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 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) ศึกษาความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการ

ของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร (2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกที่

มีตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร  จําแนกตามขอมูลทั่วไปของ

บริษัทผูสงออก ไดแก ประเภทของการประกอบธุรกิจ ตําแหนงงาน ระดับการศึกษา ประเภทสินคาที่สงออก และ

เสนทางเดินเรือที่ใชบริการ (3) ศึกษาปญหา อุปสรรค และ ขอเสนอแนะของบริษัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการ

ของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร 
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เบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบที การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว การเปรียบเทียบพหุคูณดวยวิธีการ

ของ Duncan และการวิเคราะหขอมูลปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของบริษัทผูสงออก 
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แตกตางกัน ในดานกลยุทธทางการตลาด พลความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อ
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ตรงตามตองการ ควรมีการจัดขนาดตูสินคาใหเหมาะสมกับสินคามากขึ้น ในดานการใหบริการอื่นที่เกี่ยวเนื่อง มี

ปญหาดานเอกสารสงออกที่ผิดไมเรียบรอย ลาชา ควรปรับปรุงความถูกตองของเอกสาร และจัดสงใหเร็วขึ้น ใน

ดานกลยุทธทางการตลาด มีปญหาขาดการดูแล และติดตามลูกคา ในดานอัตราคาบริการ มีปญหาอัตราคา

ระวางเรือที่เรียกเก็บสูงเกินไป และมีขอเสนอแนะใหลดอัตราคาบริการลงบางตามความเหมาะสม 

คําสําคัญ  ความพึงพอใจของบริษัทผูสงออก ผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล 
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ABSTRACT 
 

The objectives of this research were to (1) study exporters’ satisfaction 
Towards the services of sea freight forwarder in Bangkok ; (2) compare the levels of 
their satisfaction based on general information in type of business, working position, 
education level, type of goods exported and exporting route 

The samples were 388 members of Thai export companies obtained by 
Stratified Random Sampling. The research instrument was questionnaire. The data 
Was analyzed by percentage, mean, standard deviation, t-test one way ANOVA, 
Multiple comparison with Duncan method and analysis of exporters’ problems, 
Obstacles, and recommendation on the services of sea freight forwarders in Bangkok 

Major findings were as follows : (1) In general, the satisfaction of the 
sample group of exporters towards overall services of sea freight forwarders in 
Bangkok was at moderate level. (2) It was found, in comparison of exporters’ 
satisfaction level towards overall services by general characteristics, that there was a 
significant level. There was a significant difference at 0.05 level in marketing strategy 
by working position, education level, and exporting route, There was a significant 
Difference at 0.05 level in servicing rate by type of business, education level, and type 
Of goods exported. (3) Results from the study of problems, obstacles and 
recommendation in pre-export service, exporters have problem of insufficient booking 
space and container’s size. In other related services, exporters complain for the 
Correctness of export documents and delay in sending the document. In marketing 
Strategy, exporters recommend to improve after sales service, In servicing rate, it was 
recommended to decrease freight rate  
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ตารางที่ 4.19 การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยเปนรายคู ดานอัตราคาบริการ จําแนก 
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ตารางที่ 4.20 ผลการวิเคราะหคาสถิติทดสอบที เพื่อเปรียบเทียบระดับความ 
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 ที่ใชบริการ  66 
ตารางที่ 4.21 ปญหา อุปสรรค เกี่ยวกับการใหบริการของผูรับจัดการขนสง 
 สินคาทางทะเล   67 
ตารางที่ 4.22 ขอเสนอแนะเพิ่มเติมเกีย่วกบัการใหบริการของผูรับจัดการขนสง 
 สินคาทางทะเล   70 
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บทที่ 1 

บทนํา 
 

1. ความเปนมา และความสําคัญของปญหา 
 
 ผลจากการเตบิโตทางเศรษฐกิจของประเทศไทย ทําใหในแตละปมีผูสงออกสินคาไป
จําหนายยังตางประเทศเปนมูลคานับลานลานบาท ดังจะเหน็ไดจากตวัเลขสถิติอัตราการขยายตวั
ดานการคาระหวางประเทศ และการสงออกของไทย โดยในป พ.ศ. 2546 มูลคาการคาระหวาง
ประเทศของไทยมีมูลคาสูงถึง 6,472 พันลานบาท มีอัตราการขยายตวัเพิ่มขึ้นถึงรอยละ 13 เมื่อเทียบ
กับป พ.ศ. 2545 ซ่ึงประเทศไทยมีมูลคาการคาระหวางประเทศเทากับ 5,727 พันลานบาท ในขณะที่
มูลคาการสงออกในป พ.ศ. 2546 ก็มีอัตราการขยายตวัเพิม่ถึงรอยละ 12.9 (กระทรวงพาณิชย, 2547)  
อัตราการขยายตัวดังกลาวเปนผลงานของกระทรวงพาณชิยที่ไดดําเนินการในดานการสงเสริมการ
สงออก เชน การกระตุนใหผูสงออกตื่นตัวในการพัฒนามาตรฐานสูสากล เพื่อเพิ่มขีดความสามารถ
ในการแขงขนัใหกับสินคาสงออกของไทย ใหการสนับสนุนการขยายการสงออกไปยงัตลาดใหม
แกผูประกอบการธุรกิจขนาดกลาง และขนาดยอม หรือ SMEs (Small and Medium Enterprises)
รวมไปถึงการผลักดันโครงการสงออกสินคาหนึ่งตําบลหนึ่งผลิตภณัฑ หรือ OTOP (One Tambon 
One Product) เปนตน 

 จากปริมาณสนิคาที่สงออกนั้น เปนการสงออกสินคาทางทะเลในสัดสวนสูงถึง
รอยละ 95 ของปริมาณการสงออกทั้งหมด (Custom Import-Export Magazine, 2546 : 77 ) เพราะวา
การขนสงทางทะเลเปนรูปแบบการขนสงที่สามารถรองรับปริมาณการขนสงสินคาไดในปริมาณที่
มาก ซ่ึงเหมาะสําหรับการขนสงสินคาในระยะทางไกลของการคาระหวางประเทศ  อีกทั้งยังมีอัตรา
คาใชจายตอหนวยทีต่่ํากวาเมื่อเทียบกับรูปแบบการขนสงประเภทอื่น ดังจะเห็นไดจากสถิติแสดง
ปริมาณสินคาเขาออกที่ทาเรือกรุงเทพ และทาเรือแหลมฉบัง ในชวงป พ.ศ. 2541- 2546 ซ่ึงมี
ปริมาณเพิ่มขึน้ โดยทาเรือกรุงเทพมีปริมาณสินคาเขา-ออก รวมทั้งส้ิน 12.92 ลานตันในป พ.ศ. 
2541 และเพิ่มขึ้นเปน 14.63 ลานตันในป พ.ศ. 2546 ขณะที่ทาเรือแหลมฉบังมีปริมาณสินคาเขา-
ออก รวมทั้งส้ิน 13.74 ลานตันในป พ.ศ. 2541 และเพิ่มขึน้เปน 28.74 ลานตันในป พ.ศ. 2546    
(การทาเรือแหงประเทศไทย, 2547) 
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ตารางที่ 1.1 ปริมาณสินคาเขา-ออก ที่ทาเรือกรุงเทพ และทาเรือแหลมฉบัง ป พ.ศ. 2541 – 2546 
 

ป พ.ศ. ทาเรือกรุงเทพ 
ปริมาณสินคาเขา-ออก (ลานตัน) 

ทาเรือแหลมฉบัง 
ปริมาณสินคาเขา-ออก (ลานตัน) 

2541 12.923 13.743 
2542 12.845 16.467 
2543 13.248 18.960 
2544 13.359 21.297 
2545 13.965 25.593 
2546 14.626 28.740 

 
ที่มา : การทาเรือแหงประเทศไทย “ผลการดําเนินงานของทาเรือกรุงเทพ และทาเรือแหลมฉบัง” 

[ออนไลน] จาก http://www.port.co.th/ie/pat/patthai/html/perf.asp [เขาถึง 12 มิถุนายน 
2547] 
 
ถึงแมวาบริษัทผูสงออกจะเขาใจ และเล็งเหน็ถึงความสําคัญของการจัดการขนสงสินคาทาง

ทะเลที่มีประสิทธิภาพ แตในสภาพความเปนจริง การที่จะบริหารจัดการตนทุนคาขนสงสินคาทาง
ทะเลไดอยางเหมาะสมนั้น ไมใชส่ิงที่บริษัทผูสงออกโดยทั่วไปจะสามารถกระทําใหเกิดขึ้นได
โดยงาย เพราะบริษัทผูสงออกจะตองมีความรูความเขาใจ และทักษะในดานการจดัการขนสงสินคา
ทางทะเลเปนอยางด ีกลาวคือบริษัทผูสงออกจะตองจัดเตรียมเอกสาร และดําเนินการติดตอกับ
หนวยงานหลายแหง เปนตนวาการจดัเตรียมเอกสารที่เกี่ยวของกับการคาระหวางประเทศ การบรรจุ
หีบหอสินคา การขนสงสินคาจากแหลงผลิต หรือคลังสินคาของบริษัทผูสงออกไปยังทาเรือ การ
สํารองระวางเรือ การจัดทําประกันภัยสินคา การดําเนินการดานพิธีการศุลกากร ตลอดจนการ
ติดตามสอดสองดูแลสินคาที่สงไปตลอดเสนทางเพื่อใหถึงมือผูซ้ือสินคาที่ปลายทางไดตรงเวลา 
และปลอดภยั 

จากที่กลาวมาแลวขางตน จะเหน็ไดวาการจัดการขนสงสินคาทางทะเลในแตละขั้นตอน
นั้น บริษัทผูสงออกจะตองดาํเนินการหลายขั้นตอน ดังนัน้หากบริษัทผูสงออกขาดความชํานาญใน
การจัดการอยางมีประสิทธิภาพแลว ยอมทาํใหเกดิคาใชจายที่เพิ่มขึ้นในตนทุนรวมของสินคา 
เพราะฉะนั้นบริษัทผูสงออกที่ขาดความชํานาญ และไมประสงคจะดําเนินการในเรื่องการจัดการ
ขนสงสินคาดวยตนเอง จึงนิยมหันไปใชบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล ธุรกิจผูรับ

 

http://www.port.co.th/le/pat/patthai/html/perf.asp
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จัดการขนสงสินคาทางทะเลเปนธุรกิจที่มีมานานแลวในประเทศไทย ในปจจุบันมีผูใหบริการรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลทั้งที่เปนบริษทัของตางชาติ และของไทยรวมกันมากกวา 1,000 บริษัท 
ประกอบดวยผูประกอบการรายใหญ 300 – 400 บริษัท และผูประกอบการรายยอยอีกกวา 600 – 
700 บริษัท ดังนั้นธุรกิจผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล จึงถือเปนธุรกิจที่มีความสําคัญ และ
เกี่ยวของกับการสงออกเปนอยางยิ่ง เนื่องจากเปนธุรกจิที่ใหบริการแกบริษัทผูสงออก เพื่อนําสินคา
ของบริษัทผูสงออกสงไปใหถึงมือของผูส่ังซื้อสินคาในตางประเทศ  
 อยางไรก็ตามการใหบริการตาง ๆ ของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลนั้น ในบางครั้ง
อาจจะเกิดขอบกพรอง หรือขอผิดพลาด ทําใหบริษัทผูสงออกเกิดความเสียหาย เชน สินคาเกิดความ
เสียหายระหวางการขนสง หรือถึงมือผูส่ังซ้ือชากวากําหนด ความไมชํานาญงานของพนักงานใน
การตรวจสอบตารางเรือ รวมทั้งเที่ยวเรือสินคาตามเสนทางตาง ๆ ทําใหตูสินคาตกเรอื การคิด
คาบริการเกินจริง ความบกพรองในการตรวจสอบเอกสาร เชน ใบตราสง ใบกํากับสนิคา ใบขน
สินคาขาออก เปนตน ส่ิงเหลานี้ลวนแตเปนสิ่งที่อาจจะกอใหเกดิความไมพึงพอใจในหมูบริษัทผู
สงออกที่มาใชบริการ  

ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการของผูรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงจะเปนประโยชนตอผูประกอบธุรกิจให 
บริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล ในการกําหนดรูปแบบการใหบริการที่เหมาะสม ทําใหเขาใจ
ถึงปญหา และอุปสรรค ในการใหบริการ รวมถึงปจจยัตาง ๆ ที่มีผลกระทบตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการของบริษัทผูสงออกสินคา ซ่ึงจะมีสวนทําใหผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลสามารถที่จะ
ตอบสนองความตองการของบริษัทผูสงออกไดดยีิ่งขึ้น และสามารถนําขอมูลดังกลาวไปใชในการ
พิจารณากําหนดกลยุทธทางการตลาด และการจัดโปรแกรมสงเสริมการขายเพื่อสรางความพึงพอใจ
ใหกับบรษิัทผูสงออกที่มาใชบริการ และพฒันาการใหบริการที่ดียิ่งขึ้นตอไปในอนาคต 
 

2. วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 2.1 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร  
 2.2 เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของบรษิัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการของผูรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามขอมูลทั่วไปของบริษัทผูสงออก 
 2.3 เพื่อศึกษาปญหา และอุปสรรค และ ขอเสนอแนะ ของบริษัทผูสงออกที่มีตอการ
ใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร 
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3. กรอบแนวคิดของการวิจัย 
 
  ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 

ความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกที่มี
ตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร
ในดาน 
1. กอนการใหบริการจัดการขนสง 
    สินคาทางทะเล 
2. การใหบริการอื่นที่เกี่ยวเนือ่ง 
3. กลยุทธทางการตลาด 
4. อัตราคาบริการ 

ขอมูลทั่วไปของบริษัทผูสงออก 
1. ประเภทของการประกอบธุรกิจ 
2. ตําแหนงงาน 
3. วุฒิการศึกษา 
4. เสนทางเดินเรือที่ใชบริการ 
5. ประเภทสินคาที่สงออก แบงเปน 
    5.1 สินคาเกษตรกรรม 
    5.2 สินคาอุตสาหกรรมการเกษตร 
    5.3 สินคาอุตสาหกรรม 
    5.4 สินคาแร และเชื้อเพลิง 

 
  ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคดิของการวิจยัเร่ือง “ ความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกที่มีตอ 
                    การใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร” 
 
4. ประเด็นปญหาการวิจัย 
 
 4.1 ขอมูลทั่วไปของบริษัทผูสงออก ไดแก ประเภทของการประกอบธุรกิจ ตําแหนงงาน 
วุฒิการศึกษา ประเภทสินคาที่สงออก และเสนทางเดินเรอืที่ใชบริการเปนสาเหตุทําใหความพึง
พอใจที่มีตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน
หรือไม  

4.2 บริษัทผูสงออกมีปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะ อยางไรตอการใหบริการของผูรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร 
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5. สมมติฐานการวิจัย 
 
 สมมุติฐานในการวิจยัมีดังนี ้
 บริษัทผูสงออกที่มีขอมูลทั่วไปแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของผูรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
  

6. ขอบเขตการวิจัย 
 

ในการศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยมีขอบเขตในการศกึษา ดังนี้ 
 6.1 ขอบเขตดานประชากร ประชากรในการศึกษานี ้คือบริษัทผูสงออกสินคาซ่ึงใชบริการ
ของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานครซึ่งแบงออกไดเปน 4 กลุม คือ 

      6.1.1 สินคาเกษตรกรรม 
      6.1.2 สินคาอุตสาหกรรมการเกษตร 
      6.1.3 สินคาอุตสาหกรรม 

            6.1.4 สินคาแร และเชื้อเพลิง 
 6.2 ขอบเขตดานเนื้อหา คือจะทําการศึกษาการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลในเขตกรุงเทพมหานครใน 4 ดานคือ 
       6.2.1 กอนการใหบริการจัดการขนสงสินคาทางทะเล 
       6.2.2 การใหบริการอื่นที่เกี่ยวเนื่อง 
       6.2.3 กลยทุธทางการตลาด 
       6.2.4 อัตราคาบริการ 

6.3 ขอบเขตดานเวลา ระยะเวลาที่ใชในการศึกษาคือ ตั้งแตเดือนกุมภาพันธ พ.ศ. 2547 ถึง
เดือนกุมภาพนัธ พ.ศ. 2548 

6.4 ขอบเขตดานตัวแปร ประกอบดวย 

       6.4.1 ตัวแปรอิสระ ไดแก ขอมูลทั่วไปของบริษัทผูสงออก คือ ประเภทของการ
ประกอบธุรกจิ ตําแหนงงาน วุฒิการศกึษา เสนทางเดินเรือที่ใชบริการ และประเภทสินคาที่สงออก  
       6.4.2 ตัวแปรตาม ไดแก ความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการของ
ผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานครใน 4 ดาน คือ 1) กอนการใหบริการจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเล 2) การใหบริการอื่นที่เกี่ยวเนื่อง 3) กลยุทธทางการตลาด 4) อัตราคาบริการ
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7. นิยามศัพทเฉพาะ 
 

7.1 บริษัทผูสงออก      หมายถึง เจาของกิจการ หรือพนักงานในองคกรซ่ึง 
             ประกอบธุรกจิสงสินคาออกไปจําหนายยงั    
             ตางประเทศโดยทางทะเล 

7.2 สินคาสงออกทางทะเล    หมายถึง        ผลผลิต หรือผลิตภัณฑที่บริษัทผูสงออกของ 
             ประเทศไทยผลิตขึ้น เพื่อสงออกไปจําหนายยัง 
             ตางประเทศทางทะเล ซ่ึงแบงเปน 4 กลุมสินคา  
             ไดแก เกษตรกรรม อุตสาหกรรมการเกษตร   
             อุตสาหกรรม  แร และเชื้อเพลิง 

7.3 ผูรับจัดการขนสงสนิคา   หมายถึง       ผูดําเนินการจดัสงสินคาสงออกทางทะเลใหแก 
                    ทางทะเล                บริษัทผูสงออกเพื่อนําออกไปจําหนายยัง 

             ตางประเทศ 
7.4 การใหบริการจัดการ      หมายถึง       การอํานวยความสะดวก หรือการดําเนินการ   

              ขนสงสนิคาทางทะเล   สงสินคาไปยังตางประเทศโดยทางเรือ ในดาน 
ตาง ๆ รวม 4 ดานคือ ดานกอนการใหบริการ
จัดการขนสงสินคาทางทะเล ดานการใหบริการ
อ่ืนที่เกี่ยวเนื่อง ดานอัตราคาบริการ และ 
ดานกลยุทธทางการตลาด 

7.5 ความพึงพอใจของ      หมายถึง ความรูสึกทั้งทางบวก และลบของบริษัทผู 
      บริษัทผูสงออก   สงออกที่มีตอการใหบริการทั้ง 4 ดานของ 

ผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล 
7.6 คาบริการจัดการขนสง    หมายถึง คาใชจายของบริษัทผูสงออกอันเกดิจากการใช 
      สินคา    บริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล 
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8. ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 
 ผลของการวิจัยในครั้งนี้สามารถนําไปใชประโยชน ดังนีค้ือ 
 8.1 ไดขอมูลไปใชประกอบการวางแผน กาํหนดรูปแบบ และปรับปรุงการใหบริการใน
ดานตาง ๆ ของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น   
 8.2 ไดขอมูลที่เปนประโยชนตอการพัฒนาธุรกิจการใหบริการจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ของประเทศไทยใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  
 8.3 ไดขอมูลความพึงพอใจของบริษัทผูสงออก เพื่อนําไปใชเปนแนวทางในการปรบัปรุง
การใหบริการใหบริษัทผูสงออกมีความพงึพอใจมากขึน้  
 
 
 
 
 
 
 

 



บทที่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 
 ในบทนี้จะเปนการกลาวถึง แนวคดิ ทฤษฏี และงานวจิัยที่เกี่ยวของกับการศึกษาความพึง
พอใจของบรษิัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขต
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงจะประกอบไปดวย 

1. แนวคดิเกีย่วกับความพึงพอใจในการบริการ 
2. ความรูเกี่ยวกับขั้นตอนการทําธุรกิจสงออก 
3. ความรูเกี่ยวกับการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล 
4. งานวิจยัที่เกีย่วของ 

 

1. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 
 ในสวนนี้จะนาํเสนอความหมาย และทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 
 1.1 ความหมายของความพงึพอใจของลูกคา (Customer’s Satisfaction) 

      ลูกคาเปนผูที่มีบทบาทสําคัญอยางยิ่งในธุรกิจการใหบริการ ดังนั้นความพึงพอใจของ
ลูกคา จึงเปนหัวใจสําคัญของงานบริการ หากกจิการใดสามารถทําใหลูกคาเกิดความพอใจได นั่น
หมายถึงกิจการนั้นสามารถรักษาฐานลูกคาเดิมใหเกิดการซื้อขายอยางตอเนื่อง ซ่ึงจะสงผลใหกิจการ
มีรายไดและมกีําไร ธุรกิจบรกิารจึงจําเปนตองใสใจกับลูกคาเปนพิเศษถงึทัศนคติ ความรูสึกนึกคิด 
และระดับความพึงพอใจที่ลูกคามีตอบริการของตนทั้งในแงบวกและลบ  

     การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูวิจยัในครั้งนี้ มุงเนนไปที่ความพงึพอใจของ
บริษัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร  
สําหรับความหมายของความพึงพอใจ ไดมีผูใหความหมายในแงตาง ๆ ซ่ึงผูวิจัยไดนํามารวบรวม
เอาไวดังนี ้
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) มีความหมายตามพจนานกุรมทางดานจิตวิทยา (Chaplin 
1968 : 473) ซ่ึงไดใหคําจํากดัความวาเปนความรูสึกของผูเขามารับบริการที่มีตอสถานประกอบการ
บริการตามประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานบริการนั้น ๆ 
 จิตตินันท เดชะคุปต (2539 : 19) ไดใหความหมายวา ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวะการ
แสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกที่เกิดจากการประเมนิเปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการ
ที่ตรงกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง หรือดีเกนิกวาความคาดหวังของลูกคา ในทางตรงกันขาม ความไมพึง
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พอใจ หมายถงึ ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรยีบเทียบ
ประสบการณการไดรับบริการที่ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา 

      Anton (Anton, 1996: 23-25) กลาววา “ความพึงพอใจ คือภาวะความรูสึกตอสินคาและ
บริการที่ลูกคาตองการและคาดหวังตลอดอายุการใชงานของสินคาหรือตลอดระยะเวลาที่ใหบริการ 
ถาเปนไปตามคาดหวังหรือมากกวาจะมีผลทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและทําใหซ้ือสินคาหรือใช
บริการอีก มีความจงรักภักดตีอสินคาและสําหรับลูกคาที่ไมพึงพอใจก็ยินดีที่จะกลบัไปใชสินคา
หรือบริการอีก ถาผูผลิตหรือผูขายมีความพยายามปรับปรงุแกไข” 
       Hill (Hill, 1996: 7, 28) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ ดังนี้คือ “ชองวางระหวาง
ความคาดหวังที่ตองการและความจริงที่ไดรับ ซ่ึงไดมาจากการมีประสบการณในการใชสินคาหรือ
บริการนั้นแลว” 

      Kotler (Kotler, 2000: 36) ไดใหความหมายวา “ความพึงพอใจของลูกคา (Customer 
Satisfaction) เปนระดับของความรูสึกของบุคคลที่เปนผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลที่ไดรับ
หรือประสิทธิภาพการทํางานของผลิตภัณฑตามที่เห็นหรือที่เขาใจกับความคาดหวังของบุคคล” 
กลาวคือ ระดบัของความพอใจของลูกคาจะเกดิจากความแตกตางระหวาง ผลประโยชนจาก
ผลิตภัณฑ และความคาดหวงัของบุคคล ความคาดหวัง (Expectation) เกิดจากประสบการณและ
ความรูในอดีตของผูซ้ือ สวนผลประโยชนจากผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑเกิดจาก
นักการตลาดและฝายอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของจะตองสรางความพึงพอใจใหกบัลูกคาโดยพยายามสราง
มูลคาเพิ่มทั้งจากการผลิตหรือบริการ และจากการตลาด 

      สมวงศ พงศสถาพร (2546 : 59) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง การประเมินสนิคา 
หรือบริการนัน้ ๆ วาไดตอบสนองความตองการของตนไดตามที่คาดหวังไวหรือไม ถาไดตามที่ตั้ง
ความหวังไว ลูกคาจะมีความพึงพอใจ ถาไมไดตามที่คาดหวังไวในตอนแรก ลูกคาจะไมพอใจ 

      ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546 : 141) กลาววา ความพงึพอใจ หมายถึง อารมณแหง
ความสุข และความรูสึกคุมคาที่ไดใชบริการ และความรูสึกนั้นนํามาซึง่ความตองการในการใช
บริการซ้ํา จนในที่สุดเกิดความติดใจ ตองการใชบริการกับธุรกิจนั้นใหนานเทานาน ตราบเทาที่
ความพอใจนัน้ยังคงอยู  
       จากความหมายของความพึงพอใจตามที่กลาวมานี้ พอสรุปไดวาความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ  คือความรูสึกที่บุคคล (ผูใชบริการ) แสดงออกถึงความยินดี ความสุข การมีความรูสึกที่
ดีตอการไดรับบริการ ซ่ึงคุณคาหรือประโยชนที่ไดรับจากการบริการนัน้เทากับ หรือสูงกวาระดับ
ความคาดหวังของบุคคลนั้น ในทางตรงขาม ถาความรูสึกที่มีตอการใชบริการนั้นต่ํากวาคาความ
คาดหวัง บุคคลนั้นยอมจะเกดิความไมพึงพอใจ 
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 1.2 ทฤษฎีความพึงพอใจ 
                    ความพึงพอใจเปนสิ่งที่เกิดขึน้มากจากความรูสึกภายในของบุคคล เมื่อบุคคลมีความ
ตองการ หรือความคาดหวังในบางสิ่งบางอยาง เชนสินคา หรือบริการ ความตองการ หรือความ
คาดหวังนั้นจะเปนตวัไปกระตุนใหบุคคลมีพฤติกรรม การกระทําอยางใดอยางหนึ่ง เพื่อใหความ
ตองการ หรือความคาดหวังนั้นไดรับการตอบสนอง และเปนผลใหเกดิความพึงพอใจ 

      ในที่นี้จะขอกลาวถึงทฤษฏีตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ ไดแก 
        1.2.1 ทฤษฏีลําดับชั้นความตองการของมาสโลว (Maslows ’s hierarchy of need) 

              Maslow กลาววา มนุษยเปนสัตวที่มีความตองการอยางไมส้ินสุด ดังนั้นจึง
เปนไปไมไดทีจ่ะทําใหความตองการของมนุษยแตละคนไดรับความพึงพอใจ เพราะมนุษยแตละคน
มีลําดับชั้นของความตองการแบงเปนขั้น ๆ กลาวคือเมื่อความตองการในระดับหนึ่งไดรับการ
ตอบสนอง จะมีความตองการอื่นในระดับที่สูงขึ้นตอไป ลําดับชั้นความตองการของมนุษยไดแก 
     1)  ความตองการทางรางกาย (Physiological needs) เปนความตองการขั้น
พื้นฐานเพื่อความอยูรอด ไดแก อาหาร น้ํา ยา รักษาโรค เสื้อผาเครื่องนุงหม และที่อยูอาศัย 
     2)  ความตองการความมั่นคงหรือความปลอดภัย (Security or safety needs) เปน 
ความตองการที่จะใหตนเองไดรับความปลอดภัย ความมัน่คง และปราศจากความเจบ็ปวดเปนอิสระ
จากอันตรายตาง ๆ 
     3)  ความตองการดานความรัก หรือความผูกพัน (Affiliation or acceptance 
needs) ความตองการดานนี้เกิดขึ้นเนื่องจากบุคคลอยูในสังคม เมื่อความตองการทางกาย และความ
ตองการความมั่นคงปลอดภยัไดรับการตอบสนองแลว บคุคลจึงจะมีความตองการทางดานมิตรภาพ 
ความรักและการเปนเจาของเกิดขึ้น 
     4)  ความตองการทางดานการมีช่ือเสียง และการยกยอง (Esteem needs) เปน
ความตองการในดานอํานาจ การมีช่ือเสียง เกียรตยิศ 
     5)  ความตองการความสําเร็จสมหวังในชีวิต (Self-actualization Needs) เปน
ความตองการในระดับสูงสุดของบุคคล ในขั้นนี้บุคคลจะมีความรูสึกยอมรับตัวเอง และปรารถนา
ในเรื่องความสันโดษ 

        1.2.2 ทฤษฎีการจูงใจ ของ Alderfer เปนทฤษฎีความพึงพอใจที่มพีื้นฐานมาจากทฤษฏี
ลําดับชั้นความตองการของ Maslow โดยระบุวาความตองการของมนุษยมีอยู 3 ขั้นหรอื 3 กลุมคือ 

     1) ความตองการดานการคงอยู หรือดานการดํารงชีวิต (Existence Needs) ไดรวม
เอาความตองการดานรางกาย และความตองการดานความมั่นคงปลอดภัยของทฤษฎี Maslow เขามา
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ไวดวยกัน ความตองการนี้ถือวาเปนความตองการขั้นต่ํา ตัวอยางของความตองการดานนี้ไดแก 
อาหาร อากาศ น้ํา การจายคาจาง สภาพการทํางาน 

  2) ความตองการดานการมคีวามสัมพันธกับบุคคลอื่น (Relatedness Needs) 
ความตองการดานนี้ไดรวมเอาความตองการดานความรกั และความตองการดานการเปนเจาของ
ของทฤษฎีของ Maslow เขามาไวดวยกัน ความตองการขั้นนี้ถือเปนความตองการลาํดับถัดมา 
ตัวอยางของความตองการดานนี้ไดแก ความสัมพันธทางสังคม และความสัมพันธระหวางบุคคล 

  3) ความตองการดานความเจริญกาวหนา (Growth Needs) ความตองการขั้นนี้ได 
รวมเอาความตองการดานชื่อเสียง และความตองการดานความสําเร็จสมหวังในชีวติเขาไวดวยกัน 
ความตองการดานนี้ถือเปนความตองการลําดับสูงสุด 
        1.2.3 ทฤษฎี 2 ปจจัย ของ Herzberg (Herzberg ‘s two factor theory) 
            1) ปจจยัรักษา (Maintenance factors) หรือปจจยัอนามัย (Hygince factors) เปน 
ปจจัยที่มีอิทธพิลในการสรางความไมพึงพอใจ หรือความรูสึกในทางลบ กับงานที่ปฏิบัติ และ
เกี่ยวของกับสภาพแวดลอมที่พวกคนงานทํางาน ประกอบดวย นโยบาย และการบริหารงาน การ
นิเทศงาน เงินเดือน ความสัมพันธระหวางผูรวมงาน และสภาพการทํางาน ปจจยัเหลานี้ไมใชเปน
ส่ิงจูงใจ แตจะเปนขอกําหนดเบื้องตนเพื่อปองกันไมใหคนไมพอใจในงานที่ทําอยูเทานั้นเอง 
           2)  ปจจยัการจูงใจ (Motivator factors) เปนปจจยัทีม่ีอิทธิผลในการสรางความพึง 
พอใจ หรือความรูสึกในทางบวก กับงานทีป่ฏิบัติ และเกีย่วของกับเนื้อหาของงานที่ปฏิบัติ บุคคลจะ
ไดรับการจูงใจ หรือแรงจูงใจ ดวยปจจัยเหลานี้ ประกอบไปดวย ความสําเร็จในงาน การยอมรับนบั
ถือ ลักษณะของงาน ความรบัผิดชอบ และความกาวหนา 
 จากทฤษฎีที่กลาวขางตน อาจสรุปไดวา ความพึงพอใจเกี่ยวของกับระดับความตองการของ
บุคคล และความตองการของบุคคลมีองคประกอบที่เกีย่วของกับความรูสึก ซ่ึงถาบุคคลไดรับการ
ตอบสนองความตองการตามการคาดหวังของตนแลว บุคคลนั้นจึงจะมีความพึงพอใจ 
 

1.3 ทฤษฏีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจของผูใชบริการ 
       ความพึงพอใจของลูกคา นับเปนเปาหมายอันสําคัญที่สุดที่ธุรกิจการบริการตองการ 
ความพึงพอใจจะเกดิขึ้นไดกต็อเมื่อการใหบริการของธุรกิจสามารถตอบสนองความตองการ หรือ
ความคาดหวังของลูกคาผูรับบริการไดนั่นเอง ตัวอยางความตองการของผูรับบริการ ไดแก ความ
ตองการความสะดวกสบาย, ความตองการความรวดเรว็ ไมสามารถรอได, ความตองการความ
ถูกตอง, ความตองการความทันสมัย เปนตน ความพึงพอใจในการบริการนั้นเปนสิ่งทีส่รางไดยาก 
เนื่องจากคณุภาพของการบริการนั้นขึ้นอยูกับพนักงานผูใหบริการซึ่งแปรเปลี่ยนไปตามอารมณ 
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และตามสถานการณ ทําใหมคีวามแตกตางกับคุณภาพของสินคาที่เมื่อพัฒนาขึ้นมาแลวจะอยูนิ่งไม
เปลี่ยนแปลง ดังนั้นจึงมีปจจัยหลายประการที่มีสวนในการสรางความพึงพอใจในการบริการ คือ 

           1) ผูใหบริการวามีความรูความสามารถ ความพรอมทางดานรางกาย และอารมณ
เพียงใดในขณะใหบริการ  

           2) ผูรับบริการแตละคนวามีความตองการ และความคาดหวังสําหรับบริการแตกตาง
กันอยางไร 

            3) สภาพแวดลอมอื่น ๆ เชน อากาศ แสงแดด สถานที่ใหบริการ สถานภาพทางดาน
เศรษฐกิจ เปนตน 
       จากที่กลาวมาขางตน แสดงใหเห็นวาองคกรธุรกิจซึ่งใหบริการแกลูกคาจะตองพยายาม
ทําใหลูกคาเกดิความพึงพอใจโดย 
  1) การเรียนรู และเขาใจถึงความตองการของลูกคา โดยเริ่มตนจากการระบุใหได
วา ลูกคาของเราคือใคร พวกเขาตองการอะไร ตลอดจนเขาใจถึงความคาดหวดัของลูกคา 
  2) การทําการตลาดภายใน หมายถึง การจดัโปรแกรม และการฝกอบรมสัมมนา
สําหรับบุคลากรในองคกร อันจะชวยใหพนักงานมีทัศนคติ และจิตใจที่พรอมจะใหบริการ 
ตลอดจนมีความรูความชํานาญ และทักษะในการใชเครื่องมือตาง ๆ รวมถึงการจัดหาอุปกรณ 
เครื่องมือ และเทคโนโลยีที่ทันสมัยเพื่อใชในการปฏิบัติงาน การดูแลพนกังานเกีย่วกับสวัสดิการ 
และสภาพความเปนอยูทัว่ ๆ ไป รวมถึงผลตอบแทน และรางวัลจูงใจตาง ๆ ใหอยูในระดับ
เหมาะสม เพื่อใหพนกังานมคีวามพึงพอใจ และเกดิทศันคติที่ดีตอองคกร อันจะสงผลตอการ
ปฏิบัติงานเพื่อเสริมสรางความพึงพอใจแกลูกคา 
  3) การควบคุมคุณภาพทัว่ทั้งองคกร (Total Quality Management : TQM) เปนการ
ใหความสําคญักับการปรับปรุงคุณภาพในทุกระบบ และทุกขั้นตอนของการดําเนนิงาน เพื่อ
ยกระดับองคกรใหไดมาตรฐาน ดังนั้น TQM จึงเปนปจจยัสําคัญยิ่งซ่ึงมีผลตอความพึงพอใจของ
ลูกคา (กุณฑลี ร่ืนรมย และคณะ, 2547 : 99 – 103) 
  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546 : 150) กลาววา ความพอใจเปนกระบวนการที่ซับซอน ไม
สามารถระบุไดอยางชัดเจนวาในแตละครัง้ที่ลูกคาพอใจมีสาเหตุมาจากปจจยัใดเปนหลัก ในทาง
ตรงขามถาลูกคาไมพอใจก็ไมอาจระบุสาเหตุที่แนชัดไดเชนกัน โดยไดอธิบายถึงโมเดลความพอใจ
เอาไววามีทั้งปจจัยภายใน และปจจยัภายนอกของตัวลูกคา ที่มีผลกระทบตอการบริการ และเปน
สาเหตุใหเกิดความพอใจ และไมพอใจในการบริการ ดังมีรายละเอียดดังนี ้
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ปจจัยภายในของลูกคา 
• ความตองการ 
• อารมณ 
• ทัศนคติ 
• ประสบการณการเรียนรู 

ปจจัยภายนอกตัวลูกคา 
• พนักงาน และสวนผสม

ทางการตลาด 
• สภาพอุณหภูม ิและอากาศ 
• ผูมาใชบริการ 
• สภาพเศรษฐกจิ 

การบริการ 

ไมพอใจ พอใจ 

ภาพที่ 2.1 แผนภาพโมเดลความพอใจ 
 

นอกจากนี้สมวงศ พงศสถาพร (2546 : 58-59) กลาววา กุญแจที่สําคัญของความพึงพอใจ
ของลูกคา คือคุณภาพบรกิาร คุณภาพสินคา และราคา รวมทั้งปจจยัทางดานสวนบุคคล เชนอารมณ
ของลูกคาในขณะรับบริการ  และปจจยัภายนอกที่ควบคุมไดยาก เชนสภาพของสถานที่ใหบริการ 
ซ่ึงปจจัยทั้งหมดนี้ลวนมีสวนทําใหลูกคาไดรับความพึงพอใจ  

จากทฤษฎีที่กลาวขางตน สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนระดับความตองการ หรือความ
คาดหวังของบคุคลที่มีตอผลิตภัณฑหรือการบริการ ซ่ึงความตองการของบุคคลมีองคประกอบที่
เกี่ยวของกับความรูสึก ความพึงพอใจของแตละบุคคล ซ่ึงถาบุคคลไดรับการตอบสนองความ
ตองการตามความตองการของบุคคลนั้นแลวบุคคลนั้นจะมีความพึงพอใจกับการที่ไดรับการ
ตอบสนอง ดังนั้นธุรกิจจึงควรที่จะใสใจเกีย่วกับความพึงพอใจของลูกคาอยูเสมอเพื่อทําใหลูกคาพึง
พอใจในสินคาหรือบริการที่ไดเสนอใหแกลูกคา เพื่อใหลูกคากลับมาซื้อสินคาหรือกลับมาใช
บริการซ้ําอีกในทางตรงกันขามถาลูกคามีความไมพึงพอใจในสินคาหรือบริการก็จะทาํใหลูกคาไม
กลับมาซื้อสินคา หรือใชบริการอีก ดังนัน้การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาจึงเปนสิง่สําคัญอยาง
มาก 
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1.4 แนวคิดเก่ียวกับการบริการ (Services) 
      ในสวนนี้จะนําเสนอแนวคิดทางทฤษฏีเกี่ยวกับความหมายของการบริการ ลักษณะของ

การบริการ และคุณภาพของการบริการ 
1.4.1 ความหมายของการบริการ 

  ความหมายของการบริการ (Services) ไดมีผูใหความหมายไวหลายทาน แตกตาง
กันออกไปตามแนวความคดิของแตละบคุคล ดังนี้ 

  อดุลย จาตุรงคกุล (2543 : 337) ไดใหความหมายของการบริการวาเปนกิจกรรม 
หรือคุณประโยชนที่ฝายหนึง่นํามาเสนอใหฝายอื่นโดยที่ไมสามารถจับตองได และไมเปนผลใหเกิด
มีการเปนเจาของสิ่งหนึ่งส่ิงใด บริการนั้นจบัตองไมได แยกจากกันไมได มีความผันแปรแตกตาง
กัน และเสื่อมสูญงาย และไดกลาวถึงสภาพของบริการเอาไววา บริการเปนปฏิกิริยา หรือปฏิบัติการ
ที่ฝายหนึ่งเสนอขายแกอีกฝายหนึ่งโดยเปนสิ่งจับตองไมได และไมทําใหเกิดมีความเปนเจาของสิ่ง
ใดสิ่งหนึ่ง ผลของมันอาจจะหรืออาจจะไมผูกพันกับตวัสินคาก็ได 

  บุญเกียรติ ชีวะตระกูลกิจ (2544 : 196) กลาววา บริการ หมายถึง การกระทํา หรือ
ผลงานที่ผูประกอบการมอบใหกับผูบริโภค โดยเปนสิ่งที่จบัตองไมได ผูบริโภคเมื่อจายเงินซื้อ
บริการแลวก็ไมไดมีสิทธิเปนเจาของทรัพยสินใด ๆ นอกจากสิทธิในการไดรับบริการตามที่ตกลง
กันเทานัน้ 
                          สมวงศ พงศสถาพร (2546 : 12) กลาววาบริการ เปนการการะทํา (Act) ที่เปน
ขั้นตอน (Process) และแสดงเปนผลงาน (Performance) ออกมาจากผูใหบริการสงใหกับลูกคาซ่ึงใน
บางครั้งอาจจะมีผลิตภัณฑที่จับตองไดประกอบในการแลกเปลี่ยนบรกิารดวยแตลูกคาไมไดเปน
เจาของ 
        ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546 : 18) ใหความหมายของการบริการวา หมายถึง 
กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ 
โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนัน้จะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจ 

   Kotler (2000 : 428  ) ไดใหความหมายของการบริการวา เปนกิจกรรมหรือ
ปฏิบัติการใด ๆ ที่กลุมบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกบุคคลหนึ่ง ซ่ึงไมสามารถจับตองได และ
ไมไดสงผลของการเปนเจาของสิ่งใด ทั้งนี้การกระทําดงักลาวอาจจะรวม หรือไมรวมอยูกับสินคาที่
มีตัวตนได  

   Stanton ( 1987 : 496 ) มีความเหน็วาการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
ผลประโยชนใด ๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจในดานลักษณะเฉพาะ
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ในตัวมนัเองทีจ่ับตองไมได และไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคา หรือบริการใด ๆ การ
ใหบริการอาจจะเกีย่วกับการใช หรือมาใชสินคาที่มีตัวตน แตไมไดแสดงความเปนเจาของสินคา 

          สุมนา อยูโพธ์ิ (2544 : 3 ) กลาววา บริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชน หรือ
ความพอใจซึ่งไดเสนอเพื่อขาย หรือกจิกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินคา 

   ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2537 : 142) ไดกลาวความหมายที่คลายคลึงกันวา 
การบริการเปนกิจกรรมผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่ตอบสนองความตองการของลูกคา 
ตัวอยางเชน โรงเรียน โรงภาพยนตร โรงพยาบาล เปนตน 

   จากความหมายตามที่เสนอมานี้ พอสรุปไดวา การบริการ หมายถึง การประกอบ
กิจกรรม การกระทํา หรือกระบวนการดําเนินการอยางหนึ่งอยางใดที่ผูใหบริการจดัใหมีขึ้นเพื่อให
เกิดประโยชน ความพึงพอใจ และการอํานวยความสะดวกตาง ๆ ใหกับผูใชบริการ 

1.4.2 ลักษณะของการบริการ  
                ธีรเดช ร้ิวมงคล (2537 : 4)  กลาววา การบริการ มีลักษณะแตกตางไปจาก

กิจกรรม อ่ืน ๆ ดังนี้ 
     1. จับตอง/สัมผัสไมได 
  2. บริโภคไมได 
  3. ใหความสะดวกสบาย 
  4. แยกออกจากกันไมได 
  5. กําหนดมาตรฐานไดยาก 
  6. ใชแรงงานเปนหลัก 
  7. ไมอาจเก็บรักษาไวได 
  8. ความตองการเปลี่ยนแปลงไดงาย 
  9. ผลผลิตออกมาในรูปความพึงพอใจ และประทับใจ 
นอกจากนี้ ยังสามารถแยกลักษณะเฉพาะของบริการ ออกเปน 4 ประการดังนี้ (บุญเกียรติ 

ชีวะตระกูลกิจ, 2544 : 197) 
       1. สัมผัสไมได (Intangibility) บริการ เปนสิ่งที่สัมผัสไดคอนขางยาก ผูบริโภคที่ซ้ือ

บริการจึงไมอาจมองเห็นผลลัพธที่จะเกิดขึน้กับตนกอนตดัสินใจซื้อ เพือ่ลดความไมแนใจ ผูบริโภค
จะมองหา “หลักฐาน” ที่พอจะบอกไดวา ผูใหบริการมีความนาเชื่อถือ ดวยเหตนุี้ผูประกอบการดาน
บริการจึงตองบริหารหลักฐาน “หรือทําใหส่ิงที่จับตองไมไดดูเสมือนจบัตองได”  



 16 

 2. แยกบริโภคไมได (Inseparability) เมื่อซ้ือบริการ ผูบริโภคตองรับบริการนั้นอยาง
ตอเนื่องจนแลวเสร็จ จะแยกเก็บไวบริโภคเปนคราว ๆ ไมได ดังนัน้โดยปกติแลวบริการจะตองผลิต 
และบริโภคพรอม ๆ กันไป 

 3. ผลลัพธของการใหบริการมีความแปรปรวน (Variability) คือมีความแตกตางในดาน
คุณภาพในการใหบริการในแตละครั้ง ทําใหผูใหบริการควบคุมคุณภาพของการใหบริการไดยาก 
คุณภาพของการบริการจึงขึ้นอยูกับใครเปนผูให เมื่อใด และที่ไหน บริการจึงมีความแตกตางกนั 

 4. เสียหายได (Perishability) บริการเก็บไวไมได ดังนั้นบริการจะเกิดความเสียหายใน
ลักษณะเสียโอกาส เนื่องจากการบริการตองอาศัยคนในการใหบริการเปนสําคัญ ดังนั้นหากไมมี
ลูกคามาใชบริการในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง พนักงานทีใ่หบริการก็จะวางงาน ทําใหเกดิการสูญเสีย
คาใชจายในดานแรงงานโดยเปลาประโยชน 

1.4.3 คุณภาพของงานบริการ 
           วิธีที่ผูใหบริการจะทาํใหลูกคาเห็นถึงความแตกตางในคุณภาพการใหบริการของตน
กับของคูแขงขันก็คือ จะตองสงบริการที่มีคุณภาพสูงกวาของคูแขงขันวิธีการคือ ทําใหคุณภาพของ
บริการเทากับความคาดหมายของลูกคา(Expectation) หรืออาจทําใหสูงเกินกวาความคาดหมายของ
ลูกคา ความคาดหมายของลูกคาเกิดขึ้นจากประสบการณในอดีตของลกูคา การแพรคําพูดและ
โฆษณาจากบริษัทผูขายบริการ ลูกคาจะเลอืกผูขายบริการจากปจจยัตาง ๆ เหลานี้ และหลังจากรบั
บริการก็จะทําการเปรียบเทยีบบริการที่เขารับรู (Perceived Service) กับบริการที่เขาคาดหมาย 
(Expected Service) ถาบริการที่รับรูนอยกวาบริการที่คาดหมาย ลูกคาก็จะเลกิสนใจผูขายแตถาเทา 
หรือเกินกวาความคาดหมาย เขาจะใชบริการจากผูขายซํ้าอีก ซ่ึงหมายถึงวาการบริการมีคุณภาพ  

อดุลย จาตุรงคกุล, (2543 : 345)ไดกลาวถึงตัวกําหนดคณุภาพบริการโดยเรียงตามลําดับ
ความสําคัญเอาไวดังนี ้
 - ความนาเชื่อถือ (Reliability) คือความสามารถในการบริการที่นาเชื่อถือ และถูกตอง 
 - ความรับผิดชอบ (Responsiveness) คือความเต็มใจชวยลูกคา และบริการอยางทันทวงท ี
 - ความแนนอน (Assurance) คือความรู และความสุภาพของพนักงาน และความสามารถใน
การนําพาความเชื่อถือ และความมั่นใจสูลูกคา 
 - การเอาใจเขาใสใจเรา (Empathy) คือความเอาใจใสตอลูกคา 
 - ใหความสนใจทางดานวัตถุ (Tangibles) ไดแกเครื่องอํานวยความสะดวกทางวัตถุ 
เครื่องมือ พนักงาน และวัสดุในการสื่อสาร 
 ซ่ึงสอดคลองกับ สมวงศ พงศสถาพร(2546 : 54) ที่ไดอธิบายถึงคุณภาพของบริการที่ลูกคา
มองหาวามีอยูดวยกัน 5 ปจจยั เรียกวา  “RATER”  หรือดัชนีบงชี้คุณภาพการบริการ ไดแก  
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R = Reliability  (ความนาเชื่อถือได) 
A =  Assurance  (ความมั่นใจได) 
T =  Tangibles   (ความจับตองได) 
E = Empathy     (ความเอื้ออาทร) 
R = Responsiveness (การตอบสนอง) 

 
1.5 แนวคิดเก่ียวกับการสรางความพงึพอใจในการบริการ 

       ผูมาใชบริการของธุรกิจบริการยอมมีความตองการ และคาดหวังวาธุรกิจนั้นจะสามารถ
ตอบสนองความตองการ หรือทําใหตนเองเกิดความพึงพอใจได  แตอยางไรก็ตามลูกคาที่มาใช
บริการ ไมไดจําเปนตองเปนลูกคาที่มีความพึงพอใจเทานั้น ลูกคาที่ไมพอใจ ไมประทับใจในบรกิาร
ก็ยังอาจจะมาใชบริการอยูเพยีงแตรอโอกาสที่จะไปใชบริการกับที่อ่ืน  
       สาเหตุแหงความไมพอใจของลูกคาอาจเกิดขึ้นไดจากหลาย ๆ กรณี เชน พนักงานทิ้ง
ลูกคา ไมใหความชวยเหลือ ใหบริการอยางไมเต็มใจ ไมเอาใจใส หรือไมมีความรูความสามารถใน
การตอบคําถามรวมถึงการแกไขปญหาใหลูกคา การใหบริการมีความลาชา ตองรอคิวนาน การตั้ง
ราคาไมเหมาะสม ทําใหลูกคาคิดวาโดนเอาเปรียบ หรือหลอกลวง  
       จากเหตุผลที่กลาวมาจึงทําใหธุรกิจตองแสวงหาวิธีการในการรักษาลูกคา ทั้งในกลุม
แรกที่มีความพึงพอใจในการบริการอยูแลว และกลุมหลังซ่ึงมีความไมพอใจในบริการโดยทําการ
ปรับปรุงแกไข และพัฒนาการใหบริการอยูเสมอ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา เพื่อให
ลูกคามาใชบริการกับธุรกิจของตนใหไดตลอดไป รวมถึงตองพยายามสรางฐานลูกคารายใหมทีย่ัง
ไมเคยใชบริการ ใหทดลองใชบริการ และทําใหลูกคาเกดิความประทบัใจ ติดใจในบริการ เพื่อให
เปลี่ยนมาเปนลูกคาประจําตอไป  ดังนั้น จงึอาจกลาวไดวาการที่ธุรกิจบริการจะประสบความสําเร็จ
ได จําเปนอยางยิ่งที่จะตองใหความสนใจในการสราง และรักษาความพงึพอใจในการบริการของ
ลูกคาเอาไว เพราะความพึงพอใจของลูกคาเปนองคประกอบสําคัญตอความสําเร็จในการดําเนินงาน
ของธุรกิจบริการ 
       เนื่องจากความพึงพอใจของลูกคาที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการ ไมไดเกดิจากปจจัย
ใดปจจยัหนึ่งเพียงปจจัยเดียว แตมหีลายปจจัยในแตละขัน้ตอนของการบริการที่มีผลตอความพึง
พอใจตอบริการที่ไดรับของลูกคา ในที่นีจ้ะขอยกเอาแบบจําลองที่อธิบายถึงปจจัยตาง ๆ ใน
กระบวนการบริการที่กอใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา และขอจํากดั (ชองวาง) ที่เปนอุปสรรคตอ
ความพึงพอใจของลูกคา ซ่ึง Parasuraman และคณะ ไดพฒันาขึ้นมา (Kotler, 2000 : 439) เรียกวา    
“ Service-Quality Model ”  
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    ผูรับบริการ 

คําพูดบอกตอปาก
ตอปาก 

ประสบการณในอดีต ความตองการสวน
บุคคล 

บริการที่คาดหวัง 

บริการที่ไดรับ 

การสงมอบการใหบริการ การสื่อสารภายนอกกับ
ลูกคา 

การกําหนดนโยบายการ
บริการ 

การรับรูของผูบริหารตอ
ความคาดหวังของลูกคา 

ผูใหบริการ ชองวางที่ 4 

ภาพที่ 2.2 แผนภาพแบบจําลองความพึงพอใจในการบริการ 

ชองวางที่ 5 

ชองวางที่ 3 

ชองวางที่ 2 

ชองวางที่ 1 
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จากภาพจะเหน็ไดวามีปจจยัหลายปจจยัทั้งในดานของผูใหบริการ และผูรับบริการซึ่งมีผล
ตอความพึงพอใจของผูรับบริการ และปจจยัเหลานีไ้ดทําใหเกดิชองวางในการบริการที่เปน
จุดบกพรอง หรืออุปสรรคตอการดําเนินงานบริการใหมคีุณภาพ กลาวคือ 
 ชองวางที่ 1 เกิดขึ้นระหวางความเขาใจของผูบริหารการบริการตอความคาดหวังของลกูคา
ที่ไมตรงกัน 
 ชองวางที่ 2 เกิดขึ้นระหวางการถายทอดการรับรูความเขาใจของผูบริหารการบริการออกมา
เปนนโยบาย ซ่ึงอาจมีความเบี่ยงเบนเนื่องจากการใชขอความไมชัดเจน ทําใหตีความไดหลายอยาง 
 ชองวางที่ 3 เกิดขึ้นระหวางการสงมอบการใหบริการไมสอดคลองกับนโยบายการ
ใหบริการตามขั้นตอนหรือวธีิการที่วางไว ทําใหเกดิความบกพรองในการควบคุมคุณภาพในการ
นําเสนอบริการได 
 ชองวางที่ 4 เกิดขึ้นระหวางการสงมอบการใหบริการไมเปนไปตามพันธะสัญญาหรือ
ขอมูลขาวสารที่ผูใหบริการเสนอตอลูกคา ทําใหบริการมรีะดับคุณภาพแตกตางไปจากขอมูล
ขาวสารที่ผูรับบริการรับรูมา และกอใหเกิดความคาดหวัง 
 ชองวางที่ 5 เกิดขึ้นระหวางการสงมอบการใหบริการที่มลัีกษณะแตกตางไปจากบริการที่
คาดหวังของผูรับบริการ ซ่ึงมีผลทําใหความพึงพอใจของผูรับบริการลดนอยลงได 

ผูใหบริการจําเปนที่จะตองปรับปรุงแกไขชองวางเหลานี้ เพื่อทําใหผูใชบริการพึงพอใจตอ
บริการที่ไดรับใหมากที่สุด การที่จะทําใหลูกคาเกดิความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับ (ชองวางที่ 5) ผู
ใหบริการจะตองมีความตั้งใจที่จะใหบริการแกลูกคาเปนพื้นฐาน จะตองมีความอยากที่จะชวยเหลือ
ผูที่มาใชบริการดังเชนคํากลาวที่วาเปนผูมใีจรักบริการ (Service Mind) ซ่ึงสามารถแยก
องคประกอบของคําวา Service Mind ไดดงันี้คือ 

S = Smiling  หมายถึง           ยิ้มแยม แจมใส 
E = Eye Contact  หมายถึง           การสบตาหรือการมองหนาลูกคาใหรูวาเราใสใจ 
R = Remember  หมายถึง           การระลึกถึง การจําชื่อลูกคาได 
V = Viewing  หมายถึง           การยืนอยูในจุดที่เห็นลูกคาไดทั้งหมด 

          ไมหันหลังใหลูกคา  
I  = Information  หมายถึง           การมีขอมูลขาวสารพรอม 
C = Courtesy   หมายถึง           ความสุภาพ มีมารยาทที่ดีของพนักงาน 
E = Empathy   หมายถึง           การใสใจ เอาใจใส เหน็อกเหน็ใจลกูคา 
M = Manner  หมายถึง           การมีกริยาทาทางสุภาพ 
I = Immediately  หมายถึง           ความพรอมที่จะใหความชวยเหลือลูกคาทันที  
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N = Nature  หมายถึง           การกระทําที่เปนธรรมชาติ ไมเสแสรงแกลงทํา 
D = Dignity  หมายถึง           การกระทําโดยใหเกยีรติผูอ่ืน ใหความยกยอง  
จะเห็นไดวาองคประกอบของคําวา Service Mind หรือการมีใจรักบรกิารนั้น เปนเรื่องที่

เกี่ยวกับบุคลิกภาพ ทาทาง ซ่ึงสรางความประทับใจใหกบัลูกคา และเสริมสรางความพึงพอใจใน
การบริการ 
 

2. ความรูเกี่ยวกับขั้นตอนการทําธุรกิจสงออก 
 

ธุรกิจการสงออก นับวาเปนธุรกิจอีกแขนงหนึง่ที่มีความสําคัญ เนื่องจากเปนธุรกิจที่สามารถทํา
รายไดที่เปนเงินตราตางประเทศ ใหแกประเทศไทยไดเปนจํานวนมากในปหนึ่งๆ  ดังนัน้ การที่จะดําเนิน
ธุรกิจสงออกใหประสบความสําเร็จ ผูประกอบการที่จะเขามาในธุรกิจนี้ จึงจําเปนที่จะตองเรียนรู
ขั้นตอนและกระบวนการปฏิบัติตางๆ ในการสงออกสินคาใหดีเสียกอน เพื่อใหการดําเนินธุรกิจ
เปนไปอยางสะดวกและไดรับผลสําเร็จคุมคากับความตั้งใจในการลงทุน โดยข้ันตอนการทําธุรกิจ
สงออก แบงออกไดเปน 10 ขั้นตอนดังนี้ (กรมสงเสริมการสงออก, 2547) 

1.  การจดทะเบียนพาณิชย 
2.   การจดทะเบียนภาษีมูลคาเพิ่ม และการขอมีเลขและบัตรประจําตัวผูเสียภาษีอากร 
3.  การเสนอขายและรับการสั่งซ้ือ 
4.  การเตรียมสินคา 
5.  ติดตอขนสง 
6.  จัดเตรียมเอกสารเพื่อการสงออก 
7.  ติดตอผานพิธีการศุลกากร 
8.  การสงมอบสินคา 
9.  การเรียกเกบ็เงินคาสินคา 

 10. ขอรับสิทธิประโยชน 

ขั้นตอนแรกของการทําธุรกิจสงออก คือ การจดทะเบียนธุรกิจเพื่อแสดงวัตถุประสงคที่ชัดเจน
วาจะทําการคาสินคาลักษณะใด ซ่ึงการจดทะเบียนธุรกิจสามารถกระทําไดในหลายลักษณะ ไดแก 

1. กิจการรานคาเจาของคนเดียว หางหุนสวนสามัญ 
2. นิติบุคคล แบงเปน 2 ลักษณะ คือ 

2.1 บริษัทจํากดั 
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2.2 หางหุนสวน แบงเปน 2 ประเภท คือ 
 2.2.1 หางหุนสวนจํากดั 
 2.2.2 หางหุนสวนสามัญนิตบิุคคล 

เมื่อจดทะเบียนธุรกิจแลว กต็องติดตอกรมสรรพากรเพื่อขอมีเลข และบัตรประจําตวัผูเสีย
ภาษีอากร หากมีรายรับจากการขายสินคา หรือการใหบริการเกินกวา 1.2 ลานบาทตอป ตองยื่นคําขอ
จดทะเบยีนภาษีมูลคาเพิ่ม แตมีผูประกอบการบางประเภท ที่ไมตองจดทะเบียน หรือไดรับการยกเวน
ภาษีมูลคามูลคาเพิ่ม เชน การสงออกของผูประกอบการในเขตอุตสาหกรรมสงออกตามกฎหมาย
วาดวยการนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย จะไดรับการยกเวนภาษีมูลคาเพิ่มตามกฎหมาย 
แตก็สามารถขอจดทะเบียนภาษีมูลคาเพิ่มได เปนตน 

สําหรับประเภทของสินคาที่สงออกรัฐบาลไดกําหนดการสงออกสินคาตามกลุมของสินคา
เปน 3 กลุม คือ 

1. สินคามาตรฐาน 
2. สินคาควบคุม หรือสินคาที่มีมาตรการจัดระเบียบการสงออก 
3. สินคาเสรี (ทั่วไป) 

 เมื่อทราบประเภทของกลุมสินคา และรูแลววาเปนสินคาประเภทใด กม็าถึงขั้นตอนตอไป
ในการเสนอขายสินคา คือ การหาลูกคาซ่ึงก็มีหลายวิธี เชน ลงโฆษณาในสื่อตางๆ ในประเทศของผู
ซ้ือ หรือส่ือทางการคาของหนวยงานดานการคาของไทย ไดแก Export Directory ซ่ึงจะจัดพิมพ
รายช่ือผูผลิต-สงออกสินคาแยกเปนชนดิสินคา การสง Direct Mail ไปยังผูนําเขาในประเทศเปาหมาย 
การเขารวมงานแสดงสินคาในตางประเทศ เปนตน 

 เมื่อผูซ้ือในตางประเทศไดรูจักสินคาและใหความสนใจก็จะมกีารสอบถามรายละเอียด
เพิ่มเติม ในเรือ่งราคา ปริมาณ หรือเงื่อนไขอื่นๆ ผูขายสนิคากจ็ะตองยืน่ขอเสนอราคาที่เหมาะสมและ
กําหนดเวลาในการจดัสง หรือรายละเอยีดอ่ืนตามที่ผูซ้ือตองการทราบ หากผูซ้ือพอใจในสนิคาและ
ราคาแลว จึงจะเกิดการสั่งซื้อ ดวยการออกคาํสั่งซื้อสินคา (Purchase Order) มายังผูขาย เพื่อใหผูขาย
ออกเอกสาร Pro-forma Invoice 

 เมื่อผูขายจัดสง Pro-forma Invoice ไปใหแลว ผูซ้ือก็จะนําไปใชเปนหลักฐานในการเปด Letter 
of Credit (L/C) ตอธนาคารของผูซ้ือ และเมื่อธนาคารของผูซ้ือรับการสั่งซื้อแลวก็จะจดัสง Letter of 
Credit (L/C) มายังธนาคารในประเทศของผูขาย 

 หลังจากนั้นธนาคารในประเทศของผูขายก็จะแจงมายังผูขายวาลูกคาในตางประเทศไดเปด L/C 
มาแลว โดยใหผูขายติดตอกลับ เพื่อนําหลักฐานตามที่ตกลงใน L/C ไปเตรียมการจัดสงสินคาตาม
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ขอตกลงที่ผูซ้ือกําหนดมาใน L/C หากมีขอความใน L/C ไมชัดเจน ควรปรึกษากับธนาคารผูรับใบสั่งซื้อ 
L/C ใหชัดเจนเสียกอนที่จะนําไปดําเนินการในขั้นตอนตอไป 

 ในกรณีที่ผูขายเปนผูผลิตสินคาเอง ตองเตรียมการผลิตสินคาใหพรอมเสร็จสิ้นกอน
กําหนดสงสินคา หากผูขายไมไดผลิตเอง กจ็ะตองทําสัญญากับผูผลิตใหสงมอบสินคาใหทันตาม
เวลาที่กําหนดกอนการจัดสงใหผูซ้ือ จากนั้นทําการทดสอบคุณภาพสนิคาใหเปนไปตามขอตกลง
ที่ไดใหไวกับผูซ้ือ และตรวจสอบกําหนดการในการขนสงสินคาวา ตารางการเดินเรอื หรือเที่ยวบนิ
ในชวงที่ตองการสงสินคามีตามตองการหรอืไม ควรจองระวางบรรทุกสนิคาไวลวงหนา เพื่อความ
สะดวกแกผูทาํการขนสง ซ่ึงจะไดจัดเตรยีมระวางบรรทกุในเทีย่ว   ที่ตองการไดถูกตองครบถวน  

 ตอมาก็จัดทาํใบกํากับสินคา หรือ บัญชีราคาสินคา (Invoice) เพราะตองนําไปใชทั้งกอน
การสงออก และหลังการสงออก เชน การขออนุญาตสงออกสินคาที่ควบคุมตองปฏิบัติลวงหนา
เพื่อความถูกตอง การจัดทําใบรายการบรรจุหีบหอ (Packing List) จะตองจัดทําเมื่อทราบขนาดของ
หีบหอที่ใชบรรจุสินคา หรืออาจจัดทํากอนยื่นเอกสารผานพิธีการศุลกากร การขออนุญาตสงออกสินคา
ควบคมุ สินคามาตรฐาน และการขอรับสิทธปิระโยชนทางภาษีอากร นอกจากนี้ อาจตองขอหนังสือ
รับรองแหลงกําเนดิสินคา (C/O หรือ Certificate of Origin) ตามขอกําหนดของประเทศผูซ้ือ และ
เอกสารประกอบอื่นๆ ตามความตองการของผูซ้ือ เชน เอกสารประกนัภัย และเอกสารรับรองตางๆ 
ซ่ึงผูสงออกสวนใหญ มักใชบริการวาจางผูแทนออกของ (Shipping) ใหดําเนินการ 

 เมื่อเตรียมสินคา และเอกสารประกอบการสงออกครบถวนแลว และถึงเวลาตามที่ได
สัญญากับผูซ้ือไวแลว ก็ทําการผานพิธีการศุลกากร หรือที่เรียกวา การผานพิธีการสงออก โดยมี
ขั้นตอนการผานพิธีการสงออกดังนี้ 

 ขั้นตอนที่ 1 การรับ และออกเลขที่ใบขนสินคา และการตรวจสอบบัตรตัวอยางรายมือช่ือ 

เมื่อผูสงออกสําแดงรายการในใบขนสินคาถูกตองครบถวน พรอมทั้งจดัเอกสารครบถวน
แลว ผูสงออกจะตองนําใบขนสินคา และเอกสารที่เกี่ยวของมาที่ฝายการสงออก สวนพิธีการสงออก 
สํานักงานศุลกากรสงออก ทาเรือกรุงเทพ หรือหนวยงานอื่น ๆ ที่กําหนดใหเปนจดุผานพิธีการ 

เจาหนาที่รับใบขนสินคา จะตรวจสอบใบขนสินคา ที่ผูปฏิบัติพิธีการนํามายื่น เพื่อ 
1. ตรวจสอบความถูกตอง สมบูรณ และครบถวนของใบขนสินคา และเอกสาร 
    ประกอบ  
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2. ตรวจสอบวาผูที่ลงนามในใบขนสินคา เปนผูมีอํานาจ หรือเปนผูที่ไดรับมอบอํานาจ  
    ตรวจสอบเลขประจําตัวผูเสียภาษี โดยผูปฏิบัติพิธีการจะตองนําบัตรตัวอยางลายมอื 
    ช่ือผูจัดการ หรือผูรับมอบอํานาจที่กรมศลุกากรออกใหมาประกอบการตรวจสอบ 
    ทุกครั้ง(บัตรตัวอยางลายมือช่ือ เปนบัตรลายมือช่ือเจาของ หรือผูจัดการ และผูรับ 
    มอบอํานาจ เพื่อใชประกอบการยื่นเอกสารในการผานพิธีการของกรมศุลกากร และ 
    จะตองใชประกอบการติดตอกับกรมศุลกากรวาดวยการนําเขา และสงออกในทุก 
    เรื่อง) 

 เมื่อเจาหนาทีศุ่ลกากรตรวจสอบเรียบรอย และเหน็วาถูกตอง เจาหนาทีก่็จะออกเลขที่ใบขน
สินคาให เพื่อนําไปผานพิธีการในขั้นตอนตอไป 

ขั้นตอนที่ 2 การตรวจสอบดานพิธีการ และเอกสารที่เกีย่วของ 
เจาหนาทีจ่ะตรวจสอบความถูกตอง และครบถวนของการสําแดงในใบขนสินคา ใหตรง

ตามเอกสารประกอบ และใบอนุญาต เชน 
- ประเทศผูซ้ือ, ประเทศปลายทาง 
- น้ําหนัก, ปริมาณ, ชนิดของสินคา 
- เครื่องหมายการคา, เลขหมายหีบหอ, ลักษณะหีบหอ 
- ช่ือเรือ, วันเรอืออก, ทาที่สงออก 
- ใบอนุญาต (ถามี) 

เมื่อตรวจสอบรายละเอียดถูกตองครบถวนแลว จะประทบัตราลงในบัญชีราคาสินคา และ
ดานหลังของใบขนสินคาในชอง “บันทึกการตรวจสอบพธีิการ” และแบบ กศก.129 (กรณใีบขน
สินคา ชดเชยคาภาษีอากร) พรอมทั้งลงลายมือช่ือ และวนั เดือน ป (กรณีที่มีใบตอใบขนสินคา ให
ประทับตราในใบตอใบขนสินคาแผนสุดทาย) 

ขั้นตอนที่ 3 การตรวจสอบประเมินอากร 
 เจาหนาทีจ่ะตรวจสอบความถูกตองดังนี ้
  1. ตรวจสอบประเภทพกิัดอตัราศุลกากร รหัสสถิติ รหัสหนวย และอัตราอากรของ
ชนิดสินคานั้น ๆ รวมทั้งการสําแดงประกาศตาง ๆ กรณีมกีารลดอัตราอากร 
  2. ตรวจสอบการสําแดงอัตราแลกเปลี่ยนเงนิตราตางประเทศ การคํานวณราคา
เงินตราตางประเทศเปนเงินบาท ในกรณีไมตองเสียอากรขาออก ใหใชอัตราแลกเปลี่ยนตามที่กรม
ศุลกากรประกาศในวนัที่ออกใบขนสินคาให (อางอิงตามประกาศกระทรวงการคลัง) สําหรับกรณี
ตองชําระอากร หรือวางประกันใหใชอัตราแลกเปลี่ยนในวันที่ชําระอากร 
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  3. ตรวจสอบราคาสินคาจากบัญชีราคาสินคา วามีการสําแดงรายละเอียดครบถวน 
และราคา เอฟ.โอ.บี ตรงกับที่สําแดงไวในชอง “ราคาของ (FOB)” ในใบขนสินคา 
 เมื่อเจาหนาทีต่รวจสอบแลวเหน็วาถูกตอง จะประทับตราพรอมลงลายมือช่ือ และวนั เดือน 
ป ในชอง “บันทึกการประเมินอากร” ดานหลังใบขนสนิคา และบัญชรีาคาสินคา  
 ในกรณีเปนสนิคาตองอากร เจาหนาทีจ่ะคาํนวณคาภาษอีากรที่ตองชําระ และบันทกึ
จํานวนเงินอากรที่ตองชําระไวในชอง “อากรขาออก” พรอมทั้งลงลายมือช่ือ วัน เดือน ป กํากับ 
  4. เจาหนาทีจ่ะบันทึกการสั่งการตรวจ โดยตราประทับ หรือเขียนลงในชอง “ส่ัง
การตรวจ” แลวลงชื่อ วัน เดอืน ป กํากับ 

ขั้นตอนที่ 4 การชําระอากร และประทับตราสมบูรณ 
 เมื่อผานขั้นตอนทั้ง 3 แลว จะเปนการประทับตราสมบูรณ หรือการเซน็รับรองใบขนสินคา 
การประทับตราสมบูรณจะพจิารณาจากราคาเปนเงินบาทที่สําแดงในใบขนสินคาดังนี้ 
  1. กรณีใบขนสินคา ยกเวนอากร ไมขอชดเชยคาภาษีอากร, ใบขนสินคา 19 ทวิ ใบ
ขนสินคาสงเสริมการลงทุน และใบขนสินคาชดเชยคาภาษีอากรที่สําแดงราคาไมเกิน 500,000 บาท 
เจาหนาที่ประเมินอากรจะเปนผูประทับตราสมบูรณ (พรอมกับการพิจารณาในขั้นตอนที่ 3) 
  2. กรณีใบขนสินคาขอชดเชยคาภาษีอากรสําแดงราคาเกนิ 500,000 บาท หัวหนา
งานประเมินอากรจะทําการตรวจสอบความสมบูรณถูกตอง และประทบัตราสมบูรณ 
  3. กรณีใบขนสินคาที่ตองชําระคาภาษีอากร เจาหนาที่งานอากรจะเปนผู
ประทับตราสมบูรณ 

ขั้นตอนที่ 5 การเปดตรวจสนิคา และควบคุมการสงออก 
เจาหนาที่ศุลกากรจะเปดตรวจสินคา และควบคุมการนําสินคาเขาบรรจุตูคอนเทนเนอรเพื่อ

สงออกตอไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 25 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับใบขนสินคาขาออก พรอมเอกสาร 
ตรวจสอบบัตรลายเซ็น และ 

ออกเลขที่ใบขนสินคา 

ชําระคาภาษีอากร และประทับตราสมบูรณ 

ตรวจสอบพิธีการ ใบอนุญาต และ 
หนังสือรับรอง 

สินคายกเวนอากร (กรณีชดเชยคาภาษี
อากร) ราคาไมเกิน 500,000 บาท 
เจาหนาที่ประเมินอากรประทับตรา

สมบูรณ 

สินคายกเวนอากร (กรณีชดเชยคาภาษี
อากร) ราคาเกนิ 500,000 บาท หัวหนา
งานประเมินอากรประทับตราสมบูรณ 
 

ตรวจสอบราคา พิกัด รหัสสินคา  
อัตราอากร คํานวณ และส่ังการตรวจ 

เปดตรวจสินคา และควบคุมการสงออก  
 
 
ภาพที่ 2.3 แผนภาพแสดงขัน้ตอนการผานพิธีการสงออก 
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 เมื่อดําเนินการผานพิธีการสงออกเรียบรอยแลว จึงนําสินคาที่จะสงออกสงมอบใหแก
ผูทําการขนสง ซ่ึงไดจองระวางไวลวงหนาแลว และรับใบตราสงเมื่อสงมอบสินคาเรียบรอย ใบ
ตราสงมี 5 ประเภทดวยกันซ่ึงขึ้นอยูกับพาหนะที่ใชขนสง เชน 

- ใบตราสงทางเรือ Bill of Lading (B/L) 
- ใบตราสงทางอากาศ Airways Bill (AWB.) 
- ใบตราสงทางรถไฟ Railways Receipt 
- ใบตราสงทางรถบรรทุก Truck’s Receipt 
- ใบตราสงทางไปรษณยี Parcel’s Receipt 

 ผูสงออกจะตองตรวจสอบใบตราสงใหละเอียดตามเงื่อนไข อยาใหผิดพลาดจากขอกาํหนด 
กอนนําไปยื่นขอขึ้นเงินกับธนาคาร 

 เมื่อเสร็จสิ้นการตรวจปลอยสินคาแลวก็ถึงขั้นตอนสําคัญ คือ การเรียกเก็บและชําระเงินคา
สินคา เอกสารที่ตองสงเรียกเก็บเงินจากผูซ้ือนั้นกําหนดไดจากเอกสารการสั่งซ้ือเปนสําคัญ เอกสาร
ที่จําเปน คือตัว๋แลกเงนิ (Bill of Exchange) เปนตราสารที่ผูรับประโยชนตาม L/C หรือผูขายสนิคา 
เปนผูออกตัว๋เงนิเพือ่ส่ังใหผูซ้ือสินคาจายเงนิตามตัว๋แลกเงนิภายในเวลาทีต่กลงไวในสัญญา  

 ในขั้นตอนสุดทาย หากสินคาที่สงออกเปนสินคาที่ไดรับการสงเสริมการสงออก ผูสงออก
ก็สามารถขอคืน ขอชดเชย หรือของดเวนภาษีอากรได โดยมาตรการหลกั ๆ ที่กรมศุลกากรจัดใหใน
เร่ืองสิทธิประโยชนทางภาษมีีดังนี ้

1. การคืนอากรวตัถุดิบที่นําเขามาผลิตเพื่อสงออกตามมาตรา 19 ทว ิ
2. การงดเวนการเก็บอากรสําหรับของที่นําเขาในคลังสินคาทัณฑบน 
3. การชดเชยคาภาษีอากร 
4. การยกเวน ภาษีนําเขาสําหรับเขตอุตสาหกรรมสงออก 

 จะเห็นไดวาธุรกิจการสงออกสินคาสูผูคาในตางประเทศนั้น ไมใชเร่ืองยาก จนเกิน
ความสามารถ เพียงแตผูสงออกจะตองใหความสนใจในขั้นตอนการปฏิบัติที่สําคัญตาง  ๆอยางจริงจัง 
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3. ความรูเกี่ยวกับการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล 
3.1 ธุรกิจผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล 
      การดําเนินธุรกิจการคาไมวาจะเปนในระดับทองถ่ิน หรือในระดับโลกจําเปนอยางยิ่งที่

จะตองมีการขนสงเขามาเกี่ยวของกับการซือ้ขายแลกเปลีย่นสินคา ทั้งนีเ้พราะจดุกําเนดิของสินคา
มักจะไมไดเปนจุดเดียวกันกบัการบริโภคสินคา กิจกรรมการขนสงสินคาจึงเปนกิจกรรมที่ไมอาจ
หลีกเลี่ยงไดในการดําเนนิธุรกิจการคา ยิ่งในระบบการคาระหวางประเทศ การขนสงสินคายิ่งมี
ความสําคัญมากขึ้นไปกวาการคาในระดับทองถ่ิน หรือภายในประเทศ ทั้งนี้เพราะโดยทั่วไปแหลง
วัตถุดิบ และตลาดมีที่ตั้งอยูไกลออกไปจากแหลงที่ผลิต การที่แหลงกําเนิดของสินคา และแหลง
บริโภคสินคามีที่ตั้งอยูหางกนัออกไปมากนี้ ทําใหตนทนุของการขนสง และการจัดการการขนสง
สินคามีความยุงยาก และมีความสําคัญมาก ดังนั้นจึงทําใหเกิดความตองการใชบริการจัดการขนสง
สินคาขึ้น ซ่ึงเปนที่มาของธุรกิจผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ  หรือที่รูจักกันดใีนนาม
ของ Freight Forwarder 

      3.1.1 ประวัติความเปนมาของธุรกิจผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
          จากหลักฐานทางประวตัิศาสตรพบวา ผูรับจัดการขนสงสินคาเริ่มใหบริการแกผู
สงสินคาในยุโรปและแถบเมดิเตอรเรเนียน ราวคริสตศตวรรษที่ 10 โดยใหบริการรับจดัการจัดหา
บริการขนสงทางทะเลเก็บรักษาสินคาในคลังสินคา และทําการขนสงสินคาไปยังเมอืงปลายทางใน
ดินแดนที่เปนประเทศเยอรมนัและฝรั่งเศสในปจจุบนั นอกจากนี้ ยังไดใหบริการคุมกันสินคาจาก
การปลนสะดมและบริการเรียกเก็บคาสินคาใหแกผูสงสินคาอีกดวย ในระยะนั้น ผูรับจัดการสง
สินคาเปนที่รูจกักันในนามของ Frachter 
          กิจการรบัจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศเริ่มขยายตวั หลังจากที่ไดมีการ
คนพบทวีปอเมริกาในราวคริสตศตวรรษที่ 16 และยิ่งขยายตวัมากขึ้นเมื่อผลของการปฏิวัติ
อุตสาหกรรมในประเทศอังกฤษไดแพรขยายไปทั่วโลก ทาํใหตนทนุการผลิตสินคาถูกลง การขนสง
สินคาระหวางประเทศก็ถูกลง และมีความปลอดภัยมากขึ้น ผลของการขยายตัวดังกลาวทําใหผูรับ
จัดการสงสินคาระหวางประเทศเริ่มใหความสําคัญตอการรวมตัวกนั ทาํใหเกดิการประชุมผูรับ
จัดการสงสินคาระหวางประเทศนานาชาติขึน้ที่เมือง ไลปซิก (Leip Zig) เมื่อวันที่ 19 มกราคม 1880 
โดยเรียกการประชุมนี้วา “สภาผูรับจัดการสงสินคาแหงชาติ (National Forwader Congress)” ตอมา
ในป 1926 ตัวแทนสมาคมฯ จาก 16 ประเทศไดรวมประชมุกันที่กรุงเวียนนา ประเทศออสเตรีย 
และทําการจดัตั้ง "สหพันธผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ (The Federation of 
International Freight Forwarder Association)” หรือที่รูจกักันในนาม “FIATA (Federation 
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Internationals des Associations de Transtaires et Assimiles” ซ่ึงมีบทบาทสําคัญตอการสนับสนุน
กิจการผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศทั่วโลกเปนอยางมาก 
          สวนการคาระหวางประเทศของไทยนั้น เร่ิมมีมาตัง้แตสมัยกรุงสุโขทัย หากแต
มักจะถูกผูกขาดและกระทําการคาโดยรัฐ จนกระทั่งมาถึงสมัยรัชการที่ 4 แหงกรุงรัตนโกสินทร 
บริษัทการคาของประเทศในโลกตะวันตกเริ่มเขามามีบทบาทในการคามากขึ้น แตบริษัทการคา
เหลานั้นมักจะติดตอกับบริษทัสายเดินเรือโดยตรง กจิการรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศจึง
แทบไมมีบทบาทใดๆ เลย แมวาการคาระหวางประเทศของประเทศไทยจะเติบโตมากขึ้นในระยะ
ตอมาก็ตาม กระทั่งราว 20 กวาปที่ผานมากจิการขนสงสินคาระหวางประเทศทางอากาศเริ่มมี
บทบาทตอการคาระหวางประเทศมากขึ้น ผูสงสินคาทางอากาศจําเปนตองใชบริการกับผูรับจัดการ
ขนสงสินคาระหวางประเทศทางอากาศ ทั้งนี้เพราะสายการบินเหลานัน้มักจะไมติดตอกับผูสง
สินคาทางอากาศขนาดกลาง และขนาดเลก็โดยตรง จะติดตอกับกิจการขนาดใหญเปนสวนใหญ
เทานั้น ขณะเดียวกัน บริษัทรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศทางทะเลจากสหรัฐอเมริกา และ
ยุโรปตะวนัตกก็เร่ิมที่จะขยายการใหบริการเขามาสูประเทศไทย ทั้งนีเ้พราะลูกคาของบริษัท
เหลานั้นเริ่มนาํเขาสินคาจากประเทศไทยมากขึ้น นับแตนั้นมา กิจการรับจัดการขนสงสินคาใน
ประเทศไทยกเ็ร่ิมขยายตวัจนถึงปจจุบัน (วารสารการพาณิชยนาว,ี 2540 : 43-45) 
      ดังนั้น ธุรกิจผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ จงึเปนธุรกิจที่สงเสริม 
และสนับสนนุการสงออก และการคาระหวางประเทศ โดยชวยประหยัดเวลา และอํานวยความ
สะดวกใหแกบริษัทผูสงออก ผูที่ดําเนินธรุกิจรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศแบงออกไดเปน 
2 ประเภทคือ  

1) ผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล หรือ Sea Freight Forwarder และ 
2) ผูรับจัดการขนสงสินคาทางอากาศ หรือ Air Freight Forwarder 

     สําหรับการวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยไดใหความสนใจในการศึกษาเฉพาะการ
ใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลแกบริษัทผูสงออกเทานั้น จากขอมูลของกรม
สงเสริมการสงออก ในปจจบุันประเทศไทยมีผูประกอบการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลรวม
ทั้งส้ิน 102 บริษัท (กรมสงเสริมการสงออก, 2547) 

       3.1.2 ความหมายของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล 
                 ไดมผูีใหความหมายของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล (Sea Freight 
Forwarder) เอาไวดังนี ้
          ประพันธ โลหะวิริยศิริ (2535 : 35) กลาววา โดยทัว่ไปแลวเปนทีเ่ขาใจวา ผูรับ
จัดการขนสงสินคา หมายถึง บุคคลที่จัดหาบริการการขนสงสินคาในนามของลูกคา โดยมิไดทํา
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หนาที่ในฐานะผูสง ในบางประเทศอาจจะเรียกผูรับจดัการขนสงสินคาวาเปน Custom House 
Agent, Clearing Agent, Custom Broker, Shipping and Forwarding Agent เปนตน บทบาทที่สําคัญ
ของผูรับจัดการขนสงสินคาก็คือ การทําตวัเปนคนกลาง (Cargo Intermediary) ระหวางผูสงสินคา 
กับผูขนสง 
                 ประสาธน เกียรติไพบูลยกิจ (2544 : 52) กลาววา Freight Forwarder คือ ตัวแทน
ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ Freight Forwarder อาจทําหนาที่หลายอยาง เชนบางรายทํา
หนาที่เปนตวัแทนในการจัดหา และจัดการขนสงสินคาของผูสงออกไปยังเมืองทาปลายทาง บาง
รายทําหนาที่เปนตัวกลางระหวางผูสงสินคา และผูรับขนสงสินคา  
                   D.J. Hill (2515 : 16) ไดนิยามคําวาผูรับจัดการขนสงสินคาวาคือบุคคลหนึ่ง
บุคคลใดที่ไดแสดงตัวตอสาธารณชนเพื่อที่จะจัดการ และจัดหาการขนสงทรัพยสินโดยรับ
คาตอบแทน และอาจจะทําการใหบริการรวมกลุม และจําแนกแจกจายทรัพยสินเหลานั้น โดยทํา
หนาที่รับผิดชอบการขนสงทรัพยสินตั้งแตจุดที่รับสินคา ไปจนถึงจุดหมายปลายทาง รวมถึงการใช
ประโยชนจากบริการขนสงทั้งทางทะเล ทางบก และทางอากาศ หรือผสมกัน ซ่ึงอาจจะเปนการใช
บริการของผูขนสงทั้งหมด หรือเพียงบางสวนของบริการก็ได  
                  Freight Forwarder เปนธุรกิจรับทําการเปนตัวแทนผูสงของในการจดัหาเรอื 
หรือวาจางบรกิารขนสงของระหวางประเทศไทยกับตางประเทศที่ตองขนสงโดยทางทะเล ไมวา
เพียงชวงใดชวงหนึ่งหรือตลอดทางของการขนสง โดยไมไดเปนผูออกเอกสารในการขนสง 
(วารสารการพาณิชยนาว,ี 2545 : 10) 

จากความหมายตามที่ไดกลาวมาขางตน จึงสามารถสรุปไดวา ผูรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเล คือบุคคลผูประกอบกจิการรับจัดหาบริการขนสงสินคาโดยทางทะเลในนามของลูกคาซ่ึงเปน
บริษัทผูสงออกสินคาไปยังเมืองทาปลายทาง (act as agent)  ตามคําส่ังที่ไดรับจากลูกคา ซ่ึง
นอกเหนือจากการใหบริการขนสงสินคาทางทะเลที่ถือเปนบริการหลักแลว ผูรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลอาจใหบริการอื่นที่เกี่ยวเนื่องกับการขนสงสินคาดังกลาวดวย เชน การบรรจหุีบหอสินคา 
การดําเนินการดานพิธีการศุลกากร เปนตน 
  

3.2 การจัดโครงสรางองคกร และการใหบริการ 

        3.2.1 การจัดโครงสรางองคกร       
                ในปจจุบันธุรกิจที่มีโครงสรางองคกรที่เหมาะสม มักจะชวยใหเกิดผลสําเร็จใน

ดานการจดัการ และการใหบริการอยางมปีระสิทธิภาพ นับวาเปนสิ่งที่สําคัญมาก โดยเฉพาะอยางยิง่ 
สําหรับการดําเนินธุรกิจผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลที่มีสภาพการแขงขันสูง การจัดโครงสราง
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องคกรที่ดีนับวามีสวนสําคญัมากตอการที่ธุรกิจจะประสบความสําเร็จหรือไม โดยทั่วไปการจดัแบง
โครงสรางองคกรของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลจะมีรูปแบบซึง่สามารถอธิบายไดดงันี ้
    1) ฝายบริหาร ดูแล และรับผิดชอบงาน 
         - ดานการบริหารทั่วไป 
         - ดานนโยบาย และการวางแผน 
         - ดานขอมูล และสถิติ 
    2) ฝายบริการจัดการขนสงสินคา ดูแล และรับผิดชอบงาน 
         - ใหบริการดานการสงออกสินคาทางทะเล 
         - ใหบริการดานการนําเขาสินคาทางทะเล   
    3) ฝายบริการอื่น ๆ ที่เกี่ยวเนื่อง ดูแล และรับผิดชอบงาน 
         - ดานการใหบริการบรรจุหีบหอสินคา 
         - พิธีการศุลกากร 

       - ใหบริการจัดหายานพาหนะในการขนสงสินคา  
       - ใหบริการจัดสงรายงานความคืบหนาของสินคาที่ขนสงไป  
       - ใหบริการติดตอ และจัดทําประกันภัยสินคาแทน 

    4) ฝายบัญชี และการเงิน ดูแล และรับผิดชอบงาน 
         - บัญชี 
         - การเงิน 
    5) ฝายธุรการ และบริหารงานบุคคล ดูแล และรับผิดชอบงาน 
         - ดานธุรการทั่วไป 
         - ดานบริหาร และพัฒนาบุคลากร 
         - ดานประชาสัมพันธ 
         - ดานลูกคาสัมพันธ 
 

       3.2.2 บริการของผูรับจัดการขนสงสนิคาทางทะเล 
          บริการที่ผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลจัดไวใหแกบริษัทผูสงออกมีมากมาย
หลายชนิด โดยทั่วไปแลวจะใหบริการจดัการขนสงสินคาทั่ว ๆ ไปในนามของผูสงออกเปนหลัก 
ซ่ึงประกอบไปดวยบรกิารดงัตอไปนี ้ 
     1) ใหคําปรกึษาแกลูกคาในเรื่องวิธีการขนสงซ่ึงประหยัด และรวดเร็วที่สุด 
     2) ใหคําปรกึษาแกลูกคาในเรื่องปญหาการจัดทําหีบหอ 
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     3) จัดการผานพีธีการศุลกากร 
     4) ดําเนนิการใหสินคา และการสงสินคาเปนไปตามคําส่ังของเลตเตอรออฟ
เครดิต และระเบียบการคาของตางประเทศ 
        5) เลือกผูขนสง(Liner) หรือสายการเดินเรือที่เหมาะสม และ 
       ตกลงในเรือ่งสัญญาขนสง 
     6) ใหบริการรวบรวมสินคา (Consolidation หรือ Groupage Services) 
     7) จัดหาการประกันภัยขณะที่สินคาอยูระหวางการขนสง 
     8) ใหคําปรกึษาแกลูกคาในเรื่องคลังสินคา และการจําแนกแจกจาย 
     9) จัดทําเอกสารของผูขนสง และของผูรับจัดการขนสงเอง 
   10) ดูแลการเคลื่อนยายของสินคา 

 
นอกจากนี้ ผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลอาจจะใหขอมูลเกี่ยวกับตลาดการขนสงสินคา

ในตางประเทศใหแกลูกคาของตนดวย (ประพันธ โลหะวิริยศิริ, 2535 : 37) 
ประสาธน เกียรติไพบูลยกิจ (2544 : 53) ไดกลาวถึงขอบเขตการใหบริการของผูรับจัดการ

ขนสงสินคาทางทะเลวาประกอบไปดวยบริการตาง ๆ ดังนี้ 
      1) จัดหาระวางบรรทุกสินคาใหแกลูกคา 
     2) บริการทางดานพิธีการศลุกากรใหแกลูกคา 
    3) จัดทําเอกสารนําเขา และสงออกตาง ๆ ใหแกลูกคา 
    4) ใหบริการรับ-สงสินคาดวยรถบรรทุก 
    5) ใหบริการเก็บรักษาสินคา 
    6) รับจางบรรจุหีบหอ 
    7) บริการรวบรวมสินคา (Consolidation หรือ Groupage) 
    8) บริการอื่น ๆ 
สมชาย บรรลือเสนาะ (2540 : 46) กลาววาผูรับจัดการขนสงสินคาจะเขามาจัดการเกี่ยวกับ

เร่ืองการขนสงสินคาระหวางประเทศตั้งแตโรงงานของผูผลิต หรือผูขาย ไปจนถึงผูรับ หรือผูซ้ือ
ปลายทางที่ตางประเทศ โดยแบงการใหบริการไดดังนี ้

     1) ณ โรงงานที่ผลิตสินคาของผูสงออก 
    - ในกรณีของการซื้อขายระหวางประเทศ ผูรับจัดการขนสงสินคาจะเขามา

แนะนําตลาดที่ปลายทางวาในประเทศตาง ๆ มีความตองการสินคาของผูขายมากนอยเพยีงใด เชน รู
วาประเทศอเมริกาตองการสินคาประเภทใด และผูซ้ือเปนใคร 
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    - จะแนะนําเงื่อนไขทางการคาวาควรซื้อขายใน Term อะไร ใหคําแนะนําเรื่อง
L/C ของธนาคาร รวมถึงการชําระเงินระหวางประเทศ 

    - การบรรจหุีบหอใหเหมาะสมกับการขนสง ใหคําแนะนําวาควรจะบรรจุ
อยางไร ขนาดของกลองบรรจุนั้นควรจะมขีนาดเทาไร เมื่อนํากลองบรรจุสินคาไปบรรจุเขาตูคอน
เทนเนอรแลวจึงจะประหยัดพื้นที่ และประหยัดคาใชจายในการขนสง และสินคาแตละประเภทควร
ใชกลองแบบใด เพื่อปองกันความเสียหายจากการเคลื่อนยาย รวมทั้งไมทําลายสินคาอ่ืน ๆ ที่บรรจุ
ไปในตูคอนเทนเนอรดวย 

    - บริการใหความชวยเหลือดานพิธีการศลุกากร ในเรื่องการขออนุญาตเพื่อ
การสงออกตอหนวยงานตาง ๆ ที่เกี่ยวของ และการดําเนนิการผานพิธีการสงออก 
     2) ณ โรงงานของผูสงออก ขนสงไปสูทาเรือตนทาง 
         - ใหบริการขนสงจากโรงงานไปสูทาเรือ โดยจะทําการบรรจุสินคาเขาตูคอน
เทนเนอร ณ โรงงาน หรือนําไปบรรจุเขาระบบ Container ที่ทาเรือ หรือสถานีบรรจุสินคา (Inland 
Container Depot, Container Freight Station) 
         -ใหบริการขนสงจากโรงงานไปสูโรงพักสินคา เพื่อรอการบรรจุแลวสงออก 
ในกรณีนี้ผูรับจัดการขนสงสินคาจะใหบริการโรงพักสินคาไปดวย เนื่องจากผูสงออกรายยอย 
ผูแทนจําหนายสินคา หรือโรงงานผูผลิตบางรายไมมีโกดังเก็บสินคาเปนของตนเอง ก็จะสงสินคาที่
รอการสงออกมายังโรงพักสนิคาของผูรับจัดการขนสงสินคา เมื่อไดรับใบสั่งซ้ือแลว ก็จะนําสินคา
เหลานั้นไปบรรจุเพื่อทําการสงออกตอไป 
     3) ใหบริการรวบรวมสินคาจากผูสงออกภายในประเทศหลาย ๆ ราย เพื่อสง
สินคาไปยังผูซ้ือที่ปลายทาง  

    4) การขนสงจากทาเรือไปสูประเทศปลายทาง ในขัน้ตอนนี้ทางผูรับจัดการ
ขนสงสินคาจะจัดจองระวางเรือ เมื่อไดระวางสินคาแลวก็จะนําสินคาที่บรรจุแลวสงมอบตอสายการ
เดินเรือเพื่อขนสงสูทาเรือปลายทางตอไป 

    5) ออกใบตราสงสินคา (Bill of Lading : B/L) ใหผูสงออกพรอมบริการติดตอ
กับธนาคารในกรณีเปนการสั่งซ้ือโดยผูซ้ือเปด L/C 

แตหากจะพูดโดยทั่วไปแลว บริการที่ผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลเสนอใหแกบริษัทผู
สงออกจะประกอบไปดวย 

1. การใหคําแนะนํา และจดัเตรียมเอกสารที่เกี่ยวกับการคาระหวางประเทศ เชน ใบสงของ 
(Invoice) ใบรับรองแหลงกําเนิด (Certificate of Origin) ใบตราสง (Bill of Lading) เปนตน 
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2. การใหคําแนะนํา และจดัเตรียมหีบหอสินคาใหเหมาะสมกับระเบียบทางการคา และ
ศุลกากรของประเทศที่ทําการคา 

3. การใหคําแนะนํา และจดัการขนสงสินคาจากแหลงผลิต หรือคลังสินคาของบริษัทผู
สงออกไปยังสถานที่รับสินคาของบริษัทเรือ ซ่ึงอาจจะเปนสถานีบรรจุสินคาใสตูคอนเทนเนอร 
หรืออาจจะเปนทาเรือก็ได 

4. การใหคําแนะนํา และจดัการดานพิธีการศุลกากร ในการสงออกสินคา 
5. การใหคําแนะนํา ในการเลือก และจองระวางเรือ กับบริษัทเรือ โดยเลือกใชบริการของ

บริษัทเรือที่ประหยัด รวดเร็ว และปลอดภยัที่สุด 
6. สอดสอง ควบคุมดูแล การขนสงสินคาไปยังจดุหมายปลายทาง และแจงใหแก

ผูใชบริการทราบ 
ซ่ึงหากจะจําแนกประเภทกลุมลูกคาตามลักษณะการใชบริการที่กลาวขางตนแลว สามารถ

แบงลูกคาออกไดเปน 3 กลุมคือ 
 1) ลูกคาที่ใชบริการแบบครบวงจร คือใชบริการตั้งแตดานการขนสงจาก

โรงงานผลิต (Transportation) การจองระวางเรือ (Freight) และการผานพิธีการศุลกากร (Custom 
Clearance) 

 2) ลูกคาที่ใชบริการเฉพาะในสวนของการจองระวางเรือ (Freight) 
 3) ลูกคาที่ใชบริการเฉพาะการดําเนินการผานพิธีการศุลกากร (Custom Clearance) 
นอกจากนี้ยังอาจจะแบงประเภทของการใหบริการตามลักษณะการขนสงดวยตูคอนเทน

เนอรเปน 1) การใหบริการขนสงแบบเต็มตูคอนเทนเนอร (Full Container Load : FCL) และ 2) 
แบบไมเต็มตูคอนเทนเนอร (Less Than Container Load : LCL) 

เพราะในการสงสินคาบางครั้งบริษัทผูสงออกอาจจําเปนจะตองสงสินคาในปริมาณขั้นต่ํา 
คือ 1 ตูคอนเทนเนอร ทั้งนี้เพราะผูขนสง (บริษัทเรือ) ไมนิยมที่จะติดตอกับลูกคารายเล็ก ๆ ซ่ึงสง
สินคาออกในปริมาณนอย ในขณะเดียวกนัผูสงสินคาออกบางรายก็มปีริมาณการสงสินคาไมมาก
พอที่จะใชบริการแบบเต็มตูคอนเทนเนอรได  ดังนัน้ผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลจึงเขามารับ
หนาที่รวบรวมสินคาที่มีปริมาณไมมากนกัเขาดวยกนัเพือ่ขนสงโดยหนวยการขนสงขั้นต่ําดังกลาว 
บริการที่ผูรับจัดการขนสงสินคาใหแกผูสงสินคานี้เรียกวา “Groupage” หรือ “Consolidation”  การ
ใหบริการเชนนี้สามารถชวยใหบริษัทผูสงออกสินคาขนาดกลาง และขนาดเล็กซึ่งมีปริมาณสินคาที่
จะสงไมมากสามารถประหยดัคาใชจายไปไดมาก 

ในกรณีเชนนี้ ผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลมักจะออกใบตราสงของตนเองเรียกวา 
“House Bill of Lading” ใหแกผูสงสินคา ดังนั้นผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลจึงกลายสภาพเปน



 34 

ตัวการในการขนสงในทัศนะของผูสงสินคา ในขณะเดยีวกันผูรับจดัการขนสงสินคาทางทะเลก็จะ
ไปรับใบตราสงจากผูขนสงตัวจริง ซ่ึงจะเรียกใบตราสงนัน้วา “Master Bill of Lading”  ซ่ึงใบ 
Master Bill of Lading ก็คือ Ocean Bill of Lading ดังนั้นในทัศนะของผูขนสงคือบริษัทเรือ ผูรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลจึงเปนเพยีงผูสงสินคา (Shipper) นั่นเอง 

 
3.3 การจัดการดานกลยุทธทางการตลาดของธุรกิจผูรับจัดการขนสงสนิคาทางทะเล 
      เปนที่ทราบกันดวีาการตลาด และการขาย เปนหัวใจสาํคัญของความสําเร็จในธุรกิจ 

ปจจุบัน ผูบริหารธุรกิจผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลตางตระหนกัดวีา การตลาดเปนหัวหอกใน
การนําเสนอบริการของตน และยอมรับวากุญแจสําคัญในการบริหารการตลาดก็คือ ลูกคา หรือ
ผูใชบริการ เนือ่งจากบริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลที่นําเสนอนั้นก็เพื่อที่จะตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการ การเขาใจถึงความตองการของลูกคา และการเขาใจถึงส่ิงที่ลูกคายินดีจะ
จายเงินเพื่อแลกกับบริการการจัดการขนสงสินคาทางทะเลที่เสนอ จึงนบัไดวาเปนสิ่งที่สําคัญยิ่งตอ
ความสําเร็จของกิจการ เพราะลูกคาคือผูกําหนดความตองการในบริการ ลูกคาคือผูที่จะนํารายได 
และผลกําไรมาสูกิจการ  

      ดังนั้นผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลที่สามารถ “สนอง” ความตองการของ
ผูใชบริการไดจะสามารถทํากําไรใหกับกจิการไดเปนอยางมาก และในขณะเดียวกันกย็ังสามารถ
สรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการดวย  

      กมลชนก สุทธิวาทนฤพุฒิ (2540 : 167) ไดกลาวถึงการกําหนดกลยทุธดานการตลาดที่
ดีวาจะตองประกอบไปดวย นโยบายการนาํเสนอบริการขนสง และเทคนิคการนําเสนอบริการ
ขนสง ไดแก 

 1. นโยบายการนําเสนอบริการขนสง 
      เปนนโยบายระดับองคกรเพื่อใหธุรกจิประสบผลสําเร็จตามกฎที่วา 

     “ จงรักลูกคา และพัฒนาบริการ ” ประกอบไปดวย 
      1) การใหความสําคัญกับลูกคา คือ การตระหนกัถึงความสําคัญของความ 

          ตองการของผูใชบริการ 
       2) การใหความสําคัญกับเปาหมายขององคกร คือ การตอบสนองความตองการ 

ของลูกคา จะตองกระทําภายในขอบเขตของเหตุผลที่องคกรจะตองมี นั่นคือ 
“ กําไร ” 

       3) การคิดอยูตลอดเวลาวาจะตองสรางลูกคาใหเกิดขึ้นไดเสมอ กลาวคือไม 
          จํากัดอยูเฉพาะกลุมลูกคาในปจจุบนัเทานั้น แตตองการใหลูกคาเกาใช 
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          บริการเพิ่มขึ้น ในขณะที่มีลูกคาใหม ๆ เพิ่มขึ้นมาดวย 
2. เทคนิคการนําเสนอบริการขนสง 
    มีปจจัยที่ควรพิจารณาอยู 4 ปจจัยดวยกนัคือ 
    1) บริการ ตองพัฒนารูปแบบของการบริการใหตรงกับความตองการของ 
         ผูใชบริการ 
     2) สถานที่ ตองกําหนดเสนทางการเดินเรือใหอยูในเสนทางที่ผูใชบริการ 
          ตองการ 
     3) ราคา ตองกําหนดราคาคาขนสงใหเหมาะสมกับสภาพของตลาด และตาม 
          คุณภาพของบริการที่จัดใหแกผูใชบริการ 
     4) การสงเสริมการขาย ตองมีการใหขอมูล และชี้แนะถึงจุดเดนของบริการที่จัด 
          ใหแกผูใชบริการ 

จากที่กลาวขางตนจะเห็นไดวาขอมูลการตลาดซึ่งผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลนาํเสนอ
ใหแกลูกคาเกีย่วกับการใหบริการของตนนัน้ นับวาเปนปจจัยที่สําคัญอยางยิ่ง ตอความสําเร็จของ
ธุรกิจ และการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  
 

3.4 การจัดซ้ือบริการขนสงสินคาทางทะเล 
       ประพันธ โลหะวิริยศิริ (2535 : 42) กลาววา การจัดซือ้บริการขนสงสินคาทางทะเล 
หมายถึง การจดัหาบริการการขนสงสินคาทางทะเลที่มีคุณภาพเหมาะสม ดวยปริมาณที่พอเหมาะ ณ 
ระดับราคา หรือคาระวางที่เหมาะสม จากแหลงอุปทานที่ถูกตอง 
       จากความหมายดังกลาวขางตนสามารถสรุปเปนคําถาม 4 ขอคือ  
  1) อะไรคือคุณภาพของบรกิารขนสงสินคาทางทะเลที่เหมาะสม 
  2) ปริมาณเทาใดในการซื้อบริการขนสงสินคาทางทะเลจึงจะพอเหมาะ 
  3) ระดับคาระวางเทาใดที่ควรจะถือเปนคาระวางที่เหมาะสม และ 
  4) จะซื้อบริการการขนสงสินคาทางทะเลจากใครจึงจะถูกตอง 
       คําตอบของคําถามเหลานี้ ขึ้นอยูกับผูที่รับผิดชอบในการจัดซื้อบริการการขนสงสินคา
ทางทะเลของกิจการของผูสงออก ที่จะทําการจัดซื้อบริการขนสงสินคาทางทะเลนั่นเอง ซ่ึงผูที่
รับผิดชอบในการจัดซื้อบริการขนสงสินคาทางทะเลอาจจะเปนบุคคลทีแ่ตกตางกนัไปในแตละ
กิจการ เชนในกิจการหนึ่งผูรับผิดชอบอาจจะเปนเจาของกิจการผูสงออกสินคาเอง ในอีกกิจการ
หนึ่งผูรับผิดชอบอาจจะเปนเจาหนาทีด่านการตลาดตางประเทศ ในขณะที่อีกกิจการหนึ่ง
ผูรับผิดชอบคือเจาหนาที่ฝายสงออก  
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      ดังนั้น ผูทีรั่บผิดชอบการขนสงสินคาทางทะเลในแตละกิจการ จะตองพิจารณาถงึความ
ตองการใชบริการขนสงสินคาทางทะเลของกิจการของตนเอง โดยตอบคําถามทั้ง 4 ขอขางตน เพือ่
นําคําตอบ นั้นมาใชเปนสวนประกอบในการตัดสินใจเลือกซื้อบริการขนสงสินคาทางทะเล ทั้งนี้
เพราะความตองการใชบริการขนสงสินคาทางทะเลของผูใชบริการแตละรายจะมีความแตกตางกนั
ออกไป ขึ้นอยูกับชนิดของสนิคา นโยบายในการดําเนนิธุรกิจ สภาพการแขงขัน และความตองการ
ของผูที่ดําเนินธุรกิจนั้น เปนตน 

 
3.5 ประโยชนท่ีไดรับจากการใชบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล 
      ประสาธน เกียรติไพบูลยกิจ (2544 : 53) ไดกลาวถึงขอดีในการใชบริการของผูรับ

จัดการขนสงสินคาทางทะเล เอาไวดังนี ้
       1) ผูสงออก และผูนําเขาจะไดรับความสะดวกจากการบริการของผูรับจัดการ

ขนสงสินคาทางทะเล (Freight Forwarder) ทั้งที่เมืองทาตนทาง และเมืองทาปลายทาง 
  2) มีขอมูลของสายการเดินเรือตาง ๆ ทําใหงายตอการตรวจสอบตารางเดินเรือ 
หรือการเปรียบเทียบคาระวางเรือ 
  3) อาจจะไดคาระวางเรือที่ถูกกวาการซื้อระวางเรือจากตวัแทนสายการเดินเรือ 
หรือสายการเดินเรือโดยตรง 
       สวนประโยชนจากการใชบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในดานอื่น ๆ 
อาจประกอบไปดวย 
  - มีการใหบริการที่หลากหลายมากกวาสายเรือ คือการจัดเตรียมเอกสารสงออก รับ
จัดหาระวางเรอื พาหนะที่ใชในการขนสงสินคา บริการดานพิธีการศุลกากร เปนตวัแทนจัดทํา
ประกันภัยสินคา เปนผูจัดหาบริการดานการจัดการขนสงสินคาทางทะเลในลักษณะเดียวกับสายเรอื 
(Liner) โดยไมไดเปนเจาของเรือเอง 
  - เนื่องจากเปนผูรวบรวมสินคาจากผูสงออกหลาย ๆ รายมารวมกัน จึงทําใหมี
อํานาจตอรองคาระวางเรือไดมากกวาผูสงออก 
 สมชาย บรรลือเสนาะ (2540:51) ไดกลาวถึงประโยชนในเรื่องการประหยัดตนทุนของ
ผูสงออก โดยการใชบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลไววา การติดตอผูใหบริการราย
เดียวที่สามารถจัดการในทุก ๆ เรื่องของการขนสงสินคาระหวางประเทศ ยอมทําใหผูสงออก
ประหยัดคาใชจายไดอยางแนนอน กลาวคือ 
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 1. ในเรื่องของคาเงินเดือนพนักงาน และการควบคุมพนักงาน 
             หากผูสงออกจะตองมีพนักงานที่ดูแลเรื่องการจัดการขนสงคอยติดตอกับผูให
บริการในขั้นตอนตาง ๆ อยางนอย 1 แผนก และใชพนักงานไมต่ํากวา 2 คนขึ้นไป พนักงาน
เหลานั้นตองติดตอกับหนวยงานที่เกี่ยวของไมนอยกวา 3-4 องคกร เชน 
   - ติดตอกรมศุลกากร กระทรวงตาง ๆ เพื่อขออนุญาต และผานพิธีการ 
   - ติดตอกับผูขนสงทั้งภายใน และผูขนสงระหวางประเทศ 
   - ติดตอกับธนาคาร บริษัทประกันภัย 
   - ติดตอ และติดตามกับผูขนสงในตางประเทศ เร่ืองการขนสงที่ปลายทาง  
             ซ่ึงในงานเหลานี้แทจริงแลวตองใชผูชํานาญ และมีความรูในเรื่องนี้จริง ๆ การ
ลดคาใชจายในเรื่องนี้จากพนักงาน 1 แผนกที่ดูแลในเรื่องนี้ โดยเปลี่ยนมาใชบริการของผูรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเล ผูสงออก จะใชพนักงานเพียง 1 คน เพื่อติดตอกับบริษัทผูรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเล สงขอมูลตาง ๆ ใหแลวติดตามผล สวนการดําเนินงานเปนหนาที่ และความ
รับผิดชอบของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล 
           ดานการควบคุมพนักงาน ผูสงออกยอมรูดีวาหากใชพนักงานของตน ยอมมี
ปญหาการลาออก การหยุดงาน การขอขึ้นเงินเดือน แตถาหากเปลี่ยนมาใชบริการของผูรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเล ผูสงออกยอมสามารถที่จะตอรองกับเขาไดอยางเต็มที่ เพราะทานเปนลูกคา
ของเขา 
  2. ในเรื่องการจัดการขนสง ซ่ึงจะตองใชแรงงานจํานวนมากหากผูสงออก
ดําเนินการเอง รวมถึงปญหาในเรื่องการที่จะตองลงทุนซื้อเครื่องมือสําหรับการบรรจุหีบหอ การ
จัดตั้งโรงพักสินคา การจัดซื้อรถบรรทุกชนิดตาง ๆ ซ่ึงถาเปนผูสงออกรายยอย หรือปานกลางแลว
ยอมไมควรตองลงทุนในสวนนี้ 
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4. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 จากการศึกษางานวิจยัที่เกีย่วของ พบวามีการศึกษาความพึงพอใจในเรือ่งเกี่ยวกับการ
ใหบริการ และการขนสงสินคาในหลายประเด็น ซ่ึงผูวิจัยขอเสนองานวิจยัดังกลาวดังนี้คือ 

 
4.1 งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับการขนสงสนิคา 

        เพลินทิพย โกเมศโสภา (2542) ทําการศึกษาภาพลักษณของกจิการขนสงทางทะเลใน
ประเทศไทย พบวาผูใชบริการที่เปนผูสงออกซึ่งทําธุรกิจการคาระหวางประเทศ หรือธุรกิจผลิต
สินคามีความเห็นอยูในระดบัปานกลาง ถึงปานกลางคอนขางมากตอการใหบริการของเรือไทย และ
เรือตางประเทศในดานตาง ๆ คือ การไดรับความสะดวกในการติดตอ สามารถแกปญหาไดทันเวลา 
ราคาคาบริการอยูในเกณฑที่เหมาะสม มีความสัมพันธที่ดีกับลูกคา สถิติการเกิดสินคาสูญหาย หรือ
เสียหายต่ํา สินคาเดินทางถึงจดุหมายตรงเวลา เสนอบริการขนสงระหวางประเทศครบวงจร ตาราง
การเดินเรือมีความเหมาะสม มีการใชเทคโนโลยีในการจดัการ/บริการ 
        สรียา หีบทาไม (2546) ทําการศึกษาเรือ่งแผนกลยุทธธุรกิจผูรับจัดการขนสงสินคา
ระหวางประเทศพบวาจากการวิเคราะหสภาพอุตสาหกรรมตัวแทนรบัจัดสงสินคาระหวางประเทศ
ในปจจุบนั ยังมีการแขงขันคอนขางรุนแรง เนื่องจากมีผูแขงขันในอุตสาหกรรมคอนขางมาก ดังนัน้
ผูที่เขามาแขงขันรายใหมจึงตองเผชิญกับคูแขงขันจํานวนมาก อีกทั้งตองอาศัยระยะเวลาในการ
สรางความมั่นใจในการใหบริการแกลูกคา ผูแขงขันระดบัระหวางประเทศรายใหญในอุตสาหกรรม
ก็มีคอนขางมาก ซ่ึงมีอํานาจตอรองกับผูขนสง ทําใหเกดิความไดเปรียบทางดานราคา นอกจากนี้
การใหบริการแบบครบวงจรมีสาขาครอบคลุมทั่วโลก ทําใหผูแขงขันรายใหมทีจ่ะเขาสู
อุตสาหกรรม โดยเฉพาะบริษัทระดับทองถ่ินตองเผชิญกับคูแขงขันเดมิซ่ึงมีความแขง็แกรงอยูแลว 
ทําใหการแขงขันยังมีอยูในขอบเขตจํากัด อยางไรก็ตามเนือ่งจากการทําธุรกิจนี้ยังมีโอกาสทํากําไร
ไดอยู ทําใหผูแขงขันรายใหมซ่ึงมักเปนบริษัททองถ่ินกลาที่จะลงทุน และเขามาดําเนินการอยู โดย
สรุปแลวเห็นวากลยุทธที่เหมาะสมสําหรับธุรกิจผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ คือการใช
กลยุทธการขยายตัวทั้งในระดับองคกร ระดับธุรกิจ และระดับปฏิบัติการ โดยการเพิม่รูปแบบการ
ใหบริการ และการขยายสํานักงาน  
        ธาดา อาภาธณานุวัติ (2546) ทําการศึกษาเรื่องตนทุนโลจิสติกสภาคพื้นดินของสนิคา
บรรจุตูที่ขนสงทางทะเล โดยไดเสนอผลการศึกษาเบื้องตนในการปรับปรุงประสิทธิภาพการนําเขา 
และสงออกสินคาดวยคอนเทนเนอรทางทะเลวาผูนําเขา และสงออกควรเลือกใชบริการของผูรับ
จัดการขนสงสินคาโดยพจิารณาจาก 
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  1) ภาพรวมของผูใหบริการ 
      - ตรวจสอบประวัติของบรษิัท เชน ที่ตั้งสํานักงาน ทุนจดทะเบยีน จํานวน
พนักงาน ความรูประสบการณในการทําธุรกิจผูรับจัดการขนสงสินคา 
      - มีสถานประกอบการเปนหลักแหลง นาเชื่อถือ 
      - มีระบบการทํางาน และโครงสรางการบริหารของบริษัทที่เหมาะสม 
      - มีทรัพยากรตาง ๆ พรอม เชน บุคลากรมีความชํานาญ อุปกรณสํานกังาน
ทันสมัย มีระบบสารสนเทศรองรับที่ดี สามารถรองรับการใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 
      - ความเขาใจของบุคลากร หรือพนักงานในการปฏิบัติงาน ทําตัวเปนเสมือน
หนึ่งพนกังานคนหนึ่งของบริษัทลูกคาที่มารับบริการ 
      - มีความรับผิดชอบ เก็บขอมูลของลูกคาเปนความลับ 
      - มีปริมาณงานนําเขา และสงออกมากหรือไม 
  2) อัตราคาบริการ 
      ในดานความเหมาะสม และเปนธรรมของอัตราคาบริการ 
  3) ความสามารถในการใหบริการ 
      - ความสามารถในการใหบริการที่ครบวงจร 
      - เปนสมาชกิของสมาคมผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
      - B/L ที่ออกใหมกีารจัดทาํประกันภัยความรับผิด (Libaility Insurance) เพื่อ
คุมครองความเสียหายใหกับลูกคา 
        ชมพู กาญจนาทร (2528) ทําการศึกษาเปรียบเทียบการขนสงสินคาอุตสาหกรรมทาง
ทะเลโดยตูคอนเทนเนอร (Containerized System) และโดยวิธีปกติทัว่ไป (Conventional System) 
โดยทําการวิเคราะหเปรียบเทยีบความแตกตางของการดําเนินงานใน 2 ระบบ ในดานเงนิลงทุน 
ปริมาณสินคาที่สงออก และนําเขาโดยใชวธีิการขนสงดวย 2 ระบบดงักลาว กําลังคนที่ใช รวมทั้ง
ประเภทสินคาที่ใชระบบตูคอนเทนเนอร และระบบปกติ ความรวดเรว็ในการขนสงในแตละระบบ 
และคาใชจายที่เกิดขึ้น ผลการศึกษาพบวาการขนสงดวยระบบตูคอนเทนเนอรมีประสิทธิภาพ
มากกวา รวดเร็วกวา และประหยัดกวา ระบบ Conventional นอกจากนีย้ังพบวาปญหา และ
อุปสรรคสําคัญในการพัฒนาระบบ Containerization ในประเทศไทยคอืปจจัยทางดานที่ตั้งของ
ทาเรือกรุงเทพ ระบบการทํางานที่ลาชา และความไมเพียงพอของอุปกรณในการสนับสนุนระบบ
การขนสงสินคาดวยตูคอนเทนเนอร ในสวนของปญหาดานแรงงานพบวาไมเปนอุปสรรคตอการ
พัฒนาระบบตูคอนเทนเนอร 
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        ธนิดา ธนาบริบูรณ (2539) ไดศึกษาถึงปญหา และอุปสรรคในการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศทางทะเลที่ทาเรือพาณิชยแหลมฉบงั เนนเฉพาะสินคาบรรจุตูคอนเทนเนอร  โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อวิเคราะหถึงปญหา และอุปสรรคที่เกิดขึ้นในการขนสงสินคา ผลการศึกษาพบวา
ปญหา และอุปสรรคหลัก ๆ คือปญหาการขึ้นคาระวางเรอื ปญหาเงินพเิศษที่ตองจายในการนําเขา 
และสงออกสินคา การจราจรที่ติดขัดบนถนนบางนาตราดซึ่งเปนทางทีใ่ชในการขนสงสินคามายัง
ทาเรือ ความไมชัดเจนในเรือ่งนโยบายของรัฐบาลในการบริหารทาเรือ และความไมแนนอนทาง
การเมือง กฎระเบียบของการทาเรือแหงประเทศไทยทีไ่มสนับสนุนการคาระหวางประเทศ การขาด
ความสนับสนนุจากรัฐบาลในเรื่องของการนําเขา และสงออกสินคา ความไมเพียงพอของระบบ
สาธารณูปโภค ผูวิจัยไดเสนอแนะใหมกีารเสริมสรางความมีอิสระในการบริหารทาเรือใหมากขึ้น 
และใหกําหนดทิศทางในการปรับปรุงบริการของทาเรือพาณิชยแหลมฉบัง สงเสริมใหมีการ
ประชาสัมพันธการใหบริการของทาเรือใหมากขึ้น พัฒนาระบบสาธารณูปโภคเพิ่มเติม รวมทั้งให
รัฐบาลเพิ่มการสนับสนุนการดําเนินงานของทาเรือ 
        จินตนา บญุบงการ (2544) ไดกลาวถึงการใชพาณิชยอินเตอรเน็ตในธุรกิจการขนสง
สินคาของไทย  วาการนําอินเตอรเน็ตมาใชเพื่อประโยชนทางการคายอมจะยกระดับประสิทธิภาพ
ของการใหบริการขอมูล การรับจองระวางเรือ ความแมนยํา และรวดเรว็ในพิธีการดานเอกสารการ
ขนสง การติดตามสินคา และการชําระเงนิ  

       ผูเขียนไดศึกษาถึงความตื่นตัว และความเขาใจของผูประกอบการในการนํา
อินเตอรเน็ตมาใชในธุรกิจการขนสงสินคา โดยใชวิธีการสอบถามจากผูประกอบการที่อยูในธุรกิจ
ขนสงสินคาทางบก ธุรกิจเดนิเรือ สายการบิน และบริษทัรับจัดการขนสง ผลการศึกษาพบวา
ผูประกอบการมีความเต็มใจ และความเขาใจในการใชอินเตอรเน็ต โดยสนับสนุนใหมีการพัฒนา
ระบบการสื่อสาร และระบบการชําระเงินผานอินเตอรเน็ตที่นาเชื่อถือ และมีประสิทธิภาพ 

 
4.2 งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจในธุรกิจการใหบริการ 

       สุนิรันดร จันทรวิเศษ (2539) ทําการศกึษาเรื่องการศกึษาเปรียบเทียบการใหบริการเดิน
รถระหวางบรษิัท ขนสง จํากัด กับรถรวมเอกชน : ศึกษาเฉพาะกรณีรถโดยสารปรับอากาศสาย
ตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยมีวตัถุประสงคศึกษาความคดิเห็นของผูใชบริการตอการใหบริการทั้งใน
ดานบุคลากรผูใหบริการ การใหบริการกอนขึ้นรถ การบริการ และสิ่งอํานวยความสะดวกบนรถ
โดยสาร รวมถึงการประชาสัมพันธขององคกร จากผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็น
แตกตางกนัเฉพาะในเรื่องของบุคลากรผูทําหนาที่ใหบริการ โดยเห็นวาบุคลากรของบริษัท ขนสง 
จํากัด ใหบริการดีกวาบุคลากรของรถรวมเอกชน นอกจากนั้น การใหบริการในดานอื่น ๆ อยูใน
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ระดับที่ดีใกลเคียงกัน อยางไรก็ดี ผูวิจยัไดมีขอเสนอแนะบางประการเพื่อใหผูที่เกีย่วของไดนําไป
พิจารณาปรับปรุง และพัฒนาการใหบริการของทั้งสองบริษัทใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น ไดแก ให
เพิ่มจุดจาํหนายตั๋วมากขึ้น ปรับปรุงความสะอาดของผาหม และหองน้ํา ตลอดจนปรับปรุงการ
ประชาสัมพันธโดยผานทางสื่อมวลชนดานสิ่งพิมพ และพัฒนาเจาหนาที่ประชาสัมพันธใหมี
คณุภาพในการใหบริการมากขึ้น เพราะประชาชนเห็นวาการใหบริการในดานนี้อยูในระดับที่ไมด ี
        อรุณรัตน นิยม (2537) ทําการศึกษาเปรยีบเทียบความคิดเห็นของผูโดยสารตอบริการ
การบินระหวางสายการบินไทย และสายการบินตางชาติ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาเปรียบเทียบ
ความคิดเหน็ของผูโดยสารที่มีตอสวนผสมทางการตลาดของสายการบินไทย และสายการบิน
ตางชาติ รวมทัง้เพื่อเปนแนวทางเสนอแนะปรับปรุงการบริการของสายการบิน ซ่ึงจากการวจิัย
ปรากฏผลวา สัดสวนของกลุมตัวอยางผูโดยสารสายการบินไทยมีความคิดเห็นตอการบริการของ
สายการบินไทยอยูในระดับที่ดีมากกวาสัดสวนของผูโดยสารสายการบินตางชาติ อยางไรก็ตาม 
ความคิดเหน็ของกลุมตัวอยางที่มีตอตัวแปรอื่น ไดแกราคา ความสะดวกในการซื้อ และสํารองที่นั่ง 
รวมทั้งการไดรับสื่อโฆษณาจากการสงเสริมการจําหนายของสายการบิน พบวากลุมตัวอยาง
ผูโดยสารสายการบินไทย และสายการบินตางชาติ เห็นวาไมแตกตางกนั จากผลการวจิัยในครั้งนี้ จึง
สรุปไดวา ความคิดเห็นของผูโดยสายตางสายการบินที่มีตอสวนผสมทางการตลาดของสายการบิน 
มีความแตกตางกันนอยมาก และการดําเนนิการทางดานการตลาดเพื่อที่จะใหผูโดยสารยึดติดยีห่อ
โดยเลือกใชบริการกับสายการบินของตนทุกครั้งที่มีโอกาส จึงกระทําไดยาก ดังนัน้ การปรับปรุง
ดานการบริการจึงเปนกลยุทธที่สําคัญที่สุดของธุรกิจสายการบิน 
        อัสยุทธ สุทธิถวิล (2538) ไดศึกษาประสิทธิผลของการใหบริการของสํานักงานเขต
ช้ันในของกรุงเทพมหานคร : ศึกษากรณีสํานักงานเขตราชเทวี ซ่ึงมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับ
ของประสิทธิผลในการใหบริการ ทั้งในสวนบริการดานสาธารณูปโภค และบริการเฉพาะดาน 
ขั้นตอน กระบวนการใหบริการ เหตุปจจยัทีเ่กี่ยวของกับประสิทธิผล เพื่อนําผลการศึกษาเปน
ขอเสนอแนะในเชิงนโยบายแกสํานักงานเขตราชเทวี โดยมีขอบเขตของกิจกรรมบริการที่ศึกษา 6 
กลุมงาน คือ กลุมงานโยธา กลุมงานปกครอง กลุมงานรายได กลุมงานทะเบียน กลุมงานอนามัย 
และกลุมงานรกัษาความสะอาด สําหรับกลุมตัวอยางทีใ่ชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนที่มี
ทะเบียนราษฎรอยูในพืน้ที่เขตราชเทวี จากผลการศึกษาพบวา กลุมงานปกครองมีประสิทธิผลดาน
วัตถุวิสัยสูง ดานอัตวิสัยอยูระดับปานกลาง กลุมงานโยธา และกลุมงานอนามัย มีประสิทธิผลดาน
วัตถุวิสัยสูง ดานอัตวิสัยคอนขางสูง กลุมงานรักษาความสะอาด มีประสิทธิผลดานวัตถุวิสัยอยู
ระดับกลาง ดานอัตวิสัยคอนขางสูง กลุมรายได และงานทะเบียนมีประสิทธิผลดานวัตถุวิสัย 
และอัตวิสัยสูง นอกจากนี้ ผูวจิัยยังไดมีขอเสนอแนะในเชงินโยบาย เชน ควรพิจารณาทบทวนแกไข
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ปรับปรุงกฎหมายใหสํานกังานเขตมีอํานาจหนาทีก่ารปฏิบัติงานไดครบกระบวนการในหนวยงาน
เดียว ควรประชาสัมพันธใหทราบถึงปญหา และขอจํากดัเพื่อใหมีความเขาใจในขอบเขตการ
ใหบริการของสํานักงานเขต เปนตน ในสวนขอเสนอแนะในเชิงปฏิบัติ เชน การเพิ่มหนวยรับเรื่อง
รองทุกข การเพิ่มอัตรากําลังคน เปนตน 

สรุป 
 จากการศึกษาแนวความคิดทางทฤษฏี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของดังกลาวขางตน ผูวิจัยได
ประมวลความรู และแนวคิดที่ไดรับมาใชในการศึกษาความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกที่มีตอการ
ใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพบวา การศึกษา
เกี่ยวกับความพึงพอใจนั้นเปนการศึกษาเพือ่ใหทราบถึงความตองการ และความคาดหวังของบุคคล 
เพื่อนําผลการศึกษามาเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริการของหนวยงาน หรือองคกรใหมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และพบวาความพงึพอใจของแตละบุคคลนั้นแตกตางกันขึน้อยูกับปจจัยทัง้
จากภายในตัวบุคคลเอง และปจจัยภายนอก ความพึงพอใจจึงเปนกระบวนการที่ซับซอน ไม
สามารถระบุไดอยางชัดเจนวาในแตละครัง้ของความพึงพอใจนัน้เกดิจากปจจยัใดบาง เพียงแต
ทราบวาในการกระทําใด ๆ หากบุคคลเกิดความพึงพอใจแลว ก็จะมีเหตุจูงใจใหบุคคลแสดง
พฤติกรรมนั้นซ้ําอีก แตจะพยายามหลีกเลีย่งการกระทําซ้ําในพฤติกรรมที่เคยทําใหเกิดความไมพึง
พอใจ  
 ฉะนั้น แนวคิดเกี่ยวกบัการสรางความพึงพอในธุรกิจบริการ ทั้งในดานการมุงเนนทีลู่กคา 
การสรางความสัมพันธกับลูกคา หรือการสรางองคกรแหงการบริการ ตางก็เปนการกระทําเพื่อ
สนองตอบตอความตองการของผูใชบริการเปนสําคัญ การบริการ และการสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาผูใชบริการจึงเปนปจจยัสําคัญในการนํามาซึง่ความสําเร็จในการประกอบธุรกิจตาง ๆ  
ผูวิจัยจึงไดสรุปกรอบแนวคิดในการศกึษาความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการ
ของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพิจารณาจากขอมูลทั่วไปของ
บริษัทผูสงออก วามีผลกระทบตอความพงึพอใจในบริการทั้ง 4 ดานคือ 1) การใหบริการกอนการ
จัดการขนสงสินคาทางทะเล 2) การใหบริการอื่นที่เกี่ยวเนือ่ง 3) กลยุทธทางการตลาด และ            
4) อัตราคาบริการ หรือไมอยางไร 
 
 
 



บทที่ 3 

วิธีดําเนนิการวิจัย 
 
1. ประชากร และกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

1.1 ประชากร (Population) ไดแก บริษัทผูสงออกสินคาไปจําหนายยังตางประเทศทาง
ทะเล ของไทย ซ่ึงสามารถแบงไดเปน 4 กลุมสินคา ไดแก 

1.1.1 กลุมสินคาเกษตรกรรม   จํานวน    1,069 บริษัท 
1.1.2 กลุมสินคาอุตสาหกรรมการเกษตร จํานวน    1,313 บริษัท 
1.1.3 กลุมสินคาอุตสาหกรรม   จํานวน  10,328 บริษัท 
1.1.4 กลุมสินคาแร และเชื้อเพลิง  จํานวน        93 บริษัท 

รวมบริษัทผูสงออกทั้งหมด   12,803  บริษัท 
โดยผูวิจยัพบวา Website ของกรมสงเสริมการสงออกไดจัดทําบัญชีรายชื่อของบริษัทผูสงออก

สินคาทั้ง 4 กลุมดังกลาวไว จงึไดนําบัญชีรายช่ือนั้นมาใชเปนประชากรสําหรับการวิจยัในครั้งนี้ 
(กรมสงเสริมการสงออก, 2547) 

1.2 กลุมตัวอยาง (Sample Size) 

      1.2.1 ขนาดตัวอยางของประชากร ซ่ึงเปนตัวแทนของประชากรที่ใชในการศึกษา มี
จํานวนเทากับ 388 ตัวอยาง (ภาคผนวก ก วธีิคํานวณขนาดของกลุมตัวอยาง) 

      1.2.2 วิธีการสุมตัวอยาง (Sampling Method) ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบแบงชั้นภมูิ 
(Startified Random Sampling) ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี ้
  1) หาสัดสวนระหวางประชากรที่เปนบริษทัผูสงออกสินคาแตละประเภทดังนี ้
กลุมสินคาเกษตรกรรม : กลุมสินคาอุตสาหกรรมการเกษตร :  กลุมสินคาอุตสาหกรรม : กลุมสินคา
แร และเชื้อเพลิง = 11 : 14 : 111 : 1 

2) สุมเลือกตัวอยางบริษัทผูสงออกสินคาแตละประเภทตามสัดสวนทีค่ํานวณได
ในขอ 1 จากบัญชีรายช่ือของบริษัทผูสงออกที่ใชเปนประชากรในการศกึษาจะได 

     - กลุมสินคาเกษตรกรรม  จํานวน   32 ราย 
     - กลุมสินคาอุตสาหกรรมการเกษตร จํานวน   40 ราย 
     - กลุมสินคาอุตสาหกรรม  จํานวน  313 ราย 
     - กลุมสินคาแร และเชื้อเพลิง  จํานวน      3 ราย 
         รวม   388 ราย 
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  3) จากกลุมบรษิัทผูสงออกที่เปนตัวอยาง 388 บริษัทนั้น เลือกผูใชบริการที่เปน
ตัวแทนของบริษัท ๆ ละ 1 คน โดยเลือกจากผูที่ทําหนาทีใ่นการจดัหาบริการจากผูรับจัดการขนสง
สินคาทางทะเลของแตละบริษัท โดยใชวิธีสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) ซ่ึงจะ
ไดจํานวนตวัอยางที่เปนผูใชบริการจํานวน 388 คน 

 
2. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

เปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น แบงเปน 3 สวนดังนี ้
สวนที่ 1 เปนคําถามเกี่ยวกบัขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามไดแก ประเภทของ

การประกอบธรุกิจ ตําแหนงงาน วุฒิการศกึษา ประเภทสินคาที่สงออก และเสนทางเดินเรือที่ใช
บริการ ลักษณะคําถามเปนแบบสํารวจรายการ (Check List)  

สวนที่ 2 เปนคําถามเกี่ยวกบัความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกในบริการ 4 ดาน ไดแก 
ในดานกอนการใหบริการจดัการขนสงสินคา การใหบริการอื่นที่เกี่ยวเนื่อง กลยุทธทางการตลาด
และอัตราคาบริการ ลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) โดยแบงความพึงพอใจ
ออกเปน 5 ระดับคือ 
        

5 
4  
3   
2  

1 

หมายถึง 
หมายถึง 
หมายถึง 
หมายถึง 
หมายถึง 

มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด 
มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
มีความพึงพอใจอยูในระดับนอย 
มีความพึงพอใจอยูในระดับนอยที่สุด

 
 สวนที่ 3 เปนคําถามแบบปลายเปด (Open Ended) เกีย่วกับ ปญหา อุปสรรค และ
ขอเสนอแนะ  
 การสราง และพัฒนาเครื่องมอืการวิจยั 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้เปนแบบสอบถาม ซ่ึงผูวิจัยสรางขึ้นเอง โดยมีขั้นตอนดังนี ้
 ขั้นที่ 1 ศึกษาแนวคดิ ทฤษฎี และหลักการจากหนังสือ เอกสาร และงานวิจยัที่เกีย่วของกับ
ความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล เพื่อเปน
แนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
 ขั้นที่ 2 นําขอมูลที่ไดจากการศึกษามาประมวล เพื่อกําหนดขอบเขตของเนื้อหา และ
รูปแบบโครงสรางของเครื่องมือ 



 45 

 ขั้นที่ 3 ดําเนินการสรางแบบสอบถามตามขอบเขตเนื้อหา โดยใชคําที่กะทัดรัด ชัดเจน 
เขาใจงาย เปนประโยคใจความเดียว ไมใชประโยคปฏิเสธซอนปฏิเสธ หรือคําถามที่เปนการชี้นํา
ผูตอบใหตอบรับ หรือตอบปฏิเสธ พรอมทั้งตรวจสอบการเรียงลําดับของขอคําถาม 
 ขั้นที่ 4 นําแบบสอบถามไปใหผูเชี่ยวชาญดานเนื้อหา ซ่ึงเปนเจาของ และผูบริหารบริษัทซึ่ง
ใหบริการรับจดัการขนสงสินคาทางทะเล และบริษัทสงออก ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 
(Content Validity) ภาษาที่ใช และการประเมินผลแบบสอบถาม เสร็จแลวจึงนํามาปรับปรุงแกไข 
 ขั้นที่ 5 ปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญดานเนื้อหา 
 ขั้นที่ 6 นําแบบสอบถามไปทดลองใช (Try Out) กับบรษิัทผูสงออกที่ไมไดเปนกลุม
ตัวอยาง ของประชากร จํานวน 30 ราย แลวนํามาวิเคราะหหาคาความเชือ่มั่น (Reliability Analysis)  
ไดคาความเชือ่มั่นในบริการดาน 

- การใหบริการกอนการจัดการขนสงสินคาทางทะเล เทากับ 91.27% 
- การใหบริการอื่นที่เกี่ยวเนือ่ง เทากับ 87.91% 
- กลยุทธทางการตลาด เทากบั 89.31% 
- อัตราคาบริการ เทากับ 90.18% 

 

3. วิธีการเก็บรวบรวมขอมลู 
 

ในการเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดดําเนินการรวบรวมขอมูลในระหวางวันที่ 15 กนัยายน 
ถึงวันที่ 20 ตุลาคม 2547 โดย 

3.1 ผูวิจัยทําหนังสือถึงผูตอบแบบสอบถาม เพื่อขอความรวมมือในการเก็บรวบรวมขอมูล 
แลวสงแนบไปพรอมกับแบบสอบถามทางไปรษณยีโดยแนบซองเปลาติดแสตมปเพือ่อํานวยความ
สะดวกใหแกผูตอบแบบสอบถามในการสงแบบสอบถามกลับมายังผูวจิัย 

3.2 สงแบบสอบถามทางโทรสารไปใหผูตอบแบบสอบถามพิจารณาในเบื้องตนกอน และ
ติดตอขอเขาพบเพื่อสอบถามคําตอบในรายละเอียดอีกครั้งหนึ่ง 

3.3 ตรวจสอบแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมา  และติดตอกลับไปยังผูที่ตอบ
แบบสอบถามไมสมบูรณเพือ่เก็บขอมูลใหครบถวนตามจํานวนกลุมตวัอยาง 
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4. การวิเคราะหขอมูล  
 

4.1 หาคารอยละ กับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
4.2 หาคาเฉลี่ย ( X ) และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กบัขอมูลที่เปน

ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ใชสถิติทดสอบที (t-test4.3 ) เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของขอมูล 2 กลุมที่

เปนอิสระตอกนั 
4.4 ใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (One Way ANOVA) เพื่อทดสอบความ

แตกตางของคาเฉลี่ยของขอมูลตั้งแต 2 กลุมขึ้นไป และเมื่อพบความแตกตางในเชิงสถิติ จะทําการ
ทดสอบการเปรียบเทียบพหคุูณ (Multiple Comparison) ดวยวิธีการของ Duncan  

4.5 วิเคราะหขอมูลปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม โดยวิธีการ
วิเคราะหเนื้อหา (Content Analysis) 

 
การนําเสนอคาเฉลี่ย ( X ) ของระดับความพึงพอใจของบรษิัทผูสงออก ผูวิจัยขอเสนอการ

แปลความหมายคาเฉลี่ย (Joseph G. Van Matre & Glenn H. Gilbreath, 1987 : 798) ดังนี้  
 
คาเฉลี่ยอยูระหวาง  4.21-5.00  หมายถึง มคีวามพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด 

อยูระหวาง  3.41-4.20  หมายถึง มคีวามพึงพอใจอยูในระดับมาก คาเฉลี่ย
คาเฉลี่ยอยูระหวาง  2.61-3.40  หมายถึง มคีวามพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
คาเฉลี่ยอยูระหวาง  1.81- 2.60 หมายถึง มคีวามพึงพอใจอยูในระดับนอย 

1.00-1.80  หมายถึง มคีวามพึงพอใจอยูในระดับนอยที่สุด คาเฉลี่ยอยูระหวาง  
 
 
 
 



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 
 จากการศึกษาวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการของผูรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวจิัยไดแบงการนําเสนอผลการวิจัยออกเปน 
4 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1 ความถี่ และคารอยละของขอมูลทั่วไปของบรษิัทผูสงออก 

ตอนที่ 2 คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของ 
   บริษัทผูสงออก 
ตอนที่ 3 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของบริษัทผูสงออก จําแนกตามขอมูลทั่วไป 
ตอนที่ 4 ขอมูลเกี่ยวกับปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของบริษัทผูสงออก 

 
 ทั้งนี้ ผูวิจยัไดนําสัญลักษณทางสถิติมาใชดังนี ้
 X   หมายถึง   คาเฉลี่ย (Mean) 
 S.D. หมายถึง   สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t   หมายถึง   สถิติทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย (t – test) 
 F       หมายถึง   อัตราสวนความแปรปรวนของฟชเชอร(Fisher’s Varience Ratio) 
 df       หมายถึง   ช้ันแหงความเปนอิสระ (Degree of freedom) 
 SS      หมายถึง   ผลบวกของสวนเบีย่งเบนยกกําลังสอง (Sum of Squares) 
 MS     หมายถึง   สวนเบี่ยงเบนยกกําลังสองเฉลี่ย (Mean Squares) 
 P        หมายถึง   ความนาจะเปน (Probability) ที่ระดับความมีนัยสําคัญ 
 *         หมายถึง   มีนัยสําคัญที่ระดับ .05 
ผลการศึกษามีดงันี ้
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ตอนที่ 1 ความถี่ และรอยละของขอมูลท่ัวไปของบริษัทผูสงออก 
 
 ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของบริษทัผูสงออก โดยมีรายละเอยีดดัง
แสดงในตารางที่ 4.1-4.5 
 
ตารางที่ 4.1 ความถี่ และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามประเภทของการประกอบธุรกจิ 
 

ประเภทของการประกอบธุรกิจ จํานวน (ราย) คิดเปน (รอยละ) 
 บริษัทผูสงออกสินคา 

โรงงานผลิตสินคาเพื่อสงออก 
บริษัท และโรงงานผลิตสินคาเพื่อสงออก 

173 
111 
104 

44.6 
28.6 
26.8 

 รวม 388 100.0 

 
 จากตารางที่ 4.1 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอยูในองคกรซ่ึงประกอบธุรกิจบริษัทผู
สงออกสินคา คิดเปนรอยละ 44.6  
 
ตารางที่ 4.2 ความถี่ และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามตําแหนงงาน 
 

ตําแหนงงาน จํานวน (ราย) คิดเปน (รอยละ) 
 เจาของกิจการ หรือผูบริหาร 

พนักงานในฝายที่เกีย่วของกบัการสงออก 
48 
340 

12.4 
87.6 

 รวม 388 100.0 

 
 จากตารางที่ 4.2 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญปฏิบัติหนาที่เปนพนักงานในฝายที่
เกี่ยวของกับการสงออก คิดเปนรอยละ 87.6 
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ตารางที่ 4.3 ความถี่ และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จํานวน (ราย) คิดเปน (รอยละ) 
 ต่ํากวาปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

36 
330 
22 

9.3 
85.1 
5.7 

 รวม 388 100.0 

 
 จากตารางที่ 4.3 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจบการศึกษาในระดับปริญญาตรี คิด
เปนรอยละ 85.1  
 
ตารางที่ 4.4 ความถี่ และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามประเภทสินคาทีส่งออก 
 

ประเภทสินคาที่สงออก จํานวน (ราย) คิดเปน (รอยละ) 
 สินคาเกษตรกรรม 

สินคาอุตสาหกรรมการเกษตร 
สินคาอุตสาหกรรม 
สินคาแร และเชื้อเพลิง 

32 
40 
313 
3 

8.2 
10.3 
80.7 
0.8 

 รวม 388 100.0 

 
 จากตารางที่ 4.4 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญสงออกสินคาอุตสาหกรรม คิดเปน
รอยละ 80.7 นอยที่สุดคือสินคาแร และเชื้อเพลิง คิดเปนรอยละ 0.8 
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ตารางที่ 4.5 ความถี่ และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเสนทางเดินเรือที่ใชบริการ 
 

เสนทางการเดนิเรือที่ใชบริการ จํานวน (ราย) คิดเปน (รอยละ) 
 1 เสนทาง 

มากกวา 1 เสนทาง 
188 
200 

48.5 
51.5 

 รวม 388 100.0 

 
 จากตารางที่ 4.5 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการเสนทางเดินเรือมากกวา 
1 เสนทาง คิดเปนรอยละ 51.5 
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ตอนที่ 2  คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเกี่ยวกบัความพึงพอใจของ 
บริษัทผูสงออก 
 
 ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเกีย่วกับความพึงพอใจของบรษิัทผูสงออกที่มี
ตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานครใน 4 ดาน และใน
ภาพรวม ดังแสดงในตารางที่ 4.6 – 4.10 
 
ตารางที่ 4.6 คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจตอการใหบริการกอนการ 
 จัดการขนสงสินคาทางทะเล 
 

 ความพึงพอใจตอการใหบริการกอนการจดัการ
ขนสงสินคาทางทะเลในดาน X  SD ระดับความพึงพอใจ 

1. การใหคําแนะนําเกี่ยวกับการขนสงสินคา 3.43 0.63 มาก 
2. การจัดเตรยีมเอกสาร และติดตอหนวยงานที่ 
    เกี่ยวของ 

3.36 0.56 ปานกลาง 

3. การสํารองระวางเรือ 3.17 0.54 ปานกลาง 
รวม 3.31 0.46 ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 4.6 พบวา บริษทัผูสงออกมีความพึงพอใจตอการใหบริการกอนการ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลอยูในระดับปานกลาง โดยมคีาเฉลี่ยเทากับ 3.31  
 เมื่อพิจารณารายละเอียดในแตละดาน พบวา บริษัทผูสงออกมีความพึงพอใจในดาน
การใหคําแนะนําเกี่ยวกับการขนสงสินคาอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 3.43 สวนในดาน
การจัดเตรยีมเอกสาร และตดิตอหนวยงานที่เกี่ยวของ และดานการสํารองระวางเรือ บริษัทผูสงออก
มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 3.36 และ 3.17 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.7 คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจตอการใหบริการอื่นที่เกี่ยวเนื่อง 
 

ความพึงพอใจตอการใหบริการอื่นที่ 
เกี่ยวเนื่องในดาน X  SD ระดับความพึงพอใจ 

1. การใหบริการบรรจุหีบหอสินคา 
2. การใหบริการจัดหารถบรรทุกสินคา 
3. การใหบริการติดตอ และจัดทําประกนัภัยแทน 

3.31 
3.30 
3.18 

0.53 
0.58 
0.57 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

4. การใหบริการพิธีการศุลกากร 
5. การใหบริการจัดทําใบอนญุาตสงออก 
6. การใหบริการทําเรื่องขอคืนภาษใีหแกผูสงออก 
เชนการขอรับชดเชยอากรสงออก(มุมน้ําเงิน) การ
ขอคืนอากรขาเขาตาม ม.19 ทว ิ
7. การใหบริการจัดทําเอกสารสงออก และขึ้นเงิน
ธนาคาร 
8. การใหบริการจัดสงรายงานความคืบหนาของ
สินคาที่สงออก 

3.24 
3.24 
3.05 

 
 

3.12 
 

3.13 

0.67 
0.67 
0.56 

 
 

0.49 
 

0.60 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 

รวม 3.19 0.40 ปานกลาง 

 
  จากตารางที่ 4.7 พบวาบริษัทผูสงออกมีความพึงพอใจตอการใหบริการอื่นที่เกี่ยวเนื่อง
อยูในระดับปานกลาง โดยมคีาเฉลี่ยเทากับ 3.19  
 เมื่อพิจารณารายละเอียดในแตละดาน พบวา บริษัทผูสงออกมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการในทกุดานอยูในระดับปานกลาง โดยการใหบริการบรรจุหีบหอสินคา มีคาเฉลี่ยสูงสุด
เทากับ 3.31 รองลงมาคือการใหบริการจัดหารถบรรทุกสินคา การใหบริการพิธีการศุลกากร และ
การใหบริการจัดทําใบอนุญาตสงออก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.30, 3.24 และ 3.24 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.8 คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจตอกลยุทธทางการตลาด 
 

ความพึงพอใจตอกลยุทธทางการตลาดในดาน X  SD ระดับความพึงพอใจ 
1. ความเพยีงพอของขอมูลเกี่ยวกับบริษัท 
    ที่ไดรับ 
2. การใหสวนลดอัตราคาบริการ 
3. การใหเครดติในการชําระคาระวางเรือ 
    และคาบริการ 
4. การมีเครือขายในการใหบริการทั้งในประเทศ 
และตางประเทศ 
5. ความมีมนษุยสัมพันธของเจาหนาที่ของบริษัท 

3.22 
 

2.89 
2.95 

 
3.35 

 
3.49 

0.55 
 

0.72 
0.76 

 
0.61 

 
0.72 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
มาก 

รวม 3.18 0.46 ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 4.8 พบวา บริษทัผูสงออกมีความพึงพอใจตอกลยุทธทางการตลาดอยูใน
ระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.18 
 เมื่อพิจารณารายละเอียดในแตละดาน พบวา บริษัทผูสงออกมีความพึงพอใจในดาน
ความมีมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ของบริษัท อยูในระดับมาก โดยมคีาเฉลี่ยเทากับ 3.49 รองลงมา 
คือดานการมีเครือขายในการใหบริการทั้งในประเทศ และตางประเทศ และดานความเพียงพอของ
ขอมูลเกี่ยวกับบริษัทที่ไดรับ ซ่ึงบริษัทผูสงออกมีความพงึพอใจอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.35 และ 3.22 ตามลําดับ  
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ตารางที่ 4.9 คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจตออัตราคาบริการ 
 

ความพึงพอใจตออัตราคาบริการ X  SD ระดับความพึงพอใจ 
1. คาบริการจัดการขนสงสินคา 
2. คาระวางเรอื 
3. คาบริการออกใบตราสง 
4. คาบริการดานพิธีการศุลกากร 

3.00 
3.01 
3.06 
3.05 

0.55 
0.54 
0.48 
0.44 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

รวม 3.03 0.40 ปานกลาง 

 
  จากตารางที่ 4.9 พบวา บริษทัผูสงออกมีความพึงพอใจตออัตราคาบริการ อยูใน
ระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.03  
 เมื่อพิจารณารายละเอียดในแตละดาน พบวา บริษัทผูสงออกมีความพึงพอใจในทุกดาน
อยูในระดับปานกลาง โดยในดานคาบริการออกใบตราสง มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 3.06 รองลงมาคือ
คาบริการดานพิธีการศุลกากร และคาระวางเรือ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.05 และ 3.01 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.10 คาเฉลี่ย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจตอการใหบริการทั้ง 4 ดาน 
  และในภาพรวม 
 

ความพึงพอใจตอการใหบริการในดาน X  SD ระดับความพึงพอใจ 
1. การใหบริการกอนการจัดการขนสงสินคา 
    ทางทะเล 

3.31 0.46 ปานกลาง 

2. การใหบริการอื่นที่เกี่ยวเนือ่ง 3.19 0.40 ปานกลาง 
3. กลยุทธทางการตลาด 3.18 0.46 ปานกลาง 
4. อัตราคาบริการ 3.03 0.40 ปานกลาง 

รวม 3.20 0.35 ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 4.10 พบวา ในภาพรวมบริษัทผูสงออกมีความพึงพอใจอยูในระดับปาน
กลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.20 และเมื่อพิจารณาความพึงพอใจในบริการทั้ง 4 ดาน ไดแก ความพึง
พอใจตอการใหบริการกอนการจัดการขนสงสินคา ความพึงพอใจตอการใหบริการอื่นที่เกี่ยวเนื่อง 
ความพึงพอใจตอกลยุทธทางการตลาด และความพึงพอใจตออัตราคาบริการ พบวา บริษัทผูสงออก
มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากบั 3.31, 3.19, 3.18 และ 3.03 ตามลําดับ 
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ตอนที่ 3 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของบริษัทผูสงออก จําแนกตามขอมูลท่ัวไป 
ของบรษิัทผูสงออก 
 
 ผูวิจัยไดนําเสนอผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกที่มีตอการ
ใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร ใน 4 ดาน จําแนกตาม
ขอมูลทั่วไปของบริษัทผูสงออกไดแก ประเภทของการประกอบธุรกจิ ตําแหนงงาน ระดับการศกึษา 
ประเภทสินคาที่สงออก และเสนทางเดินเรอืที่ใชบริการ ดังแสดงในตารางที่ 4.11-4.20  
 
ตารางที่ 4.11 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว และอัตราสวนเอฟ เพื่อเปรียบเทียบระดับ 
  ความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคา 
  ทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานครใน 4 ดาน จําแนกตามประเภทของการประกอบ 
  ธุรกิจ  
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 
1. การใหบริการกอนการจัดการขนสงสินคาทางทะเล 
ระหวางประเภทของการประกอบธุรกิจ 
ภายในประเภทของการประกอบธุรกิจ 

2 
385 

 2.10 
78.67 

1.05 
  .20 

5.13* .01 

รวม 387 80.77    
2. การใหบริการอื่นที่เกี่ยวเนือ่ง      
ระหวางประเภทของการประกอบธุรกิจ 
ภายในประเภทของการประกอบธุรกิจ 

2 
378 

    .08 
60.38 

.04 

.16 
.26 .77 

รวม 380 60.46    
3. กลยุทธทางการตลาด      
ระหวางประเภทของการประกอบธุรกิจ 
ภายในประเภทของการประกอบธุรกิจ 

2 
385 

1.16 
80.59 

  .58 
  .21 

2.78 .06 

รวม 387 81.75    
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตารางที่ 4.11 (ตอ) 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 
4. อัตราคาบริการ      

ระหวางประเภทของการประกอบธุรกิจ 
ภายในประเภทของการประกอบธุรกิจ 

2 
385 

1.46 
59.84 

  .73 
  .16 

4.69* .01 

รวม 387 61.30    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตารางที่ 4.11 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการใน 4 ดาน จําแนก
ตามประเภทของการประกอบธุรกิจ พบวา แตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เฉพาะ
ดานการใหบริการกอนการจดัการขนสงสินคาทางทะเล และดานอัตราคาบริการ ดังนัน้จึงไดทําการ
ทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคูโดยใชวิธีของ Duncan ดังตารางที่ 4.12-4.13 
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ตารางที่ 4.12 การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยเปนรายคู ดานการใหบริการกอนการจัดการขนสงสินคาทาง 
  ทะเล จําแนกตามประเภทของการประกอบธุรกิจ 
 

ประเภทของการประกอบธุรกิจ  บริษัทผูสงออก
สินคา 

โรงงานผลิต
สินคาเพื่อสงออก 

บริษัท และ
โรงงาน 

 X  3.24 3.42 3.30 
บริษัทผูสงออกสินคา 3.24 - .18 * .06 
โรงงานผลิตสินคาเพื่อสงออก 3.42  -   .12* 
บริษัท และโรงงาน 3.30   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตารางที่ 4.12 พบวา เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคูตามวิธีของ 
Duncan แลว คูที่ 1 คาเฉลี่ยความพึงพอใจของโรงงานผลิตสินคาเพื่อสงออกสูงกวาคาเฉลี่ยความพึง
พอใจของบรษิัทผูสงออกสินคา คูที่ 2 คาเฉลี่ยความพึงพอใจของโรงงานผลิตสินคาเพื่อสงออกสูง
กวาคาเฉลี่ยความพึงพอใจของบริษัท และโรงงาน ที่ระดบันัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยที่โรงงานผลิต
สินคาเพื่อสงออกมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสงูสุด ( X  = 3.42) สวนคูอ่ืนไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 4.13 การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยเปนรายคู ดานอัตราคาบริการ จําแนกตามประเภทของการ 
  ประกอบธุรกจิ 
 

ประเภทของการประกอบธุรกิจ  บริษัทผูสงออก
สินคา 

โรงงานผลิต
สินคาเพื่อสงออก 

บริษัท และ
โรงงาน 

 X  2.97 3.07 3.11 
บริษัทผูสงออกสินคา 2.97 - .10*   .14* 
โรงงานผลิตสินคาเพื่อสงออก 3.07  - .04 
บริษัท และโรงงาน 3.11   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตารางที่ 4.13 พบวา เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคูตามวิธีของ 
Duncan แลว พบวา คูที่ 1 คาเฉลี่ยความพงึพอใจของบรษิัทผูสงออกสินคาต่ํากวาคาเฉลี่ยความพึง
พอใจของโรงงานผลิตสินคาเพื่อสงออก คูที่ 2 คาเฉลี่ยความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกสินคาต่ํา
กวาคาเฉลี่ยความพึงพอใจของบริษัท และโรงงาน ที่ระดบันัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยที่บริษัทผู
สงออกสินคามีคาเฉลี่ยความพึงพอใจต่ําสุด ( X  = 2.97) สวนคูอ่ืนไมแตกตางกัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 60 

ตารางที่ 4.14 ผลการวิเคราะหคาสถิติทดสอบที เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของบริษัทผู 
  สงออกที่มีตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขต 
  กรุงเทพมหานครใน 4 ดาน จําแนกตามตําแหนงงาน 
 

 ตําแหนงงาน   

เจาของกิจการ
หรือ ผูบริหาร 

พนักงาน 
ความพึงพอใจในดานตาง ๆ 

X  X  

t P 

1.การใหบริการกอนการจัดการขนสงสินคาทางทะเล 
2.การใหบริการอื่นที่เกี่ยวเนือ่ง 
3.กลยุทธทางการตลาด 
4.อัตราคาบริการ 

3.41 
3.15 
3.26 
3.07 

3.29 
3.19 
3.17 
3.03 

-.46 
-.45 

-2.18* 
-1.30 

.65 

.66 

.04 

.20 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตารางที่ 4.14 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของบรษิัทผูสงออกที่มีตอการ
ใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร ใน 4 ดาน จําแนกตาม
ตําแหนงงาน พบวา ความพงึพอใจของเจาของกิจการ/ผูบริหาร และพนักงาน ในดานกลยุทธทาง
การตลาด มีความแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยเจาของกิจการ หรือผูบริหาร
มีความพึงพอใจในดานกลยทุธทางการตลาด ( X  = 3.26) มากกวาพนักงาน ( X  = 3.17) นอกนั้น
ไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 4.15 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว และอัตราสวนเอฟ เพื่อเปรียบเทียบระดับ 
  ความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคา 
  ทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร ใน 4 ดาน จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 
1. การใหบริการกอนการจัดการขนสงสินคาทางทะเล 
ระหวางระดับการศึกษาสูงสุด 
ภายในระดับการศึกษาสูงสุด 

2 
385 

   .75 
80.02 

  .38 
  .21 

1.81 .17 

รวม 387 80.77    
2. การใหบริการอื่นที่เกี่ยวเนือ่ง      
ระหวางระดับการศึกษาสูงสุด 
ภายในระดับการศึกษาสูงสุด 

2 
378 

   .26 
60.20 

.13 

.16 
.83 .44 

รวม 380 60.46    
3. กลยุทธทางการตลาด      
ระหวางระดับการศึกษาสูงสุด 
ภายในระดับการศึกษาสูงสุด 

2 
385 

   2.21 
79.54 

1.10 
  .21 

5.34* .01 

รวม 387 81.75    
4. อัตราคาบริการ      
ระหวางระดับการศึกษาสูงสุด 
ภายในระดับการศึกษาสูงสุด 

2 
385 

   1.18 
60.12 

  .59 
  .16 

3.77* .02 

รวม 387 61.30    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตารางที่ 4.15 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการใน 4 ดาน จําแนก
ตามระดับการศึกษา พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เฉพาะดานกลยุทธทาง
การตลาด และดานอัตราคาบริการ ดังนั้นจึงไดทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู
โดยใชวิธีของ Duncan ดังตารางที่ 4.16-4.17 
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ตารางที่ 4.16 การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยเปนรายคู ดานกลยทุธทางการตลาด จําแนกตามระดับ 
  การศึกษา 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด  ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 
 X  3.33 3.18 2.93 
ต่ํากวาปริญญาตรี 3.33 - .15 .40* 
ปริญญาตรี 3.18  - .25* 
สูงกวาปริญญาตรี 2.93   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตารางที่ 4.16 พบวา เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคูตามวิธีของ 
Duncan แลว คูที่ 1 คาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูจบการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีต่ํากวาคาเฉลี่ยความ
พึงพอใจของผูจบการศึกษาต่าํกวาปริญญาตรี คูที่ 2 คาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูจบการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรีต่ํากวาคาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูจบการศึกษาปริญญาตรี ที่ระดับนยัสําคัญทางสถิติ .05 
โดยที่ผูจบการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจต่ําสุด ( X  = 2.93) สวนคูอ่ืนไม
แตกตางกนั 
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ตารางที่ 4.17 การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยเปนรายคู ดานอัตราคาบริการ จําแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด  ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 
 X  3.20 3.02 2.98 
ต่ํากวาปริญญาตรี 3.20 - .18*   .22* 
ปริญญาตรี 3.02  - .04 
สูงกวาปริญญาตรี 2.98   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตารางที่ 4.17 พบวา เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคูตามวิธีของ 
Duncan แลว พบวา คูที่ 1 คาเฉลี่ยความพงึพอใจของผูจบการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีสูงกวาคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจของผูจบการศึกษาปริญญาตรี คูที่ 2 คาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูจบการศึกษาต่ํากวา
ปริญญาตรีสูงกวาคาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูจบการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ .05 โดยที่ผูจบการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด ( X  = 3.20) สวนคู
อ่ืนไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 4.18 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว และอัตราสวนเอฟ เพื่อเปรียบเทียบระดับ 
    ความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคา 
  ทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร ใน 4 ดาน จําแนกตามประเภทสินคาที่สงออก 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 
1. การใหบริการกอนการจัดการขนสงสินคาทางทะเล 
ระหวางประเภทสินคาที่สงออก 
ภายในประเภทสินคาที่สงออก 

3 
384 

    .68 
80.09 

  .23 
  .21 

1.08 .36 

รวม 387 80.77    
2. การใหบริการอื่นที่เกี่ยวเนือ่ง      
ระหวางประเภทสินคาที่สงออก 
ภายในประเภทสินคาที่สงออก 

3 
377 

    .14 
60.32 

4.66 
  .16 

.29 .83 

รวม 380 60.46    
3. กลยุทธทางการตลาด      
ระหวางประเภทสินคาที่สงออก 
ภายในประเภทสินคาที่สงออก 

3 
384 

    .29 
81.46 

9.59 
  .21 

.45 .72 

รวม 387 81.75    
4. อัตราคาบริการ      
ระหวางประเภทสินคาที่สงออก 
ภายในประเภทสินคาที่สงออก 

3 
384 

   4.98 
56.32 

1.66 
  .15 

11.32* .00 

รวม 387 61.30    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตารางที่ 4.18 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการใน 4 ดาน จําแนก
ตามประเภทสนิคาที่สงออก พบวา แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เฉพาะดาน
อัตราคาบริการ ดังนั้นจึงไดทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคูโดยใชวิธีของ 
Duncan ดังตารางที่ 4.19 
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ตารางที่ 4.19 การเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยเปนรายคู ดานอัตราคาบริการจําแนกตามประเภทสินคาที่ 
  สงออก 
 

ประเภทสินคาที่สงออก  อุตสาหกรรม
การเกษตร 

เกษตรกรรม แร และ
เชื้อเพลิง 

อุตสาหกรรม 

 X  2.72 2.94 3.00 3.08 
อุตสาหกรรมการเกษตร 2.72 - .22 .28   .36* 
เกษตรกรรม 2.94  - .06 .14 
แร และเชื้อเพลิง 3.00   - .08 
อุตสาหกรรม 3.08    - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตารางที่ 4.19 พบวา เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคูตามวิธีของ 
Duncan แลว พบวา คาเฉลี่ยความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกสินคาอุตสาหกรรมการเกษตรต่ํากวา
คาเฉลี่ยความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกสินคาอุตสาหกรรม ที่ระดบันัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยที่
บริษัทผูสงออกสินคาอุตสาหกรรมการเกษตรมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจต่ําสุด ( X  = 2.72) สวนคูอ่ืน
ไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 4.20 ผลการวิเคราะหคาสถิติทดสอบที เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของบริษัทผู 
  สงออกที่มีตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขต 
  กรุงเทพมหานครใน 4 ดาน จําแนกตามเสนทางเดินเรือที่ใชบริการ 
 

 เสนทางเดินเรอืท่ีใชบริการ   

1 เสนทาง มากกวา  
1 เสนทาง ความพึงพอใจในดานตาง ๆ 

X  X  

t P 

1.การใหบริการกอนการจัดการขนสงสินคาทางทะเล 
2.การใหบริการอื่นที่เกี่ยวเนือ่ง 
3.กลยุทธทางการตลาด 
4.อัตราคาบริการ 

3.39 
3.20 
3.26 
3.05 

3.23 
3.17 
3.11 
3.01 

3.69* 
.71 

3.37* 
1.09 

.00 

.48 

.00 

.28 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตารางที่ 4.20 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของบรษิัทผูสงออกที่มีตอการ
ใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร ใน 4 ดาน จําแนกตาม
เสนทางเดินเรอืที่ใชบริการ พบวา ความพงึพอใจของบรษิัทผูสงออกในดานการใหบริการกอนการ
จัดการขนสงสินคา และดานกลยุทธทางการตลาด มีความแตกตางกนัอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่
ระดับ .05 โดยผูที่ใชบริการ 1 เสนทางมีความพึงพอใจ ในดานบริการกอนการจัดการขนสงสินคา 
และดานกลยทุธทางการตลาด ( X = 3.29, และ X  = 3.26 ) มากกวาผูทีใ่ชบริการมากกวา 1 
เสนทาง ( X  = 3.23, และ X  = 3.11 ) นอกนัน้ไมแตกตางกนั 
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ตอนที่ 4 ปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะเพิ่มเติมของบริษัทผูสงออกเกี่ยวกับการ
ใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล 
 
 จากการสํารวจคําตอบในคําถามปลายเปดทีผู่ตอบแบบสอบถาม จํานวน 83 ราย ได
แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการของผูรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเล  สรุปไดดังนี ้
 
ตารางที่ 4.21 ปญหา อุปสรรค เกี่ยวกับการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล 
 

ลําดับ ปญหา อุปสรรคในดานการใหบริการกอนการจัดการ ผูตอบแบบสอบถาม 
 ขนสงสินคาทางทะเล จํานวน รอยละ 
1 พื้นที่ระวางเรอืไมเพียงพอ และขนาดตูสินคาไมตรงตามตองการ 18 33.33 
2 การติดตอประสานงานของพนักงานรับจดัสงสินคาลาชา 14 25.93 
3 พนักงานขาดความเต็มใจในการใหบริการ และติดตอยาก 11 20.37 
4 มีปญหาการจองพื้นที่ระวางเรือ จัดหาเรือใหไมทันตามตองการ 4 7.41 
5 ตารางเดินเรือไมแนนอน จนบางครั้งทําใหสินคาที่รอสงเสียหาย 4 7.41 
6 พนักงานขาดความรูความสามารถ และไมมีประสิทธิภาพ 2 3.70 
7 พนักงานไมทราบขอมูลเสนทางเดินเรือท่ีชัดเจน 1 1.85 
 รวม 54 100 

ลําดับ ปญหา อุปสรรคในดานการใหบริการที่เกีย่วเนื่อง ผูตอบแบบสอบถาม 
  จํานวน รอยละ 
1 เอกสารการสงออกมีที่ผิด ไมเรียบรอย มีปญหาดานเอกสารลาชา 11 42.31 
2 การประสานงานของพนักงานลาชา 5 19.23 
3 ขอจํากัดดานเวลาวิ่งของรถบรรทุก ทําใหสงสินคาขึ้นเรือไมทัน 4 15.38 
4 ความลาชาในการสอบถามขอมูล และแจงสถานะของสินคาที่

จัดสงวาถึงทาเรือปลายทางเรียบรอยดหีรือไม 
3 11.54 

5 ขอมูลการประกันภยัไมละเอยีด ทําใหลูกคาเสียประโยชน 2 7.69 
6 เร่ืองการจัดทํามุมน้ําเงิน เพื่อขอคืนภาษีคอนขางลาชา 1 3.85 
 รวม 26 100 
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ตารางที่ 4.21  (ตอ) 
 

ลําดับ ปญหา อุปสรรคในดานกลยทุธทางการตลาด ผูตอบแบบสอบถาม 
  จํานวน รอยละ 
1 ขาดการติดตาม และดแูลลูกคาเกาอยางใกลชิด 2 40.0 
2 ไมมีการสงเสริมการขาย หรือกลยุทธใหม ๆ ที่แตกตางจากเดิม 2 40.0 
3 เครือขายการตดิตามขอมูลขาดประสิทธิภาพ 1 20.0 
 รวม 5 100 

ลําดับ ปญหา อุปสรรคในดานอัตราคาบริการ ผูตอบแบบสอบถาม 
  จํานวน รอยละ 
1 คาระวางเรือทีเ่รียกเก็บสูงเกนิไป 44 53.01 
2 ไมมีมาตรฐานในการกําหนดราคาคาระวางเรือ 22 26.51 
3 มีการปรับราคาคาระวางเรือบอย 11 13.25 
4 เก็บคาบริการอื่น ๆ เพิ่มเกินความเปนจริง 5 6.02 
5 คาจัดสงสินคาสูงในบางประเทศ 1 1.21 
 รวม 83 100 

ลําดับ ปญหา อุปสรรคในดานอื่น ๆ ผูตอบแบบสอบถาม 
  จํานวน รอยละ 
1 ชวงที่มีปริมาณการสงออกมาก มีปญหาจองเรือไมทัน  12 29.27 
2 กําหนดวนัเรือถึงไมตรงกําหนด ถึงปลายทางชาไมแนนอน 9 21.95 
3 พนักงานเก็บขอมูลสินคาผิดพลาด และขาดความรับผิดชอบ  9 21.95 
4 สินคาที่สงออกเกิดอุบัตเิหตุ เสียหายระหวางทาง 6 14.63 
5 มีการแขงขันสูงระหวางผูใหบริการ 3 7.32 
6 ติดปญหาการผานพิธีการกรมศุลกากร 1 2.44 
7 การเปลี่ยนพนกังานบอยทําใหเกิดปญหาการประสานงาน 1 2.44 
 รวม 41 100 
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 จากตารางที่ 4.21 พบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนบริษัทผูสงออกมีปญหา และ
อุปสรรคตอการใหบริการกอนการจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเรื่องพื้นที่ระวางเรือไมเพียงพอ 
และขนาดตูสินคาไมตรงตามตองการ คิดเปนรอยละ 33.33 รองลงมาคือเร่ืองการติดตอประสานงาน
ของพนักงานรบัจัดสงสินคาลาชา คิดเปนรอยละ 25.93 พนักงานขาดความเต็มใจในการใหบริการ 
และติดตอยาก คิดเปนรอยละ 20.37  
 ดานการใหบริการอื่นที่เกีย่วเนื่อง พบวาสวนมากเหน็วาเอกสารการสงออกมีที่ผิดไม
เรียบรอย มีปญหาดานเอกสารลาชา คิดเปนรอยละ 42.31 รองลงมาคือการประสานงานของ
พนักงานลาชา คิดเปนรอยละ 19.23 มีขอจํากัดดานเวลาวิง่ของรถบรรทุก ทําใหสงสินคาขึ้นเรือไม
ทัน คิดเปนรอยละ 15.38  
 ดานกลยุทธทางการตลาด พบวามีปญหาเรือ่งการขาดการติดตาม และการดูแลลูกคา
เกาอยางใกลชิด คิดเปนรอยละ 40 ไมมีการสงเสริมการขายหรือกลยุทธใหม ๆ ที่แตกตางจากเดิม 
คิดเปนรอยละ 40 และเครือขายการติดตามขอมูลขาดประสิทธิภาพ คิดเปนรอยละ 20  
 ดานอัตราคาบริการ พบวามปีญหาคาระวางเรือที่เรียกเกบ็สูงเกินไปมากที่สุด คิดเปน
รอยละ 53.01 รองลงมาคือการไมมีมาตรฐานในการกําหนดคาระวางเรอื คิดเปนรอยละ 26.51 มีการ
ปรับราคาคาระวางเรือบอย คิดเปนรอยละ 13.25  
 ดานปญหา และอุปสรรคอื่น ๆ พบวามีปญหาการจองเรือไมทันในชวงที่มีปริมาณการ
สงออกมาก คิดเปนรอยละ 29.27 กําหนดวนัเรือถึงไมตรงกําหนด ถึงปลายทางชาไมแนนอน คดิ
เปนรอยละ 21.95 พนักงานเก็บขอมูลสินคาผิดพลาด และขาดความรับผิดชอบ คิดเปนรอยละ 21.95 
สินคาที่สงออกเกิดอุบัตเิหตุ เสียหายระหวางทาง คิดเปนรอยละ 14.63 
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ตารางที่ 4.22 ขอเสนอแนะเพิ่มเติมเกีย่วกบัการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล 
 

ลําดับ ขอเสนอแนะเพิ่มเติมในดานการใหบริการกอนการจดัการ ผูตอบแบบสอบถาม 
 ขนสงสินคาทางทะเล จํานวน รอยละ 
1 ควรพิจารณาเรื่องการจัดขนาดตูสินคาใหเหมาะกับสินคามากขึ้น 9 33.33 
2 ควรฝกอบรมพนักงานใหมมีนุษยสัมพนัธที่ดี มีความเตม็ใจใน

การใหบริการ และมีความรอบคอบในการทํางานมากขึ้น 
6 22.22 

3 ควรจัดใหมีการฝกอบรมพนักงานใหมีความรูเพียงพอที่จะตอบ
ขอสงสัยของลูกคา 

5 18.52 

4 ตองการตัวเลือกเพื่อการพจิารณาเรื่องสายเรือมากขึ้น 4 14.82 
5 จัดใหมีพนกังานใหเพียงพอกับจํานวนลูกคาผูมาใชบริการ เพื่อ

ลดความลาชาในการทํางาน 
2 7.41 

6 ควรมีขอมูลออนไลนทางอนิเตอรเน็ตในการตรวจสอบเสนทาง
เดินเรือ  

1 3.70 

 รวม 27 100 
ลําดับ ขอเสนอแนะเพิ่มเติมในดานการใหบริการที่เกี่ยวเนื่อง ผูตอบแบบสอบถาม 

  จํานวน รอยละ 
1 ควรมีการปรับปรุงดานความถูกตองของเอกสารการสงออก และ

จัดสงใหรวดเร็วขึ้นกวาที่เปนอยู 
11 55.00 

2 ควรติดตามดแูลลูกคาหลังการสงสินคาออก และแจงใหทราบ
ทันทีเมื่อมีปญหา 

6 30.00 

3 ควรปรับปรุงดานการประสานงานกับหนวยงานราชการที่ทาเรือ 
และกรมศุลกากรใหดีขึน้ 

3 15.00 

 รวม 20 100 
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ตารางที่ 4.22  (ตอ) 
 

ลําดับ ขอเสนอแนะเพิ่มเติมในดานกลยุทธทางการตลาด ผูตอบแบบสอบถาม 
  จํานวน รอยละ 
1 ควรขยายเครดติเทอมในการชําระเงิน 9 69.23 
2 ควรนําขอไดเปรียบดานความรวดเร็ว และความคลองตัวท่ีมี

มากกวาสายเรอืมาใชใหเปนประโยชนในการใหบริการมากกวา
นี้ 

3 23.08 

3 จัดใหมีการทําโปรโมชั่นเพื่อสงเสริมการขาย 1 7.69 
 รวม 13 100 

ลําดับ ขอเสนอแนะเพิ่มเติมในดานอัตราคาบริการ ผูตอบแบบสอบถาม 
  จํานวน รอยละ 
1 ควรลดอัตราคาบริการลงบางตามความเหมาะสม 48 65.75 
2 ควรมีการกําหนดราคาคาระวางเรือ คาบริการ และคาใชจายอื่น ๆ 

ใหเปนมาตรฐานเดียวกนั 
21 28.77 

3 ควรมีการแขงขันอยางเปนธรรมในดานราคาไมควรมีการตัดราคา
แขงกันระหวางสายเรือ และผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล 

4 5.48 

 รวม 73 100 
ลําดับ ขอเสนอแนะในดานอื่น ๆ ผูตอบแบบสอบถาม 

  จํานวน รอยละ 
1 จัดใหมีการแนะนํา และใหคาํปรึกษาแกลูกคาในดานการจัดการ

ตนทุนคาขนสงสินคา 
11 78.60 

2 ควรปรับปรุงการใหบริการดานการขนสงสินคา และเอกสารใหมี
มาตรฐานเดยีวกัน 

3 21.40 

 รวม 14 100 

 
 จากตารางที่ 4.22 พบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนบริษัทผูสงออกมีขอเสนอแนะ
เกี่ยวกับการใหบริการกอนการจัดการขนสงสินคาทางทะเลวาควรจะพจิารณาเรื่องการจัดขนาดตู
สินคาใหเหมาะกับสินคามากขึ้น คิดเปนรอยละ 33.33 รองลงมาคือเร่ืองการฝกอบรมพนักงานใหมี
มนุษยสัมพนัธที่ดี มีความเตม็ใจในการใหบริการ และมคีวามรอบคอบในการทํางานมากขึ้น คิดเปน
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รอยละ 22.22 ควรฝกอบรมพนักงานใหมคีวามรูเพียงพอท่ีจะตอบขอสงสัยของลูกคา คิดเปนรอยละ 
18.52 ตองการตัวเลือกเพื่อการพิจารณาเรื่องสายเรือมากขึ้น คิดเปนรอยละ 14.82  
 ดานการใหบริการที่เกี่ยวเนื่อง มีขอเสนอแนะวาควรมีการปรับปรุงดานความถูกตอง
ของเอกสารการสงออก และจัดสงเอกสารใหรวดเร็วขึ้นกวาที่เปนอยู คิดเปนรอยละ 55 ควรติดตาม
ดูแลลูกคาหลังการสงสินคาออก และแจงใหทราบทันทีเมื่อมีปญหา คิดเปนรอยละ 30 ควรปรับปรุง
ดานการประสานงานกับหนวยงานราชการที่ทาเรือ และกรมศุลกากรใหดีขึ้น คิดเปนรอยละ 15  
 ดานกลยุทธทางการตลาด บริษัทผูสงออกมีขอเสนอแนะวาควรขยายเครดิตเทอมใน
การชําระเงิน คิดเปนรอยละ 69.23 ควรนําขอไดเปรียบดานความรวดเรว็ และความคลองตัวที่มี
มากกวาสายเรอืมาใชใหเปนประโยชนในการใหบริการมากกวานี้ คิดเปนรอยละ 23.08 จัดใหมีการ
ทําโปรโมชั่นเพื่อสงเสริมการขาย คิดเปนรอยละ 7.69  
 ดานอัตราคาบริการ มีขอเสนอแนะวาควรลดอัตราคาบริการลงบางตามความเหมาะสม  
คิดเปนรอยละ 65.75 ควรมีการกําหนดราคาคาระวางเรือ คาบริการ และคาใชจายอ่ืน ๆ ใหเปน
มาตรฐานเดยีวกัน คิดเปนรอยละ 28.77 ควรมีการแขงขันอยางเปนธรรมในดานราคาไมควรมีการ
ตัดราคาแขงกนั คิดเปนรอยละ 5.48  
 ดานขอเสนอแนะในดานอืน่ ๆ เห็นควรจดัใหมีการแนะนํา และใหคําปรึกษาแกลูกคา
ในดานการจัดการตนทุนคาขนสงสินคา คิดเปนรอยละ 78.60 ควรปรับปรุงการใหบริการดานการ
ขนสงสินคา และเอกสารใหมีมาตรฐานเดยีวกัน คิดเปนรอยละ 21.40 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
 การวิจยัคร้ังนี้เปนการวจิัยความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการของ
ผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชการวิจยัเชิงสํารวจ กบักลุมตัวอยาง
บริษัทผูสงออกซึ่งใชบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล 
  

1. สรุปการวิจัย 
 

1.1 วัตถุประสงคของการวิจัยมดีังนี ้
  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการของผูรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของบริษัทผู
สงออกที่มีตอการใหบริการใน 4 ดานของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร 
จําแนกตามขอมูลทั่วไปของบริษัทผูสงออก รวมทั้งศึกษาถึงปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของ
บริษัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

1.2 วิธีดําเนินการวิจัยมีดังตอไปนี้ 
 กลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจยั คือบริษัทผูสงออกสินคาของไทย จํานวน 388 ราย ไดมา
จากการสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ (Startified Random Sampling) เครื่องมือที่ใชในการวจิัยเปน
แบบสอบถามความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร การวิเคราะหขอมูลใชคารอยละ (%) คาเฉลี่ย ( X ) คาสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) สถิติทดสอบที (t-test) การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (One Way 
ANOVA) การเปรียบเทียบพหุคูณ (Multiple Comparison) ดวยวิธีการของ Duncan  
 

1.3 ผลการวิจัย สรุปไดดังนี ้
1.3.1 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของบรษิัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการ

ของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชแบบสอบถาม พบวา 
1) ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญอยูในองคกรซึ่งประกอบธุรกิจประเภท

บริษัทผูสงออก คิดเปนรอยละ 44.6  เปนพนักงานในฝายที่เกีย่วของกบัการสงออกมากที่สุด คิดเปน
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รอยละ 87.6 สวนใหญจบการศึกษาในระดบัปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 85.1 ประเภทของสินคาที่
สงออกเปนสินคาอุตสาหกรรมมากที่สุด คิดเปนรอยละ 80.7 และสวนใหญจะใชบริการสงออกใน
เสนทางเดินเรอืมากกวา 1 เสนทาง คิดเปนรอยละ 51.5 

2) ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกในบริการดาน
ตาง ๆ  และในภาพรวม สรุปไดวา บริษัทผูสงออกมีความพึงพอใจในบริการทั้ง 4 ดานของผูรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับความพึงพอใจจากสูงไปหาต่ําไดดังนี ้
ความพึงพอใจในดานกอนการใหบริการจดัการขนสงสินคาทางทะเล ความพึงพอใจในดานการ
ใหบริการอื่นที่เกี่ยวเนื่อง ความพึงพอใจในดานกลยุทธทางการตลาด และความพึงพอใจในดาน
อัตราคาบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.31, 3.19, 3.18, และ 3.03 ตามลําดับ สําหรับในภาพรวม บริษัทผู
สงออกมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.20 

1.3.2 ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกที่มีตอการ
ใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร ใน 4 ดาน จําแนกตาม
ขอมูลทั่วไปของบริษัทผูสงออก ไดแก ประเภทของการประกอบธุรกจิ ตําแหนงงาน ระดับ
การศึกษา ประเภทสินคาทีส่งออก และเสนทางเดินเรอืที่ใชบริการ ปรากฏวา 

1)  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจดานบริการกอนการรบัจัดการขนสง
สินคาทางทะเล จําแนกตามขอมูลทั่วไปของบริษัทผูสงออก พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 เฉพาะประเภทของการประกอบธุรกจิ และเสนทางเดินเรือที่ใชบริการ 

2)  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจดานบริการอื่นที่เกีย่วเนื่อง จําแนกตาม
ขอมูลทั่วไปของบริษัทผูสงออก พบวา ไมมีความแตกตางกัน 

3)  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจดานกลยทุธทางการตลาด จําแนกตาม
ขอมูลทั่วไปของบริษัทผูสงออก พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เฉพาะ
ลักษณะของตาํแหนงงาน ระดับการศึกษา และเสนทางเดนิเรือที่ใชบริการ 

4)  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจดานอัตราคาบริการ จําแนกตามขอมลู
ทั่วไปของบรษิัทผูสงออก พบวา แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เฉพาะประเภท
ของการประกอบธุรกิจ ระดบัการศึกษา และประเภทสินคาที่สงออก 
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2. อภิปรายผล 
 

2.1 จากผลการวิเคราะหระดบัความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการ
ของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในดานตาง ๆ และในภาพรวม พบวาบริษัทผูสงออกมีความพึง
พอใจตอบริการทุกดานอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.20 แตจะเห็นไดวาบริษัทผู
สงออกมีความพึงพอใจในดานอัตราคาบริการต่ําสุด โดยมคีาเฉลี่ยเพียง 3.03 ซ่ึงอาจจะเปนเพราะวา
ในภาพรวมของอุตสาหกรรม มีจํานวนผูใหบริการรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลเปนจํานวนมาก 
อัตราคาบริการเปนปจจยัหนึ่งที่ผูใหบริการนํามาใชในการแขงขันกนั ผูใหบริการบางรายจะตดัราคา
เพื่อแขงกับรายอื่น จึงทําใหขาดมาตรฐาน และความเปนธรรมในเรื่องการกําหนดอัตราคาบริการ 
 2.2 จากผลการวิเคราะหระดบัความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการ
ของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลใน 4 ดาน จําแนกตามขอมูลทั่วไปของบริษัทผูสงออก ไดแก 
ประเภทของการประกอบธุรกิจ ตําแหนงงาน ระดับการศกึษา ประเภทสินคาที่สงออก และเสนทาง
เดินเรือที่ใชบริการ พบวา 
  2.2.1 จากผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกในบริการทั้ง 4 
ดาน จําแนกตามประเภทของการประกอบธุรกิจ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 เฉพาะดานการใหบริการกอนการจัดการขนสงสินคาทางทะเล และดานอัตราคาบริการ  
    เหตุผลที่โรงงานผลิตสินคาเพื่อสงออกมีความพึงพอใจในดานการใหบริการ
กอนการจดัการขนสงสินคาทางทะเลมากกวาบริษัทผูสงออกประเภทอื่น เนื่องจากบริษัทผูสงออก
ประเภทนี้สวนใหญจะไดใชบริการแทบจะทุกประเภทของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล เร่ิม
ตั้งแตการใหบริการโรงพักสินคา การนําสินคาออกมาบรรจุหีบหอเพื่อนําเขาตูคอนเทนเนอร การ
จัดหารถบรรทุกสินคา รถลากตูสินคา ไปจนถึงการใหบริการผานพิธีการศุลกากร การจัดหาระวาง
เรือ เลือกบริษัทเรือ และการใหบริการที่ทาเรือ ซ่ึงแตกตางกับบริษัทผูสงออกประเภทอื่น ซ่ึงอาจจะ
ไมไดใชบริการครบทุกขั้นตอนเชนนี ้
     เหตุผลที่บริษัทผูสงออกสินคามีความพึงพอใจในดานอัตราคาบริการต่ํากวา
บริษัทผูสงออกประเภทอื่น เพราะมีการใชบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลเฉพาะใน
สวนของการใหจัดหาระวางเรือเปนสวนใหญ ในขณะทีบ่ริษัทผูสงออกประเภทอื่นมีการใชบริการ
ทั้งเรื่องการจัดหาระวางเรือ การบรรจุหีบหอสินคา การขนสง และอ่ืน ๆ จึงมีสวนทําใหมีความพึง
พอใจตออัตราคาบริการที่เรียกเก็บอยูมากกวา เพราะคดิวาตนทุนคาขนสงที่ชําระไปนั้นมีความ
คุมคามากกวาเมื่อเทียบกับการใหบริการที่ไดรับกลับมา 
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  2.2.2 จากผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกในบริการทั้ง 4 
ดาน จําแนกตามตําแหนงงาน พบวา แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เฉพาะดานกล
ยุทธทางการตลาด เหตุผลที่ เจาของกิจการ หรือผูบริหารกิจการบริษัทสงออก มีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจดานกลยทุธทางการตลาดมากกวาพนกังาน เปนเพราะกลยุทธการตลาดประเภทการให
สวนลดอัตราคาบริการ การใหเครดิตการชําระเงิน และอื่น ๆ มีผลตอผูที่เปนเจาของ หรือผูบริหาร
กิจการในแงของผลประโยชนในดานการลดตนทุนคาขนสง และการเพิม่ผลกําไรที่ไดรับมากกวาผู
ที่เปนพนกังานซึ่งมีหนาที่เพียงการติดตอกับผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลเทานั้น ดังนั้นจึงทําให
มีความพึงพอใจมากกวา 
  2.2.3 จากผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกในบริการทั้ง 4 
ดาน จําแนกตามระดับการศกึษา พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เฉพาะดาน
กลยุทธทางการตลาด และดานอัตราคาบริการ 
     เหตุผลที่ผูจบการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจต่ํากวาในดานกล
ยุทธทางการตลาดเปนเพราะผูที่จบการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีสวนมากจะมีความรู ความเขาใจใน
เร่ืองของการสงออกอยูพอสมควรแลว จึงทําใหมีการตดิตอขอขอมูลจากผูรับจัดการขนสงสินคา
ทางทะเลนอยกวา ดังนั้นกลยุทธทางการตลาดที่นํามาใชจึงไมคอยมีผลตอความพึงพอใจของคน
กลุมนี้เทาใดนกั 
     เหตุผลที่ผูจบการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจในอัตราคาบริการ
มากกวา เนื่องจากคนกลุมนีส้วนใหญจะเปนพนักงานในฝายที่เกีย่วของกับการสงออก  มากกวาทีจ่ะ
เปนเจาของหรอืผูบริหาร ซ่ึงโดยปกติพนักงานจะมกีารตดิตอ ประสานงาน และมีความคุนเคยกับ
ผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลมากกวาผูที่เปนเจาของหรือผูบริหาร ทําใหทราบดีถึงความ
เหมาะสมในอตัราคาบริการที่เรียกเก็บอยูจงึทําใหมีความพึงพอใจมากกวา 
  2.2.4 จากผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกในบริการทั้ง 4 
ดาน จําแนกตามประเภทสินคาที่สงออก พบวา แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ใน
ดานอัตราคาบริการ 
     เหตุผลที่บริษัทผูสงออกสินคาอุตสาหกรรมมีความพึงพอใจในอัตรา
คาบริการมากกวาบริษัทผูสงออกสินคาประเภทอื่น  เปนเพราะสินคาอุตสาหกรรมสวนใหญเปน
สินคาที่ตองใชวิธีการขนสงดวยระบบตูคอนเทนเนอร ซ่ึงเปนระบบที่เปนที่นิยมมากที่สุด การจดัหา
ตูสินคา และจองระวางเรือ ทําไดงายกวา ตางกับสินคาประเภทอื่นซึ่งบางครั้งตองขนสงดวยเรือ
ชนิดพิเศษ อยางเชนสินคาเกษตร สินคาแร และเชื้อเพลิง ที่จะตองขนสงดวยเรือสําหรับสินคาเท
กอง หรือเรือเชาเหมาลํา ซ่ึงมีอัตราคาบริการที่แพงกวาเรอืบรรทุกคอนเทนเนอร 
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  2.2.5 จากผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกในบริการทั้ง 4 
ดาน จําแนกตามเสนทางเดนิเรือที่ใชบริการ พบวา แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ในดานการใหบริการกอนการจัดการขนสงสินคาทางทะเล และดานกลยุทธทางการตลาด สาเหตุที่
เปนเชนนี้ เพราะบริษัทผูสงออกที่ใชบริการในเสนทางเดนิเรือเสนทางใดเสนทางหนึ่งโดยเฉพาะ 
หรือผูที่ใชบริการ 1 เสนทาง สวนใหญจะตองติดตอขอใชบริการกับผูรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลซึ่งมีความชํานาญในเสนทางเดินเรือนั้น ๆ เปนพิเศษ โดยสวนมากจะเปนตวัแทนใหแกบริษัท
เจาของเรือในโซนการสงออกนั้น ๆ โดยเฉพาะ จึงทําใหมีความชํานาญมากในดานการใหบริการใน
เร่ืองการจัดหาระวางเรือ การจัดหาตูสินคา รวมทั้งมีอํานาจตอรองราคากับบริษัทเรือไดมากกวาราย
อ่ืน จึงทําใหบริษัทผูสงออกมีความพึงพอใจมากกวา 
   
3. ขอเสนอแนะ 
 
 การวิจยัคร้ังนี้ ผูวิจัยไดจําแนกขอเสนอแนะไว 2 ลักษณะคือ ขอเสนอแนะเพื่อนํา
ผลการวิจัยไปใช และขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังตอไป ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี ้
 

3.1 ขอเสนอแนะเพื่อนําผลการวจัิยไปใช 
  เนื่องจากในภาพรวมแลว บริษัทผูสงออกมีความพึงพอใจตอการใหบริการทั้ง 4 
ดาน อยูในระดับปานกลาง ดังนั้นผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลจึงควรปรับปรุงการใหบริการใน
ทุกดานคือ 

3.1.1 ดานกอนการใหบริการจัดการขนสงสินคาทางทะเล ควรปรับปรุงการ
ใหบริการในเรื่องตาง ๆ เชนการจัดหาพืน้ที่ระวางเรือใหเพียงพอ และทันกับความตองการสงสินคา
ของลูกคา ควรจัดขนาดตูสินคาใหตรงตามความตองการ และตรงกับประเภทสินคาที่สงออก 
ปรับปรุงระบบขอมูลเสนทางเดินเรือ และตารางเดินเรือใหมีประสิทธภิาพ จดัใหมกีารฝกอบรม
พนักงานใหมคีวามเต็มใจในการใหบริการ และมีมนุษยสัมพันธที่ดีตอลูกคาใหมากยิง่ขึ้น 

3.1.2 ดานบริการอื่นที่เกี่ยวเนื่อง ควรปรับปรุงการใหบริการในเรื่อง ความถูกตอง
เรียบรอยของเอกสารสงออก การจัดสงเอกสารใหทันตามที่ลูกคาตองการ เรงติดตามการทําเรื่องขอ
คืนภาษีของลูกคาผูไดรับการสงเสริมการสงออก ใหมีความรวดเร็วยิ่งขึ้น ปรับปรุงระบบการจัดทํา
ประกันภัยสินคาใหมีประสทิธิภาพเพื่อไมใหลูกคาเสียประโยชน หากสินคาเกิดความเสียหาย
ระหวางการขนสง ปรับปรุงการใหบริการในดานพิธีการศุลกากร และการติดตอประสานงานกับ
ทาเรือใหมีความรวดเร็วยิ่งขึน้ 
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3.1.3 ดานกลยุทธทางการตลาด ควรจัดใหมีระบบการติดตามดแูลลูกคาอยาง
ใกลชิด เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจทั้งกอน และหลังการใชบริการ ใหสวนลดอัตราคาบริการ 
และขยายเครดติเทอมในการชําระเงินใหกบัลูกคาที่ชําระหนี้ตรงตามกําหนด จดัใหมีโปรแกรม
สงเสริมการขายใหม ๆ เชน คิดอัตราคาระวางเรือพิเศษสาํหรับลูกคาในกลุมเอสเอ็มอี และกลุมผู
สงออกสินคาโอท็อป  ซ่ึงมีประสบการณในการสงออกนอย เพื่อสนับสนุนการสงออกสินคาเอส
เอ็มอี และสินคาโอท็อปของไทย โดยเนนการบริการแบบ One Stop Service จัดใหมบีริการเสริมใน
ดานการใหคําแนะนําแกลูกคาในเรื่องการจัดการตนทนุคาขนสงสินคาอยางมีประสิทธิภาพ เพื่อชวย
ลดตนทุนใหลูกคา 

3.1.4 ดานอัตราคาบริการ ควรปรับปรุงวิธีการกาํหนดราคาคาระวางเรือ และ
คาบริการตาง ๆ ใหเปนมาตรฐาน เชน กําหนดราคาตามขนาดของตูสินคา ปริมาณตูสินคาที่สงออก 
และเสนทางเดนิเรือ โดยการจัดทําเปนตารางราคาที่ชัดเจน และมีการปรับเปลี่ยนตามราคาตลาด
เปนประจําทกุสัปดาห หรือทุกเดือนเปนอยางนอย 
 

3.2 ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังตอไป 
3.2.1 ควรศึกษาความพึงพอใจของบริษัทผูสงออก จําแนกตามเสนทางเดินเรอืที่

ใชบริการเปนสําคัญ เพราะผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลที่มีความเชีย่วชาญเฉพาะเสนทาง
เดินเรือสายใดสายหนึ่ง เชนสายยโุรป สายเอเชีย สายอเมริกา จะไดรับความนิยมอยางมากในการไป
ใชบริการจากบริษัทผูสงออกที่ตองสงสินคาไปยังเสนทางเหลานั้นโดยเฉพาะ ดังนัน้เสนทางเดินเรือ
ที่จะใชบริการจึงเปนปจจัยสําคัญตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของบริษัทผูสงออก  

3.2.2 ควรศึกษาความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการของผูรับ
จัดการขนสงสินคาทางทะเลของไทย และตางชาติ เนื่องจากการใหบริการ และความเชี่ยวชาญที่
แตกตางกนัของทั้ง 2 กลุมนี้เปนปจจยัที่มีผลตอความพึงพอใจของบรษิัทผูสงออก ดังนั้นจึงควร
ศึกษาความพึงพอใจของบรษิัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล
ของไทย และตางชาติเพื่อนาํมาเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของทั้ง 2 กลุม 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
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บรรณานุกรม 
 
เพลินทิพย โกเมศโสภา  รายงานผลการวิจัยเร่ืองการศึกษาภาพลักษณของกิจการขนสงทางทะเล 

ในประเทศไทย สถาบันพาณิชยนาวี จฬุาลงกรณมหาวทิยาลัย 2542 

เสรี เลิศไพบูลย การนําเขา และการสงออก กรุงเทพมหานคร แสงจันทรการพิมพ 2532 

กมลชนก สุทธิวาทนฤพุฒิ กลยุทธบริหารธุรกิจการขนสงทางเรือ กรุงเทพมหานคร โรงพิมพ 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 2540 

กรมสงเสริมการสงออก “ขั้นตอนการสงออก” [ออนไลน] จาก http://www.depthai.go.th/  
[เขาถึง 26 เมษายน 2547]  

กรมสงเสริมการสงออก “รายช่ือผูสงออก (Thailand’s Exporters Directory)” [ออนไลน]  
จาก http://203.155.213.145/Center_Public/thailand_export_directory.html
[เขาถึง 21 มีนาคม 2547]  

กระทรวงพาณิชย “มูลคาการสงออก การนําเขา และดุลการคาของไทย (รายป)” [ออนไลน]  
จาก http://www.ops2.moc.go.th/trade2.html [เขาถึง 21 มีนาคม 2547] 

การทาเรือแหงประเทศไทย “ผลการดําเนินงานของทาเรือกรุงเทพ และทาเรือแหลมฉบัง” 
[ออนไลน] จาก http://www.port.co.th/ie/pat/patthai/html/perf.asp [เขาถึง 12 มิถุนายน  
2547] 

กุณฑลี ร่ืนรมย และคณะ การมุงเนนลูกคา และตลาด : การสรางองคกรใหแตกตางอยางเหนือชั้น  
กรุงเทพมหานคร สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ 2547 

จิตตินันท เดชะคุปต  “หนวยที่ 8 เจตคติ และความพึงพอใจในการบริการ” ใน เอกสารการสอนชุด 

วิชาจิตวิทยาการบริการ หนา 21 นนทบุรี สาขาวิชาคหกรรมศาสตร มหาวิทยาลัย 
สุโขทัยธรรมาธิราช 2539  

จินตนา บุญบงการ “การใชพาณิชยอินเตอรเน็ตในธุรกจิการขนสงสินคาของไทย” ใน จุฬาลงกรณ 

วารสาร (มกราคม – มีนาคม 2544) หนา 46 – 60 
ชมภู กาญจนาทร “ศึกษาเปรยีบเทียบการขนสงสินคาอุตสาหกรรมทางทะเลโดยตูคอนเทนเนอร  

และโดยวีธีปกติทั่วไป” วิทยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต จฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย 
2528 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ  การตลาดบริการ กรุงเทพมหานคร ซีเอ็ดยูเคชั่น 2546 
 
 

http://www.depthai.go.th/
http://203.155.213.145/Center_Public/thailand_export_directory.html
http://www.ops2.moc.go.th/trade2.html
http://www.port.co.th/le/pat/patthai/html/perf.asp
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ธนิดา ธนาบริบูรณ “การศึกษาปญหา และอุปสรรคในการขนสงสินคาระหวางประเทศทางทะเลที่ 
ทาเรือพาณิชยแหลมฉบัง” วทิยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต จฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย  
2539 

ธาดา อาภาธณานุวัติ “ตนทุนโลจิสติกสภาคพื้นดินของสนิคาบรรจุตูที่ขนสงทางทะเล”  
วิทยานพินธวศิวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 2546 

ธีระเดช ร้ิวมงคล อุตสาหกรรมการบริการเบื้องตน กรุงเทพมหานคร สํานักพิมพมหาวิทยาลัย 
รามคําแหง 2537 

บุญเกียรติ ชีวะตระกูลกจิ “หนวยที ่8 กลยุทธผลิตภัณฑ” ใน เอกสารการสอนชุดวิชาการวิเคราะห  

วางแผน และควบคุมทางการตลาด หนา 196 – 197 นนทบุรี สาขาวิชาวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 2544 

ประพันธ โลหะวิริยศิริ การเลือกซ้ือบริการขนสงสนิคาทางทะเล กรุงเทพมหานคร โรงพิมพ 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 2535 

ประสาธน เกียรติไพบูลยกิจ คูมือธุรกิจนําเขา-สงออก IMPORT-EXPORT กรุงเทพมหานคร  
แทนทองปริ้นติ้งเซอรวิส 2544 

วรเดช หาญประเสริฐ “แผนกลยุทธในการพัฒนากิจการพาณิชยนาว”ี ใน วารสารพาณิชยนาวี  
(เมษายน 2545) หนา 10 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ กลยุทธการตลาด และการบริหารการตลาด กรุงเทพมหานคร  
สํานักพิมพโอเดียน, 2537 

สมชาย บรรลือเสนาะ “ธุรกิจผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ” ใน วารสารพาณิชยนาวี  
(ธันวาคม  2540) หนา 43 – 53 

สมพงศ วงศสถาพร Service Marketing กรุงเทพมหานคร นัทรีพับลิค 2546 
สรียา หีบทาไม “แผนกลยุทธธุรกิจผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ” วิทยานพินธบริหาร 

ธุรกิจมหาบัณฑิต จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั 2546 
สุนิรันดร จันทรวิเศษ “การศึกษาเปรียบเทียบการใหบริการการเดินรถระหวางบรษิัท ขนสง จํากัด  

กับรถรวมเอกชน : ศึกษาเฉพาะกรณีรถโดยสารปรับอากาศ สายภาคตะวันออกเฉียงเหนือ”  
ภาคนิพนธพนัฒนบริหารศาสตรมหาบัณฑิต (พัฒนาสังคม) สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหาร 
ศาสตร 2539 

สุมนา อยูโพธ์ิ ตลาดการบรกิาร กรุงเทพมหานคร บิ๊กโฟรเพรส 2544 

อดุลย จาตุรงคกุล  การบริหารการตลาด :  กลยุทธ และ ยุทธวิธี  กรุงเทพมหานคร โรงพิมพ 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 2543 
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อรุณรัตน นิยม “ศึกษาเปรียบเทียบความคดิเห็นของผูโดยสารตอบริการการบินระหวางสายการบิน 
ไทย และสายการบินตางชาติ” วิทยานพินธพัฒนบริหารศาสตรมหาบัณฑิต (พัฒนาสังคม)  
สถาบันบัณฑติพัฒนบริหารศาสตร 2537 

อัสยุทธ สุทธิถวิล  “ประสิทธิผลของการใหบริการของสํานักงานเขตชัน้ในกรุงเทพมหานคร ศึกษา 
กรณีสํานักงานเขตราชเทว”ี วิทยานพินธพฒันบริหารศาสตรมหาบัณฑิต (พัฒนาสังคม)  
สถาบันบัณฑติพัฒนบริหารศาสตร 2536 

Anton Jon Customer Relationship Management : Making : making hard decisions with  

soft numbers Upper Saddle River N.J. Prentice Hall, 1996. 

Chaplin, J.P. Dictionary of Psychology. Penguin book, 1968. 

D.J. Hill Freight Forwarders. London Stevens & Sons, 1972. 

Joseph G. Van Matre & Glenn H. Gilbreath Statistics for Business and Economics third Edition  
Illinois 60430 : Business Publications Inc. Homewood, 1987 

Nigel Hill Handbook of Customer Satisfaction and Loyalty Measurement Aldershot Hampshire  
Brookfield Vt. : Gower, 1996. 

Philip Kotler Marketing Management. Prentice Hall, 2000. 

William J. Stanton and Charles Futrell. Fundamental of Marketing : McGraw-Hill, 1987. 
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                 สาขาวิชาวิทยาการจัดการ 
                 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
                 ตําบลบางพูด อําเภอปากเกร็ด 
                 จังหวดันนทบุรี 11120 
 
      วันที่  6 กันยายน 2547 
 
เร่ือง ขอความอนุเคราะหตอบแบบสอบถาม 
 

เรียน ผูตอบแบบสอบถามทุกทาน 
  

ส่ิงที่สงมาดวย 1. แบบสอบถามการวิจยั จํานวน 1 ชุด 
 
 ดวยขาพเจา นายโสภณ คลองบุญจิต เปนนกัศึกษาปริญญาโท สาขาวิชาวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ขณะนีก้ําลังดําเนินการจัดทําวิทยานพินธเร่ือง “ความพึงพอใจของ
บริษัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร” 
  

 เนื่องจากบริษทัของทานประกอบธุรกิจสงออก และเปนหนึ่งในผูใชบริการของผูรับจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเล ซ่ึงเขาใจดีถึงปญหา และอุปสรรคตาง ๆ ที่ไดรับจากการใชบริการ ดังนั้น
ขอมูลที่จะไดรับจากทานจึงเปนประโยชนอยางยิ่งตองานวิจยัช้ินนี้ รวมตลอดถึงหนวยงาน และผูที่
มีสวนเกีย่วของในการสงเสริม และพัฒนาธรุกิจผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในอนาคต 
 

 ขาพเจาจึงใครขอความกรุณาจากทาน ใหชวยสละเวลาเพือ่ตอบแบบสอบถามดังส่ิงที่สงมา
ดวยนี้  อนึ่ง ขอมูลที่ไดรับจากทาน ผูวิจยัจะเก็บเปนความลับ และใชเปนขอมูลเพื่อสรุปผลการ
วิเคราะหในภาพรวมตอไป  

 

ขาพเจาหวังเปนอยางยิ่งวาจะไดรับความอนุเคราะหจากทานดวยดี และขอขอบพระคุณเปน
อยางสูงมา ณ โอกาสนี้ 
      ขอแสดงความนับถือ 
      
               (นายโสภณ  คลองบุญจิต) 
         นักศึกษาภาควิชาวิทยาการจัดการ 
         มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง “ ความพงึพอใจของบรษิัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการของ 
ผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร ” 

 
คําชี้แจง 1. แบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวนคือ 
     สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
     สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสง 

     สินคาทางทะเลในดานตาง ๆ 
    สวนที่ 3 ขอมูลแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกบัปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะเพื่อนําไป 
                   ปรับปรุงการใหบริการ 
 

               2. เกณฑที่ใชระบุระดับความพึงพอใจของบรษิัทผูสงออก ไดกําหนดระดบัความพึงพอใจ
ของบริษัทผูสงออกที่มีตอการบริการที่ไดรับในดานตาง ๆ โดยมีมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับคอื 
  5 หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
  4 หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจมาก 
  3 หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจปานกลาง 
  2 หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจนอย 
  1 หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 
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แบบสอบถามเลขที่................................. 

 

แบบสอบถามการวิจยั 
เร่ือง ความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกที่มีตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคา 

ทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําช้ีแจง  โปรดเขียนเครื่องหมาย / ลงในชอง             หรือกรอกขอความที่ตรงกับขอเท็จจริงของทานลงในชองวาง 

 
1. ประเภทของการประกอบธุรกิจ หรือองคกรที่ทานปฏิบัติงานอยู 
 1) บริษัทผูสงออกสินคา  2) โรงงานผลิตสินคาเพื่อสงออก 
               3) อื่น ๆ (โปรดระบุ)................................................................................. 
 
2. ตําแหนงงานในปจจุบัน 
 1) เจาของ หรือผูบริหารกิจการสงออก 
 2) เจาของ หรือผูบริหารโรงงานผลิตเพื่อสงออก 
 3) พนักงานในฝายที่เกี่ยวของกับการสงออกของกิจการสงออก 
 4) พนักงานในฝายที่เกี่ยวของกับการสงออกของโรงงานผลิตเพื่อสงออก 
 5) อื่น ๆ (โปรดระบุ)................................................................................ 
 
3. ระดับการศึกษาสูงสุด 
 1) ตํ่ากวาปริญญาตรี   2) ปริญญาตรี 
 3) สูงกวาปริญญาตรี  4) อื่น ๆ (โปรดระบุ).......................................... 
 
4. ประเภทสินคาที่สงออกจัดอยูในกลุมใด  
 1) สินคาเกษตรกรรม 
 2) สินคาอุตสาหกรรมการเกษตร 
 3) สินคาอุตสาหกรรม 
 4) สินคาแร และเชื้อเพลิง 
 
5. เสนทางการเดินเรือที่ใชบริการ (เลือกตอบไดมากกวาหนึ่งขอ) 
 1) สายเอเชีย 
 2) สายอเมริกาเหนือ 
 3) สายยุโรป 
 4) สายตะวันออกกลาง 
 5) เสนทางอื่น ๆ (โปรดระบุ)..................................................................... 
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สวนที่ 2  ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในดานตาง ๆ 
คําช้ีแจง  โปรดระบุความพึงพอใจของทานที่มีตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเล 

หมายเหตุ : พอใจมากที่สุด = 5, พอใจมาก = 4, พอใจปานกลาง = 3, พอใจนอย = 2, พอใจนอยที่สุด = 1 
 

6. ความพึงพอใจของทานที่มีตอการใหบริการกอนการจัดการขนสงสินคาทางทะเลของผูรับจัดการขนสงสินคาทาง
ทะเลในดานตาง ๆ เปนอยางไร 
 

ระดับความพึงพอใจ 
รายการ 

5 4 3 2 1 
6.1 การใหคําแนะนําเกี่ยวกับการขนสงสินคา 
6.1.1 ความชัดเจนในการใหคําแนะนํา 

     

6.1.2 ความเต็มใจของเจาหนาที่ในการใหคําแนะนํา      
6.2 การจัดเตรียมเอกสาร และติดตอหนวยงานที่เกี่ยวของ 
6.2.1 ความรูความสามารถของเจาหนาที่ในการจัดเตรียมเอกสาร 

     

6.2.2 ความถูกตอง และครบถวนของเอกสาร      
6.2.3 ความสะดวกรวดเร็วในการจัดสงเอกสารใหกับผูใชบริการ      
6.3 การสํารองระวางเรือ 
6.3.1 ความรูในเรื่องขอมูลเสนทางเดินเรือ และบริษัทเรือ 

     

6.3.2 ความสามารถในการจัดหาระวางเรือ      
6.3.3 อัตราคาบริการ      
 

7. ทานมีความพึงพอใจตอการใหบริการอื่นที่เกี่ยวเนื่องของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในระดับใด 
 

ระดับความพึงพอใจ 
รายการ 

5 4 3 2 1 
7.1 การใหบริการบรรจุหีบหอสนิคา (Packing) 
 

     

7.2 การใหบริการจัดหารถบรรทุกสินคา 
 

     

7.3 การใหบริการติดตอ และจัดทําประกันภัยแทน 
 

     

7.4 การใหบริการพิธีการศุลกากร 
 

     

7.5 การใหบริการจัดทําใบอนุญาตสงออก 
 

     

7.6 การใหบริการทําเรื่องขอคืนภาษีใหแกผูสงออก เชนการขอรับคาชดเชย 
     อากรสงออก(มุมน้ําเงิน) การขอคืนอากรขาเขาตาม ม.19 ทวิ 

     

7.7 การใหบริการจัดทําเอกสารสงออก และขึ้นเงินธนาคาร 
 

     

7.8 การใหบริการจัดสงรายงานความคืบหนาของสินคาที่สงไป 
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8. ทานมีความพึงพอใจตอกลยุทธทางการตลาดที่ผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลนํามาใชในการใหบริการแกทาน 
     ในระดับใด 
 

ระดับความพึงพอใจ 
รายการ 

5 4 3 2 1 
8.1 ความเพียงพอของขอมูลเกี่ยวกับบริษัทที่ทานไดรับ 
 

     

8.2 การใหสวนลดอัตราคาบริการ 
 

     

8.3 การใหเครดิตในการชําระคาระวางเรือ และคาบริการ 
 

     

8.4 การมีเครือขายในการใหบริการทั้งในประเทศ และตางประเทศ 
 

     

8.5 ความมีมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ของบริษัท 
 

     

 
9. ทานมีความพึงพอใจตออัตราคาบริการที่ผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลเรียกเก็บอยูในปจจุบันหรือไม 
 

ระดับความพึงพอใจ 
รายการ 

5 4 3 2 1 
9.1 คาบริการจัดการขนสงสินคา (Service Charge) 
 

     

9.2 คาระวางเรือ 
 

     

9.3 คาบริการออกใบตราสง 
 

     

9.4 คาบริการดานพิธีการศุลกากร 
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ตอนที่ 3 ปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะ เพื่อนําไปปรับปรุงการใหบริการ 
คําช้ีแจง โปรดเติมขอความลงในหัวขอที่ทานตองการแสดงความคิดเห็น หรือมีขอเสนอแนะ 
 
10. ทานมีปญหาอุปสรรคเกี่ยวกับการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลอยางไรบาง 
10.1 ดานการใหบริการกอนการจัดการขนสงสินคาทางทะเล................................................................................... 
................................................................................................................................................................................... 
10.2 ดานการใหบริการอื่นที่เกี่ยวเนื่อง.................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................... 
10.3 ดานกลยุทธทางการตลาด................................................................................................................................. 
................................................................................................................................................................................... 
10.4 ดานอัตราคาบริการ.......................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................... 
10.5 ดานอื่น ๆ ......................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................... 
 
11. ทานมีขอเสนอแนะในการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในปจจุบันอยางไรบาง 
11.1 ดานการใหบริการกอนการจัดการขนสงสินคาทางทะเล................................................................................... 
................................................................................................................................................................................... 
11.2 ดานการใหบริการอื่นที่เกี่ยวเนื่อง.................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................... 
11.3 ดานกลยุทธทางการตลาด................................................................................................................................. 
................................................................................................................................................................................... 
11.4 ดานอัตราคาบริการ.......................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................... 
11.5 ดานอื่น ๆ ......................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................... 
 
 
ขอขอบพระคุณทุกทานที่กรุณาสละเวลาอันมีคาของทานในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้ดวย 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
ประวัติผูทรงคุณวุฒ ิ
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ผูทรงคุณวุฒิทานที่ 1 
 คุณวีรพงษ จารุวรรณางกูล 

กรรมการผูจัดการ บริษัท ซีนิทเฟรท จํากดั เลขที่ 177/1 ช้ันที่ 11 อาคารบางกอก
สหประกันภัย ถนนสุรวงศ แขวงสุริยวงศ เขตบางรัก กรุงเทพฯ 10500 
โทรศัพท 02-6347890 

ประวัติการศึกษา :  
 ป พ.ศ. 2528 – 2530  โรงเรียนอัสสัมชัญพาณิชย (Commerce Program) 
 ป พ.ศ. 2530 – 2533  โรงเรียนอัสสัมชัญพาณิชย (อนุปริญญาบริหารธุรกิจ) 
ประวัติการทํางาน : 
 ป พ.ศ. 2533 – 2545   บริษัท ลีโอ ทรานสปอรต จํากัด 
 ป พ.ศ. 2545 – ปจจุบัน  บริษัท ซีนิทเฟรท จํากัด 
ตําแหนงงานในปจจุบัน : 
 กรรมการผูจัดการ บริษัท ซีนิทเฟรท จํากดั 
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ผูทรงคุณวุฒิทานที่ 2 
 คุณพิชยั นําชยัศิริ 

Assistant Manager of Export Section บริษทั เอเชีย ไฟเบอร จํากัด (มหาชน)         
เลขที่ 33/133-139 ถนนสุรวงศ แขวงสุริยวงศ เขตบางรัก กรุงเทพฯ 10500 
โทรศัพท 02-8327071 

ประวัติการศึกษา :  
 ป พ.ศ. 2520 - 2523  โรงเรียนศึกษาผูใหญเทพศิรินทร 
 ป พ.ศ. 2523 - 2529  Seven Day Advantist High School 
 ป พ.ศ. 2529 - 2532  มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ(เอแบค) 
ประวัติการทํางาน : 
 ป พ.ศ. 2530 - 2535  บริษัท ไทย เอม็ ซี จํากัด 
 ป พ.ศ. 2535 - 2537  บริษัท ลีโอ ทรานสปอรต จํากัด 
 ป พ.ศ. 2537 - 2540  P&O Nedlloyd Co., Ltd. 
 ป พ.ศ. 2540 – ปจจุบัน บริษัท เอเชีย ไฟเบอร จํากัด (มหาชน) 
ตําแหนงงานในปจจุบัน : 
 Assistant Manager of Export Section บริษทั เอเชีย ไฟเบอร จํากัด (มหาชน) 
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ผูทรงคุณวุฒิทานที่ 3 
 คุณรัตนา ศรีปรีชาพัฒนะ 

ผูชวยกรรมการผูจัดการบริษทั วีเจ แอนด พีที เซอรวิส จาํกัด  เลขที่ 4358/1 
ถนนพระราม 4 แขวงพระโขนง เขตคลองเตย กรุงเทพฯ 10110  
โทรศัพท 02-8094224 

ประวัติการศึกษา :  
 ป พ.ศ. 2538 - 2531  โรงเรียนพาณชิยการเพชรบรีุ 
 ป พ.ศ. 2538 - 2541  โรงเรียนวิบูลยบริหารธุรกิจ 
 ป พ.ศ. 2542 - 2543  มหาวิทยาลัยสยาม 
ประวัติการทํางาน : 
 ป พ.ศ. 2536 - 2545  บริษัท ลีโอ ทรานสปอรต จํากัด 
 ป พ.ศ. 2545 - 2546  บริษัท ซีนิท เฟรท จํากัด 
 ป พ.ศ. 2546 - ปจจุบัน บริษัท วีเจ แอนด พีที จํากัด 
ตําแหนงงานในปจจุบัน : 

ผูชวยกรรมการผูจัดการ บริษัท วีเจ แอนด พีที เซอรวิส จํากัด 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
จดหมายขอความรวมมือในการตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก จ 
ขอมูลสถิติการคาระหวางประเทศ 
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ประวัติผูวิจัย 
 
ชื่อ นายโสภณ คลองบุญจิต 
วัน เดือน ปเกิด 28 ธันวาคม 2515 
สถานที่เกิด เขตสาทร จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
ประวัติการศึกษา บธ.บ. (การจัดการ) มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ พ.ศ. 2538 
สถานที่ทํางาน ฝายการเงิน บริษัท อิตาเลียนไทย ดีเวลอปเมนต จํากดั (มหาชน) 
 2034/132-161 ถนนเพชรบุรีตัดใหม เขตหวยขวาง กรุงเทพมหานคร 
ตําแหนง Assistant Chief of Corporate Finance 
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