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บทคัดยอ 

 การวิจัยครั้งนี้มีความตองการศึกษาเพ่ือใหไดทราบถึง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการธุรกิจ

ขนสงทางเรือรายยอย ของตัวแทนบริษัทท่ีเปนผูใชบริการ การขนสงทางเรือรายยอย จํานวน 3 คน ซ่ึงใช

วิธีการคัดเลือกตัวอยางแบบมีเกณฑ โดยใชวิธีการสัมภาษณเชิงลึก แบบก่ึงทางการ โดยมีคําถามสัมภาษณ

ท้ังหมด 8 ขอ เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล เครื่องมือท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลคือวิธีการสาม

เสา (Triangulation โดยใชการตรวจสอบสามเสาในดานของขอมูล ( DataTriangulation เปรียบเทียบ

ขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณของหัวขอท่ีทําการศึกษา โดยใชมุมของท่ีแตกตางกันของผูท่ีใหสัมภาษณมา

เปนขอเปรียบเทียบ วิเคราะหขอมูลท่ีเก็บจากภาคสนามมากกวา 2 คนข้ึนไป วามีความคิดเห็นไปใน

ทิศทางเดียวกันหรือตางกัน เพ่ือความแมนยําและความถูกตอง โดยผลจากการศึกษาดังกลาวจะไดนา

ขอมูลการศึกษาไปใชประโยชนในการพัฒนากลยุทธเพ่ือใหตรงตามความตองการของผูใชบริการในอนาคต  

 ผลการสัมภาษณพบวา ผูใหสัมภาษณท้ัง 3 คน มาจากบริษัทท่ีทําธุรกิจแตกตางกัน และมี

ระยะเวลาการใชบริการขนสงทางเรือรายยอยแตกตางกัน ปจจัยดานการดูแลหลังการขาย และ ปจจัย

ดานความพึงพอใจในการใหบริการ มีผลในการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอยมากท่ีสุด  

โดยหากสามารถเพ่ิมความพึงพอใจใหกับผูใชงานได ก็จะมีโอกาสท่ีจะไดรับการความไววางใจจากผูใชงาน

มากข้ึน 
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Abstract 

 This research has the objectives study to Factors that affecting the selection of 

small-scale sea freight forwarder of the company representative who is user of small-

scale sea freight forwarder, which is uses a method of selecting samples with criteria 

using in-depth interview methods in semi-formal type. There are a total 8 interview 

questions as a tool for collecting data. The tool used for data analysis is the 

triangulation method. By using a triangulation examination in the field of data (Data 

Triangulation) to compare the data that have been obtained from the interviews of the 

interviewee by using different angles of the interviewees as a comparison, to analyze 

data acquired in the field for more than two persons to see if their opinions agree or 

disagree to achieve precision and accuracy. The results of the study will be used to 

develop a strategy to meet the needs of consumers in the future. 

 The results of the interview revealed that all three interviewees came from 

different companies and the duration of using of small-scale freight forwarder services is 

different. After-sales service factor and service satisfaction factor are the most effect on 

the decision to choose small-scale sea freight forwarder if they can increase the 

satisfaction of the users, they will have more chance to gain more trust from users. 

 

Keywords: After Sales Service, Service User Satisfaction 
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บทที่ 1 

ปจจัยท่ีสงผลตอการเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอย 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา  

      การขนสงทางทะเลของประเทศไทยนั้นถือไดวามีการเติบโตข้ึนอยางรวดเร็วนับตั้งแตป 2540 

ประเทศไทยถือไดวาเปนศูนยกลางการขนสงของ ประชาคมอาเซียน (ASEAN Community) หรือ แถบ

ภูมิภาคเอเชียเลยก็วาได โดยผูนําของแตละประเทศนั้นตางก็มีวิสัยทัศน ในการเพ่ิมอัตราการเติบโตทาง

เศรษฐกิจ การพัฒนาสังคม รวมไปถึงการใหบริการดานโลจิสติกส ซ่ึงเปนการเปดโอกาสใหกับประเทศไทย

กาวเขาสูการเปดเสรีการคาการใหบริการในดานโลจิสติกส โดยประเทศไทยมีบทบาทสําคัญในการผลิต

สินคาเกษตรและอุตสาหกรรมสงออกไปท้ังในประเทศอาเซียน และแถบภูมิภาคเอเชีย   

     ปจจุบันการขนสงทางน้ําเปนประตูสําคัญเชื่อมตอระหวางการคาของไทยกับตางประเทศ และจะ

ยิ่งมีความสําคัญมากข้ึนในอนาคต ภายใตยุทธศาสตรเศรษฐกิจท่ีมุงหมายใหไทยเปนศูนยกลางของภูมิภาค

ในอุตสาหกรรมการผลิตหลากหลายประเภท ท่ีเห็นเปนรูปธรรมแลวคืออุตสาหกรรมยานยนตท่ีไทยกําลัง

จะกาวไปสูการเปนดีทรอยท ออฟ เอเชีย (Detroit of Asia) หรือเชนการท่ีรัฐบาลมีเปาหมายท่ีจะใหไทย

เปนศูนยกลางอุตสาหกรรมปโตรเคมีและพลังงานในภูมิภาค ซ่ึงจะทําใหอุตสาหกรรมเหลานี้ตองพ่ึงพาการ

ขนสงทางน้ําอยางมาก โดยเฉพาะการขนสงทางน้ําระหวางประเทศ 
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ภาพท่ี 1.1 การขนสงสินคาในภาพรวมของประเทศไทย 

 

 

 

ท่ีมา: สํานักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ. (2564. สืบคนจาก  

       https://www.nesdc.go.th/main.php?filename=index 

 

  ในแงของการเปนศูนยกลางในการรองรับสินคาท่ีเขา-ออกระหวางประเทศ โดยจากขอมูลสถิติ

ของกรมเจาทา และกรมประมงพบวา มีการจัดสรางทาเทียบเรือเฉพาะในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดท่ีติดชายฝง

ทะเลตามการใชประโยชน โดยแบงเปนทาเรือสินคา ทาเรือทองเท่ียว และทาเรือประมง รวมท้ังหมด 

1,264 ทา เพ่ิมข้ึนจากชวงป 2540-2550 ประมาณ 821 ทา สถิติทาเรือและการขนสง ป 2540-2550 

 

 

 

 

 

https://www.nesdc.go.th/main.php?filename=index
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ภาพท่ี 1.2:  จํานวนทาเทียบเรือประเภทตางๆ จําแนกตามเขตและจังหวัด 

 

 
 

ท่ีมา: กรมเจาทา. (2557 และ  กรมประมง. (2560. สืบคนจาก https://www.md.go.th/md/ 

 

 

 



4 
 

 

    ประเทศไทยมีปริมาณการขนสงสินคาระหวางประเทศ เพ่ิมข้ึนจากป 2559 คิดเปนรอยละ 24.8 โดย

เราจะเห็นไดวาการขนสงทางน้ําซ่ึงเปนการขนสงหลักของประเทศไทยนั้นมีอัตราท่ีคอนขางเพ่ิมข้ึนในทุกๆ

ป  แสดงใหเห็นถึงแนวโนมในการเติบโตของธุรกิจในการใหบริการดานการขนสงอยางมาก โดยสภาผู

สงออกสินคาทางเรือแหงประเทศไทย (สรท. ไดคาดการณวาวาหากเศรษฐกิจโลกยังเติบเติบโตไดดีอยูใน

ระดับนี้อยางตอเนื่อง 

ภาพท่ี 1.3 ปริมาณขนสงสินคาระหวางประเทศ (พันตัน  

 

ท่ีมา: ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร สํานักงานปลัดกระทรวงคมนาคม. สืบคนจาก  

       https://datagov.mot.go.th/organization/mot-ict 
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1.2 แนวโนมธุรกิจการขนสงทางทะเลในอนาคตของประเทศไทย 

    เนื่องดวยปจจุบันประเทศไทยไดเขาสูศตวรรษท่ี 21 กระแสโลกาภิวัตนท่ีมีความเจริญกาวหนาท้ังใน

สวนของเทคโนโลยีตางๆอยางมากมาย และในดานของการขนสงก็มีการเปลี่ยนแปลงไปอยางมากเชนกัน 

โดยประเทศไทยไดรับผลกระทบตอการเปลี่ยนแปลงในดานการขนสง เราจะเห็นไดวา มีความตองการใน

การใชทาเรือเพ่ือการขนสงตางๆมากข้ึน ทําใหเกิดความแออัดท่ีมาจากจํานวนตูขนสินคา เยอะเกิน

ขีดจํากัด จึงทําใหทุกฝายท่ีเก่ียวของ เล็งเห็นวาควรพัฒนาทาเรือตางๆของประเทศไทย เพ่ือกระจายการ

รับตูขนสินคาไปยังจุดตางๆไดมากข้ึน ทําใหธุรกิจการขนสงทางเรือรายยอยนั้นก็ไดรับผลกระทบไปดวย 

และทําใหตองพัฒนารูปแบบการทําธุรกิจเพ่ือใหตอบสนองตอความตองการของลูกคา และการเติบโต

ธุรกิจตางๆเพ่ือใหยังสามารถแขงขันในตลาดของผูใหบริการขนสงทางเรือรายยอยตอไปได 

    ดังนั้นผูวิจัยจึงสนใจศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีสงผลตอการเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอย

เนื่องจากธุรกิจสายเรือยอยสามารถเขาถึงแหลงขอมูลไดงายมากกวาสายเรือใหญ และเปนขอมูลในการ

ประกอบการตัดสินใจในการเลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอย และผูท่ีมีความสนใจหรือนักศึกษาท่ัวไป 

 

1.3 วัตถุประสงคของงานวิจัย  

1.3.1 เพ่ือศึกษาปจจัยตางๆท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจในการเลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอย 

1.3.2 เพ่ือศึกษาปญหาในการใชบริการดานตางๆ และแนวทางการแกไขของผูใหบริการขนสง

ทางเรือรายยอย 

 

1.4 ขอบเขตการศึกษา 

ผูวิจัยใชการวิจัยเชิงคุณภาพสําหรับการศึกษาในครั้งนี้ โดยเลือกใชวิธีการสํารวจดวยการ เก็บขอมูลจาก 

การสังเกต, สัมภาษณ, บันทึก และไดกําหนดขอบเขตของการวิจัยไวดังนี้คือผูใชบริการสายเรือรายยอย 

1.4.1 สัมภาษณผูใชบริการสายเรือรายอย จํานวน 3 บริษัท 

1.4.2 ระยะเวลาในการศึกษา เริ่ม ตุลาคม – พฤศจิกายน พ.ศ. 2563 
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1.5 ประโยชนท่ีใชในการศึกษา 

ผลจากการศึกษามีประโยชนตอฝายท่ีเก่ียวของดังนี้ คือ 

1.5.1 ผูสนใจท่ัวไป หรือ ผูประกอบการธุรกิจการขนสงทางเรือรายยอย ไดทราบถึงคุณภาพของ

การบริการท่ีสงผลตอตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกิจขนสงทางเรือรายยอย 

1.5.2 ผูสนใจท่ัวไป หรือ ผูประกอบการธรุกิจการขนสงทางเรือรายยอย ไดทราบถึงสวนประสมทาง

การตลาดท่ีสงผลตอตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกิจขนสงทางเรือรายยอย 

1.5.3 ผูสนใจท่ัวไป หรือ ผูประกอบการธุรกิจการขนสงทางเรือรายยอย ไดทราบถึงความนาเชื่อถือ

ท่ีสงผลตอตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกิจขนสงทางเรือรายยอย 

1.5.4 ผูสนใจท่ัวไป หรือ ผูประกอบการธุรกิจการขนสงทางเรือรายยอย ไดทราบถึงการใหบริการ

หลังการขายท่ีสงผลตอตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกิจขนสงทางเรือรายยอย 

1.5.5 ผูสนใจท่ัวไป หรือ ผูประกอบการธุรกิจการขนสงทางเรือรายยอย ไดทราบถึงปญหาตางๆใน

การขนสง ท่ีจะสงผลกระทบไปถึงความเชื่อม่ันในการใชบริการลูกคา  

 

1.6 นิยามศัพทเฉพาะ 

คํานิยามศัพทเฉพาะในการศึกษาในครั้งนี้ 

1.6.1 โลจิสติกส (Logistics) คือ ข้ันตอนหนึ่งของหวงโซอุปทาน เก่ียวของกับวิศวกรรมศาสตร 

บริหารธรุกิจ และการจัดการสารสนเทศ เปนระบบการจัดการการขนสงท้ังหมด ไมวาจะเปน

สินคา ขอมูล ตลอดจนทรัพยากรตางๆ ท่ีตองเคลื่อนยายจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่งตาม

ความตองการของลูกคา ซ่ึงไมใชเพียงข้ันตอนของการขนสงเทานั้น แตยังมีกิจกรรมท่ี

เก่ียวของในกระบวนการโลจิสติกสอีกมากมาย 

1.6.2 คาระวางเรือ (DEAD FREIGHT) ในทางธุรกิจการเดินเรือสินคา แปลวา คาระวางเรือ ท่ีตอง

ชําระ แมจะไมไดใชบรรทุกสินคา เกิดข้ึน ในกรณี ท่ีผูขายสินคา ตองเชาเรือเหมาลํา เพ่ือสง

สินคาใหแกผูซ้ือในตางประเทศ แตเรือท่ีเชาเหมาลํามามีระวางเรือ ท่ีรับสินคามาบรรทุกได

มากเกินกวา สินคา ท่ีจะสงไป และเจาของเรือ ไมไดรับอนุญาตจากผูเชาเหมาลํา ใหไปรับ
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สินคาจากผูสงออกรายอ่ืนมาบรรทุกรวมได จึงยังคงมี ระวางเรือท่ีวางอยู โดยมิไดบรรทุก

อะไร ดังนั้นระวางเรือท่ีวางนี้ ผูเชาเรือตองจายเงินคาระวางเรือดวย จึงเรียกวา Dead 

Freight 

1.6.3 N.V.O.C.C. (NON-VESSEL OPERATION COMMON CARRIER) ความหมาย คือ คือผู

ใหบริการขนสงสินคาท่ีไมใชเจาของเรือหรือไมมีเรือเปนของตนเอง 

1.6.4 FOB ยอมาจาก Free on board หมายถึง เม่ือผูขายทําการสงสินคาเรียบรอยแลวใหถือวา

สินคาอยูในความรับผิดชอบของผูซ้ือ ผูซ้ือจะตองทําการจายคาขนสงตาง ๆ รวมถึงคาใชจาย

อ่ืนท่ีอาจเกิดข้ึนดวยตัวเอง นอกจากนี้หากเกิดความเสียหายหรือการสูญหายของสินคา ผูซ้ือ

จะไมสามารถเรียกรองการคืนเงินจากผูขายได 

1.6.5 B/L, Bill of lading = เปนเอกสารท่ีสามารถบอกไดทุกอยางอันเก่ียวกับการขนสง โดยมีท้ัง

ชื่อ ผูสงออก, ผูนําเขา, จํานวน, ขนา, ชนิดของ, วันออกเรือ, ใครเปนผูขนสง, สามารถติดตอ

ไดชองทางไหนบาง ขอมูลท้ังหมดนั้นอยูในนี้ท้ังหมดเลย 

1.6.6 LCL, Less than container load = ของไมเต็มตูสินคาหรือเปนการแบงพ้ืนท่ีรวมกันไป

หลายๆเจาภายในตูสินคาใบเดียว 

1.6.7 TEU=Twenty-foot equivalent unit เปนหนวยมาตรฐานท่ีใชวัดขีดความสามารถของเรือ

สินคาและทาเทียบเรือ 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

    การศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการสายเรือยอย ท้ังในเรื่องของ ความรวดเร็วในการ

ใหบริการ คุณภาพ สวนประสมทางการตลาด ของผูใหบริการขนสงสินคาทางเรือรายยอย ท่ีสงผลตอ

ความพึงพอใจและการตัดสินใจใชบริการของกลุมลูกคา โดยแบงเนื้อหาของบทนี้ออกเปน 6 สวน 

 2.1 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูใหบริการขนสง  

 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับ คุณภาพการใหบริการ  

 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับ ราคา 

 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับ ความนาเชื่อถือ 

 2.5 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับ การตัดสินใจ 

 2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

2.1 ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผูใหบริการขนสง  

    ตัวแทนสายเดินเรือ (Ship Agent) คือผูท่ีรับมอบอํานาจจากเจาของเรือ ใหดําเนินการแทนเจาของเรือ 

ท่ีเมืองตนทางและเมืองปลายทาง โดยมีหนาท่ีท่ัวไปดังนี้ 

 2.1.1 จัดหาระวางบรรทุกใหแกผูนําเขาและสงออก 

 2.1.2 ออกใบสงสินคาใหกับผูสงออก 

 2.1.3 ออกใบสั่งปลอยสินคาใหกับผูนําเขา 

โดยงานวิจัยฉบับนี้จะกลาวถึงผูใหบริการขนสงทางเรือรายยอย SOC (Shipper Owned Container) 

หรือเปนท่ีรูจักกันในชื่อ Box operator โดยรูปแบบตูสินคาของ SOC เปนตูสินคาท่ีผูใชสามารถบริหาร

จัดการเวลาในการจัดสงเองได โดยท่ีไมมีขอกําหนดจากสายการเดินเรือ โดยผูสงสามารถเลือกใชตู SOC 
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ได โดยการซ้ือหรือทําสัญญาเชาจากผูใหบริการ ไดแกผูใหบริการแบบ NVOCC หรือตัวแทนขนสงสินคา

เปนตน โดยกรรมสิทธิ์ความเปนเจาของตูสินคานั้น สามารถจําแนกไดจากรหัสตูสินคาท่ีแตกตางกัน 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ คุณภาพและการใหบริการ 

      Gronroos (1982 , Smith and Houston (1982 cited in Khantanapha, 2000 , 

Parasuraman et al (1988  ไดอธิบายและใหความหมายเชิงปฏิบัติการไวไมแตกตางกัน สรุปไดวา 

คุณภาพการใหบริการ (service quality  เปนความแตกตางระหวางความคาดหวัง (expectation-

WHAT THEY WANT  กับการรับรู (perception-WHAT THEY GET  

     Lewis, and Bloom (1983  ไดใหคํานิยามของคุณภาพการใหบริการวาเปนสิ่งท่ีชี้วัดถึงระดับ

ของการบริการท่ีสงมอบโดยผูใหบริการตอลูกคาหรือผูรับบริการวาสอดคลองกับความตองการของเขาไดดี

เพียงใด การสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (delivering service quality  จึงหมายถึง การตอบสนองตอ

ผูรับบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวังของผูรับบริการ 

     Gronroos (1982; 1990: 17  ไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการวาจําแนกได 2 

ลักษณะคือ คุณภาพเชงิเทคนิค (technical quality  อันเก่ียวกับผลลัพธ หรือสิ่งท่ีผูรับบริการไดรับจาก

บริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวัดไดเหมือกับการประเมินไดคุณภาพของผลิตภัณฑ (product quality) สวน

คุณภาพเชิงหนาท่ี (functional quality  เปนเรื่องท่ีเก่ียวของกับกระบวนการของการประเมินนั่นเอง 

      Crosby (1988: 15  กลาวไววา คุณภาพการใหบริการหรือ “service quality” นั้น เปนแนวคิด

ท่ีถือหลักการการดําเนินงานบริการท่ีปราศจากขอบกพรอง และตอบสนองตรงตามความตองการของผู

บริการ และสามารถท่ีจะทราบของตองการของลูกคาหรือผูรับบริการไดดวย 

    ในทัศนะของนักวิชาการไทยเชนวีรพงษ เฉลิมจิรรัตน (2543, 14-15 คุณภาพการใหบริการ คือ

ความสอดคลองกันของความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ หรือระดับของความสามารถในการ

ใหบริการท่ีตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการอันทําใหลูกคาหรือผูรับบริการเกิดความพึง

พอใจจากบริการท่ีเขาไดรับ สวนสมวงศ พงศสถาพร (2550: 66 เสนอความเห็นไววา คุณภาพการ

ใหบริการ เปนทัศนคติท่ีผูรับบริการสะสมขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับจากบริการ ซ่ึงหากอยูในระดับ
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ท่ียอมรับได (tolerance zone) ผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบริการ ซ่ึงจะมีระดับแตกตาง

กันออกไปตามความคาดหวังของแตละบุคคล และความพึงพอใจนี้เอง เปนผลมาจากการประเมินผลท่ี

ไดรับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง  

กลาวอยางสรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ (service quality) หมายถึง ความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการของธุรกิจใหบริการ คุณภาพของบริการเปนสิ่งสําคัญท่ีสุดท่ีจะสรางความแตกตาง

ของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได การเสนอคุณภาพการใหบริการท่ีตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ

เปนสิ่งท่ีตองกระทํา ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับสิ่งท่ีตองการ เม่ือผูรับบริการมีความตองการ ณ สถานท่ีท่ี

ผูรับบริการตองการ และในรูปแบบท่ีตองการ 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องราคา 

     ธุรกิจในรูปแบบตางๆนั้นยอมมีการการแขงขันกันคอนขางสูงข้ึนตามยุคสมัยตางๆ ท้ังในดานของ

สินคาหรือการบริการ ทําใหการแขงขันในดานราคานั้นเปนอีกปจจัยหลักท่ีจะเปนตัวดึงดูดลูกคา กอนท่ีจะ

กําหนดราคาสินคานั้น ทุกธุรกิจตางก็ตองมีเปาหมายวาจะตองการตั้งราคาเพ่ือทํากําไร หรือ สวนตั้งราคา

เพ่ือเพ่ิมสวนแบงทางการตลาด ดังนั้นการตั้งราคาสินคาใหเหมาะสมเพ่ือเปนท่ียอมรับของตลาดหรือสูกับ

ขูแคงยอมมีความสําคัญอยางมาก ซ่ึงมีบุคคลมากมายท่ีใหนิยามความหมายของสวนของราคาไว เชน 

 

     ศิริวรรณ เสรีรัตน (2552: 80-81 ไดกลาวถึงราคาคือ ตัวเงินท่ีผูบริโภคตองจายใหกับสินคา ถา

ตั้งราคาสูงกวาคุณภาพของสินคาจะทําใหการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคลดลง ดังนั้นเราตองมีการกําหนด

ราคาโดยการคํานึงถึง 

- ภาพลักษณในการรับรูของผูบริโภค  

- ตนทุนของสินคานั้นๆ 

- ทําเลท่ีตั้ง การจําหนาย 

- การแขงขัน   

นอกจากนี้ราคาเปนตนทุนของลูกคาท่ีจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาของสินคาและราคากอนตัดสินใจซ้ือ

หรือใชบริการ ดั้งนั้นการตั้งราคาใหเหมาะสมนั้นยอมมีปจจัยตางๆ เขามาประกอบโดยมีกลกยุทธการตั้ง

ราคาคือ 
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    - การตั้งราคาแบบเดียว  

    - การตั้งราคาแบบหลายราคา  

    - การตั้งราคตามแนวระดับ 

            Etzel, Walker & Stanton (2007 กลาววาราคานั้นหมายถึง คุณคาของสินคาหรือบริการใน

รูปแบบของตัวเงิน โดยราคาเปน P (price) ตัวท่ีสอง ท่ีเกิดข้ึนมากจาก Product (สินคา โดยราคาจะถูก

มองเปนตนทุน (cost) ของผูบริโภค โดยผูบริโภคจะทําการเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value ของสินคา

และบริการกับราคา (Price) ของสินคาและการบริการนั้นๆ ถาคุณคาสูงกวาราคา ผูบริโภคก็จะตัดสินใจ

ซ้ือสิ้นคาหรือบริการท่ีตองการ ดังนั้นกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง  

1. คุณคาท่ีรับรู (Perceived Value) ในสายตาของผูบริโภคซ่ึงตองพิจารณาวา สินคาหรือบริการ

นั้นมีคุณคาสูงกวาราคาท่ีกําหนดไว 

2. ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเก่ียวของ  

3. การแขงข้ัน 

4. ปจจัยอ่ืนๆ  

            Forman & Hunt (2013 กลาววาราคานั้นหมายถึง ราคาเปนตัวท่ีกระตุนใหผูบริโภคตัดสินใจ

ซ้ือสินคาหรือบริการ กลยุทธการตั้งราคาท่ีแตกตางกันจะมีผลลัพธและความเสี่ยงท่ีแตกตางกัน ซ่ึงเกิดจาก

การนําไปใชในสถานการณท่ีแตกตางกัน  

  

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ ความนาเช่ือถือ 

          สุพิทย กาญจนพันธุ (2550 ไดใหความหมายความนาเชื่อถือ ไววาเปนการ ประชาสัมพันธองคกร 

โดยการนําเสนอเผยแพรผานชองทางสื่อออนไลน หรือ ในรูปของการรับผิดชอบตอสังคม (CSR  ปจจัยท่ี

ทําใหธุรกิจนาเชื่อถือประกอบไปดวย 2 ปจจัย ไดแก ความไวเนื้อเชื่อใจ และ ความเปนผูชํานาญการ  
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ภาพท่ี 2.1: ภาพแสดงตัวแปรท่ีเก่ียวของกับความยาเชื่อถือท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจเลือกใชบริการผูขนสง 

              ทางเรือรายยอย 

 

 

 

 

  

 

 

Nunnally (1964:59 กลาววาความเชื่อม่ันเปนสัดส วนระหวางความแปรปวนของคะแนนจริงกับ

ความแปรปรวนของคะแนนท่ีไดจากการทดสอบ  

สุรศักดิ์ อมรรัตนศักดิ์ (2536:91 กลาววา ความเชื่อม่ัน คือการวัดผลคะแนนท่ีสมํ่า เสมอ ไม

เปลี่ยนไปเปลี่ยนมา การวัดผลครั้งแรกเปนอยางไร เม่ือวัดผลอีกครั้ง ผลการวัดก็ยังคงเหมือนเดิม 

     Thom (2004) กลาววา ความนาเชื่อถือ คือการเต็มใจหรือยินยอมใหผูท่ีไดรับการเชื่อถือไววางใจ

ทําในสิ่งท่ีผูเชื่อถือไววางใจสามารถชวยเหลือตนหรือทําเองได 

     Baier (1986 กลาววา ความนาเชื่อถือ คือความเชื่อม่ันในผูอ่ืนวาเขาจะทําทุกวิถีทางในการ

ปกปองผลประโยชนของเรา และจะไมทํารายหรือเอารัดเอาเปรียบ 

     Parasuraman, Berry & Zeithaml (1991 กลาววา ความนาเชื่อถือ คือองคกรใหการบริการ

ตรงกับสัญญาท่ีใหไวกับลูกคา การใหบริการตองมีความเหมาะสม และไดผลลัพธท่ีมีความสมํ่าเสมอ 

กลาวไดวาความคิดเห็นของ Nunnally และ สุรศักดิ์ อมรรัตนศักดิ์ มีความคิดเห็นท่ีไปในทางเดียวกัน 

เปนแนวความคิดเห็นในแบบรูปธรรมท่ีสามารถวัดผลเปนตัวเลขได แตกตางจาก Thom และ Baier  

ซ่ึงมีความคิดเห็นไปในทางนามธรรม ท่ีเปนในรูปของประสบการณท่ีไดรับจากการใชงาน โดยท่ี 

ความน่าเช่ือถือของธุรกจิ 

- ความไวเ้นือ้เช่ือใจ 

- ความเป็นผูช้าํนาญการ 

- ผลประกอบการท่ีผา่นมาของบรษัิท 

- เสยีงตอบรบัจากลกูคา้รายอ่ืน 

การตัดสินใจเลือกใชบริการ

ของผูขนสงทางเรือรายยอย 
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Parasuraman, Berry & Zeithaml นั้นเปนการ นําความคิดท้ังในรูปแบบนามธรรมและรูปธรรม มา

ผสมผสานกัน จึงเกิดเปนแนวความคิดท่ีแสดงผลในรูปของตัวเลขและจากประสบการณท่ีไดรับ 

 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องการตัดสินใจซ้ือ 

      ฉัตยาพร เสมอชัย (2550 เปนกระบวนการในการเลือกหรือตัดสินใจซ่ึงผูบริโภคมีทางเลือกใน

การตัดสินใจซ้ือสินคาและบริการตางๆ อยูเสมอ 

       (Kotler,1997 ผูบริโภคมีการตัดสินใจซ้ือท่ีคลายคลึงกันซ่ึงแบงออ กเปน 5 ประเภท 

  2.5.1 การตระหนักถึงปญหาหรือความตองการ ปญหาเกิดข้ึนเม่ือผูบริโภคเกิดความแตกตางกันระหวาง

สภาพท่ีเปนอุดมคติ คือสภาพท่ีรูสึกวาตนเอง และเปนสภาพท่ีตองการสภาพท่ีเปนอยูจริง ของสิ่งตางๆ ท่ี

เกิดข้ึนกับตนเอง 

     2.5.1.1 สิ่งของท่ีใชอยูเดิมหมดไป 

     2.5.1.2 ผลของการแกปญหาในอดีตนําไปสูปญหาใหม 

     2.5.1.3 การเปลี่ยนแปลงสวนบุคคล 

     2.5.1.4 การเปลี่ยนแปลงของสภาพครอบครัว 

     2.5.1.5 การเปลี่ยนแปลงของสถานะทางการเงิน 

     2.5.1.6 ผลจากการเปลี่ยนกลุมอางอิง 

     2.5.1.7 ประสิทธิภาพของการสงเสริมทางการตลาด 

2.5.2 การแสวงหาขอมูล เม่ือเกิดปญหา ผูบริโภคตองหาทางแกไข โดยหาขอมูลเพ่ิมเพ่ือชวยในการ

ตัดสินใจ 

     2.5.2.1 แหลงบุคคล เชนครอบครัว มิตรสหาย อางอิงผูเชี่ยวชาญเฉพาะ หรือผูท่ีเคยใชสินคาแลว 

     2.5.2.2 แหลงธุรกิจ ไดจากแหลงขาวไดจากจุดขายสินคาหรือพนักงานขาย 
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     2.5.2.3 แหลงขาวท่ัวไป เชนโทรทัศน วิทยุ การสืบคนขอมูลจากอินเตอรเน็ต 

     2.5.2.4 จากประสบการณของผูบริโภคเอง ไดรับจากการลองสัมผัส ตรวจสอบ ทดลองใชเอง 

2.5.3 การประเมินทางเลือก ผูบริโภคประเมินทางเลือกดวยวิธีท่ีดีท่ีสุด อาจประเมินจากคุณสมบัติของแต

ละสินคานั้นๆ เพ่ืองายตอการเลือก 

     2.5.3.1 คุณสมบัติ เปนประโยชนของสินคาท่ีไดรับ คือการพิจารณาผลประโยชนท่ีจะไดรับและ

คุณสมบัติของสินคาวาสินคา สามารถทําอะไรไดบางหรือมีความสามารถแคไหน 

     2.5.3.2 ระดับความสําคัญ ความสําคัญของคุณสมบัติของสินคาเปนหลักวามีความโดดเดนของสินคาท่ี

เรา พบเห็น ผูบริโภคใหความสําคัญกับการเลือกสินคาตางๆ 

     2.5.3.3 ความเชื่อถือตอตรายี่หอ พิจารณาถึงความเชื่อของยี่หอของสินคาหรือภาพลักษณของสินคาท่ี

ผูบริโภค เคยพบเห็น รูจากประสบการณในอดีต 

     2.5.3.4 ความพึงพอใจ ผูบริโภคมีความพึงพอใจเก่ียวกับตราสินคาและทัศนคติในการเลือกตรา 

ผูบริโภคจะกําหนดคุณสมบัติผลิตภัณฑท่ีเขาตองการอยูแลวและเปรียบเทียบคุณสมบัติของผลิตภัณฑท่ี

ตองการ 

     2.5.3.5 กระบวนการประเมิน นําเอาปจจัยสําหรับการตัดสินใจหลายตัว เชน ความพอใจ ความ

เชื่อถือ คุณสมบัติของสินคามาพิจารณาเปรียบเทียบ 

2.5.4 การตัดสินใจซ้ือ ปกติผูบริโภคแตละคนจะตองเก็บขอมูลและระยะเวลาในการตัดสินสําหรับ

ผลิตภัณฑแตละชนิดแตกตางกัน 

2.5.5 พฤติกรรมหลังการซ้ือ หลังจากมีการซ้ือแลวผูบริโภคจะไดรับความพึงพอใจหรือไมพอใจก็ได ถา

ผูบริโภคเกิดความพอใจจะเกิดการซ้ือซํ้าไดหรืออาจมีการแนะนําใหเกิดลูกคาใหม แตถาไมพอใจ ผูบริโภค

จะไมเลือกซ้ือสินคานั้นๆ หรืออาจนําไปบอกตอทําใหเกิดการซ้ือสินคานั้นๆ นอยลง อางอิงจาก (Kotler, 

2003  
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ภาพท่ี 2.2: ทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจซ้ือ 

 

 

ท่ีมา: Phillip Kotler. (2003). Marketing Management. สืบคนจาก https://bit.ly/3DerSZ2 

 

      Kim, Galliers, Shin, Han & Kim (2012 ไดใหความหมายของการตัดสินใจไววา เปนการ

ตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการกับผูขายฃเดิมท่ีมีผลเกิดจากความพึงพอใจในสินคาหรือบริการ สืบเนื่องจาก

การตัดสินใจในครั้งแรกท่ีอาจเกิดปจจัยท่ังภายในและภายนอกในตัวของผูบริโภค 

     วจนะ ภูภานี (2555 กลาววาการตัดสินใจนั้นคือการเลือกสินคาหรือบริการ จากทางเลือกตางๆ

ท่ีอยู ซ่ึงระดับของการตัดสินใจของผูบริโภคนั้น มีดวยกันอยู 3 ระดับ คือการตัดสินใจตามความเคยชิน 

การตัดสินใจท่ีจํากัด และการตัดสินใจอยางกวางขวาง  

2.6 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

     ธนภร จิรพัฒนดํารง (2016) ไดทําการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการขนสงสินคาระหวาง

ประเทศกรณี sealite group สรุปไดวา ปจจัยท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจใชบริการมากท่ีสุดคือ  

  2.6.1 ดานของราคาคาขนสงสินคา เม่ือมีการเปรียบเทียบกับจํานวนสินคาและบริการท่ีบริษัทคูคาไดรับ

นั้น มีความเหมาะสม และอยูในเกณฑท่ีบริษัทคูคาพึงพอใจท่ีจะใชบริการตอ 

  2.6.2 ดานเวลาความรวดเร็วในการขนสงสินคา สามารถท่ีในการใหบริการไดตรงตามเวลาท่ีกําหนด 

สรางความพึงพอใจใหกับบริษัทคูคาไดเปนอยางดี 

  2.6.3 ดานความนาเชื่อถือ มีความม่ันคงในบริษัท พนักงานมีความรูความสามารถในการใหบริการตรง

ตามความตองการของคูคา พรอมมีการรับประกันใหกับบริษัทคูคา สรางความพึงพอใจไดเปนอยางดี 

https://bit.ly/3DerSZ2
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  2.6.4 ดานความเขาถึงบริการ พนักงานมีมนุษยสัมพันธท่ีดี ใหบริการแนะนํา ขอมูลตางๆตรงตามท่ี

บริษัทคูคาตองการ 

 จากปจจัยท้ัง 4 ดาน ท่ีกลาวมา ปจจัยตางๆนั้นไดเอ้ือตอกัน สรางความพึงพอใจใหกับบริษัทคูคาไดเปน

อยางดี อันเปนปจจัยท่ีสงผลใหบริษัทคูเกิดการตัดสินใจเลือกใชบริการของ Sealite group และใหเกิด

การใชบริการซํ่าตอไปอยางเรื่อยๆ 

     วชิราภา อาภาสกุล (2548 ไดทําการศึกษา ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกสายเรือคอนเทน

เนอรของผูสงออกกุงแชเย็นแชแข็งเปรียบเทียบระหวางเสนทางไทย-สหรัฐอเมริกา และไทย-ญี่ปุน โดย

สรุปไดวา เสนทางการเดินเรือเปนปจจัยท่ีสงผลตอการใชบริการมากท่ีสุด และปจจัยท่ีมีผลรองลงมาคือ 

ความสามารถในการจัดหาตูคอนเทนเนอร พ้ืนท่ีระวางเรือ และ เวลาเขาออกของเรือ  

     สุชิน กาศธัญการ (2555 ไดทําการศึกษา ปจจัยการเลือกใชบริการตูรีเฟอรคอนเทนเนอรของ

ตัวแทนขนสงสินคาทางเรือในอุตสาหกรรมอาหารทะเลแชเยือกแข็ง สรุปไดวา ลูกคาใหความสําคัญใน

ดานปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมากท่ีสุด เชน โปรโมชั่น แพ็คเกจ บริการหลังการขาย ปจจัย

รองลงมาจะเปนในดานของผลิตภัณฑท่ีสามารถตอบโจทยความตองการของลูกคาไดสูงสุดแบบครบวงจร 

2.7 คําถามวิจัย 

คําถามวิจัย 

1. คุณภาพการใหบริการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอยหรือไม 

2. ราคา สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอยหรือไม 

3. ความนาเชื่อถือ สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอยหรือไม 

4. ความเคยชินและความพึงพอใจสงผลการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอย

หรือไม 

 

 

 

 

 



17 
 

บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

3.1   ประเภทของงานวิจัย 

    เนื้อหาของบทเปนการอธิบายถึงวิธีการวิจัยสําหรับการศึกษาในครั้งนี้ ซ่ึงใชการวิจัยเชิงคุณภาพ 

เพ่ือใหทราบถึงขอมูลเชิงลึกของผูใชบริการการขนสงทางเรือรายยอย เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาคือการ

สัมภาษณเชิงลึก โดยการคัดเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจงท่ีใชบริการสายเรือยอย เพ่ือวิเคราะหและ

ทดสอบสมมุติฐานเรื่องความสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีกําหนดข้ึน 
 

3.2   แหลงขอมูล 

    แหลงขอมูลท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้แบงเปน 2 ประเภท 

      3.2.1.แหลงขอมูลแบบปฐมภูมิ เปนแหลงขอมูลสําคัญสําหรับการทําวิจัยในครั้งนี้ โดยการสัมภาษณ

เชิงลึก ผูท่ีใชบริการขนสงทางเรือรายยอย จํานวน 3 บริษัท 

      3.2.2 แหลงขอมูลแบบทุติยภูมิ โดยการศึกษาจากขอมูลในออนไลน เชนงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับธุรกิจ

ขนสงทางเรือ เสนทางการเดินเรือ  

 

3.3 วิธีการเลือกกลุมตัวอยาง  

     ตัวอยางท่ีใชศึกษาเลือกจากประชากร ซ่ึงเปนกลุมตัวอยางผูใชบริการขนสงทางเรือรายยอย โดยเปนผู

ท่ีมีอํานาจในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงทางเรือรายยอย ไดแก Sales manager Assist sales 

manager Senior sales executive โดยวิธีการการเลือกตัวอยางแบบมีเกณฑ (Criterion Sampling 

เปนการเลือกตัวอยางการวิจัยตามเกณฑบางอยางท่ีถูกกําหนดข้ึนมาแลวลวงหนา เปนการประกันระดับ

หนึ่งถึงคุณภาพขอมูล ท่ีตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัย 

 

     การเก็บรวบรวมขอมูลดวยการสัมภาษณเชิงลึก โดยเปนการคัดเลือกตัวอยางแบบมีเกณฑ กับผูท่ีใช

บริการการขนสงทางเรือรายยอย จํานวน 3 บริษัท โดยสาเหตุท่ีเลือก 3 บริษัทนี้เพราะ มีการใชบริการผู

ขนสงทางเรือรายยอย เปนระยะเวลานาน และมีการเก็บรายละเอียดขอมูลการใชงานอยางตอเนื่อง โดย

ใชระยะเวลาท่ีบริษัทใชบริการขนสงทางเรือรายยอยเปนเกณฑในการเลือกบริษัทท่ีเขาไปสัมภาษณ 

เนื่องจากในข้ันตอนการนัดสัมภาษณจําเปนตองรอเพ่ือใหไดวันนัดท่ีผูใหสัมภาษณสะดวกจึงทําใหสามารถ
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นัดผูใหสัมภาษณได 3 บริษัท และท่ีเลือก 3 บริษัทนี้เพราะจากไดท่ีกลาวไปขางตนวา ท้ัง 3 บริษัทมีการ

ใชงานผูใหบริการขนสงทางเรือรายยอยมาเปนเวลานาน จึงสามารถใหขอมูลไดครบถวนในทุกดาน ท่ี

เก่ียวของกับการใชงานผูใหบริการขนสงทางเรือรายยอย เชน ขอมูลดานระยะเวลากาขนสง คาใชจาย 

ภาษีตางๆในการขนสงสินคาแตละประเภท ขอมูล 

 

     โดยรายละเอียดของผูถูกสัมภาษณมีดังนี้  

       1.นาย A (นามสมมุติ  

         อายุ: 41 

         ตําแหนง: Sales manager 

         ประสบการณการทํางานดานการขาย: 8 ป  

         บริษัทขนาดกลาง 

       2.นาย B (นามสมมุติ  

         อายุ: 37 

         ตําแหนง: Assist sales manager 

         ประสบการณการทํางานดานการขาย: 5 ป  

         บริษัทขนาดกลาง 

      3.นาย C (นามสสมุติ  

         อายุ: 34 

         ตําแหนง: Senior sales executive 

         ประสบการณการทํางานดานการขาย: 5 ป 

         บริษัทขนาดเล็ก 

 

3.4 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาวิจัย 

    การวิจัยเชิงคุณภาพนั้นเปนการวิจัยท่ีตองศึกษา สังเกต กับกลุมบุคคลท่ีตองการ แบบละเอียดเจาะจง 

ซ่ึงการวิจัยเชิงคุณภาพนี้สามารถใชวิธีการสังเกตแบบสวนรวม หรือ การสัมภาษณแบบไมเปนทางการกับ

กลุมท่ีเรานั้นตองการจะหาขอมูล  

ซ่ึงเปนเหตุผลท่ีเลือกใชการวิจัยเชิงคุณภาพเพราะ เปนวิธีการวิจัยท่ีไดขอมูลหลากหลายดาน และได

รายละเอียดท่ีเจาะจงมากกวาการวิจัยเชิงปริมาณ โดยนําเอาวิธีการสัมภาษณเชิงลึก (in-depth 
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interview) แบบก่ึงทางการกับบริษัทท่ีเราตองการเก็บขอมูล มีความเปนไปไดสูงท่ีขอมูลตางๆท่ีรวบรวม

มาได จะเปนขอมูลท่ีเปนจริง และตรงกับจุดประสงคเม่ือวิเคราะหกับปจจัยภายนอกในหลายๆดาน ซ่ึง

แบงหัวขอการสัมภาษณออกเปน  

 

 

1) ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริษัทผูขนสงทางเรือรายยอย 

                           1.1 ปจจัยดานคุณภาพและการใหบริการ  

                           1.2 ปจจัยดานราคา 

                           1.3 ปจจัยดานความนาเชื่อถือ 

2) ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกวิธีการในการขนสงสินคาตางๆของบริษัท 

2.1 ปจจัยดานความแตกตางของสินคาแตละชนิด 

2.2 ปจจัยดานความตองการของลูกคาท่ีสงผลตอสินคานั้น ๆ  

2.3 ปจจัยดานความสามารถในการใหบริการแบบครบวงจรของผูใหบริการรายยอย

นั้น ๆ 

         

3.5 การวิเคราะหขอมูล 

    ในการทําวิจัยฉบับนี้ ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทางเรือ

รายยอย จากบทสัมภาษณ โดยใชกรอบแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของจากการทบทวนวรรณกรรมมาชวย

ในการวิเคราะหซ่ึงจะกลาวถึงรายละเอียดในบททัดไป 

 

3.6 แบบสอบถามแบบปลายเปด จํานวน 7 ขอ  

อางอิงจากกรอบแนวความคิด เพื่อใหไดคําถามท่ีครอบคลุมวัตถุประสงคของงานวิจัย 

3.6.1 มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอยของคุณหรือไม อยางไรมีปจจัยในดาน

ใดบางท่ีทําใหคุณเลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอย? 

3.6.2 ปจจัยดานราคา 

3.6.3 ความนาเชื่อถือของบริษัทขนสงทางเรือรายยอย มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทางเรือ

รายยอยของคุณหรอืไม อยางไร 
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3.6.4 การดูแลหลังการขายของบริษัท มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอยของคุณ

หรือไม อยางไร 

3.6.5 คุณคิดวาคุณภาพของธุรกิจขนสงทางเรือรายยอยมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการหรือไม 

อยางไร 

3.6.6 ความพึงพอใจในการใหบริการของสายเรือรายยอย สงผลตอการเลือกใชบริการขนสงทางเรือราย

ยอยหรือไม อยางไร 

3.6.7 ความเคยชินในการใหบริกการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอยหรือไม 

อยางไร 

3.7 การตรวจสอบขอมูล 

ทําการตรวจสอบขอมูลโดยการนําขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณแบบก่ึงทางการมาตรวจสอบรวมกับขอมูล

ท่ีไดจากการเก็บรวบรวมจากทางออนไลน โดยทําการวิเคราะหขอมูลแยกตามหัวขอหลัก โดยใชวิธีการ

สามเสา (Triangulation โดยใชการตรวจสอบสามเสาในดานของขอมูล  (Data Triangulation

เปรียบเทียบขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณของหัวขอท่ีทําการศึกษา โดยใชมุมของท่ีแตกตางกันของผูท่ีให

สัมภาษณมาเปนขอเปรียบเทียบ วิเคราะหขอมูลท่ีเก็บจากภาคสนามมากกวา 2 คนข้ึนไป วามีความ

คิดเห็นไปในทิศทางเดียวกันหรือตางกัน เพ่ือความแมนยําและความถูกตอง  
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บทที่ 4  

ผลการวิจัย  

      การศึกษาเรื่องปจจัยท่ีสงผลตอการเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอย มีวัตถุประสงคเพ่ือ

ศึกษา  ปจจัยตางๆท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจในการเลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอย และ ปญหาในการ

ใหบริการดานตางๆ และแนวทางการแกไขของผูใหบริการขนสงทางเรือรายยอย โดยงานวิจัยนี้ไดใช

ระเบียบวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ ในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยการสัมผัสภาษณเชิงลึกแบบก่ึงทางการ กับ

ผูท่ีเก่ียวของในการใชบริการทางสายเรือยอย จํานวน 3 คน จากท้ัง 3 บริษัท 

    4.1 ผลการวิจัยปจจัยในดานใดบางท่ีทําใหเลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอย? 

การเริ่มตนในการใชบริการขนสงทางเรือรายยอยนั้น เกิดจากการท่ีกลุมลูกคานั้นไมพึงพอใจในการใชสาย

เรือรายใหญ ดวยสาเหตุตางๆ เชน ระบบการดําเนินงาน การติดตอสื่อสาร จึงทําใหธุรกิจการขนสงทาง

เรือรายยอยนั้นเปนทางเลือกท่ีกลุมลูกคานิยมใชบริการ โดยท่ี 

     นาย A นั้นใหสัมภาษณวา การท่ีบริษัทเลือกใชบริการสายเรือรายยอยเพราะ การบริการและ

ความสะดวกสบายท่ีใชบริการไดงายกวาสายเรือใหญ  ชวยจัดการดานการบริการตางๆใหผานไปไดอยาง

ราบลื่นตั้งแตตนทางไปจนถึงปลายทาง  

     สําหรับนาย B ท่ีเลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอยนั้น ดูท่ีความรวดเร็วในการดําเนินงานตางๆ 

เชน งานติดตอสื่อสาร และ งานเอกสารตางๆเม่ือเปรียบเทียบกับการขนสงทางอ่ืน และระยะทางในการ

ขนสง 

     สวนนาย C ใหความสําคัญในเรื่องของ คาใชจายท่ีเก่ียวของกับการขนสง โดยเฉพาะคาใชจายท่ีมี

ความผันแปรอยูตลอดเวลา เชน คาน้ํามันท่ีอาจมีการสูงข้ึน หรือ อัตราการแลกเปลี่ยนเงิน 

     เราจะเห็นไดวา ผูใหสัมภาษณนั้นมีปจจัยในการตัดสินใจท่ีคอนขางแตกตางกันไปคนละแบบ ซ่ึง

ในคําตอบของผูใหสัมภาษณ A และ B มีแนวโนมไปในทิศทางเดียวกัน ในเรื่องของ ความสะดวกและ

รวดเร็วในการใชบริการ แตผูใหสัมภาษณ C ใหความสําคัญไปในทางของราคาเปนหลัก 
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4.2 คุณคิดวาคุณภาพของธุรกิจขนสงทางเรือรายยอยมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการหรือไม 

อยางไร 

     นาย A ไดใหสัมภาษณวา คุณภาพการบริการนั้นมีผลคอนขางมากกับการตัดสินใจใชบริการเนื่อง

ดวย สินคาท่ีขนสงมีมูลคาท่ีคอนขางมาก หากเลือกใชผูใหบริการท่ีคุณภาพไมดีพอ อาจทําใหเกิดความ

เสียหายตอสินคาได  

     นาย B ไดใหสัมภาษณวา คุณภาพการใหบริการนั้นมีผลคอนขางมากเชนเดียวกับนาย A โดยหาก

เลือกใชผูบริการท่ีมีคุณภาพนอกจากจะทําใหเกิดการเสียหายของสินคา จะรวมไปถึงภาพลักษณของ

บริษัท เชนอาจทําใหความเชื่อมม่ัน ของบริษัทคูคาลดลง ซ่ึงอาจทําใหยอดขายของบริษัทลดลงไปจาก 

     แตนาย C เห็นวา คุณภาพในการใหบริการนั้นมีผลปานกลาง โดยนาย C นั้นเนนไปในทาง

ปริมาณการขนสงสินคาท่ีสามรถขนสงไดตอ 1 รอบ  

     เราจะเห็นไดวา นาย A และ B มีความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกัน แตกตางจาก นาย C ท่ีมองใน

มุมท่ีแตกตางกัน 

 

4.3 ปจจัยดานราคา มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอยของคุณหรือไม อยางไร  

     นาย A ไดใหสัมผัสภาษณวา ราคานั้นมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการอยางมาก เนื่องจาก 

ราคาเปนปจจัยท่ีสําคัญอยางมากท่ีจะสงผลกระทบตอการทําธุรกิจอยางมาก และหากผูบริการท่ีใชอยูมี

การข้ึนราคา ก็อาจจะตองหันไปใชผูใหบริการรายอ่ืนท่ีราคาถูกกวา แตคุณภาพของบริการจะตองดีกวา

หรือเทากับผูใหบริการรายเดิม 

     นายฺ B กลาววา ราคานั้นมีผลตอการตัดสินใจในระดับปานกลาง โดยใหเหตุผลวา ทางธุรกิจเนน

เรื่องความรวดเร็วการขนสงสินคาเปนหลัก ถึงแมวาจะตองจายคาขนสงในราคาท่ีสูงขึ้นแตสามารถสง

สินคาไดเร็วข้ึนก็ยินดีจาย เพราะ สินคาท่ีขายมีอายุการใชงานท่ีจํากัดจึงจําเปนตองเนนในดานความเร็ว

ของการจัดสง 
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     นาย C ไดใหความเห็นวา ปจจัยดานราคามีผลมากกวาปจจัยดานคุณภาพ เพราะหากมีการเพ่ิม

คาบริการ อาจจะทําใหตนทุนของสินคานั้นเพ่ิมข้ึน และสงผลทําใหไดกําไรท่ีนอยลง จึงไดใหความสําคัญ

ในดานราคาเปนหลัก 

    สรุปไดวา นาย A และนาย C มีความคิดเห็นไปในทางเดียวกัน โดยมองวาราคาท่ีสูงอาจสงผลตอผล

กําไรขาดทุนของบริษัทได  ตรงขามกับนาย B ท่ีเห็นวาราคาไมคอยมีผลมากเทาไหร  

 

4.4 ความนาเช่ือถือของบริษัทขนสงทางเรือรายยอย มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทางเรือ

รายยอยของคุณหรือไม อยางไร 

     นาย A ไดกลาววา ปจจัยดานความนาเชื่อถือนั้นมีผลตอการตัดสินใจคอนขางมาก เนื่องจากใน

การประกอบธุรกิจท่ีตองใชบริการการขนสงสินคาระหวางประเทศนั้นตองเลือกผูใหบริการท่ีมีความ

นาเชื่อถือ เพราะตองการความม่ันใจวาสินคาท่ีสงออกไปนั้นจะถึงจุดหมายปลายทาง และไดรับการดูแล

เปนอยางดี โดยผูใหบริการท่ีมีความเปนมืออาชีพ 

     นาย B กลาววา ปจจัยดานความนาเชื่อถือนั้นมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ ระดับปานกลาง 

เนื่องจาก นาย B มองวา ธุรกิจสายเรือยอยนั้นมีการแขงขันท่ีคอนขางสูง เพ่ือรักษาฐานลูกคาในปจจุบัน 

ทําใหผูบริการแตละเจาจําเปนจะตองทําใหมาตรฐานและความนาเชื่อถือของตัวเองอยูในระดับท่ีมากกวา

หรือเทากับคูแขงเสมอ จึงคอนขางม่ันใจวามีความปลอดภัยตอการเสี่ยงในการทุจริต จึงทําใหปจจัยดาน

ความนาเชื่อถือนั้นมีผลตอการตัดสินใจในระดับปานกลาง 

     นาย C ใหสัมภาษณวา ปจจัยดานความนาเชื่อถือนั้นมีผลตอการตัดสินใจ ในระดับปานกลาง 

นาย C มองวา ดวยรูปแบบการดําเนินงานแบบบริษัทท่ีจดทะเบียนถูกตองตามกฎหมายนั้นมีความ

นาเชื่อถืออยูแลว  

     สรุปไดวานาย B และ C นั้นมีความคิดเห็นท่ีไปในทางเดียวกัน โดยมองวา ธุรกิจการใหบริการ

ขนสงทางเรือรายยอยนั้นมีการแขงขันท่ีสูง ตางๆฝายตางพยายามรักษาลูกคาหรือใหบริการ ไดอยางเต็มท่ี 

สวนนาย A มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกัน โดยนาย A กลาววา การไวใจ หรือ ความนาเชื่อถือนั้น สามารถ

ลดความเสี่ยงท่ีอาจจะทําใหเกิดการทุจริต หรือ ความเสียหายได  
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4.5 การดูแลหลังการขายของบริษัท มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอยของคุณ

หรือไม อยางไร 

     นาย A  ไดใหสัมภาษณวา การดูแลหลังการขายนั้นมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทาง

เรือรายยอย อยางมาก เนื่องจากเคยประสบปญหาจากการขนสงทางเรือมาในอดีตจึงทําใหปจจุบันนั้น ใน

การเลือกผูใหบริการจะมองถึงเรื่องบริการหลังการขายเชน การแกปญหาระหวางการขนสงสินคา หรือการ

ติดตามสินคา และรวมถึงงานเอกสารท่ีจะเกิดข้ึนในข้ันตอนตางๆดวย เพราะหากผูใหบริการมีการดูแล

หลังการขายท่ีดีจะทําใหการทํางานในสวนอ่ืนๆงายข้ึนและ ลดความกังวลในดานตางๆไดอีกดวย 

     นาย B กลาววา การดูแลหลังการขายนั้นมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทางเรือราย

ยอย คอนขางมาก โดยนาย B กลาววา การบริการของสายเรือยอยนั้น มีการวางแผน การจัดการ และ

การสื่อสารอยางตอเนื่อง รวมไปถึงแนวทางการแกปญหาท่ีรวดเร็ว และยังรวมถึงการดูแลหลังการขาย ท่ี

เริ่มดูแลตั้งแตตนจนกระท้ังสินคาถึงผูรับเปนท่ีเรียบรอย 

     นาย C กลาววา การดูแลหลังการขายนั้นมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทางเรือราย

ยอย คอนขางมาก โดยใหเหตุผลวา ความสารถในการดูแลสินคา ท่ีเปนสินคาพิเศษท่ีตองรักษาอุณหภูมิ

นั้น สายเรือยอยนั้นสามารถแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว และมีการสื่อสารไดอยางครบถวย ตรงประเด็น

และไมมีการปกปดขอมูลใดๆจากผูห็บริการ 

     สรุปไดวา ท้ังนาย A,B และ C มีความคิดเห็นไปในทางเดียวกัน โดยท้ัง 3 คนนนั้นมองในรูปแบบ

การใหบริการท่ีรวดเร็ว สะดวกมากกวาการใชบริการสายเหลือใหญ  
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4.6 ความพึงพอใจในการใหบริการของสายเรือรายยอย สงผลตอการเลือกใชบริการขนสงทางเรือราย

ยอยหรือไม อยางไร  

     นาย A ไดใหสัมภาษณวา ความพึงพอใจในการใหบริการของสายเรือยอยมีผลตอการตัดสินใจ

อยางมาก โดยใหเหตุผลวา การใหบริกการขนสงทางเรือรายยอยมีการเขาถึงท่ีงาย สะดวกในการ

ติดตอสื่อสาร  

     นาย B ไดใหสัมภาษณวา ความพึงพอใจในการใหบริการของสายเรือยอยมีผลตอการตัดสินใจ

คอนขางมาก เนื่องจาก เคยมีประสบการณกับผูใหบริการท่ีใหบริการคอนขางแย จึงทําใหปจจุบัน จะ

เลือกใชบริการกับผูใหบริการท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ  

     นาย C  ไดใหสัมภาษณวา ความพึงพอใจในการใหบริการของสายเรือยอยมีผลตอการตัดสินใจ

มาก โดยใหเหตุผลวา ผูใหบริการขนสงทางเรือรายยอยท่ีสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาใน

ดานตางๆไดอยางครบถวนจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจอยางมาก และทําใหเลือกท่ีจะใชบริการกับผู

ใหบริการรายนี้ตอไปในอนาคต 

     สรุปไดวา ท้ังนาย A, B และนาย C มีความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกัน โดยความพึงพอใจเปน

สวนหนึ่งของการตัดสินใจเลือกใชบริการสาบเรือยอย  

4.7 ความเคยชินในการใหบริกการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอยหรือไม 

อยางไร 

     นาย A ไดใหสัมภาษณวา ความเคยชินในการใหบริกการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ขนสงทางเรือรายยอย อยางมาก เนื่องจาก หากใชบริการกับผูใหบริการท่ีเคยใชงานเปนประจําจะทําให

สามารถดําเนินการในข้ันตอนตางๆไดรวดเร็วมากข้ึน เพราะผูใหบริการมีขอมูลตางๆอยูแลว ความเคยชิน

จึงมีผลอยางมาก 

     นาย B ไดใหสัมภาษณวา ความเคยชินในการใหบริกการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ขนสงทางเรือรายยอยในระดับปานกลาง โดยใหเหตุผลวา เนื่องจากไมไดยึดติดวิธีการขนสงอยางใดอยาง

หนึ่งแบบเฉพาะเจาะจง เพราะเนื่องจากยังคงมองหาวิธีการขนสงแบบอ่ืนๆเสมอท่ีจะสามารตอบสนองตอ

ความตองการขององคกรได ความเคยชินเลยมีผลในระดับปานกลาง 



26 
 

    นาย C ไดใหสัมภาษณวา ความเคยชินในการใหบริกการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ขนสงทางเรือรายยอยในระดับต่ํา  โดยใหเหตุผลวา ไมยึดติดกับผูใหบริการรายใดรายหนึ่ง โดยพรอม

เปลี่ยนไปผูใหบริการตลอดหากผูใหบริการรายนั้นตอบสนองตอความตองการไดดีกวา  

 

 สรุปไดวา ท้ัง 3 คน มีความคิดเห็นไปในทิศทางท่ีแตกตางกันโดยสิ้นเชิง  
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บทที่ 5  

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ 

     การศึกษาวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีสงผลตอการเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอยผูวิจัยกําหนด

คําถามวิจัย 

1. คุณภาพการใหบริการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอย 

2. ราคา สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอย 

3. ความนาเชื่อถือ สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอย 

4. ความเคยชินและความพึงพอใจสงผลการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอย 

     งานวิจัยนี้ใชระเบียบวิจัยเชิงคุณภาพ ในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยใชการสัมภาษณเชิงลึก แบบ

ก่ึงทางการ  เปนการเก็บขอมูลในชวงเวลา 16 ตุลาคม – 19 พฤศจิกายน พ.ศ. 2563 โดยสรุปผลการวิจัย 

การอภิปรายผล และขอเสนอแนะดังนี้ 

 

5.1 กรอบแนวความคิด  

กรอบแนวความคิด 

ในการศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอการเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอย ผูทําวิจัยไดกําหนดกรอบ

แนวความคิดการทําวิจัยดังนี้ 
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ภาพท่ี 5.1:  รูปภาพแสดงกรอบแนวความคิดท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจใชบริการธุรกิจขนสวทางเรือรายยอย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ราคา 

วัฒนธรรม,

คานิยมและ

ศาสนา 

ความ

นาเชื่อถือ 

การตัดสินใจ 

ใชบริการธุรกิจขนสง

ทางเรือ 

รายยอย 

การ

ตัดสินใจ 
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5.2 สรุปผลการวิจัย 

ผลสรุปดานวัตถประสงค และ ผลสรุปดานคําถามวิจัย มีดังนี้ 

  5.1.1 ผลสรุปดานวัตถประสงค ไดผลสรุปดังนนี้ 

    5.1.1.1 จากการศึกษาปจจัยตางๆท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอย พบวา 

ปจจัยดานการดูแลหลังการขาย และ ปจจัยดานความพึงพอใจในการใหบริการ มีผลในการตัดสินใจ

เลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอยมากท่ีสุด โดยผูใหสัมภาษณท้ัง 3 ทาน ไดใหคําตอบไปในทิศทาง

เดียวกัน  

     รองลงมาเปนปจจัยในดานราคาและคุณภาพ ท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจใชบริการขนสงทางเรือราย

ยอย โดยผูใหสัมภาษณ 2 ใน 3 ไดใหคําตอบไปในทิศทางเดียวกัน และอีก 1 ทานไดใหคําตอบไปใน

ทิศทางท่ีแตกตางกัน โดย นาย A และ C มีความคิดเห็นวาปจจัยดานราคามีผลตอการตัดสินใจอยางมาก

ในการเลือกใชผูใหบริการขนสงทางเรือรายยอย แตนาย B ไดใหความเห็นวาปจจัยดานราคามีผลปาน

กลางตอการเลือกใชผูใหบริการขนสงทางเรือรายยอย สวนปจจัยดานคุณภาพผูใหสัมภาษณ 2 ใน 3 ไดให

คําตอบไปในทิศทางเดียวกัน และอีก 1 ทานไดใหคําตอบไปในทิศทางท่ีแตกตางกัน โดย นาย A และ B มี

ความคิดเห็นวาปจจัยดานคุณภาพมีผลตอการตัดสินใจอยางมากในการเลือกใชผูใหบริการขนสงทางเรือ

รายยอย แตนาย C ไดใหความเห็นวาปจจัยดานคุณภาพมีผลปานกลางตอการเลือกใชผูใหบริการขนสง

ทางเรือรายยอย และปจจัยท่ีมีผลไปในทิศทางปานกลาง คือปจจัยดาน ความนาเชื่อถือ โดยผูใหสัมภาษณ

ท้ัง 3 ทาน 2 ใน 3 ไดใหคําตอบวาปจจัยดานคุณภาพมีผลปานกลาง  

     ปจจัยท่ีผูใหสัมภาษณแตละทานนั้นกลาววามีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงทางเรือ

รายยอยนั้น แตละทานไดใหคําตอบท่ีแตกตางกันโดยสิ้นเชิง โดยนาย A ไดใหคําตอบวา ความงายและ

ความสะดวกนั้นมีผลตอการตัดสินเลือกผูใหบริการ “ถาผูใหบริการสามารถทําใหงานในสวนของการขนสง

งายข้ึน ก็จะทําใหการดําเนินงานในสวนท่ีเก่ียวของงายตามไปดวยครับ ถาเราทํางานไดงายข้ึน ติดขัด

นอยลง ผลท่ีไดก็จะมีประสิทธิภาพมากข้ึนครับ” (Sales Manager บริษัทเอกชน,การสื่อสารสวนบุคคล 

20 ตุลาคม 2563) สวนนาย B ไดใหคําตอบวา ความรวดเร็วในการใหบริการนั้นมีผลตอการตัดสินใจเลือก

ผูใหบริการ “ดวยความท่ีสินคาของเราอะครับ จําเปนท่ีจะตองสงใหถึงมือลูกคาตามกําหนด เราจึงมองวา
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ถาจาไหนท่ีสามารถทําไดตามกําหนดเราก็เลือกท่ีจะใชเจานั้นครับ” (Sales Manager Assistant บริษัท

เอกชน,การสื่อสารสวนบุคคล 29 ตุลาคม 2563) สวนนาย C ไดใหคําตอบวา คาใชจายนั้นมีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกผูใหบริการ “ท่ีเราเนนดานราคาเพราะวาเราตองการคุมคาใชจายตางๆของบริษัทใหอยูใน

ระดับท่ีไมกระทบตอตนทุนของสินคาครับ เพราะถาเราใชเจาท่ีราคาแพงจะทําใหตนทุนเราแพงข้ึนดวย

ครับ” (Senior Sales Executive บริษัทเอกชน,การสื่อสารสวนบุคคล 5 พฤศจิกายน 2563) 

     ปจจัยในดานความเคยชินนั้นผูใหสัมภาษณแตละทานนั้นไดใหความเห็นท่ีแตกตางกันอยางสิ้นเชิง 

โดยนาย A ไดใหคําตอบวา ความเคยชินนั้นมีผลตอการตัดสินใจเปนอยางมาก นาย B ไดใหคําตอบวา 

ความเคยชินนั้นมีผลตอการตัดสินใจในระดับปานกลาง นาย C ไดใหคําตอบวา ความเคยชินนั้นมีผลตอ

การตัดสินใจในระดับนอย จากคําตอบของผูใหสัมภาษณแตละทานนั้นเห็นไดวา ความเคยชินนั้นข้ึนอยูกับ

ตัวผูใชบริการแตละทาน วาจะนําเอาความเคยชินนั้นมาใชเปนปจจัยในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการมาก

นอยแคไหน แตถึงแมวาจะเกิดความเคยชินกับผูใหบริการเดิมแลว แตก็ยังพรอมท่ีจะเปลี่ยนไปใหผู

ใหบริการรายอ่ืนท่ีตอบสนองตอความตองการไดมากกวาหรือเทากับผูใหบริการรายเดิม “ผมคิดวาความ

เคยชินก็เปนสวนนึงครับ แตก็ไมท้ังหมด เพราะถาในอนาคตเนี่ย เคาทําไดแยลงหรือไมสามารถตอบสนอง

เราไดเหมือนเดิมเราก็พรอมจะหารายใหมมาทํางานแทนครับ” (นาย A Sales Manager บริษัทเอกชน,

การสื่อสารสวนบุคคล 20 ตุลาคม 2563) 

    5.1.1.2 จากการศึกษาปญหาในการใชบริการดานตางๆ และแนวทางการแกไขของผูใหบริการขนสง

ทางเรือรายยอย พบวา ปญหาท่ีผูใหสัมภาษณพบเจอจากเกิดจากการใชบริการนั้นมีดังนี้  

1. ความลาชาในการในการจัดสง ซ่ึงสามารถเกิดไดจากหลายปจจัย เชน ภัยพิบัติติทางธรรมชาติ หรือ 

ความผิดพลาดทางดานเทคนิค ซ่ึงผูใหบริการขนสงทางเรือรายยอยมีแนวทางการแกไขโดยการ

ติดตอสื่อสารประสานงานระหวางตนทางและปลายทาง 

2. ปญหาท่ีเกิดความผิดพลาดของงานเอกสาร เชน เลขของตูคอนเทนเนอรในใบสงสินคา ไมตรงกับความ

เปนจริง, รายละเอียดของผูรับหรือผูสงไมตรงกัน, เอกสารท่ีเก่ียวกับการสําแดงภาษีไมครบหรือผิดพลาด, 

ฯลฯ ซ่ึงในแนวทางการแกไขนั้น ทางผูใหบริการจะทําการประสานงานระหวางตนทางและปลายทาง เพ่ือ

ขอขอมูลท่ีถูกตอง และทําการแกเอกสารตางๆใหถูกตองตรงตามความเปนจริง และรีบดําเนินการให

สามารถนําสงสินคาไดตามเวลาท่ีกําหนด 
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3. ตูคอนเทนเนอรขาดตลาด ซ่ึงเปนผลกระทบจากการระบาดของ Covid-19 ทําใหทาเรือตางๆตองหยุด

ทํางาน ทําใหไมสามารถนําเอาตูคอนเทนเนอรมาใชงานได โดยแนวทางแกไขจากทางผูใหบริการคือจะทํา

การตรวจสอบไปยังผูใหบริการตางๆวายังมีตูคอนเทนเนอรท่ีใหบริการไดมากนอยแคไหน และนําขอมูล

ดังกลาวสงใหผูใชบริการตัดสินใจ รวมถึงใหคําแนะนําเพ่ือชวยใหผูใชบริการตัดสินใจไดงายข้ึน 

สรุปไดวา จากการท่ีผูใชบริการเจอปญหาตางๆ และไดรับการแกไขและดูแลจากผูใหบริการนั้นมีผลตอ

การเลือกใชผูใหบริการขนสงทางเรือรายยอยเปนอยางมาก เพราะหากผูใหบริการไมมีบริการดูแลหลังการ

ขายท่ีดีพอ หรือไมสามารถแกไขปญหาตางๆท่ีอาจเกิดข้ึนไดอยางรวดเร็ว ก็จะทําใหเกิดความเสียหาย

ข้ึนกับหลายฝายท่ีเก่ียวของ 

 5.2.1 ผลสรุปดานคําถามวิจัย  

    5.2.1.1 คุณภาพการใหบริการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอย 

    5.2.1.2 ราคา สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอย  

     5.2.1.3 ความนาเชื่อถือ สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอย   

    5.2.1.4 ความเคยชินและความพึงพอใจสงผลการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือราย

ยอย 

5.3 การอภิปรายผล 

จากการศึกษาในครั้งนี้พบประเด็นสําคัญท่ีนาสนใจ คือ การบริการหลังการขายของธุรกิจผูใหบริการขนสง

ทางเรือรายยอย และ ความพึงพอใจ 

5.3.1 การบริการหลังการขายของธุรกิจผูใหบริการขนสงทางเรือรายยอย 

  5.3.1.1    การบริการหลังการขายนอกเหนือเวลาทํางานปกติ 

ธุรกิจผูใหบริการขนสงทางเรือรายยอยนั้นมีความแตกตางจากผูใหบริการขนสงทางเรือรายใหญคือ การ

ใหบริการนอกเหนือจากเวลาทําการ ซ่ึงหากเกิดปญหาในการขนสงสินคาหลังเวลาทําการเปนธุรกิจสาย
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เรือใหญนั้นตองรอใหบริการในเวลาทําการเทานั้น เปนจุดสําคัญท่ีทําใหธุรกิจการขนสงทางเรือรายยอยนั้น

ไดเปรียบอยางมาก และทําใหกลุมลูกคามีความพึงพอใจ เลือกใชงานมากข้ึน  

   5.3.1.2    การชวยเหลือลูกคาในกรณีท่ีเกิดปญหาระหวางผูสงและผูรับสินคา 

ในกรณีท่ีเกิดปญหาผูรับยังชําระเงินไมครบ หรือมีการเปลี่ยนแปลงรายละเอียด ธุรกิจผูใหบริการขนสง

ทางเรือรายยอย สามารถชวยเหลือระงับสินคาไดจนกวา จะมีการชําระเงินครบ 

   5.3.1.3    การซอมแซมตูสินคาระหวางการขนสง 

ในกรณีท่ีสงสินคาแบบท่ีตองรักษาอุณหภูมิ(ตูคอนเทนเนอรแบบเย็น หากเกิดปญหา ไฟดับหรืออุณหภูมิ

ลดกะทันหัน ผูขนสงทางเรือรายยอยสามารถประสานงานติดตอใหแกไขไดอยางรวดเร็ว ซ่ึงจะชวยลด

ความเสียหายตอสินคาไดอยางดี 

ซ่ึงงานวิจัยนี้ตรงกับงานวิจัยของ สุชิน กาศธัญการ (2555 ไดทําการศึกษา ปจจัยการเลือกใชบริการตูรี

เฟอรคอนเทนเนอรของตัวแทนขนสงสินคาทางเรือในอุตสาหกรรมอาหารทะเลแชเยือกแข็ง สรุปไดวา 

ลูกคาใหความสําคัญในดานปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมากท่ีสุด เชน โปรโมชั่น แพ็คเกจ บริการหลัง

การขาย  

5.3.2 ความพึงพอใจ  

     ความพึงพอใจเปนอีกสิ่วสําคัญท่ีกลุมลุกคาท่ีใชบริการขนสงทางเรือรายยอยนั้นมองเปนอันดับตนๆ 

เนื่องดวยความพึงพอใจเปนผลสืบเนื่องจากการไดรับการบริการท่ีดี ซ่ึงงานวิจัยนี้ตรงกับงานวิจัยของพิงค

เดือน วีระชาติ(2556 ท่ีไดทําการศึกษา ปจจัยท่ีไดสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทางเรือ

ระนอง สรุปไดวา ลูกคาใหความสําคัญในปจจัยดานความพึงพอใจในดานการใหบริการท่ีไดมาตราฐาน

ทันสมัย ท่ีสามรถอํานวยความสะดวกไดอยางรวดเร็ว  
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5.4 ขอเสนอแนะ 

     สําหรับการศึกษาในครั้งนี้ไดสัมภาษณกับกลุมลูกคาท่ีใชบริการขนสงทางเรือรายยอยมาเปนเวลานาน 

พบวา กลุมลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายของธุรกิจสายเรือยอยอยางมาก จึงแนะนํา

ใหพัฒนาคุณภาพของการใหบริกการหลังการขาย ท่ีตอบโจทยความตองการของลูกคาเพ่ิมข้ึน ท้ังในเรื่อง

ของ งานเอกสาร การซอมแซม โดยเฉพาะการติดตอสื่อสารท่ีนําเทคโนโลยีตางๆท่ีไดมาตรฐานและ

ทันสมัย มาชวยเพ่ิมความสามารถในการติดตอสื่อสารใหไดรวดเร็วมากยิ่งข้ึน  จะทําใหลูกคามีความพึง

พอใจและมีกลุมลูกคาใชบริการมากข้ึน ซ่ึงหากผูใชบริการเกิดความพึงพอใจในการใหบริการ ก็จะเพ่ิม

โอกาสในการกลับมาใชบริการซํ้า ซ่ึงเปนสิ่งท่ีหลายๆธุรกิจตองการ และอาจจะนําไปถึงการบอกตอ หรือ

แนะนําตอในกลุมผูใชบริการหรือผูท่ีสนใจ ซ่ึงสงผลทําใหความนาเชื่อถือขององคกรมีเพ่ิมมากข้ึน 

    ในการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาระยะเวลาสั้นๆ ซ่ึงความตองการของกลุมลูกคานั้นเปลี่ยนแปลงอยู

เสมอ เม่ือระยะเวลาเปลี่ยนแปลงไปควรศึกษาเพ่ิมเติม เพ่ือใหไดทราบขอมูล ความตองการของลูกคาท่ี

เปลี่ยนแปลงไปอยางถูกตอง 
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