสัมพนัธ์กบัการส่ือสารภายนอกไปยงัผูบ้ริโภค (ซ่ึงไดรั้บผลมาจาก การก าหนดมาตรฐานการ

บริโภค) 

ช่องวา่งท่ี 5 : เป็นการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการ 

ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กบัความเห็นหรือทศันคติท่ีไดรั้บจากการบริการ (ซ่ึงทศันคติและความคาดหวงั

เป็นผลต่อเน่ืองท่ีไดรั้บจากการส่ือสารภายนอกองคก์ร) 
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ภาพที ่2.2 โมเดลของช่องวา่งแห่งคุณภาพการบริการ 

ทีม่า : Fitzsimmons, J.A. and Fitzsimmons, M.J. 2011 : 119 อา้งใน กตญัญู หิรัญญสมบูรณ์ (2557) 

 

Parasuraman, Zeithaml & Berry et al., 1998 ไดพ้ฒันาเคร่ืองมือส าหรับการวดัการรับรู้

คุณภาพในการบริการของผูรั้บบริการ โดยท าการทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) และความ

เท่ียงตรง (Validity) พบวา่ SERVQUAL สามารถแบ่งมิติไดเ้ป็น 5 มิติหลกัและยงัคงมีความสัมพนัธ์

กบัมิติของคุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 10 ประการ โดยยุบรวมบางมิติจากเดิมให้รวมกนัภายใตช่ื้อ มิติ

ใหม่ ซ่ึงประกอบดว้ย 5 มิติหลกั ดงัน้ี 

มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถ

มองเห็นได ้ไดแ้ก่ส่งอ านวยความสะดวกต่างๆ เคร่ืองมือ อุปกรณ์และบุคลากรของผูใ้หบ้ริการ 

มิติท่ี 2 ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ ตรงกบั

สัญญาท่ีใหไ้วก้บัลูกคา้ ซ่ึงการบริการมีความถูกตอ้งเหมาะสมและมีความสม ่าเสมอทุกคร้ังของการ

บริการ ไดแ้ก่ บริการทัว่ไป เอกสาร เวลาและความปลอดภยั เป็นตน้ 

 มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง คุณลกัษณะของความพร้อม

และความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที  

 มิติท่ี 4 ความไวว้างใจ (Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีทกัษะ ความรู้ความสามารถ 

รวมทั้งมารยาทในการใหบ้ริการ ซ่ึงสามารถสร้างความไวว้างใจและความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ลูกคา้ได ้ 

การรับรู้ความคาดหวงัของ

ลูกคา้ 

มาตรฐานการบริการ 

ช่องว่างที่ 1 : การวจิัยตลาด 

ช่องว่างที่ 2 : การออกแบบ 
การส่งมอบการบริการ 

ช่องว่างที่ 3 : ความสอดคล้อง 

ช่องว่างที่ 3 : การติดต่อส่ือสาร 

การรับรู้ของ

ลูกคา้ 

ความคาดหวงัของลูกคา้ 
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 มิติท่ี 5 การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลความเอ้ืออาทร เอา

ใจใส่ลูกคา้ตามความตอ้งการท่ีแตกต่างในแต่ละราย 

 จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีกล่าวมาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ จึงสรุปไดว้า่ คุณภาพบริการ

จะตอ้งสัมพนัธ์กบัความตอ้งการของลูกคา้ ระดบัความสามารถของการบริการและระดบัความพึง

พอใจของลูกคา้หลงัจากรับบริการ โดยการบริการจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่ง

เหมาะสม ซ่ึงสามารถวดัจากการประเมินคุณภาพ โดยมีตวัแบบ Service Quality (Servqual) ซ่ึงเป็น

เคร่ืองมือท่ีใชว้ดัคุณภาพบริการ และ GAP model หรือ โมเดลช่องวา่งแห่งคุณภาพบริการ (Model 

of Service Quality Gaps) เพื่อใชว้ดัและศึกษาถึงคุณภาพการบริการ 

 

2.2  ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัการจัดการโลจิสติกส์และการขนส่งสินค้า 

 

 2.2.1  ทฤษฎแีละแนวคิดเกีย่วกบัการจัดการโลจิสติกส์ 

 Michael B. Stroh (2006) กล่าววา่โลจิสติกส์ (Logistics) หมายถึง กิจกรรมท่ีเป็นส่วน

หน่ึงของระบบห่วงโซ่อุปทาน (Supply Chain) ซ่ึงเป็นวิธีด าเนินการท่ีมีการวางแผน มีการควบคุม

เพื่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในเร่ืองการเคล่ือนยา้ย หรือการจดัเก็บสินคา้โดยเนน้ให้เกิดความ

พึงพอใจแก่ลูกคา้ 

โลจิสติกส์จะเก่ียวข้องกับกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนภายในขอบเขตขององค์กรเดียว ขณะท่ี

ระบบห่วงโซ่อุปทานจะเก่ียวขอ้งกบัเครือข่ายของบรรดาบริษทัต่างๆ ท่ีท างานร่วมกนัเพื่อส่งมอบ

ผลิตภณัฑใ์หแ้ก่ตลาด (อภิชาต โสภาแดง และเสกสิทธ์ิ มุละชิวะ, 2551) 

โดยเป้าหมายท่ีส าคญัของโลจิสติกส์ 
1. ความรวดเร็วในการส่งมอบสินคา้ (Speed Delivery) 
2. การไหลล่ืนของสินคา้ (Physical Flow) 
3. การไหลล่ืนของขอ้มูลข่าวสาร (Information Flow) 
4. การสร้างมูลค่าเพิ่ม (Value Added) ในกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการของ   
    ตลาด (Market Demand) 

                  5. ลดตน้ทุนในส่วนท่ีเก่ียวกบัการด าเนินการเก่ียวกบัสินคา้และการดูแลและขนส่งสินคา้  
                      (Cargo Handling & Carriage Cost) 

6. เพิ่มศกัยภาพและประสิทธิภาพองการแข่งขนั (Core Competitiveness) 
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ค านาย อภิปรัชญาสกุล (2551) ได้กล่าวว่าการบริหารจัดการโลจิสติกส์ (Logistics 

Management) ในวงวิชาการ ค าจ  ากดัความของค าวา่โลจิสติกส์มีดว้ยกนัหลายระดบั แต่โดยทัว่ไป

เป็นค านิยามในระดบัธุรกิจเน้นความหมายของค าวา่ การบริหารจดัการโลจิสติกส์ หรือการบริหาร

การรับ-ส่ง และดูแลสินคา้และบริการเป็นส าคญั โดยค าจ ากดัความท่ีรับการยอมรับมากท่ีสุดใน

ระดบัสากล คือนิยามของ Council of Logistics Management ซ่ึงกล่าวว่า การบริหารจดัการ          

โลจิสติกส์ หมายถึง กระบวนการท างานต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั การวางแผนการด าเนินการและการ

ควบคุมการท างานขององค์กร รวมทั้งการบริหารจดัการขอ้มูลและธุรกรรมทางการเงินท่ีเก่ียวขอ้ง

ใหเ้กิดการเคล่ือนยา้ย การจดัเก็บการรวบรวม การกระจายสินคา้ วตัถุดิบช้ินส่วนประกอบ และการ

บริการใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด โดยค านึงถึงความตอ้งการและความพึงพอใจของ

ลูกคา้เป็นส าคญั  

ฐาปนา บุญหลา้ และนงลกัษณ์ นิมิตภูวดล (2555) ไดอ้า้งถึงการจ าแนกกิจกรรมทางดา้น 

โลจิสติกส์ของมูลนิธิโลจิสติกส์และการขนส่งไวว้่ามี 13 กิจกรรมยอ่ย ซ่ึงอธิบายเพิ่มเติมไวไ้ดแ้ก่ 

การบริการลูกคา้ (Customer Service), การพยากรณ์อุปสงค์ (Demand Forecasting), การจดัการ

สินค้าคงคลัง (Inventory Management) การส่ือสารด้านกิจกรรมโลจิสติกส์ (Logistics 

Communication) การขนถ่ายเคล่ือนยา้ยสินคา้และวตัถุดิบ (Material Handling) การด าเนินการ

เก่ียวกบัค าสั่งซ้ือ (Order Processing) การบรรจุภณัฑ์ (Packaging), การสนบัสนุนบริการหลงัการ

ขายช้ินส่วนและอะไหล่ (Part and Service Support) การเลือกท าสถานท่ีตั้งคลงัสินคา้และโรงงาน 

(Warehouse and Plant site selection), การจดัหาจดัซ้ือวตัถุดิบ สินคา้และบริการ (Procurement) 

กิจกรรมโลจิสติกส์ยอ้นกลบั (Reserve Logistics) การบริหารคลงัสินคา้ (Warehousing and 

Storage) และการขนส่ง (Transportation) ซ่ึงกิจกรรมการขนส่งน้ีเป็นกิจกรรมท่ีจดัไดว้า่มีตน้ทุนสูง

ท่ีสุดของโลจิสติกส์ 

ค านาย อภิปรัญาสกุล (2555) ระบุวา่ ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ (Logistics Service Provider) 

หมายถึง ผู ้ท่ีประกอบธุรกิจบริการด้านกิจกรรมโลจิสติกส์แก่ผู ้ใช้บริการหรือลูกค้า ซ่ึงเป็น

ผูป้ระกอบการภาคผลิต จุดแข็งของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ คือ ความเช่ียวชาญในการจดัการการ

บริหารกิจกรรมโลจิสติกส์ท่ีมีมากกว่าผูป้ระกอบการภาคผลิต ดงันั้นการท างานโดยผูใ้ห้บริการ    

โลจิสติกส์ท าแทนจึงมีประสิทธิภาพมากกว่าผู ้ประกอบการภาคผลิตท าเอง ซ่ึงผู ้ให้บริการ             

โลจิสติกส์ท่ีให้บริการลูกคา้หลายราย ท าให้เกิดการประหยดัตน้ทุนต่อขนาด ในดา้นพาหนะ การ

พฒันาระบบบริหารจดัการ และโครงสร้างพื้นฐาน จึงสามารถให้บริการโดยมีตน้ทุนการด าเนินการ
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



16 
 

ท่ีต  ่ากว่าผูป้ระกอบการภาคผลิตท าเอง ซ่ึงผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์สามารถแบ่งประเภทจากขอบเขต

การใหบ้ริการ 

ดังนั้ นความหมายโดยรวมของโลจิสติกส์ จึงหมายถึงกิจกรรมหน่ึงในระบบห่วงโซ่

อุปทาน (Supply Chain) ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมภายในองคก์ร โดยมีการด าเนินงานท่ีเก่ียวขอ้งกบั

การวางแผนและการควบคุมการท างาน รวมถึงการบริหารจดัการขอ้มูลเพื่อควบคุมประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลในเร่ืองการเคล่ือนยา้ยหรือการจดัเก็บสินคา้ การรวบรวม และการกระจายสินคา้ 

เพื่อให้ตรงตามความตอ้งการและเกิดความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงทั้งน้ีรวมถึงการขนส่งสินคา้ซ่ึง

เป็นกิจกรรมหน่ึงท่ีอยูใ่นกิจกรรมทางดา้นโลจิสติกส์และจดัไดว้า่มีตน้ทุนสูงท่ีสุดอีกดว้ย 

 2.2.2  ทฤษฎแีละแนวคิดเกีย่วกบัการขนส่งสินค้า 

    ตน้ทุนค่าขนส่งสินคา้เป็นองคป์ระกอบใหญ่ท่ีสุดของโครงสร้างตน้ทุนโลจิสติกส์ โดยมี

สัดส่วนร้อยละ 53.5 ของตน้ทุนโลจิสติกส์รวม ในปี 2558 รองลงมา คือตน้ทุนการเก็บรักษาสินคา้

คงคลงั  จาก รายงานโลจิสติกส์ของประเทศไทยประจ าปี 2559 (ส านกังานคณะกรรมการพฒันาการ

เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2559) ดงัภาพท่ี 2.1 ซ่ึงนัน่หมายถึงการขนส่งสินคา้ในปัจจุบนัน้ีจะมี

ผลกระทบของตน้ทุนในธุรกิจเป็นอยา่งมาก ดงันั้นจึงไดศึ้กษาถึงทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการ

ขนส่งน าเขา้และส่งออกสินคา้ ดงัน้ี 
 

 

ภาพที ่2.3 แสดงตน้ทุนโลจิสติกส์ของประเทศไทย (ส านกังานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจ

และสังคมแห่งชาติ, 2559) 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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สมชาย ปฐมศิริ (2552) ไดใ้ห้ความหมายของการขนส่ง (Transportation)โดยรวมหมายถึง 

การเคล่ือนยา้ยคน (People) สินคา้ (Goods) หรือบริการ (service) จากต าแหน่งหน่ึงไปยงัอีก

ต าแหน่งหน่ึง ในกรณีของการเคล่ือนยา้ยคนนั้น จะเป็นเร่ืองของการขนส่งผูโ้ดยสารเสียเป็นส่วน

ใหญ่ ในบริบทของหลกัสูตรการจดัการขนส่งน้ีจะเนน้ท่ีการขนส่งสินคา้หรือบริการเป็นส าคญั 

โดยกล่าวเพิ่มอีกถึงเป้าหมายของการจดัการการขนส่ง ซ่ึงมีเป้าหมายหลากหลายประการ 

ดงัน้ี  

1) เพื่อลดต้นทุน ถือเป็นเป้าหมายยอดนิยมของการจดัการด้านโลจิสติกส์ทุกกิจกรรม 

รวมทั้งการขนส่งดว้ย ผูป้ระกอบการมกัจะตั้งเป้าหมายเป็นอนัดบัแรกวา่เม่ือมีการจดัการการขนส่ง

ท่ีดี 

2) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน บริษทัขนส่งอาจตั้งเป้าหมายว่าเม่ือมีการจดัการการ

ขนส่งท่ีดีดว้ยจ านวนทรัพยากรท่ีเท่าเดิม ประสิทธิภาพการท างานจะสูงข้ึน เช่น จ านวนรถบรรทุก

และพนกังานเท่าเดิม และส่งสินคา้ใหลู้กคา้ไดม้ากข้ึน เป็นตน้ 

3) เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดใหแ้ก่ลูกคา้ บริษทัขนส่งอาจตั้งเป้าหมายวา่เม่ือจดัการการ

ขนส่งไดดี้ ขอ้ต าหนิติเตียนจากลูกคา้จะลดนอ้ยลงจนหมดส้ินไป ท าใหลู้กคา้มีความพอใจในบริการ

ท่ีไดรั้บและยงัคงใชบ้ริการของบริษทัต่อไปในภายภาคหนา้ 

4) เพื่อลดระยะเวลา บริษทัขนส่ง อาจตั้งเป้าหมายว่าเม่ือมีการจดัการการขนส่งท่ีดีจะ

สามารถส่งมอบสินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้ไดร้วดเร็วข้ึน โดยเฉพาะอยา่งยิง่ รวดเร็วกวา่คู่แข่ง ผลิตภณัฑ์ของ

ตนก็จะออกสู่ตลาดไดเ้ร็วและแพร่หลายมากกวา่คู่แข่งขนั 

5) เพื่อสร้างรายได้เพิ่ม เป็นไปได้เช่นกนัว่าบริษทัขนส่งอาจจะตั้งเป้าหมายว่าเม่ือมีการ

จดัการการขนส่งท่ีดีจะสามารถสร้างรายไดเ้พิ่มให้แก่บริษทั ไม่วา่จะเป็นจากกลุ่มลูกคา้เดิมท่ียอม

จ่ายแพงข้ึนเพื่อแลกกบับริการท่ีรวดเร็วข้ึน พิเศษข้ึน หรือละเอียดถูกตอ้งมากข้ึน หรือรายไดจ้าก

กลุ่มลูกคา้ใหม่ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 

6) เพื่อเพิ่มก าไร ไม่บ่อยนกัท่ีเราจะไดย้ินว่าบริษทัขนส่งลงทุนปรับปรุงระบบการจดัการ

หรือลงทุนในระบบหรือลงทุนในระบบการจดัการใหม่เพื่อตอ้งการเพิ่มผลก าไรของบริษทั โดยมาก

จะมองวา่ก าไรเป็นผลพลอยไดจ้ากการท่ีการจดัการไปลดตน้ทุน มุมมองเพื่อหวงัเพิ่มก าไรเป็นส่ิง

ทา้ทายฝีมือผูบ้ริหารมากกวา่ เพราะเป็นการพิจารณาสองทางไปพร้อมๆกนั คือสร้างรายไดแ้ละลด

ตน้ทุน ซ่ึงไม่ใช่เร่ืองท่ีจะท าไดง่้ายๆส าหรับบริษทัขนส่งโดยทัว่ไป 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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7) เพื่อเพิ่มความปลอดภยัในการท างาน อาจจะไม่ใช่เป้าหมายหลกัส าหรับบริษทัขนส่งใน

การลงทุนปรับปรุงระบบการจดัการขนส่ง แต่มีความส าคญัไม่น้อย บริษทัขนส่งหลายแห่ง แสดง

สถิติของช่วงเวลาต่อเน่ือง ท่ีไม่มีอุบติัเหตุเกิดข้ึนให้พนกังานไดรั้บทราบโดยทัว่กนั และพยายาม

กระตุน้ใหพ้นกังานช่วยกนัรักษาสถิตินั้นใหน้านท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได ้

จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีกล่าวมาทั้งหมด จึงกล่าวไดว้่าการขนส่งสินคา้หมายถึงกิจกรรม

หน่ึงท่ีอยู่ในกิจกรรมทางดา้นโลจิสติกส์ โดยมีการเคล่ือนยา้ยคน (People) สินคา้ (Goods) หรือ

บริการ (service) จากต าแหน่งหน่ึงไปยงัอีกต าแหน่งหน่ึงโดยมีเป้าหมายของการขนส่งท่ี

หลากหลาย แตกต่างไปตามจุดประสงคข์องการขนส่งนั้นๆ 

 

2.3  ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัธุรกจิระหว่างประเทศ 

 

ประเทศไทยถือเป็นประเทศท่ีมีระบบเศรษฐกิจเป็นแบบเปิด ดงันั้นการท าธุรกิจหรือการคา้

ระหว่างประเทศจึงเข้ามามีบทบาทต่อการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ โดยธุรกิจหรือการค้า

ระหวา่งประเทศของแต่ละประเทศจะมีลกัษณะคือผลิตสินคา้ท่ีตนเองมีความถนดัเป็นสินคา้ส่งออก 

ขณะเดียวกนัก็จะสั่งสินคา้ท่ีตนเองผลิตไม่ไดห้รือผลิตได ้แต่ตน้ทุนสูงกว่า จึงเสมือนกบัการแบ่ง

งานกนัท าระหวา่งประเทศ ท าใหก้ารใชท้รัพยากรเป็นไปอยา่งมีประหยดัและมีประสิทธิภาพ ดงันั้น

การคา้ระหวา่งประเทศจึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าใหป้ระเทศต่างๆ ทัว่โลกไดรั้บประโยชน์ร่วมกนั 

นิพทัธ์ จิตรประสงค์ (2531) ไดใ้ห้ความหมายของธุรกิจระหว่างประเทศ (International 

Business) ไวว้า่เป็นธุรกิจของเอกชนหรือของรัฐท่ีด าเนินงานขา้มประเทศ ถา้เป็นธุรกิจเอกชน การ

ประกอบธุรกิจก็เพื่อหวงัผลก าไร แต่ถา้เป็นธุรกิจของรัฐบาลมีเป้าหมายท่ีหวงัผลก าไรหรือไม่ก็ได ้

ซ่ึงให้ความหมายสอดคล้องกับ กตญัญู หิรัญญสมบูรณ์ (2543) ซ่ึงได้ให้ความหมายว่า ธุรกิจ

ระหว่างประเทศ เป็นธุรกิจต่างๆในภาคเอกชนและภาครัฐบาลซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินการใน

ประเทศต่างๆตั้งแต่สองประเทศข้ึนไป โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อมุ่งหวงัก าไรและไม่มุ่งหวงัก าไรจาก

การด าเนินงาน ธุรกิจระหวา่งประเทศมีอยูเ่ป็นจ านวนมากทัว่โลกและมีแนวโนม้เพิ่มข้ึนในอนาคต 

แต่ในขอบเขตของธุรกิจระหว่างประเทศจะเน้นเฉพาะองค์กรธุรกิจท่ีมุ่งหวงัก าไรจากการ

ประกอบการ 

จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีกล่าวมาทั้ งหมด จึงกล่าวได้ว่า ธุรกิจระหว่างประเทศ

(International Business) เป็นธุรกิจซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินการในประเทศตั้งแต่สองประเทศข้ึนเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ไป โดยมุ่งหวงัผลก าไรหรือไม่มุ่งหวงัผลก าไรจากการด าเนินงาน ซ่ึงการขนส่งระหวา่งประเทศใน

งานวิจยัน้ีจะมีความเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมของธุรกิจระหวา่งประเทศในการขนส่งสินคา้น าเขา้หรือ

ส่งออกเพื่อการคา้ระหวา่งประเทศดว้ย 

 

2.4 ทฤษฏแีละแนวคดิเกีย่วกบัลกัษณะองค์กรของผู้ให้บริการ 

 

Alvesson (1987) ไดก้ล่าววา่ลกัษณะองคก์ร มีลกัษณะส าคญัดงัน้ี 

1. เป็นพฤติกรรมท่ีสังเกตเห็นไดอ้ยา่งสม ่าเสมอ เช่น การใชภ้าษาในการติดต่อส่ือสาร พิธี

การต่างๆและรูปแบบพฤติกรรมท่ีบุคคลในองคก์รยอมรับ 

2. มีบรรทดัฐาน ซ่ึงยึดถือเป็นมาตรฐานของพฤติกรรม และแนวทางในการปฏิบติังาน

ร่วมกนั วา่ส่ิงใดจะตอ้งท ามากนอ้ยเพียงใดในการปฏิบติังาน 

3. ค่านิยมท่ีลกัษณะเด่น เป็นค่านิยมส่วนใหญ่ท่ีบุคคลในองค์กรยอมรับให้การสนบัสนุน

และคาดหวงัในการปฏิบติังานร่วมกนั 

4. มีปรัชญาขององคก์ร เป็นความเช่ือขององคก์รเก่ียวกบัการปฏิบติัและการใหบ้ริการ 

5. มีกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั เป็นระเบียบแบบแผนและเป็นแบบอย่างในการปฏิบติังาน ซ่ึง

สมาชิกจะตอ้งเรียนรู้เพื่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกลุ่ม 

6. มีบรรยากาศองคก์ร ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีสมาชิกขององค์กรก าหนดข้ึน จากการปฏิสัมพนัธ์ของ
บุคคลภายในองคก์ร และภายนอกองคก์รดว้ย 

Cooke & Lafferty (1989 อา้งใน จารุวรรณ ประดา, 2545) กล่าวว่า ลกัษณะองค์กร คือ
ลกัษณะของการใหค้วามส าคญัในค่านิยมการท างาน ท่ีจะส่งเสริมใหส้มาชิกในองคก์รมีปฏิสัมพนัธ์
ระหว่างบุคลากรด้วยกนัเอง เพื่อให้เกิดการกลา้คิดและกล้าท างานด้วยกนัมากข้ึน และส่งผลให้
พนักงานท างานบรรลุว ัตถุประสงค์ของงานท่ีวางไว้และความพึงพอใจของบุคลากรท่ีเกิด
ความส าเร็จงานท่ีท า 

และกล่าววา่ลกัษณะพื้นฐานขององคก์รเชิงสร้างสรรคแ์บ่งเป็น 4 มิติคือ 

1.1 มิติมุ่งความส าเร็จ คือ องค์กรท่ีมีพฤติกรรมท่ีแสดงออกในระหว่างการท างานของ

พนักงานในองค์กร โดยภาพรวมของลกัษณะท่ีท างานท่ีดีมีการตั้งเป้าหมายร่วมกนั พฤติกรรมท่ี

แสดงออกของพนกังานในองคก์รเป็นแบบมีเหตุมีผล มีหลกัการและการวางแผนการท างานให้เกิด

ประสิทธิภาพ มีความมุ่งมัน่ในการท างานและท างานและมีความสุขในระหวา่งท างาน รู้สึกวา่งานมี
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ความหมายและมีความทา้ทาย ลกัษณะเด่นคือ พนกังานในองคก์รมีความทุ่มเทในการท างาน และ

รู้สึกวา่งานมีความทา้ทายในการท างานอยูต่ลอดเวลา 

1.2 มิติมุ่งสัจการแห่งตน คือ องค์กรท่ีมีพฤติกรรมท่ีแสดงออกในระหว่างการท างานของ

พนกังานในทิศทางสร้างสรรคโ์ดยมุ่งใหพ้นกังานท าตามความคาดหวงั ส่ิงส าคญัคือตอ้งการไดง้าน

ท่ีมีคุณภาพงานมากกว่าปริมาณงานโดยท่ีเป้าหมายของมีความสอดคลอ้งกบัเป้าหมายขององค์กร

รวมทั้งความส าเร็จของงานมาพร้อมๆกับต าแหน่งงานของพนักงานในองค์กร ทุกคนทุ่มเมการ

ท างานและภูมิใจในงานท่ีตนเองไดรั้บ พนกังานทุกคนไดรั้บ พนกังานทุกคนไดรั้บการฝึกฝนพฒันา

งานใหเ้ก่งข้ึนอยูส่ม ่าเสมอรวมทั้งมีความอิสระในความคิดมากยิ่งข้ึน จุดเด่นคือ พนกังานในองคก์ร

จะยดึมัน่ผกูพนักบังานท่ีท าและมีความพร้อมในการท างานสูง 

1.3 มิติมุ่งบุคคล คือ องคก์รท่ีมีพฤติกรรมท่ีแสดงออกในระหวา่งการท างาน โดยพนกังาน

คนใดคนหน่ึงเป็นศูนยก์ลางให้ความส าคญักบัสมาชิกในองค์กร โดยถือว่าสมาชิกคือ ทรัพยากร

บุคคลจะมีค่าสูงสุดในองค์กร โดยให้มีลกัษณะงานท่ีมีการติดต่อส่ือสารท่ีดีมากและเป็นกนัเองท า

ใหพ้นกังานมีความภูมิใจในหนา้ท่ีตวัเอง  และมีความสุขในงานท่ีตนเองท า ทุกคนไดรั้บการพฒันา

ฝีมือการท างานอยูต่ลอด จุดเด่น คือทรัพยากรบุคคลจะมีค่าสูงสุดในองคก์ร 

1.4 มิติมุ่งไมตรีคือ องคก์รท่ีมีลกัษณะให้บุคลากรมีความสัมพนัธภาพระหวา่งบุคคลซ่ึงกนั

และกนั ในองคก์รมีการเปิดเผย จริงใจ เป็นกนัเอง ไดรั้บและเขา้ใจความรู้สึกซ่ึงกนัและกนั และรับรู้

ความรู้สึกของเพื่อนร่วมงานและเพื่อนร่วมทีม จุดเด่นคือความจริงใจต่อเพื่อนร่วมงานซ่ึงกนัและกนั 

 ดังนั้ นลักษณะองค์กรแบบสร้างสรรค์จะเน้นการท างานแบบให้ความคิดใหม่ๆ สร้าง

ค่านิยมในรูปแบบงานท่ีมุ่งความส าเร็จและความใส่ใจในงานท่ีท าพร้อมมีความกระตือรือร้นในการ

ท างาน โดยเน้นสัมพนัธภาพระหว่างผูร่้วมงานหรือรูปแบบการท างานเป็นทีมและมีความรู้สึกว่า

งานมีความแปลกใหม่อยูต่ลอดเวลา 

จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีกล่าวมาทั้งหมด จึงกล่าวไดว้า่ลกัษณะองคก์รของผูใ้ห้บริการ คือ

การให้ความส าคญัในค่านิยมการท างานขององค์กรผูใ้ห้บริการและการท่ีสมาชิกในองค์กรของผู ้

ให้บริการมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างบุคลากรดว้ยกนัเอง โดยเน้นสัมพนัธภาพระหว่างผูร่้วมงานหรือ

รูปแบบการท างานเป็นทีมเพื่อใหก้ารท างานบรรลุวตัถุประสงคแ์ละเกิดความพึงพอใจในงานท่ีท า 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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2.5 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

ผูว้จิยัไดศึ้กษางานวจิยัอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาน้ี โดยไดร้วบรวมงานวจิยัไว ้ดงัน้ี 

งานวิจยัของ ยุทธพงษ ์มาลยัไธสง (2556 : บทคดัยอ่) เร่ืองแนวทางการพฒันาคุณภาพการ

ให้บริการของบริษทัควอลิต้ี เฟรท อินเตอร์เนชั่นแนล จ ากดั ไดส้รุประดบัดบัความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการดา้นโลจิสติกส์ไวว้า่ ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอยู ่5 ดา้น คือ  

1. ด้านการดูแลผูใ้ช้บริการ โดยผู ้ใช้บริการให้ความส าคญักบัความเหมาะสมของราคา

ขนส่งสินคา้ 

2. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ โดยผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญักบังาน 

Loading และ Unloading สินคา้จากตูค้อนเทนเนอร์ 

3. ดา้นการส่ือสาร โดยผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญักบัการรับรู้บริการ 

4. ด้านความสะดวก โดยผูใ้ช้บริการให้ความส าคญักับเคร่ืองมือครบเหมาะสมกับการ

ปฏิบติังาน ท าเลท่ีตั้งของบริษทัเขา้ถึงง่าย 

5. ดา้นราคา โดยผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญักบัความเหมาะสมของราคาขนส่งสินคา้ 
 

ภทัรดา จนัทะเนตร (2558 : บทคดัยอ่) เร่ือง คุณภาพการให้บริการโลจิสติกส์ดา้นขนส่ง

ของบริษทั ผดุงฤทธ์ิขนส่ง จ ากดั โดยจากการศึกษาพบวา่ ระดบัคุณภาพภาพรวมเฉล่ียและทุกดา้น

ของการให้บริการขนส่งของบริษทั ผดุงฤทธ์ิขนส่ง จ ากดั มีคุณภาพระดบัมาก หากพิจารณาระดบั

คุณภาพจากค่าเฉล่ีย พบวา่ล าดบัแรกดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นการตอบสนองความของลูกคา้ ดา้น

ความถูกตอ้ง ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความมัน่ใจ เรียงตามล าดบั 

พรเจริญ แรงฤทธ์ิ (2559 : บทคดัย่อ) พบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการขนส่ง

สินคา้ทางบก ของบริษทั เวิลด์ฮาทชิปป้ิง แอน ทรานสปอร์ต จ ากดั พบว่า ปัจจยัคุณภาพการ

ให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจการให้บริการขนส่งสินคา้ทางบกของบริษทัเวิลด์ฮาท

ชิปป้ิง แอน ทรานสปอร์ต จ ากดั ผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจยัดา้น การตอบสนองต่อลูกคา้  ด้านให้การ

เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีความสัมพนัธ์กบัความพึง

พอใจในการให้บริการขนส่งสินคา้ทางบกของบริษทัเวิลด์ฮาทชิปป้ิง แอน ทรานสปอร์ต จ ากดั ท่ี

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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เบญจพร สุวรรณแสนทวี (2557) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห ้

บริการในการขนส่งโลจิสติกส์ของผูป้ระกอบธุรกิจอาหารในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

โดยจากการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นโดยรวมในดา้นการบริการลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่มีความเห็นว่า ผูใ้ห้บริการขนส่งโลจิสติกส์ตอ้งมีการให้บริการดา้นการขนส่งท่ีตรงตามเวลา 

ส่วนในดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นว่าผูใ้ห้

บริการขนส่งโลจิสติกส์ตอ้งมีการตอบสนองต่อความตอ้งการอยา่งรวดเร็ว และสรุปผลการทดสอบ

สมมุติฐานพบว่า การบริการลูกค้า การตอบสนองอย่างรวดเร็ว ราคา และลักษณะองค์กรของ

ผูใ้ชบ้ริการส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการในการขนส่งโลจิสติกส์ของผูป้ระกอบการธุรกิจ

อาหารในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

อรอุมา ฮวดวิจิตร และจตุพร สังขวรรณ (2557) เร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์โดยบุคคลท่ี 3 กรณีศึกษา บริษทั ดีเอชแอล โกลบอล ฟอร์เวิร์ดด้ิง จ  ากดั ซ่ึง

ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีมีผลเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชผู้ใ้ห้

บริการโลจิสติกส์โดยบุคคลท่ี 3 กรณีศึกษา บริษทั ดีเอชแอล โกลบอล ฟอร์เวิร์ดด้ิง จ  ากดั ใน

ภาพรวมและรายดา้นทุกดา้นมีผลต่อการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก และผลการทดสอบสมมติฐาน

พบวา่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา และรายไดแ้ตกต่างกนั มีความคิดเห็น

ต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชผู้ใ้หบ้ริการโลจิสติกส์โดยบุคคลท่ี 3 กรณีศึกษา บริษทั ดีเอช

แอล โกลบอล ฟอร์เวร์ิดด้ิง จ  ากดั ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั โดยปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีผล

ต่อการตดัสินใจเลือกใชผู้ใ้หบ้ริการโลจิสติกส์โดยบุคคลท่ี 3 กรณีศึกษา บริษทั ดีเอชแอล โกลบอล 

ฟอร์เวิร์ดด้ิง จ  ากัด ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ทั้งน้ีเพราะว่าบริษทัมีความตรงต่อเวลาในการ

ให้บริการและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ เช่น สามารถให้บริการได้โดยไม่จ  ากดัเวลาหรือ

ใหบ้ริการตลอด 24 ชัว่โมง 

โดยจากการรวบรวมงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมด พบว่า ปัจจยัตวัส าคญัในดา้นโลจิสติกส์

และการขนส่ง คือการลดตน้ทุน และ ปัจจยัดา้นคุณภาพของการให้บริการ  ซ่ึงมีรายละเอียดของ

คุณภาพการบริการแตกต่างกนัออกไปตามองคป์ระกอบของเน้ือหาท่ีศึกษา  
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บทที ่3 

วธีิการด าเนินการศึกษาวจิัย 
 

การศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อการศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการ

บริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก)โดยมีเน้ือหาและสาระส าคญัใน

การด าเนินการตามล าดบัขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 
 

3.1  ประชากรและตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจิัย 
 

3.1.1  ประชากร 

ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคือ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) 

ภายในประเทศไทย ซ่ึงในงานวิจยัน้ีหมายถึง ผูท่ี้มาใชบ้ริการส าหรับท่าเรือคลองเตยและท่าอากาศ

ยานสุวรรณภูมิเท่านั้น   

3.1.2  กลุ่มตัวอย่าง 

เน่ืองจากประชากรมีขนาดใหญ่และไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ดังนั้นขนาด

ตวัอยา่งจะค านวณไดจ้ากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอยา่งของ W.G. Cochran โดยก าหนดระดบัค่าความ

เช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2549, หนา้ 74) ซ่ึง

สูตรในการค านวณท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ 

 
สูตร      n    =     P(1-P)Z2                             (3.1)           

 

เม่ือ    n แทน ขนาดตวัอยา่ง 
P แทน สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยัก าลงัสุ่มมีค่า = 0.50 
Z แทน ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีผูว้ิจยัก าหนดไว ้Z มีค่าเท่ากบั 1.96 ท่ีระดบัความ

เช่ือมัน่ร้อยละ 95 (ระดบั 0.05) 
E แทน ค่าความผดิพลาดสูงสุดท่ีเกิดข้ึน = 0.05 

แทนค่า      n  =  (0.05) (1-0.5)(1.96)2 

  = 384.16 

 E2 

 (0.05)2 
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จากการค านวณ ในการศึกษาน้ีควรใช้ขนาดตวัอย่างอย่างน้อย 384 คน จึงจะสามารถ

ประมาณค่าร้อยละ โดยมีความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 เพื่อความ

สะดวกในการประเมินผลและการวิเคราะห์ขอ้มูล จึงจะใชข้นาดตวัอยา่งทั้งหมด 400 คน ซ่ึงถือได้

วา่ผา่นเกณฑต์ามท่ีเง่ือนไขก าหนด คือไม่นอ้ยกวา่ 384 ตวัอยา่ง 

3.1.2.1  กลุ่มตวัอย่างในการด าเนินการวิจยัคือ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการการขนส่งสินคา้ระหว่าง

ประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) โดยจะท าการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ซ่ึงมี

ท่าเรือหลกัและท่าอากาศยานหลกัของประเทศไทยอยู่ในจงัหวดัคือท่าเรือคลองเตยและท่าอากาศ

ยานสุวรรณภูมิ  

3.1.2.2  วิธีการสุ่มตวัอยา่ง โดยวิธีการเลือกตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 

โดยจะพิจารณากลุ่มตวัอยา่งจากผูท่ี้มีประสบการณ์ในส่วนงานน้ีและเคยใชบ้ริการการขนส่งสินคา้

ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) เท่านั้น 

วิธีการคือเก็บแบบสอบถามจ านวน 400 ชุด ซ่ึงค านวณจ านวนกลุ่มตวัอยา่งจากสูตรท่ีไม่

ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน โดยก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนของตวัอยา่งท่ีระดบั 0.05 ไดก้ลุ่ม

ตวัอย่างของการศึกษาคร้ังน้ีจ  านวน 400 กลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงจะท าการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างใน

จงัหวดักรุงเทพมหานคร และแบ่งการเก็บขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่างออกเป็น ผูท่ี้ใช้บริการท่ีท่าเรือ

คลองเตย 200 ชุด และใช้บริการท่ีท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 200 ชุด อย่างละเท่าๆกนั และใช้

ระยะเวลาเก็บรวบรวมแบบสอบถามอยูใ่นระหวา่งเดือนมีนาคม– เดือนเมษายน  พ.ศ.2561 

 

3.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 

 

การศึกษาน้ีใชเ้คร่ืองมือในการวิจยัเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ี

ใช้รวบรวมขอ้มูล  ประกอบด้วยชุดของขอ้ค าถามท่ีให้กลุ่มตวัอย่างเลือกตอบและอธิบายความ

คิ ด เ ห็น ส่ วน บุ คคลของ ผู ้ต อบแบบสอบถ าม  โดย โคร งส ร้ า ง ข องแบบสอบถ า ม มี

ส่วนประกอบ 4  ส่วน  ดงัน้ี 
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  ส่วนที ่1 : ค าช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 1 ของแบบสอบถามจะเป็นค าช้ีแจง  โดยจะระบุถึงจุดประสงค์ในการให้ตอบ

แบบสอบถามและจุดมุ่งหมายของการท าวจิยัน้ี และมีการอธิบายลกัษณะของแบบสอบถามในแต่ละ

ส่วน  พร้อมกบัอธิบายวธีิการตอบแบบสอบถามในแต่ละส่วนดว้ย 

ส่วนที ่2 : ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยด้านลกัษณะองค์กรของผู้ตอบแบบสอบถาม 

เป็นส่วนของแบบสอบถามส าหรับรายละเอียดเก่ียวกับปัจจยัด้านลกัษณะองค์กรของ

ผู ้ตอบแบบสอบถามซ่ึงหมายถึงผู ้ใช้บริการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) 

ภายในประเทศไทย ได้แก่ ประเภทธุรกิจของบริษทั ขนาดธุรกิจ (SME/Industry) และทุนจด

ทะเบียนบริษทั  

ส่วนที ่3 : ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยด้านลกัษณะงานของผู้ตอบแบบสอบถาม 

เป็นส่วนของแบบสอบถามส าหรับรายละเอียดเก่ียวกบัปัจจยัดา้นลกัษณะงานของผูต้อบ

แบบสอบถามซ่ึงไดแ้ก่ ความเร่งรีบของงาน ความซบัซอ้นของงาน ประเภทสินคา้ในการขนส่ง และ 

ปริมาณสินคา้ในการขนส่ง 

ส่วนที ่4 : ค าถามเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ  

เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ โดยจะให้ผูต้อบ

แบบสอบถามเลือกตอบค าตอบท่ีคิดว่าเห็นดว้ยมากท่ีสุด โดยลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบ

มาตราประมาณค่า (Likert Scale) มีทั้งหมด 5 ระดบั และค าถามปลายเปิดเพื่อสอบถามความคิดเห็น

เพิ่มเติมของผูต้อบแบบสอบถามในแต่ละหวัขอ้ 

  

3.3 การวดัคุณภาพเคร่ืองมือ 

 

เพื่อการปรับปรุงขอ้บกพร่องก่อนท่ีจะน าเคร่ืองมือในการวิจยัไปใช้จริง และเพื่อให้เกิด

ความเช่ือมัน่ในคุณภาพของแบบสอบถาม ซ่ึงจะแบ่งเป็น 2 ระดบั ดงัน้ี 

ระดบัท่ี 1 คือการตรวจสอบคุณภาพในดา้นความเท่ียงตรง โดยผูส้ร้างแบบสอบถามได้

ตรวจสอบเบ้ืองตน้ดว้ยตนเอง โดยการอ่านทบทวนทุกส่วนและพิจารณาใหล้ะเอียดถ่ีถว้น วา่ยงัมีส่ิง
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ใดขาดไปหรือยงัมีตรงไหนบกพร่องให้ปรับปรุงแกไ้ขเพิ่มเติมให้สมบูรณ์ และไดน้ าไปเสนอต่อ

อาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อช่วยพิจารณาความเหมาะสมและใหข้อ้เสนอแนะเพิ่มเติม  

ระดับท่ี  2 คือการตรวจสอบคุณภาพโดยการหาค่าการทดสอบความเช่ือมั่นของ

แบบสอบถาม โดยวิธีสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาช (Cronbach Alpha Coefficient) และตอ้งมี

ค่าไม่ต ่ากวา่ 0.7 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑท่ี์มีความเช่ือถือได ้(Cronbach,1990) โดยการน าแบบสอบถามท่ีผา่น

การปรับปรุงในระดบัท่ี 1 มาพิมพเ์ป็นฉบบัทดลองแลว้น าไปทดลองกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ใช่กลุ่ม

จริง แต่มีสถานะเทียบเท่ากบักลุ่มจริง (Try Out) จ  านวน 30 ตวัอย่าง เพื่อน าผลมาพิจารณาหา

จุดบกพร่อง และปรับปรุงแกไ้ขเป็นคร้ังสุดทา้ย และน าขอ้มูลมาค านวณหาค่าอ านาจจ าแนกและค่า

ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามดว้ย จากนั้นจึงพิมพเ์ป็นฉบบัท่ีใชจ้ริงในการเก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่ง 

ซ่ึงจากการค านวนหาค่าการทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามน้ี พบว่ามีค่า 0.964 ซ่ึงมีค่า

มากกว่า 0.7 ดงันั้นแบบสอบถามในงานวิจยัน้ีมีความน่าเช่ือถือและสามารถน าไปเก็บรวบรวม

ขอ้มูลต่อไปได ้

 

3.4 วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลทั้งหมด 2 วธีิ ไดแ้ก่ 

3.4.1  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เพื่อส ารวจ

ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 400 ชุด โดยไดท้  าการขอความอนุเคราะห์กลุ่มผูใ้ช้บริการ

ขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยจะเก็บรวบรวม

แบบสอบถาม จากกลุ่มตัวอย่างท่ีตอบแบบสอบถามเสร็จเรียบร้อย จากนั้นจะน าข้อมูลท่ีเก็บ

รวบรวมได ้มาท าการวิเคราะห์ถึงปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่ง

สินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) 
3.4.2  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ซ่ึงไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร

งานวิจัยอ่ืนๆ  หรือข้อมูลต่างๆท่ีมีผู ้เก็บหรือรวบรวมไว้ก่อนแล้ว โดยน าข้อมูลเหล่านั้ นมา

ประมวลผลใหม่ ให้สอดคล้องกับวตัถุประสงค์ของการวิจัยน้ี และน าข้อมูลมาใช้สนับสนุน

ผลการวจิยัคร้ังน้ีดว้ย 

  

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



27 
 

3.5  การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

การวิเคราะห์ขอ้มูลของงานวิจยัน้ี จะใช้ 2 สถิติในการการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ 1. สถิติเชิง

พรรณนา และ 2. สถิติเชิงอา้งอิง 

 

3.6  สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

ในการศึกษาน้ีได้น าสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามและทดสอบ

สมมุติฐานดงัน้ี 

3.6.1  การวเิคราะห์แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นองคก์รและปัจจยัดา้นลกัษณะงานของ

ผูต้อบแบบสอบถาม โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) โดยจะวิเคราะห์ ค่าร้อยละ

(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

3.6.2  ทดสอบสมมติฐานวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงอา้งอิง (Inferential statistics) คือการ

วิเคราะห์ค่า T-test เพื่อทดสอบการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของขอ้มูลท่ีศึกษาและการวิเคราะห์ความ

แปรปรวนจ าแนกแบบทางเดียว (One-way ANOVA) และเปรียบเทียบรายคู่โดยวธีิ LSD 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



บทที ่4 

ผลการศึกษา 
 

 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการของธุรกิจการขนส่งสินคา้

ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ผูว้ิจยัท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม จ านวน 400 

กลุ่มตวัอยา่ง แบ่งการน าเสนอผลการศึกษาและวิเคราะห์ขอ้มูลโดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่ง

ทางทะเล (ท่าเรือกรุงเทพหรือท่าเรือคลองเตย) จ  านวน 200 ตวัอยา่ง และทางอากาศ (ท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ) จ  านวน 200 ตวัอยา่ง ดงัต่อไปน้ี  

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลดา้นลกัษณะองคก์รของผูใ้ชบ้ริการ 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลดา้นลกัษณะงานของผูใ้ชบ้ริการ 

 ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลดา้นคุณภาพการบริการ 

ส่วนท่ี 4 การทดสอบสมมติฐานการศึกษา 

 

เพื่อความเขา้ใจในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ผู ้ศึกษาจึงน าสัญลกัษณ์ท่ีใช้ในการ

น าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 

 ̅   = ค่าเฉล่ีย 

S.D.   = ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

F   = ค่าสถิติ F 

 Sig.   = ค่า p-value 

 *   = มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 **   = มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
4.1  ผลการศึกษาและวเิคราะห์ข้อมูลโดยพจิารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล 
 

     4.1.1  ข้อมูลด้านลกัษณะองค์กรของผู้ใช้บริการ 

 ขอ้มูลดา้นลกัษณะองคก์รของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก)โดย
พิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล จ  าแนกกลุ่มตวัอยา่งจากผูใ้ช้บริการท่ีท่าเรือกรุงเทพหรือ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ท่าเรือคลองเตย รายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าความถ่ี 
(frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) แสดงผลดงัตารางท่ี 4.1 
 
ตารางที ่4.1 จ านวน และร้อยละของขอ้มูลดา้นลกัษณะองคก์รของผูต้อบแบบสอบถามโดยพิจารณา 
                    จากรูปแบบการขนส่งทางทะเล  

N = 200 
ขอ้มูลดา้นลกัษณะงาน  จ านวน (คน) ร้อยละ  

ประเภทธุรกิจของบริษทัผูใ้ชบ้ริการ   

อุปกรณ์และช้ินส่วนอิเลก็ทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์ 32 16.00 
ช้ินส่วนรถยนต/์เคร่ืองยนต ์ 49 24.50 
อุปกรณ์ก่อสร้างและวิศวกรรมต่างๆ 17 8.50 
การเกษตร 18 9.00 
เคร่ืองส าอาง/เวชส าอาง/ยาและอาหารเสริม 10 5.00 
อาหาร/ผกัและผลไมแ้ช่แขง็/ผลิตภณัฑอ์าหารแปรรูป 28 14.00 
เส้ือผา้/ส่ิงทอ/สินคา้แฟชัน่ 15 7.50 
อ่ืนๆ 31 15.50 
รวม 200 100.00 

รูปแบบธุรกิจของผูใ้ชบ้ริการ   

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SME) 71 35.50 
อุตสาหกรรม (Enterprise) 109 54.50 
บุคคลธรรมดา 20 10.00 
รวม 200 100.00 

ทุนจดทะเบียนบริษทัของผูใ้ชบ้ริการ   

ต ่ากวา่ 5 ลา้นบาท หรือ ไม่ไดจ้ดทะเบียน 46 23.00 
5 ลา้นบาท – 60 ลา้นบาท 79 39.50 
มากกวา่ 60 ลา้นบาท 75 37.50 
รวม 200 100.0 

 
 

จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ประเภทธุรกิจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีจ าแนกตามกลุ่มตวัอย่าง

ท่าเรือกรุงเทพหรือท่าเรือคลองเตยส่วนใหญ่ คือช้ินส่วนรถยนต/์เคร่ืองยนต ์จ านวน 49 คน คิดเป็น

ร้อยละ 24.50 รองลงมาคือ อุปกรณ์และช้ินส่วนอิเล็กทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์ จ านวน 32 คน คิดเป็น

ร้อยละ 16.00 รองลงมาคือ ธุรกิจอ่ืนๆจ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 15.50 รองลงมาคือ อาหาร/ผกั

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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และผลไมแ้ช่แข็ง/ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูปจ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00 รองลงมาคือ ธุรกิจ

ทางการเกษตร จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 รองลงมาคือ อุปกรณ์ก่อสร้างและวิศวกรรม

ต่างๆ จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 รองลงมาคือ เส้ือผา้/ส่ิงทอ/สินคา้แฟชัน่จ านวน 15 คน คิด

เป็นร้อยละ 7.50 และเคร่ืองส าอาง/เวชส าอาง/ยาและอาหารเสริม จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 5 

ตามล าดบั 

 รูปแบบธุรกิจของผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ คือ อุตสาหกรรม (Enterprise) จ านวน 109 คน คิด

เป็นร้อยละ 54.50 รองลงมาคือ วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SME) จ านวน 71 คน คิดเป็น

ร้อยละ 35.50 และบุคคลธรรมดา จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 ตามล าดบั 

 ทุนจดทะเบียนบริษทัของผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ คือ 5 ลา้นบาท - 60 ลา้นบาท จ านวน 79 คน 

คิดเป็นร้อยละ  39.50 รองลงมาคือ มากกวา่ 60 ลา้นบาท จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 และ 

60 ต ่ากวา่ 5 ลา้นบาท หรือ ไม่ไดจ้ดทะเบียน จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 ตามล าดบั 
 

 4.1.2  ข้อมูลด้านลกัษณะงานของผู้ใช้บริการ 

                ขอ้มูลดา้นลกัษณะงานของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) โดย

พิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล จ  าแนกกลุ่มตวัอยา่งจากผูใ้ช้บริการท่ีท่าเรือกรุงเทพหรือ

ท่าเรือคลองเตย รายงานผลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 

แสดงผลดงัตารางท่ี 4.2 
 

ตารางที่ 4.2  จ  านวน และร้อยละของขอ้มูลดา้นลกัษณะงานของผูต้อบแบบสอบถามโดยพิจารณา 
                    จากรูปแบบการขนส่งทางทะเล 

N = 200 

ขอ้มูลดา้นลกัษณะงาน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ความเร่งรีบในการขนส่งสินคา้   

ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนทุกคร้ังท่ีใชบ้ริการ 52 26.00 
ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนบางคร้ังเม่ือเกิดกรณีฉุกเฉิน 102 51.00 
ไม่ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วน (ใชร้ะยะเวลาขนส่งตามปกติ) 46 23.00 
รวม 200 100.00 

ความซบัซอ้นของงานในแต่ละคร้ัง   
ไม่มีความซบัซอ้น (ใชวิ้ธีการส่งออกหรือน าเขา้แบบปกติ) 109 54.50 
มีความซบัซอ้น (มีขั้นตอนการด าเนินงานมากกวา่ปกติ) 91 45.50 
รวม 200 100.00 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.2  (ต่อ) 
ขอ้มูลดา้นลกัษณะงาน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ประเภทของสินคา้   

สินคา้อนัตราย (Dangerous Goods) 11 5.50 
สินคา้เกินขนาดมาตรฐาน (Oversize Cargoes) 15 7.50 
สินคา้ควบคุมอุณหภูมิ  (Temperature Control) 11 5.50 
สินคา้ท่ีเก่ียวกบัยาและเวชภณัฑ ์(Pharmaceutical) 37 18.50 
สินคา้ทัว่ไป (General Cargo) 115 57.50 
อ่ืนๆ 11 5.50 
รวม 200 100.00 

ปริมาณสินคา้โดยเฉล่ียท่ีใชบ้ริการในแต่ละเดือน   
นอ้ยกวา่ 1 พาเลท 36 18.00 
1 -5 พาเลท 19 9.50 
5 – 10 พาเลท 15 7.50 
10 - 20 พาเลท 24 12.00 
20-50 พาเลท 51 25.50 
มากกวา่ 50 พาเลท  55 27.50 
รวม 200 100.00 

 จากตารางท่ี 4.2 แสดงขอ้มูลดา้นลกัษณะงานของผูต้อบแบบสอบถามท่ีจ าแนกตามกลุ่ม
ตวัอย่างท่าเรือกรุงเทพหรือท่าเรือคลองเตยในด้านความเร่งรีบในการขนส่งสินคา้ พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนบางคร้ังเม่ือเกิดกรณีฉุกเฉิน จ านวน 102 คน คิด
เป็นร้อยละ 51.00 รองลงมาคือ ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนทุกคร้ังท่ีใชบ้ริการ จ านวน 52 คน คิดเป็น
ร้อยละ 26.00 และ ไม่ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วน (ใชร้ะยะเวลาขนส่งตามปกติ) จ านวน 46 คน คิด
เป็นร้อยละ 23.00 ตามล าดบั 

 ดา้นความซับซ้อนของงานในแต่ละคร้ัง พบว่าส่วนมากไม่มีความซับซ้อน (ใช้วิธีการ
ส่งออกหรือน าเขา้แบบปกติ) จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 54.50 และมีความซบัซ้อน (มีขั้นตอน
การด าเนินงานมากกวา่ปกติ) จ  านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 45.50 

 ดา้นประเภทของสินคา้ส่วนใหญ่พบวา่เป็นสินคา้ทัว่ไป (General Cargo) จ านวน 115 คน 
คิดเป็นร้อยละ 57.50 รองลงมาคือ สินคา้ท่ีเก่ียวกบัยาและเวชภณัฑ์ (Pharmaceutical) จ านวน 37 คน 
คิดเป็นร้อยละ 18.50 รองลงมาคือ สินคา้เกินขนาดมาตรฐาน (Oversize Cargoes) จ านวน 15 คน คิด

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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เป็นร้อยละ 7.50 และสินคา้อนัตราย (Dangerous Goods) สินคา้ควบคุมอุณหภูมิ  (Temperature 
Control) และสินคา้ประเภทอ่ืนๆ มีจ านวนประเภทละ 11 คน คิดเป็นร้อยละ 5.50 ตามล าดบั 

 ปริมาณสินคา้ท่ีใช้บริการโดยเฉล่ียในแต่ละเดือนโดยส่วนใหญ่พบว่ามีปริมาณมากกว่า 
50 พาเลทต จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 27.50 รองลงมาคือ 20-50 พาเลท จ านวน 51 คน คิดเป็น
ร้อยละ 25.50 รองลงมาคือ น้อยกว่า 1 พาเลท จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 รองลงมาคือ     
10 - 20 พาเลท จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 รองลงมาคือ 1 -5 พาเลท จ านวน 19 คน คิดเป็น
ร้อยละ 9.50 และ 5 – 10 พาเลท จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50 ตามล าดบั 

 4.1.3  ข้อมูลด้านคุณภาพการบริการ 

   ขอ้มูลดา้นคุณภาพการบริการจากตวัแบบ SERVQUAL ทั้งหมด 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1. ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 2. ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 3. ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 4. ดา้นความไวว้างใจ (Assurance) และ 5. ดา้นความเอาใจ
ใส่ (Empathy) ของผูใ้ช้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก)โดยพิจารณาจาก
รูปแบบการขนส่งทางทะเล จ  าแนกกลุ่มตวัอยา่งจากผูใ้ชบ้ริการท่ีท่าเรือกรุงเทพหรือท่าเรือคลองเตย 
รายงานผลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) แสดงผลดงัตารางท่ี 4.3 – 4.8 

ตารางที่ 4.3  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัของคุณภาพการบริการในภาพรวม โดย 
                    พิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล 

N = 200 

คุณภาพการบริการ  ̅ S.D. ระดบั 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 3.99 0.630 มาก 
ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 4.14 0.642 มาก 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 4.11 0.645 มาก 
ดา้นความไวว้างใจ (Assurance) 4.15 0.641 มาก 
ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) 3.92 0.731 มาก 

เฉล่ียรวม 4.06 0.553 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า คุณภาพการบริการท่ีพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล 
โดยรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.06 อยู่ในระดบัมาก โดยด้านความไวว้างใจ (Assurance) มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.15 อยู่ในระดบัมาก รองลงมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 
อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 
อยู่ในระดับมาก และด้านความเอาใจใส่ (Empathy) มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.92 อยู่ในระดับมาก 
ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 4.4  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัของคุณภาพการบริการด้านความเป็น 
                    รูปธรรมของบริการ (Tangibility) โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล         

N = 200 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)  ̅ S.D. ระดบั 
1. อุปกรณ์และเคร่ืองมือของผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมในการใหบ้ริการอยู่
ตลอดเวลา 

3.91 0.828 มาก 

2. สถานท่ีด าเนินการของผูใ้หบ้ริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย 3.95 0.809 มาก 
3. ผูใ้หบ้ริการมีท่าทีท่ีเป็นมิตรและมีความพร้อมในการบริการอยูเ่สมอ 4.12 0.754 มาก 

เฉล่ียรวม 3.99 0.630 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.4 พบว่า คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibility) พิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 อยู่ในระดบัมาก โดย
ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ประเด็นดา้นผูใ้ห้บริการมีท่าทีท่ีเป็นมิตรและมีความพร้อมใน
การบริการอยู่เสมอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 อยู่ในระดบัมาก รองลงมาคือ สถานท่ีด าเนินการของผู ้
ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 อยู่ในระดบัมาก และ อุปกรณ์
และเคร่ืองมือของผูใ้ห้บริการมีความพร้อมในการให้บริการอยูต่ลอดเวลา ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 อยู่
ในระดบัมาก ตามล าดบั 
 

ตารางที ่4.5  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัของคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ  
                    (Reliability) โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล 

N = 200 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  ̅ S.D. ระดบั 
1. เอกสารในการจดัส่งสินคา้ท่ีผูใ้หบ้ริการจดัเตรียมไวใ้ห้มีความถูกตอ้งตาม
กฎระเบียบขอ้บงัคบั 

4.21 0.754 มาก 

2. ขอ้มูลท่ีผูใ้หบ้ริการจดัเตรียมไวใ้หใ้นเอกสารตรงกบัขอ้มูลสินคา้ท่ีขนส่งเสมอ 4.19 0.681 มาก 
3. ผูใ้หบ้ริการสามารถใหข้อ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็วเสมอ 4.04 0.726 มาก 
4. กรณีท่ีเกิดปัญหาหรือขอ้ผดิพลาด ผูใ้หบ้ริการสามารถแกไ้ขเพ่ือให้ไม่ส่งผล
กระทบต่อการขนส่งสินคา้ได ้

4.14 0.787 มาก 

เฉล่ียรวม 4.14 0.642 มาก 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) พิจารณา
จากรูปแบบการขนส่งทางทะเล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 อยูใ่นระดบัมาก โดยประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด ได้แก่ ด้านเอกสารในการจัดส่งสินค้าท่ีผู ้ให้บริการจัดเตรียมไวใ้ห้มีความถูกต้องตาม
กฎระเบียบข้อบงัคบั มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.21 อยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ ข้อมูลท่ีผูใ้ห้บริการ
จดัเตรียมไวใ้ห้ในเอกสารตรงกบัขอ้มูลสินคา้ท่ีขนส่งเสมอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 อยูใ่นระดบัมาก 
รองลงมาคือ กรณีท่ีเกิดปัญหาหรือขอ้ผดิพลาด ผูใ้หบ้ริการสามารถแกไ้ขเพื่อให้ไม่ส่งผลกระทบต่อ
การขนส่งสินคา้ได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 อยู่ในระดบัมาก และ ผูใ้ห้บริการสามารถให้ขอ้มูลได้
อยา่งถูกตอ้งและรวดเร็วเสมอ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
 

ตารางที ่4.6  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัของคุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนอง 
                    ต่อลูกคา้ (Responsiveness) โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล  

N = 200 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness)  ̅ S.D. ระดบั 
1. ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดีแมใ้นกรณี
เร่งด่วน 

4.14 0.755 มาก 

2. ลูกคา้สามารถติดต่อ-ประสานงานกบัผูใ้หบ้ริการไดต้ลอดเวลาดว้ยความเต็มใจ 4.07 0.754 มาก 
3. ผูใ้หบ้ริการสามารถด าเนินงานไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้อยา่งครบถว้น 4.13 0.816 มาก 

เฉล่ียรวม 4.11 0.645 มาก 
 

จากตารา ง ท่ี  4 .6  พบว่ า  คุณภาพการบ ริการด้ านก ารตอบสนอง ต่อ ลู กค้า 
(Responsiveness) พิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 อยูใ่นระดบัมาก 
โดยประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้
ไดเ้ป็นอย่างดีแมใ้นกรณีเร่งด่วน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 อยู่ในระดบัมาก รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการ
สามารถด าเนินงานไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้อยา่งครบถว้น มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 อยู่ใน
ระดบัมาก และลูกคา้สามารถติดต่อ-ประสานงานกบัผูใ้ห้บริการไดต้ลอดเวลาดว้ยความเต็มใจ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.7  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัของคุณภาพการบริการ ดา้นความไวว้างใจ  
                     (Assurance) โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล 

N = 200 

ความไวว้างใจ (Assurance)  ̅ S.D. ระดบั 
1. ผูใ้หบ้ริการสามารถขนส่งสินคา้ไดค้รบตามจ านวนท่ีตอ้งการและสินคา้
ไม่เกิดความเสียหาย  

4.22 0.809 มาก 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.7 (ต่อ) 
ความไวว้างใจ (Assurance)  ̅ S.D. ระดบั 

2. กรณีท่ีสินคา้เกิดการช ารุดหรือเสียหาย ผูใ้หบ้ริการสามารถรับผดิชอบ
ความเสียหายได ้

4.00 0.894 มาก 

3. ผูใ้หบ้ริการสามารถด าเนินงานไดท้นัตรงตามเวลาท่ีก าหนดอยูเ่สมอ 4.20 0.695 มาก 
4. ลูกคา้สามารถติดตามขอ้มูลของสินคา้ไดต้ลอดเวลา 4.17 0.794 มาก 

เฉล่ียรวม 4.15 0.641 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจ (Assurance) พิจารณาจาก

รูปแบบการขนส่งทางเรือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 อยูใ่นระดบัมาก โดยประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการสามารถขนส่งสินคา้ไดค้รบตามจ านวนท่ีตอ้งการและสินคา้ไม่เกิดความเสียหาย 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22 อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการสามารถด าเนินงานไดท้นัตรงตาม
เวลาท่ีก าหนดอยู่เสมอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 อยู่ในระดบัมาก รองลงมาคือ ลูกคา้สามารถติดตาม
ขอ้มูลของสินคา้ไดต้ลอดเวลา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 อยูใ่นระดบัมาก และกรณีท่ีสินคา้เกิดการช ารุด
หรือเสียหาย ผูใ้หบ้ริการสามารถรับผิดชอบความเสียหายได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 อยูใ่นระดบัมาก 
ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.8  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัของคุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่  
                    (Empathy) โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล 

N = 200 

ความเอาใจใส่ (Empathy)  ̅ S.D. ระดบั 
1. ผูใ้หบ้ริการจะรายงานสถานะของสินคา้อยูเ่สมอ แมไ้ม่ไดมี้การถามถึงจาก
ผูใ้ชบ้ริการก่อน 

3.87 0.861 มาก 

2. ผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญักบัสินคา้ของลูกคา้ทุกรายอยา่งเท่าเทียมกนั 3.94 0.886 มาก 
3. ผูใ้หบ้ริการมีความเขา้ใจถึงความตอ้งการท่ีเฉพาะของลูกคา้แต่ละรายได้
อยา่งชดัเจน 

3.96 0.846 มาก 

เฉล่ียรวม 3.92 0.731 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.8 พบว่า คุณภาพการบริการด้านความเอาใจใส่ (Empathy) พิจารณาจาก

รูปแบบการขนส่งทางทะเล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 อยูใ่นระดบัมาก โดยประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
ได้แก่ ผูใ้ห้บริการมีความเข้าใจถึงความต้องการท่ีเฉพาะของลูกค้าแต่ละรายได้อย่างชัดเจน มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญักบัสินคา้ของลูกคา้ทุก
รายอยา่งเท่าเทียมกนั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 อยูใ่นระดบัมาก และผูใ้ห้บริการจะรายงานสถานะของ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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สินคา้อยู่เสมอ แมไ้ม่ไดมี้การถามถึงจากผูใ้ช้บริการก่อน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 อยู่ในระดบัมาก 
ตามล าดบั 
 4.1.4  การทดสอบสมมติฐานการศึกษา 

การทดสอบสมมติฐานการศึกษา จ านวน 2 สมมติฐาน โดยพิจารณาจากรูปแบบการ
ขนส่งทางทะเล จ  าแนกกลุ่มตวัอยา่งจากผูใ้ชบ้ริการท่ีท่าเรือกรุงเทพหรือท่าเรือคลองเตย รายงานผล
ดว้ยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแ้ก่ ทดสอบการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของขอ้มูลท่ี
ศึกษา   (T-test) และการวเิคราะห์ความแปรปรวนจ าแนกแบบทางเดียว (One-way ANOVA) 
 4.1.4.1  สมมติฐานที่ 1 ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยด้านลักษณะองค์กรที่แตกต่างกันจะมี
ความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) ที่
แตกต่างกนั โดยพจิารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล 

 สมมติฐานท่ี 1 จะแบ่งออกเป็น 3 สมมติฐานยอ่ย แสดงผลดงัตารางท่ี 4.9 - 4.11 
ดงัน้ี 
  1. การทดสอบสมมติฐานย่อยท่ี 1 ประเภทธุรกิจของบริษัทผูใ้ช้บริการท่ี
แตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ 
(น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัโดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล แสดงผลดงัตารางท่ี 4.9 
 
ตารางที่ 4.9  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ จ าแนกตามประเภทธุรกิจของบริษทัผูใ้ชบ้ริการ  
                    โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล 

N = 200 
 

คุณภาพการบริการ ประเภทธุรกิจของบริษทั N  ̅ S.D. F Sig. 
ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibility) 

1 32 3.83 0.562 1.970 0.061 
2 49 3.93 0.650   
3 17 4.29 0.498   
4 18 4.13 0.648   
5 10 4.33 0.544   
6 28 3.95 0.677   
7 15 3.73 0.779   
8 31 4.06 0.547   

ความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) 

1 32 4.17 0.548 0.851 0.546 
2 49 4.04 0.692   
3 17 4.16 0.500   
4 18 4.17 0.582   
5 10 4.53 0.558   

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.9  (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการ ประเภทธุรกิจของบริษทั N  ̅ S.D. F Sig. 
ความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) 

6 28 4.20 0.621   
7 15 4.03 0.619   
8 31 4.13 0.695   

การตอบสนองต่อลูกคา้  1 32 4.06 0.504 0.845 0.551 
(Responsiveness) 2 49 4.03 0.670   

 3 17 4.16 0.774   
 4 18 4.15 0.563   
 5 10 4.30 0.675   
 6 28 9.98 0.725   
 7 15 4.13 0.775   
 8 31 4.30 0.553   

ความไวว้างใจ  1 32 4.23 0.550 1.299 0.252 
(Assurance) 2 49 4.02 0.721   

 3 17 3.99 0.562   
 4 18 4.17 0.582   
 5 10 4.43 0.442   
 6 28 4.19 0.665   
 7 15 3.93 0.753   
 8 31 4.30 0.610   

ความเอาใจใส่  1 32 3.98 0.628 0.415 0.892 
(Empathy) 2 49 3.94 0.744   

 3 17 3.69 0.862   
 4 18 3.98 0.852   
 5 10 3.90 0.610   
 6 28 3.85 0.751   
 7 15 3.87 0.561   
 8 31 4.01 0.791   

หมายเหต ุ ประเภทธุรกิจของบริษัท 1 คือ อุปกรณ์และชิ้นส่วนอิเลก็ทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์ 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 2 คือ ชิ้นส่วนรถยนต์/เคร่ืองยนต์ 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 3 คือ อุปกรณ์ก่อสร้างและวิศวกรรมต่างๆ 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 4 คือ การเกษตร 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 5 คือ เคร่ืองส าอาง/เวชส าอาง/ยาและอาหารเสริม 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 6  คือ อาหาร/ผักและผลไม้แช่แขง็/ผลิตภัณฑ์อาหารแปรรูป 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 7 คือ เสื้อผ้า/ส่ิงทอ/สินค้าแฟช่ัน 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 8 คือ อ่ืนๆ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ค่า p-value ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการใน
ธุรกิจการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) จ าแนกตามประเภทธุรกิจของบริษัท
ผูใ้ชบ้ริการ โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล มีค่ามากกวา่ 0.05 ในทุกดา้น ดงันั้นจึงสรุป
ไดว้่า ประเภทธุรกิจของบริษทัผูใ้ช้บริการท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการใน
ธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทาง
ทะเล ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 2. การทดสอบสมมติฐานยอ่ยท่ี 2 ขนาดธุรกิจของบริษทัผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่าง
กนัจะมีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-
ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนั โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล แสดงผลดงัตารางท่ี 4.10 

 
ตารางที่ 4.10  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ จ าแนกตามรูปแบบธุรกิจของผูใ้ชบ้ริการ โดย 
                      พิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล 

N = 200 

คุณภาพการบริการ รูปแบบธุรกิจ N  ̅ S.D. F Sig. 
ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibility) 

วสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SME) 71 3.94 0.659 0.327 0.721 
อุตสาหกรรม (Enterprise) 109 4.02 0.642   
บุคคลธรรมดา 20 4.00 0.446   

ความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) 

วสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SME) 71 4.13 0.646 0.157 0.855 
อุตสาหกรรม (Enterprise) 109 4.16 0.608   
บุคคลธรรมดา 20 4.08 0.654   

การตอบสนองต่อลูกคา้ 
(Responsiveness) 

วสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SME) 71 4.19 0.595 0.896 0.410 
อุตสาหกรรม (Enterprise) 109 4.07 0.640   
บุคคลธรรมดา 20 4.03 0.823   

ความไวว้างใจ 
(Assurance) 

วสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SME) 71 4.27 0.672 2.158 0.118 
อุตสาหกรรม (Enterprise) 109 4.08 0.629   
บุคคลธรรมดา 20 4.08 0.545   

ความเอาใจใส่ 
(Empathy) 

วสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SME) 71 3.95 0.752 0.520 0.595 
อุตสาหกรรม (Enterprise) 109 3.87 0.735   
บุคคลธรรมดา 20 4.03 0.639   

 

จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ ค่า p-value ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการใน
ธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) จ าแนกตามรูปแบบธุรกิจของผูใ้ช้บริการ 
โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล มีค่ามากกว่า 0.05 ในทุกด้าน ดงันั้นจึงสรุปได้ว่า
รูปแบบธุรกิจของผูใ้ช้บริการท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการของธุรกิจการ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล ไม่
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 3. การทดสอบสมมติฐานย่อยท่ี 3 ทุนจดทะเบียนบริษทัของผูใ้ช้บริการท่ี
แตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ 
(น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนั โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล 
 
ตารางที ่4.11  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ จ าแนกตามทุนจดทะเบียนบริษทัของผูใ้ชบ้ริการ  
                      โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล  

N = 200 

คุณภาพการบริการ ทุนจดทะเบียนบริษทั N  ̅ S.D. F Sig. 
ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibility) 

ต ่ากวา่ 5 ลา้นบาท หรือ ไม่ไดจ้ด
ทะเบียนการคา้ 

46 3.88 0.645 1.019 0.363 

5 ลา้นบาท – 60 ลา้นบาท 79 4.05 0.645   
มากกวา่ 60 ลา้นบาท 75 4.00 0.604   

ความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) 

ต ่ากวา่ 5 ลา้นบาท หรือ ไม่ไดจ้ด
ทะเบียนการคา้ 

46 4.02 0.639 1.106 0.333 

5 ลา้นบาท – 60 ลา้นบาท 79 4.18 0.600   
มากกวา่ 60 ลา้นบาท 75 4.17 0.638   

การตอบสนองต่อลูกคา้ 
(Responsiveness) 

ต ่ากวา่ 5 ลา้นบาท หรือ ไม่ไดจ้ด
ทะเบียนการคา้ 

46 4.11 0.633 0.615 0.542 

5 ลา้นบาท – 60 ลา้นบาท 79 4.17 0.645   
มากกวา่ 60 ลา้นบาท 75 4.05 0.655   

ความไวว้างใจ 
(Assurance) 

ต ่ากวา่ 5 ลา้นบาท หรือ ไม่ไดจ้ด
ทะเบียนการคา้ 

46 4.05 0.567 0.835 0.435 

5 ลา้นบาท – 60 ลา้นบาท 79 4.20 0.654   
มากกวา่ 60 ลา้นบาท 75 4.14 0.669   

ความเอาใจใส่ (Empathy) ต ่ากวา่ 5 ลา้นบาท หรือ ไม่ไดจ้ด
ทะเบียนการคา้ 

46 4.03 0.699 0.730 0.483 

5 ลา้นบาท – 60 ลา้นบาท 79 3.90 0.740   
มากกวา่ 60 ลา้นบาท 75 3.87 0.743   

 
จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ ค่า p-value ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการใน

ธุรกิจการขนส่งสินคา้ ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) จ าแนกตามทุนจดทะเบียนบริษทัของ
ผูใ้ชบ้ริการโดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล มีค่ามากกวา่ 0.05 ในทุกดา้น ดงันั้นจึงสรุป
ไดว้า่ ทุนจดทะเบียนบริษทัของผูใ้ช้บริการท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการใน

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทาง
ทะเล ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 4.1.4.2  สมมติฐานที ่2 ผู้ใช้บริการทีม่ีปัจจัยด้านลักษณะงานที่แตกต่างกันจะมีความคิด
เห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกจิการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) ที่แตกต่างกัน 
โดยพจิารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล 

 สมมติฐานท่ี 2 สามารถแบ่งออกเป็น 4 สมมติฐานย่อย แสดงผลดงัตารางท่ี   
4.12 – 4.22 ดงัน้ี 
  1. การทดสอบสมมติฐานยอ่ยท่ี 1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความเร่งรีบของงานท่ีแตกต่าง
กนัจะมีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-
ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนั โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล 
 

ตารางที ่4.12  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ จ าแนกตามความเร่งรีบของงาน โดยพิจารณาจาก 
                      รูปแบบการขนส่งทางทะเล  

N = 200 

คุณภาพการบริการ ความเร่งรีบของงาน N  ̅ S.D. F Sig. 
ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibility) 

ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนทุกคร้ังท่ีใช้
บริการ 

52 4.09 0.654 3.732 0.026* 

ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนบางคร้ัง 102 4.04 0.610   
ไม่ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วน 46 3.78 0.609   

ความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) 

ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนทุกคร้ังท่ีใช้
บริการ 

52 4.15 0.561 2.725 0.068 

ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนบางคร้ัง 102 4.22 0.631   
ไม่ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วน 46 3.96 0.652   

การตอบสนองต่อลูกคา้ 
(Responsiveness) 

ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนทุกคร้ังท่ีใช้
บริการ 

52 4.14 0.690 1.152 0.318 

ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนบางคร้ัง 102 4.15 0.644   
ไม่ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วน 46 3.99 0.588   

ความไวว้างใจ 
(Assurance) 

ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนทุกคร้ังท่ีใช้
บริการ 

52 4.11 0.654 1.991 0.139 

ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนบางคร้ัง 102 4.23 0.582   
 ไม่ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วน 46 4.01 0.731   

ความเอาใจใส่ 
(Empathy) 

ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนทุกคร้ังท่ีใช้
บริการ 

52 3.87 0.833 2.217 0.112 

 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.12 (ต่อ) 
คุณภาพการบริการ ความเร่งรีบของงาน N  ̅ S.D. F Sig. 

 ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนบางคร้ัง 102 4.02 0.687   
 ไม่ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วน 46 3.75 0.683   

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ ค่า p-value ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการใน
ธุรกิจการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) จ าแนกตามความเร่งรีบของงาน โดย
พิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล ท่ีมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibility) มีค่ า  0.026 ในส่วนคุณภาพการบริการด้านอ่ืนๆ ได้แก่  ด้านความน่าเ ช่ือถือ 
(Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ดา้นความไวว้างใจ (Assurance) และ 
ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) มีค่ามากกวา่ 0.05 

ดังนั้ นจึงสรุปได้ว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีความเร่งรีบของงานท่ีแตกต่างกันจะมี
ความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) โดย
พิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเลในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) แตกต่าง
กนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ในส่วนดา้นอ่ืนๆ ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ดา้นความไวว้างใจ (Assurance) และดา้นความเอาใจใส่ 
(Empathy) นั้นไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 ดงันั้นจึงไปทดสอบการเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธี
ทดสอบการเปรียบเทียบรายคู่ LSD (Least Significant Difference) เพื่อหาเฉล่ียคู่ท่ีแตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญั โดยแสดงผลทดสอบดงัตารางท่ี 4.13  
 

ตารางที ่4.13  แสดงตาราง LSD ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ 
                      บริการ (Tangibility) จ  าแนกตามความเร่งรีบของงาน โดยพิจารณาจากรูปแบบการ 
                      ขนส่งทางทะเล 

ความเร่งรีบของงาน 

Mean 

ตอ้งการส่ง-รับสินคา้
ด่วนทุกคร้ังท่ีใชบ้ริการ 

ตอ้งการส่ง-รับสินคา้
ด่วนบางคร้ัง 

ไม่ตอ้งการส่ง-รับ
สินคา้ด่วน 

4.09 4.04 3.78 
ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนทุก

คร้ังท่ีใชบ้ริการ 
4.09 - 0.051 

(0.634) 
0.314 

(0.013)* 
ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วน

บางคร้ัง 
4.04 - - 0.264 

(0.018)* 
ไม่ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วน 3.78 - - - 
*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 จากตารางท่ี 4.13 การเปรียบเทียบรายคู่ของคุณภาพการบริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Tangibility) ท่ีจ  าแนกตามความเร่งรีบของงาน พบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความเร่ง
รีบของงานท่ีตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนทุกคร้ังท่ีใชบ้ริการ กบั ไม่ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วน มีค่า sig 
เท่ากบั 0.013 ซ่ึงหมายความว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีความเร่งรีบของงานท่ีตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนทุก
คร้ังท่ีใช้บริการ มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ 
(น าเข้า-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกันในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)  มากกว่า 
ผูใ้ช้บริการท่ีไม่ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 
0.314  

ส่วนผูใ้ช้บริการท่ีมีความเร่งรีบของงานท่ีตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนบางคร้ัง  
และไม่ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วน มีค่า sig เท่ากบั 0.018 ซ่ึงหมายความว่าผูใ้ช้บริการท่ีตอ้งการ    
ส่ง-รับสินคา้ด่วนบางคร้ัง มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่าง
ประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)  มากกวา่ 
ผูใ้ช้บริการท่ีไม่ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 
0.264 

ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความเร่งรีบของงานท่ีคู่อ่ืนๆ พบวา่ไม่มีความแตกต่างกนั 
2. การทดสอบสมมติฐานย่อยท่ี 2 ผูใ้ช้บริการท่ีมีความซับซ้อนของงาน (มี

ขั้นตอนการด าเนินงานมากกว่าปกติ) ท่ีแตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการใน
ธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนั โดยพิจารณาจากรูปแบบการ
ขนส่งทางทะเล 
 
ตารางที่ 4.14  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ จ าแนกตามความซบัซ้อนของงาน โดยพิจารณา 
                       จากรูปแบบการขนส่งทางทะเล  

N = 200 
คุณภาพการบริการ ความซบัซอ้นของงาน N  ̅ S.D. F Sig. 
ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibility) 

มีความซบัซอ้น 109 3.97 0.610 0.453 0.502 
ไม่มีความซบัซอ้น 91 4.01 0.655   

ความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) 

มีความซบัซอ้น 109 4.14 0.595 2.271 0.133 
ไม่มีความซบัซอ้น 91 4.14 0.661   

การตอบสนองต่อลูกคา้ 
(Responsiveness) 

มีความซบัซอ้น 109 4.15 109 0.221 0.639 
ไม่มีความซบัซอ้น 91 4.06 91   

ความไวว้างใจ (Assurance) มีความซบัซอ้น 109 4.11 109 0.304 0.582 
ไม่มีความซบัซอ้น 91 4.19 91   

ความเอาใจใส่ (Empathy) มีความซบัซอ้น 109 3.93 0.750 0.324 0.570 
ไม่มีความซบัซอ้น 91 3.90 0.712   เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ ค่า p-value ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการใน
ธุรกิจการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) จ าแนกตามความซับซ้อนของงาน (มี
ขั้นตอนการด าเนินงานมากกว่าปกติ) โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล มีค่ามากกว่า 
0.05 ในทุกดา้น ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ ความซบัซ้อนของงานท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นดา้นคุณภาพ
การบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) โดยพิจารณาจากรูปแบบการ
ขนส่งทางทะเล ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 3.  การทดสอบสมมติฐานยอ่ยท่ี 3 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีประเภทสินคา้ในการขนส่งท่ี
แตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ 
(น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนั โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล 
 
ตารางที่ 4.15  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ จ าแนกตามประเภทสินคา้ในการขนส่ง โดย 
                      พิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล  

N = 200 

คุณภาพการบริการ ประเภทสินคา้ N  ̅ S.D. F Sig. 
ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibility) 

สินคา้อนัตราย 11 4.12 0.543 2.457 0.035* 
สินคา้เกินขนาดมาตรฐาน 15 4.00 0.504   
สินคา้ควบคุมอุณหภูมิ 11 4.36 0.547   
สินคา้ท่ีเก่ียวกบัยาและเวชภณัฑ ์ 37 4.20 0.569   
สินคา้ทัว่ไป 115 3.89 0.635   

 สินคา้ประเภทอ่ืนๆ 11 3.85 0.848   
ความน่าเช่ือถือ  สินคา้อนัตราย 11 4.43 0.448 0.864 0.506 
(Reliability) สินคา้เกินขนาดมาตรฐาน 15 4.13 0.410   

 สินคา้ควบคุมอุณหภูมิ 11 4.18 0.690   
 สินคา้ท่ีเก่ียวกบัยาและเวชภณัฑ ์ 37 4.24 0.661   
 สินคา้ทัว่ไป 115 4.08 0.639   
 สินคา้ประเภทอ่ืนๆ 11 4.11 0.655   

การตอบสนองต่อลูกคา้  สินคา้อนัตราย 11 4.36 0.505 0.565 0.727 
(Responsiveness) สินคา้เกินขนาดมาตรฐาน 15 4.11 0.709   

 สินคา้ควบคุมอุณหภูมิ 11 4.15 0.780   
 สินคา้ท่ีเก่ียวกบัยาและเวชภณัฑ ์ 37 4.18 0.651   
 สินคา้ทัว่ไป 115 4.06 0.641   
 สินคา้ประเภทอ่ืนๆ 11 4.12 0.620   

 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.15 (ต่อ) 
คุณภาพการบริการ ประเภทสินคา้ N  ̅ S.D. F Sig. 

ความไวว้างใจ  สินคา้อนัตราย 11 4.36 0.505 1.749 0.125 
(Assurance) สินคา้เกินขนาดมาตรฐาน 15 4.11 0.709   

 สินคา้ควบคุมอุณหภูมิ 11 4.15 0.780   
 สินคา้ท่ีเก่ียวกบัยาและเวชภณัฑ ์ 37 4.18 0.651   
 สินคา้ทัว่ไป 115 4.06 0.641   
 สินคา้ประเภทอ่ืนๆ 11 4.12 0.620   

ความเอาใจใส่  สินคา้อนัตราย 11 3.76 0.539 0.428 0.829 
(Empathy) สินคา้เกินขนาดมาตรฐาน 15 3.78 0.793   

 สินคา้ควบคุมอุณหภูมิ 11 4.00 0.856   
 สินคา้ท่ีเก่ียวกบัยาและเวชภณัฑ ์ 37 3.95 0.699   
 สินคา้ทัว่ไป 115 3.91 0.736   
 สินคา้ประเภทอ่ืนๆ 11 4.12 0.820   

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ ค่า p-value ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการใน
ธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) จ าแนกตามประเภทสินคา้ในการขนส่ง โดย
พิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล ท่ีมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibility) มีค่า  0.035 ในส่วนคุณภาพการบริการด้านอ่ืนๆ ได้แก่  ด้านความน่าเ ช่ือถือ 
(Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ดา้นความไวว้างใจ (Assurance) และ 
ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) มีค่ามากกวา่ 0.05 

ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีประเภทสินคา้ในการขนส่งท่ีแตกต่างกนัจะ
มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) 
โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเลในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 
แตกต่างกันท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ในส่วนด้านอ่ืนๆ ได้แก่  ด้านความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ดา้นความไวว้างใจ (Assurance) และ 
ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) นั้นไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 ดงันั้นจึงไปทดสอบการเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธี
ทดสอบการเปรียบเทียบรายคู่ LSD (Least Significant Difference) เพื่อหาเฉล่ียคู่ท่ีแตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญั โดยแสดงผลทดสอบดงัตารางท่ี 4.16  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.16  แสดงตาราง LSD ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ 
                      บริการ (Tangibility) จ  าแนกตามประเภทสินค้าในการขนส่ง โดยพิจารณาจาก 
                      รูปแบบการขนส่งทางทะเล 
ประเภทสินคา้ใน

การขนส่ง  
อนัตราย เกินขนาด

มาตรฐาน 
ควบคุม
อุณหภูมิ 

ท่ีเก่ียวกบัยา
และเวชภณัฑ ์

ทัว่ไป อ่ืนๆ 

Mean 4.12 4.00 4.36 4.20 3.89 3.85 

อนัตราย 4.12 - 0.121 
(0.622) 

-0.242 
(0.359) 

-0.077 
(0.718) 

0.231 
(0.238) 

0.273 
(0.303) 

เกินขนาดมาตรฐาน 4.00 - - -0.364 
(0.140) 

-0.198 
(0.297) 

0.110 
(0.517) 

0.152 
(0.538) 

ควบคุมอุณหภูมิ 4.36 - - - 0.165 
(0.437) 

0.474 
(0.016)* 

0.515 
(0.052) 

ท่ีเก่ียวกบัยาและ
เวชภณัฑ ์

4.20 - - - - 0.308 
(0.009)** 

0.350 
(0.101) 

ทัว่ไป 3.89 - - - - - 0.041 
(0.832) 

อ่ืนๆ 3.85 - - - - - - 

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
 จากตารางท่ี 4.16 การเปรียบเทียบรายคู่ของคุณภาพการบริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Tangibility) ท่ีจ  าแนกตามประเภทสินคา้ในการขนส่ง พบวา่ผูใ้ชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ประเภทสินคา้ควบคุมอุณหภูมิ กบั ประเภทสินคา้ทัว่ไป มีค่า sig เท่ากบั 0.016 ซ่ึงหมายความ
วา่ผูใ้ช้บริการท่ีประเภทสินคา้ควบคุมอุณหภูมิ มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการ
ขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibility)  มากกวา่ ประเภทสินคา้ทัว่ไป ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 
0.474 

และส่วนผูใ้ช้บริการขนส่งสินคา้ประเภทสินคา้ท่ีเก่ียวกบัยาและเวชภณัฑ์ กบั 
สินคา้ทัว่ไป มีค่า sig เท่ากบั 0.009 ซ่ึงหมายความ ผูใ้ช้บริการท่ีประเภทสินคา้ท่ีเก่ียวกบัยาและ
เวชภณัฑ์ มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-
ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)  มากกวา่ สินคา้ทัว่ไป ท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.308 

ส่วนผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ประเภทสินคา้คู่อ่ืนๆ พบวา่ไม่มีความแตกต่างกนั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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4.  การทดสอบสมมติฐานยอ่ยท่ี 4 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปริมาณสินคา้ในการขนส่งท่ี

แตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ 

(น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนั โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล 

 
ตารางที่ 4.17  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ จ าแนกตามปริมาณสินคา้ในการขนส่ง โดย 
                      พิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล 

N = 200 

คุณภาพการบริการ ปริมาณสินค้า (ต่อเดือน) N  ̅ S.D. F Sig. 
ความเป็นรูปธรรมของ นอ้ยกวา่ 1 พาเลท 36 3.98 0.632 3.430 0.005** 
บริการ (Tangibility) 1 -5 พาเลท 19 3.72 0.512   

 5 – 10 พาเลท 15 3.76 0.695   
 10 - 20 พาเลท 24 4.14 0.581   
 20-50 พาเลท 51 4.23 0.556   
 มากกวา่ 50 พาเลท 55 3.87 0.665   

ความน่าเช่ือถือ  นอ้ยกวา่ 1 พาเลท 36 4.19 0.674 2.582 0.027* 
(Reliability) 1 -5 พาเลท 19 3.95 0.753   

 5 – 10 พาเลท 15 3.95 0.599   
 10 - 20 พาเลท 24 4.40 0.403   
 20-50 พาเลท 51 4.27 0.591   
 มากกวา่ 50 พาเลท 55 4.00 0.612   

การตอบสนองต่อลูกคา้  นอ้ยกวา่ 1 พาเลท 36 4.02 0.751 2.696 0.022* 
(Responsiveness) 1 -5 พาเลท 19 3.95 0.641   

 5 – 10 พาเลท 15 4.18 0.602   
 10 - 20 พาเลท 24 4.25 0.408   
 20-50 พาเลท 51 4.33 0.611   
 มากกวา่ 50 พาเลท 55 3.95 0.647   

ความไวว้างใจ  นอ้ยกวา่ 1 พาเลท 36 4.17 0.712 3.364 0.006** 
(Assurance) 1 -5 พาเลท 19 4.01 0.674   

 5 – 10 พาเลท 15 4.00 0.605   
 10 - 20 พาเลท 24 4.41 0.531   

20-50 พาเลท 51 4.33 0.547   
 มากกวา่ 50 พาเลท 55 3.93 0.648   

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.17 (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการ ปริมาณสินค้า (ต่อเดือน) N  ̅ S.D. F Sig. 
ความเอาใจใส่ 
(Empathy) 

นอ้ยกวา่ 1 พาเลท 36 4.10 0.796 2.763 0.020* 
1 -5 พาเลท 19 3.77 0.676   
5 – 10 พาเลท 15 3.80 0.732   
10 - 20 พาเลท 24 4.28 0.713   
20-50 พาเลท 51 3.92 0.711   
มากกวา่ 50 พาเลท 55 3.72 0.672   

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ ค่า p-value ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการใน
ธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) จ าแนกตามปริมาณสินคา้ในการขนส่ง โดย
พิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล นั้นมีค่าน้อยกว่า 0.05 ในทุกดา้น ได้แก่ ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Tangibility) มีค่า 0.005 ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) มีค่า 0.027 ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) มีค่า 0.022 ดา้นความไวว้างใจ (Assurance) มีค่า 0.006 และ
ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) มีค่า 0.020 

ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปริมาณสินคา้ในการขนส่ง ท่ีแตกต่างกนัจะ
มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) 
โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 ดงันั้นจึงไปทดสอบการเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธี
ทดสอบการเปรียบเทียบรายคู่ LSD (Least Significant Difference) เพื่อหาเฉล่ียคู่ท่ีแตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญั โดยแสดงผลทดสอบดงัตารางท่ี 4.18-4.22 

ตารางที ่4.18  แสดงตาราง LSD ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ 
                      บริการ (Tangibility) จ  าแนกตามปริมาณสินค้าในการขนส่ง โดยพิจารณาจาก 
                      รูปแบบการขนส่งทางทะเล 
ปริมาณสินคา้ในการ
ขนส่ง โดยเฉล่ียต่อ

เดือน 
 

นอ้ยกวา่ 1 
พาเลท 

1 -5 
พาเลท 

5 – 10 
พาเลท 

10 - 20 
พาเลท 

20-50 
พาเลท 

มากกวา่ 
50 พาเลท 

Mean 3.98 3.72 3.76 4.14 4.23 3.87 

นอ้ยกวา่ 1 พาเลท 3.98 - 0.262 
(0.132) 

0.226 
(0.231) 

-0.157 
(0.330) 

-0.247 
(0.065) 

0.109 
(0.408) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.18  (ต่อ)  
ปริมาณสินคา้ในการ
ขนส่ง โดยเฉล่ียต่อ

เดือน 
 

นอ้ยกวา่ 1 
พาเลท 

1 - 5 
พาเลท 

5 -10 
พาเลท 

10 - 20 
พาเลท 

20 - 50 
พาเลท 

มากกวา่ 
50 พาเลท 

Mean 3.98 3.72 3.76 4.14 4.23 3.87 

1 -5 พาเลท 3.72 - - -0.036 
(0.864) 

-0.420 
(0.027)* 

-0.509 
(0.002)** 

-0.153 
(0.347) 

5 – 10 พาเลท 3.76 - - - -0.383 
(0.058) 

-0.473 
(0.009)** 

-0.117 
(0.512) 

10 - 20 พาเลท 4.14 - - - - -0.090 
(0.553) 

0.266 
(0.077) 

20-50 พาเลท 4.23 - - - - - 0.356 
(0.003)** 

มากกวา่ 50 พาเลท 3.87 - - - - - - 

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

 จากตารางท่ี 4.18 การเปรียบเทียบรายคู่ของคุณภาพการบริการดา้นความเป็น

รูปธรรมของบริการ (Tangibility) ท่ีจ  าแนกตามปริมาณสินค้าในการขนส่ง พบว่าผูใ้ช้บริการท่ี

ขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 1 - 5 พาเลทต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย 10 - 20 พาเลทต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 

0.027 ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 1 - 5 พาเลทต่อเดือน มีความคิดเห็นดา้น

คุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้น

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)  นอ้ยกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย 10 - 20   

พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.427 และผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่ง

สินคา้โดยเฉล่ีย 1 -5 พาเลทต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย 20 - 50 พาเลทต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.002 ซ่ึง

หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 1 - 5 พาเลทต่อเดือน มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพ

การบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นความ

เป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)  นอ้ยกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย 20 - 50 พาเลท 

ต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.509 

 ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 5 - 10 พาเลทต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย 20 - 50 

พาเลทต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.009 ซ่ึงหมายความว่า ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 5-10   

พาเลทต่อเดือน มีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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(น าเข้า-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกันในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) น้อยกว่า 

ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย 20-50 พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมี

ส่วนต่างเท่ากบั 0.473 

 ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินค้าโดยเฉล่ีย 20-50 พาเลท ต่อเดือน กับ โดยเฉล่ีย 

มากกวา่ 50 พาเลทต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.003 ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดย

เฉล่ีย 20-50 พาเลทต่อเดือน มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่ง

ประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) มากกวา่ 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย มากกวา่ 50 พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดย

มีส่วนต่างเท่ากบั 0.356 

ส่วนผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้จ าแนกตามปริมาณสินค้าในการขนส่งคู่อ่ืนๆ 
พบวา่ไม่มีความแตกต่างกนั 

 
ตารางที่ 4.19  แสดงตาราง LSD ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ  
                        (Reliability) จ าแนกตามปริมาณสินคา้ในการขนส่ง โดยพิจารณาจากรูปแบบการ 
                        ขนส่งทางทะเล 
ปริมาณสินคา้ในการ
ขนส่งโดยเฉล่ียต่อ

เดือน 
 

นอ้ยกวา่ 1 
พาเลท 

1 - 5 
พาเลท 

5 -10 
พาเลท 

10 - 20 
พาเลท 

20 - 50 
พาเลท 

มากกวา่ 
50 พาเลท 

Mean 4.19 3.95 3.95 4.40 4.27 4.00 

นอ้ยกวา่ 1 พาเลท 4.19 - 0.240 
(0.168) 

0.238 
(0.208) 

-0.208 
(0.198) 

-0.082 
(0.538) 

0.188 
(0.154) 

1 -5 พาเลท 3.95 - - -0.003 
(0.990) 

-0.448 
(0.018)* 

-0.322 
(0.051) 

-0.053 
(0.747) 

5 – 10 พาเลท 3.95 - - - -0.446 
(0.028)* 

-0.320 
(0.077) 

-0.050 
(0.779) 

10 - 20 พาเลท 4.40 - - - - 0.126 
(0.406) 

0.396 
(0.009)** 

20-50 พาเลท 4.27 - - - - - 0.270 
(0.024)* 

มากกวา่ 50 พาเลท 4.00 - - - - - - 

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 จากตารางท่ี 4.19 การเปรียบเทียบรายคู่ของคุณภาพการบริการด้านความ

น่าเช่ือถือ (Reliability) ท่ีจ  าแนกตามปริมาณสินคา้ในการขนส่ง พบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดย

เฉล่ีย 1 -5 พาเลทต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย 10 – 20 พาเลทต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.018 ซ่ึง

หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 1 -5 พาเลทต่อเดือน มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพ

การบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นความ

น่าเช่ือถือ (Reliability) นอ้ยกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย 10 - 20 พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบั

นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.448 

ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 15 - 10 พาเลทต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย        

10 - 20 พาเลท ต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.028 ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 

5 - 10 พาเลทต่อเดือน มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่าง

ประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) นอ้ยกว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ี

ขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย 10 - 20 พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 

0.446 

ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 10 - 20 พาเลทต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย 

มากกวา่ 50 พาเลทต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.009 ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดย

เฉล่ีย 10 - 20 พาเลทต่อเดือน มีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้

ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกันในด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) มากกว่า 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย มากกวา่ 50 พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดย

มีส่วนต่างเท่ากบั 0.396 

ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 20 - 50 พาเลทต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย 

มากกวา่ 50 พาเลทต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.024 ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดย

เฉล่ีย 20 - 50 พาเลทต่อเดือน มีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้

ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกันในด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) มากกว่า 

ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย มากกว่า 50 พาเลท ต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.270 

ส่วนผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้จ าแนกตามปริมาณสินค้าในการขนส่งคู่อ่ืนๆ 

พบวา่ไม่มีความแตกต่างกนั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.20  แสดงตาราง LSD ของการเปรียบเทียบคุณภาพการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  
                       (Responsiveness) จ าแนกตามปริมาณสินคา้ในการขนส่ง โดยพิจารณาจากรูปแบบ 
                       การขนส่งทางทะเล 
ปริมาณสินคา้ในการ
ขนส่งโดยเฉล่ียต่อ

เดือน Mean 

นอ้ยกวา่ 1 
พาเลท 

1 - 5 
พาเลท 

5 -10 
พาเลท 

10 - 20 
พาเลท 

20 - 50 
พาเลท 

มากกวา่ 
50 พาเลท 

4.02 3.95 4.18 4.25 4.33 3.95 

นอ้ยกวา่ 1 พาเลท 4.02 - 0.071 
(0.692) 

-0.159 
(0.413) 

-0.231 
(0.166) 

-0.315 
(0.023)* 

0.073 
(0.590) 

1 -5 พาเลท 3.95 - - -0.230 
(0.292) 

-0.303 
(0.120) 

-0.386* 
(0.024) 

0.002 
(0.991) 

10 - 20 พาเลท 4.25 - - - - -0.083 
(0.595) 

0.305 
(0.050)* 

20-50 พาเลท 4.33 - - - - - 0.388 
(0.002)** 

มากกวา่ 50 พาเลท 3.95 - - - - - - 

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

  จากตารางท่ี 4.20 การเปรียบเทียบรายคู่ของคุณภาพการบริการด้านการ

ตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ท่ีจ  าแนกตามปริมาณสินคา้ในการขนส่ง พบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ี

ขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย น้อยกว่า 1 พาเลท ต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย 20 - 50 พาเลทต่อเดือน มีค่า sig 

เท่ากบั 0.023 ซ่ึงหมายความว่า ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย น้อยกว่า 1 พาเลทต่อเดือน มี

ความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ี

แตกต่างกนัในด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) น้อยกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้ 

โดยเฉล่ีย 20 - 50  พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.315 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 1 - 5 พาเลทต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย 20 - 50 

พาเลทต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.024 ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 1 - 5    

พาเลทต่อเดือน มีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ 

(น า เข้า -ส่งออก) ท่ีแตกต่างกันในด้านการตอบสนองต่อลูกค้า  (Responsiveness) น้อยกว่า 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย 20 - 50 พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมี

ส่วนต่างเท่ากบั 0.386 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 10 - 20 พาเลทต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย 

มากกวา่ 50 พาเลทต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.050 ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดย

เฉล่ีย 10 - 20 พาเลทต่อเดือน มีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้

ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 

มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย มากกวา่ 50 พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 

0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.305 

ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 20 - 50 พาเลทต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย 

มากกวา่ 50 พาเลทต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.002 ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดย

เฉล่ีย 20-50 พาเลทต่อเดือน มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่ง

ประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) มากกว่า 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย มากกวา่ 50 พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดย

มีส่วนต่างเท่ากบั 0.388 

ส่วนผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้จ าแนกตามปริมาณสินค้าในการขนส่งคู่อ่ืนๆ 

พบวา่ไม่มีความแตกต่างกนั 

 

ตารางที่ 4.21  แสดงตาราง LSD ของการเปรียบเทียบคุณภาพการดา้นความไวว้างใจ (Assurance)  
                      จ  าแนกตามปริมาณสินคา้ในการขนส่ง โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล 
ปริมาณสินคา้ในการ
ขนส่ง โดยเฉล่ียต่อ

เดือน 
 

นอ้ยกวา่ 1 
พาเลท 

1 - 5 
พาเลท 

5 -10 
พาเลท 

10 - 20 
พาเลท 

20 - 50 
พาเลท 

มากกวา่ 50 
พาเลท 

Mean 4.02 3.95 4.18 4.25 4.33 3.95 

นอ้ยกวา่ 1 พาเลท 4.02 - 0.154 
(0.386) 

0.167 
(0.385) 

-0.240 
(0.146) 

-0.162 
(0.234) 

0.235 
(0.080) 

1 -5 พาเลท 3.95 - - 0.013 
(0.951) 

-0.393 
(0.041)* 

-0.315 
(0.061) 

0.081 
(0.624) 

5 – 10 พาเลท 4.18 - - - -0.406* 
(0.049) 

-0.328 
(0.074) 

0.068 
(0.707) 

10 - 20 พาเลท 4.25 - - - - 0.078 
(0.614) 

0.474 
(0.002)** 

20-50 พาเลท 4.33 - - - - - 0.397 
(0.001)** 

มากกวา่ 50 พาเลท 3.95 - - - - - - 

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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  จากตารางท่ี 4.21 การเปรียบเทียบรายคู่ของคุณภาพการบริการด้านความ

ไวว้างใจ (Assurance) ท่ีจ  าแนกตามปริมาณสินคา้ในการขนส่ง พบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดย

เฉล่ีย 1 -5 พาเลทต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย 10 - 20 พาเลทต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.041 ซ่ึง

หมายความว่า ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย เฉล่ีย 1 -5 พาเลทต่อเดือน มีความคิดเห็นดา้น

คุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้น

ความไวว้างใจ (Assurance) นอ้ยกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย 10 - 20 พาเลทต่อเดือน ท่ี

ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.393 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 5 - 10 พาเลทต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย 10 - 20 

พาเลทต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.049 ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย เฉล่ีย     

5 - 10 พาเลทต่อเดือน มีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่าง

ประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นความไวว้างใจ (Assurance) น้อยกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ี

ขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย 10 - 20 พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 

0.406 

ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 10 - 20 พาเลทต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย 

มากกวา่ 50 พาเลทต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.002 ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดย

เฉล่ีย 10 - 20 พาเลทต่อเดือน มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้

ระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกันในด้านความไวว้างใจ (Assurance) มากกว่า 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย มากกวา่ 50 พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดย

มีส่วนต่างเท่ากบั 0.474 

ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 20 - 50 พาเลทต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย 

มากกวา่ 50 พาเลทต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.001 ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดย

เฉล่ีย 20 - 50 พาเลทต่อเดือน มีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้

ระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกันในด้านความไวว้างใจ (Assurance) มากกว่า 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย มากกวา่ 50 พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดย

มีส่วนต่างเท่ากบั 0.397 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ส่วนผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้จ าแนกตามปริมาณสินคา้ในการขนส่งคู่อ่ืนๆ พบว่า

ไม่มีความแตกต่างกนั 

ตารางที่ 4.22  แสดงตาราง LSD ของการเปรียบเทียบคุณภาพการดา้นความเอาใจใส่ (Empathy)  
                      จ  าแนกตามปริมาณสินคา้ในการขนส่ง โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล 
ปริมาณสินคา้ในการ
ขนส่ง โดยเฉล่ียต่อ

เดือน 
 

นอ้ยกวา่ 1 
พาเลท 

1 - 5 
พาเลท 

5 -10 
พาเลท 

10 - 20 
พาเลท 

20 - 50 
พาเลท 

มากกวา่ 50 
พาเลท 

Mean 4.02 3.95 4.18 4.25 4.33 3.95 

นอ้ยกวา่ 1 พาเลท 4.02 - 0.330 
(0.105) 

0.302 
(0.171) 

-0.176 
(0.352) 

0.180 
(0.248) 

0.381* 
(0.014)* 

1 -5 พาเลท 3.95 - - -0.028 
(0.910) 

-0.506 
(0.022)* 

-0.150 
(0.437) 

0.051 
(0.790) 

5 – 10 พาเลท 4.18 - - - -0.478 
(0.044)* 

-0.122 
(0.564) 

0.079 
(0.706) 

10 - 20 พาเลท 4.25 - - - - 0.356 
(0.046)* 

0.557 
(0.002)** 

20-50 พาเลท 4.33 - - - - - 0.200 
(0.151) 

มากกวา่ 50 พาเลท 3.95 - - - - - - 

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

  จากตารางท่ี 4.22 การเปรียบเทียบรายคู่ของคุณภาพการบริการดา้นความเอาใจ

ใส่ (Empathy) ท่ีจ  าแนกตามปริมาณสินคา้ในการขนส่ง พบว่าผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 

นอ้ยกว่า 1 พาเลท ต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย มากกวา่ 50 พาเลท ต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.014 ซ่ึง

หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย เฉล่ีย นอ้ยกว่า 1 พาเลท ต่อเดือน มีความคิดเห็น

ดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัใน

ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) มากกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย มากกวา่ 50 พาเลท ต่อ

เดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.381 

  ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 1 - 5 พาเลท ต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย 10 - 20 

พาเลทต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.022 ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย เฉล่ีย     

1 -5 พาเลทต่อเดือน มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 

(น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) นอ้ยกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้ 

โดยเฉล่ีย 10-20 พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.509 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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  ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 5 - 10 พาเลทต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย 10 - 20 

พาเลทต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.044 ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย เฉล่ีย     

5 - 10 พาเลทต่อเดือน มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่าง

ประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในด้านความเอาใจใส่ (Empathy) น้อยกว่า ผูใ้ช้บริการท่ี

ขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย 10 - 20 พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 

0.478 

  ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 10 - 20 พาเลท ต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย       

20 - 50 พาเลท ต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.046 ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 

เฉล่ีย 10 - 20 พาเลทต่อเดือน มีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้

ระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกันในด้านความเอาใจใส่ (Empathy) มากกกว่า 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย 20 - 50 พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมี

ส่วนต่างเท่ากบั 0.356 และผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 10 - 20 พาเลทต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย 

มากกวา่ 50  พาเลทต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.002 ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดย

เฉล่ีย เฉล่ีย 10 - 20 พาเลทต่อเดือน มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้

ระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกันในด้านความเอาใจใส่ (Empathy) มากกว่า 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย มากกวา่ 50 พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดย

มีส่วนต่างเท่ากบั 0.557 

ส่วนผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้จ าแนกตามปริมาณสินค้าในการขนส่งคู่อ่ืนๆ 

พบวา่ไม่มีความแตกต่างกนั 

 

4.2  ผลการศึกษาและวเิคราะห์ข้อมูลโดยพจิารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ 
 

 4.2.1  ข้อมูลด้านลกัษณะองค์กรของผู้ตอบแบบสอบถาม 

     ขอ้มูลดา้นลกัษณะองคก์รของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก)

โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ จ าแนกกลุ่มตวัอย่างจากผูใ้ชบ้ริการท่ีท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ รายงานผลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (frequency) 

ค่าร้อยละ (Percentage) แสดงผลดงัตารางท่ี 4.23 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.23  จ  านวน และร้อยละของขอ้มูลดา้นลกัษณะองคก์รของผูต้อบแบบสอบถาม โดย 
                       พิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ  

N = 200 

ขอ้มูลดา้นลกัษณะองคก์ร จ านวน (คน) ร้อยละ 
ประเภทธุรกิจของบริษทัผูใ้ชบ้ริการ   

อุปกรณ์และช้ินส่วนอิเลก็ทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์ 57 28.50 
ช้ินส่วนรถยนต/์เคร่ืองยนต ์ 44 22.00 
อุปกรณ์ก่อสร้างและวิศวกรรมต่างๆ 15 7.50 
การเกษตร 3 1.50 
เคร่ืองส าอาง/เวชส าอาง/ยาและอาหารเสริม 17 8.50 
อาหาร/ผกัและผลไมแ้ช่แขง็/ผลิตภณัฑอ์าหารแปรรูป 24 12.00 
เส้ือผา้/ส่ิงทอ/สินคา้แฟชัน่ 19 9.50 
อ่ืนๆ 21 10.50 

รวม 200 100.00 
รูปแบบธุรกิจของผูใ้ชบ้ริการ   

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SME) 50 25.00 
อุตสาหกรรม (Enterprise) 104 52.00 
บุคคลธรรมดา 46 23.00 

รวม 200 100.00 
ทุนจดทะเบียนของผูใ้ชบ้ริการ   

ต ่ากวา่ 5 ลา้นบาท หรือ ไม่ไดจ้ดทะเบียน 85 42.50 
5 ลา้นบาท – 60 ลา้นบาท 35 17.50 
มากกวา่ 60 ลา้นบาท 80 40.00 

รวม 200 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.23 พบว่า ประเภทธุรกิจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีจ าแนกตามกลุ่ม

ตวัอย่างท่าอากาศยานสุวรรณภูมิส่วนใหญ่ คือ อุปกรณ์และช้ินส่วนอิเล็กทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์ 

จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 28.50 รองลงมาคือ ช้ินส่วนรถยนต/์เคร่ืองยนต ์จ านวน 44 คน คิดเป็น

ร้อยละ 22.00 รองลงมาคือ อาหาร/ผกัและผลไมแ้ช่แขง็/ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูป จ านวน 24 คน คิด

เป็นร้อยละ 12.00 รองลงมาคือ ประเภทธุรกิจอ่ืนๆ จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 10.50 รองลงมาคือ

เส้ือผา้/ส่ิงทอ/สินค้าแฟชั่น จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 9.50 รองลงมาคือ เคร่ืองส าอาง/            

เวชส าอาง/ยาและอาหารเสริม จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50รองลงมาคือ อุปกรณ์ก่อสร้างและ
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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วิศวกรรมต่างๆ จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50 และธุรกิจทางการเกษตร จ านวน 3 คน คิดเป็น

ร้อยละ 1.50 ตามล าดบั 

 รูปแบบธุรกิจของผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ คือ อุตสาหกรรม (Enterprise) จ านวน 104 คน 

คิดเป็นร้อยละ 52.00 รองลงมาคือ วสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SME) จ านวน 50 คน คิดเป็น

ร้อยละ 25.00 และบุคคลธรรมดา จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 ตามล าดบั 

 ทุนจดทะเบียนของผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ คือ ต ่ากวา่ 5 ลา้นบาท หรือ ไม่ไดจ้ดทะเบียน
จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 42.50 รองลงมาคือ มากกวา่ 60 ลา้นบาท จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อย
ละ 40.00 และ 5 ลา้นบาท – 60 ลา้นบาท จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 17.50 ตามล าดบั 

 
 4.2.2  ข้อมูลด้านลกัษณะงานของผู้ใช้บริการ 

   ขอ้มูลดา้นลกัษณะงานของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก)โดย

พิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ จ าแนกกลุ่มตวัอย่างจากผูใ้ช้บริการท่ีท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ รายงานผลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 

แสดงผลดงัตารางท่ี 4.24 
 

ตารางที ่4.24  จ  านวน และร้อยละของขอ้มูลดา้นลกัษณะงานของผูต้อบแบบสอบถาม โดยพิจารณา 
                       จากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ  

N = 200 

ขอ้มูลดา้นลกัษณะงาน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ความเร่งรีบในการขนส่งสินคา้   

ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนทุกคร้ังท่ีใชบ้ริการ 72 36.00 
ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนบางคร้ังเม่ือเกิดกรณีฉุกเฉิน 94 47.00 
ไม่ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วน (ใชร้ะยะเวลาขนส่งตามปกติ) 34 17.00 
รวม 200 100.00 

ความซบัซอ้นของงานในแต่ละคร้ัง   
ไม่มีความซบัซอ้น (ใชวิ้ธีการส่งออกหรือน าเขา้แบบปกติ) 83 41.50 
มีความซบัซอ้น (มีขั้นตอนการด าเนินงานมากกวา่ปกติ) 117 58.50 
รวม 200 100.00 

ประเภทของสินคา้   
สินคา้อนัตราย (Dangerous Goods) 12 6.00 
สินคา้เกินขนาดมาตรฐาน (Oversize Cargoes) 17 8.50 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.24  (ต่อ) 
ขอ้มูลดา้นลกัษณะงาน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ประเภทของสินคา้   

สินคา้ควบคุมอุณหภูมิ  (Temperature Control) 9 4.50 
สินคา้ท่ีเก่ียวกบัยาและเวชภณัฑ ์(Pharmaceutical) 30 15.00 
สินคา้ทัว่ไป (General Cargo) 125 62.50 
อ่ืนๆ 7 3.50 
รวม 200 100.00 

ปริมาณสินคา้โดยเฉล่ียท่ีใชบ้ริการในแต่ละเดือน   
นอ้ยกวา่ 1 พาเลท 53 26.50 
1-5 พาเลท 48 24.00 
5-10 พาเลท 12 6.00 
10-20 พาเลท 18 9.00 
20-50 พาเลท 17 8.50 
มากกวา่ 50 พาเลท  52 26.00 
รวม 200 100.00 
  

 จากตารางท่ี 4.24 แสดงขอ้มูลดา้นลกัษณะงานในส่วนของความเร่งรีบในการขนส่งสินคา้ 

พบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนบางคร้ังเม่ือเกิดกรณีฉุกเฉิน จ านวน 94 คน 

คิดเป็นร้อยละ 47.00 รองลงมาคือ ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนทุกคร้ังท่ีใชบ้ริการ จ านวน 72คน คิด

เป็นร้อยละ 36.00 และ ไม่ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วน (ใช้ระยะเวลาขนส่งตามปกติ) จ านวน 34 คน 

คิดเป็นร้อยละ 17.00 ตามล าดบั 

   ความซบัซอ้นของงานในแต่ละคร้ัง พบวา่ส่วนมากไม่มีความซบัซ้อน (ใชว้ิธีการส่งออก

หรือน าเขา้แบบปกติ) จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 41.50 และมีความซับซ้อน (มีขั้นตอนการ

ด าเนินงานมากกวา่ปกติ) จ  านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 58.50 

 ประเภทของสินคา้ส่วนใหญ่พบวา่เป็นสินคา้ทัว่ไป (General Cargo) จ านวน 125 คน คิด

เป็นร้อยละ 62.50 รองลงมาคือ สินคา้ท่ีเก่ียวกบัยาและเวชภณัฑ์ (Pharmaceutical) จ านวน 30 คน คิด

เป็นร้อยละ 15.00 รองลงมาคือ สินคา้เกินขนาดมาตรฐาน (Oversize Cargoes) จ านวน 17 คน คิด

เป็นร้อยละ 8.50 และสินคา้อนัตราย (Dangerous Goods) จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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รองลงมาคือ สินคา้ควบคุมอุณหภูมิ  (Temperature Control) จ  านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 และ

สินคา้ประเภทอ่ืนๆ มีจ านวนประเภทละ 7 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 ตามล าดบั 

 ปริมาณสินคา้โดยเฉล่ียท่ีใชบ้ริการในแต่ละเดือนโดยส่วนใหญ่พบว่ามีปริมาณน้อยกว่า   

1 พาเลท จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50 รองลงมาคือ มากกว่า 50 พาเลท จ านวน 52 คน คิด

เป็นร้อยละ 26.00 รองลงมาคือ 1-5 พาเลท จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00รองลงมาคือ 10-20 

พาเลท จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 รองลงมาคือ 20-50 พาเลท จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 

8.50 และ 5-10 พาเลท จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 ตามล าดบั 

4.2.3  ข้อมูลด้านคุณภาพการบริการ 

   ขอ้มูลดา้นคุณภาพการบริการจากตวัแบบ SERVQUAL ทั้งหมด 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1. ดา้น

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 2. ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 3. ด้านการ

ตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 4. ดา้นความไวว้างใจ (Assurance) และ 5. ดา้นความเอาใจ

ใส่ (Empathy) ของผูใ้ช้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก)โดยพิจารณาจาก

รูปแบบการขนส่งทางอากาศ จ าแนกกลุ่มตวัอยา่งจากผูใ้ชบ้ริการท่ีท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ รายงาน

ผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) แสดงผลดงัตารางท่ี 4.25 – 4.30 

 

ตารางที่ 4.25  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัของคุณภาพการบริการในภาพรวมโดย 
                      พิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ 

N = 200 

คุณภาพการบริการ  ̅ S.D. ระดบั 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 3.91 0.600 มาก 
ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 4.13 0.690 มาก 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 3.98 0.703 มาก 
ดา้นความไวว้างใจ (Assurance) 4.04 0.658 มาก 
ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) 3.93 0.631 มาก 

เฉล่ียรวม 4.00 0.557 มาก 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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จากตารางท่ี 4.25 พบว่า คุณภาพการบริการพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ 

โดยรวมมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.00 อยู่ในระดบัมาก โดยรายด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ด้านความ

น่าเช่ือถือ (Reliability) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 อยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ ด้านความไวว้างใจ 

(Assurance) มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.04 อยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 

(Responsiveness) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 อยูใ่นระดบัมากรองลงมาคือ ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) 

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 

ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 4.26  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัของคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็น 
                      รูปธรรมของบริการ (Tangibility) โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ 

N = 200 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)  ̅ S.D. ระดบั 
1. อุปกรณ์และเคร่ืองมือของผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมในการใหบ้ริการอยู่
ตลอดเวลา 

3.83 0.773 มาก 

2. สถานท่ีด าเนินการของผูใ้หบ้ริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย 3.83 0.811 มาก 
3. ผูใ้หบ้ริการมีท่าทีท่ีเป็นมิตรและมีความพร้อมในการบริการอยูเ่สมอ 4.07 0.740 มาก 

เฉล่ียรวม 3.91 0.600 มาก 

 
จากตารางท่ี  4.26 พบว่า คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

(Tangibility) พิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 อยูใ่นระดบัมาก โดย
ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ประเด็นดา้นผูใ้ห้บริการมีท่าทีท่ีเป็นมิตรและมีความพร้อมใน
การบริการอยู่เสมอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 อยู่ในระดบัมาก รองลงมาคือ สถานท่ีด าเนินการของผู ้
ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย และอุปกรณ์และเคร่ืองมือของผูใ้ห้บริการมีความ
พร้อมในการใหบ้ริการอยูต่ลอดเวลา  ค่าเฉล่ียประเด็นละเท่ากบั 3.83 อยูใ่นระดบัมาก 
 
ตารางที่ 4.27  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับของคุณภาพการบริการ ด้านความ 
                        น่าเช่ือถือ (Reliability) โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ  

N = 200 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  ̅ S.D. ระดบั 
1. เอกสารในการจดัส่งสินคา้ท่ีผูใ้หบ้ริการจดัเตรียมไวใ้หมี้ความถูกตอ้งตาม
กฎระเบียบขอ้บงัคบั 

4.19 0.777 มาก 

2. ขอ้มูลท่ีผูใ้หบ้ริการจดัเตรียมไวใ้หใ้นเอกสารตรงกบัขอ้มูลสินคา้ท่ีขนส่งเสมอ 4.17 0.788 มาก 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.27  (ต่อ) 
ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  ̅ S.D. ระดบั 

3. ผูใ้หบ้ริการสามารถใหข้อ้มูลไดอ้ยา่งถกูตอ้งและรวดเร็วเสมอ 4.11 0.760 มาก 
4. กรณีท่ีเกิดปัญหาหรือขอ้ผดิพลาด ผูใ้หบ้ริการสามารถแกไ้ขเพ่ือใหไ้ม่ส่งผล
กระทบต่อการขนส่งสินคา้ได ้

4.05 0.895 มาก 

เฉล่ียรวม 4.13 0.690 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.27 พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) พิจารณาจาก

รูปแบบการขนส่งทางอากาศ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 อยู่ในระดบัมาก โดยประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียมาก

ท่ีสุด ได้แก่ ด้านเอกสารในการจัดส่งสินค้าท่ีผู ้ให้บริการจัดเตรียมไวใ้ห้มีความถูกต้องตาม

กฎระเบียบข้อบงัคบั มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.19 อยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ ข้อมูลท่ีผูใ้ห้บริการ

จดัเตรียมไวใ้ห้ในเอกสารตรงกบัขอ้มูลสินคา้ท่ีขนส่งเสมอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 อยูใ่นระดบัมาก 

รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการสามารถให้ขอ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็วเสมอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 

อยูใ่นระดบัมาก และ กรณีท่ีเกิดปัญหาหรือขอ้ผิดพลาด ผูใ้ห้บริการสามารถแกไ้ขเพื่อให้ไม่ส่งผล

กระทบต่อการขนส่งสินคา้ได ้ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
 

ตารางที่ 4.28  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับของคุณภาพการบริการ ด้านการ 
                         ตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทาง 
                         อากาศ 

N = 200 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness)  ̅ S.D. ระดบั 
1. ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่ง
ดีแมใ้นกรณีเร่งด่วน 

4.01 0.839 มาก 

2. ลูกคา้สามารถติดต่อ-ประสานงานกบัผูใ้หบ้ริการไดต้ลอดเวลาดว้ย
ความเตม็ใจ 

3.94 0.796 มาก 

3. ผูใ้หบ้ริการสามารถด าเนินงานไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้
อยา่งครบถว้น 

3.99 0.848 มาก 

เฉล่ียรวม 3.98 0.703 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.28 พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 

พิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 อยู่ในระดบัมาก โดยประเด็นท่ีมี

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดีแม้

ในกรณีเร่งด่วน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการสามารถด าเนินงาน

ไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้อยา่งครบถว้น มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 อยูใ่นระดบัมาก และลูกคา้

สามารถติดต่อ-ประสานงานกบัผูใ้ห้บริการไดต้ลอดเวลาดว้ยความเต็มใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 อยู่

ในระดบัมาก ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 4.29  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับของคุณภาพการบริการ ด้านความ 
                        ไวว้างใจ (Assurance) โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ 

N = 200 

ความไวว้างใจ (Assurance)  ̅ S.D. ระดบั 

1. ผูใ้หบ้ริการสามารถขนส่งสินคา้ไดค้รบตามจ านวนท่ีตอ้งการและสินคา้
ไม่เกิดความเสียหาย  

4.08 0.847 มาก 

2. กรณีท่ีสินคา้เกิดการช ารุดหรือเสียหาย ผูใ้หบ้ริการสามารถรับผิดชอบ
ความเสียหายได ้

4.05 0.901 มาก 

3. ผูใ้หบ้ริการสามารถด าเนินงานไดท้นัตรงตามเวลาท่ีก าหนดอยูเ่สมอ 4.06 0.731 มาก 
4. ลูกคา้สามารถติดตามขอ้มูลของสินคา้ไดต้ลอดเวลา 3.98 0.802 มาก 

เฉล่ียรวม 4.04 0.658 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.29 พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจ (Assurance) พิจารณาจาก

รูปแบบการขนส่งทางอากาศ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 อยู่ในระดบัมาก โดยประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียมาก

ท่ีสุด ได้แก่ ผูใ้ห้บริการสามารถขนส่งสินคา้ไดค้รบตามจ านวนท่ีตอ้งการและสินคา้ไม่เกิดความ

เสียหาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการสามารถด าเนินงานไดท้นั

ตรงตามเวลาท่ีก าหนดอยู่เสมอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 อยู่ในระดบัมาก รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการ

สามารถขนส่งสินคา้ไดค้รบตามจ านวนท่ีตอ้งการและสินคา้ไม่เกิดความเสียหาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.05 อยูใ่นระดบัมาก และลูกคา้สามารถติดตามขอ้มูลของสินคา้ไดต้ลอดเวลา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 

อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.30  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัของคุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่  
                      (Empathy) โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ  

N = 200 

ความเอาใจใส่ (Empathy)  ̅ S.D. ระดบั 
1. ผูใ้หบ้ริการจะรายงานสถานะของสินคา้อยูเ่สมอ แมไ้ม่ไดมี้การถามถึงจาก
ผูใ้ชบ้ริการก่อน 

3.90 0.779 มาก 

2. ผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญักบัสินคา้ของลูกคา้ทุกรายอยา่งเท่าเทียมกนั 3.89 0.797 มาก 
3. ผูใ้หบ้ริการมีความเขา้ใจถึงความตอ้งการท่ีเฉพาะของลูกคา้แต่ละรายได้
อยา่งชดัเจน 

4.01 0.730 มาก 

เฉล่ียรวม 3.93 0.631 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.30 พบว่า คุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) พิจารณาจาก

รูปแบบการขนส่งทางอากาศ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 อยู่ในระดบัมาก โดยประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียมาก

ท่ีสุด ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการมีความเขา้ใจถึงความตอ้งการท่ีเฉพาะของลูกคา้แต่ละรายไดอ้ยา่งชดัเจน มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการจะรายงานสถานะของสินคา้อยูเ่สมอ 

แมไ้ม่ไดมี้การถามถึงจากผูใ้ชบ้ริการก่อน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 อยูใ่นระดบัมาก และผูใ้ห้บริการให้

ความส าคญักบัสินคา้ของลูกค้าทุกรายอย่างเท่าเทียมกนั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 อยู่ในระดบัมาก 

ตามล าดบั 
 

 4.2.4  การทดสอบสมมติฐานการศึกษา 
 

การทดสอบสมมติฐานการศึกษา จ านวน 2 สมมติฐาน โดยพิจารณาจากรูปแบบการ

ขนส่งทางอากาศ จ าแนกกลุ่มตวัอยา่งจากผูใ้ชบ้ริการท่ีท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ รายงานผลดว้ยสถิติ

เชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแ้ก่ ทดสอบการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของขอ้มูลท่ีศึกษา (T-test) 

และการวเิคราะห์ความแปรปรวนจ าแนกแบบทางเดียว (One-way ANOVA) 

4.2.4.1  สมมติฐานที่ 1 ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยด้านลักษณะองค์กรที่แตกต่างกันจะมี

ความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) ที่

แตกต่างกนัโดยพจิารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ 

สมมติฐานท่ี 1 จะแบ่งออกเป็น 3 สมมติฐานยอ่ย แสดงผลดงัตารางท่ี 4.31 – 

4.40 ดงัน้ี 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 1.  การทดสอบสมมติฐานย่อยท่ี 1 ประเภทธุรกิจของบริษัทผูใ้ช้บริการท่ี
แตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ 
(น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัโดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ แสดงผลดงัตารางท่ี 
4.31 
 
ตารางที่ 4.31  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ จ าแนกตามประเภทธุรกิจของบริษทัผูใ้ชบ้ริการ  
                      โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ  

N = 200 

คุณภาพการบริการ ประเภทธุรกิจของบริษทั N  ̅ S.D. F Sig. 
ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibility) 

1 57 4.07 0.590 2.376 0.024* 
2 44 3.82 0.568   
3 15 4.07 0.475   
4 3 4.67 0.333   
5 17 3.90 0.797   

 6 24 3.72 0.526   
 7 19 3.82 0.602   
 8 21 3.71 0.550   

ความน่าเช่ือถือ  1 57 4.32 0.635 3.813 0.001** 
(Reliability) 2 44 4.14 0.691   

 3 15 4.25 0.463   
 4 3 5.00 0.000   
 5 17 4.22 0.661   
 6 24 3.65 0.909   
 7 19 4.09 0.466   
 8 21 3.88 0.595   

การตอบสนองต่อลูกคา้  1 57 4.14 0.627 2.748 0.010** 
(Responsiveness) 2 44 4.02 0.628   

 3 15 3.93 0.552   
 4 3 4.78 0.192   
 5 17 3.96 0.781   
 6 24 3.51 0.868   
 7 19 4.00 0.598   
 8 21 3.87 0.792   

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.31  (ต่อ) 
คุณภาพการบริการ ประเภทธุรกิจของบริษทั N  ̅ S.D. F Sig. 
ความไวว้างใจ  1 57 4.18 0.592 2.354 0.025* 
(Assurance) 2 44 3.99 0.645   

 3 15 4.15 0.399   
 4 3 5.00 0.000   
 5 17 4.04 0.568   
 6 24 3.72 0.867   
 7 19 4.00 0.661   
 8 21 3.96 0.661   

ความเอาใจใส่  1 57 3.97 0.652 2.098 0.046* 
(Empathy) 2 44 3.95 0.513   

 3 15 4.11 0.430   
 4 3 5.00 0.000   
 5 17 3.84 0.883   
 6 24 3.71 0.724   
 7 19 3.81 0.525   
 8 21 3.94 0.564   

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
หมายเหต ุ ประเภทธุรกิจของบริษัท 1 คือ อุปกรณ์และชิ้นส่วนอิเลก็ทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์ 

ประเภทธุรกิจของบริษัท 2 คือ ชิ้นส่วนรถยนต์/เคร่ืองยนต์ 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 3 คือ อุปกรณ์ก่อสร้างและวิศวกรรมต่างๆ 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 4 คือ การเกษตร 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 5 คือ เคร่ืองส าอาง/เวชส าอาง/ยาและอาหารเสริม 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 6  คือ อาหาร/ผักและผลไม้แช่แขง็/ผลิตภัณฑ์อาหารแปรรูป 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 7 คือ เสื้อผ้า/ส่ิงทอ/สินค้าแฟช่ัน 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 8 คือ อ่ืนๆ 

จากตารางท่ี 4.31 พบวา่ ค่า p-value ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการใน
ธุรกิจการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) จ าแนกตามประเภทธุรกิจของบริษัท
ผูใ้ช้บริการ โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ ท่ีมีค่าน้อยกว่า 0.05 ได้แก่ ความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Tangibility) มีค่า 0.024 ความไวว้างใจ (Assurance) มีค่า 0.025 และ ความเอา
ใจใส่ (Empathy) มีค่า 0.046 และพบว่าค่า p-value ท่ีมีค่าน้อยกว่า 0.01 ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) มีค่า 0.001 และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) มีค่า 0.010 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ดงันั้นจึงสรุปไดว้่า ประเภทธุรกิจของบริษทัผูใ้ช้บริการท่ีแตกต่างกนัมีความ
คิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) โดย
พิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ ในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ความ
ไวว้างใจ (Assurance) และ ความเอาใจใส่ (Empathy) แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  
และความน่าเช่ือถือ (Reliability) และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ไม่แตกต่างกนั
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 

ดงันั้นจึงไปทดสอบการเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธี
ทดสอบการเปรียบเทียบรายคู่ LSD (Least Significant Difference) เพื่อหาเฉล่ียคู่ท่ีแตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญั โดยแสดงผลทดสอบดงัตารางท่ี 4.32 – 4.36  ดงัต่อไปน้ี 

ตารางที ่4.32  แสดงตาราง LSD ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ 
                     บริการ (Tangibility) จ าแนกตามประเภทธุรกิจของบริษทัผูใ้ชบ้ริการ โดยพิจารณาจาก 
                     รูปแบบการขนส่งทางอากาศ 
ประเภทธุรกิจ  1 2 3 4 5 6 7 8 

Mean 4.07 3.82 4.07 4.67 3.90 3.72 3.82 3.71 
1 4.07 - 0.252 

(0.033)* 
0.004 

(0.984) 
-0.596 
(0.087) 

0.168 
(0.300) 

0.348 
(0.016)* 

0.246 
(0.115) 

0.356 
(0.018)* 

2 3.82 - - -0.248 
(0.158) 

-0.848 
(0.016)* 

-0.084 
(0.617) 

0.096 
(0.519) 

-0.006 
(0.968) 

0.104 
(0.504) 

3 4.07 - - - -0.600 
(0.107) 

0.165 
(0.428) 

0.344 
(0.076) 

0.242 
(0.233) 

0.352 
(0.077) 

4 4.67 - - - - 0.765 
(0.038)* 

0.944 
(0.009)** 

0.842 
(0.022)* 

0.952 
(0.009)** 

5 3.90 - - - - - 0.180 
(0.334) 

0.077 
(0.693) 

0.188 
(0.327) 

6 3.72 - - - - - - -0.102 
(0.570) 

0.008 
(0.964) 

7 3.82 - - - - - - - 0.110 
(0.553) 

8 3.71 - - - - - - - - 
*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
* * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
หมายเหต ุ ประเภทธุรกิจของบริษัท 1 คือ อุปกรณ์และชิ้นส่วนอิเลก็ทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์ 

ประเภทธุรกิจของบริษัท 2 คือ ชิ้นส่วนรถยนต์/เคร่ืองยนต์ 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 3 คือ อุปกรณ์ก่อสร้างและวิศวกรรมต่างๆ 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 4 คือ การเกษตร 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 5 คือ เคร่ืองส าอาง/เวชส าอาง/ยาและอาหารเสริม   

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ประเภทธุรกิจของบริษัท 6  คือ อาหาร/ผักและผลไม้แช่แขง็/ผลิตภัณฑ์อาหารแปรรูป 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 7 คือ เสื้อผ้า/ส่ิงทอ/สินค้าแฟช่ัน 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 8 คือ อ่ืนๆ 

 

 จากตารางท่ี 4.32 การเปรียบเทียบรายคู่ของคุณภาพการบริการดา้นความเป็น

รูปธรรมของบริการ (Tangibility) ท่ีจ  าแนกตามประเภทธุรกิจของบริษทัผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ประเภท

ธุรกิจอุปกรณ์และช้ินส่วนอิเล็กทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์กบัประเภทธุรกิจช้ินส่วนรถยนต/์เคร่ืองยนต ์

มีค่า sig เท่ากับ 0.033 ซ่ึงหมายความว่า ประเภทธุรกิจอุปกรณ์และช้ินส่วนอิเล็กทรอนิกส์/

คอมพิวเตอร์มีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 

(น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในด้านความเป็นรูปธรรมมากกว่าประเภทธุรกิจช้ินส่วนรถยนต์/

เคร่ืองยนต์ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.252 และประเภทธุรกิจอุปกรณ์

และช้ินส่วนอิเล็กทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์กับประเภทธุรกิจอ่ืนๆ มีค่า sig เท่ากับ 0.016 ซ่ึง

หมายความว่า ประเภทธุรกิจอาหาร/ผกัและผลไมแ้ช่แข็ง/ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูปมีความคิดเห็น

ดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัใน

ดา้นความเป็นรูปธรรม มากกวา่ ประเภทธุรกิจอาหาร/ผกัและผลไมแ้ช่แขง็/ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูป 

ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.348 และประเภทธุรกิจอุปกรณ์และช้ินส่วน

อิเล็กทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์กบัประเภทธุรกิจอ่ืนๆ มีค่า sig เท่ากบั 0.018 ซ่ึงหมายความวา่ ประเภท

ธุรกิจอุปกรณ์และช้ินส่วนอิเล็กทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์มีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการใน

ธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในด้านความเป็นรูปธรรม 

มากกวา่ ประเภทธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.356  

ประเภทธุรกิจช้ินส่วนรถยนต์/เคร่ืองยนตก์บัประเภทธุรกิจการเกษตร มีค่า sig 

เท่ากบั 0.016 ซ่ึงหมายความวา่ ประเภทธุรกิจช้ินส่วนรถยนต/์เคร่ืองยนตมี์ความคิดเห็นดา้นคุณภาพ

การบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นความ

เป็นรูปธรรมนอ้ยกวา่ประเภทธุรกิจการเกษตร ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 

0.848 

ประเภทธุรกิจการเกษตร กบั ประเภทธุรกิจเคร่ืองส าอาง/เวชส าอาง/ยาและ

อาหารเสริม  มีค่า sig เท่ากบั 0.038 ซ่ึงหมายความวา่ ประเภทธุรกิจการเกษตร มีความคิดเห็นดา้น

คุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้น

ความเป็นรูปธรรมมากกว่าประเภทธุรกิจเคร่ืองส าอาง/เวชส าอาง/ยาและอาหารเสริม ท่ีระดับ
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.765 และประเภทธุรกิจการเกษตร กบั ประเภทธุรกิจ

อาหาร/ผกัและผลไมแ้ช่แข็ง/ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูป มีค่า sig เท่ากบั 0.009 ซ่ึงหมายความว่า 

ประเภทธุรกิจการเกษตร มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่าง

ประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นความเป็นรูปธรรมมากกวา่ประเภทธุรกิจอาหาร/ผกั

และผลไมแ้ช่แข็ง/ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูป ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 

0.944 และประเภทธุรกิจการเกษตร กบั ประเภทธุรกิจเส้ือผา้/ส่ิงทอ/สินคา้แฟชัน่ มีค่า sig เท่ากบั 

0.022 ซ่ึงหมายความวา่ ประเภทธุรกิจการเกษตร มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการ

ขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในด้านความเป็นรูปธรรมมากกว่า

ประเภทธุรกิจเส้ือผา้/ส่ิงทอ/สินคา้แฟชั่น ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากับ 

0.842 และประเภทธุรกิจการเกษตร กบั ประเภทธุรกิจอ่ืนๆ มีค่า sig เท่ากบั 0.009 ซ่ึงหมายความวา่ 

ประเภทธุรกิจการเกษตร มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่าง

ประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในด้านความเป็นรูปธรรมมากกว่าประเภทธุรกิจอ่ืนๆ ท่ี

ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.952  

ส่วนประเภทธุรกิจของบริษทัผูใ้ชบ้ริการคู่อ่ืนๆ พบวา่ไม่มีความแตกต่างกนั 

ตารางที่ 4.33  แสดงตาราง LSD ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ  
                        (Reliability) จ  าแนกตามประเภทธุรกิจของบริษทัผูใ้ช้บริการ โดยพิจารณาจาก 
                        รูปแบบการขนส่งทางอากาศ 
ประเภทธุรกิจ 

Mean 

1 2 3 4 5 6 7 8 

4.32 4.14 4.25 5.00 4.22 3.65 4.09 3.88 

1 4.32 - 0.179 
(0.176) 

0.066 
(0.731) 

-0.684 
(0.081) 

0.095 
(0.601) 

0.670 
(0.000)** 

0.224 
(0.201) 

0.435 
(0.010)** 

2 4.14 - - -0.114 
(0.564) 

-0.864 
(0.029)* 

-0.084 
(0.654) 

0.491 
(0.004)** 

0.044 
(0.807) 

0.255 
(0.145) 

3 4.25 - - - -0.750 
(0.073) 

0.029 
(0.900) 

0.604 
(0.006)** 

0.158 
(0.488) 

0.369 
(0.099) 

4 5.00 - - - - 0.779 
(0.060) 

1.354 
(0.001)** 

0.908 
(0.027)* 

1.119 
(0.006)** 

5 4.22 - - - - - 0.575 
(0.006)** 

0.128 
(0.559) 

0.340 
(0.115) 

6 3.65 - - - - - - -0.446 
(0.028)* 

-0.235 
(0.233) 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.33  (ต่อ)  
ประเภทธุรกิจ 

Mean 

1 2 3 4 5 6 7 8 

4.32 4.14 4.25 5.00 4.22 3.65 4.09 3.88 

7 4.09 - - - - - - - 0.211 
(0.312) 

8 3.88 - - - - - - - - 

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
* * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
หมายเหต ุ ประเภทธุรกิจของบริษัท 1 คือ อุปกรณ์และชิ้นส่วนอิเลก็ทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์ 

ประเภทธุรกิจของบริษัท 2 คือ ชิ้นส่วนรถยนต์/เคร่ืองยนต์ 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 3 คือ อุปกรณ์ก่อสร้างและวิศวกรรมต่างๆ 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 4 คือ การเกษตร 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 5 คือ เคร่ืองส าอาง/เวชส าอาง/ยาและอาหารเสริม   
ประเภทธุรกิจของบริษัท 6  คือ อาหาร/ผักและผลไม้แช่แขง็/ผลิตภัณฑ์อาหารแปรรูป 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 7 คือ เสื้อผ้า/ส่ิงทอ/สินค้าแฟช่ัน 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 8 คือ อ่ืนๆ 

 

จากตารางท่ี 4.33 การเปรียบเทียบรายคู่ของคุณภาพการบริการด้านความ

น่าเช่ือถือ (Reliability)  ท่ีจ  าแนกตามประเภทธุรกิจของบริษทัผูใ้ช้บริการ พบว่าประเภทธุรกิจ

อุปกรณ์และช้ินส่วนอิเล็กทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์กบัประเภทธุรกิจอาหาร/ผกัและผลไมแ้ช่แข็ง/

ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูป มีค่า sig เท่ากบั 0 ซ่ึงหมายความว่า ประเภทธุรกิจอุปกรณ์และช้ินส่วน

อิเล็กทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่ง

ประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นความน่าเช่ือถือมากกวา่ประเภทธุรกิจอาหาร/ผกัและ

ผลไมแ้ช่แข็ง/ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูป ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.670 

และประเภทธุรกิจอุปกรณ์และช้ินส่วนอิเล็กทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์กบัประเภทธุรกิจอ่ืนๆ มีค่า sig 

เท่ากบั 0.010 ซ่ึงหมายความว่า ประเภทธุรกิจอุปกรณ์และช้ินส่วนอิเล็กทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์มี

ความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ี

แตกต่างกนัในดา้นความน่าเช่ือถือ มากกวา่ประเภทธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดย

มีส่วนต่างเท่ากบั 0.435 

ประเภทธุรกิจช้ินส่วนรถยนต์/เคร่ืองยนต์กับประเภทธุรกิจอาหาร/ผกัและ

ผลไมแ้ช่แข็ง/ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูป มีค่า sig เท่ากบั 0.004 ซ่ึงหมายความว่า ประเภทธุรกิจ

ช้ินส่วนรถยนต/์เคร่ืองยนตมี์ความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่ง

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นความน่าเช่ือถือ นอ้ยกวา่ประเภทธุรกิจอาหาร/ผกัและ

ผลไมแ้ช่แขง็/ผลิตภณัฑอ์าหารแปรรูป ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.491 

ประเภทธุรกิจอุปกรณ์ก่อสร้างและวศิวกรรมต่างๆ กบัประเภทธุรกิจอาหาร/ผกั

และผลไมแ้ช่แข็ง/ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูป มีค่า sig เท่ากบั 0.006 ซ่ึงหมายความวา่ ประเภทธุรกิจ

อุปกรณ์ก่อสร้างและวศิวกรรมต่างๆ มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้

ระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกันในด้านความน่าเช่ือถือ มากกว่าประเภทธุรกิจ

อาหาร/ผกัและผลไมแ้ช่แข็ง/ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูป ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วน

ต่างเท่ากบั 0.604 

ประเภทธุรกิจการเกษตรกับประเภทธุรกิจอาหาร/ผกัและผลไม้แช่แข็ง /

ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูป มีค่า sig เท่ากบั 0.001 ซ่ึงหมายความวา่ ประเภทธุรกิจการเกษตรมีความ

คิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่าง

กนัในดา้นความน่าเช่ือถือ มากกวา่ประเภทธุรกิจอาหาร/ผกัและผลไมแ้ช่แข็ง/ผลิตภณัฑ์อาหารแปร

รูป ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 1.354 และประเภทธุรกิจการเกษตรกบั

ประเภทธุรกิจเส้ือผา้/ส่ิงทอ/สินคา้แฟชัน่ มีค่า sig เท่ากบั 0.027 ซ่ึงหมายความว่า ประเภทธุรกิจ

การเกษตรมีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-

ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นความน่าเช่ือถือ มากกว่าประเภทธุรกิจเส้ือผา้/ส่ิงทอ/สินคา้แฟชัน่ ท่ี

ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.908 และประเภทธุรกิจการเกษตรกบัประเภท

ธุรกิจอ่ืนๆ มีค่า sig เท่ากบั 0.006 ซ่ึงหมายความว่า ประเภทธุรกิจการเกษตรมีความคิดเห็นดา้น

คุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้น

ความน่าเช่ือถือ มากกว่าประเภทธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 

1.119 

ประเภทธุรกิจเคร่ืองส าอาง/เวชส าอาง/ยาและอาหารเสริม  กบัประเภทธุรกิจ

อาหาร/ผกัและผลไมแ้ช่แข็ง/ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูป มีค่า sig เท่ากบั 0.006 ซ่ึงหมายความว่า 

ประเภทธุรกิจเคร่ืองส าอาง/เวชส าอาง/ยาและอาหารเสริม  มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการใน

ธุรกิจการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกันในด้านความน่าเช่ือถือ 

มากกว่าประเภทธุรกิจอาหาร/ผกัและผลไมแ้ช่แข็ง/ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูป ท่ีระดบันยัส าคญัทาง

สถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.575 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ประเภทธุรกิจอาหาร/ผกัและผลไม้แช่แข็ง/ผลิตภัณฑ์อาหารแปรรูป กับ

ประเภทธุรกิจเส้ือผา้/ส่ิงทอ/สินคา้แฟชัน่ มีค่า sig เท่ากบั 0.028 ซ่ึงหมายความว่า ประเภทธุรกิจ

อาหาร/ผกัและผลไมแ้ช่แข็ง/ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูปมีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการใน

ธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นความน่าเช่ือถือ น้อย

กวา่ประเภทธุรกิจเส้ือผา้/ส่ิงทอ/สินคา้แฟชัน่ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 

0.446 

ส่วนประเภทธุรกิจของบริษทัผูใ้ชบ้ริการคู่อ่ืนๆ พบวา่ไม่มีความแตกต่างกนั 

 

ตารางที่ 4.34  แสดงตาราง LSD ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อ 
                      ลูกคา้ (Responsiveness) จ าแนกตามประเภทธุรกิจของบริษทัผูใ้ชบ้ริการ โดยพิจารณา 
                      จากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ 
ประเภทธุรกิจ  1 2 3 4 5 6 7 8 

Mean 4.14 4.02 3.93 4.78 3.96 3.51 4.00 3.87 

1 4.14 - 0.118 
(0.391) 

0.207 
(0.297) 

-0.637 
(0.116) 

0.180 
(0.342) 

0.626 
(0.000)** 

0.140 
(0.438) 

0.267 
(0.126) 

2 4.02 - - 0.089 
(0.662) 

-0.755 
(0.065) 

0.062 
(0.751) 

0.509 
(0.004)** 

0.023 
(0.904) 

0.150 
(0.409) 

3 3.93 - - - -0.844 
(0.052) 

-0.027 
(0.910) 

0.419 
(0.063) 

-0.067 
(0.778) 

0.060 
(0.794) 

4 4.78 - - - - 0.817 
(0.057) 

1.264 
(0.003)** 

0.778 
(0.068) 

0.905 
(0.033)* 

5 3.96 - - - - - 0.447 
(0.040)* 

-0.039 
(0.863) 

0.088 
(0.694) 

6 3.51 - - - - - - -0.486 
(0.021)* 

-0.359 
(0.080) 

7 4.00 - - - - - - - 0.127 
(0.557) 

8 3.87 - - - - - - - - 
*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
หมายเหต ุ ประเภทธุรกิจของบริษัท 1 คือ อุปกรณ์และชิ้นส่วนอิเลก็ทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์ 

ประเภทธุรกิจของบริษัท 2 คือ ชิ้นส่วนรถยนต์/เคร่ืองยนต์ 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 3 คือ อุปกรณ์ก่อสร้างและวิศวกรรมต่างๆ 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 4 คือ การเกษตร 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 5 คือ เคร่ืองส าอาง/เวชส าอาง/ยาและอาหารเสริม   
ประเภทธุรกิจของบริษัท 6  คือ อาหาร/ผักและผลไม้แช่แขง็/ผลิตภัณฑ์อาหารแปรรูป 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ประเภทธุรกิจของบริษัท 7 คือ เสื้อผ้า/ส่ิงทอ/สินค้าแฟช่ัน 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 8 คือ อ่ืนๆ 

 

จากตารางท่ี 4.34 การเปรียบเทียบรายคู่ของคุณภาพการบริการด้านการ

ตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ท่ีจ  าแนกตามประเภทธุรกิจของบริษทัผูใ้ช้บริการ พบว่า

ประเภทธุรกิจอุปกรณ์และช้ินส่วนอิเล็กทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์กบัประเภทธุรกิจอาหาร/ผกัและ

ผลไมแ้ช่แข็ง/ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูป มีค่า sig เท่ากบั 0 ซ่ึงหมายความว่า ประเภทธุรกิจอุปกรณ์

และช้ินส่วนอิเล็กทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่ง

สินค้าระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกันในด้านการตอบสนองต่อลูกค้ามากกว่า

ประเภทธุรกิจอาหาร/ผกัและผลไมแ้ช่แขง็/ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูป ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 

โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.626 

ประเภทธุรกิจช้ินส่วนรถยนต์/เคร่ืองยนต์กับประเภทธุรกิจอาหาร/ผกัและ

ผลไมแ้ช่แข็ง/ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูป มีค่า sig เท่ากบั 0.004 ซ่ึงหมายความว่า ประเภทธุรกิจ

ช้ินส่วนรถยนต/์เคร่ืองยนตมี์ความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่ง

ประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกันในด้านการตอบสนองต่อลูกค้ามากกว่าประเภทธุรกิจ

อาหาร/ผกัและผลไมแ้ช่แข็ง/ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูป ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วน

ต่างเท่ากบั 0.509 

ประเภทธุรกิจการเกษตร กับประเภทธุรกิจอาหาร/ผกัและผลไม้แช่แข็ง/

ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูป มีค่า sig เท่ากบั 0.003 ซ่ึงหมายความวา่ ประเภทธุรกิจการเกษตรมีความ

คิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่าง

กนัในด้านการตอบสนองต่อลูกคา้มากกว่าประเภทธุรกิจอาหาร/ผกัและผลไมแ้ช่แข็ง/ผลิตภณัฑ์

อาหารแปรรูป ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 1.264 

ประเภทธุรกิจอาหาร/ผกัและผลไมแ้ช่แขง็/ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูปกบัประเภท

ธุรกิจอาหาร/ผกัและผลไมแ้ช่แข็ง/ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูป มีค่า sig เท่ากบั 0.040 ซ่ึงหมายความวา่ 

ประเภทธุรกิจอาหาร/ผกัและผลไมแ้ช่แข็ง/ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูป มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการ

บริการในธุรกิจการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกันในด้านการ

ตอบสนองต่อลูกคา้มากกวา่ประเภทธุรกิจอาหาร/ผกัและผลไมแ้ช่แข็ง/ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูป ท่ี

ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.447 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ประเภทธุรกิจเคร่ืองส าอาง/เวชส าอาง/ยาและอาหารเสริม  กบัประเภทธุรกิจ

เส้ือผา้/ส่ิงทอ/สินคา้แฟชัน่ มีค่า sig เท่ากบั 0.021 ซ่ึงหมายความวา่ ประเภทธุรกิจเคร่ืองส าอาง/เวช

ส าอาง/ยาและอาหารเสริม  มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่ง

ประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกันในด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ น้อยกว่าประเภทธุรกิจ

เส้ือผา้/ส่ิงทอ/สินคา้แฟชัน่ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.486 

ส่วนประเภทธุรกิจของบริษทัผูใ้ชบ้ริการคู่อ่ืนๆ พบวา่ไม่มีความแตกต่างกนั 

 

ตารางที่ 4.35 แสดงตาราง LSD ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ ด้านความไวว้างใจ  
                        (Assurance) จ  าแนกตามประเภทธุรกิจของบริษทัผูใ้ช้บริการ โดยพิจารณาจาก 
                       รูปแบบการขนส่งทางอากาศ 
ประเภท
ธุรกิจ 

 1 2 3 4 5 6 7 8 

Mean 4.18 3.99 4.15 5.00 4.04 3.72 4.00 3.96 
1 4.18 - 0.191 

(0.140) 
0.030 

(0.873) 
-0.820 

(0.032)* 
0.136 

(0.446) 
0.461 

(0.004)** 
0.180 

(0.292) 
0.216 

(0.190) 

2 3.99 - - -0.161 
(0.402) 

-1.011 
(0.009)** 

-0.055 
(0.763) 

0.270 
(0.100) 

-0.011 
(0.949) 

0.024 
(0.887) 

3 4.15 - - - -0.850 
(0.038)* 

0.106 
(0.642) 

0.431 
(0.043)* 

0.150 
 (0.500) 

0.186 
(0.394) 

4 5.00 - - - - 0.956 
(0.019)* 

1.281 
(0.001)** 

1.000 
(0.013)** 

1.036 
(0.010)** 

5 4.04 - - - - - 0.325 
(0.112) 

0.044 
(0.837) 

0.080 
(0.704) 

6 3.72 - - - - - - -0.281 
(0.156) 

-0.246 
(0.203) 

7 4.00 - - - - - - - 0.036 
(0.861) 

8 3.96 - - - - - - - - 

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
หมายเหต ุ ประเภทธุรกิจของบริษัท 1 คือ อุปกรณ์และชิ้นส่วนอิเลก็ทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์ 

ประเภทธุรกิจของบริษัท 2 คือ ชิ้นส่วนรถยนต์/เคร่ืองยนต์ 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 3 คือ อุปกรณ์ก่อสร้างและวิศวกรรมต่างๆ 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 4 คือ การเกษตร 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 5 คือ เคร่ืองส าอาง/เวชส าอาง/ยาและอาหารเสริม   
ประเภทธุรกิจของบริษัท 6  คือ อาหาร/ผักและผลไม้แช่แขง็/ผลิตภัณฑ์อาหารแปรรูป 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 7 คือ เสื้อผ้า/ส่ิงทอ/สินค้าแฟช่ัน 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 8 คือ อ่ืนๆ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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จากตารางท่ี 4.35 การเปรียบเทียบรายคู่ของคุณภาพการบริการด้านความ

ไวว้างใจ (Assurance) ท่ีจ  าแนกตามประเภทธุรกิจของบริษทัผูใ้ช้บริการ พบว่าประเภทธุรกิจ

อุปกรณ์และช้ินส่วนอิเล็กทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์กบัประเภทธุรกิจการเกษตร มีค่า sig เท่ากบั 0.032 

ซ่ึงหมายความวา่ ประเภทธุรกิจอุปกรณ์และช้ินส่วนอิเล็กทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์มีความคิดเห็นด้าน

คุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้น

ความไวว้างใจน้อยกว่าประเภทธุรกิจการเกษตร ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่าง

เท่ากบั 0.820 และประเภทธุรกิจอุปกรณ์และช้ินส่วนอิเล็กทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์กบัประเภทธุรกิจ

อาหาร/ผกัและผลไมแ้ช่แข็ง/ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูป มีค่า sig เท่ากบั 0.004 ซ่ึงหมายความว่า 

ประเภทธุรกิจอุปกรณ์และช้ินส่วนอิเล็กทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์มีความคิดเห็นด้านคุณภาพการ

บริการในธุรกิจการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกันในด้านความ

ไวว้างใจมากกว่าประเภทธุรกิจอาหาร/ผกัและผลไม้แช่แข็ง/ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูป ท่ีระดับ

นยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.461 

ประเภทธุรกิจช้ินส่วนรถยนต์/เคร่ืองยนตก์บัประเภทธุรกิจการเกษตร มีค่า sig 

เท่ากบั 0.009 ซ่ึงหมายความวา่ ประเภทธุรกิจช้ินส่วนรถยนต/์เคร่ืองยนตมี์ความคิดเห็นดา้นคุณภาพ

การบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นความ

ไวว้างใจน้อยกว่าประเภทธุรกิจการเกษตร ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 

1.011 

ประเภทธุรกิจอุปกรณ์ก่อสร้างและวศิวกรรมต่างๆ กบัประเภทธุรกิจการเกษตร 

มีค่า sig เท่ากบั 0.038 ซ่ึงหมายความวา่ ประเภทธุรกิจอุปกรณ์ก่อสร้างและวิศวกรรมต่างๆ มีความ

คิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่าง

กนัในดา้นความไวว้างใจนอ้ยกว่าประเภทธุรกิจการเกษตร ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมี

ส่วนต่างเท่ากบั 0.850 และประเภทธุรกิจอุปกรณ์ก่อสร้างและวิศวกรรมต่างๆ กบัประเภทธุรกิจ

อาหาร/ผกัและผลไมแ้ช่แข็ง/ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูปมีค่า sig เท่ากบั 0.043 ซ่ึงหมายความว่า 

ประเภทธุรกิจอุปกรณ์ก่อสร้างและวิศวกรรมต่างๆ มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจ

การขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกันในด้านความไวว้างใจมากกว่า

ประเภทธุรกิจอาหาร/ผกัและผลไมแ้ช่แขง็/ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูป ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.431 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



75 
 

ประเภทธุรกิจการเกษตรกับประเภทธุรกิจเคร่ืองส าอาง/เวชส าอาง/ยาและ

อาหารเสริม มีค่า sig เท่ากบั 0.019 ซ่ึงหมายความวา่ ประเภทธุรกิจการเกษตร มีความคิดเห็นดา้น

คุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้น

ความไวว้างใจ มากกวา่ประเภทธุรกิจเคร่ืองส าอาง/เวชส าอาง/ยาและอาหารเสริม ท่ีระดบันยัส าคญั

ทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.956 และประเภทธุรกิจการเกษตรกบัประเภทธุรกิจอาหาร/ผกั

และผลไมแ้ช่แข็ง/ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูป มีค่า sig เท่ากบั 0.001 ซ่ึงหมายความวา่ ประเภทธุรกิจ

การเกษตร มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-

ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นความไวว้างใจ มากกว่าประเภทธุรกิจอาหาร/ผกัและผลไมแ้ช่แข็ง/

ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูป ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 1.281 และประเภท

ธุรกิจการเกษตรกบัประเภทธุรกิจเส้ือผา้/ส่ิงทอ/สินคา้แฟชัน่ มีค่า sig เท่ากบั 0.013 ซ่ึงหมายความ

วา่ ประเภทธุรกิจการเกษตร มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่ง

ประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นความไวว้างใจ มากกวา่ประเภทธุรกิจเส้ือผา้/ส่ิงทอ/

สินค้าแฟชั่น ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากับ 1.000 และประเภทธุรกิจ

การเกษตรกบัประเภทธุรกิจอ่ืนๆ มีค่า sig เท่ากบั 0.010 ซ่ึงหมายความวา่ ประเภทธุรกิจการเกษตร 

มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ี

แตกต่างกนัในดา้นความไวว้างใจ มากกวา่ประเภทธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมี

ส่วนต่างเท่ากบั 1.036 

ส่วนประเภทธุรกิจของบริษทัผูใ้ชบ้ริการคู่อ่ืนๆ พบวา่ไม่มีความแตกต่างกนั 

 

ตารางที่ 4.36  แสดงตาราง LSD ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ ด้านความเอาใจใส่  

                        (Empathy) จ  าแนกตามประเภทธุรกิจของบริษทัผูใ้ชบ้ริการ โดยพิจารณาจากรูปแบบ 

                        การขนส่งทางอากาศ 
ประเภทธุรกิจ  1 2 3 4 5 6 7 8 

Mean 3.97 3.95 4.11 5.00 3.84 3.71 3.81 3.94 
1 3.97 - 0.024 

(0.848) 
-0.140 
(0.436) 

-1.029 
(0.006)** 

0.128 
(0.457) 

0.262 
(0.083) 

0.164 
(0.319) 

0.034 
(0.829) 

2 3.95 - - -0.164 
(0.376) 

-1.053 
(0.005)** 

0.104 
(0.558) 

0.239 
(0.130) 

0.140 
(0.411) 

0.010 
(0.949) 

3 4.11 - - - -0.889 
(0.024)* 

0.268 
(0.223) 

0.403 
(0.050)* 

0.304 
(0.157) 

0.175 
(0.405) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.36  (ต่อ)  
ประเภทธุรกิจ  1 2 3 4 5 6 7 8 

Mean 3.97 3.95 4.11 5.00 3.84 3.71 3.81 3.94 
4 5.00 - - - - 1.157 

(0.003)** 
1.292 

(0.001)** 
1.193 

(0.002)** 
1.063 

(0.006)** 

5 3.84 - - - - - 0.135 
(0.493) 

0.036 
(0.861) 

-0.093 
(0.644) 

6 3.71 - - - - - - -0.099 
(0.604) 

-0.228 
(0.219) 

7 3.81 - - - - - - - -0.129 
(0.510) 

8 3.94 - - - - - - - - 

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
หมายเหต ุ ประเภทธุรกิจของบริษัท 1 คือ อุปกรณ์และชิ้นส่วนอิเลก็ทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์ 

ประเภทธุรกิจของบริษัท 2 คือ ชิ้นส่วนรถยนต์/เคร่ืองยนต์ 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 3 คือ อุปกรณ์ก่อสร้างและวิศวกรรมต่างๆ 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 4 คือ การเกษตร 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 5 คือ เคร่ืองส าอาง/เวชส าอาง/ยาและอาหารเสริม   
ประเภทธุรกิจของบริษัท 6  คือ อาหาร/ผักและผลไม้แช่แขง็/ผลิตภัณฑ์อาหารแปรรูป 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 7 คือ เสื้อผ้า/ส่ิงทอ/สินค้าแฟช่ัน 
ประเภทธุรกิจของบริษัท 8 คือ อ่ืนๆ 

 
จากตารางท่ี 4.36 การเปรียบเทียบรายคู่ของคุณภาพการบริการดา้นความเอาใจ

ใส่ (Empathy) ท่ีจ  าแนกตามประเภทธุรกิจของบริษทัผูใ้ช้บริการ พบวา่ประเภทธุรกิจอุปกรณ์และ

ช้ินส่วนอิเล็กทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์กับประเภทธุรกิจการเกษตร มีค่า sig เท่ากับ 0.006 ซ่ึง

หมายความว่า ประเภทธุรกิจอุปกรณ์และช้ินส่วนอิเล็กทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์ มีความคิดเห็นดา้น

คุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้น

ความเอาใจใส่น้อยกว่าประเภทธุรกิจการเกษตร ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่าง

เท่ากบั 1.029  

ประเภทธุรกิจช้ินส่วนรถยนต/์เคร่ืองยนต ์กบัประเภทธุรกิจการเกษตร มีค่า sig 

เท่ากับ 0.005 ซ่ึงหมายความว่า ประเภทธุรกิจช้ินส่วนรถยนต์/เคร่ืองยนต์ มีความคิดเห็นด้าน

คุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้น

ความเอาใจใส่น้อยกว่าประเภทธุรกิจการเกษตร ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่าง

เท่ากบั 1.053 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ประเภทธุรกิจอุปกรณ์ก่อสร้างและวิศวกรรมต่างๆกบัประเภทธุรกิจการเกษตร 

มีค่า sig เท่ากบั 0.024 ซ่ึงหมายความวา่ ประเภทธุรกิจอุปกรณ์ก่อสร้างและวิศวกรรมต่างๆ มีความ

คิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่าง

กนัในดา้นความเอาใจใส่น้อยกว่าประเภทธุรกิจการเกษตร ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมี

ส่วนต่างเท่ากบั 0.889และประเภทธุรกิจอุปกรณ์ก่อสร้างและวิศวกรรมต่างๆกบัประเภทธุรกิจ

อาหาร/ผกัและผลไมแ้ช่แข็ง/ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูป มีค่า sig เท่ากบั 0.403 ซ่ึงหมายความว่า 

ประเภทธุรกิจอุปกรณ์ก่อสร้างและวิศวกรรมต่างๆ มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจ

การขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในด้านความเอาใจใส่มากกว่า

ประเภทธุรกิจอาหาร/ผกัและผลไมแ้ช่แขง็/ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูป ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.403 

ประเภทธุรกิจการเกษตรกับประเภทธุรกิจเคร่ืองส าอาง/เวชส าอาง/ยาและ

อาหารเสริม  มีค่า sig เท่ากบั 0.003 ซ่ึงหมายความวา่ ประเภทธุรกิจการเกษตรมีความคิดเห็นดา้น

คุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้น

ความเอาใจใส่มากกวา่ประเภทธุรกิจเคร่ืองส าอาง/เวชส าอาง/ยาและอาหารเสริม  ท่ีระดบันยัส าคญั

ทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 1.157 

และประเภทธุรกิจการเกษตรกบัประเภทธุรกิจอาหาร/ผกัและผลไมแ้ช่แข็ง/

ผลิตภณัฑ์อาหารแปรรูป มีค่า sig เท่ากบั 0.001 ซ่ึงหมายความวา่ ประเภทธุรกิจการเกษตร มีความ

คิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่าง

กนัในดา้นความเอาใจใส่มากกว่าประเภทธุรกิจอาหาร/ผกัและผลไมแ้ช่แข็ง/ผลิตภณัฑ์อาหารแปร

รูป ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 1.292 และประเภทธุรกิจการเกษตรกบั

ประเภทธุรกิจเส้ือผา้/ส่ิงทอ/สินคา้แฟชัน่ มีค่า sig เท่ากบั 0.002 ซ่ึงหมายความว่า ประเภทธุรกิจ

การเกษตร มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-

ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นความเอาใจใส่มากกว่าประเภทธุรกิจเส้ือผา้/ส่ิงทอ/สินคา้แฟชัน่ ท่ี

ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 1.193 และประเภทธุรกิจการเกษตรกบัประเภท

ธุรกิจอ่ืนๆ มีค่า sig เท่ากบั 0.006 ซ่ึงหมายความวา่ ประเภทธุรกิจการเกษตร มีความคิดเห็นดา้น

คุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้น

ความเอาใจใส่มากกว่าประเภทธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 

1.063 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 ส่วนประเภทธุรกิจของบริษทัผูใ้ชบ้ริการคู่อ่ืนๆ พบวา่ไม่มีความแตกต่างกนั 

  2.  สมมติฐานย่อยท่ี 2 รูปแบบธุรกิจของบริษทัผูใ้ช้บริการท่ีแตกต่างกนัจะมี
ความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ี
แตกต่างกนั โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ แสดงผลดงัตารางท่ี 4.10 

 
ตารางที่ 4.37  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ จ าแนกตามรูปแบบธุรกิจของผูใ้ชบ้ริการ โดย 
                      พิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ  

N = 200 

คุณภาพการบริการ ขนาดธุรกิจ N  ̅ S.D. F Sig. 
ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibility) 

วสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SME) 50 4.13 0.538 4.696 0.010** 
อุตสาหกรรม (Enterprise) 104 3.84 0.611   
บุคคลธรรมดา 46 3.81 0.591   

ความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) 

วสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SME) 50 4.23 0.584 0.753 0.472 
อุตสาหกรรม (Enterprise) 104 4.09 0.770   
บุคคลธรรมดา 46 4.09 0.599   

การตอบสนองต่อลูกคา้ 
(Responsiveness) 

วสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SME) 50 4.00 0.567 0.194 0.824 
อุตสาหกรรม (Enterprise) 104 3.99 0.755   
บุคคลธรรมดา 46 3.92 0.724   

ความไวว้างใจ  วสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SME) 50 4.03 0.557 0.098 0.907 
(Assurance) อุตสาหกรรม (Enterprise) 104 4.06 0.731   

 บุคคลธรรมดา 46 4.01 0.592   
การดูแลเอาใจใส่  วสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SME) 50 3.93 0.563 0.452 0.637 

(Empathy) อุตสาหกรรม (Enterprise) 104 3.96 0.610   
 บุคคลธรรมดา 46 3.86 0.746   

**  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 

จากตารางท่ี 4.37 พบวา่ ค่า p-value ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการใน

ธุรกิจการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) จ าแนกตามรูปแบบธุรกิจของบริษัท

ผูใ้ชบ้ริการ โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ ท่ีมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น

รูปธรรมของบริการ (Tangibility) มีค่า 0.010 ในส่วนคุณภาพการบริการดา้นอ่ืนๆ ไดแ้ก่ ดา้นความ

น่าเช่ือถือ (Reliability) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ด้านความไวว้างใจ 

(Assurance) และ ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) มีค่ามากกวา่ 0.05 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ดงันั้นจึงสรุปไดว้่า รูปแบบธุรกิจของบริษทัผูใ้ช้บริการท่ีแตกต่างกนัมีความ

คิดเห็นด้านคุณภาพการบริการ ของธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) โดย

พิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ ในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 

แตกต่างกันท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ในส่วนด้านอ่ืนๆ ได้แก่  ด้านความน่าเช่ือถือ 

(Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ดา้นความไวว้างใจ (Assurance) และ 

ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

ดงันั้นจึงไปทดสอบการเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธี

ทดสอบการเปรียบเทียบรายคู่ LSD (Least Significant Difference) เพื่อหาเฉล่ียคู่ท่ีแตกต่างกนัอยา่ง

มีนยัส าคญั โดยแสดงผลทดสอบดงัตารางท่ี 4.38 ดงัต่อไปน้ี 

 

ตารางที ่4.38  แสดงตาราง LSD ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ 
                      บริการ (Tangibility) จ  าแนกตามรูปแบบธุรกิจของบริษทัผูใ้ชบ้ริการ โดยพิจารณาจาก 
                      รูปแบบการขนส่งทางอากาศ 
รูปแบบธุรกิจของบริษทั

ผูใ้ชบ้ริการ  
วสิาหกิจขนาดกลาง
และขนาดยอ่ม (SME) 

อุตสาหกรรม  
(Enterprise) 

บุคคลธรรมดา 

Mean 4.13 3.84 3.81 
วสิาหกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอ่ม (SME) 
4.13 - 0.284 

(0.006)** 
0.315 

(0.010)** 
อุตสาหกรรม 
(Enterprise) 

3.84 - - 0.031 
(0.764) 

บุคคลธรรมดา 3.81 - - - 
**  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตารางท่ี 4.38 การเปรียบเทียบรายคู่ของคุณภาพการบริการดา้นความเป็น

รูปธรรมของบริการ (Tangibility) จ  าแนกตามรูปแบบธุรกิจของบริษทัผูใ้ช้บริการ พบวา่ วิสาหกิจ

ขนาดกลางและขนาดย่อม (SME) และอุตสาหกรรม (Enterprise) มีค่า sig เท่ากบั 0.006 ซ่ึง

หมายความวา่ ขนาดธุรกิจวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SME)  มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพ

การบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นด้าน

ความเป็นรูปธรรมของบริการมากกว่า อุตสาหกรรม (Enterprise) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 

โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.284 และ วสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SME) และบุคคลธรรมดามีค่า 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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sig เท่ากบั 0.010 ซ่ึงหมายความวา่ ขนาดธุรกิจวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SME)  มีความ

คิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่าง

กนัในดา้นด้านความเป็นรูปธรรมของบริการมากกว่า บุคคลธรรมดา ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 

0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.315 

ส่วนรูปแบบธุรกิจของบริษทัผูใ้ชบ้ริการคู่อ่ืนๆ ไดแ้ก่ อุตสาหกรรม (Enterprise) กบั 

บุคคลธรรมดา พบวา่ไม่มีความแตกต่างกนั 

3. การทดสอบสมมติฐานยอ่ยท่ี 3 ทุนจดทะเบียนบริษทัของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั

จะมีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) 

ท่ีแตกต่างกนั โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอาการ 

 

ตารางที่ 4.39 การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ จ าแนกตามทุนจดทะเบียนบริษทัของผูใ้ชบ้ริการ  
                      โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ 

N = 200 

คุณภาพการบริการ ทุนจดทะเบียนบริษทั N  ̅ S.D. F Sig. 
ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibility) 

ต ่ากวา่ 5 ลา้นบาท หรือ ไม่ไดจ้ด
ทะเบียนการคา้ 

85 3.90 0.619 1.893 0.153 

5 ลา้นบาท – 60 ลา้นบาท 35 4.08 0.578   
มากกวา่ 60 ลา้นบาท 80 3.84 0.581   

ความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) 

ต ่ากวา่ 5 ลา้นบาท หรือ ไม่ไดจ้ด
ทะเบียนการคา้ 

85 4.09 0.638 0.349 0.706 

5 ลา้นบาท – 60 ลา้นบาท 35 4.21 0.614   
มากกวา่ 60 ลา้นบาท 80 4.13 0.773   

การตอบสนองต่อลูกคา้ 
(Responsiveness) 

ต ่ากวา่ 5 ลา้นบาท หรือ ไม่ไดจ้ด
ทะเบียนการคา้ 

85 3.89 0.679 1.303 0.274 

5 ลา้นบาท – 60 ลา้นบาท 35 3.98 0.594   
มากกวา่ 60 ลา้นบาท 80 4.07 0.766   

ความไวว้างใจ 
(Assurance) 

ต ่ากวา่ 5 ลา้นบาท หรือ ไม่ไดจ้ด
ทะเบียนการคา้ 

85 3.97 0.598 0.984 0.376 

 5 ลา้นบาท – 60 ลา้นบาท 35 4.15 0.622   
 มากกวา่ 60 ลา้นบาท 80 4.07 0.730   

 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.39  (ต่อ) 
คุณภาพการบริการ ทุนจดทะเบียนบริษทั N  ̅ S.D. F Sig. 
ความเอาใจใส่ 
(Empathy) 

ต ่ากวา่ 5 ลา้นบาท หรือ ไม่ไดจ้ด
ทะเบียนการคา้ 

85 3.80 0.631 3.050 0.050* 

5 ลา้นบาท – 60 ลา้นบาท 35 4.05 0.561   
มากกวา่ 60 ลา้นบาท 80 4.01 0.644   

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.39 พบวา่ ค่า p-value ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการในธุรกิจ

การขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) จ าแนกตามทุนจดทะเบียนบริษทัของผูใ้ชบ้ริการ 

โดยพิจารณาจาก รูปแบบการขนส่งทางอากาศ ท่ีมีค่าน้อยกว่า 0.05 ได้แก่ ด้านความเอาใจใส่ 

(Empathy) มีค่า 0.05 ในส่วนคุณภาพการบริการดา้นอ่ืนๆ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

(Tangibility) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) และ

ดา้นความไวว้างใจ (Assurance) มีค่ามากกวา่ 0.05 

ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ ทุนจดทะเบียนบริษทัของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็น

ดา้นคุณภาพการบริการของธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) โดยพิจารณา

จากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ ในดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั

ทางสถิติ 0.05 ในส่วนดา้นอ่ืนๆ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ดา้นความ

น่าเช่ือถือ (Reliability) ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) และดา้นความไวว้างใจ 

(Assurance)ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 ดงันั้นจึงไปทดสอบการเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธี

ทดสอบการเปรียบเทียบรายคู่ LSD (Least Significant Difference) เพื่อหาเฉล่ียคู่ท่ีแตกต่างกนัอยา่ง

มีนยัส าคญั โดยแสดงผลทดสอบดงัตารางท่ี 4.40 ดงัต่อไปน้ี 

 

 

 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.40  แสดงตาราง LSD ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ ด้านความเอาใจใส่  
                       (Empathy) จ  าแนกตามทุนจดทะเบียนบริษัทธุรกิจของบริษัทผู ้ใช้บริการโดย 
                       พิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ 
ทุนจดทะเบียนบริษทั 

Mean 

ต ่ากวา่ 5 ลา้นบาท หรือ 
ไม่ไดจ้ดทะเบียน 

5 ลา้นบาท – 60 
ลา้นบาท 

มากกวา่ 60 ลา้น
บาท 

3.80 4.05 4.01 
ต ่ากวา่ 5 ลา้นบาท หรือ 

ไม่ไดจ้ดทะเบียน 
3.80 - -0.244 

(0.053) 
-0.209 

(0.033)* 
5 ลา้นบาท – 60 ลา้นบาท 4.05 - - 0.035 

(0.782) 
มากกวา่ 60 ลา้นบาท 4.01 - - - 

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.40 การเปรียบเทียบรายคู่ของคุณภาพการบริการดา้นความเอาใจ

ใส่ (Empathy) จ  าแนกตามทุนจดทะเบียนบริษทัของผูใ้ช้บริการ พบวา่ ต ่ากวา่ 5 ลา้นบาท หรือ 

ไม่ไดจ้ดทะเบียน และมากกวา่ 60 ลา้นบาท มีค่า sig เท่ากบั 0.033 ซ่ึงหมายความวา่ ต ่ากวา่ 5 ลา้น

บาท หรือ ไม่ไดจ้ดทะเบียน มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่ง

ประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) นอ้ยกวา่ มากกวา่ 60 

ลา้นบาท ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.209 

ส่วนทุนจดทะเบียนบริษทัของผูใ้ชบ้ริการคู่อ่ืนๆพบวา่ไม่มีความแตกต่างกนั 

 4.2.4.2  สมมติฐานที ่2 ผู้ใช้บริการทีม่ีปัจจัยด้านลักษณะงานที่แตกต่างกันจะมีความคิด

เห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกจิการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) ที่แตกต่างกัน 

โดยพจิารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ 

สมมติฐานท่ี 2 จะแบ่งออกเป็น 4 สมมติฐานย่อย แสดงผลดงัตารางท่ี 4.41 – 

4.50ดงัน้ี 

  1.  การทดสอบสมมติฐานยอ่ยท่ี 1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความเร่งรีบของงานท่ีแตกต่าง

กนัจะมีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-

ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนั โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.41  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ จ าแนกตามความเร่งรีบของงาน โดยพิจารณาจาก 
                      รูปแบบการขนส่งทางอากาศ 

N=200 

คุณภาพการบริการ ความเร่งรีบของงาน N  ̅ S.D. F Sig. 
ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibility) 

ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนทุกคร้ังท่ีใช้
บริการ 

72 4.00 0.529 2.125 0.122 

ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนบางคร้ัง 94 3.89 0.612   
ไม่ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วน 34 3.75 0.683   

ความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) 

ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนทุกคร้ังท่ีใช้
บริการ 

72 4.24 0.631 2.785 0.064 

ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนบางคร้ัง 94 4.12 0.727   
ไม่ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วน 34 3.90 0.666   

การตอบสนองต่อ
ลูกคา้ 

(Responsiveness) 

ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนทุกคร้ังท่ีใช้
บริการ 

72 4.07 0.699 1.790 0.170 

ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนบางคร้ัง 94 3.97 0.720   
ไม่ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วน 34 3.79 0.646   

ความไวว้างใจ 
(Assurance) 

ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนทุกคร้ังท่ีใช้
บริการ 

72 4.14 0.636 1.608 0.203 

 ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนบางคร้ัง 94 4.02 0.672   
 ไม่ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วน 34 3.90 0.651   

ความเอาใจใส่  ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนทุกคร้ังท่ีใช้
บริการ 

72 4.03 0.603 2.314 0.102 

(Empathy) ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนบางคร้ัง 94 3.91 0.633   
 ไม่ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วน 34 3.75 0.658   

 *  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  

 จากตารางท่ี 4.41 พบวา่ ค่า p-value ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการใน

ธุรกิจการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) จ าแนกตามความเร่งรีบของงาน โดย

พิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ มีค่ามากกว่า 0.05 ในทุกด้าน ดังนั้ นจึงสรุปได้ว่า 

ผูใ้ช้บริการท่ีมีความเร่งรีบของงานท่ีแตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจ

การขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศไม่

แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

2.  การทดสอบสมมติฐานย่อยท่ี 2 ผูใ้ช้บริการท่ีมีความซับซ้อนของงาน (มี

ขั้นตอนการด าเนินงานมากกว่าปกติ) ท่ีแตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการใน

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนั โดยพิจารณาจากรูปแบบการ

ขนส่งทางอากาศ 

 

ตารางที่ 4.42 การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ จ าแนกตามความซบัซ้อนของงาน โดยพิจารณา 

                     จากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ  

N=200 

คุณภาพการบริการ ความซบัซอ้นของงาน N  ̅ S.D. F Sig. 
ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibility) 

มีความซบัซอ้น 83 3.88 0.608 0.053 0.818 
ไม่มีความซบัซอ้น 117 3.93 0.595   

ความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) 

มีความซบัซอ้น 83 4.18 0.713 0.371 0.543 
ไม่มีความซบัซอ้น 117 4.09 0.673   

การตอบสนองต่อลูกคา้  มีความซบัซอ้น 83 4.01 0.725 0.021 0.885 
(Responsiveness) ไม่มีความซบัซอ้น 117 3.95 0.689   
ความไวว้างใจ  มีความซบัซอ้น 83 4.06 0.676 0.115 0.735 
(Assurance) ไม่มีความซบัซอ้น 117 4.03 0.647   
ความเอาใจใส่  มีความซบัซอ้น 83 3.98 0.576 2.085 0.150 
(Empathy) ไม่มีความซบัซอ้น 117 3.89 0.668   

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.42 พบวา่ ค่า p-value ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการใน

ธุรกิจการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) จ าแนกตามความซับซ้อนของงาน (มี

ขั้นตอนการด าเนินงานมากกว่าปกติ) โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ มีค่ามากกว่า 

0.05 ในทุกดา้น ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ ความซบัซ้อนของงานท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นดา้นคุณภาพ

การบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) โดยพิจารณาจากรูปแบบการ

ขนส่งทางอากาศ ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 3.  การทดสอบสมมติฐานยอ่ยท่ี 3 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีประเภทสินคา้ในการขนส่งท่ี

แตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ 

(น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนั โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.43  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ จ าแนกตามประเภทสินคา้ในการขนส่ง โดย 
                      พิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ  

N=200 

คุณภาพการบริการ ประเภทสินคา้ N  ̅ S.D. F Sig. 
ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibility) 

สินคา้อนัตราย 12 3.69 0.481 1.307 0.263 
สินคา้เกินขนาดมาตรฐาน 17 4.02 0.546   
สินคา้ควบคุมอุณหภูมิ 9 3.56 0.601   
สินคา้ท่ีเก่ียวกบัยาและเวชภณัฑ ์ 30 3.96 0.704   
สินคา้ทัว่ไป 125 3.91 0.587   

 สินคา้ประเภทอ่ืนๆ 7 4.14 0.573   
ความน่าเช่ือถือ  สินคา้อนัตราย 12 4.29 0.638 1.238 0.293 
(Reliability) สินคา้เกินขนาดมาตรฐาน 17 4.16 0.643   

 สินคา้ควบคุมอุณหภูมิ 9 3.75 1.104   
 สินคา้ท่ีเก่ียวกบัยาและเวชภณัฑ ์ 30 4.25 0.673   
 สินคา้ทัว่ไป 125 4.09 0.665   
 สินคา้ประเภทอ่ืนๆ 7 4.43 0.688   

การตอบสนองต่อลูกคา้  สินคา้อนัตราย 12 4.25 0.452 2.436 0.036* 
(Responsiveness) สินคา้เกินขนาดมาตรฐาน 17 3.92 0.607   

 สินคา้ควบคุมอุณหภูมิ 9 3.41 1.128   
 สินคา้ท่ีเก่ียวกบัยาและเวชภณัฑ ์ 30 4.04 0.579   
 สินคา้ทัว่ไป 125 3.95 0.699   
 สินคา้ประเภทอ่ืนๆ 7 4.48 0.813   

ความไวว้างใจ  สินคา้อนัตราย 12 4.42 0.685 2.234 0.052 
(Assurance) สินคา้เกินขนาดมาตรฐาน 17 4.04 0.494   

 สินคา้ควบคุมอุณหภูมิ 9 3.61 1.180   
 สินคา้ท่ีเก่ียวกบัยาและเวชภณัฑ ์ 30 4.13 0.564   
 สินคา้ทัว่ไป 125 4.00 0.622   
 สินคา้ประเภทอ่ืนๆ 7 4.39 0.815   

ความเอาใจใส่  สินคา้อนัตราย 12 4.00 0.532 2.643 0.024* 
(Empathy) สินคา้เกินขนาดมาตรฐาน 17 3.96 0.588   

 สินคา้ควบคุมอุณหภูมิ 9 4.00 0.289   
 สินคา้ท่ีเก่ียวกบัยาและเวชภณัฑ ์ 30 3.97 0.674   
 สินคา้ทัว่ไป 125 3.86 0.637   
 สินคา้ประเภทอ่ืนๆ 7 4.71 0.488   

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 จากตารางท่ี 4.43 พบวา่ ค่า p-value ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการใน
ธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) จ าแนกตามประเภทสินคา้ในการขนส่ง โดย
พิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ ท่ีมีค่าน้อยกว่า 0.05 คือ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness)  มีค่า 0.036 และ ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) มีค่า 0.024 ในส่วนคุณภาพการ
บริการด้านอ่ืนๆ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ด้านความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) และดา้นความไวว้างใจ (Assurance) มีค่ามากกวา่ 0.05 

 ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีประเภทสินคา้ในการขนส่งท่ีแตกต่างกนัจะ

มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) 

โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ ในด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 

และ ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ในส่วนดา้นอ่ืนๆ 

ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) และดา้น

ความไวว้างใจ (Assurance)  นั้นไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 ดงันั้นจึงไปทดสอบการเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธี

ทดสอบการเปรียบเทียบรายคู่ LSD (Least Significant Difference) เพื่อหาเฉล่ียคู่ท่ีแตกต่างกนัอยา่ง

มีนยัส าคญั โดยแสดงผลทดสอบดงัตารางท่ี 4.44-4.45 

ตารางที่ 4.44   แสดงตาราง LSD ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อ 
                       ลูกคา้ (Responsiveness) จ  าแนกตามประเภทสินคา้ในการขนส่ง โดยพิจารณาจาก 
                       รูปแบบการขนส่งทางอากาศ 
ประเภท

สินคา้ในการ
ขนส่ง  

อนัตราย เกินขนาด
มาตรฐาน 

ควบคุม
อุณหภูมิ 

ท่ีเก่ียวกบัยา
และ

เวชภณัฑ ์

ทัว่ไป อ่ืนๆ 

Mean 4.25 3.92 3.41 4.04 3.95 4.48 
อนัตราย 4.25 - 0.328 

(0.209) 
0.843 

(0.006)** 
0.206 

(0.385) 
0.295 

(0.159) 
-0.226 
(0.492) 

เกินขนาด
มาตรฐาน 

3.92 - - 0.514 
(0.072) 

-0.123 
(0.558) 

-0.033 
(0.853) 

-0.555 
(0.075) 

ควบคุม
อุณหภูมิ 

3.41 - - - -0.637 
(0.016)* 

-0.547 
(0.023)* 

-1.069 
(0.002)** 

ท่ีเก่ียวกบัยา
และเวชภณัฑ ์

4.04 - - - - 0.090 
(0.523) 

-0.432 
(0.138) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.44   (ต่อ) 
ประเภท

สินคา้ในการ
ขนส่ง  

อนัตราย เกินขนาด
มาตรฐาน 

ควบคุม
อุณหภูมิ 

ท่ีเก่ียวกบัยา
และ

เวชภณัฑ ์

ทัว่ไป อ่ืนๆ 

Mean 4.25 3.92 3.41 4.04 3.95 4.48 
ทัว่ไป 3.95 - - - - - -0.522 

(0.523) 
อ่ืนๆ 4.48 - - - - - - 

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
 จากตารางท่ี 4.44 การเปรียบเทียบรายคู่ของคุณภาพการบริการด้านการ

ตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ท่ีจ  าแนกตามประเภทสินคา้ในการขนส่ง พบว่าผูใ้ช้บริการ

ขนส่งสินคา้ประเภทสินคา้อนัตราย กบั สินคา้ควบคุมอุณหภูมิ มีค่า sig เท่ากบั 0.006 ซ่ึงหมายความ

ว่าผูใ้ช้บริการขนส่งสินคา้ประเภทสินคา้อนัตราย มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจ

การขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ 

(Responsiveness) มากกว่า สินคา้ควบคุมอุณหภูมิ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่าง

เท่ากบั 0.843 

 ส่วนผู ้ใช้บริการขนส่งสินค้าประเภทสินค้าควบคุมอุณหภูมิ กับ สินค้าท่ี

เก่ียวกบัยาและเวชภณัฑ์ มีค่า sig เท่ากบั 0.016 ซ่ึงหมายความ ผูใ้ช้บริการขนส่งสินคา้ประเภท

สินค้าควบคุมอุณหภูมิ มีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่าง

ประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) น้อยกว่า 

สินคา้ท่ีเก่ียวกบัยาและเวชภณัฑ์ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.637 และ

ส่วนผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ประเภทสินคา้ควบคุมอุณหภูมิ กบั สินคา้ประเภทอ่ืนๆ มีค่า sig เท่ากบั 

0.002 ซ่ึงหมายความ ผูใ้ช้บริการขนส่งสินคา้ประเภทสินคา้ควบคุมอุณหภูมิ มีความคิดเห็นด้าน

คุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้น

การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) น้อยกว่า สินคา้ประเภทอ่ืนๆท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 

0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 1.069 

 ส่วนผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ประเภทสินคา้คู่อ่ืนๆ พบวา่ไม่มีความแตกต่างกนั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.45  แสดงตาราง LSD ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ ด้านความเอาใจใส่  
                        (Empathy) จ  าแนกตามประเภทสินคา้ในการขนส่ง โดยพิจารณาจากรูปแบบการ 
                        ขนส่งทางอากาศ 
ประเภทสินคา้ใน

การขนส่ง  
อนัตราย เกินขนาด

มาตรฐาน 
ควบคุม
อุณหภูมิ 

ท่ีเก่ียวกบัยา
และเวชภณัฑ ์

ทัว่ไป อ่ืนๆ 

Mean 4.00 3.96 4.00 3.97 3.86 4.71 

อนัตราย 4.00 - 0.039 
(0.867) 

0.000 
(1.000) 

0.033 
(0.875) 

0.139 
(0.459) 

-0.714 
(0.016)* 

เกินขนาดมาตรฐาน 3.96 - - -0.039 
(0.878) 

-0.006 
(0.975) 

0.099 
(0.535) 

-0.754 
(0.007)** 

ควบคุมอุณหภูมิ 4.00 - - - 0.033 
(0.887) 

0.139 
(0.517) 

-0.714 
(0.023)* 

ท่ีเก่ียวกบัยาและ
เวชภณัฑ ์

3.97 - - - - 0.105 
(0.403) 

-0.748 
(0.004)** 

ทัว่ไป 3.86 - - - - - -0.853* 
(0.000)** 

อ่ืนๆ 4.71 - - - - - - 
*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
  จากตารางท่ี 4.45 การเปรียบเทียบรายคู่ของคุณภาพการบริการดา้นความเอาใจ

ใส่ (Empathy) ท่ีจ  าแนกตามประเภทสินคา้ในการขนส่ง พบว่าผูใ้ช้บริการขนส่งสินคา้ประเภท

สินคา้อนัตราย กบั สินคา้ประเภทอ่ืนๆ มีค่า sig เท่ากบั 0.016 ซ่ึงหมายความว่าผูใ้ช้บริการขนส่ง

สินค้าประเภทสินค้าอนัตราย มีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินค้า

ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) น้อยกว่า สินคา้

ประเภทอ่ืนๆ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.714 

ผูใ้ช้บริการขนส่งสินคา้ประเภทสินคา้เกินขนาดมาตรฐานกบั สินคา้ประเภท

อ่ืนๆ มีค่า sig เท่ากบั 0.007 ซ่ึงหมายความ ผูใ้ช้บริการขนส่งสินคา้ประเภทสินคา้เกินขนาด

มาตรฐาน มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-

ส่งออก) ท่ีแตกต่างกันในด้านความเอาใจใส่ (Empathy) น้อยกว่า สินค้าประเภทอ่ืนๆ ท่ีระดับ

นยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.754 

ผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ประเภทสินคา้ควบคุมอุณหภูมิ กบั สินคา้ประเภทอ่ืนๆ 

มีค่า sig เท่ากบั 0.023 ซ่ึงหมายความ ผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ประเภทสินคา้ควบคุมอุณหภูมิ มีความ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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คิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่าง

กนัในดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) น้อยกว่า สินคา้ประเภทอ่ืนๆ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.714 

ผูใ้ช้บริการขนส่งสินค้าประเภทสินค้าท่ีเก่ียวกับยาและเวชภณัฑ์ กบั สินค้า

ประเภทอ่ืนๆ มีค่า sig เท่ากบั 0.004 ซ่ึงหมายความ ผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ประเภทสินคา้ท่ีเก่ียวกบั

ยาและเวชภณัฑ์ มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ 

(น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในด้านความเอาใจใส่ (Empathy) น้อยกว่า สินคา้ประเภทอ่ืนๆ ท่ี

ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.748 

และส่วนผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ประเภทสินคา้ทัว่ไป กบั สินคา้ประเภทอ่ืนๆ 

มีค่า sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึงหมายความ ผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ประเภทสินคา้ทัว่ไป มีความคิดเห็น

ดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัใน

ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) น้อยกวา่ สินคา้ประเภทอ่ืนๆ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมี

ส่วนต่างเท่ากบั 0.853 

ส่วนผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ประเภทสินคา้คู่อ่ืนๆ พบวา่ไม่มีความแตกต่างกนั 

4.  การทดสอบสมมติฐานยอ่ยท่ี 4 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปริมาณสินคา้ในการขนส่งท่ี

แตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ 

(น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนั โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ 

 
ตารางที่ 4.46  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ จ าแนกตามปริมาณสินคา้ในการขนส่ง โดย 
                       พิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ  

N=200 

คุณภาพการบริการ ปริมาณสินคา้ (ต่อเดือน) N  ̅ S.D. F Sig. 
ความเป็นรูปธรรมของ นอ้ยกวา่ 1 พาเลท 53 3.74 0.586 3.869 0.002** 
บริการ (Tangibility) 1 -5 พาเลท 48 4.04 0.586   

 5 – 10 พาเลท 12 4.28 0.509   
 10 - 20 พาเลท 18 3.72 0.618   
 20-50 พาเลท 17 3.65 0.682   
 มากกวา่ 50 พาเลท 52 4.02 0.530   

 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.46 (ต่อ) 
คุณภาพการบริการ ปริมาณสินคา้ (ต่อเดือน) N  ̅ S.D. F Sig. 
ความน่าเช่ือถือ  นอ้ยกวา่ 1 พาเลท 53 3.95 0.676 2.819 0.018* 
(Reliability) 1 -5 พาเลท 48 4.23 0.620   

 5 – 10 พาเลท 12 4.65 0.419   
 10 - 20 พาเลท 18 3.93 0.799   
 20-50 พาเลท 17 4.03 0.734   
 มากกวา่ 50 พาเลท 52 4.18 0.700   

การตอบสนองต่อลูกคา้  นอ้ยกวา่ 1 พาเลท 53 3.86 0.652 1.598 0.163 
(Responsiveness) 1 -5 พาเลท 48 4.13 0.683   

 5 – 10 พาเลท 12 4.22 0.499   
 10 - 20 พาเลท 18 3.83 0.761   
 20-50 พาเลท 17 3.76 0.752   
 มากกวา่ 50 พาเลท 52 4.02 0.751   

ความไวว้างใจ  นอ้ยกวา่ 1 พาเลท 53 3.92 0.563 2.897 0.015* 
(Assurance) 1 -5 พาเลท 48 4.11 0.634   

 5 – 10 พาเลท 12 4.40 0.470   
 10 - 20 พาเลท 18 3.83 0.809   
 20-50 พาเลท 17 3.75 0.765   
 มากกวา่ 50 พาเลท 52 4.19 0.654   

ความเอาใจใส่ 
(Empathy) 

นอ้ยกวา่ 1 พาเลท 53 3.72 0.735 2.642 0.025* 
1 -5 พาเลท 48 4.08 0.498   
5 – 10 พาเลท 12 3.97 0.264   
10 - 20 พาเลท 18 3.85 0.734   
20-50 พาเลท 17 3.78 0.735   
มากกวา่ 50 พาเลท 52 4.07 0.558   

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
จากตารางท่ี 4.46 พบวา่ ค่า p-value ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการใน

ธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) จ าแนกตามปริมาณสินคา้ในการขนส่ง โดย

พิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ ท่ีมีค่าน้อยกว่า 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

บริการ (Tangibility) มีค่า 0.002 ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) มีค่า 0.018 ดา้นความไวว้างใจ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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(Assurance) มีค่า 0.015 และดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) มีค่า 0.025 ส่วนคุณภาพการบริการดา้น

ท่ีมีค่ามากกวา่ 0.05  ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) มีค่า 0.163 

ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปริมาณสินคา้ในการขนส่ง ท่ีแตกต่างกนัจะ

มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) 

โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ ในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 

ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) ด้านความไวว้างใจ (Assurance) และด้านความเอาใจใส่ 

(Empathy) แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ส่วนคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง

ต่อลูกคา้ (Responsiveness) ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 ดงันั้นจึงไปทดสอบการเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธี

ทดสอบการเปรียบเทียบรายคู่ LSD (Least Significant Difference) เพื่อหาเฉล่ียคู่ท่ีแตกต่างกนัอยา่ง

มีนยัส าคญั โดยแสดงผลทดสอบดงัตารางท่ี 4.47-4.50 

 

ตารางที ่4.47  แสดงตาราง LSD ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ 
                       บริการ (Tangibility) จ  าแนกตามปริมาณสินคา้ในการขนส่ง โดยพิจารณาจากรูปแบบ 
                      การขนส่งทางอากาศ 
ปริมาณสินคา้ใน
การขนส่ง โดย
เฉล่ียต่อเดือน 

 
นอ้ยกวา่ 1 
พาเลท 

1 - 5 
พาเลท 

5 - 10 
พาเลท 

10 - 20 
พาเลท 

20 - 50 
พาเลท 

มากกวา่ 
50 พาเลท 

Mean 3.74 4.04 4.28 3.72 3.65 4.02 

นอ้ยกวา่ 1 พาเลท 3.74 - -0.306 
(0.009)** 

-0.542 
(0.004)** 

0.014 
(0.931) 

0.089 
(0.583) 

-0.283 
(0.013)* 

1 -5 พาเลท 4.04 - - -0.236 
(0.208) 

0.319 
(0.047) 

0.395* 
(0.017)* 

0.022 
(0.847) 

5 – 10 พาเลท 4.28 - - - 0.556 
(0.011)* 

0.631 
(0.004)** 

0.259 
(0.165) 

10 - 20 พาเลท 3.72 - - - - 0.075 
(0.702) 

-0.297 
(0.062) 

20-50 พาเลท 3.65 - - - - - -0.372 
(0.023)* 

มากกวา่ 50 พาเลท 4.02 - - - - - - 

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 จากตารางท่ี 4.47 การเปรียบเทียบรายคู่ของคุณภาพการบริการดา้นความเป็น

รูปธรรมของบริการ (Tangibility) ท่ีจ  าแนกตามปริมาณสินค้าในการขนส่ง พบว่าผูใ้ช้บริการท่ี

ขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย นอ้ยกวา่ 1 พาเลทต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย 1 - 5 พาเลทต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 

0.009 ซ่ึงหมายความว่า ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย น้อยกว่า 1 พาเลทต่อเดือน มีความ

คิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่าง

กนัในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)  นอ้ยกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย 

1 -5 พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.306  และผูใ้ชบ้ริการท่ี

ขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย น้อยกว่า 1 พาเลทต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย 5 - 10 พาเลทต่อเดือน มีค่า sig 

เท่ากบั 0.004 ซ่ึงหมายความว่า ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย น้อยกว่า 1 พาเลทต่อเดือน มี

ความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ี

แตกต่างกนัในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)  นอ้ยกว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้ 

โดยเฉล่ีย 5 - 10 พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.542 และ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย นอ้ยกวา่ 1 พาเลทต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย มากกวา่ 50 พาเลทต่อ

เดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.013 ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย นอ้ยกวา่ 1 พาเลท 

ต่อเดือน มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-

ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)  น้อยกว่า ผูใ้ช้บริการท่ี

ขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย มากกว่า 50 พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่าง

เท่ากบั 0.283 

 ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 1 -5 พาเลท ต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย 20-50 

พาเลท ต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.017 ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 1 - 5    

พาเลท ต่อเดือน มีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ 

(น าเข้า-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกันในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)  มากกว่า 

ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย 20-50 พาเลท ต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมี

ส่วนต่างเท่ากบั 0.395 

 ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 5 - 10 พาเลท ต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย 10 - 20 

พาเลท ต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.011 ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 5 - 10 

พาเลท ต่อเดือน มีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ 

(น าเข้า-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกันในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)  มากกว่า 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



93 
 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย 10 - 20 พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมี

ส่วนต่างเท่ากบั 0.556 และผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 5 - 10 พาเลทต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย 

20 - 50 พาเลทต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.004 ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย   

5 - 10 พาเลทต่อเดือน มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่าง

ประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)  มากกวา่ 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย 20 - 50 พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมี

ส่วนต่างเท่ากบั 0.631 

 ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 20 - 50 พาเลทต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย มากกว่า 50    

พาเลทต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.023 ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 20 - 50 

พาเลทต่อเดือน มีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ 

(น าเข้า-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกันในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)  น้อยกว่า 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย มากกวา่ 50 พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดย

มีส่วนต่างเท่ากบั 0.372 

ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้จ าแนกตามปริมาณสินคา้ในการขนส่งคู่อ่ืนๆ พบวา่ไม่มี

ความแตกต่างกนั 

 

ตารางที่ 4.48  แสดงตาราง LSD ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ  
                         (Reliability) จ าแนกตามปริมาณสินคา้ในการขนส่ง โดยพิจารณาจากรูปแบบการ 
                         ขนส่งทางอากาศ 
ปริมาณสินคา้ใน
การขนส่ง โดย
เฉล่ียต่อเดือน 

 
นอ้ยกวา่ 1 
พาเลท 

1 - 5 
พาเลท 

5 - 10 
พาเลท 

10 - 20 
พาเลท 

20 - 50 
พาเลท 

มากกวา่ 
50 พาเลท 

Mean 3.95 4.23 4.65 3.93 4.03 4.18 

นอ้ยกวา่ 1 พาเลท 3.95 - -0.282 
(0.037)* 

-0.693 
(0.002)** 

0.022 
(0.904) 

-0.077 
(0.684) 

-0.230 
(0.082) 

1 -5 พาเลท 4.23 - - -0.411 
(0.060) 

0.304 
(0.105) 

0.205 
(0.283) 

0.052 
(0.702) 

5 – 10 พาเลท 4.65 - - - 0.715 
(0.005)** 

0.616 
(0.016)* 

0.463 
(0.033)* 

10 - 20 พาเลท 3.93 - - - - -0.099 
(0.665) 

-0.252 
(0.173) 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.48  (ต่อ) 
ปริมาณสินคา้ใน
การขนส่ง โดย
เฉล่ียต่อเดือน 

 
นอ้ยกวา่ 1 
พาเลท 

1 - 5 
พาเลท 

5 - 10 
พาเลท 

10 - 20 
พาเลท 

20 - 50 
พาเลท 

มากกวา่ 50 
พาเลท 

Mean 3.95 4.23 4.65 3.93 4.03 4.18 

20-50 พาเลท 4.03 - - - - - -0.153 
(0.417) 

มากกวา่ 50 พาเลท 4.18 - - - - - - 

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

 จากตารางท่ี 4.48 การเปรียบเทียบรายคู่ของคุณภาพการบริการด้านความ

น่าเช่ือถือ (Reliability) ท่ีจ  าแนกตามปริมาณสินคา้ในการขนส่ง พบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดย

เฉล่ีย น้อยกวา่ 1 พาเลท ต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย 1 -5 พาเลท ต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.037 ซ่ึง

หมายความวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย น้อยกว่า 1 พาเลท ต่อเดือน มีความคิดเห็นดา้น

คุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้น

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) น้อยกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย 1-5 พาเลท ต่อเดือน ท่ี

ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.282 และผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 

น้อยกว่า 1 พาเลท ต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย 5-10 พาเลท ต่อเดือน มีค่า sig เท่ากับ 0.002 ซ่ึง

หมายความวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย น้อยกว่า 1 พาเลท ต่อเดือน มีความคิดเห็นดา้น

คุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้น

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) น้อยกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย 5-10 พาเลท ต่อเดือน ท่ี

ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.693 

 ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 5-10 พาเลท ต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย 10 - 20 

พาเลทต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.005 ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 5-10   

พาเลท ต่อเดือน มีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ 

(น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่ง

สินคา้ โดยเฉล่ีย 10 - 20 พาเลท ต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 

0.715 และผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 5-10 พาเลท ต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย 20-50 พาเลทต่อ

เดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.016 ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 5-10 พาเลทต่อ
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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เดือน มีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (น าเขา้-

ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) มากกวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้ โดย

เฉล่ีย 20-50 พาเลท ต่อเดือน ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากับ 0.616 และ

ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 5 - 10 พาเลท ต่อเดือน กบั โดยเฉล่ีย มากกวา่ 50 พาเลท ต่อ

เดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.033 ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 5 - 10 พาเลท ต่อ

เดือน มีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (น าเขา้-

ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) มากกวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้ โดย

เฉล่ีย มากกวา่ 50 พาเลท ต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.463 

ส่วนผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้จ าแนกตามปริมาณสินค้าในการขนส่งคู่อ่ืนๆ 

พบวา่ไม่มีความแตกต่างกนั 

ตารางที่ 4.49  แสดงตาราง LSD ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ ด้านความไวว้างใจ  
                          (Assurance) จ าแนกตามปริมาณสินคา้ในการขนส่ง โดยพิจารณาจากรูปแบบการ  
                         ขนส่งทางอากาศ 
ปริมาณสินคา้ในการ
ขนส่ง โดยเฉล่ียต่อ

เดือน 
 

นอ้ยกวา่ 1 
พาเลท 

1 - 5 
พาเลท 

5 - 10 
พาเลท 

10 - 20 
พาเลท 

20 - 50 
พาเลท 

มากกวา่ 
50 พาเลท 

Mean 3.92 4.11 4.40 3.83 3.75 4.19 
นอ้ยกวา่ 1 พาเลท 3.92 - -.194 

(0.131) 
-.481 

(0.020)* 
.082 

(0.641) 
.165 

(0.358) 
-.277 

(0.028)* 
1 -5 พาเลท 4.11 - - -.286 

(0.169) 
.276 

(0.122) 
.359 

(0.049)* 
-.083 

(0.520) 
5 – 10 พาเลท 4.40 - - - .563 

(0.020)* 
.646 

(0.008)** 
.204 

(0.324) 
10 - 20 พาเลท 3.83 - - - - .083 

(0.702) 
-.359 

(0.042)* 
20-50 พาเลท 3.75 - - - - - -.442 

(0.015)* 
มากกวา่ 50 พาเลท 4.19 - - - - - - 

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

 จากตารางท่ี 4.49 การเปรียบเทียบรายคู่ของคุณภาพการบริการด้านความ

ไวว้างใจ (Assurance) ท่ีจ  าแนกตามปริมาณสินคา้ในการขนส่ง พบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดย
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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เฉล่ีย นอ้ยกวา่ 1 พาเลทต่อเดือน กบั 5 - 10 พาเลทต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.020 ซ่ึงหมายความวา่ 

ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินค้าโดยเฉล่ีย น้อยกว่า 1 พาเลทต่อเดือน มีความคิดเห็นด้านคุณภาพการ

บริการในธุรกิจการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกันในด้านความ

ไวว้างใจ (Assurance) น้อยกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย 5 - 10 พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบั

นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.481 และผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย น้อย

กว่า 1 พาเลทต่อเดือน กบั มากกว่า 50 พาเลทต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.028 ซ่ึงหมายความว่า 

ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินค้าโดยเฉล่ีย น้อยกว่า 1 พาเลทต่อเดือน มีความคิดเห็นด้านคุณภาพการ

บริการในธุรกิจการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกันในด้านความ

ไวว้างใจ (Assurance) น้อยกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย มากกว่า 50 พาเลทต่อเดือน ท่ี

ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.277 

 ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 1-5 พาเลท ต่อเดือน กบั 20-50 พาเลทต่อ

เดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.049 ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 1-5 พาเลทต่อ

เดือน มีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (น าเขา้-

ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นความไวว้างใจ (Assurance) มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้ โดย

เฉล่ีย 20-50 พาเลท ต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.359 

 ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 5 - 10 พาเลทต่อเดือน กบั 10 - 20 พาเลท 

ต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.020 ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 5-10 พาเลทต่อ

เดือน มีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (น าเขา้-

ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นความไวว้างใจ (Assurance) มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้ โดย

เฉล่ีย 10 - 20 พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.563 และ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 5-10 พาเลทต่อเดือน กบั 20 - 50 พาเลทต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 

0.008 ซ่ึงหมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 5 - 10 พาเลทต่อเดือน มีความคิดเห็น

ดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัใน

ดา้นความไวว้างใจ (Assurance) มากกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย 20 - 50 พาเลทต่อ

เดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.646 

 ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 10 - 20 พาเลท ต่อเดือน กบั มากกว่า 50   

พาเลทต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.042 ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 10 - 20 

พาเลทต่อเดือน มีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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(น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในด้านความไวว้างใจ (Assurance) น้อยกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่ง

สินคา้ โดยเฉล่ีย มากกวา่ 50 พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 

0.359 

 ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินค้าโดยเฉล่ีย 20-50 พาเลทต่อเดือน กับ มากกว่า 50      

พาเลทต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.015 ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย 20 - 50 

พาเลทต่อเดือน มีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ 

(น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในด้านความไวว้างใจ (Assurance) น้อยกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่ง

สินคา้ โดยเฉล่ีย มากกวา่ 50 พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 

0.442 

ส่วนผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้จ าแนกตามปริมาณสินค้าในการขนส่งคู่อ่ืนๆ 

พบวา่ไม่มีความแตกต่างกนั 

 

ตารางที่ 4.50  แสดงตาราง LSD ของการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ ด้านความเอาใจใส่  
                         (Empathy) จ  าแนกตามปริมาณสินคา้ในการขนส่ง โดยพิจารณาจากรูปแบบการ 
                        ขนส่งทางอากาศ 
ปริมาณสินคา้ใน
การขนส่ง โดย
เฉล่ียต่อเดือน 

 
นอ้ยกวา่ 1 
พาเลท 

1 - 5 
พาเลท 

5 - 10 
พาเลท 

10 - 20 
พาเลท 

20 - 50 
พาเลท 

มากกวา่ 
50 พาเลท 

Mean 3.72 4.08 3.97 3.85 3.78 4.07 

นอ้ยกวา่ 1 พาเลท 3.72 - -0.366 
(0.003)** 

-0.255 
(0.198) 

-0.135 
(0.425) 

-0.067 
(0.696) 

-0.354 
(0.004)** 

1 -5 พาเลท 4.08 - - 0.111 
(0.578) 

0.231 
(0.177) 

0.299 
(0.088) 

0.013 
(0.918) 

5 – 10 พาเลท 3.97 - - - 0.120 
(0.602) 

0.188 
(0.421) 

-0.098 
(0.620) 

10 - 20 พาเลท 3.85 - - - - 0.068 
(0.747) 

-0.219 
(0.198) 

20-50 พาเลท 3.78 - - - - - -0.286 
(0.099) 

มากกวา่ 50 พาเลท 4.07 - - - - - - 

*  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
**  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 จากตารางท่ี 4.50 การเปรียบเทียบรายคู่ของคุณภาพการบริการดา้นความเอาใจ

ใส่ (Empathy) ท่ีจ  าแนกตามปริมาณสินคา้ในการขนส่ง พบว่าผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย

น้อยกว่า 1 พาเลทต่อเดือน กับ 1-5 พาเลทต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.003 ซ่ึงหมายความว่า 

ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินค้าโดยเฉล่ีย น้อยกว่า 1 พาเลทต่อเดือน มีความคิดเห็นด้านคุณภาพการ

บริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในดา้นความเอาใจ

ใส่ (Empathy) นอ้ยกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย 1-5 พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญั

ทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่างเท่ากบั 0.366 

 ผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ียน้อยกวา่ 1 พาเลทต่อเดือน กบั มากกว่า 50 

พาเลทต่อเดือน มีค่า sig เท่ากบั 0.004 ซ่ึงหมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีขนส่งสินคา้โดยเฉล่ีย        นอ้ย

กว่า 1 พาเลทต่อเดือน มีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่าง

ประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนัในด้านความเอาใจใส่ (Empathy) น้อยกว่า ผูใ้ช้บริการท่ี

ขนส่งสินคา้ โดยเฉล่ีย มากกว่า 50 พาเลทต่อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีส่วนต่าง

เท่ากบั 0.354 

ส่วนผูใ้ช้บริการท่ีขนส่งสินคา้จ าแนกตามปริมาณสินค้าในการขนส่งคู่อ่ืนๆ 

พบวา่ไม่มีความแตกต่างกนั 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



บทที ่5 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
ในการศึกษาน้ี ได้ท าการเก็บข้อมูลจากแบบสอบถามของผูใ้ช้บริการธุรกิจการขนส่ง

สินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ซ่ึงศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการใน

ธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก)โดยใชแ้บบจ ำลอง SERVQUAL มิติ 5 ดำ้น 

เป็นปัจจยัในการวิเคราะห์คุณภาพการบริการไดแ้ก่ 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible)     

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 4. การสร้างความ

มัน่ใจให้กบัลูกคา้ (Assurance) และ 5. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) โดยผูว้ิจยัไดส้รุปผลการวิจยั 

อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะของการศึกษา โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล (ท่ำเรือ

กรุงเทพหรือท่ำเรือคลองเตย) และทางอากาศ (ท่ำอำกำศยำนสุวรรณภูมิ) ดงัต่อไปน้ี  
 

5.1  สรุปผลการวจิัย 

 

ผูว้จิยัไดท้  ำกำรเก็บขอ้มูลจำกแบบสอบถำมจำกผูใ้ชบ้ริกำรธุรกิจกำรขนส่งสินคำ้ระหวำ่ง

ประเทศ (น ำเขำ้-ส่งออก) โดยสรุปผลการศึกษาออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลดำ้นลกัษณะองคก์รของผูใ้ชบ้ริกำร 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลดำ้นลกัษณะงำนของผูใ้ชบ้ริกำร 

 ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลดำ้นคุณภำพกำรบริกำร 

ส่วนท่ี 4 กำรทดสอบสมมติฐำนกำรศึกษำ 

 

    5.1.1  ผลการศึกษาและวเิคราะห์ข้อมูลด้านลกัษณะองค์กรของผู้ใช้บริการ 

  5.1.1.1  พิจำรณำจำกรูปแบบกำรขนส่งทำงทะเล 

                     จำกกำรเก็บขอ้มูลด้ำนลกัษณะองค์กรพบว่ำ ประเภทธุรกิจของผูใ้ช้บริกำรส่วน

ใหญ่คือช้ินส่วนรถยนต/์เคร่ืองยนต ์จ ำนวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50 รองลงมำคือ อุปกรณ์และ

ช้ินส่วนอิเล็กทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์ จ ำนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 รองลงมำคือ ธุรกิจอ่ืนๆ

จ ำนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 15.50 รองลงมำคือ อำหำร/ผกัและผลไมแ้ช่แขง็/ผลิตภณัฑ์อำหำรแปร

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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รูปจ ำนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00 รองลงมำคือ ธุรกิจทำงกำรเกษตร จ ำนวน 18 คน คิดเป็น

ร้อยละ 9.00 รองลงมำคือ อุปกรณ์ก่อสร้ำงและวิศวกรรมต่ำงๆ จ ำนวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 

รองลงมำคือ เส้ือผำ้/ส่ิงทอ/สินคำ้แฟชัน่จ ำนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50 และเคร่ืองส ำอำง/เวช

ส ำอำง/ยำและอำหำรเสริม จ ำนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 5 ตำมล ำดบั 

 รูปแบบธุรกิจของผูใ้ชบ้ริกำรส่วนใหญ่ คือ อุตสำหกรรม (Enterprise) จ ำนวน 109 คน 

คิดเป็นร้อยละ 54.50 รองลงมำคือ วสิำหกิจขนำดกลำงและขนำดยอ่ม (SME) จ ำนวน 71 คน คิดเป็น

ร้อยละ 35.50 และบุคคลธรรมดำ จ ำนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 ตำมล ำดบั 

 ทุนจดทะเบียนบริษทัของผูใ้ชบ้ริกำรส่วนใหญ่ คือ 5 ลำ้นบำท – 60 ลำ้นบำท จ ำนวน 

79 คน คิดเป็นร้อยละ  39.50 รองลงมำคือ มำกกวำ่ 60 ลำ้นบำท จ ำนวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 

และ 60 ต ่ำกวำ่ 5 ลำ้นบำท หรือ ไม่ไดจ้ดทะเบียน จ ำนวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 ตำมล ำดบั 

  5.1.1.2  พิจำรณำจำกรูปแบบกำรขนส่งทำงอำกำศ 

  จำกกำรเก็บขอ้มูลดำ้นลกัษณะองค์กรพบว่ำ ประเภทธุรกิจของผูใ้ช้บริกำรส่วน

ใหญ่ คือ อุปกรณ์และช้ินส่วนอิเล็กทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์ จ ำนวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 28.50 

รองลงมำคือ ช้ินส่วนรถยนต/์เคร่ืองยนต ์จ ำนวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 22.00 รองลงมำคือ อำหำร/

ผกัและผลไมแ้ช่แข็ง/ผลิตภณัฑ์อำหำรแปรรูป จ ำนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 รองลงมำคือ 

ประเภทธุรกิจอ่ืนๆ จ ำนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 10.50 รองลงมำคือเส้ือผำ้/ส่ิงทอ/สินคำ้แฟชัน่ 

จ  ำนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 9.50 รองลงมำคือ เคร่ืองส ำอำง/เวชส ำอำง/ยำและอำหำรเสริม จ ำนวน 

17 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 รองลงมำคือ อุปกรณ์ก่อสร้ำงและวศิวกรรมต่ำงๆ จ ำนวน 15 คน คิดเป็น

ร้อยละ 7.50 และธุรกิจทำงกำรเกษตร จ ำนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 ตำมล ำดบั 

 ในส่วนรูปแบบธุรกิจของผูใ้ช้บริกำรส่วนใหญ่ คือ อุตสำหกรรม (Enterprise) 

จ ำนวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 52.00 รองลงมำคือ วิสำหกิจขนำดกลำงและขนำดย่อม (SME) 

จ ำนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 และบุคคลธรรมดำ จ ำนวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 

ตำมล ำดบั 

 ในส่วนทุนจดทะเบียนของผูใ้ชบ้ริกำรส่วนใหญ่ คือ ต ่ำกวำ่ 5 ลำ้นบำท หรือ ไม่ได้

จดทะเบียนจ ำนวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 42.50 รองลงมำคือ มำกกวำ่ 60 ลำ้นบำท จ ำนวน 80 คน 

คิดเป็นร้อยละ 40.00 และ 5 ลำ้นบำท – 60 ลำ้นบำท จ ำนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 17.50 ตำมล ำดบั 

 

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 5.1.2  ผลการศึกษาและวเิคราะห์ข้อมูลด้านลกัษณะงานของผู้ใช้บริการ 

     5.1.2.1  ผลกำรศึกษำและวเิครำะห์ขอ้มูลโดยพิจำรณำจำกรูปแบบกำรขนส่งทำงทะเล 

            จำกกำรเก็บขอ้มูลดำ้นลกัษณะงำนพบวำ่ ผูใ้ชบ้ริกำรส่วนใหญ่มีควำมเร่งรีบในกำร

ขนส่งสินคำ้คือ ตอ้งกำรส่ง-รับสินคำ้ด่วนบำงคร้ังเม่ือเกิดกรณีฉุกเฉิน จ ำนวน 102 คน คิดเป็นร้อย

ละ 51.00 รองลงมำคือ ตอ้งกำรส่ง-รับสินคำ้ด่วนทุกคร้ังท่ีใช้บริกำร จ ำนวน 52คน คิดเป็นร้อยละ 

26.00 และ ไม่ตอ้งกำรส่ง-รับสินคำ้ด่วน (ใชร้ะยะเวลำขนส่งตำมปกติ) จ ำนวน 46 คน คิดเป็นร้อย

ละ 23.00 ตำมล ำดบั 

           ในดำ้นควำมซับซ้อนของกำรขอนส่งสินคำ้ในแต่ละคร้ัง พบวำ่ส่วนมำกไม่มีควำม

ซบัซ้อน (ใชว้ิธีกำรส่งออกหรือน ำเขำ้แบบปกติ) จ ำนวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 54.50 และมีควำม

ซบัซอ้น (มีขั้นตอนกำรด ำเนินงำนมำกกวำ่ปกติ) จ  ำนวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 45.50 

            ในดำ้นประเภทของสินคำ้ส่วนใหญ่พบวำ่เป็นสินคำ้ทัว่ไป (General Cargo) จ ำนวน 

115 คน คิดเป็นร้อยละ 57.50 รองลงมำคือ สินค้ำท่ีเก่ียวกับยำและเวชภณัฑ์ (Pharmaceutical) 

จ ำนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 18.50 รองลงมำคือ สินคำ้เกินขนำดมำตรฐำน (Oversize Cargoes) 

จ ำนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50 และสินคำ้อนัตรำย (Dangerous Goods) สินคำ้ควบคุมอุณหภูมิ  

(Temperature Control) และสินคำ้ประเภทอ่ืนๆ มีจ ำนวนประเภทละ 11 คน คิดเป็นร้อยละ 5.50 

ตำมล ำดบั 

           ในด้ำนปริมำณสินค้ำท่ีใช้บริกำรโดยเฉล่ียในแต่ละเดือนโดยส่วนใหญ่พบว่ำมี

ปริมำณมำกกวำ่ 50 พำเลท จ ำนวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 27.50 รองลงมำคือ 20-50 พำเลท จ ำนวน 

51 คน คิดเป็นร้อยละ 25.50 รองลงมำคือ น้อยกว่ำ 1 พำเลท จ ำนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 

รองลงมำคือ     10 - 20 พำเลท จ ำนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 รองลงมำคือ 1 -5 พำเลท 

จ ำนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 9.50 และ 5 – 10 พำเลท จ ำนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50 ตำมล ำดบั 

 5.1.2.2  ผลกำรศึกษำและวเิครำะห์ขอ้มูลโดยพิจำรณำจำกรูปแบบกำรขนส่งทำงอำกำศ 

จำกกำรเก็บขอ้มูลดำ้นลกัษณะงำนพบวำ่พบวำ่ ผูใ้ชบ้ริกำรส่วนใหญ่มีควำมเร่งรีบ

ในกำรขนส่งสินคำ้คือตอ้งกำรส่ง-รับสินคำ้ด่วนบำงคร้ังเม่ือเกิดกรณีฉุกเฉิน จ ำนวน 94 คน คิดเป็น

ร้อยละ 47.00 รองลงมำคือ ตอ้งกำรส่ง-รับสินคำ้ด่วนทุกคร้ังท่ีใชบ้ริกำร จ ำนวน 72คน คิดเป็นร้อย

ละ 36.00 และ ไม่ตอ้งกำรส่ง-รับสินคำ้ด่วน (ใช้ระยะเวลำขนส่งตำมปกติ) จ  ำนวน 34 คน คิดเป็น

ร้อยละ 17.00 ตำมล ำดบั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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         ควำมซับซ้อนของงำนในแต่ละคร้ัง พบว่ำส่วนมำกไม่มีควำมซับซ้อน (ใช้วิธีกำร

ส่งออกหรือน ำเขำ้แบบปกติ) จ  ำนวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 41.50 และมีควำมซบัซ้อน (มีขั้นตอน

กำรด ำเนินงำนมำกกวำ่ปกติ) จ  ำนวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 58.50 

      ประเภทของสินคำ้ส่วนใหญ่พบวำ่เป็นสินคำ้ทัว่ไป (General Cargo) จ ำนวน 125 คน 

คิดเป็นร้อยละ 62.50 รองลงมำคือ สินคำ้ท่ีเก่ียวกบัยำและเวชภณัฑ์ (Pharmaceutical) จ ำนวน 30 คน 

คิดเป็นร้อยละ 15.00 รองลงมำคือ สินคำ้เกินขนำดมำตรฐำน (Oversize Cargoes) จ ำนวน 17 คน คิด

เป็นร้อยละ 8.50 และสินคำ้อนัตรำย (Dangerous Goods) จ ำนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 

รองลงมำคือ สินคำ้ควบคุมอุณหภูมิ  (Temperature Control) จ  ำนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 และ

สินคำ้ประเภทอ่ืนๆ มีจ ำนวนประเภทละ 7 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 ตำมล ำดบั 

        ปริมำณสินคำ้โดยเฉล่ียท่ีใช้บริกำรในแต่ละเดือนโดยส่วนใหญ่พบว่ำมีปริมำณน้อย

กวำ่ 1 พำเลท จ ำนวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50 รองลงมำคือ มำกกวำ่ 50 พำเลท จ ำนวน 52 คน 

คิดเป็นร้อยละ 26.00 รองลงมำคือ 1-5 พำเลท จ ำนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00รองลงมำคือ 10-

20 พำเลท จ ำนวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 รองลงมำคือ 20-50 พำเลท จ ำนวน 17 คน คิดเป็นร้อย

ละ 8.50และ 5-10 พำเลท จ ำนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 ตำมล ำดบั 
 

 5.1.3  ผลการศึกษาและวเิคราะห์ข้อมูลด้านคุณภาพการบริการ 

     5.1.3.1  ผลกำรศึกษำและวเิครำะห์ขอ้มูลโดยพิจำรณำจำกรูปแบบกำรขนส่งทำงทะเล 

           จำกกำรเก็บขอ้มูลดำ้นคุณภำพกำรบริกำรจำกแบบจ ำลอง SERVQUAL มิติ 5 ดำ้น 

ของผูใ้ช้บริกำรธุรกิจกำรขนส่งสินคำ้ระหว่ำงประเทศ (น ำเขำ้-ส่งออก) โดยพิจำรณำจำกรูปแบบ

กำรขนส่งทำงทะเล สำมำรถสรุปผลกำรวเิครำะห์ไดด้งัต่อไปน้ี 

          1.1  ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangible) พบว่ำ มีค่ำเฉล่ียในภำพรวม

เท่ำกบั 3.99 อยูใ่นระดบัมำก โดยประเด็นท่ีมีค่ำเฉล่ียมำกท่ีสุด ไดแ้ก่ ประเด็นดำ้นผูใ้ห้บริกำรมีท่ำที

ท่ีเป็นมิตรและมีควำมพร้อมในกำรบริกำรอยูเ่สมอ มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.12 อยูใ่นระดบัมำก รองลงมำ

คือ สถำนท่ีด ำเนินกำรของผูใ้ห้บริกำรมีควำมสะอำด เป็นระเบียบเรียบร้อย ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.95 อยู่

ในระดับมำก และ อุปกรณ์และเคร่ืองมือของผู ้ให้บริกำรมีควำมพร้อมในกำรให้บริกำรอยู่

ตลอดเวลำ ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.91 อยูใ่นระดบัมำก ตำมล ำดบั 

       1.2  ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability) พบวำ่ มีค่ำเฉล่ียในภำพรวมเท่ำกบั 4.14 อยูใ่น

ระดบัมำก โดยประเด็นท่ีมีค่ำเฉล่ียมำกท่ีสุด ได้แก่ ดำ้นเอกสำรในกำรจดัส่งสินคำ้ท่ีผูใ้ห้บริกำร
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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จดัเตรียมไวใ้ห้มีควำมถูกต้องตำมกฎระเบียบข้อบงัคบั มีค่ำเฉล่ียเท่ำกับ 4.21 อยู่ในระดับมำก 

รองลงมำคือ ข้อมูลท่ีผูใ้ห้บริกำรจดัเตรียมไวใ้ห้ในเอกสำรตรงกบัขอ้มูลสินคำ้ท่ีขนส่งเสมอ มี

ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.19 อยู่ในระดบัมำก รองลงมำคือ กรณีท่ีเกิดปัญหำหรือขอ้ผิดพลำด ผูใ้ห้บริกำร

สำมำรถแกไ้ขเพื่อให้ไม่ส่งผลกระทบต่อกำรขนส่งสินคำ้ได ้มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.14 อยูใ่นระดบัมำก 

และ ผูใ้หบ้ริกำรสำมำรถใหข้อ้มูลไดอ้ยำ่งถูกตอ้งและรวดเร็วเสมอ ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.04 อยูใ่นระดบั

มำก ตำมล ำดบั 

      1.3  ดำ้นกำรตอบสนองต่อลูกคำ้ (Responsiveness) พบว่ำ มีค่ำเฉล่ียในภำพรวม

เท่ำกบั 4.11 อยูใ่นระดบัมำก โดยประเด็นท่ีมีค่ำเฉล่ียมำกท่ีสุด ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริกำรสำมำรถตอบสนอง

ต่อควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ไดเ้ป็นอยำ่งดีแมใ้นกรณีเร่งด่วน มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.14 อยูใ่นระดบัมำก 

รองลงมำคือ ผูใ้ห้บริกำรสำมำรถด ำเนินงำนไดต้รงตำมควำมตอ้งกำรของลูกคำ้อย่ำงครบถว้น มี

ค่ำเฉล่ียเท่ำกับ 4.13 อยู่ในระดับมำก และลูกค้ำสำมำรถติดต่อ-ประสำนงำนกับผูใ้ห้บริกำรได้

ตลอดเวลำดว้ยควำมเตม็ใจ มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.07 อยูใ่นระดบัมำก ตำมล ำดบั 

      1.4  ดำ้นควำมไวว้ำงใจ (Assurance) พบวำ่ มีค่ำเฉล่ียในภำพรวมเท่ำกบั 4.15 อยูใ่น

ระดบัมำก โดยประเด็นท่ีมีค่ำเฉล่ียมำกท่ีสุด ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริกำรสำมำรถขนส่งสินคำ้ได้ครบตำม

จ ำนวนท่ีตอ้งกำรและสินคำ้ไม่เกิดควำมเสียหำย มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.22 อยูใ่นระดบัมำก รองลงมำคือ 

ผูใ้ห้บริกำรสำมำรถด ำเนินงำนไดท้นัตรงตำมเวลำท่ีก ำหนดอยู่เสมอ มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.20 อยู่ใน

ระดบัมำก รองลงมำคือ ลูกคำ้สำมำรถติดตำมขอ้มูลของสินคำ้ไดต้ลอดเวลำ มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.17 

อยู่ในระดบัมำก และกรณีท่ีสินคำ้เกิดกำรช ำรุดหรือเสียหำย ผูใ้ห้บริกำรสำมำรถรับผิดชอบควำม

เสียหำยได ้มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.00 อยูใ่นระดบัมำก ตำมล ำดบั 

      1.5  ดำ้นควำมเอำใจใส่ (Empathy) พบว่ำมีค่ำเฉล่ียในภำพรวมเท่ำกบั 3.92 อยู่ใน

ระดับมำก โดยประเด็นท่ีมีค่ำเฉล่ียมำกท่ีสุด ได้แก่ ผูใ้ห้บริกำรมีควำมเขำ้ใจถึงควำมต้องกำรท่ี

เฉพำะของลูกคำ้แต่ละรำยได้อย่ำงชัดเจน มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.96 อยู่ในระดบัมำก รองลงมำคือ ผู ้

ให้บริกำรให้ควำมส ำคญักบัสินคำ้ของลูกคำ้ทุกรำยอยำ่งเท่ำเทียมกนั มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.94 อยู่ใน

ระดับมำก และผูใ้ห้บริกำรจะรำยงำนสถำนะของสินค้ำอยู่เสมอ แม้ไม่ได้มีกำรถำมถึงจำก

ผูใ้ชบ้ริกำรก่อน มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.87 อยูใ่นระดบัมำก ตำมล ำดบั 

 5.1.3.2  ผลกำรศึกษำและวเิครำะห์ขอ้มูลโดยพิจำรณำจำกรูปแบบกำรขนส่งทำงอำกำศ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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จำกกำรเก็บขอ้มูลดำ้นคุณภำพกำรบริกำรจำกแบบจ ำลอง SERVQUAL มิติ 5 ดำ้น 

ของผูใ้ช้บริกำรธุรกิจกำรขนส่งสินคำ้ระหว่ำงประเทศ (น ำเขำ้-ส่งออก) โดยพิจำรณำจำกรูปแบบ

กำรขนส่งทำงทะเล สำมำรถสรุปผลกำรวเิครำะห์ไดด้งัต่อไปน้ี 

 1.1  ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangible) พบว่ำ มีค่ำเฉล่ียในภำพรวม

เท่ำกบั 3.91 อยูใ่นระดบัมำก โดยประเด็นท่ีมีค่ำเฉล่ียมำกท่ีสุด ไดแ้ก่ ประเด็นดำ้นผูใ้ห้บริกำรมีท่ำที

ท่ีเป็นมิตรและมีควำมพร้อมในกำรบริกำรอยูเ่สมอ มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.07 อยูใ่นระดบัมำก รองลงมำ

คือ สถำนท่ีด ำเนินกำรของผูใ้ห้บริกำรมีควำมสะอำด เป็นระเบียบเรียบร้อย และอุปกรณ์และ

เคร่ืองมือของผูใ้ห้บริกำรมีควำมพร้อมในกำรให้บริกำรอยู่ตลอดเวลำ  ค่ำเฉล่ียประเด็นละเท่ำกบั 

3.83 อยูใ่นระดบัมำก 

1.2  ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability) พบวำ่ มีค่ำเฉล่ียในภำพรวมเท่ำกบั 4.13 อยูใ่น

ระดบัมำก โดยประเด็นท่ีมีค่ำเฉล่ียมำกท่ีสุด ได้แก่ ดำ้นเอกสำรในกำรจดัส่งสินคำ้ท่ีผูใ้ห้บริกำร

จดัเตรียมไวใ้ห้มีควำมถูกต้องตำมกฎระเบียบข้อบงัคบั มีค่ำเฉล่ียเท่ำกับ 4.19 อยู่ในระดับมำก 

รองลงมำคือ ข้อมูลท่ีผูใ้ห้บริกำรจดัเตรียมไวใ้ห้ในเอกสำรตรงกบัขอ้มูลสินคำ้ท่ีขนส่งเสมอ มี

ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.17 อยูใ่นระดบัมำก รองลงมำคือ ผูใ้ห้บริกำรสำมำรถให้ขอ้มูลไดอ้ยำ่งถูกตอ้งและ

รวดเร็วเสมอ มีค่ำเฉล่ียเท่ำกับ 4.11 อยู่ในระดับมำก และ กรณีท่ีเกิดปัญหำหรือข้อผิดพลำด ผู ้

ให้บริกำรสำมำรถแกไ้ขเพื่อให้ไม่ส่งผลกระทบต่อกำรขนส่งสินคำ้ได ้ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.05 อยู่ใน

ระดบัมำก ตำมล ำดบั 

1.3  ดำ้นกำรตอบสนองต่อลูกคำ้ (Responsiveness) พบว่ำ มีค่ำเฉล่ียในภำพรวม

เท่ำกบั3.98 อยูใ่นระดบัมำก โดยประเด็นท่ีมีค่ำเฉล่ียมำกท่ีสุด ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริกำรสำมำรถตอบสนอง

ต่อควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ไดเ้ป็นอยำ่งดีแมใ้นกรณีเร่งด่วน มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.01 อยูใ่นระดบัมำก 

รองลงมำคือ ผูใ้ห้บริกำรสำมำรถด ำเนินงำนไดต้รงตำมควำมตอ้งกำรของลูกคำ้อย่ำงครบถว้น มี

ค่ำเฉล่ียเท่ำกับ 3.99 อยู่ในระดับมำก และลูกค้ำสำมำรถติดต่อ-ประสำนงำนกับผูใ้ห้บริกำรได้

ตลอดเวลำดว้ยควำมเตม็ใจ มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.94 อยูใ่นระดบัมำก ตำมล ำดบั 

1.4  ดำ้นควำมไวว้ำงใจ (Assurance) พบวำ่ มีค่ำเฉล่ียในภำพรวมเท่ำกบั 4.04 อยูใ่น

ระดบัมำก โดยประเด็นท่ีมีค่ำเฉล่ียมำกท่ีสุด ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริกำรสำมำรถขนส่งสินคำ้ได้ครบตำม

จ ำนวนท่ีตอ้งกำรและสินคำ้ไม่เกิดควำมเสียหำย มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.08 อยูใ่นระดบัมำก รองลงมำคือ 

ผูใ้ห้บริกำรสำมำรถด ำเนินงำนไดท้นัตรงตำมเวลำท่ีก ำหนดอยู่เสมอ มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.06 อยู่ใน

ระดบัมำก รองลงมำคือ ผูใ้ห้บริกำรสำมำรถขนส่งสินคำ้ไดค้รบตำมจ ำนวนท่ีตอ้งกำรและสินคำ้ไม่เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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เกิดควำมเสียหำย มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.05 อยูใ่นระดบัมำก และลูกคำ้สำมำรถติดตำมขอ้มูลของสินคำ้

ไดต้ลอดเวลำ มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.98 อยูใ่นระดบัมำก ตำมล ำดบั 

1.5  ดำ้นควำมเอำใจใส่ (Empathy) พบวำ่มีค่ำเฉล่ียในภำพรวมเท่ำกบั 3.92 อยูใ่น

ระดับมำก โดยประเด็นท่ีมีค่ำเฉล่ียมำกท่ีสุด ได้แก่ ผูใ้ห้บริกำรมีควำมเขำ้ใจถึงควำมต้องกำรท่ี

เฉพำะของลูกคำ้แต่ละรำยได้อย่ำงชัดเจน มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.96 อยู่ในระดบัมำก รองลงมำคือ ผู ้

ให้บริกำรให้ควำมส ำคญักบัสินคำ้ของลูกคำ้ทุกรำยอยำ่งเท่ำเทียมกนั มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.94 อยู่ใน

ระดับมำก และผูใ้ห้บริกำรจะรำยงำนสถำนะของสินค้ำอยู่เสมอ แม้ไม่ได้มีกำรถำมถึงจำก

ผูใ้ชบ้ริกำรก่อน มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.87 อยูใ่นระดบัมำก ตำมล ำดบั 

5.1.4  ผลการทดสอบสมมติฐานการศึกษา 

 กำรทดสอบสมมติฐำนกำรศึกษำ จ ำนวน 2 สมมติฐำน รำยงำนผลดว้ยสถิติเชิงอนุมำน 

(Inferential Statistics) ไดแ้ก่ กำรทดสอบกำรเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียของขอ้มูลท่ีศึกษำ (T-test) และ

กำรวิเครำะห์ควำมแปรปรวนจ ำแนกแบบทำงเดียว (One-way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบควำม

แตกต่ำงของค่ำเฉล่ียระหว่ำงกลุ่ม โดยพิจำรณำจำกรูปแบบกำรขนส่งทำงทะเลและทำงอำกำศ 

ผลสรุปดงัน้ี 

            5.1.4.1  ผลกำรทดสอบสมมติฐำนท่ี 1  

       1. พิจำรณำจำกรูปแบบกำรขนส่งทำงทะเล พบว่ำผูใ้ช้บริกำรท่ีมีปัจจยัด้ำน

ลกัษณะองค์กรท่ีแตกต่ำงกนั ไดแ้ก่  ประเภทธุรกิจของบริษทั รูปแบบธุรกิจของบริษทั และทุนจด

ทะเบียนบริษทั มีควำมคิดเห็นดำ้นคุณภำพกำรบริกำรในธุรกิจกำรขนส่งสินคำ้ระหว่ำงประเทศ 

(น ำเขำ้-ส่งออก) ไม่แตกต่ำงกนัท่ีระดบันยัส ำคญัทำงสถิติ 0.05 

    2. พิจำรณำจำกรูปแบบกำรขนส่งทำงอำกำศ พบว่ำ ผูใ้ช้บริกำรท่ีมีปัจจยัดำ้น

ลกัษณะองค์กรท่ีแตกต่ำงกนั ได้แก่ ประเภทธุรกิจของบริษทั ขนำดธุรกิจของบริษทั และทุนจด

ทะเบียนบริษทั มีควำมคิดเห็นดำ้นคุณภำพกำรบริกำรในธุรกิจกำรขนส่งสินคำ้ระหว่ำงประเทศ 

(น ำเขำ้-ส่งออก) แตกต่ำงกนัท่ีระดบันยัส ำคญัทำงสถิติ 0.05  

 โดยปัจจัยด้ำนลักษณะองค์กรท่ีจ ำแนกตำมประเภทธุรกิจของบริษัท

ผูใ้ช้บริกำรท่ีแตกต่ำงกนัมีควำมคิดเห็นดำ้นคุณภำพกำรบริกำรในธุรกิจกำรขนส่งสินคำ้ระหว่ำง

ประเทศ (น ำเขำ้-ส่งออก) ในด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibility) ควำมไวว้ำงใจ 

(Assurance) และ ควำมเอำใจใส่ (Empathy) แตกต่ำงกันท่ีระดบันัยส ำคญัทำงสถิติ 0.05  และ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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คุณภำพกำรบริกำรในด้ำนควำมน่ำเ ช่ือถือ (Reliability) และด้ำนกำรตอบสนองต่อลูกค้ำ 

(Responsiveness) ไม่แตกต่ำงกนัท่ีระดบันยัส ำคญัทำงสถิติ 0.01 

ปัจจัยด้ำนลักษณะองค์กรท่ีจ ำแนกตำมของรูปแบบธุรกิจของบริษัท

ผูใ้ช้บริกำรท่ีแตกต่ำงกนัมีควำมคิดเห็นดำ้นคุณภำพกำรบริกำรของธุรกิจกำรขนส่งสินคำ้ระหว่ำง

ประเทศ (น ำเข้ำ-ส่งออก) ในด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibility) เพียงด้ำนเดียวท่ี

แตกต่ำงกันท่ีระดับนัยส ำคัญทำงสถิติ 0.05 ในส่วนด้ำนอ่ืนๆ ได้แก่  ด้ำนควำมน่ำเช่ือถือ 

(Reliability) ดำ้นกำรตอบสนองต่อลูกคำ้ (Responsiveness) ดำ้นควำมไวว้ำงใจ (Assurance) และ 

ดำ้นควำมเอำใจใส่ (Empathy) ไม่แตกต่ำงกนัท่ีระดบันยัส ำคญัทำงสถิติ 0.05 

ปัจจยัดำ้นลกัษณะองคก์รท่ีจ ำแนกตำมทุนจดทะเบียนบริษทัของผูใ้ชบ้ริกำรท่ี

แตกต่ำงกันมีควำมคิดเห็นด้ำนคุณภำพกำรบริกำรของธุรกิจกำรขนส่งสินค้ำระหว่ำงประเทศ 

(น ำเขำ้-ส่งออก) ในดำ้นควำมเอำใจใส่ (Empathy) เพียงดำ้นเดียวท่ีแตกต่ำงกนัท่ีระดบันยัส ำคญัทำง

สถิติ 0.05 ในส่วนด้ำนอ่ืนๆ ได้แก่ ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibility) ด้ำนควำม

น่ำเช่ือถือ (Reliability) ด้ำนกำรตอบสนองต่อลูกคำ้ (Responsiveness) และดำ้นควำมไวว้ำงใจ 

(Assurance)ไม่แตกต่ำงกนัท่ีระดบันยัส ำคญัทำงสถิติ 0.05 

5.1.4.2  ผลกำรทดสอบสมมติฐำนท่ี 2  

   1. พิจำรณำจำกรูปแบบกำรขนส่งทำงทะเล พบว่ำผูใ้ช้บริกำรท่ีมีปัจจยัด้ำน

ลกัษณะงำนท่ีแตกต่ำงกนั ได้แก่ ควำมเร่งรีบของงำน ประเภทสินค้ำในกำรขนส่ง และปริมำณ

สินคำ้ในกำรขนส่ง มีควำมคิดเห็นดำ้นคุณภำพกำรบริกำรในธุรกิจกำรขนส่งสินคำ้ระหวำ่งประเทศ 

(น ำเขำ้-ส่งออก) ท่ีแตกต่ำงกนั ท่ีระดบันยัส ำคญัทำงสถิติ 0.05 ในส่วนผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีปัจจยัดำ้น

ลกัษณะงำนท่ีจ ำแนกตำมควำมซบัซอ้นของงำนท่ีแตกต่ำงกนั มีควำมคิดเห็นดำ้นคุณภำพกำรบริกำร

ในธุรกิจกำรขนส่งสินคำ้ระหวำ่งประเทศ (น ำเขำ้-ส่งออก) ไม่แตกต่ำงกนั ท่ีระดบันยัส ำคญัทำงสถิติ 

0.05 

 โดยปัจจยัดำ้นลกัษณะงำนท่ีจ ำแนกตำมควำมเร่งรีบของงำนท่ีแตกต่ำงกนัจะ

มีควำมคิดเห็นดำ้นคุณภำพกำรบริกำรในธุรกิจกำรขนส่งสินคำ้ระหวำ่งประเทศ (น ำเขำ้-ส่งออก) ใน

ดำ้นควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibility) แตกต่ำงกนัท่ีระดบันยัส ำคญัทำงสถิติ 0.05 ในส่วน

ดำ้นอ่ืนๆ ไดแ้ก่ ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability) ดำ้นกำรตอบสนองต่อลูกคำ้ (Responsiveness) 

ดำ้นควำมไวว้ำงใจ (Assurance) และ ดำ้นควำมเอำใจใส่ (Empathy) นั้นไม่แตกต่ำงกนัท่ีระดบั

นยัส ำคญัทำงสถิติ 0.05 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ปัจจยัดำ้นลกัษณะงำนท่ีจ ำแนกตำมประเภทสินคำ้ในกำรขนส่งท่ีแตกต่ำงกนั

จะมีควำมคิดเห็นดำ้นคุณภำพกำรบริกำรในธุรกิจกำรขนส่งสินคำ้ระหวำ่งประเทศ (น ำเขำ้-ส่งออก) 

ในดำ้นควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibility) แตกต่ำงกนัท่ีระดบันยัส ำคญัทำงสถิติ 0.05 ใน

ส่วนด้ำนอ่ืนๆ ได้แก่  ด้ำนควำมน่ำเ ช่ือถือ (Reliability) ด้ำนกำรตอบสนองต่อลูกค้ำ 

(Responsiveness) ด้ำนควำมไวว้ำงใจ (Assurance) และ ดำ้นควำมเอำใจใส่ (Empathy) นั้นไม่

แตกต่ำงกนัท่ีระดบันยัส ำคญัทำงสถิติ 0.05 

ปัจจยัดำ้นลกัษณะงำนท่ีจ ำแนกตำมปริมำณสินคำ้ในกำรขนส่งท่ีแตกต่ำงกนั

จะมีควำมคิดเห็นด้ำนคุณภำพกำรบริกำรในทุกด้ำน ได้แก่ ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร 

(Tangibility) ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability) ดำ้นกำรตอบสนองต่อลูกคำ้ (Responsiveness) ดำ้น

ควำมไวว้ำงใจ (Assurance) และดำ้นควำมเอำใจใส่ (Empathy)  ในธุรกิจกำรขนส่งสินคำ้ระหวำ่ง

ประเทศ (น ำเขำ้-ส่งออก) แตกต่ำงกนัท่ีระดบันยัส ำคญัทำงสถิติ 0.05 

 2. พิจำรณำจำกรูปแบบกำรขนส่งทำงอำกำศ พบว่ำผูใ้ช้บริกำรท่ีมีปัจจยัด้ำน

ลกัษณะงำนท่ีแตกต่ำงกนั ได้แก่ ประเภทสินคำ้ในกำรขนส่ง และปริมำณสินค้ำในกำรขนส่ง มี

ควำมคิดเห็นด้ำนคุณภำพกำรบริกำรในธุรกิจกำรขนส่งสินคำ้ระหว่ำงประเทศ (น ำเขำ้-ส่งออก) 

แตกต่ำงกนัท่ีระดบันยัส ำคญัทำงสถิติ 0.05  ในส่วนผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีปัจจยัดำ้นลกัษณะงำนท่ีจ ำแนก

ตำมควำมเร่งรีบของงำน และควำมซบัซ้อนของงำน ท่ีแตกต่ำงกนั มีควำมคิดเห็นดำ้นคุณภำพกำร

บริกำรในธุรกิจกำรขนส่งสินคำ้ระหวำ่งประเทศ (น ำเขำ้-ส่งออก) ไม่แตกต่ำงกนั ท่ีระดบันยัส ำคญั

ทำงสถิติ 0.05 

โดยปัจจยัดำ้นลกัษณะงำนท่ีจ ำแนกตำมประเภทสินคำ้ในกำรขนส่งท่ีแตกต่ำง

กนัจะมีควำมคิดเห็นด้ำนคุณภำพกำรบริกำรในธุรกิจกำรขนส่งสินคำ้ระหว่ำงประเทศ (น ำเขำ้-

ส่งออก) ในด้ำนกำรตอบสนองต่อลูกค้ำ (Responsiveness) และ ด้ำนควำมเอำใจใส่ (Empathy) 

แตกต่ำงกนัท่ีระดบันยัส ำคญัทำงสถิติ 0.05 ในส่วนด้ำนอ่ืนๆ ได้แก่ ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของ

บริกำร (Tangibility) ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability) และดำ้นควำมไวว้ำงใจ (Assurance)  นั้นไม่

แตกต่ำงกนัท่ีระดบันยัส ำคญัทำงสถิติ 0.05 

โดยปัจจยัดำ้นลกัษณะงำนท่ีจ ำแนกตำมปริมำณสินคำ้ในกำรขนส่งท่ีแตกต่ำง

กนัจะมีควำมคิดเห็นด้ำนคุณภำพกำรบริกำรในธุรกิจกำรขนส่งสินคำ้ระหว่ำงประเทศ (น ำเขำ้-

ส่งออก) ในดำ้นควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibility) ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability) ดำ้น

ควำมไวว้ำงใจ (Assurance) และด้ำนควำมเอำใจใส่ (Empathy) แตกต่ำงกนัท่ีระดบันัยส ำคญัทำงเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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สถิติ 0.05 ส่วนคุณภำพกำรบริกำรดำ้นกำรตอบสนองต่อลูกคำ้ (Responsiveness) ไม่แตกต่ำงกนัท่ี

ระดบันยัส ำคญัทำงสถิติ 0.05 

 

5.2  อภิปรายผลการวจิัย 

 

5.2.1  ผลการทดสอบสมมติฐานที ่1 

จำกผลกำรทดสอบสมมติฐำนท่ี 1 โดยพิจำรณำจำกรูปแบบกำรขนส่งทำงทะเล พบว่ำ

ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีปัจจยัดำ้นลกัษณะองคก์รท่ีแตกต่ำงกนั ไดแ้ก่  ประเภทธุรกิจของบริษทั ขนำดธุรกิจ

ของบริษทั และทุนจดทะเบียนบริษทั มีควำมคิดเห็นด้ำนคุณภำพกำรบริกำรในธุรกิจกำรขนส่ง

สินคำ้ระหวำ่งประเทศ (น ำเขำ้-ส่งออก) ไม่แตกต่ำงกนัท่ีระดบันยัส ำคญัทำงสถิติ 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้ง

กบัผลกำรศึกษำปัจจยัท่ีมีผลต่อกำรใชบ้ริกำรขนส่งสินคำ้ระหวำ่งประเทศกรณี SEALITE GROUP 

(ธนภร จิรพฒัน์ด ำรง และ ไชยยศ ไชยมัน่คง, 2557) พบวำ่ประเภทของธุรกิจ ทุนจดทะเบียน และ

ขนำดขององค์กรของบริษทัท่ีใชบ้ริกำรท่ีแตกต่ำงกนัมีควำมคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อกำรใช้

บริกำรขนส่งสินคำ้ระหวำ่งประเทศ กรณี SEALITE GROUP ในภำพรวมไม่แตกต่ำงกนั 

 และจำกผลกำรทดสอบสมมติฐำนท่ี 1 โดยพิจำรณำจำกรูปแบบกำรขนส่งทำงอำกำศ 

พบวำ่ ผูใ้ช้บริกำรท่ีมีปัจจยัดำ้นลกัษณะองค์กรท่ีแตกต่ำงกนัมีควำมคิดเห็นดำ้นคุณภำพกำรบริกำร

ในธุรกิจกำรขนส่งสินคำ้ระหว่ำงประเทศ (น ำเขำ้-ส่งออก) แตกต่ำงกนัท่ีระดบันยัส ำคญัทำงสถิติ 

0.05 เน่ืองจำกกำรขนส่งทำงอำกำศมีระยะเวลำในกำรขนส่งท่ีสั้นกว่ำรูปแบบกำรขนส่งทำงทะเล

มำก แต่ก็มีค่ำใช้จ่ำยท่ีสูงกว่ำเช่นกนั โดยรูปแบบกำรขนส่งทำงอำกำศน้ีโดยส่วนใหญ่จะเหมำะ

ส ำหรับประเภทธุรกิจของสินคำ้ท่ีเก่ียวกบัอำหำรหรือของสด เส้ือผำ้-สินคำ้แฟชัน่ เป็นตน้ เพรำะ

เป็นประเภทสินคำ้ท่ีตอ้งใช้ระยะเวลำขนส่งท่ีรวดเร็ว ซ่ึงในประเภทธุรกิจบำงประเภทอำจไม่ไดมี้

ลกัษณะสอดคลอ้งกบัรูปแบบกำรขนส่งทำงอำกำศ แต่อำจมีจุดประสงคอ่ื์นเพื่อเลือกใชก้ำรขนส่ง

ในรูปแบบกำรขนส่งทำงอำกำศ เช่น สินค้ำประเภทอะไหล่ท่ีต้องกำรในกรณีเร่งด่วน ดังนั้ น

ผูใ้ช้บริกำรบำงกลุ่มน้ีจึงมีควำมคิดเห็นดำ้นคุณภำพกำรบริกำรของธุรกิจกำรขนส่งสินคำ้ระหว่ำง

ประเทศ (น ำเขำ้-ส่งออก) ในรูปแบบกำรขนส่งทำงอำกำศท่ีแตกต่ำงออกไป  

5.2.2  ผลการทดสอบสมมติฐานที ่2  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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จำกผลกำรทดสอบสมมติฐำนท่ี 2 โดยพิจำรณำจำกรูปแบบกำรขนส่งทำงทะเล พบว่ำ

ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีปัจจยัดำ้นลกัษณะงำนท่ีแตกต่ำงกนั ไดแ้ก่ ควำมเร่งรีบของงำน ประเภทสินคำ้ในกำร

ขนส่ง และปริมำณสินคำ้ในกำรขนส่ง มีควำมคิดเห็นดำ้นคุณภำพกำรบริกำรในธุรกิจกำรขนส่ง

สินคำ้ระหวำ่งประเทศ (น ำเขำ้-ส่งออก) ท่ีแตกต่ำงกนั เน่ืองจำกลกัษณะเด่นของรูปแบบกำรขนส่ง

ทำงทะเลคือ สำมำรถขนส่งได้คร้ังละปริมำณมำกๆ และอัตรำค่ำขนส่งถูกกว่ำเม่ือเทียบกับกำร

ขนส่งทำงอ่ืน ดงันั้นประเภทสินคำ้และปริมำณสินคำ้ในกำรขนส่งท่ีแตกต่ำงกนั ท ำให้ผูใ้ช้บริกำร

ขนส่งในรูปแบบน้ีมีควำมคิดเห็นดำ้นคุณภำพกำรบริกำรท่ีแตกต่ำงกนั และดว้ยกำรขนส่งรูปแบบน้ี

มีควำมล่ำชำ้ในกำรขนส่งมำกกวำ่รูปแบบอ่ืนๆ ท ำให้ผูใ้ชบ้ริกำรขนส่งในรูปแบบน้ี มีควำมคิดเห็น

ดำ้นคุณภำพกำรบริกำรในส่วนของควำมเร่งรีบของงำนท่ีแตกต่ำงกนัอีกดว้ย 

โดยจำกผลกำรทดสอบสมมติฐำนท่ี 2 พิจำรณำจำกรูปแบบกำรขนส่งทำงอำกำศพบวำ่

ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีปัจจยัดำ้นลกัษณะงำนท่ีแตกต่ำงกนั ไดแ้ก่ ประเภทสินคำ้ในกำรขนส่ง และปริมำณ

สินคำ้ในกำรขนส่ง มีควำมคิดเห็นดำ้นคุณภำพกำรบริกำรในธุรกิจกำรขนส่งสินคำ้ระหวำ่งประเทศ 

(น ำเขำ้-ส่งออก) แตกต่ำงกนั ซ่ึงผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีปัจจยัดำ้นลกัษณะงำนท่ีจ ำแนกตำมปริมำณสินคำ้ใน

กำรขนส่งท่ีแตกต่ำงกนัจะมีควำมคิดเห็นดำ้นคุณภำพกำรบริกำรในธุรกิจกำรขนส่งสินคำ้ระหว่ำง

ประเทศ (น ำเขำ้-ส่งออก) ในดำ้นควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibility) ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ 

(Reliability) ด้ำนควำมไวว้ำงใจ (Assurance) และด้ำนควำมเอำใจใส่ (Empathy) ท่ีแตกต่ำงกัน 

เน่ืองจำก ทำงขนส่งสินคำ้ทำงอำกำศมีกำรจ ำกดัขนำดและน ้ ำหนกัของสินคำ้ ซ่ึงไม่เหมำะกบักำร

ขนส่งสินคำ้ท่ีมีขนำดใหญ่และมีปริมำณมำก อีกทั้งยงัมีค่ำระวำงสินคำ้ท่ีสูงกวำ่และมีควำมเส่ียงภยั

อนัตรำยสูงกวำ่กำรขนส่งรูปแบบอ่ืนๆ ท ำใหผู้ใ้ชบ้ริกำรขนส่งในรูปแบบทำงอำกำศท่ีมีลกัษณะงำน

ท่ีจ ำแนกตำมปริมำณสินคำ้ในกำรขนส่งมีควำมคิดเห็นดำ้นคุณภำพกำรบริกำรท่ีแตกต่ำงกนั 

ทั้งน้ีรวมไปถึงผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีปัจจยัดำ้นลกัษณะงำนท่ีจ ำแนกตำมประเภทสินคำ้ในกำร

ขนส่งท่ีแตกต่ำงกันจะมีควำมคิดเห็นด้ำนคุณภำพกำรบริกำรในธุรกิจกำรขนส่งสินค้ำระหว่ำง

ประเทศ (น ำเขำ้-ส่งออก) ในดำ้นกำรตอบสนองต่อลูกคำ้ (Responsiveness) และ ดำ้นควำมเอำใจใส่ 

(Empathy) แตกต่ำงกนั เน่ืองดว้ยลกัษณะเด่นของรูปแบบกำรขนส่งทำงอำกำศคือ ควำมรวดเร็วใน

กำรขนส่ง ทั้งระยะเวลำในกำรเดินทำงของเท่ียวบินในแต่ละเท่ียวกำรบินท่ีสั้ นกว่ำ ตำรำงกำรบิน

ของแต่ละสำยกำรบินในแต่ละวนัท่ีมีจ ำนวนมำกกวำ่รูปแบบกำรขนส่งทำงทะเล อีกทั้งมีตำรำงกำร

บินท่ีแน่นอนและค่อนข้ำงตรงต่อเวลำ ท ำให้ผูใ้ช้บริกำรขนส่งสินคำ้ระหว่ำงประเทศ (น ำเข้ำ-

ส่งออก) ให้ควำมสนใจในกำรขนส่งรูปแบบทำงอำกำศมำกกวำ่รูปแบบอ่ืนในกรณีท่ีตอ้งกำรควำมเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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สะดวกและรวดเร็วในกำรขนส่งสินคำ้ ซ่ึงส่วนใหญ่จะเหมำะส ำหรับประเภทธุรกิจของสินคำ้ท่ี

เก่ียวกบัอำหำรหรือของสด เส้ือผำ้-สินคำ้แฟชัน่ เป็นตน้ เน่ืองจำกตอ้งใชร้ะยะเวลำขนส่งท่ีค่อนขำ้ง

สั้น ดงันั้นปัจจยัดำ้นลกัษณะงำนท่ีจ ำแนกตำมประเภทสินคำ้ท่ีแตกต่ำงกนั ท ำให้ผูใ้ชบ้ริกำรขนส่ง

ในรูปแบบทำงอำกำศมีควำมคิดเห็นดำ้นคุณภำพกำรบริกำรท่ีแตกต่ำงกนั  

 

5.3  ข้อเสนอแนะ 

 

5.3.1  จำกผลกำรศึกษำน้ีแสดงให้เห็นวำ่ปัจจยัดำ้นลกัษณะองค์กรและปัจจยัดำ้นลกัษณะงำน

ของทั้ง 2 รูปแบบกำรขนส่ง ซ่ึงไดแ้ก่ รูปแบบกำรขนส่งทำงทะเล และรูปแบบกำรขนส่งทำงอำกำศ 

นั้นมีควำมคิดเห็นดำ้นคุณภำพกำรบริกำรในธุรกิจกำรขนส่งสินคำ้ระหวำ่งประเทศ (น ำเขำ้-ส่งออก) 

ท่ีแตกต่ำงกนัออกไปตำมรำยดำ้นของแต่ละปัจจยั เน่ืองจำกทั้ง 2 รูปแบบกำรขนส่ง มีลกัษณะเด่นท่ี

แตกต่ำงกนั แต่ละรูปแบบต่ำงมีขอ้ดีและขอ้เสียท่ีไม่เหมือนกนั ดงันั้นควำมคำดหวงัของผูใ้ชบ้ริกำร

ในกำรขนส่งสินคำ้แต่ละรูปแบบยอ่มแตกต่ำงกนั  

    ซ่ึงลกัษณะเด่นของรูปแบบกำรขนส่งทำงทะเล คือ สำมำรถขนส่งสินคำ้ได้ครำวละ

มำกๆ และค่ำระวำงสินคำ้มีรำคำถูกกวำ่กำรขนส่งในรูปแบบอ่ืน ๆ และลกัษณะเด่นของรูปแบบกำร

ขนส่งทำงอำกำศ คือ ควำมรวดเร็วในกำรส่งสินคำ้ มีตำรำงกำรบินท่ีแน่นอน สม ่ำเสมอ และตรงต่อ

เวลำ แต่ทั้งน้ีรูปแบบกำรขนส่งทำงอำกำศจะมีค่ำระวำงสินคำ้ท่ีสูงกว่ำด้วย ดังนั้นในกำรขนส่ง

สินคำ้บำงประเภท ผูใ้ช้บริกำรอำจเปรียบเทียบในส่วนค่ำใช้จ่ำยของแต่ละรูปแบบกำรขนส่ง และ

ขอ้ดี-ขอ้เสียของแต่ละรูปแบบดว้ย ซ่ึงหำกในบำงกรณีท่ีผูใ้ช้บริกำรยินยอมจ่ำยค่ำบริกำรท่ีสูงกว่ำ

เพื่อเลือกใชรู้ปแบบกำรขนส่งสินคำ้ทำงอำกำศนัน่ยอ่มหมำยถึงกำรคำดหวงัในควำมรวดเร็วในกำร

ขนส่งสินคำ้เป็นหลกั 

โดยจำกปัจจัยด้ำนลักษณะองค์กรท่ีพิจำรณำจำกรูปแบบกำรขนส่งทำงอำกำศ ผู ้

ให้บริกำรควรค ำนึงถึงคุณภำพกำรบริกำรด้ำนควำมเอำใจใส่ (Empathy) ต่อปัจจยัด้ำนลกัษณะ

องคก์รท่ีจ ำแนกตำมประเภทธุรกิจของบริษทัผูใ้ชบ้ริกำร และจ ำแนกตำมทุนจดทะเบียนบริษทัของ

ผูใ้ชบ้ริกำร เช่น กำรรำยงำนสถำนะของสินคำ้แมไ้ม่ไดมี้กำรถำมถึงจำกผูใ้ชบ้ริกำรก่อน และกำรให้

ควำมส ำคญักบัสินคำ้ของลูกคำ้ทุกรำยอย่ำงเท่ำเทียมกนั รวมถึงมีควำมเขำ้ใจถึงควำมตอ้งกำรท่ี

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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เฉพำะของลูกคำ้แต่ละรำยไดอ้ยำ่งชดัเจนไม่วำ่ประเภทธุรกิจของบริษทัผูใ้ชบ้ริกำรจะเป็นประเภท

ใด และมีทุนจดทะเบียนบริษทัจ ำนวนเท่ำไหร่ก็ตำม 

 ทั้งน้ีรวมถึงคุณภำพกำรบริกำรในดำ้นควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibility) ต่อ

ปัจจยัดำ้นลกัษณะองคก์รท่ีจ ำแนกตำมของรูปแบบธุรกิจของบริษทัผูใ้ชบ้ริกำร เช่น ควำมพร้อมของ

ส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกต่ำงๆ เคร่ืองมือ อุปกรณ์และบุคลำกรของผูใ้ห้บริกำร และผูใ้ห้บริกำรตอ้งมี

ท่ำทีท่ีเป็นมิตรและมีควำมพร้อมในกำรให้บริกำรเสมอ รวมถึงสถำนท่ีด ำเนินกำรตอ้งเป็นระเบียบ

เรียบร้อยอยูเ่สมอ ไม่วำ่ผูใ้ชบ้ริกำรจะมีรูปแบบธุรกิจของบริษทัแบบใดก็ตำม 

5.3.2  ในกำรเลือกใชรู้ปแบบกำรขนส่งสินคำ้รูปแบบใดก็ตำม ผูใ้ชบ้ริกำรต่ำงยอ่มตอ้งกำรกำร

บริกำรท่ีมีคุณภำพตรงตำมควำมตอ้งกำร โดยควรค ำนึงถึงคุณภำพกำรบริกำรดำ้นควำมไวว้ำงใจ 

(Assurance) ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability)  ดำ้นกำรตอบสนองต่อลูกคำ้ (Responsiveness) ดำ้น

ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangible) และ ด้ำนควำมเอำใจใส่ (Empathy) ตำมล ำดับ ของ

รูปแบบกำรขนส่งทำงทะเล 

  นอกจำกนั้นควรค ำนึงถึงดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability) ควำมไวว้ำงใจ (Assurance) 

ดำ้นกำรตอบสนองต่อลูกคำ้ (Responsiveness) ด้ำนควำมเอำใจใส่ (Empathy) และดำ้นควำมเป็น

รูปธรรมของบริกำร (Tangible) ตำมล ำดบั ของรูปแบบกำรขนส่งทำงอำกำศ 

    5.3.3  ผูใ้ห้บริกำรควรตอ้งค ำนึงถึงปัจจยัดำ้นลกัษณะองคก์รท่ีแตกต่ำงกนั ซ่ึงไดแ้ก่ ประเภท

ธุรกิจของบริษทั รูปแบบธุรกิจของบริษทั และทุนจดทะเบียนบริษทั ของผูใ้ช้บริกำรรูปแบบกำร

ขนส่งทำงอำกำศ ท่ีมีต่อคุณภำพกำรบริกำรในทุกๆดำ้น เน่ืองจำกขอ้จ ำกดัหลกัของกำรขนส่งสินคำ้

ทำงอำกำศคือ ค่ำระวำงสินคำ้ท่ีสูงกวำ่รูปแบบอ่ืนๆ เม่ือกำรขนส่งท่ีตอ้งใชค้่ำใชจ่้ำยท่ีสูง อำจส่งผล

ไปถึงต้นทุนสินค้ำท่ีเพิ่มข้ึนด้วย เม่ือลักษณะองค์กรของผู ้ใช้บริกำรท่ีแตกต่ำงกันจึงอำจให้

ควำมส ำคญัต่อคุณภำพกำรบริกำรแตกต่ำงกนัตำมลกัษณะองคก์ร เช่น หำกรูปแบบธุรกิจของบริษทั

ผูใ้ช้บริกำรเป็นวิสำหกิจขนำดกลำงและขนำดย่อม (SME)  และมีทุนจดทะเบียนไม่มำก ดงันั้น

ผูใ้ช้บริกำรอำจตอ้งค ำนึงถึงกำรประหยดัค่ำขนส่งเป็นหลกั แต่หำกมีควำมจ ำเป็นตอ้งใช้รูปแบบ

ขนส่งทำงอำกำศก็อำจมีควำมคำดหวงัต่อคุณภำพกำรบริกำรท่ีมำกกวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรูปแบบธุรกิจ

และทุนจดทะเบียนบริษทัแบบอ่ืน 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 5.3.4  ผูใ้ห้บริกำรควรต้องค ำนึงถึงปัจจยัด้ำนลักษณะงำนของผูใ้ช้บริกำรขนส่งสินค้ำใน

รูปแบบกำรขนส่งทำงทะเล ซ่ึงไดแ้ก่ ควำมเร่งรีบของงำน ประเภทสินคำ้ในกำรขนส่ง และปริมำณ

สินคำ้ในกำรขนส่ง ดงัน้ี 

 1. คุณภำพกำรบริกำรในดำ้นควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibility) ต่อปัจจยัดำ้น

ลกัษณะงำน ท่ีจ ำแนกตำมควำมเร่งรีบของงำน และประเภทสินคำ้ในกำรขนส่ง ซ่ึงไดแ้ก่ ส่ิงอ ำนวย

ควำมสะดวกต่ำงๆ เคร่ืองมือ อุปกรณ์และบุคลำกรของผูใ้ห้บริกำร ตอ้งมีท่ำทีท่ีเป็นมิตรและมีควำม

พร้อมในกำรให้บริกำร แมว้่ำลกัษณะงำนจะมีควำมเร่งรีบ หรือประเภทสินคำ้แบบใดก็ตำม ของ

รูปแบบกำรขนส่งทำงทะเล รวมถึงสถำนท่ีด ำเนินกำร ตอ้งมีควำมสะอำดและเป็นระเบียบเรียบร้อย

อยูเ่สมอดว้ย 

 2.  คุณภำพกำรบริกำรในทุกด้ำน ซ่ึงได้แก่ ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร 

(Tangibility) ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability) ดำ้นกำรตอบสนองต่อลูกคำ้ (Responsiveness) ดำ้น

ควำมไวว้ำงใจ (Assurance) และดำ้นควำมเอำใจใส่ (Empathy) ต่อปัจจยัดำ้นลกัษณะงำนท่ีจ ำแนก

ตำมปริมำณสินค้ำในกำรขนส่งของรูปแบบกำรขนส่งทำงทะเล เน่ืองจำกจุดเด่นของกำรขนส่ง

สินคำ้ทำงทะเล คือสำมำรถขนส่งสินคำ้ไดป้ริมำณครำวละมำกๆ ดงันั้นผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีปริมำณสินคำ้

ในกำรขนส่งปริมำณมำกๆ อำจมีควำมคิดเห็นดำ้นคุณภำพกำรบริกำรท่ีแตกต่ำงกนักบัผูใ้ชบ้ริกำรท่ี

มีปริมำณสินคำ้ในกำรขนส่งปริมำณน้อยๆ ในคุณภำพกำรบริกำร 5 ดำ้นท่ีควรตอ้งค ำนึงถึงตำมท่ี

กล่ำวขำ้งตน้  

 ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibility) ต่อปัจจัยด้ำนลักษณะงำนท่ี

จ ำแนกตำมปริมำณสินคำ้ในกำรขนส่ง ไดแ้ก่ ส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกต่ำงๆ เคร่ืองมือ อุปกรณ์และ

บุคลำกรของผูใ้ห้บริกำร ไม่ว่ำผูใ้ช้บริกำรจะตอ้งกำรขนส่งสินคำ้ในปริมำณมำกหรือน้อยก็ตำม 

และตอ้งมีท่ำทีท่ีเป็นมิตรและมีควำมพร้อมในกำรให้บริกำร รวมถึงสถำนท่ีด ำเนินกำรตอ้งเป็น

ระเบียบเรียบร้อยอยูเ่สมอ  

 ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability) ต่อปัจจยัดำ้นลกัษณะงำนท่ีจ ำแนกตำมปริมำณ

สินคำ้ในกำรขนส่ง ไดแ้ก่ เอกสำรในกำรจดัส่งสินคำ้ตอ้งมีควำมถูกตอ้ง ขอ้มูลในเอกสำรและสินคำ้

ตอ้งตรงกนั ยิ่งไปกว่ำนั้นในกรณีท่ีผูใ้ช้บริกำรมีปริมำณสินคำ้ในกำรขนส่งมำก ยิ่งอำจเกิดควำม

ผิดพลำดของรำยกำรสินคำ้ในเอกสำรได้มำกกว่ำกำรขนส่งสินคำ้ปริมำณน้อยๆ และกรณีท่ีเกิด

ปัญหำหรือข้อผิดพลำด ผู ้ให้บริกำรต้องสำมำรถแก้ไขข้อมูลในเอกสำรให้ถูกต้อง รวมถึงกำร

ประสำนงำนเพื่อแกไ้ขในสถำนกำรณ์ต่ำงๆ เพื่อใหไ้ม่ส่งผลกระทบต่อกำรขนส่งสินคำ้ได ้  เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 ดำ้นกำรตอบสนองต่อลูกคำ้ (Responsiveness) ต่อปัจจยัดำ้นลกัษณะงำนท่ีจ ำแนก

ตำมปริมำณสินคำ้ในกำรขนส่ง ไดแ้ก่ กำรตอบสนองต่อควำมตอ้งกำรของลูกคำ้แมใ้นกรณีเร่งด่วน

หรือลูกคำ้สำมำรถติดต่อ-ประสำนงำนไดต้ลอดเวลำดว้ยควำมเตม็ใจ เช่น ลูกคำ้ตอ้งกำรทรำบขอ้มูล

สถำนกำรณ์กำรเดินเรือท่ีบรรทุกสินคำ้ ณ ขณะนั้น ทำงผูใ้ห้บริกำรตอ้งยินดีตรวจสอบและแจง้

ขอ้มูลไดใ้นทนัที ไม่วำ่ผูใ้ชบ้ริกำรจะตอ้งกำรขนส่งสินคำ้ในปริมำณมำกหรือนอ้ยก็ตำม 

  ดำ้นควำมไวว้ำงใจ (Assurance) ต่อปัจจยัดำ้นลกัษณะงำนท่ีจ ำแนกตำมปริมำณ

สินคำ้ในกำรขนส่ง ไดแ้ก่ กำรขนส่งสินคำ้ไดค้รบตำมจ ำนวนท่ีตอ้งกำรโดยท่ีสินคำ้ไม่เกิดควำม

เสียหำย  หรือหำกในกรณีท่ีสินคำ้เกิดกำรช ำรุดหรือเสียหำย ผูใ้ห้บริกำรสำมำรถรับผิดชอบควำม

เสียหำยได ้ไม่วำ่ผูใ้ชบ้ริกำรจะตอ้งกำรขนส่งสินคำ้ในปริมำณมำกหรือนอ้ยก็ตำม 

  ด้ำนควำมเอำใจใส่ (Empathy) ต่อปัจจยัด้ำนลักษณะงำนท่ีจ ำแนกตำมปริมำณ

สินค้ำในกำรขนส่ง ได้แก่ กำรรำยงำนสถำนะของสินค้ำอยู่เสมอ แม้ไม่ได้มีกำรถำมถึงจำก

ผูใ้ชบ้ริกำรก่อน และกำรให้ควำมส ำคญักบัสินคำ้ของลูกคำ้ทุกรำยอยำ่งเท่ำเทียมกนั รวมถึงมีควำม

เขำ้ใจถึงควำมตอ้งกำรท่ีเฉพำะของลูกคำ้แต่ละรำยไดอ้ยำ่งชดัเจนไม่วำ่ผูใ้ชบ้ริกำรจะตอ้งกำรขนส่ง

สินคำ้ในปริมำณมำกหรือนอ้ยก็ตำม  

 5.3.5  ผูใ้ห้บริกำรควรตอ้งค ำนึงถึงปัจจยัด้ำนลกัษณะงำนของผูใ้ช้บริกำรขนส่งสินคำ้ใน

รูปแบบกำรขนส่งทำงอำกำศ ได้แก่ ประเภทสินคำ้ในกำรขนส่ง และปริมำณสินคำ้ในกำรขนส่ง 

ดงัน้ี 

  1.  คุณภำพกำรบริกำรต่อปัจจยัดำ้นลกัษณะงำนท่ีจ ำแนกตำมประเภทสินคำ้ ในดำ้นกำร

ตอบสนองต่อลูกคำ้ (Responsiveness) ไดแ้ก่ กำรตอบสนองต่อควำมตอ้งกำรของลูกคำ้แมใ้นกรณี

เร่งด่วนหรือลูกคำ้สำมำรถติดต่อ-ประสำนงำนไดต้ลอดเวลำดว้ยควำมเต็มใจ และดำ้นควำมเอำใจ

ใส่ (Empathy) ไดแ้ก่ กำรรำยงำนสถำนะของสินคำ้แมไ้ม่ไดมี้กำรถำมถึงจำกผูใ้ชบ้ริกำรก่อน และ

กำรใหค้วำมส ำคญักบัสินคำ้ของลูกคำ้ทุกรำยอยำ่งเท่ำเทียมกนั รวมถึงมีควำมเขำ้ใจถึงควำมตอ้งกำร

ท่ีเฉพำะของลูกคำ้แต่ละรำยไดอ้ยำ่งชดัเจน แมว้ำ่ผูใ้ชบ้ริกำรจะขนส่งประเภทสินคำ้แบบใดก็ตำม  

  2.  คุณภำพกำรบริกำรต่อปัจจยัดำ้นลกัษณะงำนท่ีจ ำแนกตำมปริมำณสินคำ้ ในดำ้นควำม

เป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibility) ด้ำนควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability) ด้ำนควำมไวว้ำงใจ 

(Assurance) และดำ้นควำมเอำใจใส่ (Empathy) เน่ืองจำกขอ้จ ำกดัอย่ำงหน่ึงของกำรขนส่งสินคำ้

ทำงอำกำศคือ ปริมำณกำรขนส่งสินค้ำต่อ 1 เท่ียวกำรบินนั้น อำจสำมำรถรับได้ไม่มำกเท่ำกับ 

รูปแบบกำรขนส่งทำงเรือ อีกทั้งมีกำรจ ำกดัขนำดของสินคำ้ในกำรขนส่งอีกดว้ย ท ำให้ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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มีปริมำณสินคำ้ท่ีแตกต่ำงกนัย่อมมีควำมคิดเห็นต่อคุณภำพกำรบริกำรท่ีแตกต่ำงกนัตำมปริมำณ

สินคำ้ในกำรขนส่ง ดงันั้นผูใ้ห้บริกำรจึงควรตอ้งค ำนึงถึงคุณภำพกำรบริกำรทั้ง 4 ดำ้น โดยด้ำน

ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibility) ต่อปัจจยัดำ้นลกัษณะงำนท่ีจ ำแนกตำมปริมำณสินคำ้ใน

กำรขนส่ง ได้แก่ ส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกต่ำงๆ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ต้องมีควำมพร้อมต่อกำร

ด ำเนินกำร ไม่วำ่ผูใ้ชบ้ริกำรจะตอ้งกำรขนส่งสินคำ้ในปริมำณมำกหรือนอ้ยก็ตำม และบุคลำกรของ

ผูใ้ห้บริกำรควรมีท่ำทีท่ีเป็นมิตรและมีควำมพร้อมในกำรให้บริกำร รวมถึงสถำนท่ีด ำเนินกำรตอ้ง

เป็นระเบียบเรียบร้อยอยูเ่สมอ  

  ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability) ต่อปัจจยัดำ้นลกัษณะงำนท่ีจ ำแนกตำมปริมำณสินคำ้

ในกำรขนส่ง ไดแ้ก่ เอกสำรในกำรจดัส่งสินคำ้ตอ้งมีควำมถูกตอ้ง ขอ้มูลในเอกสำรและสินคำ้ตอ้ง

ตรงกนั ถึงแมว้่ำปริมำณสินคำ้ท่ีส่งออกจะไม่มำกแต่ก็ไม่ควรมีขอ้ผิดพลำดเกิดข้ึนในเอกสำรกำร

ขนส่งเพรำะอำจท ำใหต้อ้งเสียเวลำแกไ้ขเอกสำร  แต่หำกในกรณีท่ีเกิดปัญหำหรือขอ้ผิดพลำดข้ึน ผู ้

ใหบ้ริกำรตอ้งสำมำรถแกไ้ขเอกสำรใหถู้กตอ้ง รวมถึงกำรประสำนงำนในสถำนกำรณ์นั้นๆ เพื่อให้

ไม่ส่งผลกระทบต่อกำรขนส่งสินคำ้ เน่ืองจำกระยะเวลำในกำรขนส่งทำงอำกำศท่ีสั้นกวำ่มำก ดงันั้น

หำกมีควำมผิดพลำดเก่ียวกบัเอกสำรจึงตอ้งท ำรีบท ำกำรแกไ้ขให้ทนัเวลำ เพื่อให้สินคำ้สำมำรถ

น ำเขำ้ท่ีปลำยทำงไดต้ำมก ำหนดกำร 

  ดำ้นควำมไวว้ำงใจ (Assurance) ต่อปัจจยัดำ้นลกัษณะงำนท่ีจ ำแนกตำมปริมำณสินคำ้

ในกำรขนส่ง ไดแ้ก่ กำรขนส่งสินคำ้ไดค้รบตำมจ ำนวนท่ีตอ้งกำรโดยท่ีสินคำ้ไม่เกิดควำมเสียหำย  

หรือหำกในกรณีท่ีสินคำ้เกิดกำรช ำรุดหรือเสียหำย ผูใ้ห้บริกำรสำมำรถรับผิดชอบควำมเสียหำยได ้

ไม่ว่ำผูใ้ช้บริกำรจะตอ้งกำรขนส่งสินคำ้ในปริมำณมำกหรือน้อยก็ตำม เน่ืองจำกกำรขนส่งทำง

อำกำศค่อนขำ้งมีควำมเส่ียงภยัอนัตรำยมำกกวำ่กำรขนส่งรูปแบบอ่ืนๆ ดงันั้นกำรให้กำรรับประกนั

สินคำ้ ยอ่มเป็นอีกทำงเลือกหน่ึงของกำรเพิ่มคุณภำพกำรบริกำร 

  ดำ้นควำมเอำใจใส่ (Empathy) ต่อปัจจยัดำ้นลกัษณะงำนท่ีจ ำแนกตำมปริมำณสินคำ้ใน

กำรขนส่ง ไดแ้ก่ กำรรำยงำนสถำนะของสินคำ้อยูเ่สมอ แมไ้ม่ไดมี้กำรถำมถึงจำกผูใ้ชบ้ริกำรก่อน 

และกำรให้ควำมส ำคญักบัสินคำ้ของลูกคำ้ทุกรำยอย่ำงเท่ำเทียมกนั รวมถึงมีควำมเขำ้ใจถึงควำม

ตอ้งกำรท่ีเฉพำะของลูกคำ้แต่ละรำยได้อย่ำงชัดเจนไม่ว่ำผูใ้ช้บริกำรจะตอ้งกำรขนส่งสินคำ้ใน

ปริมำณมำกหรือนอ้ยก็ตำม  

  ซ่ึงโดยภำพรวมทั้งหมดของปัจจยัดำ้นลกัษณะองคก์ร และปัจจยัดำ้นลกัษณะงำนหำก
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ประสิทธิภำพในงำนบริกำรและตอบสนองควำมตอ้งกำรและควำมพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริกำรเพื่อให้มี

กำรตดัสินใจเลือกใชบ้ริกำรอีกในคร้ังต่อๆไป 

 

 5.4  ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 

 

5.4.1  กำรคน้ควำ้คร้ังต่อไปควรศึกษำกำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงของคุณภำพกำรบริกำรใน

ธุรกิจกำรขนส่งสินคำ้ระหวำ่งประเทศ (น ำเขำ้-ส่งออก) กบัปัจจยัเชิงบวกท่ีส่งเสริมต่อกำรให้บริกำร 

เช่น ปัจจยักำรขยำยตวัของโลกำภิวตัน์ และปัจจยัเชิงลบท่ีเป็นอุปสรรคต่อกำรให้บริกำร เช่น คู่

แข่งขนัในตลำด สภำวะเศรษฐกิจในขณะนั้น เป็นตน้ เพื่อน ำไปใช้พฒันำคุณภำพกำรให้บริกำร

ขนส่งสินคำ้ ระหวำ่งประเทศ (น ำเขำ้-ส่งออก) ใหมี้ประสิทธิภำพดียิง่ข้ึน 

5.4.2  กำรคน้ควำ้คร้ังต่อไปควรเลือกศึกษำประเทศหรือกลุ่มประเทศตน้ทำงและปลำยทำงท่ีมี

ควำมสัมพนัธ์กบัคุณภำพกำรบริกำรในธุรกิจกำรขนส่งสินคำ้ ระหว่ำงประเทศ   (น ำเขำ้-ส่งออก) 

เน่ืองจำกระยะทำงและเวลำทอ้งถ่ินของแต่ละกลุ่มประเทศนั้นแตกต่ำงกนั ซ่ึงอำจมีปัจจยัและควำม

คิดเห็นของคุณภำพกำรบริกำรท่ีแตกต่ำงกนัดว้ย 
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ค ำช้ีแจงในกำรตอบแบบสอบถำม 

แบบสอบถามชุดน้ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือใชส้ าหรับการคน้ควา้อิสระ เร่ือง  ปัจจัยที่มี
ควำมสัมพนัธ์กบัคุณภำพกำรบริกำรในธุรกจิกำรขนส่งสินค้ำระหว่ำงประเทศ (น ำเข้ำ-ส่งออก) ในหลกัสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะการบริหารและจัดการ สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหาร
ลาดกระบงั ผูท้  าการวจิยัขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี และขอขอบคุณท่านมา 
ณ โอกาสน้ี 

แบบสอบถามในการวจิยัน้ี ประกอบดว้ย 
1. ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจยัด้ำนลกัษณะองค์กรของผู้ตอบแบบสอบถำม 

เป็นส่วนของแบบสอบถามส าหรับรายละเอียดเก่ียวกับปัจจัยด้านลักษณะองค์กรของผูต้อบ
แบบสอบถามซ่ึงไดแ้ก่ ประเภทธุรกิจของบริษทั ขนาดธุรกิจ (SME/Enterprise) และทุนจดทะเบียนบริษทั  

2.  ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจยัด้ำนลกัษณะงำนของผู้ตอบแบบสอบถำม 
เป็นส่วนของแบบสอบถามส าหรับรายละเอียดเก่ียวกับปัจจัยด้านลักษณะงานของผู ้ตอบ

แบบสอบถามซ่ึงไดแ้ก่ ความเร่งรีบของงาน ความซบัซอ้นของงาน ประเภทสินคา้ในการขนส่ง และ ขนาด
และจ านวนสินคา้ในการขนส่ง 

3. ค ำถำมเกีย่วกบังำนวจิยันี ้ 
เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นถึงขอ้เท็จจริงและการให้รายละเอียดขอ้คิดเห็นเพ่ิมเติม

เก่ียวกบัปัจจยัของลกัษณะงาน  ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการ โดยจะให้ผูต้อบแบบสอบถาม
เลือกตอบค าตอบท่ีคิดวา่ เห็นดว้ย มากท่ีสุด และตอบค าถามปลายเกิดเพ่ือสอบถามความคิดเห็นเพ่ิมเติมของ
ผูต้อบแบบสอบถามในแต่ละหวัขอ้ 

 
********************************************* 

 
1. ข้อมูลด้ำนลกัษณะองค์กรของผู้ตอบแบบสอบถำม 

ค ำช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องท่ีตรงกบัท่าน โดยแต่ละขอ้ให้เลือกตอบไดเ้พียง 1 
ค าตอบเท่านั้น 
 

1) สถานท่ีใชบ้ริการในการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 
o ท่าเรือกรุงเทพ หรือท่าเรือคลองเตย 
o ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  

 
2) ประเภทธุรกิจของบริษทัผูใ้ชบ้ริการ  

o อุตสาหกรรมผลิตอุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์/ผลิตช้ินส่วนอิเลก็ทรอนิกส์/คอมพิวเตอร์ 
o อุตสาหกรรมผลิตรถยนต/์ผลิตช้ินส่วนรถยนต/์ผลิตเคร่ืองยนต ์
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o อุตสาหกรรมทางดา้นวิศวกรรมต่างๆ/อุปกรณ์ก่อสร้าง 
o อุตสาหกรรมทางการเกษตร 
o ธุรกิจพาณิชยกรรมทางดา้นเคร่ืองส าอาง/เวชส าอาง/ยาและอาหารเสริม 
o ธุรกิจพาณิชยกรรมทางดา้นอาหาร/ผกัและผลไมแ้ช่แขง็/ผลิตภณัฑอ์าหารแปรรูป 
o ธุรกิจพาณิชยกรรมเก่ียวกบัเส้ือผา้/ส่ิงทอ/สินคา้แฟชัน่ 
o อ่ืนๆ 

 
3) รูปแบบธุรกิจของผูใ้ชบ้ริการ  

o วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SME) 
o อุตสาหกรรม (Enterprise) 
o บุคคลธรรมดา 

 
4) ทุนจดทะเบียนบริษทัของผูใ้ชบ้ริการ 

o ต ่ากวา่ 5 ลา้นบาท หรือ ไม่ไดจ้ดทะเบียนกบักรมพฒันาธุรกิจการคา้ 
o 5 ลา้นบาท – 60 ลา้นบาท 
o มากกวา่ 60 ลา้นบาท 

 
2. ข้อมูลด้ำนลักษณะงำนที่ ใช้บริกำรขนส่งระหว่ำงประเทศ (น ำเข้ำ -ส่งออก) ของผู้ ตอบ

แบบสอบถำม 
ค ำช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องท่ีตรงกบัท่าน โดยแต่ละขอ้ให้เลือกตอบไดเ้พียง 1 
ค าตอบเท่านั้น 

 
5) ท่านมีความเร่งรีบต่อการส่งออกสินคา้/น าเขา้เพียงใด 

o ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนทุกคร้ังท่ีใชบ้ริการ 
o ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วนบางคร้ังเม่ือเกิดกรณีฉุกเฉิน 
o ไม่ตอ้งการส่ง-รับสินคา้ด่วน โดยจะใชร้ะยะเวลาขนส่งตามปกติ 

 
6) สินคา้ท่ีท่านใช้บริการขนส่งระหว่างประเทศในแต่ละคร้ัง ส่วนมากมีความซับซ้อนหรือไม่ 

อยา่งไร 
o ส่วนมากมีความซบัซอ้น คือ น าเขา้-ส่งออกภายใตสิ้ทธิพิเศษ ATA carnet, BOI,  

Re-Export, EPZ หรือสินคา้ท่ีตอ้งการการดูแลเป็นพิเศษ 
o ส่วนมากไม่มีความซบัซอ้น ใชวิ้ธีการ ส่งออกหรือน าเขา้แบบปกติ  
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7) สินคา้ท่ีท่านใชบ้ริการขนส่งระหวา่งประเทศโดยส่วนใหญ่ เป็นสินคา้ประเภทใด 

o สินคา้อนัตราย (Dangerous Goods) 
o สินคา้เกินขนาดมาตรฐาน (Oversize cargoes) 
o สินคา้ควบคุมอุณหภูมิ  (Temperature Control) 
o สินคา้ท่ีเก่ียวกบัยาและเวชภณัฑ ์(Pharmaceutical) 
o สินคา้ทัว่ไป (General cargo) 
o อ่ืนๆ 

 
8) ปริมาณสินคา้ท่ีท่านใชบ้ริการขนส่งระหวา่งประเทศในแต่ละคร้ัง โดยส่วนใหญ่มีปริมาณเท่าใด 

o โดยเฉล่ียนอ้ยกวา่ 1 พาเลทต่อเดือน 
o โดยเฉล่ีย 1 -5 พาเลทต่อเดือน 
o โดยเฉล่ีย 5 – 10 พาเลทต่อเดือน 
o โดยเฉล่ีย 10 - 20 พาเลทต่อเดือน 
o โดยเฉล่ีย 20-50 พาเลทต่อเดือน 
o โดยเฉล่ียมากกวา่ 50 พาเลทต่อเดือน 

 
3. ข้อมูลด้ำนคุณภำพกำรบริกำร 

ค ำช้ีแจง  โปรดพิจารณาขอ้ความต่อไปน้ี  แลว้ท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบั
ความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

คุณภำพกำรบริกำร 
ระดบัควำมคิดเห็นของผู้ใช้บริกำร 

มำกที่สุด 
5 

มำก 
4 

ปำนกลำง 
3 

น้อย 
2 

น้อยที่สุด 
1 

ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibility) 
9. อุปกรณ์และเคร่ืองมือของผูใ้ห้บริการมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการอยูต่ลอดเวลา 

     

10. สถานท่ีด าเนินการของผูใ้ห้บริการมีความสะอาด เป็น
ระเบียบเรียบร้อย 

     

11. ผูใ้ห้บริการมีท่าทีท่ีเป็นมิตรและมีความพร้อมในการ
บริการอยูเ่สมอ 
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คุณภำพกำรบริกำร 
ระดบัควำมคิดเห็นของผู้ใช้บริกำร 

มำกที่สุด 
5 

มำก 
4 

ปำนกลำง 
3 

น้อย 
2 

น้อยที่สุด 
1 

ควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability)  
12. เอกสารในการจดัส่งสินคา้ท่ีผูใ้ห้บริการจดัเตรียมไวใ้ห้มี
ความถูกตอ้งตามกฎระเบียบขอ้บงัคบั 

     

13. ข้อมูลท่ีผูใ้ห้บริการจัดเตรียมไวใ้ห้ในเอกสารตรงกับ
ขอ้มูลสินคา้ท่ีขนส่งเสมอ 

     

14. ผูใ้ห้บริการสามารถให้ขอ้มูลไดอ้ย่างถูกตอ้งและรวดเร็ว
เสมอ 

     

15. กรณีท่ีเกิดปัญหาหรือข้อผิดพลาด ผูใ้ห้บริการสามารถ
แกไ้ขเพ่ือใหไ้ม่ส่งผลกระทบต่อการขนส่งสินคา้ได ้

     

ด้ำนกำรตอบสนองต่อลูกค้ำ (Responsiveness) 

16. ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดีแมใ้นกรณีเร่งด่วน 

     

17. ลูกค้าสามารถติดต่อ-ประสานงานกับผู ้ให้บริการได้
ตลอดเวลาดว้ยความเตม็ใจ 

     

18. ผูใ้ห้บริการสามารถด าเนินงานไดต้รงตามความตอ้งการ
ของลูกคา้อยา่งครบถว้น 

     

ด้ำนควำมไว้วำงใจ (Assurance) 
19. ผูใ้ห้บริการสามารถขนส่งสินค้าได้ครบตามจ านวนท่ี
ตอ้งการและสินคา้ไม่เกิดความเสียหาย  

     

20. กรณีท่ีสินค้าเกิดการช ารุดหรือเสียหาย ผู ้ให้บริการ
สามารถรับผดิชอบความเสียหายได ้

     

21. ผูใ้ห้บริการสามารถด าเนินงานได้ทันตรงตามเวลาท่ี
ก าหนดอยูเ่สมอ 

     

22. ลูกคา้สามารถติดตามขอ้มูลของสินคา้ไดต้ลอดเวลา      

ควำมเอำใจใส่ (Empathy) 
23. ผูใ้ห้บริการคอยรายงานสถานะของสินค้าอยู่เสมอ แม้
ไม่ไดมี้การถามถึงจากผูใ้ชบ้ริการก่อน 

     

24. ผูใ้ห้บริการให้ความส าคัญกับสินค้าของลูกค้าทุกราย
อยา่งเท่าเทียมกนั 

     

25. ผูใ้ห้บริการมีความเข้าใจถึงความตอ้งการท่ีเฉพาะของ
ลูกคา้แต่ละรายไดอ้ยา่งชดัเจน 
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ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพ่ิมเติม 
.......................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................  
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ปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการของธุรกจิการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก)  
FACTORS RELATED TO SERVICE QUALITY OF INTERNATIONAL LOGISTICS BUSINESS 

(IMPORT-EXPORT) 

ผู้วจิัย นางสาวสุทธาภา  โรจนพร   
บริหารธุรกจิมหาบัณฑติ  สาขาวชิาบริหารธุรกจิ  คณะบริหารธุรกจิและการจัดการ  

สถาบันเทคโนโลยพีระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง  (พ.ศ. 2561) 

Abstract 
                The purpose of this research is to compare the differences in service 
quality in the international transportation business (Import - Export) classified 
by organizational characteristics and job characteristics. Questionnaire was used 
as a tool for data collection based on the sea transport (Bangkok Port or Khlong 
Toei Port) and the air transport (Suvarnabhumi Airport). Considering the air 
transport, it was found that Users with different organizational characteristics 
did not have different opinions on the quality of service in the international 
transportation business (Import - Export) at the statistical significance level of 
0.05. In terms of job characteristics, it was found that the users with different job 
characteristics classified by the hustle and bustle of the work, transportation 
type, and the volume of goods in transportation had different opinions on the 
quality of service in the international transportation business. (Import - Export), 
when the sea transport at the statistical significance level of 0.05 was considered. 
In the air transport, the users with different types of job characteristics classified 
by type of products transported and quantity had different opinions on the quality 
of service in international shipping business (Import – Export) at the statistical 
significance level of 0.05.  

ผลการศึกษา 
               จากผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล 
พบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจยัด้านลักษณะองค์กรท่ีแตกต่างกัน ได้แก่  ประเภทธุรกิจของ
บริษทั ขนาดธุรกิจของบริษทั และทุนจดทะเบียนบริษทั มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการ
บริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบั
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05  และเม่ือพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ พบว่า 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจยัด้านลักษณะองค์กรท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นด้านคุณภาพการ
บริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเข้า-ส่งออก) แตกต่างกันท่ีระดับ
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05  
             จากผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล 
พบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจัยด้านลักษณะงานท่ีแตกต่างกัน ได้แก่ ความเร่งรีบของงาน 
ประเภทสินคา้ในการขนส่ง และปริมาณสินคา้ในการขนส่ง มีความคิดเห็นด้านคุณภาพ
การบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนั และ
เม่ือพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศพบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัดา้นลกัษณะงานท่ี
แตกต่างกัน ไดแ้ก่ ประเภทสินคา้ในการขนส่ง และปริมาณสินคา้ในการขนส่ง มีความ
คิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) 
แตกต่างกัน ซ่ึงผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจยัดา้นลักษณะงานท่ีจ าแนกตามปริมาณสินคา้ในการ
ขนส่งท่ีแตกต่างกันจะมีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินค้า
ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ดา้น
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ด้านความไวว้างใจ (Assurance) และด้านความเอาใจใส่ 
(Empathy) ท่ีแตกต่างกนั  
ทั้งน้ีรวมไปถึงผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจยัด้านลักษณะงานท่ีจ าแนกตามประเภทสินคา้ในการ
ขนส่งท่ีแตกต่างกันจะมีความคิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินค้า
ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) และ 
ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) แตกต่างกนั 1 

ข้อเสนอแนะ 
                 การศึกษาคร้ังน้ีมีขอ้เสนอแนะคือ ผูใ้ห้บริการควรค านึงถึงคุณภาพการบริการ
ในแต่ละด้าน ซ่ึงได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ด้านความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ดา้นความไวว้างใจ 
(Assurance) และด้านความเอาใจใส่ (Empathy)  ต่อปัจจยัด้านลกัษณะองคก์รและปัจจยั
ดา้นลกัษณะงานของทั้ง 2 รูปแบบการขนส่ง แมว้า่ลกัษณะองคก์รและลกัษณะของงานจะ
เป็นแบบใดก็ตาม ซ่ึงจะสามารถช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในงานบริการและตอบสนองความ
ตอ้งการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเพื่อให้มีการตดัสินใจเลือกใช้บริการอีกในคร้ัง
ต่อๆไป 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1.  เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้
ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) จ าแนกตามปัจจัยด้านลักษณะองค์กร โดย
พิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเลและทางอากาศ 
2. เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้
ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) จ าแนกตามปัจจยัดา้นลกัษณะงาน โดยพิจารณา
จากรูปแบบการขนส่งทางทะเลและทางอากาศ 

วิธีการศึกษา 
เก็บแบบสอบถามจ านวน 400 ชุด ซ่ึงจะท าการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างในจังหวดั
กรุงเทพมหานคร และแบ่งการเก็บขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งออกเป็น ผูท่ี้ใช้บริการท่ีท่าเรือ
คลองเตย 200 ชุด (รูปแบบการขนส่งทางทะเล) และใช้บริการท่ีท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
200 ชุด (รูปแบบการขนส่งทางอากาศ) อยา่งละเท่าๆกนั โดยจะพิจารณากลุ่มตวัอยา่งจาก
ผูท่ี้มีประสบการณ์ในส่วนงานดา้นน้ี และเคยใช้บริการการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ 
(น าเขา้-ส่งออก) เท่านั้น  และใช้ระยะเวลาเก็บรวบรวมแบบสอบถามอยูใ่นระหว่างเดือน
มีนาคม– เดือนเมษายน  พ.ศ.2561 

บทคัดย่อ 

                งานวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการ
บริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) จ าแนกตามปัจจยั
ดา้นลกัษณะองคก์รและปัจจยัดา้นลกัษณะงานโดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล (ท่าเรือกรุงเทพ
หรือท่าเรือคลองเตย) และทางอากาศ (ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ) ผลการศึกษาเม่ือ
พิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางอากาศ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจยัด้านลกัษณะ
องคก์รท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้
ระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนั ในส่วนรูปแบบการขนส่งทางทะเล
พบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจัยด้านลักษณะองค์กรท่ีแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้าน
คุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) ไม่
แตกต่างกัน ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.05  ในส่วนปัจจยัด้านลักษณะงานได้แก่ 
พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจัยด้านลักษณะงาน ท่ีจ าแนกตามความเร่งรีบของงาน 
ประเภทสินคา้ในการขนส่ง และปริมาณสินคา้ในการขนส่ง ท่ีแตกต่างกัน มีความ
คิดเห็นด้านคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (น าเขา้-
ส่งออก) ท่ีแตกต่างกนั เม่ือพิจารณาจากรูปแบบการขนส่งทางทะเล ท่ีระดบันัยส าคญั
ทางสถิติ 0.05  ในส่วนรูปแบบการขนส่งทางอากาศ พบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจยัดา้น
ลักษณะงานท่ีแตกต่างกันท่ีจ าแนกตาม ประเภทสินค้าในการขนส่ง และปริมาณ
สินคา้ในการขนส่ง มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการในธุรกิจการขนส่งสินคา้
ระหวา่งประเทศ (น าเขา้-ส่งออก) แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05   

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



 
 

III 

ประวตัิผู้เขยีน 
 

ช่ือ-นามสกุล สุทธาภา     โรจนพร 

วนั เดือน ปีเกิด 11 สิงหาคม พ.ศ. 2531  

ท่ีอยู ่ 25/20 ม.2 ต.เชิงเนิน อ.เมือง จ.ระยอง 21000 

ประวติัการศึกษา  2555 วิทยาศาสตร์บณัฑิต สาขาวิทยาศาสตร์การประมง คณะ

เทคโนโลยกีารเกษตร สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้ลาดกระบงั 

ความช านาญเฉพาะดา้น การน าเขา้-ส่งออกสินคา้ระหวา่งประเทศ 

ประสบการณ์ท างาน  2557-2560 ต าแหน่ง Sales Support Executive บริษทั ซีวา เฟรท  

     (ประเทศไทย) จ ากดั 

 2560-2561 ต าแหน่ง Airfreight Pricing Specialist บริษทั คูห์เน่ 

พลสั นาเก้ิล (ประเทศไทย) จ ากดั 

 ปัจจุบนั ต าแหน่ง Sales Support Executive บริษทั เมนเฟรท      

โลจิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ากดั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 




