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กิตติกรรมประกาศ 
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ส าเร็จลุล่วงได้ด้วยความกรุณาจาก ดร.นิตนา ฐานิตธนกร อาจารย์ที่ปรึกษาการค้นคว้าอิสระ และ
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.เกษมสันต์ พิพัฒน์ศิริศักดิ์ อาจารย์ที่ปรึกษาร่วม ซึ่งได้สละเวลาให้ค าปรึกษา 
ให้ค าแนะน า ความรู้ และข้อปฏิบัติต่างๆ ส าหรับแนวทางในการด าเนินการวิจัย รวมถึงการตรวจทาน
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ความสมบูรณ์และส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี รวมถึงขอบพระคุณอาจารย์ทุกท่านที่ได้ถ่ายทอดวิชาความรู้
ให้แก่ผู้วิจัย ท าให้ผู้วิจัยสามารถน าความรู้ต่างๆ มาประยุกต์ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยจึงใคร่ขอ
กราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงมาไว้ ณ โอกาสนี้ 
 ขอขอบพระคุณท่านผู้ทรงคุณวุฒิทุกท่านที่กรุณาให้ค าปรึกษา ช่วยเหลือ ชี้แนะแนวทางที่
เป็นประโยชน์ต่องานวิจัย รวมถึงการตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของเครื่องมือวิจัย 
เพ่ือให้งานวิจัยมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น ตลอดจนผู้ให้สัมภาษณ์และผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านที่ให้ความ
ร่วมมือและเสียสละเวลาในการตอบแบบสัมภาษณ์และแบบสอบถาม 
 ขอกราบขอบพระคุณ บิดามารดาที่ได้อบรม สนับสนุนและส่งเสริมการศึกษาของผู้วิจัยด้วย
ความรักและความปรารถนาโดยตลอดมา และขอขอบพระคุณสมาชิกในครอบครัว รวมถึงเพ่ือนทุก
ท่านที่คอยดูแลและเป็นก าลังใจจนท าให้งานวิจัยครั้งนี้ส าเร็จอย่างสมบูรณ์ได้ด้วยดี  

คุณค่าและประโยชน์ที่ของการค้นคว้าอิสระครั้งนี้ ผู้วิจัยขอมอบให้แก่ผู้มีพระคุณทุกท่าน
ตามท่ีได้กล่าวถึงข้างต้น 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความส าคัญและที่มาของปัญหาวิจัย  
 ประชาคมอาเซียน (ASEAN Community) เป็นองค์กรที่เกิดจากการรวมตัวกันของประเทศ
ในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้จ านวน 10 ประเทศ ประกอบด้วย ไทย อินโดนีเซีย ฟิลิปปินส์ 
สิงคโปร์ มาเลเซีย บรูไน ลาว เวียดนาม กัมพูชา และพม่า โดยมีวิสัยทัศน์ร่วมกันของผู้น าอาเซียนใน
แต่ละประเทศ คือ การเพ่ิมอัตราการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ การพัฒนาสังคม การพัฒนา
วัฒนธรรมในกลุ่มประเทศสมาชิก การธ ารงรักษาสันติภาพและความมั่นคงในพ้ืนที่ และการเปิดโอกาส
ให้คลายข้อพิพาทระหว่างประเทศสมาชิกอย่างสันติของระดับภูมิภาคของประเทศต่างๆ เพ่ือสร้าง
ความแข็งแกร่งให้อาเซียนมีอ านาจต่อรองบนเวทีโลกมากข้ึน (“ก้าวต่อไปหลัง AEC 2016 เปิดเสรี
เข้มข้น”, 2559) การรวมตัวเป็นตลาดเดียวของประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic 
Community: AEC) นั้นเริ่มพัฒนามาจากการเจรจากรอบ AFTA (ASEAN Free Trade Area) ตั้งแต่
ปี 2535 ซึ่งก าหนดให้เกิดการเคลื่อนย้ายสินค้า บริการ การลงทุน และแรงงานอย่างเสรี ส่งผลให้
ประเทศไทยก้าวเข้าสู่การเปิดเสรีการแข่งขันบริการด้านโลจิสติกส์ เพ่ือการพัฒนาเส้นทางการค้าและ
ช่องทางการกระจายสินค้าและบริการหลัก เพ่ือตอบสนองการเคลื่อนย้ายสินค้าและบริการอย่างเสรี 
รวมถึงการเข้ามาลงทุนของผู้ประกอบการโลจิสติกส์ในอาเซียน โดยประเทศไทยมีบทบาทเป็นแหล่ง
ผลิตสินค้าเกษตรและอุตสาหกรรมที่ส่งออกไปทั้งภูมิภาคและทั่วโลก เนื่องจากมีที่ตั้งทางภูมิศาสตร์อยู่
ศูนย์กลางของภูมิภาคที่สามารถเปิดตลาดไปสู่นานาประเทศ นอกจากนี้ประเทศไทยยังมีโครงสร้าง
พ้ืนฐานที่ครบครันซึ่งเอ้ือแก่การขนส่งสินค้าท้ังทางบก ทางน้ า และทางอากาศ รวมไปถึงทรัพยากร
บุคคลที่มีความเชี่ยวชาญทางด้านโลจิสติกส์ระดับคุณภาพเป็นจ านวนมาก (จรัสพรรณ แจ่มใส, 2557) 

การจัดการด้านโลจิสติกส์ (Logistics Management) เกี่ยวข้องกับกระบวนการเคลื่อนย้าย
สินค้าและบริการ กระบวนการในการจัดเก็บรักษาและกระบวนการในการกระจายสินค้าจากผู้ส่ง
สินค้ารายแรกจนถึงผู้รับสินค้ารายสุดท้ายอย่างมีประสิทธิภาพและตรงกับความต้องการ มีต้นทุนที่
แข่งขันได้ ซึ่งการจัดการด้านโลจิสติกส์ จัดเป็นกลยุทธ์ส าคัญที่สามารถเพ่ิมขีดความสามารถในการ
แข่งขัน ทั้งของภาคเอกชนและของประเทศเกี่ยวกับบทบาทของภาคการเมืองและภาครัฐในการ
ก าหนดนโยบายสาธารณะการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานคมนาคม รวมทั้งการอ านวยความสะดวกทาง
การค้าจากกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ และระบบโครงการสื่อสาร เพ่ือใช้เป็นกลไกในการลดต้นทุน
ของภาคการผลิตทั้งด้านอุตสาหกรรมและเกษตรกรรม ด้านการค้า และการบริการ ทั้งนี้การพัฒนาโล
จิสติกส์ที่มีประสิทธิภาพจะเสริมสร้างศักยภาพในการแข่งขันและการเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศ 
อีกท้ังยังเป็นการกระจายรายได้และลดช่องว่างความเลื่อมล้ าในสังคม (อโณทัย งามวิชัยกิจ, 2558) 
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 กระบวนการจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (International Transportation 
Management Process) ถือได้ว่า เป็นส่วนส าคัญของระบบโลจิสติกส์ เพราะเป็นการให้บริการ
จัดการสินค้าตลอดกระบวนการ ไม่ว่าจะเป็นการจัดการขนส่งสินค้าตลอดเส้นทาง ทั้งทางถนน เรือ 
ราง อากาศ และขนส่งต่อเนื่องหลายรูปแบบ การด าเนินการพิธีการศุลกากร การบรรจุภัณฑ์ รวมถึง
การจัดการเพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้ส่งออกและน าเข้าอย่างครบวงจร เพ่ือให้สินค้าถึงที่หมายอย่าง
ปลอดภัย รวดเร็วตรงเวลา และประหยัดค่าใช้จ่าย (อโณทัย งามวิชัยกิจ, 2558) 

การจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศนั้นเริ่มตั้งแตผู่้ส่งออก (Exporter) ท าการผลิตสินค้า 
และบรรจุหีบห่อ (Packing) เพ่ือการส่งออก หลังจากนั้นจะเป็นขั้นตอนการเตรียมเอกสารต่างๆ 
ส าหรับเดินพิธีการส่งออกหรือน าเข้า และติดต่อกับหน่วยงานต่างๆ เช่น การจองเรือ การขนส่งสินค้า
ไปยังท่าเรือ การด าเนินพิธีการกรมศุลกากร และการขนส่งสินค้าให้เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 
เป็นต้น ซ่ึงการด าเนินงานในแต่ละข้ันตอนค่อนข้างซับซ้อนจึงจ าเป็นต้องอาศัยความเชี่ยวชาญ และ
ความช านาญในการจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศในการด าเนินการพิธีการต่างๆ อีกทางเลือก
หนึ่งส าหรับผู้ส่งออกในการจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศนั้น คือ การใช้บริการขนส่งสินค้าผ่านผู้
ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder) ซึ่งการใช้บริการขนส่งสินค้าผ่านผู้ให้บริการขนส่งสินค้า
นั้น เพ่ือท าให้ต้นทุนการขนส่งสินค้าลดลง ระยะเวลาในการจัดส่งสินค้าลดลง และสินค้าถึงที่หมาย
อย่างถูกต้องปลอดภัย ซึ่งก่อให้เกิดความได้เปรียบทางธุรกิจเหนือคู่แข่งในด้านระยะเวลาการจัดส่ง
สินค้าและผลก าไร เนื่องจากการจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศจ าเป็นต้องติดต่อกับองค์กรต่างๆ 
เช่น สายการเดินเรือ (Carrier) และหน่วยงานต่างๆ ของรัฐที่จ าเป็นในการติดต่อเรื่องพิธีการส่งออก
หรือน าเข้า ดังนั้น ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าจ าเป็นต้องอาศัยองค์ความรู้หลายอย่าง เช่น เส้นทางการ
ขนส่งที่เหมาะสม การจัดการขนส่งรูปแบบต่างๆ การจัดการสินค้า ค่าใช้จ่ายในการขนส่ง เอกสารพิธี
การศุลกากรที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งทักษะด้านภาษาอังกฤษ และทักษะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นต้น 
(เด่นนภา มุ่งสูงเนิน และชนะเกียรติ สมานบุตร, 2557) 

ส าหรับการจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศนั้น ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight 
Forwarder) สามารถเข้ามามีบทบาทและหน้าที่เพ่ือช่วยผู้ส่งออกและผู้น าเข้า (วิญญู ปรอยกระโทก, 
2553) ดังนี้ 
 1. การเป็นตัวแทนออกของให้กับผู้ส่งออกหรือผู้น าเข้า (Custom Brokers)  
 2. การเป็นตัวแทนในการรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (Forwarding Business)  
 3. การเป็นตัวแทนของสายการบิน สายการเดินเรือ ในการให้บริการรับขนส่งสินค้าของลูกค้า 
หรือเป็นผู้ขนส่งสินค้าเองในกรณีที่เป็นทางทะเลหรือเป็นผู้รับขนส่งทางถนน (Transportation 
Provider)  
 4. การให้บริการบรรจุภัณฑ์ การติดฉลาก การบรรจุสินค้ารวมถึงการหีบห่อสินค้า (Packing) 
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 5. การให้บริการการบริหารจัดการคลังสินค้า (Warehouse)  
 6. การให้บริการทางด้านแรงงาน คนงาน ในการบรรจุสินค้าเข้าตู้คอนเทนเนอร์ (Labor)  
 7. การให้บริการขนส่งต่อเนื่องหลายรูปแบบ (Multimodal Transport)  
 8. การเป็นผู้ให้บริการบริหารโลจิสติกส์ ในระบบห่วงโซ่อุปทานครบวงจร (Logistics 
Service)  
 9. การเป็นผู้ให้ค าปรึกษาเชิงธุรกิจแก่ผู้น าเข้าและส่งออก (Business Consultant)  

ทั้งนี้ บทบาทและหน้าที่ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าดังกล่าว สามารถบ่งบอกได้ถึงความส าคัญ
ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า เนื่องจากบทบาทและหน้าที่ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าสามารถท าได้ทุกๆ 
กิจกรรมทางโลจิสติกส์ (Logistics Activities) ได้อย่างครอบคลุม  ซ่ึงทั้งบทบาทและหน้าที่ของผู้
ให้บริการขนส่งสินค้าจ าเป็นต้องไดัรับการพัฒนาอยู่อย่างสม่ าเสมอ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพทางการ
แข่งขันและสนับสนุนให้ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยสามารถแข่งขันในเวทีการค้าโลกได้อย่าง
ยั่งยืนและม่ันคง (วิญญู ปรอยกระโทก, 2553) 

จากการส ารวจมูลค่าการส่งออกของประเทศไทยโดยแยกตามกลุ่มประเทศ ตั้งแต่ปี 2556 – 
2558 (กรมศุลกากร, 2559) ดังแสดงในตารางที่ 1.1 แสดงให้เห็นว่า มูลค่าการส่งออกของประเทศ
ไทยมีมูลค่าการส่งออกทีสู่งขึ้น และคาดว่าจะมีมูลค่าการส่งออกสูงขึ้นอีกในปี 2559 ประมาณร้อยละ 
0.5 - 3.5 เนื่องจากสินค้าส่งออกหลักของประเทศไทย อย่างชิ้นส่วนประกอบของรถยนต์ อุปกรณ์
เครือ่งใช้ไฟฟ้า และสินค้าประเภทอาหาร มีการส่งออกขยายตัวไปในทิศทางท่ีดีขึ้น (ศูนย์วิจัยกสิกร, 
2560)  
 
ตารางที่ 1.1: มูลค่าการส่งออกของประเทศไทย แยกตามกลุ่มประเทศ ปี 2556 – 2558  
 

 (หน่วย: บาท) 
กลุ่มประเทศ 2558 2557 2556 

กลุ่มประเทศ AFTA 1,859,365,035,229 1,909,196,514,678 1,792,533,735,773 

กลุ่มสหภาพยุโรป (15) 668,632,588,474 675,873,076,128 607,313,724,908 
เกาหลีเหนือและเกาหลีใต้ 140,763,010,922 148,719,425,722 141,331,684,652 

จีน 801,234,983,104 806,437,581,570 824,672,207,491 

ญี่ปุ่น 675,702,269,727 698,951,815,902 671,804,538,339 
ไต้หวัน 118,877,881,731 128,984,717,932 101,962,336,282 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 1.1 (ต่อ): มูลค่าการส่งออกของประเทศไทย แยกตามกลุ่มประเทศ ปี 2556 – 2558  
 

 (หน่วย: บาท) 

กลุ่มประเทศ 2558 2557 2556 
ประเทศอ่ืนๆ 1,453,568,288,734 1,508,523,763,819 1,417,981,514,296 

สหรัฐอเมริกา 811,346,284,966 767,856,286,196 694,326,190,859 
สาธารณรัฐแอฟริกาใต้ 67,703,896,914 75,517,054,172 78,762,081,378 

ออสเตรเลียและนิวซีแลนด์ 374,405,542,727 338,655,491,411 347,733,088,159 

เอเชียใต้ 255,561,065,227 254,350,673,676 231,320,065,922 
รวม 7,227,160,847,755 7,313,066,401,206 6,909,741,168,059 

หมายเหตุ: 1. กลุ่มประเทศ AFTA คือ ไทย ฟิลิปปินส์ สิงคโปร์ อินโดนีเซีย มาเลเซีย และบรูไน 
              2. กลุ่มสหภาพยุโรป (EU) คือ ออสเตรีย เบลเยี่ยม เยอรมนี เดนมาร์ก สเปน ฟินแลนด์ 

ฝรั่งเศส อังกฤษ กรีซ ไอร์แลนด์ อิตาลี ลักเซมเบิร์ก เนเธอร์แลนด์ โปรตุเกส และสวีเดน 
 
ที่มา:  กรมศุลกากร.  (2559).  มูลค่าการส่งออกของประเทศไทย โดยแยกตามกลุ่มประเทศ. 
        สืบค้นจาก http://dataservices.mof.go.th/Dataservices/IECountryandCategory. 
 

นอกจากนี้ ในปัจจุบันผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยยังมีการขนส่งทางทะเลมากข้ึน 
โดยวัดได้จากจ านวนตู้คอนเทนเนอร์ที่ถูกส่งออกจากท่าเรือที่ส าคัญของประเทศไทย คือ ท่าเรือ
กรุงเทพและท่าเรือแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี ตั้งแต่ปี 2556 – 2558 ซึ่งจ านวนของตู้คอนเทนเนอร์ที่
ถูกส่งออกมีจ านวนเพิ่มมากข้ึนในทุกๆ ปี (กรมเจ้าท่าคมนาคม, 2558) ดังแสดงในตารางที่ 1.2 
 
ตารางที่ 1.2: สถิติการส่งออกทางทะเลโดยวัดจากจ านวนตู้คอนเทนเนอร์ของ กรมเจ้าท่าคมนาคม ปี 

2556 – 2558 
 

ปี 
ท่าเรือ 

จ านวนรวมของตู้คอนเทนเนอร์ 
ท่าเรือกรุงเทพ ท่าเรือแหลมฉบัง 

2556 642,468 3,112,694 3,755,162 

2557 681,161 3,342,320 4,023,481 

(ตารางมีต่อ) 

http://dataservices.mof.go.th/Dataservices/IECountryandCategory
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ตารางที่ 1.2 (ต่อ): สถิติการส่งออกทางทะเลโดยวัดจากจ านวนตู้คอนเทนเนอร์ของ กรมเจ้าท่า 
  คมนาคม ปี 2556 – 2558 
 

ปี 
ท่าเรือ 

จ านวนรวมของตู้คอนเทนเนอร์ 
ท่าเรือกรุงเทพ ท่าเรือแหลมฉบัง 

2558 643,151 3,434,492 4,077,643 
 
ที่มา:  กรมเจ้าท่าคมนาคม.  (2558).  จ านวนตู้คอนเทนเนอร์ที่ถูกส่งออกจากท่าเรือท่ีส าคัญใน

ประเทศไทย.  สืบค้นจาก http://www.news.mot.go.th/motc/portal/ 
graph/index_pat.html. 

 
ปัจจุบันผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ได้มีการขยายตัวเพ่ิมข้ึนอย่างมาก อันเนื่องมาจากการ

เจริญเติบโตของภาคการส่งออกของประเทศท่ีมีการขยายตัวอย่างต่อเนื่อง และรวดเร็วเป็นผลให้มีผู้ให้
บริการขนส่งสินค้าในประเทศไทยจ านวนมาก โดยจากข้อมูลของสมาคมผู้รับจัดการขนส่งระหว่าง
ประเทศของไทย (TIFFA) พบว่า มีสมาชิกซึ่งเป็นบริษัทที่ประกอบธุรกิจให้บริการขนส่งสินค้าระหว่าง
ประเทศจ านวนถึง 209 ราย ทั้งนีเ้มื่อนับรวมกับบริษัทที่ไม่ได้เป็นสมาชิกของสมาคมแล้วคาดว่าน่าจะ
มีไม่ต่ ากว่า 500 ราย เป็นอย่างน้อย (เด่นนภา มุ่งสูงเนิน และชนะเกียรติ สมานบุตร, 2557) และจาก
การจัดอันดับผู้ให้บริการขนส่งสินค้าของ A & A’s Top Global Freight Forwarder List โดยวัด
จากรายได้รวมของบริษัท (Gross Revenue)  ปริมาณการส่งออกทางเรือ โดยนับจากจ านวนตู้คอน
เทนเนอร์ (Ocean TEUs)  และปริมาณการส่งออกทางอากาศ โดยนับจากจ านวนตัน (Air Metric – 
Tons) (Armstrong & Associates, 2016) ซึ่งผู้ให้บริการขนส่งสินค้าแต่ละรายต่างมีลักษณะการ
ให้บริการที่เป็นจุดเด่นแตกต่างกันออกไป โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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ตารางที่ 1.3: การจัดอันดับผู้ให้บริการขนส่งสินค้าของ A & A’s Top Global Freight Forwarder 
List 

 

อันดับ บริษัท 

รายได้รวม 
(Gross 

Revenue) 
(USD: M) 

จ านวนตู้คอน
เทนเนอร์ที่

ส่งออกทางเรือ 
(Ocean TEUs) 

จ านวนตันที่
ส่งออกทางอากาศ 

(Air Metric 
Tons) 

จุดเด่น 

1 DHL 29,562 2,930,000 2,109,000 มีความพร้อมในด้าน
เทคโนโลยีที่ทันสมัย และ
มีเครื่องบินและ
ยานพาหนะในการขนส่ง
สินค้าเป็นของตนเอง ท า
ให้มีความได้เปรียบใน
ความรวดเร็วของการ
ขนส่งสินค้า (Logistic 
Clinic Thailand, 2014)   

2 KUEHNE + 
NAGEL 

21,100 3,820,000 1,250,000 เป็นบริษัทผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้าที่มี
ประสิทธิภาพสูงสุด และมี
ความเชี่ยวชาญในตลาด 
E-commerce เป็นอย่าง
ยิ่ง ท าให้กระจายสินค้าได้
อย่างมีประสิทธิภาพใน
ทุกๆ ขั้นตอนของซัพ
พลายเชน (Air Freight 
Logistics, 2016) 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 1.3 (ต่อ): การจัดอันดับผู้ให้บริการขนส่งสินค้าของ A & A’s Top Global Freight  
  Forwarder List 
 

อันดับ บริษัท 

รายได้รวม 
(Gross 

Revenue) 
(USD: M) 

จ านวนตู้คอน
เทนเนอร์ที่

ส่งออกทางเรือ 
(Ocean TEUs) 

จ านวนตันที่
ส่งออกทางอากาศ 

(Air Metric 
Tons) 

จุดเด่น 

3 DB 
SCHENKER 

17,160 1,942,000 1,128,000 มีการน าระบบไอทีเข้ามา
ช่วยในภาคของการ
ให้บริการ ท าให้ได้ข้อมูลที่
รวดเร็ว โดยท าการลงทุน
ด้านระบบเครือข่าย
ส าหรับเชื่อมต่อทั้งภายใน
และต่างประเทศ ช่วยให้
ลูกค้าสามารถติดตาม
สถานการณ์การขนส่ง
สินค้าได้อย่างใกล้ชิด 
(Logistics Manager, 
2560) 

4 NIPPON 
EXPRESS 

15,822 855,002 711,354 เน้นการควบรวมกิจการ
และการซื้อกิจการ โดย
การติดตามข่าวสารและ
การเปลี่ยนแปลงของทั่ว
โลกอยู่ตลอดเวลา ท าให้มี
เครือข่ายที่แข็งแกร่ง และ
ครอบคลุมอยู่ทั่วโลก โดย
มีเครือข่ายอยู่ทั้งหมด 465 
แห่ง ใน 41 ประเทศ 
(Mbaskool, 2015) 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 1.3 (ต่อ): การจัดอันดับผู้ให้บริการขนส่งสินค้าของ A & A’s Top Global Freight  
  Forwarder List 
 

อันดับ บริษัท 

รายได้รวม 
(Gross 

Revenue) 
(USD: M) 

จ านวนตู้คอน
เทนเนอร์ที่

ส่งออกทางเรือ 
(Ocean TEUs) 

จ านวนตันที่
ส่งออกทางอากาศ 

(Air Metric 
Tons) 

จุดเด่น 

5 SINOTRANS 7,314 2,801,300 522,600 เป็นหนึ่งในบริษัทผู้
ให้บริการขนส่งสินค้าที่
ใหญ่ที่สุดของจีน ท าให้มี
เครือข่ายที่กว้างขวาง
ครอบคลุมทั้งประเทศจีน 
อีกท้ังเป็นบริษัทที่เก่าแก่
ท าให้มีความน่าเชื่อถือ 
(กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 
2012) 

 
จากข้อมูลที่แสดงจ านวนของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่มีจ านวนเพิ่มสูงขึ้นและลักษณะการ

ให้บริการของแต่ละผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่มีจุดเด่นแตกต่างกันออกไป ย่อมส่งผลให้ผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้าประสบกับสภาวะการแข่งขันในการให้บริการที่รุนแรงมากขึ้น ท าให้ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ต้องมี
การปรับกลยุทธ์ต่างๆ เพื่อจูงใจให้ผู้ประกอบการส่งออกเลือกใช้บริการ หรือสร้างความประทับใจ แล้ว
เกิดการเรียกใช้ซ้ าในอนาคต ซึ่งหากผู้ให้บริการขนส่งสินค้ารายใดทราบถึงความต้องการของ
ผู้ประกอบการส่งออกสามารถตอบสนองความต้องการดังกล่าวได้ และสามารถสร้างความพึงพอใจใน
การใช้บริการให้แก่ผู้ประกอบการส่งออก (Exporters’ Satisfaction) (Briggs, Landry & Daugherty, 
2010) ซึ่งถือเป็นการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันในตลาดการให้บริการของบริษัทขนส่งสินค้า 
อันส่งผลต่อผลประกอบการและความสามารถในการท าก าไรของบริษัทนั้นๆ ให้สามารถเติบโตอย่าง
มั่นคงในท้ายที่สุด 

ทั้งนี้ ปัจจัยที่ผู้ประกอบการส่งออกน ามาใช้ในการประกอบการพิจารณาคัดเลือกผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้า โดยส่วนใหญ่จะเริ่มต้นพิจารณาจากคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight 
Forwarder’s Characteristics) ซึ่งประกอบด้วยค่าบริการ (Service Fee) ความสัมพันธ์ 
(Relationship) การบริการ (Services) คุณภาพ (Quality) ความยืดหยุ่น (Flexibility) ความเป็นมือ
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อาชีพ (Professionalism) สถานภาพทางการเงิน (Financial Position) ท าเลที่ต้ัง (Location) และ
ชื่อเสียง (Reputation) (Aguezzoul, 2014) เนื่องจากเป็นตัวชี้วัดความสามารถในการให้บริการของ
ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า หรือสามารถตอบสนองได้ตรงกับความต้องการของผู้ประกอบการส่งออก 
ดังนั้น ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าจึงจ าเป็นต้องก าหนดคุณภาพการให้บริการให้เป็นมาตรฐาน เพ่ือสร้าง
ความพึงพอใจให้แก่ผู้ประกอบการส่งออกเพ่ือการธ ารงอยู่ของธุรกิจ (สุภาพร สอนอินทร์ และพินันทา 
โรจน์รัตน์ศิริกุล, 2558) 

นอกจากนี้ การสร้างภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder’s Image) 
เป็นอีกหนึ่งปัจจัยที่ส าคัญในการอธิบายถึงความพึงพอใจของลูกค้า (Che-Ha & Hashim, 2007) ซ่ึง
การสร้างภาพลักษณ์ สามารถสร้างข้ึนได้ด้วยคุณภาพทางเทคนิคท่ีส าคัญ เช่น ความรู้สึกท่ีลูกค้ารับรู้
ถึงประสบการณ์ในการให้บริการ และสร้างขึ้นโดยคุณภาพการท างาน รวมถึงมารยาทในการให้บริการ 
เป็นต้น (Herstein & Mitki, 2008) แต่ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าไม่ควรมุ่งเน้นไปทีก่ารสร้างภาพลักษณ์
แต่เพียงอย่างเดียว ควรให้ความส าคัญกับความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
(Velocity Performance) ควบคู่กันไปด้วย เนื่องจากความรวดเร็วในการให้บริการถือเป็นอีกหนึ่ง
ปัจจัยที่มีความส าคัญ ซ่ึงหากผู้ให้บริการขนส่งสินค้าสามารถตอบสนองหรือสามารถแก้ปัญหาให้กับ
ผู้ประกอบการส่งออกได้อย่างทันท่วงท ีย่อมท าให้ผู้ประกอบการส่งออกเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
(Briggs, Landry & Daugherty, 2010) 

ดังนั้น ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้ศึกษาจึงมีความสนใจที่จะศึกษาคุณสมบัติ ภาพลักษณ์ และความ
รวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder) ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย โดยศึกษาเกี่ยวกับ 1) คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
ซึ่งประกอบไปด้วยค่าบริการ ความสัมพันธ์ การบริการ คุณภาพ ความยืดหยุ่น ความเป็นมืออาชีพ 
สถานภาพทางการเงิน ท าเลที่ตั้ง และชื่อเสียง 2) ความรวดเร็วในการให้บริการ และ 3) ภาพลักษณ์
ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อผู้ให้บริการขนส่งสินค้า รวมถึงบริษัทอ่ืนๆ ที่
ประกอบธุรกิจทางด้านโลจิสติกส์ การขนส่งสินค้าทั้งในและนอกประเทศ สามารถน าผลการศึกษาใน
ครั้งนี้ไปประยุกต์ใช้เป็นแนวทางในการด าเนินธุรกิจและพัฒนาการให้บริการของบริษัทให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ รวมถึงสามารถด าเนินการให้บริการ
อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 
1.2 วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ของการวิจัย ดังนี้  

1.2.1 การวิจัยเชิงคุณภาพ เพ่ือศึกษาข้อมูลตัวแปรที่เก่ียวข้องกับผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
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1.2.2 การวิจัยเชิงปริมาณ เพ่ือศึกษาคุณสมบัติ ภาพลักษณ์ และความรวดเร็วในการ
ให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศ
ไทย 

  
1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 
 ผู้วิจัยใช้การวิจัยการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Methods Research) ส าหรับการศึกษาใน
ครั้งนี้ โดยเลือกใช้วิธีการส ารวจด้วยแบบสัมภาษณ์และแบบสอบถามที่สร้างขึ้น และได้ก าหนด
ขอบเขตของการวิจัยไว้ดังนี้ 
 1.3.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย  
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยเชิงคุณภาพ คือ ผู้บริหารธุรกิจส่งออกในประเทศไทย โดยเป็นบริษัท
ส่งออกที่เป็นของคนไทย หรือเป็นบริษัทข้ามชาติที่มีสาขาในประเทศไทย และประชากรที่ใช้ในการ
วิจัยเชิงปริมาณ คือ ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย โดยเป็นบริษัทส่งออกท่ีเป็นของคนไทย 
หรือเป็นบริษัทข้ามชาติที่มีสาขาในประเทศไทย 
 1.3.2 ตัวอย่างที่ใช้การวิจัยเชิงปริมาณ คือ ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยที่เคยใช้
บริการขนส่งสินค้าผ่านผู้ให้บริการขนส่งสินค้า โดยผู้วิจัยก าหนดขนาดของตัวอย่างจากโปรแกรม 
G*Power ซึ่งเป็นโปรแกรมที่สร้างจากสูตรของ Cohen (1977) ผ่านการตรวจสอบและรับรอง
คุณภาพจากนักวิจัยจ านวนมาก (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2555) ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 233 
ตัวอย่าง ซึ่งผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลจากตัวอย่างเพ่ิมเพ่ือส ารองข้อมูล รวมทั้งสิ้นเป็น 240 ตัวอย่าง   

1.3.3 ตัวแปรที่เก่ียวข้องกับการศึกษาในครั้งนี้ ประกอบด้วย 
  1.3.3.1 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความพึงพอใจ  
  1.3.3.2 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ได้แก่ 1) คุณสมบัติของผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้า ซึ่งประกอบไปด้วย ค่าบริการ ความสัมพันธ์ การบริการ คุณภาพ ความยืดหยุ่น ความ
เป็นมืออาชีพ สถานภาพทางการเงิน ท าเลที่ตั้ง และชื่อเสียง 2) ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้า และ 3) ความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
 1.3.4 สถานที่ศึกษาที่ผู้วิจัยใช้เก็บรวบรวมข้อมูล คือ งานประชุมเกี่ยวกับผู้ประกอบการ
ส่งออกในประเทศไทย  
 1.3.5 ระยะเวลาในการศึกษา เริ่มตั้งแต่เดือนธันวาคม 2559 ถึงเดือนมกราคม 2561 
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1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  
1.4.1 ผลจากการศึกษาการวิจัยในครั้งนี้ ท าให้ผู้ประกอบกิจการขนส่งทราบถึงข้อมูลทั่วไป

ของลูกค้าผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยที่ใช้บริการขนส่งผ่านผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight 
Forwarder) 
 1.4.2 ผลจากการศึกษาการวิจัยในครั้งนี้ เป็นข้อมูลส าหรับผู้ประกอบกิจการขนส่งหรือผู้ที่
ก าลังสนใจในกิจการขนส่งใช้เป็นแนวทางในการด าเนินธุรกิจ การวางแผน และการปรับปรุงกลยุทธ์
เพ่ือใช้ในการแข่งขันเพ่ือให้การบริการสามารถตอบสนองได้ตรงกับความพึงพอใจของลูกค้าผู้ใช้บริการ
มากที่สุด 
 1.4.3 นักวิจัย นักวิชาการ หรือผู้ที่ต้องการค้นคว้าหรือก าลังศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ลูกค้าผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยในการเลือกใช้การบริการขนส่งผ่านผู้ให้บริการขนส่งสินค้า
สามารถน าผลจากการศึกษาการวิจัยในครั้งนี้ไปเป็นแนวทางส าหรับการท างานวิจัยในครั้งต่อไป 
 1.4.4 ผลจากการศึกษาการวิจัยในครั้งนี้ เป็นข้อมูลที่สามารถน าไปต่อยอดองค์ความรู้เดิม
ของผู้ประกอบกิจการขนส่งหรือผู้ประกอบกิจการรายอ่ืนๆ รวมทั้งผู้ที่สนใจสามารถน าประยุกต์ใช้ด้าน
การด าเนินธุรกิจ รวมทั้งเป็นข้อมูลทางด้านการศึกษาในอนาคต 
 
1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ในการวิจัยครั้งนี้ มีนิยามศัพท์เฉพาะที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ 
 ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder) หมายถึง ผู้กระท าการแทนผู้ส่งของหรือผู้รับ
ของในการจัดการขนส่งสินค้าทั้งในประเทศและระหว่างประเทศ ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าสามารถท า
หน้าที่ได้หลายระดับทั้งเพียงบางส่วนหรือรูปแบบที่ครบวงจรซึ่งรวมถึงการให้บริการจองระวางเรือ 
และการด าเนินงานในด้านพิธีการศุลกากรซึ่งผู้ให้บริการขนส่งสินค้าส่วนใหญ่จะมีเครือข่ายใน
ต่างประเทศ (สุชาดา วาสนาพาสุข, 2554)  
 คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder’s Characteristics) หมายถึง 
ลักษณะพิเศษประจ าตัวของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ซึ่งถือเป็นสิ่งส าคัญอันดับแรกในการเริ่มต้นของ
การให้บริการ เนื่องจากผู้ใช้บริการจ าเป็นต้องทราบถึงคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าเพ่ือใช้ใน
การพิจารณาในการเลือกใช้บริการและสามารถตอบสนองตามความต้องการ (Aguezzoul, 2014) ใน
การศึกษาครั้งนี้ คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ประกอบไปด้วย ค่าบริการ ความสัมพันธ์ การ
บริการ คุณภาพ ความยืดหยุ่น ความเป็นมืออาชีพ สถานภาพทางการเงิน ท าเลที่ตั้ง และชื่อเสียง โดย
มีรายละเอียดดังนี้ 

ค่าบริการ (Service Fee) หมายถึง ค่าใช้จ่ายทั้งหมดในการใช้บริการผ่านผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้า ได้แก่ ค่าระวางเรือ ค่าใช้จ่ายในการด าเนินงาน ค่าเช่าคลังสินค้า และค่าใช้จ่ายในการ
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กระจายสินค้า เป็นต้น (Aguezzoul, 2014)  ในการศึกษาครัง้นี้ ค่าบริการ ยังหมายความถึง อัตรา
ค่าบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าทีม่ีความเหมาะสม เป็นส่วนช่วยในการจงูใจให้ผู้ประกอบการ
ส่งออกเลือกใช้บริการผู้ให้บริการขนส่งสินค้า และการได้รับส่วนลดจากผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
สามารถลดต้นทุนค่าขนส่งของผู้ใช้บริการได้ 

ความสัมพันธ์ (Relationship) หมายถึง การได้รับความเสี่ยงและผลประโยชน์ต่างๆ 
ร่วมกันระหว่างผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการขนส่งสินค้าในระหว่างการขนส่งสินค้า (Aguezzoul, 2014)  
ในการศึกษาครัง้นี้ ความสัมพันธ์ ยังหมายความถึง ความพึงพอใจในความสัมพันธ์ระหว่าง
ผู้ประกอบการส่งออกท่ีใช้บริการและผู้ให้บริการขนส่งสินค้า โดยสามารถท างานร่วมกันได้อย่าง
ราบรื่น รวมทั้งการที่ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงผู้ให้บริการขนส่งสินค้าได้โดยสะดวก ซึ่งความสัมพันธ์
อาจเกิดได้จากการแนะน าของเพื่อนหรือจากค าแนะน าของผู้ใช้บริการรายอื่นๆ 

การบริการ (Services) หมายถึง บริการที่ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าสามารถให้บริการแก่
ผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย การเป็นตัวแทนเคลียร์สินค้า (Customs Broker) การเป็นตัวแทนในการรับ
ขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (Forwarding Business) การให้บริการรับขนส่งสินค้า 
(Transportation Provider) การบรรจุสินค้า (Packing) การให้บริการโรงพักสินค้า (Warehouse) 
การให้บริการด้านแรงงานในการบรรจุสินค้า (Labor) การให้ค าปรึกษาเกี่ยวกับการส่งออกน าเข้า 
(Business Consultant)  การให้บริการขนส่งต่อเนื่องหลายรูปแบบ (Multimodal Transport) และ
การเป็นผู้ให้บริการบริหารโลจิสติกส์ ในระบบห่วงโซ่อุปทานครบวงจร (Logistics Service) เป็นต้น 
(Aguezzoul, 2014) ในการศึกษาครั้งนี้ การบริการ ยังหมายความถึง การให้บริการของผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้าทีส่ามารถให้บริการได้ตรงกับความต้องการของผู้ประกอบการส่งออกท่ีใช้บริการ ซ่ึงการ
บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้านั้นมีความหลากหลาย เช่น การให้บริการขนส่งสินค้าทางทะเล ทาง
อากาศ และทางด้านคลังสินค้า เป็นต้น โดยที่สามารถส่งมอบสินค้าหรือรับสินค้าตรงตามเวลาที่
ก าหนดเอาไว้ รวมทั้งการที่ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าเปิดให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง ท าให้เข้าถึงการ
บริการได้ตลอดเวลา 

คุณภาพ (Quality) หมายถึง สิ่งที่ผู้ใช้บริการหรือลูกค้าตัดสินคุณภาพ โดยใช้การ
เปรียบเทียบจากการรับรู้ที่พวกเขาได้รับกับสิ่งที่พวกเขาคาดหวังว่าจะได้รับจากบริการนั้นๆ (เด่นนภา 
มุ่งสูงเนิน และชนะเกียรติ สมานบุตร, 2557) ในการศึกษาครัง้นี้ คุณภาพ ยังหมายความถึง การที่
ผู้ประกอบการส่งออกท่ีใช้บริการมีการน าการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามาเปรียบเทียบจาก
สิ่งที่คาดหวังเพ่ือช่วยในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ทั้งในด้านการขนส่งสินค้าที่ได้รับการป้องกันไม่ให้
เกิดความเสียหายในขณะการขนส่ง พนักงานให้บริการมีความรู้ความช านาญในการให้ข้อมูลเกี่ยวกับ
การขนส่ง ตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี การขนส่งสินค้าสามารถตรวจสอบได้ตลอด 24 ชั่วโมง และ
การจัดท าเอกสารการขนส่งและใบแจ้งหนี้ได้อย่างถูกต้อง 
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ความยืดหยุ่น (Flexibility) หมายถึง ความสามารถของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าในการ
ปรับตัวให้เข้ากับการเปลี่ยนแปลงความต้องการและสถานการณ์ของผู้ใช้บริการ รวมถึงความสามารถ
ในการตอบสนองความต้องการในอนาคต (Aguezzoul, 2014)  ในการศึกษาครั้งนี้ ความยืดหยุ่น ยัง
หมายความถึง การที่ผู้ให้บริการขนส่งสินค้านั้นมีทางเลือกที่ยืดหยุ่นมากกว่าสายเรือ (Carrier) รวมทั้ง
การเปลี่ยนแปลงสิ่งต่างๆ ให้ตรงกับความต้องการของผู้ประกอบการทีใ่ช้บริการ เช่น การจัดหาตาราง
เรือให้ตรงกับสถานการณ์หรือสถานะของสินค้า เป็นต้น นอกจากนี้ ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ายังมี
ช่องทางการติดต่อสื่อสารที่ยืดหยุ่น ไม่ซับซ้อน ขั้นตอนการให้บริการที่ไม่ยุ่งยากซับซ้อน ท าให้
ผู้ใช้บริการสามารถเข้าใจถึงหลักการบริการขนส่งได้โดยง่าย 

ความเป็นมืออาชีพ (Professionalism) หมายถึง ความรู้ ความสามารถ และความ
ช านาญในวิชาชีพของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Aguezzoul, 2014) ในการศึกษาครั้งนี้  ความเป็นมือ
อาชีพ ยังหมายความถึง ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าสามารถแก้ไขปัญหาเมื่อเกิดเหตุการณ์ที่ไม่คาดคิดได้ 
การรักษาข้อมูลลูกค้าไม่ให้เปิดเผยไปสู่ภายนอกก่อนได้รับอนุญาต และความเป็นมืออาชีพยังสามารถ
วัดได้จากระยะเวลาในการขนส่งรวมทั้งอัตราการเสียหายของสินค้า 

สถานภาพทางการเงิน (Financial Position) หมายถึง ประสิทธิภาพทางการเงินของผู้
ให้บริการขนส่งสินค้า ที่สามารถแสดงให้เห็นถึงความต่อเนื่องและการยกระดับในการให้บริการ และ
การพัฒนาอุปกรณ์เครื่องมือที่ใช้ในการด าเนินงาน (Aguezzoul, 2014) ในการศึกษาครัง้นี้ 
สถานภาพทางการเงิน ยังหมายความถึง ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีสถานะการเงินที่มั่นคงเนื่องจาก
ค่าใช้จ่ายบางรายการจ าเป็นต้องมีการออกค่าใช้จ่ายไปก่อน แล้วเรียกเก็บจากลูกค้าในภายหลัง มี
ความโปร่งใสทางด้านสถานะทางการเงินที่สามารถตรวจสอบได้ และระยะเวลาในการช าระค่าบริการ
ที่ก าหนดไว้มีความเหมาะสม นอกจากนี้ สถานะทางการเงินของผู้ให้บริการขนส่งสินค้ายังมีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้ของผู้ใช้บริการ 

ท าเลที่ตั้ง (Location) หมายถึง ความเหมาะสมของสถานที่หรือท าเลที่ตั้งของกิจการ
ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า รวมไปถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ที่ก่อให้เกิดประโยชน์และความ
สะดวกสบายต่อผู้ใช้บริการ (Aguezzoul, 2014) ในการศึกษาครั้งนี้ ท าเลที่ตั้ง ยังหมายความถึง
จ านวนสาขาของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าทัง้ในและต่างประเทศที่ครอบคลุมทั่วโลก สถานที่ตั้งบริษัท
ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าอยู่บนท าเลที่ลูกค้าสามารถเดินทางมาติดต่อได้อย่างสะดวกสบาย และ
ประกอบไปด้วยสิ่งอ านวยความสะดวกสบาย เช่น มีพ้ืนที่จอดรถ มีรถประจ าทางหรือรถไฟฟ้า เป็นต้น 
รวมทั้งมีความสะดวกสบายในการรับและจัดส่งสินค้า 

ชื่อเสียง (Reputation) หมายถึง ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการตัดสินหรือมุมมองโดยผ่าน
ประสบการณ์ส่วนตัวของผู้ใช้บริการที่มีต่อการกระท าต่างๆ ของบริษัทผู้ให้บริการ เช่น ศักยภาพของ
บริษัท คุณภาพในการให้บริการ การตัดสินใจแก้ไขปัญหา และการโฆษณา เป็นต้น โดยการตัดสิน
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เรื่องชื่อเสียงนั้นจะเกิดขึ้นเสมือนเป็นภาพโดยรวมของความคิดเห็นต่างๆ ที่ผู้ใช้บริการมองว่า บริษัทผู้
ให้บริการนั้นเป็นอย่างไร (Griffin, 2014) ในการศึกษาครัง้นี้ ชื่อเสียง ยังหมายความถึง ผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้าทีผู่้ประกอบการส่งออกเลือกใช้บริการมีชื่อเสียง เป็นบริษัทที่ยอมรับทั้งในประเทศและ
ต่างประเทศ ท าให้มีความน่าเชื่อถือในสายตาของผู้ใช้บริการ จนท าให้ผู้ใช้บริการไว้วางใจเลือกใช้
บริการจากผู้ให้บริการขนส่งสินค้าในการขนส่งสินค้า เนื่องจากบริษัทมีการด าเนินธุรกิจประเภทนี้มา
อย่างยาวนาน 
 ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder’s Image) หมายถึง ภาพที่
เกิดข้ึนในจิตใจของผู้ใช้บริการตามความรู้สึกนึกคิดที่มีต่อผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจ
นี้อาจเป็นผลมาจากการได้รับประสบการณ์โดยตรงหรือประสบการณ์ทางอ้อมที่ผู้ใช้บริการนั้นรับรู้มา 
(Briggs, Landry & Daugherty, 2010) ในการศึกษาครัง้นี้ ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ยัง
หมายความถึง ตราสัญลักษณ์ของบริษัทผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่สื่อถึงประเภทของธุรกิจและสามารถ
จดจ าได้ง่าย การแต่งกายของพนักงานบริษัทผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการ รวมทั้งการที่ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีโครงการอนุรักษ์ทรัพยากรทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อมอย่างจริงจัง นอกจากนี้ ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ายังมีการจัดโครงการที่แสดงความ
รับผิดชอบต่อสังคมอย่างต่อเนื่อง  

ความรวดเร็วในการให้บริการ (Velocity Performance) หมายถึง การมีความคล่องตัวต่อ
การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการไม่ว่าจะเป็นการน าเสนอการบริการใหม่ๆ การปรับปรุง
การให้บริการ หรือแม้แต่กระบวนการท างานของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Briggs, Landry & 
Daugherty, 2010) ในการศึกษาครั้งนี้ ความรวดเร็วในการให้บริการ ยังหมายความถึง การทีผู่้ให้
บริการขนส่งสินค้าสามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วเมื่อมีข้อเรียกร้องใดๆ 
รวมทั้งการอัปเดทอัตราค่าบริการขนส่งได้อย่างรวดเร็ว กระบวนการท างานที่รวดเร็ว และระยะเวลา
การในขนส่งสินค้าหรือรับสินค้าท่ีรวดเร็ว 
  ความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออก (Exporter’s Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึก
ของผู้ใช้บริการซึ่งแสดงออกได้ทั้งในด้านบวกหรือด้านลบที่มีความสัมพันธ์กับการได้รับการตอบสนอง
ต่อสิ่งที่ต้องการ ซึ่งความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อผู้ใช้บริการได้รับหรือบรรลุจุดหมายในสิ่งที่
ต้องการในระดับหนึ่ง และความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้นหากความต้องการหรือจุดหมาย
นั้นไม่ได้รับการตอบสนอง (สวุิมล ค าย่อย, 2555) ในการศึกษาครั้งนี้ ความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออก ยังหมายความถึง การที่ผู้ประกอบการส่งออกมีความพึงพอใจในการให้บริการ
ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า โดยผู้ประกอบการส่งออกมีการเลือกใช้ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าทีส่ามารถ
ตอบสนองความคาดหวังหรือตอบสนองความต้องการของตน และมีความคิดว่า การเลือกใช้ผู้ให้
บริการขนส่งสินค้ายังเป็นการตัดสินใจที่ถูกต้อง 



บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
การศึกษาคุณสมบัติ ภาพลักษณ์ และความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่ง

สินค้า (Freight Forwarder) ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือเป็นพื้นฐานในการวิจัยครั้งนี้ โดยแบ่งเนื้อหา
ของบทนี้ออกเป็น 8 ส่วน ดังนี้ 
 2.1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder) 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณสมบัติของผู้ประกอบการส่งออก (Freight Forwarder’s 
Characteristics) 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight 
Forwarder’s Image) 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
(Freight Forwarder’s Velocity Performance) 
 2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) 
 2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.7 สมมติฐานของการวิจัย 
 2.8 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
2.1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 

การค้าระหว่างประเทศของโลกในยุคปัจจุบันเป็นยุคของการค้าเสรี คือ ก าหนดให้การซื้อขาย
สินค้าและบริการไดรับการยกเว้นหรือลดหย่อนการเก็บภาษีศุลกากรและลดข้อกีดกันทางการค้าใน
รูปแบบที่ไม่ใช่ภาษีศุลกากร รวมถึงการเคลื่อนย้ายแรงงานและทุนได้อย่างเสรี ท าให้การค้าระหว่าง
ประเทศของประเทศไทยขยายตัวเพ่ิมมากข้ึนตามการเปลี่ยนแปลงของเศรษฐกิจโลกซ่ึงได้มีการเปิด
ตลาดการค้าเสรีต่างๆ มากมาย โดยเฉพาะเขตการค้าเสรีอาเซียน (AFTA) ส่งผลให้มีผู้ประกอบการ
เพ่ิมมากข้ึน ทั้งเป็นผู้ประกอบการภายในประเทศและต่างประเทศที่เป็นทั้งผู้ผลิต ผู้จัดจ าหน่าย ผู้
ส่งออกและผู้น าเข้า ประกอบกับความต้องการของผู้บริโภคทีม่ีความหลากหลายส่งผลให้
ผู้ประกอบการต้องปรับตัวเพ่ือการแข่งขันและความอยู่รอด ธุรกิจที่มีส่วนช่วยสนับสนุนการค้าระหว่าง
ประเทศก็คือ ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า หรือ Freight Forwarder (อโณทัย งามวิชัยกิจ, 2558) 
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ค าจ ากัดความของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าประเทศต่างๆ ได้มีนักกฎหมาย นักวิชาการ และ
องค์กรที่เก่ียวข้องได้ให้ค าจ ากัดความของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าในแง่มุมที่แตกต่างกันออกไป ซึ่ง
ผู้วิจัยได้ท าการได้ท าการรวบรวมค าจ ากัดความของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ดังนี้ 

“Freight Forwarder Meaning” (2010)  ได้ให้ความหมายไว้ว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
เป็นบริษัทผู้เชี่ยวชาญทางด้านการจัดเก็บสินค้า และจัดส่งสินค้าโดยท าหน้าที่เป็นตัวแทนของผู้ส่ง
สินค้าซ่ึงสามารถให้บริการได้อย่างครบวงจร เริ่มตั้งแต่การติดตามการขนส่งภายในประเทศ การ
จัดเตรียมเอกสาร การจัดส่งสินค้า การส่งออก การจัดเก็บสินค้า การจองพ้ืนที่ การเจรจาต่อรองค่า
ขนส่ง ค่าระวางเรือ การประกันภัยสินค้า การเรียกร้องค่าสินไหมทดแทน ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
(Freight Forwarder) จะจัดส่งสินค้าตามใบตราส่งสินค้าหรือใบตราส่งทางอากาศ (Bill of Lading 
or Air Way Bill)  และตัวแทนหรือบริษัทพันธมิตรปลายทาง (ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าต่างประเทศใน
การจัดส่งสินค้า) จะจัดส่งเอกสารรวมถึงเรียกเก็บค่าบริการ ทั้งหมดนี้เรียกว่า การจัดส่ง และ
International Federation of Freight Forwarder Association (2004) ได้ให้นิยามของ ผู้
ให้บริการขนส่งสินค้า ว่าหมายถึง บุคคลที่ด าเนินการขนส่งสินค้าตามค าสั่งที่ได้รับจากลูกค้าและเพ่ือ
ประโยชน์ของลูกค้า โดยที่ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าเองแล้วไม่ใช่ผู้ขนส่ง แตผู่้ให้บริการขนส่งสินค้าอาจ
ด าเนินการอ่ืนที่เก่ียวข้องกับการรับจัดการขนส่งสินค้าดังกล่าว อาทิเช่น การเก็บรักษาสินค้าในโกดัง
สินค้า การด าเนินพิธีการศุลกากร การตรวจสอบสินค้า รวมทั้งการเรียกให้ช าระราคาสินค้า ทั้งนี้ผู้
ให้บริการขนส่งสินค้าจะด าเนินการดังกล่าวทั้งหมดตามข้อตกลงของสัญญา นอกจากนี้ วิชชุ  
สังกรธนกิจ (2553) ยังกล่าวว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า หมายถึง องค์กรหรือบุคคลที่ท าหน้าที่ในการ
รวบรวมการขนส่งขนาดเล็กจากซัพพลายเออร์หลายๆ ราย หรือจากหลายๆ สถานที่น ามารวมกันจน
เป็นการขนส่งขนาดใหญ่ขึ้นในการขนส่งเพ่ือช่วยลดต้นทุนค่าขนส่ง 

จากค าจ ากัดความต่างๆ ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่กล่าวมาข้างต้นนั้น สามารถสรุปได้ว่า 
ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า หมายถึง บริษัทหรือบุคคลผู้เชี่ยวชาญทางด้านการขนส่งสินค้า โดยท าหน้าที่
เป็นตัวแทนของผู้ส่งสินค้า หรือด าเนินการขนส่งสินค้าตามค าสั่งที่ไดรับจากลูกค้า ซึ่งผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้าสามารถให้บริการขนส่งสินค้าได้อย่างครบวงจร เริ่มตั้งแต่การติดตามการขนส่งภายในประเทศ 
การจัดเตรียมเอกสาร การจัดส่งสินค้า การส่งออก การจัดเก็บสินค้า การจองพ้ืนที่ การเจรจาต่อรอง
ค่าขนส่ง ค่าระวางเรือ การประกันภัยสินค้า การเรียกร้องค่าสินไหมทดแทน เป็นต้น นอกจากนี้ยัง
เป็นบุคคลที่ท าหน้าที่ในการรวบรวมการขนส่งขนาดเล็กจากซัพพลายเออร์หลายๆ ราย หรือจาก
หลายๆ สถานที่น ามารวมกันจนเป็นการขนส่งขนาดใหญ่ขึ้น 
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า  
 คุณสมบัติ (Characteristics) หมายถึง ลักษณะเฉพาะ หรือลักษณะพิเศษ (David & 
William, 2004) คุณงามความดี และคุณลักษณะประจ าตัวของบุคคล (ราชบัณฑิตยสถาน, 2542) 

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder’s Characteristics) หมายถึง 
ลักษณะพิเศษประจ าตัวของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ซึ่งถือเป็นสิ่งส าคัญอันดับแรกในการเริ่มต้นของ
การให้บริการ เนื่องจากผู้ใช้บริการจ าเป็นต้องทราบถึงคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าเพ่ือใช้ใน
การพิจารณาในการเลือกใช้บริการและสามารถตอบสนองตามความต้องการ (Aguezzoul, 2014) 

ในโลกของการแข่งขันทางธุรกิจ มีผลการวิจัยที่ชี้ให้เห็นว่าการพัฒนาบุคลากรหรือคน คู่แข่ง
จะสามารถตามทันต้องใช้เวลา 7 ปี ในขณะที่เทคโนโลยีใช้เวลาเพียง 1 ปีคู่แข่งขันก็ตามทัน เพราะ
สามารถหาซื้อได้ ดังนั้น คุณสมบัติในการให้บริการที่ดีจึงมีความส าคัญต่อองค์กร จากค ากล่าวข้างต้น
จะเห็นได้ว่า องค์กรต่างๆ จ าเป็นต้องให้ความส าคัญกับคุณสมบัติในการให้บริการขององค์กรมาก
ยิ่งขึ้นเพ่ือเป็นจุดแข็งในการแข่งขัน รวมไปถึงช่วยให้องค์กรอยู่รอด และเพ่ือความเจริญก้าวหน้าของ
องค์กร ดังนั้นองค์กรแต่ละแห่งจึงต้องเสาะแสวงหาวิธีบริหารทรัพยากรมนุษย์ รวมถึงการพัฒนา
กระบวนการด าเนินงานในรูปแบบต่างๆ มาใช้เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด (จิรประภา  
อัครบวร, 2550) และจากปัญหาในการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินค้าผ่านผู้ให้บริการขนส่งสินค้า
นั้น ทีผู่้ประกอบการส่งออกใช้คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าเป็นหนึ่งในเกณฑ์การตัดสินใจ
เลือกใช้บริการ และด้วยเหตุที่ว่า ความต้องการของลูกค้าแต่ละรายมีอยู่หลากหลายรูปแบบทั้งที่จับ
ต้องได้และจับต้องไม่ได้ ซึ่งผู้ประกอบการส่งออกแต่ละรายต่างมีเกณฑ์ในการพิจารณาเลือกใช้ผู้
ให้บริการขนส่งสินค้าที่แตกต่างกันโดยเลือกจากคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่สามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการได้มากที่สุด เช่น คุณสมบัติด้านความตรงต่อเวลา (Just in Time) 
คุณภาพการบริการ (Service Quality) การสื่อสารที่ดี (Good Communication) ความน่าเชื่อถือ 
(Reliability) และความยืดหยุ่น (Flexibility) เป็นต้น (Aguezzoul, 2014) และผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้าท่ีต้องการประสบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีผู้บริหารที่มีคุณสมบัติ
ของการเป็นผู้ประกอบการ ซึ่งคุณสมบัติของการเป็นผู้ประกอบการที่ถูกเสนอโดย แลมปคิน, จีกอรี่ 
และอเลน (Lumpkin, Gregory & Alan, 2007) ได้สรุปคุณสมบัติของการเป็นผู้ประกอบการทั้ง 5 
มิติไว้ดังนี้  
  1. การมีความคิดสร้างสรรค์ (Creativeness) หมายถึง การมีความริเริ่มเกี่ยวกับสินค้าใหม่ๆ 
การบริการ และเทคโนโลยีใหม่ๆ  

2. การยอมรับความเสี่ยง (Risk Taking) หมายถึง มีความกล้าเสี่ยง ซึ่งสามารถแบ่งได้เป็น 3 
ลักษณะ ได้แก่ การกล้าเสี่ยงต่อสิ่งที่ไม่รู้ การกล้าใช้ทรัพย์สินจ านวนมากส าหรับการก่อตั้งธุรกิจ และ
การกล้ากู้ยืมเงินจ านวนมาก ความกล้าเสี่ยงดังกล่าวเป็นได้ว่า อาจมีความเกี่ยวข้องกับลักษณะการ
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หลีกเลี่ยงความไม่แน่นอน (Uncertainty Avoidance) จากการทบทวนงานวิจัยพบว่า ความกล้าเสี่ยง
มีความสัมพันธ์เชิงตรงเล็กน้อยในทางลบกับการประสบความส าเร็จนั้นแสดงให้เห็นว่าความกล้าเสี่ยง 
อาจไม่ใช่ปัจจัยทางบวกกับความส าเร็จ แต่อย่างไรก็ตามในทางทฤษฎีเราไม่สามารถสรุปได้ว่า ความ
เสี่ยงจะมีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงกับความส าเร็จ เพราะสันนิษฐานว่าเป็นเส้นโค้งซ่ึงหากเป็นดังนั้น
แล้วความกล้าเสี่ยงในระดับปานกลางมีความเป็นไปได้ที่จะน าไปสู่ความส าเร็จ ในขณะที่การไม่เสี่ยง
เลยหรือเสี่ยงสูงอาจน าไปสู่ความล้มเหลว  

3. การรักความก้าวหน้า (Proactive) หมายถึง ลักษณะที่กระตือรือร้นของผู้ประกอบการใน
การหาหนทาง หรือมุ่งเน้นหนทางไปสู่ความส าเร็จ โดยมีความความพยายามในการที่จะน าพาให้ธุรกิจ
เจริญก้าวหน้าต่อไป  

4. ความแกร่งในการแข่งขัน (Competitive Aggressiveness) หมายถึง ความต้องการ
แข่งขันท าให้คู่แข่งเข้าตลาดเดียวกันได้ยากล าบาก ผู้ประกอบการควรมีความมุ่งม่ันสูงในความ
พยายามล้ าหน้ากว่าคู่แข่ง และมีความอดทนในการแข่งขันท าให้คู่แข่งหมดประสิทธิภาพและท าการ
ต่างๆ ให้เหนือกว่าคู่แข่งในตลาด  

5. ความเป็นตัวของตนเอง (Autonomy) หมายถึง ความสามารถและความตั้งใจที่จะน า
ตนเองมุ่งสู่โอกาส บุคคลที่มีลักษณะความเป็นตัวของตัวเองจะเป็นคนที่สามารถท างานได้ด้วยตนเอง
และสามารถตัดสินใจได้ในภาวะที่บีบบังคับ หรือมีความจ ากัด 

นอกจากนี้ ทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับคุณลักษณะของบุคคล (Trait Theory) ยังสามารถน ามาใช้
ในองค์การได้ โดยจากงานวิจัยจ านวนมากชี้ให้เห็นว่า ธุรกิจสามารถน าทฤษฎีนี้มาช่วยในการก าหนด
คุณลักษณะที่ส าคัญในงานแต่ละชนิดได้ เช่น พนักงานขายจะท างานได้ดีถ้าเขามีลักษณะชอบสังคม 
ครูจะมีแนวโน้มที่จะประสบความส าเร็จถ้ามีลักษณะของความมีจิตส านึก และทหารเรือจะมีแนวโน้ม
ปฏิบัติงานส าเร็จหากมีความเชื่อมั่นและเปิดรับสิ่งใหม่ๆ เป็นต้น นอกจากนี้ จากการวัดและ
ประเมินผลของหลายๆ อาชีพจะดูท่ีบุคลิกลักษณะของผู้ที่ประสบความส าเร็จในงานนั้นแล้วน ามา
เปรียบเทียบกับคุณลักษณะของผู้สมัคร พบว่า หากผู้สมัครมีคุณลักษณะเหมือนหรือคล้ายกันก็มี
แนวโน้มที่จะประสบความส าเร็จในงานนั้น (Heffner, Sperry & Eifert, 2002) 

จากข้อมูลที่กล่าวมาข้างต้นที่ศึกษาโดยผู้วิจัยทั้งในและต่างประเทศ จะเห็นได้ว่า คุณสมบัติ
ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าของผู้วิจัยแต่ละท่านนั้น มีความเหมือนและมีความแตกต่างกัน ซึ่งสามารถ
สรุปคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ดังกล่าวได้ดังตารางที่ 2.1 ดังนี้ 
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ตารางที่ 2.1: แสดงการสรุปทฤษฎีที่เก่ียวกับคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight 
Forwarder’s Characteristics) 

 

คุณสมบัติของผู้ประกอบการส่งออก  

จิร
ปร

ะภ
า อ

ัคร
บว

ร (
25

50
) 

 A
gu

ez
zo

ul
 (2

01
4)

 

Lu
m

pk
in 

et
 a

l. 
(2

00
7)

 

He
ffn

er
 e

t a
l. 

(2
00

2)
 

ความส าคัญต่อองค์กร     
จุดแข็งในการแข่งขัน     
ช่วยให้องค์กรอยู่รอด     

เพ่ือความเจริญก้าวหน้าขององค์กร     

เสาะแสวงหาวิธีบริหารทรัพยากรมนุษย์     

การพัฒนากระบวนการด าเนินงานในรูปแบบต่างๆ     
เกณฑ์การตัดสินใจเลือกใช้บริการ     

การมีความคิดสร้างสรรค์     
การยอมรับความเสี่ยง     

การรักความก้าวหน้า     

ความแกร่งในการแข่งขัน     
ความเป็นตัวของตนเอง     

ก าหนดคุณลักษณะที่ส าคัญในงานแต่ละชนิดได้     
ผู้ที่ประสบความส าเร็จในงานนั้นแล้วน ามาเปรียบเทียบกับ
คุณลักษณะ 

 
 

 
 

 
จากตารางที ่2.1 ทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight 

Forwarder’s Characteristics) ได้แสดงให้เห็นว่า การศึกษาเกี่ยวกับคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้า สามารถใช้แนวทางการศึกษาได้หลายแนวทางด้วยกัน นักทฤษฎีได้เสนอทฤษฎีอธิบาย
ความหมายของคุณสมบตัิของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าว่า เป็นเกณฑ์การตัดสินใจเลือกใช้บริการของ
ลูกค้าผู้ใช้บริการ เป็นสิ่งส าคัญส าหรับองค์กร เป็นจุดแข็งในการแข่งขัน รวมไปถึงช่วยให้องค์กรอยู่
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รอด และเพ่ือความเจริญก้าวหน้าขององค์กร ดังนั้นผู้ให้บริการขนส่งสินค้าจึงจ าเป็นต้องเสาะแสวงหา
วิธีบริหารทรัพยากรมนุษย์ พัฒนากระบวนการด าเนินงานในรูปแบบต่างๆ และผู้ให้บริการขนส่งสินค้า
ที่ต้องการประสบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีผู้บริหารที่มีคุณสมบัติของ
การเป็นผู้ประกอบการ ซึ่งจากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวข้อง พบว่าการเป็นผู้ประกอบการ
ที่ดีประกอบไปด้วย 1) การมีความคิดสร้างสรรค์ 2) การยอมรับความเสี่ยง 3) การรักความก้าวหน้า 
4) ความแกร่งในการแข่งขัน 5) ความเป็นตัวของตนเอง นอกจากนี ้ทฤษฎีคุณลักษณะของบุคคล ยัง
สามารถน ามาใช้ในองค์การได้ เพ่ือช่วยในการก าหนดคุณลักษณะที่ส าคัญในงานแต่ละชนิดได้ แล้วน า
ผู้ที่ประสบความส าเร็จในงานนั้นแล้วมาเปรียบเทียบกับคุณลักษณะที่ก าหนดขึ้น 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 

ภาพลักษณ์ (Image) หมายถึง ภาพที่อยู่ในความรู้สึกนึกคิดของบุคคลที่เกิดข้ึนภายในจิตใจ
เป็นความรู้สึกท่ีชอบ ไม่ชอบ ดี ไม่ดี เห็นด้วย หรือไม่เห็นด้วย หรืออาจรู้สึกเฉยๆ ซึ่งภาพที่เกิดขึ้น
ภายในจิตใจอาจจะเป็นผลมาจากประสบการณ์ โดยตรงหรือประสบการณ์ทางอ้อมที่บุคคลนั้นรับรู้มา 
เพราะภาพที่เกิดข้ึนในจิตใจของบุคคลตามความรู้สึกนึกคิดอาจมีผลกระทบโดยตรงต่อองค์กร สถาบัน 
บุคคล หรอืการด าเนินงาน (จริญพร หาญพยัคฆ์, 2554) และภาพลักษณ์ยังเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นจาก
ความรู้สึกของแต่ละบุคคลต่อสิ่งต่างๆ และมักจะเป็นความรู้สึกท่ีสร้างข้ึนเองโดยมีข้อเท็จจริงเป็นหลัก
อ้างอิงอยู่ด้วย อาศัยประสบการณ์ การค้นคว้าหาความรู้ การหลอมรวมและสร้างสรรค์ คิด วิเคราะห์
สิ่งต่างๆ จนท าให้เกิดความเชื่อ การรับรู้ การเข้าใจในสิ่งต่างๆ ประกอบกันขึ้นเป็นภาพลักษณ์ของ
ตนเอง และแสดงออกในรูปของพฤติกรรม โดยผ่านการคิดและกลั่นกรองของแต่ละคนมาแล้ว จึงท า
ให้ภาพลักษณ์นั้นมีลักษณะที่เกี่ยวข้องกับจิตใจโดยตรง เป็นการผ่านการตีความหมายการเลือกสรร 
และการให้ความหมายของตนเอง (พจน์ ใจชาญสุขกิจ, 2559) 

ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder’s Image) หมายถึง ภาพที่
เกิดข้ึนในจิตใจของผู้ใช้บริการตามความรู้สึกนึกคิดที่มีต่อผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจ
นี้อาจเป็นผลมาจากการได้รับประสบการณ์โดยตรงหรือประสบการณ์ทางอ้อมที่ผู้ใช้บริการนั้นรับรู้มา 
(Briggs, Landry & Daugherty, 2010) 

คอตเลอร์ (Kotler, 2000) ได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับภาพลักษณ์ (Image) ว่า เกิดข้ึนจากความ
เชื่อ ความคิด ความประทับใจของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง และเป็นผลมาจากทัศนคติ การกระท า
ของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง นอกจากนี้ บาวล์ดิงจ์ (Boulding, 1975) ยังได้อธิบายว่า ภาพลักษณ์เป็น
ความรู้ ความรู้สึกของคนเราที่มีต่อสิ่งต่างๆ โดยเฉพาะความรู้นั้นเป็นความรู้ที่เราสร้างขึ้นมาเองเฉพาะ
ตน เป็นความรู้เชิงอัตวิสัย (Knowledge) ซึ่งประกอบด้วย ข้อเท็จจริงคุณค่าท่ีเราเป็นผู้ก าหนด โดย
แต่ละบุคคลจะเก็บสะสมความรู้เชิงอัตวิสัยเกี่ยวกับสิ่งต่างๆ รอบตัวที่ได้ประสบและมีความเชื่อว่าจริง 
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เนื่องจากคนเราไม่สามารถท่ีจะรับรู้และท าความเข้าใจกับทุกสิ่งได้ครบถ้วนเสมอไป เรามักจ าได้เฉพาะ
ภาพบางส่วน หรอืลักษณะกว้างๆ ของสิ่งเหล่านั้นซึ่งอาจไม่ชัดเจนแน่นอนเพียงพอ แล้วมัก
ตีความหมาย (Interpret) หรอืให้ความหมายแก่สิ่งนั้นๆ ด้วยตัวเราเองความรู้เชิงอัตวิสัยนี้จะประกอบ
กันเป็นภาพลักษณ์ของสิ่งต่างๆ ที่อยู่ในโลกตามทัศนะของเรา และพฤติกรรมที่เราแสดงออกก็จะ
ขึ้นอยู่กับภาพลักษณ์ของสิ่งนั้นๆ ที่เรามีอยู่ในสมองด้วย ดังนั้น การสร้างภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้าที่ดีจะช่วยสร้างความน่าเชื่อถือ ความเลื่อมใสศรัทธา รวมไปถึงดึงดูดความสนใจต่อลูกค้า
ให้เข้ามาใช้บริการหรือซื้อสินค้ามากยิ่งขึ้น (Briggs, Landry & Daugherty, 2010) ซึ่งการสร้าง
ภาพลักษณ์ให้ดีประกอบไปด้วยรายละเอียดดังต่อไปนี้ (ปราณี เอี่ยมละออภักดี, 2559)  

1. ภาพลักษณ์ของผู้บริหารควรเป็นที่ยอมรับได้ว่า สามารถท าให้ธุรกิจมีความเจริญก้าวหน้า
ด้วยความสามารถ มีวิสัยทัศน์ ตลอดจนสามารถส่งเริมภาพลักษณ์ให้กับองค์กร 

2. ภาพลักษณ์ของพนักงานบริการ ต้องเป็นที่ยอมรับต่อผู้คนทั้งในเรื่อง กิริยามารยาทในการ
สื่อสารทั้งภายในและภายนอก เป็นผู้ที่มีจิตวิญญาณแห่งการบริการ แสดงความเต็มใจในการ
ช่วยเหลือหรือบริการต่อผู้ที่มารับบริการหรือผู้ที่มาซื้อสินค้า ตลอดจนควรมีบุคลิกลักษณะที่ดี แต่ง
กายสะอาดและมีความเหมาะสม 

3. ภาพลักษณ์ของสินค้าและบริการ ต้องเป็นสินค้าและบริการที่สอดคล้องกับการบอกกล่าว
ทั้งในด้านคุณภาพ และราคาต้องมีความน่าเชื่อถือ ตลอดจนการสร้างความประทับใจทั้งก่อนและหลัง
การให้บริการ  

4. ภาพลักษณ์ของกระบวนการท างาน เช่น การด าเนินงานโดยใช้หลักธรรมาภิบาล สามารถ
ตรวจสอบได้ มีความโปร่งใสทั้งผู้ลงทุน ผู้บริโภค พนักงาน ตลอดจนผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง เป็นต้น  

5. ภาพลักษณ์ของบรรยากาศองค์กร เช่น สิ่งแวดล้อมและองค์ประกอบที่เกิดขึ้นในองค์กร 
สภาพแวดล้อมภายในองค์กร เป็นต้น 

6. ภาพลักษณ์ของอุปกรณ์ส านักงาน เช่น ส านักงาน โต๊ะ เก้าอ้ีหรือเครื่องดื่มในการให้บริการ 
เป็นต้น 

7. ภาพลักษณ์ทางสังคม ได้แก ่การร่วมกิจกรรมพิเศษที่เป็นประโยชน์ต่อสังคม เช่น การ
บริจาค การช่วยเหลือผู้ประสบภัย การมอบทุนการศึกษา หรือที่เรียกว่า การตลาดแบบแสดงความ
รับผิดชอบต่อสังคม (Corporate Social Responsibility: CSR) เป็นต้น 

8. ภาพลักษณ์ของเครื่องมือเครื่องใช้ ได้แก่ วิธีการท างาน ค่านิยม วิสัยทัศน์ในการ
ด าเนินงานแนวทาง นโยบายต่างๆ ต้องมีความสอดคล้องและเป็นรูปธรรม เป็นต้น 

นอกจากนี้ ในแวดวงการบริหารธุรกิจสมัยใหม่ ค าว่า ภาพลักษณ์ ถูกน ามาพิจารณาเป็น
องค์ประกอบประการหนึ่งในการบริหาร ทีช่่วยเอื้อให้ธุรกิจสามารถขยายไปได้อย่างก้าวหน้าและ
มั่นคง โดยเฉพาะอย่างยิ่งส าหรับธุรกิจขนาดใหญ่ซึ่งเก่ียวพันกับกลุ่มลูกค้าจ านวนมาก และยิ่งไปกว่า
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นั้น ในทางการบริหารธุรกิจยังอาจตีค่าได้ว่า ภาพลักษณ์นั้นเปรียบเสมือนสินทรัพย์ (Asset) อันมีค่า
ซึ่งยากจะประเมินออกมาเป็นตัวเลขทางบัญชีได้ (หวง อู๋ ยี่, 2558) ทั้งนี ้จากการศึกษาเรื่อง
ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์กับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ พบว่า ภาพลักษณ์เป็น
กิจการของหน่วยงาน วัฒนธรรมองค์กร หรือพฤติกรรมการแสดงออกของบุคลากร ภาพลักษณ์จะอยู่
ในจินตภาพหรือจินตนาการ ความคิดเห็น ความเชื่อ ของผู้ใช้บริการ เมื่อผู้ใช้บริการมาใช้บริการย่อม
เกดิความคาดหวังในคุณภาพการบริการตามภาพลักษณ์นั้นๆ ถ้าผู้ให้บริการสามารถตอบสนองความ
ต้องการตามความคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ (อภิชาติ วาปีโส, 2556) 

จากข้อมูลที่กล่าวมาข้างต้น ที่ศึกษาโดยผู้วิจัยทั้งในและต่างประเทศ จะเห็นได้ว่า ภาพลักษณ์
ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าของผู้วิจัยแต่ละท่านนั้น มีความเหมือนและมีความแตกต่างกัน ซึ่งสามารถ
สรุปภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ดังกล่าวได้ดังตารางที่ 2.2 ดังนี้ 
 
ตารางที่ 2.2: แสดงการสรุปทฤษฎีที่เก่ียวกับภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight 

Forwarder’s Image) 
 

ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า  
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ความเชื่อ       
ความคิด       
ความประทับใจ       
ทัศนคติ       

การกระท าของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง       

ความรู้       
ความรู้สึก       

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 2.2 (ต่อ): แสดงการสรุปทฤษฎีที่เกี่ยวกับภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight  
 Forwarder’s Image) 
 

ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
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ข้อเท็จจริง คุณค่าที่เราเป็นผู้ก าหนด       

ความน่าเชื่อถือ ความเลื่อมใสศรัทธา รวมไปถึง
ดึงดูดความสนใจต่อลูกค้า 

      

ภาพลักษณ์ของผู้บริหาร ควรเป็นที่ยอมรับ       

ภาพลักษณ์ของพนักงานบริการ ต้องเป็นที่ยอมรับ       
ภาพลักษณ์ของสินค้าและบริการ ต้องเป็นสินค้า
และบริการ ที่สอดคล้องกับการบอกกล่าวทั้งในด้าน
คุณภาพ และราคา 

      

ภาพลักษณ์ของกระบวนการท างาน ควรด าเนิน
ตามหลักธรรมาภิบาล มีความโปร่งใส 

      

ภาพลักษณ์ของบรรยากาศองค์กร       

ภาพลักษณ์ของอุปกรณ์ส านักงาน       
ภาพลักษณ์ทางสังคม        

ภาพลักษณ์ของเครื่องมือเครื่องใช้       
ช่วยเอื้อให้ธุรกิจสามารถขยายไปได้อย่างก้าวหน้า
และม่ันคง 

      

สินทรัพย์       
กิจการของหน่วยงาน วัฒนธรรมองค์กร หรือ
พฤติกรรมการแสดงออกของบุคลากร 

      
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จากตารางที่ 2.2 ทฤษฎีที่เกี่ยวกับภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight 
Forwarder’s Image) ได้แสดงให้เห็นว่า การศึกษาเกี่ยวกับภาพลักษณ์สามารถใช้แนวทางการศึกษา
ได้หลายแนวทางด้วยกัน นักทฤษฎีได้เสนอทฤษฎีอธิบายความหมายของภาพลักษณ์ ว่าเกิดจากความ
เชื่อ ความคิด ความประทับใจ ทัศนคติ ความรู้ ความรู้สึก ข้อเท็จจริง และคุณค่าท่ีเราก าหนด จน
กลายมาเป็นการกระท าของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ดังนั้นการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีจะช่วยสร้างความ
น่าเชื่อถือ ความเลื่อมใสศรัทธา รวมไปถึงดึงดูดความสนใจต่อลูกค้าให้เข้ามาใช้บริการหรือซื้อสินค้า
มากยิ่งขึ้น ซึ่งจากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง พบว่า การสร้างภาพลักษณ์ให้ดี ประกอบ
ไปด้วย 1) ภาพลักษณ์ของผู้บริหารควรเป็นที่ยอมรับ 2) ภาพลักษณ์ของพนักงานบริการต้องเป็นที่
ยอมรับ 3) ภาพลักษณ์ของสินค้าและบริการต้องเป็นสินค้าและบริการที่สอดคล้องกับการบอกกล่าว
ทั้งในด้านคุณภาพ และราคา 4) ภาพลักษณ์ของกระบวนการท างานควรด าเนินตามหลักธรรมาภิบาล
มีความโปร่งใส 5) ภาพลักษณ์ของบรรยากาศองค์กร 6) ภาพลักษณ์ของอุปกรณ์ส านักงาน 7) 
ภาพลักษณ์ทางสังคม 8) ภาพลักษณ์ของเครื่องมือเครื่องใช้ นอกจากนี้ในการบริหารธุรกิจสมัยใหม่ 
ภาพลักษณ์ยังเปรียบเสมือนสินทรัพย์ กิจการของหน่วยงาน วัฒนธรรมองค์กร และพฤติกรรมการ
แสดงออกของบุคลากร ซึ่งภาพลักษณ์เป็นสิ่งที่ช่วยเอื้อให้ธุรกิจสามารถขยายไปได้อย่างก้าวหน้าและ
มั่นคง 

 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 

ความรวดเร็วในการให้บริการ (Velocity Performance) หมายถึง ความพร้อมและความ
เต็มใจที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างทันท่วงที ผู้ใช้บริการ
สามารถใช้บริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกสบายจากการใช้บริการ รวมทั้งกระจายการให้บริการ
ไปอย่างทั่วถึงรวดเร็ว (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990) และการให้บริการตามลักษณะ
ความจ าเป็น รีบด่วน และความต้องการ (พรรณราย จิตเจนการ, 2558)  

ความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder’s Velocity 
หมายถึง การมีความคล่องตัวต่อการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการไม่ว่าจะเป็นการน าเสนอ
การบริการใหม่ๆ การปรับปรุงการให้บริการ หรือแม้แต่กระบวนการท างานของผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้า (Briggs, Landry & Daugherty, 2010) 

ผลส าเร็จของการบริการนั้น ไม่ได้ขึ้นอยู่กับผลส าเร็จของงานหรือประสิทธิผลแต่เพียงอย่าง
เดียวเท่านั้น หากการบริการจะต้องมีประสิทธิภาพด้วยคือ ต้องทันเวลาทันเหตุการณ์ และเป็นไป
ตามท่ีผู้ใช้บริการต้องการ ดังนั้นความรวดเร็วในการให้บริการจึงเป็นสิ่งทีน่่าประทับใจส าหรับลูกค้า
ผู้ใช้บริการ ความรวดเร็วในการให้บริการเป็นความตั้งใจเพ่ือช่วยเหลือลูกค้าโดยต้องให้บริการด้วย
ความเร็วไม่ให้ลูกค้ารอคิวนาน รวมทั้งเมื่อเห็นลูกค้าแล้วต้องรีบให้ความช่วยเหลือเพ่ือสอบถามถึงการ
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มาใช้บริการอย่างเร็วที่สุด ความรวดเร็วนั้นต้องมาจากพนักงาน และกระบวนการหรือขั้นตอนในการ
ให้บริการที่มีประสิทธิภาพ (Lovelock & Wright, 2002) ทั้งนี ้ในงานบริการลูกค้าที่หลายๆ ธุรกิจ
ก าลังด าเนินการอยู่นั้นมักจะมีค าถามของผู้ประกอบการหรือพนักงานบริการ ว่าท าอย่างไรถึงจะท าให้
องค์กรของเรามีบริการที่ดี รวดเร็ว และครบวงจร จนมีลูกค้าชื่นชมบอกปากต่อปากว่าให้มาท่ีเรา 
ลูกค้ามาแล้วรู้สึกประทับใจ จนท าให้เกิดแบรนด์ในบริการ อันจะส่งผลต่อแบรนด์ขององค์กร แน่นอน
ว่าทุกๆ องค์กรต้องการให้เกิดภาพนี้ขึ้นวิธีการสร้างนั้นมิใช่สร้างได้เพียงไม่ก่ีเดือน แต่มันต้องสร้างกัน
หลายปี จนเกิดเป็นวัฒนธรรมองค์กร หลายองค์กรก็มีวิธีที่แตกต่างกันไป ขึ้นอยู่กับลักษณะธุรกิจ 
ค่านิยม และวัฒนธรรมขององค์กรนั้นๆ ด้วยวิธีการสร้างระบบบริการที่เป็นเลิศและครบวงจร (One-
Stop-Service) นับเป็นวิธีหนึ่งที่ส าคัญและสามารถน ามาใช้ได้โดย โดยจะต้องมีการปรับปรุงปัจจัยสู่
ความส าเร็จในสามปัจจัยหลัก ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ (พิษณุพร รุโจปการ, 2556)  
 1. การพัฒนาบุคลากรผู้ให้บริการ (People) ให้เป็นผู้ที่มีคุณลักษณะที่เหมาะสมในการ
ให้บริการเช่น มีทัศนคติท่ีถูกต้องในการให้บริการ มีมิตรไมตรี สามารถให้บริการด้วยความรวดเร็ว มี
ความรู้ในเรื่องที่ให้บริการเป็นอย่างดีมีความสุภาพ มีความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือ และให้บริการด้วย
ความเสมอภาค เป็นต้น 
 2. การพัฒนาสถานที่และสภาพแวดล้อม (Place) จะต้องมีความเหมาะสมต่อการให้บริการที่
จะช่วยให้ผู้ใช้บริการได้รับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ท าเกิดความพึงพอใจและประทับใจสูงสุด  

3. การพัฒนากระบวนการ (Process) จะต้องเอ้ือให้เกิดความถูกต้องแม่นย า รวดเร็ว การ
ให้บริการแบบ ครบวงจรท าให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย มีความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ 
เกี่ยวกับการบริการที่สื่อให้ผู้ใช้บริการได้รับทราบ มีการติดตามผลการบริการในด้านต่างๆ เพ่ือ
สามารถปรับปรุงให้เหมาะสมต่อไป 

ส่วน อภิชัย พรหมพิทักษ์กุล (2540) ได้เสนอหลักการในการพัฒนาการบริการให้มีความ
รวดเร็วมากขึ้นซึ่งอาจกระท าได้ 3 ลักษณะ ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้  

1. การพัฒนาบุคลากรให้มีทัศนคติ มีความรู้ ความสามารถ เพ่ือให้เกิดความช านาญงาน มี
ความกระตือรือร้น และกล้าตัดสินใจในเรื่องที่ท าอยู่ในอ านาจของตน 

2. การกระจายอ านาจหรือมอบอ านาจให้มากข้ึน และปรับปรุงระเบียบวิธีการท างานให้มี
ขั้นตอนและใช้ระยะเวลาในการให้บริการสั้นที่สุด  

3. การพัฒนาเทคโนโลยีต่างๆ ที่จะท าให้สามารถให้บริการได้เร็วขึ้น 
 นอกจากนี้จากการศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองและความพึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีใช้บริการ 
 นอกจากนี้ความรวดเร็วในการให้บริการ ยังเกี่ยวข้องกับความตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า โดย
การให้บริการอย่างรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ รวมทั้งเมื่อลูกค้าเกิดปัญหาลูกค้าสามารถขอ
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ค าแนะน าปรึกษากับผู้ให้บริการได้ตลอดเวลา การที่ผู้ให้บริการสามารถให้การบริการที่ รวดเร็ว และ
สามารถแก้ไขปัญหาได้รวดเร็ว ส่งผลให้ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อองค์กร สรุปไดว้่า เมื่อลูกค้ารับรู้ถึง
ความรวดเร็วในกาให้บริการที่เพ่ิมมากข้ึนแล้วก็จะส่งผลท าให้เกิดความพึงพอใจที่สูงขึ้นตามไปด้วย 
(Shpetim, 2012)  

จากข้อมูลที่กล่าวมาข้างต้น ที่ศึกษาโดยผู้วิจัยทั้งในและต่างประเทศ จะเห็นได้ว่าความ
รวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าของผู้วิจัยแต่ละท่านนั้น มีความเหมือนและมีความ
แตกต่างกัน ซึ่งสามารถสรุปความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ดังกล่าวได้ดัง
ตารางที่ 2.3 ดังนี้ 

 
ตารางที่ 2.3: แสดงการสรุปทฤษฎีที่เก่ียวกับความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 

(Freight Forwarder’s Velocity Performance) 
 

ความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
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ต้องทันเวลาทันเหตุการณ์     
เป็นไปตามที่ผู้ใช้บริการต้องการ     

ความรวดเร็วในการให้บริการจึงเป็นสิ่งที่น่าประทับใจ     

ความตั้งใจเพ่ือช่วยเหลือลูกค้า     
มาจากพนักงาน และกระบวนการหรือข้ันตอนในการให้บริการที่มี
ประสิทธิภาพ 

    

ขึ้นอยู่กับลักษณะธุรกิจ ค่านิยม และวัฒนธรรมขององค์กร     

การพัฒนาบุคลากรผู้ให้บริการ      

การพัฒนาสถานที่และสภาพแวดล้อม     
การพัฒนากระบวนการ     

การกระจายอ านาจหรือมอบอ านาจให้มากข้ึน     

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 2.3 (ต่อ): แสดงการสรุปทฤษฎีที่เกี่ยวกับความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่ง
สินคา้ (Freight Forwarder’s Velocity Performance) 

 

ความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
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การพัฒนาเทคโนโลยีต่างๆ     

การให้บริการอย่างรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ     

เมื่อลูกค้าเกิดปัญหาลูกค้าสามารถขอค าแนะน าปรึกษากับผู้ให้
บริการได้ตลอดเวลา 

    

 
จากตารางที่ 2.3 ทฤษฎีที่เกี่ยวกับความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 

(Freight Forwarder’s Velocity Performance) ได้แสดงให้เห็นว่า การศึกษาเก่ียวกับความรวดเร็ว
ในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า สามารถใช้แนวทางการศึกษาได้หลายแนวทางด้วยกัน นัก
ทฤษฎีได้เสนอทฤษฎีอธิบายความหมายของความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
ว่าความรวดเร็วในการให้บริการนั้นต้องทันเวลาทันเหตุการณ์ และเป็นไปตามที่ผู้ใช้บริการต้องการ 
ความรวดเร็วในการให้บริการเป็นสิ่งที่น่าประทับใจส าหรับผู้ใช้บริการ ความรวดเร็วในการให้บริการ
เป็นความตั้งใจเพ่ือช่วยเหลือลูกค้าโดยต้องให้บริการด้วยความเร็วไม่ให้ลูกค้ารอคิวนาน รวมทั้งเมื่อ
เห็นลูกค้าแล้วต้องรีบให้ความช่วยเหลือเพ่ือสอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างเร็วที่สุด โดยความ
รวดเร็วนั้นต้องมาจากพนักงาน และกระบวนการหรือขั้นตอนในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 
ค าถามที่ว่าท าอย่างไรถึงจะท าให้องค์กรของเรามีบริการที่ดี รวดเร็ว และครบวงจรนั้น ขึ้นอยู่กับ
ลักษณะธุรกิจ ค่านิยม และวัฒนธรรมขององค์กรนั้นๆ ด้วย ซึ่งจากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมท่ี
เกี่ยวข้อง พบว่า วิธีการสร้างระบบบริการที่เป็นเลิศและครบวงจร (One-Stop-Service) นับเป็นวิธี
หนึ่งที่ส าคัญและสามารถน ามาใช้ได้โดย โดยจะต้องมีการปรับปรุงปัจจัยสู่ความส าเร็จในสามปัจจัย
หลัก ได้แก่ 1) การพัฒนาบุคลากรผู้ให้บริการ 2) การพัฒนาสถานที่และสภาพแวดล้อม 3) การพัฒนา
กระบวนการ ส่วนอภิชัย พรหมพิทักษกุลยัง ได้เสนอหลักการในการพัฒนาการบริการให้มีความ
รวดเร็วมากขึ้นซึ่งอาจกระท าได้ 3 ลักษณะ 1) การพัฒนาบุคลากรผู้ให้บริการ 2) การกระจายอ านาจ
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หรือมอบอ านาจให้มากขึ้น 3) การพัฒนาเทคโนโลยีต่างๆ นอกจากนี้ความรวดเร็วในการให้บริการ ยัง
เกี่ยวข้องกับความตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า โดยการให้บริการอย่างรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 
รวมทั้งเมื่อลูกค้าเกิดปัญหาลูกค้าสามารถขอค าแนะน าปรึกษากับผู้ให้บริการได้ตลอดเวลา 

  
2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) 
 ความพึงพอใจ หมายถึง สิ่งที่ผู้บริโภคคาดหวังก่อนการบริโภคหรือก่อนการใช้บริการแล้วเกิด
การประเมินผลที่ได้รับหลังจากการบริโภค ถ้าผู้ให้บริการสามารถตอบสนองผู้บริโภคแล้วท าให้
ผู้บริโภคเกิดการตอบสนองอารมณ์ไปในเชิงบวกนั้น หมายความว่า ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจที่ได้
จากการได้รับบริการ แต่ถ้าสิ่งที่ผู้บริโภคคาดหวังไว้แล้ว ผู้ให้บริการไม่สามารถตอบสนองผู้บริโภคได้ 
นั่นหมายถึง การตอบสนองทางด้านอารมณ์ของผู้บริโภคจะเป็นไปในเชิงลบ (Gerpott, Rams & 
Schindler, 2001) และความพึงพอใจยังเป็นทัศนคติหรือความรู้สึกดีที่ผู้รับบริการแสดงออกถึงความ
พึงพอใจในทิศทางท่ีเป็นบวก เมื่อได้รับผลประโยชน์ในด้านจิตใจและวัตถุ และจะแสดงออกในทิศทาง
ลบเมื่อเกิดความไม่พึงพอใจซึ่งเกิดจากสิ่งเร้าที่เป็นตัวกระตุ้นภายใน ส าหรับความพึงพอใจในด้าน
บริการ หมายถึง ความรู้สึกของอารมณ์ที่เป็นสุขซึ่งได้รับจากการบริการทั้งด้านการจัดการที่ดี ความ
สะดวก การบริการที่เสมอภาค ถูกต้อง รวดเร็ว (โสพิณ ปั้นกาญจนโต, 2550) นอกจากนี้ ยังพบว่า 
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีได้รับจากสิ่งที่เกิดขึ้นจริงมาเปรียบเทียบกับความคาดหวังก่อนซื้อสินค้า
หรือบริการ ถ้าผลจากการซื้อสินค้าหรือบริการต่ ากว่าที่คาดหวังก็ย่อมเกิดความไม่พอใจ แต่หากเกิน
ความคาดหวังย่อมส่งผลต่อพฤติกรรมทางบวก นั่นคือ การน าไปบอกต่อหรือกลับมาซื้อซ้ าอีกใน
อนาคต (Fang, Qureshi, Sun, McCole, Ramsey & Lim, 2014) 

ความพึงพอใจเป็นระดับความรู้สึกของลูกค้าที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์
จากคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ การท างานของผลิตภัณฑ์ และการให้บริการ กับความคาดหวังของลูกค้า 
หรืออาจมีความหมายอีกประการหนึ่ง เป็นการที่พนักงานทุกคนทุกหน่วยงานของบริษัทได้มีการ
ปฏิบัติต่อลูกค้าในระดับที่ดีจนเกินกว่าที่ลูกค้าได้คาดหวังไว้ เพ่ือท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
(วรรณชนก อุบลพงษ์, 2559)  และความพึงพอใจยังเป็นสิ่งที่ส าคัญของการท าการตลาด โดยมีหน้าที่
ในการเชื่อมโยงกระบวนการในการซื้อผลิตภัณฑ์และบริการของลูกค้า ซึ่งความพึงพอใจยังส่งผลต่อ
การกลับมาซื้อซ้ า และความจงรักภักดี (เมขลา สังตระกูล, 2557) ดังนั้น การส่งมอบสิ่งที่ดีให้กับลูกค้า 
ย่อมสร้างสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า เนื่องจากความพึงพอใจเป็นการประเมินผลหลังการซื้อหรือ
หลังการใช้บริการ (Hansemark & Albinsson, 2004)  

ซ่ึง จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551) ได้กล่าไว้ว่า หัวใจหลัก 7 ประการ ที่ผู้ให้บริการพึงมีใน
การสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าผู้ใช้บริการ มีรายละเอียดดังนี้ 
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1) การติดต่อสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ (Communication Effectively) หมายถึง การ
ติดต่อสื่อสารกับลูกค้าด้วยภาษาท่ีเข้าใจง่ายและชัดเจน เหมาะสมกับระดับความรู้ความเข้าใจของ
ลูกค้าแต่ละคน มีการรับฟังลูกค้า และทราบข้อมูล อธิบายได้ในเรื่องเก่ียวกับการบริการ ตลอดจนสิ่งที่
สามารถให้บริการได้และมีราคาต่างๆ กัน รวมทั้งยังสามารถให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าได้ว่า ปัญหาต่างๆ 
ของเขาจะได้รับการแก้ไขให้จนเป็นที่น่าพอใจ 

2) การมีมารยาทที่ดี สุภาพอ่อนน้อม (Courtesy) หมายถึง ความเกรงใจ และมีความเป็น
มิตร ซึ่งเป็นสิ่งที่ควรเป็นคุณสมบัติของพนักงานบริการทุกคน ดังนั้นบริษัทจะได้รับการยกเว้นจาก
ลูกค้ามากน้อยเพียงใดก็ขึ้นกับว่าพนักงานบริการของบริษัทมีทัศนคติอย่างไรในเรื่องของความมี
มารยาท 

3) การเข้าใจความต้องการของลูกค้า (Understanding Customer Need) หมายถึง ความ
ต้องการของลูกค้าแต่ละคน มีรูปแบบเฉพาะตัว และแต่ละคนไม่เหมือนกัน ดังนั้นพนักงานบริการต้อง
พยายามศึกษาว่าความต้องการของลูกค้าแต่ละคนนั้นคืออะไร และสามารถตอบสนองแต่ละคนให้ตรง
กับท่ีเขาต้องการ 

4) ความรับผิดชอบต่อลูกค้า (Responsible) หมายถึง ความตั้งใจและความพร้อมของ
พนักงานที่จะให้บริการแก่ลูกค้าตลอดเวลาด้วยท่าทีที่ดีและทัศนคติท่ีถูกต้อง ซึ่งรวมถึงการบริการ
อย่างถูกต้องและรวดเร็ว 

5) การแสดงออกซ่ึงความสามารถรอบรู้ (Competence) หมายถึง การที่พนักงานของบริษัท
จะต้องมีความช านาญต่องานที่ได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติและยังรวมถึงความรู้ความช านาญในการ
ติดต่อสัมพันธ์กับบุคคลทั่วไป ความรู้เกี่ยวกับบริษัทความสามารถในการขายในการให้บริการ และ
ความสามารถส่วนตัวในการแก้ไขปัญหา 

6) มีความน่าเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง ความจริงใจ ความซื่อสัตย์ และเชื่อได้ และยัง
รวมถึงการให้ความสนใจลูกค้าอย่างจริงใจและมีการแสดงออกให้เห็นด้วย 

7) มีความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง การกระท าอย่างมีประสิทธิภาพ และเชื่อได้อย่าง
สม่ าเสมอ โดยให้บริการแก่ลูกค้าอย่างถูกต้องตั้งแต่แรก และยังหมายถึงการที่บริษัทปฏิบัติตามค า มั่น
สัญญาที่พนักงาน (ในฐานะตัวแทนของบริษัท) ได้ให้ไว้กับลูกค้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งความไว้วางใจที่
เกี่ยวโยงถึงความถูกต้องที่บริษัทให้การบริการแก่ลูกค้าตามที่ได้ตกปากรับค าไว้ไม่ว่าจะเป็นการนัด
หมายหรือราคาที่ตกลงกัน 

นอกจากนี้ อาช์เมท, ชานแคท, นาวัซ, อารเ์มท และยูสแมน (Ahmed, Shankat, Nawaz, 
Ahmed & Usman, 2010) กล่าวว่า ความพึงพอใจกลายเป็นกลยุทธ์ระดับองค์การ เป็นพ้ืนฐานที่
ส าคัญที่จะท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จ และความพึงพอใจยังมีความสัมพันธ์ที่เกี่ยวข้องกับ
การตลาด การจัดการ รวมทั้งเป็นทรัพยากรที่ได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจ ทั้งนี้ จากการศึกษา
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เรื่องคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการ ได้ข้อสรุปว่า ความพึงพอใจ เป็น
ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกค้ากับคุณภาพของการให้บริการ ซึ่งคุณภาพของการ
ให้บริการจะสะท้อนให้เห็นถึงการรับรู้ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองจากการเอาใจใส่ ซึ่งอยู่ใน
รูปแบบของรูปธรรม ความพึงพอใจจะเพ่ิมมากข้ึนจากการรับรู้ได้ถึง คุณภาพของการ ให้บริการที่ดี 
คุณภาพของสินค้าท่ีดี และราคาค่าบริการที่เหมาะสม รวมถึงปัจจัยจากสถานการณ์ ภายนอก และ
ปัจจัยส่วนบุคคล (Anantha & Abdul, 2013) 

จากข้อมูลที่กล่าวมาข้างต้น ที่ศึกษาโดยผู้วิจัยทั้งในและต่างประเทศ จะเห็นได้ว่าความพึง
พอใจของผู้วิจัยแต่ละท่านนั้น มีความเหมือนและมีความแตกต่างกัน ซึ่งสามารถสรุปความพึงพอใจ
ของผู้ประกอบการส่งออก ดังกล่าวได้ดังตารางที่ 2.4 ดังนี้ 
 
ตารางที่ 2.4: แสดงการสรุปทฤษฎีที่เก่ียวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) 
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ระดับของความรู้สึก       
ผลจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จาก
คุณสมบัติผลิตภัณฑ์ การท างานของผลิตภัณฑ์ และ
การให้บริการ 

     
 

สิ่งที่ส าคัญของการท าการตลาด       
การส่งมอบสิ่งที่ดีให้กับลูกค้า       

การประเมินผลหลังการซื้อหรือใช้บริการ       

การกลับมาซื้อซ้ า       

ความจงรักภักดี       
การติดต่อสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ       

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 2.4 (ต่อ): แสดงการสรุปทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) 
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การมีมารยาทที่ดี สุภาพอ่อนน้อม       

การเข้าใจความต้องการของลูกค้า       

ความรับผิดชอบต่อลูกค้า       
การแสดงออกซ่ึงความสามารถ รอบรู้       

มีความน่าเชื่อถือ       

มีความไว้วางใจ       
กลยุทธ์ระดับองค์การ       

การตอบสนองจากการเอาใจใส่       

ราคาค่าบริการที่เหมาะสม       

ปัจจัยจากสถานการณ์ ภายนอก และปัจจัยส่วน 
บุคคล   

     
 

 
จากตารางที่ 2.4 ทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) ได้แสดงให้เห็นว่า 

การศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจสามารถใช้แนวทางการศึกษาได้หลายแนวทางด้วยกัน นักทฤษฎีได้
เสนอทฤษฎีอธิบายความหมายของความพึงพอใจ ว่าเป็นระดับของความรู้สึกของลูกค้า ซึ่งเกิดจาก
การเปรียบเทียบผลประโยชน์ระหว่างคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ การท างานของผลิตภัณฑ์ และการ
ให้บริการ ซึ่งระดับความรู้สึกจะเกิดขึ้นหลังการซื้อหรือใช้บริการ เปรียบเทียบกับความคาดหวังของ
ลูกค้า ซึ่งการส่งมอบสิ่งที่ดีให้กับลูกค้า ย่อมท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด รวมไปถึงการกลับมา
ซื้อซ้ า และความจงรักภักดี นอกจากนี้ ความพึงพอใจยังเป็นสิ่งส าคัญของการท าการตลาด และเป็น
กลยุทธ์ระดับองค์การของทุกๆบริษัท ซึ่งจากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง พบว่า หัวใจ
หลัก 7 ประการ ที่ผู้ให้บริการพึงมีในการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าผู้ใช้บริการ ได้แก่ 1) การ
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ติดต่อสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ 2) การมีมารยาทที่ดี สุภาพอ่อนน้อม 3) การเข้าใจความต้องการ
ของลูกค้า 4) ความรับผิดชอบต่อลูกค้า 5) การแสดงออกซึ่งความสามารถ รอบรู้ 6) มีความน่าเชื่อถือ 
7) มีความไว้วางใจ นอกจากนี้ยังรวมไปถึง การตอบสนองจากการเอาใจใส่ ราคาค่าบริการที่เหมาะสม 
ปัจจัยจากสถานการณ์ ภายนอก และปัจจัยส่วนบุคคล 

 
2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.6.1 งานวิจัยในประเทศ 

สุภาพร สอนอินทร์ และพินันทา โรจน์รัตน์ศิริกุล (2558) ทีไ่ด้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
บริษัทตัวแทนผู้ขนส่งสินค้าทางอากาศต่อการให้บริการงานขนส่งสินค้าทางอากาศ บริษัท การบินไทย 
จ ากัด (มหาชน) ซึ่งผลการวิจัยพบว่า ตัวแทนผู้ขนส่งสินค้าทางอากาศให้ความส าคัญกับความพึงพอใจ 
1) ด้านภาพลักษณ์ของสถานที่และสิ่งอานวยความสะดวกต่างๆ มากที่สุด 2) ด้านทักษะความสามารถ
ของการให้บริการ ได้แก่ สินค้าไปถึงจุดหมายปลายทางอย่างถูกต้อง สินค้าไปถึงจุดหมายปลายทาง
ตามเวลาที่ก าหนดไว้ การแจ้งล่วงหน้าเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงข้อมูล สินค้าได้รับความปลอดภัย มี
กระบวนการและข้ันตอนในการให้บริการที่ชัดเจนมีประสิทธิภาพ 3) ด้านการตอบสนองความพึง
พอใจแก่ลูกค้า ได้แก่ มีความสะดวกสบายเมื่อใช้บริการขั้นตอนของการใช้บริการมีความรวดเร็ว เวลา
ท าการของบริษัทที่ให้บริการมีความเหมาะสมและสะดวกในการติดต่อ ขั้นตอนง่าย ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 
ประหยัดเวลาของบริษัทตัวแทน ด้านราคาท่ีเหมาะสม ได้แก่ ราคาท่ีให้บริการถูกกว่าเมื่อเทียบกับผู้
ให้บริการรายอื่น ราคาในการใช้บริการมีความเหมาะสม ราคาที่ให้บริการจูงใจผู้ใช้บริการ 4) ด้าน
บริการของสายการบิน ได้แก่ มีความพร้อมในการให้บริการ มีขั้นตอนการให้บริการที่เป็นระบบ 
สามารถแก้ไขปัญหาปัญหาเฉพาะหน้าให้แก่ผู้ใช้บริการ มีการให้ข้อมูลและแจ้งรายละเอียดเมื่อสินค้า
ส่งถึงปลายทาง 5) ด้านบรรจุภัณฑ์ ได้แก่ การออกแบบบรรจุภัณฑ์มีความเหมาะสมกับชนิดของสินค้า 
บรรจุภัณฑ์มีความแข็งแรงปกป้องสินค้าไม่ให้เกิดความเสียหายตามล าดับ ซึ่งถือเป็นการสร้าง
ภาพลักษณ์ให้กับองค์กรและท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด  นอกจากนี้ สุพิชชา  
ศรเลี่ยมทอง และวิชญานัน รัตนวิบูลย์สม (2558) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการด้านคุณภาพการให้บริการบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด กรณีศึกษา: ที่ท าการไปรษณีย์ 
จังหวัดพิษณุโลก (ครอบคลุมเขตพ้ืนที่รับผิดชอบ 17 ต าบล) ผลการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการด้านคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ 1) ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้หรือรูปลักษณ์ทาง
กายภาพ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจมาก โดยให้ความส าคัญในเรื่องของสถานที่ตั้งของที่ท าการ
ไปรษณีย์ทีเ่ดินทางสะดวกและสถานที่ให้บริการสะอาด สวยงาม 2) ด้านความน่าเชื่อถือ พบว่า
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจมาก โดยให้ความส าคัญในเรื่องของ เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าและการบริการ
ไม่ผิดพลาด 3) ด้านการตอบสนอง พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจมาก โดยให้ความส าคัญในเรื่อง
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ของ เจ้าหน้าที่มีความพร้อมที่จะให้บริการ 4) ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้า พบว่าผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจมาก โดยให้ความส าคัญในเรื่องของ เจ้าหน้าที่ให้ความช่วยเหลืออย่างเต็มใจทุกครั้ง 5) 
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจมาก โดยให้ความส าคัญในเรื่องของ 
เจ้าหน้าที่ถือผลประโยชน์ของผู้ใช้บริการเป็นส าคัญ  

เพ็ญนภา จรัสพันธ์ (2557) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ
ของศูนย์บริการลูกค้าจีเนท โมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ จันทบุรี ผลการวิจัยพบว่า ผลการวิเคราะห์
ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการลูกค้า จีเนท โมบายเซอร์วิส เซ็น
เตอร์ จันทบุรี พบว่าภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าลูกค้าพึงพอใจอันดับ
แรก คือด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
รองลงมาคือด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการอยู่ในระดับมาก ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ด้านความน่าเชื่อถือ ไว้ใจในการบริการ 
พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก และอันดับสุดท้ายด้านการตอบสนองต่อผู้บริโภค 
พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ตามล าดับ และจากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
ลูกค้าท่ีมีระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้แตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
ไม่แตกต่างกัน ส่วนลูกค้าที่มีเพศ และอายุแตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
แตกต่างกัน  ส่วน กาญจนา ทวินันท ์และแววมยุรา ค าสุข (2558) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการ
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในธุรกิจการท่องเที่ยวแบบพ านักระยะยาวในอุตสาหกรรมการ
ท่องเที่ยวในประเทศไทย ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว
สูงสุดคือ การรู้จักและเข้าใจลูกค้า การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลูกค้า ความเชื่อถือไว้วางใจได้ การ
ตอบสนองต่อลูกค้า และความเป็นรูปธรรมของบริการ  และ อัญชฎา สายสนั่น ณ อยุธยา (2559) ได้
ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ของประชากรในเขต กรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านทัศนคติ ด้านความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับบริการ ของธนาคาร 
ด้านความเชื่อถือและความไว้วางใจในบริการของธนาคาร ปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้ อินเทอร์เน็ต 
ด้านประสบการณ์การใช้บริการ ด้านประเภทการบริการที่ใช้ผ่านธนาคารออนไลน์ ส่งผลต่อความพึง
พอใจในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ นอกจากนี้ ณัฐวัฒน์ เจียรประดิษฐ์ (2559) ได้ศึกษาเรื่อง 
ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย 4G ของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยพบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ความเชื่อมั่นไว้วางใจ 
และคุณค่าตราสินค้า ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการเครือข่าย 4G ของผู้ใช้บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร  

อัครเดช ปิ่นสุข และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) ได้ศึกษาเรื่อง การยอมรับเทคโนโลยี
สารสนเทศ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ และส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกค้าท่ีส่งผล
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ต่อความพึงพอใจ (E-satisfaction) ในการจองตั๋วภาพยนตร์ออนไลน์ผ่านระบบแอพพลิเคชั่นของ
ผู้ใช้บริการในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองตั๋ว
ภาพยนตร์ออนไลน์ผ่านระบบแอพพลิเคชั่นของผู้ใช้บริการในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ได้แก่ 1) การ
ยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้งาน และด้านการรับรู้ประโยชน์ 2) 
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านความเป็นส่วนตัว และ 3) ส่วน
ประสมการตลาดในมุมมองของลูกค้า ด้านความต้องการเฉพาะของลูกค้า และด้านความสะดวกใน
การใช้งาน ในขณะที่คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการตอบสนองความต้องการ และด้านการ
เข้าถึงการให้บริการ ส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกค้าด้านการจัดองค์ประกอบ และด้าน
ช่องทางในการสื่อสาร ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองตั๋วภาพยนตร์ออนไลน์ผ่านระบบ
แอพพลิเคชั่นของผู้ใช้บริการในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ส่วน รสสุคนธ์ แซ่เฮีย และนิตนา ฐานิตธนกร 
(2558) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม คุณภาพการบริการ ส่วนผสมการตลาด
บริการ และคุณค่าตราสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการโรงแรมระดับ
ห้าดาวแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยพบว่า ปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้บริการด้าน
ระยะเวลาในการเข้าพักของลูกค้าที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้
บริการโรงแรมระดับห้าดาวแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ขณะที่ปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้
บริการด้านความถีใ่นการเข้าพักและวัตถุประสงค์ของการเข้าพักของลูกค้าที่แตกต่างกัน ไม่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติในการใช้บริการโรงแรมระดับห้าดาวแห่งหนึ่งในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร นอกจากนี้ ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ชาวต่างชาติในการใช้บริการโรงแรมระดับห้าดาวแห่งหนึ่งในจังหวัด ส่วนปัจจัยด้านคุณภาพการ
ให้บริการ ปัจจัยด้านคุณค่าของตราสินค้า ปัจจัยส่วนผสมการตลาดบริการ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้าชาวต่างชาติในการใช้บริการโรงแรมระดับห้าดาวแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
นอกจากนี้ ณัฐพล ปะมี (2560) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซื้อสินค้า
ออนไลน์กับธุรกิจไฮเปอร์มาร์เก็ต (Hypermarket) ของประชากรในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัย
พบว่า ปัจจัยด้านรูปแบบการด าเนินชีวิตมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซื้อสินค้าออนไลน์กับธุรกิจ
ไฮเปอร์มาร์เก็ต (Hypermarket) ของประชากรในกรุงเทพมหานคร รวมถึง นัฐกานต์ เครือชัยแก้ว 
(2559) ได้ศึกษาเรื่อง การรับรู้ภาพลักษณ์ของตราสินค้าและคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการ ร้านอาหารญี่ปุ่นในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจในระดับมาก ในขณะที่การรับรู้ภาพลักษณ์ของตราสินค้าของผู้ใช้บริการร้านอาหาร
ญี่ปุ่นโดยรวมอยู่ในระดับมาก และคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการร้านอาหารญี่ปุ่นโดยรวมอยู่ใน
ระดับมากเช่นเดียวกัน  
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2.6.2 งานวิจัยต่างประเทศ 
 อะกรสูโซล (Aguezzoul, 2014) ได้ศึกษาเรื่อง ปัญหาในการเลือกใช้ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
ซ่ึงงานวิจัยในครั้งนี้เป็นการทบทวนเกี่ยวกับคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าและวิธีการในการ
เลือกใช้ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Third-party logistics selection problem: A literature review 
on criteria and methods) การศึกษาฉบับนี้เป็นการน าเสนอเก่ียวกับการตัดสินใจในการเลือกใช้
ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าโดยใช้คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าและวิธีการประเมินผลผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้าเป็นเกณฑ์ในการตัดสินใจ ซึ่งจากการวิเคราะห์บทความทั้ง 67 บทความที่ถูกเผยแพร่
ตั้งแต่ปี ค.ศ. 1994-2013 การศึกษาฉบับนี้แสดงให้เห็นอย่างชัดเจนว่า การเลือกใช้ผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้านั้นเกี่ยวข้องกับภูมิภาค ประเทศ เขตอุตสาหกรรม และกิจกรรมทางด้านโลจิสตกิส์  ส าหรับ
คุณสมบัติที่ถูกน ามาพิจารณาในการคัดเลือกผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ได้มีการระบุคุณสมบัติที่ส าคัญไว้
ทั้งหมด 11 ข้อ ซึ่งคุณสมบัติด้านค่าใช้จ่ายเป็นคุณสมบัติที่ถูกใช้กันอย่างแพร่หลายมากที่สุด รองลงมา
คือคุณสมบัติด้านความสัมพันธ์ การบริการ และคุณภาพ ในส่วนของวิธีการในการประเมินผลผู้ให้
บริการขนส่งสินค้า สามารถแบ่งออกเป็น 5 เทคนิคได้แก่ 1) เทคนิค MCDM 2) วิธีทางสถิติ 3) 
Artificial intelligence 4) โปรแกมทางคณิตศาสตร์ และ 5) Hybrid Method  ทั้งนี ้บริจส์, 
ลอนดราย และดอจเฮอตี้ (Briggs, Landry & Daugherty, 2010) ได้ศึกษาเรื่อง การตรวจสอบ
อิทธิพลของความรวดเร็วในการให้บริการต่อความพึงพอใจในการบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
(Investigating the influence of velocity performance on satisfaction with third party 
logistics service) ธุรกิจผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีลักษณะเกี่ยวข้องกับความสัมพันธ์กับลูกค้าซึ่งธุรกิจ
ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าในหลายๆ ปีที่ผ่านมาสามารถขยายตัวเพ่ิมมากข้ึนซึ่งเกี่ยวข้องกับการบริการ 
งานวิจัยในครั้งนี้น าเสนอข้อค้นพบจากการศึกษาเชิงประจักษ์โดยใช้แบบส ารวจออนไลน์ของลูกค้าที่
ใช้บริการขนส่งสินค้าผ่านผู้ให้บริการขนส่งสินค้า เพ่ือศึกษาอิทธิพลของประสิทธิภาพการท างานทั้ง 2 
ประเภทนี้ต่อความพึงพอใจในการบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ผลการวิจัยพบว่า ความรวดเร็ว
ในการให้บริการและภาพลักษณ์เป็นแรงผลักดันที่ส าคัญยิ่งต่อความพึงพอใจของลูกค้า ผลการวิจัย
ชี้ให้เห็นว่าผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ควรใช้ตัวชี้วัดด้านความรวดเร็วในการให้บริการโดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ส าหรับลูกค้าที่ท างานในสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว และใช้ตัวชี้วัดด้านภาพลักษณ์ใน
ระหว่างกระบวนการขาย และการเจรจากับลูกค้า 
  นอกจากนี้ มูบิร ิ(Mubir, 2016) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการของ
โรงแรม กรณีศึกษา โรงแรม Lake Kivu Serena (Customer Satisfaction in Hotel Services 
Case-Lake Kivu Serena Hotel) การศึกษาฉบับนี้ใช้โรงแรม Lake Kivu Serena เป็นกรณีศึกษา 
ซึ่งการรักษาลูกค้าจะประสบความส าเร็จได้ทางโรงแรมจ าเป็นต้องปรับปรุงคุณภาพของการบริการอยู่
สม่ าเสมอ การศึกษาฉบับนี้ใช้วิธีการวิจัยแบบผสมผสานในการเก็บกรวบรวมข้อมูลประกอบไปด้วย
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การวิจัยเชิงคุณภาพและการวิจัยเชิงปริมาณ การสัมภาษณ์และแบบสอบถามถูกใช้เพื่อรวบรวมข้อมูล
ปฐมภูมิ ในขณะที่การทบทวนงานวิจัยที่ผ่านมาใช้เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิ ผลการวิจัยพบว่า มี
หลากหลายปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า อย่างไรก็ตามปัจจัยส าคัญที่มีผลต่อความพึง
พอใจ ได้แก่ การบริการและการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า และ ยนู และพาร์ท (Yoon

 
& Park, 

2014) ได้ศึกษาเรื่อง ความส าคัญและความพึงพอใจของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าต่อการบริการของสาย
การบิน ศึกษาตามเส้นทางการส่งออกหลักของประเทศเกาหลีใต้ (A Study on Importance and 
Satisfaction of Forwarders as to Airline Services: Based on the Main Export Route of 
Korean Market) การศึกษาฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือเป็นการก าหนดนโยบายและขั้นตอนการบริการ
ให้แก่สายการบิน โดยระบุการบริการที่ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าต้องการได้รับจากสายการบิน 
ท่ามกลางสถานการณ์ตลาดโลกในปัจจุบันที่ความต้องการสินค้าค่อนข้างซบเซาและราคาน้ ามันที่
สูงขึ้น ซึ่งการวิจัยในครั้งนี้ได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลผ่านสามเส้นทางการส่งออกหลักท่ีส าคัญ
ของเกาหลีใต้ คือ Frankfurt Los Angeles และ Shanghai ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยทั้ง 5 ปัจจัย 
ได้แก่ ราคา ความรวดเร็ว ความสัมพันธ์ ความสะดวกในการใช้งาน และความน่าเชื่อถือ มีค่าความ
แตกต่างระหว่างความส าคัญและความพึงพอใจที่ต่างกันส าหรับแต่ละเส้นทางการส่งออก  

แมนซาช์ (Mensah, 2010) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าในธุรกิจธนาคาร 
กรณีศึกษาเปรียบเทียบระหว่างธนาคารในประเทศกาน่ากับธนาคารในประเทศสเปน (Customer 
Satisfaction In The Banking Industry: A Comparative of Study Ghana and Spain) ความ
พึงพอใจของลูกค้ากลายมาเป็นหนึ่งในข้อกังวลหลักของธุรกิจธนาคาร เนื่องจากเป็นสิ่งจ าเป็นส าหรับ
การแข่งขันที่มีความรุนแรงของธุรกิจธนาคาร ซ่ึงธนาคารมีความมุ่งมั่นที่จะน าเสนอการบริการและ
ผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพเพ่ือรักษาลูกค้าที่มีอยู่และแสวงหาลูกค้ารายใหม่ๆ การศึกษาฉบับนี้มี
วัตถุประสงค์เพ่ือเปรียบเทียบการรับรู้ของลูกค้าเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของธนาคารในประเทศ
กานาและประเทศสเปน โดยใช้กลุ่มตัวอย่าง 1,400 คนจากชุมชนยี่สิบสี่แห่งในสองประเทศ 
แบบสอบถามถูกจัดท าขึ้นโดยพิจารณาจากห้ามิติของ SERVPERF ผลการวิจัยพบว่า 1) การวิจัยใน
ครั้งนี้ใช้ 4 ปัจจัย ได้แก่ ความน่าเชื่อถือความสะดวกสบาย ความเป็นตัวตน และการเอาใจใส่ 2) 
ความน่าเชื่อถือ ความสะดวกสบาย และการเอาใจใส่ เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าใน
ประเทศกานาเท่านั้น 3) ความน่าเชื่อถือ ความสะดวกสบาย และการเอาใจใส่คือปัจจัยที่กลุ่ม
การศึกษาและอาชีพมีมุมมองที่ต่างกัน 4) ลูกค้าทั้งสองประเทศไม่พอใจอย่างมากต่อการบริการของ
ธนาคารและผลิตภัณฑ์ของธนาคาร ส่วน โอคุมุ (Okumu, 2012) ได้ศึกษาเรื่อง ความส าคัญของความ
พึงพอใจของลูกค้าจากการใช้บริการร้านอาหาร Waskia (Importance of Customers 
Satisfaction of WASKIA Restaurant) ซึ่งผลการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อ
คุณภาพการบริการโดยรวมของร้านอาหาร Waskia อยู่ในระดับมาก แม้ลูกค้าส่วนใหญ่พึงพอใจกับ
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คุณภาพการบริการโดยรวมของร้านอาหาร Waskia แต่ลูกค้าผู้ใช้บริการยังพบว่ามีอีกหลายจุดส าหรับ
ร้านอาหาร Waskia ที่ยังต้องปรับปรุง เช่น การปรับปรุงรายชื่อของไวน์บนเมนูอาหาร และพนักงาน
บริการควรมีความรู้เกี่ยวกับรายการอาหาร รายการของไวน์เป็นอย่างดีเพ่ือสามารถให้ค าแนะน าแก่
ลูกค้าได้ เป็นต้น 
 
2.7 สมมติฐานของการวิจัย 
 ในการศึกษาคุณสมบัติ ภาพลักษณ์ และความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้า ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย มีสมมติฐานของการวิจัย 
ดังนี้ 
 2.7.1 คุณสมบัติในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย ดังนี้ 
  2.71.1 คุณสมบัติ ด้านค่าบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย  
  2.7.1.2 คุณสมบัติ ด้านความสัมพันธ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
  2.7.1.3 คุณสมบัติ ด้านการบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
  2.7.1.4 คุณสมบัติ ด้านคุณภาพของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
  2.7.1.5 คุณสมบัติ ด้านความยืดหยุ่นของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
  2.7.1.6 คุณสมบัติ ด้านความเป็นมืออาชีพของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย   
  2.7.1.7 คุณสมบัติ ด้านสถานภาพทางการเงินของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
  2.7.1.8 คุณสมบัติ ด้านท าเลที่ตั้งของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
  2.7.1.9 คุณสมบัติ ด้านชื่อเสียงของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
 2.7.2 ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการ
ส่งออกในประเทศไทย  
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 2.7.3 ความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
 
2.8 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การศึกษาคุณสมบัติ ภาพลักษณ์ และความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้า ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย มีกรอบแนวคิดการวิจัยดัง
แสดงในภาพที่ 2.1 
 
ภาพที่ 2.1: กรอบแนวคิดของการศึกษาคุณสมบัติ ภาพลักษณ์ และความรวดเร็วในการให้บริการของ
 ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder) ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
 ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย  
 
       ตัวแปรต้น           ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
(Freight Forwarder’s Characteristics) 
- ค่าบริการ (Service Fee) 
- ความสัมพันธ์ (Relationship) 
- การบริการ (Service) 
- คุณภาพ (Quality) 
- ความยืดหยุ่น (Flexibility) 
- ความเป็นมืออาชีพ (Professionalism) 
- สถานภาพทางการเงิน (Financial     
  Position) 
- ท าเลที่ตั้ง (Location) 
- ชื่อเสียง (Reputation) 

 
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออก 

(Exporters’ Satisfaction) 

ความรวดเร็วในการให้บริการ 
(Velocity Performance) 
 

ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
(Freight Forwarder’s Image) 
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กรอบแนวคิดการวิจัยข้างต้นแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ ได้แก่ คุณสมบัติของ
ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ได้แก่ 1) ค่าบริการ 2) ความสัมพันธ์ 3) การบริการ 4) คุณภาพ 5) ความ
ยืดหยุ่น 6) ความเป็นมืออาชีพ 7) สถานภาพทางการเงิน 8) ท าเลที่ตั้ง และ 9) ชื่อเสียง ภายใต้
แนวคิดของ อะกรูสโซล (Aguezzoul, 2014) ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ภายใต้แนวติด
ของ บริจส์, ลอนดราย และดอจเฮอตี้ (Briggs, Landry & Daugherty, 2010) และความรวดเร็วใน
การให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ภายใต้แนวคิดของ บริจส์, ลอนดราย และดอจเฮอตี้ 
(Briggs, Landry & Daugherty, 2010) กับตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออก
ในประเทศไทย ภายใต้แนวคิดของ บริจส์, ลอนดราย และดอจเฮอตี้ 9Briggs, Landry & 
Daugherty, 2010) 
 



บทที่ 3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
การศึกษางานวิจัยเรื่อง คุณสมบัติ ภาพลักษณ์ และความรวดเร็วในการให้บริการของผู้

ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder) ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน
ประเทศไทย ผู้วิจัยได้ด าเนินการศึกษาค้นคว้าตามล าดับดังนี้ 

3.1 ประเภทของงานวิจัย 
3.2 การวิจัยเชิงคุณภาพ 
3.3 การวิจัยเชิงปริมาณ 

 
3.1 ประเภทของงานวิจัย 

การศึกษางานวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Methods Research) 
ประกอบด้วยการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) และการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) โดยใช้แบบสัมภาษณ์และแบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล เพ่ือศึกษา
คุณสมบัติ ภาพลักษณ์ และความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight 
Forwarder) ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย เนื่องจาก ผลการวิจัย
จากวิธีการวิจัยแบบผสานวิธีสามารถเสริมต่อกัน โดยใช้ผลการวิจัยจากวิธีหนึ่งอธิบายขยายความผล 
การวิจัยอีกวิธีหนึ่งช่วยให้การตอบค าถามการวิจัยได้ละเอียดชัดเจนมากกว่าการใช้รูปแบบการวิจัยเชิง
ปริมาณ หรือเชิงคุณภาพเพียงรูปแบบเดียว และการวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพต่างก็มี
จุดเด่นในตนเอง จึงสามารถน าจุดเด่นของการวิจัยแต่ละแบบมาใช้ในการแสวงหาความรู้ความจริงได้
ถูกต้องแม่นย ามากยิ่งข้ึน (ภัทราวดี มากมี, 2559) 

การศึกษางานวิจัยในครั้งนี้แบ่งเป็น 2 ระยะ คือ ระยะที่ 1 การวิจัยเชิงคุณภาพ ซึ่งใช้แบบ
สัมภาษณ์ เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล เพ่ือน าข้อมูลที่ได้มาพัฒนากรอบแนวคิดการวิจัย
และข้อค าถามในแบบสอบถามการวิจัยเชิงปริมาณ ระยะที่ 2 การวิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งมีวัตถุประสงค์
เพ่ือตรวจสอบผลการส ารวจที่ได้จากการวิจัยเชิงคุณภาพด้วยการท าการวิจัยเชิงปริมาณกับกลุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 240 ตัวอย่าง  

 
3.2 การวิจัยเชิงคุณภาพ 

3.2.1 ผู้ให้ข้อมูลในการวิจัยเชิงคุณภาพ คือ ผู้บริหารธุรกิจส่งออกในประเทศไทย โดยเป็น
บริษัทส่งออกทีเ่จ้าของเป็นคนไทย หรือเป็นบริษทัข้ามชาติที่มีสาขาในประเทศไทย โดยผู้วิจัยได้เลือก 
แบบมีจุดมุ่งหมายของการศึกษาเป็นหลัก (Purposive Selection) เพ่ือให้ได้ผู้ให้ข้อมูลที่มีคุณสมบัติ
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ตรงตามกรอบแนวคิดของการศึกษางานวิจัยในครั้งนี้ ซึ่งเป็นบุคคลที่ ก) เป็นผู้บริหารธุรกิจส่งออกใน
ประเทศไทย ข) บริษัทเคยใช้บริการขนส่งสินค้าผ่านผู้ให้บริการขนส่งสินค้า และ ค) มีท าเลที่ตั้งของ
บริษัทอยู่ในประเทศไทย เนื่องจากเป็นบุคคลที่สอดคล้องกับค าถามในแบบสัมภาษณ์ และการวิจัยใน
ครั้งนี้ ผู้วิจัยจึงไดก้ าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 10 ตัวอย่าง โดยผู้วิจัยได้ส่งแบบสัมภาษณ์ 
พร้อมกับแนะน าตัวให้กับผู้ให้สัมภาษณ์ โดยส่งแบบสัมภาษณ์ผ่านอีเมลของผู้บริหารธุรกิจส่งออก โดย
สืบค้นอีเมลของผู้ประกอบการส่งออกจากเว็บไซต์ของส านักงานมาตรฐานสินค้า (ส านักงานมาตรฐาน
สินค้า, 2560) 

ในการวิจัยเชิงคุณภาพครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ท าการเลือกผู้ให้ข้อมูลโดยช้วิธีการเลือกสุ่มแบบมี
จุดมุ่งหมาย ซึ่งมีข้ันตอนดังนี้ 

ขั้นตอนที่ 1 น ารายชื่อผู้บริหารธุรกิจส่งออกในประเทศไทย โดยสืบค้นอีเมลของผู้
บริหารธุรกิจส่งออกจากเว็บไซต์ของส านักงานมาตรฐานสินค้า (ส านักงานมาตรฐานสินค้า, 2560) 

ขั้นตอนที่ 2 คัดเลือกผู้บริหารธุรกิจส่งออกโดยให้ครอบคลุม 6 ภูมิภาคของประเทศไทย ตาม
การแบ่งทางภูมิศาสตร์ของคณะกรรมการภูมิศาสตร์แห่งชาติภายใต้การก ากับดูแลของส านักงาน
คณะกรรมการวิจัยแห่งชาติ (ราชบัณฑิตยสถาน, 2520) สามารถสรุปรายละเอียดเกี่ยวกับข้อมูลของผู้
บริหารธุรกิจส่งออก ดังแสดงในตาราง 

 
ตารางที่ 3.1: ผู้บริหารธุรกิจส่งออกจ าแนกตามจังหวัดและภูมิภาค 
 

ล าดับ หน่วยงาน จังหวัด ภูมิภาค 
1 Parawood 1993 Co., Ltd. เชียงใหม่ เหนือ 

2 YAN WAL YUN Corporation Group 
Co., Ltd. 

สมุทรสาคร กลาง 

3 Raja Porcelain Co., Ltd ราชบุรี ตะวันตก 

4 Diamond Dimension Co.,Ltd. ราชบุรี ตะวันตก 
5 P2V Group Co., Ltd. สมุทรปราการ กลาง 

6 Berli Juker Public Company Limited กรุงเทพฯ ตะวันออก 
7 LF Beauty (Thailand) Co., Ltd. ปทุมธานี กลาง 

8 Innovative Gloves Co., Ltd. สงขลา ใต ้

9 Pacific Sugar Co., td. ขอแก่น ตะวันออกเฉียงเหนือ 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.1 (ต่อ): ผู้บริหารธุรกิจส่งออกจ าแนกตามจังหวัดและภูมิภาค 
 

ล าดับ หน่วยงาน จังหวัด ภูมิภาค 

10 Mazda Logistics and Yusen (Asia) 
Co., Ltd. 

กรุงเทพฯ กลาง 

 
3.2.2 เครื่องมือในการวิจัยเชิงคุณภาพใช้แบบสัมภาษณ์ในการเก็บรวบรวข้อมูล เพ่ือศึกษา

ข้อมูลตัวแปรที่เก่ียวข้องกับผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออก
ในประเทศไทย เป็นแบบสอบสัมภาษณ์ปลายเปิด (Open-ended Questionnaire) จ านวน 10 ชุด 
โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้ 

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้ข้อมูล โดยมีค าถามเกี่ยวกับ ชื่อผู้ให้สัมภาษณ์ อายุ 
ต าแหน่ง หน่วยงาน ประสบการณ์การท างาน และระดับการศึกษา  

 ส่วนที่ 2 แบบสัมภาษณ์แบบปลายเปิด (Open-ended Questionnaire) ซึ่งลักษณะ
ของค าถามมี 5 ข้อ ดังนี้ 

  1. ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรเกี่ยวกับการบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าใน
ประเทศไทย 

  2. ท่านคิดว่าปัจจัยใดของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ 

  3. จุดเด่นในการบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
  4. จุดด้อยในการบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
  5. บริษัทของท่านมีการประเมินผลการบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า

อย่างไร 
 3.2.3 การทดสอบเครื่องมือ การวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยได้ค้นคว้าข้อมูลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
น ามาสร้างแบบสัมภาษณ์ และน าเสนอแบบสัมภาษณ์ที่ได้สร้างขึ้นต่ออาจารย์ที่ปรึกษา เพื่อตรวจสอบ
และพิจารณาความถูกต้อง หลังจากท่ีได้รับอนุมัติจากอาจารย์ที่ปรึกษาจึงน าไปสัมภาษณ์กับผู้ให้
ข้อมูล ซึ่งเป็นผู้ประกอบการส่งออกและผู้ให้บริการขนส่งสินค้าในประเทศไทย รวมทั้งสิ้นจ านวน 10 
ตัวอย่าง 
 3.2.4 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวมรวบข้อมูล
ตามล าดับขั้นตอนดังนี้ 
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  ก. ขอหนังสือแนะน าตัวผู้วิจัยและขออนุญาตเก็บรวบรวมข้อมูล เพ่ือการวิจัย จาก
บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยกรุงเทพ วิทยาเขตกล้วยน้ าไท ถึงผู้บริหารธุรกิจส่งออกในประเทศไทย
เพ่ือขอความร่วมมือในการให้สัมภาษณ์ ดังแสดงในภาคผนวก ค 

ข. ผู้วิจัยได้น าแบบสัมภาษณ์ จ านวน 10 ชุด ไปให้ผู้บริการส่งออกในประเทศไทย 
ด้วยตนเอง ในกรณีท่ีผู้ประกอบการส่งออกมีท าเลที่ตั้งของบริษัทอยู่ในกรุงเทพมหานครและขอ
สัมภาษณ์แบบตัวต่อตัว (Face to Face) และในกรณีท่ีท าเลที่ตั้งของบริษัทของบริษัทอยู่ต่างจังหวัด
ซึ่งผู้วิจัยไม่สามารถน าแบบสัมภาษณ์ไปให้ผู้บริหารส่งออกด้วยตนเองได้นั้น ดังนั้นผู้วิจัยจะส่งแบบ
สัมภาษณ์ถึงผู้บริหารส่งออกส่งออกผ่านทางอีเมลของผู้บริหารส่งออกก่อนวันสัมภาษณ์ 1 วัน และขอ
อนุญาตสัมภาษณ์ผ่านทางโทรศัพท์ โดยใช้เวลาในการสัมภาษณ์ 10-20 นาที ต่อ 1 ตัวอย่าง โดย
สืบค้นอีเมลของผู้ประกอบการส่งออกส่งออกจากเว็บไซต์ของส านักงานมาตรฐานสินค้า (ส านักงาน
มาตรฐานสินค้า, 2560)   

 
3.3 การวิจัยเชิงปริมาณ 

3.3.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ คือ ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย โดย
เป็นบริษัทส่งออกท่ีเจ้าของเป็นของคนไทย หรือเป็นบริษัทข้ามชาติที่มีสาขาในประเทศไทย ที่เคยใช้
บริการขนส่งสินค้าผ่านผู้ให้บริการขนส่งสินค้า โดยผู้วิจัยได้ก าหนดตัวอย่าง (Sample Size) โดยการ
ทดสอบแบบสอบถามกับตัวอย่าง จ านวน 40 ชุด และค านวณหาค่า Partial R2 เพ่ือน าไปประมาณค่า
ขนาดตัวอย่างโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป G*Power ซึ่งเป็นโปรแกรมท่ีสร้างจากสูตรของ โคฮาน 
(Cohen, 1977) ผ่านการตรวจสอบและรับรองคุณภาพจากนักวิจัยจ านวนมากส าหรับการก าหนด
ขนาดตัวอย่างให้ถูกต้องและทันสมัย (Howell, 1997 และ นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2555) จากการ
ประมาณค่าตัวอย่างโดยมีค่าขนาดอิทธิพล (Effect Size) เท่ากับ 0.1132145 ค านวณจากค่าตัวอย่าง 

40 ชุด ความน่าจะเป็นของความคลาดเคลื่อนในการทดสอบประเภทหนึ่ง (α) เท่ากับ 0.05 จ านวน
ตัวแปรท านายเท่ากับ 11 อ านาจการทดสอบ (1-ß) เท่ากับ 0.95 (Cohen, 1962) จึงได้ขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 233 ตัวอย่าง ซึ่งผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลจากตัวอย่างเพ่ิมเพ่ือส ารองข้อมูลรวมทั้งสิ้นเป็น 
240 ตัวอย่าง 

การวิจัยเชิงปริมาณครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ท าการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-stage 
Sampling) โดยมีขั้นตอนดังต่อไปนี้ 

 ขัน้ตอนที่ 1 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยเลือก
วิธีการจับฉลากเพ่ือสุ่มเลือก 1 จังหวัด เพื่อเป็นตัวแทนของแต่ละภูมภิาคในประเทศไทยโดยประเทศ
ไทยแบ่งออกเป็น 6 ภูมภิาค ตามการแบ่งทางภูมิศาสตร์ของคณะกรรมการภูมิศาสตร์แห่งชาติภายใต้
การก ากับดูแลของส านักงานคณะกรรมการวิจัยแห่งชาติ (ราชบัณฑิตยสถาน, 2520) ซึ่งแบ่งได้ดังนี้ 
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  1. ภาคเหนือ มี 9 จังหวัด ประกอบด้วย เชียงราย น่าน พะเยา เชียงใหม่ 
แม่ฮ่องสอน แพร่ ล าปาง ล าพูน และอุตรดิตถ์ 

  2. ภาคกลาง ประกอบด้วย กรุงเทพมหานคร และอีก 21 จังหวัด ประกอบด้วย 
พิษณุโลก สุโขทัย เพชรบูรณ์ พิจิตร ก าแพงเพชร นครสวรรค์ ลพบุรี ชัยนาท อุทัยธานี สิงห์บุรี 
อ่างทอง สระบุรี พระนครศรีอยุธยา สุพรรณบุรี นครนายก ปทุมธานี นนทบุรี นครปฐม 
สมุทรปราการ สมุทรสาคร และสมุทรสงคราม 

  3. ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ มี 20 จังหวัด ประกอบด้วย หนองคาย นครพนม 
สกลนคร อุดรธานี หนองบัวล าภู เลย มุกดาหาร กาฬสินธุ์ ขอนแก่น อ านาจเจริญ ยโสธร ร้อยเอ็ด 
มหาสารคาม ชัยภูมิ นครราชสีมา บุรีรัมย์ สุรินทร์ ศรีสะเกษ อุบลราชธานี และบึงกาฬ 

  4. ภาคตะวันออก มี 7 จังหวัด ประกอบด้วย สระแก้ว ปราจีนบุรี ฉะเชิงเทรา 
ชลบุรี ระยอง จันทบุรี และตราด 

  5. ภาคตะวันตก มี 5 จังหวัด ประกอบด้วย ตาก กาญจนบุรี ราชบุรี เพชรบุรี 
และประจวบคีรีขันธ์ 

  6. ภาคใต้ มี 14 จังหวัด ประกอบด้วย ชุมพร ระนอง สุราษฎร์ธานี 
นครศรีธรรมราช กระบี่ พังงา ภูเก็ต พัทลุง ตรัง ปัตตานี สงขลา สตูล นราธิวาส และยะลา 

จากการสุ่มจับฉลากเพ่ือเลือก 1 จังหวัดที่จะเป็นตัวแทนของแต่ละภูมภิาคของประเทศไทย มี
รายละเอียดจังหวัดที่สุ่มและจ านวนผู้ประกอบการส่งออกในแต่ละภูมิภาค (ส านักงานมาตรฐานสินค้า, 
2560) ที่สุ่ม ดังต่อไปนี้ดังนี้ 
  1. ภาคเหนือ สุ่มจับฉลากได้ คือ จังหวัดเชียงใหม่ จ านวนผู้ประกอบการส่งออก 42 
ราย 
  2. ภาคกลาง สุ่มจับฉลากได้ คือ จังหวัดกรุงเทพมหานคร จ านวนผู้ประกอบการ
ส่งออก 288 ราย 
  3. ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ สุ่มจับฉลากได้ คือ จังหวัดนครราชสีมา จ านวน
ผู้ประกอบการส่งออก 75 ราย 
  4. ภาคตะวันออก สุ่มจับฉลากได้ คือ จังหวัดชลบุรี จ านวนผู้ประกอบการส่งออก 357 
ราย 
  5. ภาคตะวันตก สุ่มจับฉลากได้ คือ จังหวัดกาญจนบุรี จ านวนผู้ประกอบการส่งออก 
11 ราย 
  6. ภาคใต้ สุ่มจับฉลากได้ คือ จังหวัดสงขลา จ านวนผู้ประกอบการส่งออก 34 ราย
รวมผู้ประกอบการส่งออกที่มีท าเลที่ตั้งอยู่ในพ้ืนที่ทั้ง 6 จังหวัด ได้เท่ากับ 807 ราย 
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 ขั้นตอนที่ 2 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสัดส่วน (Proportional Sampling) โดยการ
ค านวณสัดส่วนของกลุ่มตัวอย่าง เพื่อให้ได้จ านวนของกลุ่มตัวอย่างแต่ละจังหวัดเป็นไปตามสัดส่วน
ของจ านวนผู้ประกอบการส่งออกในจังหวัดนั้นๆ และเพ่ือให้ข้อมูลที่ได้มีการกระจายตัวและมีความ
น่าเชื่อถือ โดยใช้เกณฑ์ประชากรทั้งหมดที่จะท าการสุ่มตัวอย่าง คือ 240 คน ซึ่งจะได้สัดส่วนของ
จ านวนตัวอย่างแต่ละจังหวัด ดังวิธีการค านวณและได้ขนาดตัวอย่างดังแสดงในตารางที่ 3.8 

วิธีการ
ค านวณ 

จ านวนผู้ประกอบการแต่ละกลุ่ม 
จ านวนผู้ประกอบการส่งออกทั้งหมด 

X จ านวนตัวอย่างทั้งหมด 

แทนค่าได้
เท่ากับ 

240 
807 

X จ านวนตัวอย่างทั้งหมด 

 
ตารางที่ 3.2: จ านวนผู้ประกอบการส่งออกจ าแนกตามจังหวัดที่สุ่มเป็นกลุ่มตัวอย่างและจ านวนกลุ่ม

ตัวอย่าง  
 

จังหวัด จ านวนผู้ประกอบการส่งออก (ราย) จ านวนตัวอย่าง 

1. เชียงใหม่ 42 (42/ 807)*240 = 12 
2. กรงุเทพมหานคร 288 (288 / 807) *240= 85 
3. นครราชสีมา 75 (75 / 807) *240= 22 
4. ชลบุร ี 357 (357 / 807) *240= 106 
5. กาญจนบุรี 11 (11 / 807) *240= 4 
6. สงขลา 34 (34 / 807) *240 = 11 

รวม  807 240 
ข้อมูล ณ มกราคม 2560  
 
ที่มา:  ส านักงานมาตรฐานสินค้า.  (2560).  รายชื่อผู้ส่งออกมาตรฐานสินค้า.  สืบค้นจาก 

http://ocs.dft.go.th/tabid/392/Default.aspx.. 
 
 ขั้นตอนที่ 3 ใช้วิธีการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการส่ง

แบบสอบถามผ่านอีเมลให้กับผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยที่เคยใช้บริการขนส่งสินค้าผ่านผู้
ให้บริการขนส่งสินค้า จบครบจ านวนที่ก าหนดไว้ ซ่ึงผู้วิจัยได้น าแบบสอบถาม จ านวน 240 ชุด ไปให้
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยด้วยตนเอง ในกรณีที่ผู้ประกอบการส่งออกมีท าเลที่ตั้งขอบริษัท

http://ocs.dft.go.th/tabid/392/Default.aspx
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อยู่ในกรุงเทพมหานคร และในกรณีท่ีไม่สามารถน าแบบสอบถามไปให้ด้วยตนเองได้นั้น ผู้วิจัยจะส่ง
แบบสอบถามถึงผู้ประกอบการส่งออกผ่านทางอีเมล โดยสบืค้นอีเมลของผู้ประกอบการส่งออกส่งออก
จากเว็บไซต์ของส านักงานมาตรฐานสินค้า (ส านักงานมาตรฐานสินค้า, 2560) พร้อมทั้งขอความ
ร่วมมือในการให้ข้อมูลและส่งแบบสอบถามคืนผู้วิจัย ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 

3.3.2 เครื่องมือในการวิจัยการวิจัยเชิงปริมาณเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-ended 
Questionnaire) จ านวน 240 ชุด ใช้เป็นเครื่องมือในการวิจัยเชิงปริมาณ โดยแบ่งเป็นทั้งหมด 4 ส่วน 
ได้แก่ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการทางการขนส่งสินค้าผ่านผู้
ให้บริการขนส่งสินค้า โดยใช้ค าถามปลายปิด (Closed-ended Question) ซึ่งลักษณะของค าถามมี 
6 ข้อ ดังตารางที่ 3.3 

 
ตารางที่ 3.3: ตัวแปร ระดับการวัดข้อมูล และเกณฑ์การแบ่งกลุ่ม ส าหรับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ

แบบสอบถาม 
 

(ตารางมีต่อ) 
 
 
 

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม 

1. เพศ Nominal 1= ชาย 
2= หญิง 

2. อายุ 
 

Ordinal 1= 21 – 30 ปี 
2= 31 – 40 ปี 
3= 41 – 50 ปี 
4= 51 – 60 ปี 
5= 61 ปีขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา 
 
 

Ordinal 1= ต่ ากว่าปริญญาตรี 
2= ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
3= สูงกว่าปริญญาตรี 
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ตารางที่ 3.3 (ต่อ): ตัวแปร ระดับการวัดข้อมูล และเกณฑ์การแบ่งกลุ่ม ส าหรับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ 
    แบบสอบถาม 
 

 
 ส่วนที่ 2  คุณสมบัติ ในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าท่ีส่งผลต่อความพึง

พอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยโดยใช้มาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale Method) 
ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาค (Interval Scale) ของลิเคอร์ท (Likert) แบ่งออกเป็น 5 
ระดับคือมากท่ีสุดมากปานกลางน้อยน้อยที่สุดในการให้คะแนนแต่ละข้อค าถาม ดังนี้ 
  แบบสอบถามในส่วนที่ 2 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับคุณสมบัติในการให้บริการของผู้
ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยซึ่งแบ่ง
ออกเป็น 9 ด้าน ดังนี้ 

ตัวแปร ระดับการวัด เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม 
4. ชนิดของสินค้าที่ส่งออกของ

กิจการท่าน 
Nominal 1= สินค้าเกษตร 

2= สินค้าอาหาร 
3= สินค้าสุขภาพและความงาม 
4= สินค้าอุตสาหกรรม 
5= สินค้าแฟชั่น/กีฬา 
6= สินค้าสิ่งแวดล้อมและ

นวัตกรรม 
7= สินค้าอ่ืนๆ....... 

5. จ านวนครั้งในการส่งออกในแต่
ละเดือน 

Ordinal 1= 1 – 5 ครั้ง 
2= 6 – 10 ครั้ง  
3= 11 – 15 ครั้ง 
4= 16 ครั้งข้ึนไป 

6. ทวีปที่กิจการของท่านส่งออกเป็น
หลัก 

Nominal 1= ทวีปเอเชีย 
2= ทวีปยุโรป  
3=  ทวีปแอฟริกา 
4= ทวีปอเมริกา 
5= ทวีปโอชีเนีย 
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 1. คุณสมบัติในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านค่าบริการที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยโดยแสดงเกณฑ์ในการวัดระดับความ
คิดเห็น 5 ระดับประกอบด้วย 4 ค าถามข้อย่อยดังนี้ 
 
ตารางที่ 3.4: เกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณสมบัติในการให้บริการของผู้ให้บริการ

ขนส่งสินค้า ด้านค่าบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน
ประเทศไทย 

 

ค าถาม มาตรวัด ที่มา 

ค่าบริการ (Service Fee: SF) 
1. ท่านคิดว่า อัตราค่าบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 

 
Interval 

 
Banomyong & Supath  
(2011)  

2. ท่านคิดว่า ส่วนลดที่ได้รับจากผู้ให้บริการขนส่งสินค้า
มีความเหมาะสม 

Interval Banomyong & 
Supath  (2011) 

3. การใช้บริการขนส่งสินค้าผ่านผู้ให้บริการขนส่งสินค้า
สามารถลดต้นทุนค่าขนส่งของท่านได้ 

4. การใช้บริการขนส่งสินค้าผ่านผู้ให้บริการขนส่งสินค้า
สามารถลดต้นทุนค่าขนส่งของท่านได้ 

Interval 
 
Interval 

Michael, McGinnis, & 
Kochunny (2015) 
Michael, McGinnis, & 
Kochunny (2015) 

 
 2. คุณสมบัติในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านความสัมพันธ์ที่

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยโดยแสดงเกณฑ์ในการวัดระดับความ
คิดเห็น 5 ระดับประกอบด้วย 4 ค าถามข้อย่อยดังนี้ 
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ตารางที่ 3.5: เกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณสมบัติในการให้บริการของผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้า ด้านความสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน
ประเทศไทย 

 

ค าถาม มาตรวัด ที่มา 

ความสัมพันธ์ (Relationship: RL) 
5. ท่านพึงพอใจในความสัมพันธ์ระหว่างท่านกับผู้

ให้บริการขนส่งสินค้า 

 
Interval 

 
Spencer, Rogers, & 
Daugherty (2010) 

6. ท่านรู้สึกว่า ท่านสามารถท างานร่วมกับผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้าได้อย่างราบรื่น 

Interval Spencer, Rogers, & 
Daugherty (2010) 

7. ท่านสามารถเข้าถึงผู้ให้บริการขนส่งสินค้าได้
โดยสะดวก 

Interval Adjei &  Clark  (2010) 

8. ท่านรู้จักผู้ให้บริการขนส่งสินค้า จากการแนะน าของ
เพ่ือนหรือจากค าแนะน าของผู้ใช้บริการรายอื่นๆ 

Interval Adjei &  Clark  (2010) 

 
 3. คุณสมบัติในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านการบริการที่

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยโดยแสดงเกณฑ์ในการวัดระดับความ
คิดเห็น 5 ระดับประกอบด้วย 4 ค าถามข้อย่อยดังนี้ 
 
ตารางที่ 3.6: เกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณสมบัติในการให้บริการของผู้ให้บริการ

ขนส่งสินค้า ด้านการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน
ประเทศไทย 

 
ค าถาม มาตรวัด ที่มา 

การบริการ (Services: S) 
9. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าสามารถให้บริการ

ได้ตรงกับความต้องการของท่าน 

 
Interval 
 

 
Banomyong & Supath  
(2011) 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.6 (ต่อ): เกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณสมบัติในการให้บริการของผู้ 
  ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการ 
  ส่งออกในประเทศไทย 
 

ค าถาม มาตรวัด ที่มา 

การบริการ (Services: S) 
10. ท่านคิดว่า การบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามี

ความหลากลายทางด้านการให้บริการ เช่น การให้ 
บริการขนส่งสินค้าทางทะเล ทางอากาศ และ
ทางด้านคลังสินค้า เป็นต้น 

11. ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าเปิดให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง 
ท าให้เขา้ถึงการบริการได้ตลอดเวลา 

12. ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีการส่งมอบสินค้าหรือรับ
สินค้าได้ตรงตามเวลาที่ก าหนดเอาไว้ 

 
Interval 
 
 
 
Interval 
 
Interval 

 
Banomyong & Supath  
(2011) 
 
 
Banomyong & Supath  
(2011) 
ปรับปรุงจาก สุชิน กาศ
ธัญการ (2555) 

 
 4. คุณสมบัติในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านคุณภาพที่ส่งผล

ต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยโดยแสดงเกณฑ์ในการวัดระดับความ
คิดเห็น 5 ระดับประกอบด้วย 4 ค าถามข้อย่อยดังนี้ 

 
ตารางที่ 3.7: เกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณสมบัติในการให้บริการของผู้ให้บริการ

ขนส่งสินค้า ด้านคุณภาพท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศ
ไทย 

 
ค าถาม มาตรวัด ที่มา 

คุณภาพ (Quality: Q) 
13. สินค้าของท่านได้รับการป้องกันไม่ให้เกิดความเสียหาย

ในขณะการขนส่ง 

 
Interval 

 
Banomyong & Supath  
(2011) 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.7 (ต่อ): เกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณสมบัติในการให้บริการของผู้ 
  ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านคุณภาพท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการ

 ส่งออกในประเทศไทย 
 

ค าถาม มาตรวัด ที่มา 

14. พนักงานมีความรู้ความช านาญในการให้ข้อมูล
เกี่ยวกับการขนส่ง รวมทั้งตอบข้อซักถามได้เป็นอย่าง
ดี 

15. ท่านสามารถติดตามและตรวจสอบสถานะในการ
ขนส่งสินค้าของท่านได้จากเว็บไซต์หรือ การสอบถาม
ทางโทรศัพท์   

16. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าจัดท าเอกสารการ
ขนส่งและใบแจ้งหนี้ได้อย่างถูกต้อง 

Interval 
 
 
Interval 
 
 
Interval 

Banomyong & Supath  
(2011) 
 
Banomyong & Supath  
(2011) 
 
Spencer, Rogers, & 
Daugherty (2010) 

 
 5. คุณสมบัติในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านความยืดหยุ่นที่

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยโดยแสดงเกณฑ์ในการวัดระดับความ
คิดเห็น 5 ระดับประกอบด้วย 4 ค าถามข้อย่อยดังนี้ 

 
ตารางที่ 3.8: เกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณสมบัติในการให้บริการของผู้ให้บริการ

ขนส่งสินค้า ด้านความยืดหยุ่นที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน
ประเทศไทย 

 

ค าถาม มาตรวัด ที่มา 

ความยืดหยุ่น (Flexibility: F) 
17. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีทางเลือกที่ยืดหยุ่น

มากกว่าสายเรือ (Carrier) 

 
Interval 

 
Knigge (2015) 
 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.8 (ต่อ): เกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณสมบัติในการให้บริการของผู้
ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านความยืดหยุ่นที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 

 

ค าถาม มาตรวัด ที่มา 

ความยืดหยุ่น (Flexibility: F) 
18. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความยืดหยุ่นในการ

เปลี่ยนแปลงสิ่งต่างๆ ให้ตรงกับความต้องการของท่าน 
เช่น การจัดหาตารางเรือให้ตรงกับสถานการณ์หรือ
สถานะของสินค้า เป็นต้น 

19. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีช่องทางการ
ติดต่อสื่อสารที่ยืดหยุ่น ไม่ซับซ้อน 

 
Interval 
 
 
 
Interval 

 
Mettetal (2017) 
 
 
 
ปรับปรุงจากสุภาพร 
สอนอินทร์ เเละพินันทา 
โรจน์รัตน์ศิริกุล (2558) 

20. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีข้ันตอนการ
ให้บริการที่ไม่ยุ่งยากซับซ้อน ท าให้ท่านสามารถเข้าใจ
ถึงหลักการบริการขนส่งได้โดยง่าย 

Interval ปรับปรุงจากสุภาพร 
สอนอินทร์ และพินันทา 
โรจน์รัตน์ศิริกุล (2558)  

 
 6. คุณสมบัติในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านความเป็นมือ

อาชีพที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยโดยแสดงเกณฑ์ในการวัด
ระดับความคิดเห็น 5 ระดับประกอบด้วย 4 ค าถามข้อย่อยดังนี้ 
 
ตารางที่ 3.9: เกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณสมบัติในการให้บริการของผู้ให้บริการ

ขนส่งสินค้า ด้านความเป็นมืออาชีพที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออก
ในประเทศไทย 

 
ค าถาม มาตรวัด ที่มา 

ความเป็นมืออาชีพ (Professionalism: P) 
21. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า สามารถแก้ไข

ปัญหาเมื่อเกิดเหตุการณ์ที่ไม่คาดคิดได้ 

 
Interval 

 
Michael, McGinnis, & 
Kochunny (2015) 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.9 (ต่อ): เกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณสมบัติในการให้บริการของผู้
ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านความเป็นมืออาชีพที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 

 

ค าถาม มาตรวัด ที่มา 

ความเป็นมืออาชีพ (Professionalism: P) 
22. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความเป็นมือ
อาชีพ ในเรื่องการรักษาข้อมูลลูกค้าไม่ให้เปิดเผยไปสู่
ภายนอกก่อนได้รับอนุญาต 
23. ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความเป็นมืออาชีพ โดยวัดได้

จากระยะเวลาในการขนส่ง 

 
Interval 
 
 
Interval 

 
ปรับปรุงจากสุชิน  
กาศธัญการ (2555) 
 
ปรับปรุงจากสุชิน  
กาศธัญการ (2555) 

24. ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความเป็นมืออาชีพ โดยวัดได้
จากอัตราการเสียหายของสินค้า 

Interval ปรับปรุงจากสุชิน  
กาศธัญการ (2555) 

 
 7. คุณสมบัติในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านสถานภาพทาง

การเงินที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยโดยแสดงเกณฑ์ในการวัด
ระดับความคิดเห็น 5 ระดับประกอบด้วย 4 ค าถามข้อย่อยดังนี้ 

 
ตารางที่ 3.10: เกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณสมบัติในการให้บริการของผู้ให้บริการ

ขนส่งสินค้า ด้านสถานภาพทางการเงินที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการ
ส่งออกในประเทศไทย 

 

ค าถาม มาตรวัด ที่มา 

สถานภาพทางการเงิน (Financial Position: FP) 
25. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีสถานะการเงินที่

มั่นคงเนื่องจากค่าใช้จ่ายบางรายการจ าเป็นต้องมี
การออกค่าใช้จ่ายไปก่อน แล้วเรียกเก็บจากลูกค้าใน
ภายหลัง 

 
Interval 

 
ปรับปรุงจากสุริยัณห์ ปลา
เงิน (2559)  

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.10 (ต่อ): เกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณสมบัติในการให้บริการของผู้
ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านสถานภาพทางการเงินที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 

 

ค าถาม มาตรวัด ที่มา 

สถานภาพทางการเงิน (Financial Position: FP) 
26. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความโปร่งใส

ทางด้านสถานะทางการเงินที่สามารถตรวจสอบได้ 
27. ท่านคิดว่า ระยะเวลาในการช าระค่าบริการที่

ก าหนดไว้มีความเหมาะสม 
28. ท่านคิดว่า สถานะทางการเงินของผู้ให้บริการขนส่ง

สินค้ามีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการจากผู้
ให้บริการขนส่งสินค้า 

 
Interval 
 
Interval 
 
Interval 

 
ปรับปรุงจากสุริยัณห์ 
ปลาเงิน (2559) 
ปรับปรุงจากสุริยัณห์ 
ปลาเงิน (2559) 
ปรับปรุงจากสุริยัณห์ 
ปลาเงิน (2559) 

 
 8. คุณสมบัติในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านท าเลที่ตั้งที่ส่งผล

ต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยโดยแสดงเกณฑ์ในการวัดระดับความ
คิดเห็น 5 ระดับประกอบด้วย 4 ค าถามข้อย่อยดังนี้ 

 
ตารางที่ 3.11: เกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณสมบัติในการให้บริการของผู้ให้บริการ

ขนส่งสินค้า ด้านท าเลที่ตั้งที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน
ประเทศไทย 

 

(ตารางมีต่อ) 

ค าถาม มาตรวัด ที่มา 

ท าเลที่ตั้ง (Location: L) 
29. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีจ านวนสาขาทั้งใน

และต่างประเทศท่ีครอบคลุมทั่วโลก 

 
Interval 

 
Banomyong & Supath  
(2011) 

30. สถานที่ตั้งบริษัทของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าอยู่บน
ท าเลที่ลูกค้าสามารถเดินทางมาติดต่อได้อย่าง
สะดวกสบาย 

Interval ปรับปรุงจากสุภาพร สอน
อินทร์ เเละพินันทา โรจน์
รัตน์ศิริกุล (2558) 
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ตารางที่ 3.11 (ต่อ): เกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณสมบัติในการให้บริการของผู้
ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านท าเลที่ตั้งที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการ
ส่งออกในประเทศไทย 

 

ค าถาม มาตรวัด ที่มา 

ท าเลที่ตั้ง (Location: L) 
31. สถานที่ตั้งบริษัทของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าประกอบ

ไปด้วยสิ่งอ านวยความสะดวกสบาย เช่น มีพ้ืนที่จอด
รถ มีรถประจ าทางหรือรถไฟฟ้า เป็นต้น 

32. สถานที่ตั้งบริษัทของผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความ
สะดวกสบายในการรับและจัดส่งสินค้า 

 
Interval 
 
 
Interval 

 
ปรับปรุงจากสุภาพร 
สอนอินทร์ เเละพินันทา 
โรจน์รัตน์ศิริกุล (2558) 
ปรับปรุงจากสุภาพร 
สอนอินทร์ เเละพินันทา 
โรจน์รัตน์ศิริกุล (2558) 

 
 9. คุณสมบัติในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านชื่อเสียงที่ส่งผล

ต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยโดยแสดงเกณฑ์ในการวัดระดับความ
คิดเห็น 5 ระดับประกอบด้วย 4 ค าถามข้อย่อยดังนี้ 

 
ตารางที่ 3.12: เกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณสมบัติในการให้บริการของผู้ให้บริการ

ขนส่งสินค้า ด้านชื่อเสียงที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน
ประเทศไทย 

 
ค าถาม มาตรวัด ที่มา 

ชื่อเสียง (Reputation: RP) 
33. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ที่ท่านเลือกใช้

บริการมีชื่อเสียง 

 
Interval 

 
Spencer, Rogers, & 
Daugherty (2010) 

34. ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ท่านเลือกใช้เป็นบริษัทที่
ยอมรับทั้งในประเทศและต่างประเทศ 

Interval ปรับปรุงจากสุชิน กาศ
ธัญการ (2555) 

35. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความน่าเชื่อถือ
ในสายตาของท่าน 

Interval ปรับปรุงจาก สชิน กาศ
ธัญการ (2555) 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.12 (ต่อ): เกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณสมบัติในการให้บริการของผู้
ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านชื่อเสียงที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการ
ส่งออกในประเทศไทย 

 

ค าถาม มาตรวัด ที่มา 

ชื่อเสียง (Reputation: RP) 
36. ท่านไว้วางใจเลือกใช้บริการจากผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้าในการขนส่งสินค้า เนื่องจากบริษัทมีการด าเนิน

ธุรกิจประเภทนี้มาอย่างยาวนาน 

 
Interval 

 
ปรับปรุงจากสุชิน กาศ

ธัญการ (2555) 

 
 ส่วนที่ 3 ภาพลักษณ์ และความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยโดยใช้มาตรส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale Method) ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาค (Interval Scale) ของลิเคอร์ท (Likert) 
แบ่งออกเป็น 5 ระดับคือมากที่สุดมากปานกลางน้อยน้อยที่สุดในการให้คะแนนแต่ละข้อค าถาม ดังนี้ 
 แบบสอบถามในส่วนที่ 3 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์ และความรวดเร็วในการ
ให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศ
ไทยซึ่งแบ่งออกเป็น 2 ด้านดังนี้ 

  1. ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยโดยแสดงเกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็น 5 ระดับ
ประกอบด้วย 4 ค าถามข้อย่อยดังนี้ 
 
ตารางที่ 3.13: เกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
 

ค าถาม มาตรวัด ที่มา 
ภาพลักษณ์ (Freight Forwarder’s Image: I) 
37. ท่านคิดว่า ตราสัญลักษณ์ของบริษัทผู้ให้บริการขนส่ง

สินค้าสื่อถึงประเภทของธุรกิจและสามารถจดจ าได้
ง่าย 

 
Interval 

 
ปรับปรุงจากจุฬารัตน์ เต๊ะ
แห (2556) 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.13 (ต่อ): เกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่ง 
  สินค้าท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
 

ค าถาม มาตรวัด ที่มา 
38. การแต่งกายของพนักงานบริษัทผู้ให้บริการขนส่ง

สินค้ามีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
Interval ปรับปรุงจากจุฬารัตน์ 

เต๊ะแห (2556) 
39. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีโครงการอนุรักษ์

ทรัพยากรทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมอย่าง
จริงจัง 

Interval ปรับปรุงจากวีรวัฒน์ มณี
สุวรรณ และธนัญญา วสุ
ศรี (2557 

40. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ท่านใช้บริการมี
การจัดโครงการที่แสดงความรับผิดชอบต่อสังคม
อย่างต่อเนื่อง 

Interval ปรับปรุงจากวีรวัฒน์ มณี
สุวรรณ และธนัญญา วสุ
ศรี (2557) 

 
 2. ความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึง

พอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยโดยแสดงเกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็น 5 ระดับ
ประกอบด้วย 4 ค าถามข้อย่อยดังนี้ 

 
ตารางที่ 3.14: เกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความรวดเร็วในการให้บริการของผู้

ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศ
ไทย 

 
ค าถาม มาตรวัด ที่มา 

ความรวดเร็วในการให้บริการ (Velocity Performance: 
VP) 
41. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าสามารถตอบสนอง

ต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วเมื่อมีข้อ
เรียกร้อง 

 
Interval 

 
ปรับปรุงจากอุไร ดวงระ
หว้า (2554) 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.14 (ต่อ): เกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความรวดเร็วในการให้บริการของผู้
ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน
ประเทศไทย 

 

ค าถาม มาตรวัด ที่มา 

ความรวดเร็วในการให้บริการ (Velocity Performance: VP) 
42. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีการอัปเดทอัตรา

ค่าบริการขนส่งได้อย่างรวดเร็ว 
43. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีกระบวนการ

ท างานที่รวดเร็ว 
44. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีระยะเวลาการใน

ขนส่งสินค้าหรือรับสินค้าที่รวดเร็ว 

Interval 
 
Interval 
 
Interval 

ปรับปรุงจากอุไร ดวงระ
หว้า (2554) 
ปรับปรุงจากอุไร ดวงระ
หว้า (2554) 
ปรับปรุงจากอุไร ดวงระ
หว้า (2554) 

 
 ส่วนที่ 4 ความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยโดยวัดระดับ

ความส าคัญเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ของลิเคอร์ท (Likert) 5 ระดับ คือมากท่ีสุด
มากปานกลางน้อยน้อยที่สุดในการให้คะแนนแต่ละข้อค าถาม ประกอบด้วยค าถาม 4 ข้อย่อย ดังนี้ 

 
ตารางที่ 3.15: เกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน

ประเทศไทย 
 

ค าถาม มาตรวัด ที่มา 

ความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออก (Exporter’s 
Satisfaction: S) 
45. ในภาพรวม ท่านมีความพึงพอใจในการให้บริการของผู

ให้บริการขนส่งสินค้า 

 
 
Interval 

 
 
ปรับปรุงจากสุภาพร สอน
อินทร์ เเละพินันทา โรจน์
รัตน์ศิริกุล (2558) 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.15 (ต่อ): เกณฑ์ในการวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ประกอบการ
ส่งออกในประเทศไทย 

 

ค าถาม มาตรวัด ที่มา 
ความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออก (Exporter’s 
Satisfaction: S) 
46. ท่านมีความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงาน

บริษัทของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 

 
 
Interval 

 
 
ปรับปรุงจากสุภาพร 
สอนอินทร์ เเละพินันทา 
โรจน์รัตน์ศิริกุล (2558) 

47. ท่านคิดว่า การเลือกใช้ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า
สามารถตอบสนองความคาดหวังของท่าน 

Interval ปรับปรุงจากสุภาพร 
สอนอินทร์ เเละพินันทา 
โรจน์รัตน์ศิริกุล (2558) 

48. ท่านคิดว่า การเลือกใช้ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าเป็น
การตัดสินใจที่ถูกต้อง 

Interval ปรับปรุงจากสุภาพร 
สอนอินทร์ เเละพินันทา 
โรจน์รัตน์ศิริกุล (2558) 

 
 3.3.3 การวิจัยเชิงปริมาณ ผู้วิจัยได้ค้นคว้าข้อมูลจากทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง รวมทั้ง
น าผลการสัมภาษณ์จากงานวิจัยเชิงคุณภาพมาใช้ในการสร้างแบบสอบถาม และได้น าเสนอ
แบบสอบถามที่ได้สร้างข้ึนต่ออาจารย์ที่ปรึกษาและผู้ทรงคุณวุฒิ เพื่อตรวจสอบความครบถ้วนและ
ความสอดคล้องของเนื้อหา (Content Validity) ของแบบสอบถามที่ตรงกับเรื่องที่จะศึกษา ซึ่ง
ผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 5 ท่าน ซึ่งมีประสบการณ์ทางด้านการขนส่งสินค้าพิจารณาแบบสอบถาม ได้แก่ 
 - คุณดิเรก ขาวละเอียด  ต าแหน่ง Sea Freight Export Manager บริษัท DSV Air & Sea 
Ltd. 
 - คุณภัทรวรินทร์ เกรัมย์  ต าแหน่ง Senior Customer Service Team Leader  บริษัท 
DSV Air & Sea Ltd. 
 - คุณพิมพ์ทอง ประกอบทรัพย์  ต าแหน่ง รองผู้จัดการฝ่ายบริการลูกค้า บริษัท Pacific 
Sugar Corporation Limited 
 - คุณอรชุมา เต็มศิรินุกูล  ต าแหน่ง Export Customer Service บริษัท Pacific Sugar 
Corporation Limited 
 - ดร.เนรมิต ปัญจางคกุล  ผู้ทรงคุณวุฒิภายนอก  
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 วิธีการและขั้นตอนการประเมินแบบสอบถาม การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาผู้วิจัยได้
กระท าได้โดยการน านิยามเชิงปฏิบัติการ และข้อค าถามให้ผู้เชี่ยวชาญหรือผู้ทรงคุณวุฒิที่เกี่ยวข้องกับ
การพิจารณาความสอดคล้อง และกรอกผลการพิจารณา ซึ่งดัชนีที่ใช้แสดงค่าความสอดคล้องเรียกว่า 
ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและวัตถุประสงค์ (Item-Objective Congruence Index: 
IOC) โดยผู้เชี่ยวชาญประเมินคะแนน 3 ระดับ 

ให้คะแนน+1  หากแน่ใจว่า ข้อค าถามนั้นสอดคล้องกับนิยามของตัวแปรที่ก าหนด 
ให้คะแนน 0 หากไม่แน่ใจว่า ข้อค าถามนั้นสอดคล้องกับนิยามของตัวแปรที่ก าหนด 
ให้คะแนน -1 หากแน่ใจว่า ข้อค าถามนั้นไม่สอดคล้องกับนิยามของตัวแปรที่ก าหนด 

ค่าดัชนีความสอดคล้องที่ยอมรับได้ต้องมีค่าตั้งแต่ 0.50 ขึ้นไป (กรมวิชาการ กระทรวงศึกษาธิการ, 
2545) 

สูตรในการค านวณ 
IOC = ∑R 
          N 

IOC คือ ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ 
R คือ คะแนนของผู้เชี่ยวชาญ 
∑R คือ ผลรวมของคะแนนผู้เชี่ยวชาญแต่ละคน 
N คือ จ านวนผู้เชี่ยวชาญ 

 
 ส่วนที่ 1 คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการ
ส่งออกในประเทศไทย 
 ผลของการพิจารณาคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านค่าบริการที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยโดยการตรวจสอบค่าดัชนีความสอดคล้อง มี
รายละเอียดดังนี้ 
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ตารางที่ 3.16: ค่าดัชนีความสอดคล้อง และผลการพิจารณาคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
ด้านค่าบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 

 

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน
ประเทศไทย  

ผลการประเมินของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

IOC = 
∑R 
N 

สรุป  
ผล 

1 2 3 4 5 

ค่าบริการ (Service Fee: SF)  
1. ท่านคิดว่า อัตราค่าบริการของผู้ให้บริการ

ขนส่งสินค้า มีความเหมาะสม 

 
0 

 
1 

 
1 

 
1 

 
1 

 
0.80 

 
ใช้ได้ 

2. ท่านคิดว่า อัตราค่าบริการมีส่วนจูงใจใน
การเลือกใช้บริการผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 

1 1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

3. ท่านคิดว่า ส่วนลดที่ได้รับจากผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้ามีความเหมาะสม 

0 0 1 1 1 0.60 ใช้ได้ 

4. การใช้บริการขนส่งสินค้าผ่านผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้าสามารถลดต้นทุนค่าขนส่งของ
ท่านได้ 

1 1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

 
ผลของการพิจารณาคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านความสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อความ

พึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยโดยการตรวจสอบค่าดัชนีความสอดคล้อง มี
รายละเอียดดังนี้ 
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ตารางที่ 3.17: ค่าดัชนีความสอดคล้อง และผลการพิจารณาคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
ด้านความสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 

 

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน
ประเทศไทย 

ผลการประเมินของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

IOC = 
∑R 
N 

สรุป 
ผล 

1 2 3 4 5 

ความสัมพันธ์ (Relationship: RL) 
5. ท่านพึงพอใจในความสัมพันธ์ระหว่างท่าน

กับผู้ให้บริการขนส่งสินค้า  

 
1 

 
1 

 
1 

 
1 

 
1 

 
1.00 

 
ใช้ได้ 

6. ท่านรู้สึกว่า ท่านสามารถท างานร่วมกับ
ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าได้อย่างราบรื่น 

1 1 1 0 1 0.80 ใช้ได้ 

7. ท่านสามารถเข้าถึงผู้ให้บริการขนส่งสินค้า
ได้โดยสะดวก 

1 1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

8. ท่านรู้จักผู้ให้บริการขนส่งสินค้า จากการ
แนะน าของเพ่ือนหรือจากค าแนะน าของ
ผู้ใช้บริการรายอื่นๆ 

1 1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

 
ผลของการพิจารณาคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านการบริการที่ส่งผลต่อความพึง

พอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยโดยการตรวจสอบค่าดัชนีความสอดคล้อง มี
รายละเอียดดังนี้ 
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ตารางที่ 3.18: ค่าดัชนีความสอดคล้อง และผลการพิจารณาคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
ด้านการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 

 

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน
ประเทศไทย 

ผลการประเมินของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

IOC = 
∑R 
N 

สรุป 
ผล 

1 2 3 4 5 

การบริการ (Services: S) 
9. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า สามารถ

ให้บริการได้ตรงกับความต้องการของท่าน 

 
1 

 
1 

 
1 

 
1 

 
1 

 
1.00 

 
ใช้ได้ 

10. ท่านคิดว่า การบริการของผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้ามีความหลากลายทางด้านการ
ให้บริการ เช่น การให้บริการขนส่งสินค้าทาง
ทะเล ทางอากาศ และทางด้านคลังสินค้า 
เป็นต้น 

1 1 1 0 1 0.80 ใช้ได้ 

11. ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีการส่งมอบสินค้า
หรือรับสินค้าได้ตรงตามเวลาที่ก าหนด
เอาไว้ 

0 1 1 1 1 0.80 ใช้ได้ 

12. ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าเปิดให้บริการตลอด 
24 ชั่วโมง ท าให้เข้าถึงการบริการได้
ตลอดเวลา 

1 0 1 0 1 0.60 ใช้ได้ 

 
ผลของการพิจารณาคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านคุณภาพที่ส่งผลต่อความพึง

พอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยโดยการตรวจสอบค่าดัชนีความสอดคล้อง มี
รายละเอียดดังนี้ 
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ตารางที่ 3.19: ค่าดัชนีความสอดคล้อง และผลการพิจารณาคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
ด้านคุณภาพที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 

 

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน
ประเทศไทย 

ผลการประเมินของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

IOC = 
∑R 
N 

สรุป 
ผล 

1 2 3 4 5 

คุณภาพ (Quality: Q) 
13. สินค้าของท่านได้รับการป้องกันไม่ให้เกิด

ความเสียหายในขณะการขนส่ง 
0 1 1 1 1 0.80 ใช้ได้ 

14. พนักงานมีความรู้ความช านาญในการให้
ข้อมูลเกี่ยวกับการขนส่ง รวมทั้งตอบข้อ
ซักถามได้เป็นอย่างดี 

1 1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

15. ท่านสามารถติดตามและตรวจสอบสถานะ
ในการขนส่งสินค้าของท่านได้จากเว็บไซต์
หรือ การสอบถามทางโทรศัพท์   

1 1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

16. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าจัดท า
เอกสารการขนส่งและใบแจ้งหนี้ได้อย่าง
ถูกต้อง 

1 1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

 
ผลของการพิจารณาคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านความยืดหยุ่นที่ส่งผลต่อความ

พึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยโดยการตรวจสอบค่าดัชนีความสอดคล้อง มี
รายละเอียดดังนี้ 
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ตารางที่ 3.20: ค่าดัชนีความสอดคล้อง และผลการพิจารณาคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
ด้านความยืดหยุ่นที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 

 

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน
ประเทศไทย 

ผลการประเมินของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

IOC = 
∑R 
N 

สรุป 
ผล 

1 2 3 4 5 

ความยืดหยุ่น (Flexibility: F) 
17. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า มี

ทางเลือกท่ียืดหยุ่นมากกว่าสายเรือ 
(Carrier) 

 
1 

 
1 

 
1 

 
1 

 
1 

 
0.80 

 
ใช้ได้ 

18. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความ
ยืดหยุ่นในการเปลี่ยนแปลงสิ่งต่างๆ ให้ตรง
กับความต้องการของท่าน เช่น การจัดหา
ตารางเรือให้ตรงกับสถานการณ์หรือสถานะ
ของสินค้า เป็นต้น 

1 1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

19. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีช่องทาง
การติดต่อสื่อสารที่ยืดหยุ่น ไม่ซับซ้อน 

1 1 1 1 0 0.80 ใช้ได้ 

20. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีข้ันตอน
การให้บริการที่ไม่ยุ่งยากซับซ้อน ท าให้ท่าน
สามารถเข้าใจถึงหลักการบริการขนส่งได้
โดยง่าย 

1 1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

 
ผลของการพิจารณาคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านความเป็นมืออาชีพที่ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยโดยการตรวจสอบค่าดัชนีความสอดคล้อง มี
รายละเอียดดังนี้ 
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ตารางที่ 3.21: ค่าดัชนีความสอดคล้อง และผลการพิจารณาคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
ด้านความเป็นมืออาชีพที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศ
ไทย 

 

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน
ประเทศไทย 

ผลการประเมินของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

IOC = 
∑R 
N 

สรุป 
ผล 

1 2 3 4 5 

ความเป็นมืออาชีพ (Professionalism: P) 
21. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า สามารถ

แก้ไขปัญหาเมื่อเกิดเหตุการณ์ที่ไม่คาดคิด
ได้ 

1 1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

22. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความ
เป็นมืออาชีพในเรื่อง การรักษาข้อมูลลูกค้า
ไม่ให้เปิดเผยไปสู่ภายนอกก่อนได้รับ
อนุญาต 

1 1 1 0 1 0.80 ใช้ได้ 

23. ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความเป็นมืออาชีพ 
โดยวัดได้จากระยะเวลาในการขนส่ง 

0 1 1 1 1 0.80 ใช้ได้ 

24. ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความเป็นมืออาชีพ 
โดยวัดได้จากอัตราการเสียหายของสินค้า 

1 1 1 0 1 0.80 ใช้ได้ 

 
ผลของการพิจารณาคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านสถานภาพทางการเงินที่ส่งผล

ต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยโดยการตรวจสอบค่าดัชนีความสอดคล้อง 
มีรายละเอียดดังนี้ 
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ตารางที่ 3.22: ค่าดัชนีความสอดคล้อง และผลการพิจารณาคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
ด้านสถานภาพทางการเงินที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน
ประเทศไทย 

 

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน
ประเทศไทย 

ผลการประเมินของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

IOC = 
∑R 
N 

สรุป 
ผล 

1 2 3 4 5 

สถานภาพทางการเงิน (Financial Position: 
FP) 
25. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า  มี

สถานะการเงินที่มั่นคงเนื่องจากค่าใช้จ่าย
บางรายการจ าเป็นต้องมีการออกค่าใช้จ่าย
ไปก่อน แล้วเรียกเก็บจากลูกค้าในภายหลัง 

 
 
0 

 
 
1 

 
 
0 

 
 
1 

 
 
1 

 
 
0.60 

 
 
ใช้ได้ 

26. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความ
โปร่งใสทางด้านสถานะทางการเงินที่
สามารถตรวจสอบได้ 

0 1 1 0 1 0.60 ใช้ได้ 

27. ท่านคิดว่า ระยะเวลาในการช าระ
ค่าบริการที่ก าหนดไว้มีความเหมาะสม 

1 1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

28. ท่านคิดว่า สถานะทางการเงินของผู้
ให้บริการขนส่งสินค้ามีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้ 

1 1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

 
ผลของการพิจารณาคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านท าเลที่ตั้งที่ส่งผลต่อความพึง

พอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยโดยการตรวจสอบค่าดัชนีความสอดคล้อง มี
รายละเอียดดังนี้ 
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ตารางที่ 3.23: ค่าดัชนีความสอดคล้อง และผลการพิจารณาคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
ด้านท าเลที่ตั้งที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 

 

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน
ประเทศไทย 

ผลการประเมินของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

IOC = 
∑R 
N 

สรุป 
ผล 

1 2 3 4 5 

ท าเลที่ตั้ง (Location: L) 
29. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า(Freight 

Forwarder) มีจ านวนสาขาท้ังในและ
ต่างประเทศท่ีครอบคลุมทั่วโลก 

 
 
1 

 
 
1 

 
 
1 

 
 
1 

 
 
1 

 
 
1.00 

 
 
ใช้ได้ 

30. สถานที่ตั้งบริษัทของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า
อยู่บนท าเลที่ลูกค้าสามารถเดินทางมา
ติดต่อได้อย่างสะดวกสบาย 

1 1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

31. สถานที่ตั้งบริษัทของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า
ประกอบไปด้วยสิ่งอ านวยความ
สะดวกสบาย เช่น มีพ้ืนที่จอดรถ มีรถ
ประจ าทางหรือรถไฟฟ้า เป็นต้น 

1 1 0 1 0 0.60 ใช้ได้ 

32. สถานที่ตั้งบริษัทของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า
มีความสะดวกสบายในการรับและจัดส่ง
สินค้า 

1 1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

 
ผลของการพิจารณาคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านชื่อเสียงที่ส่งผลต่อความพึง

พอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยโดยการตรวจสอบค่าดัชนีความสอดคล้อง มี
รายละเอียดดังนี้ 
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ตารางที่ 3.24: ค่าดัชนีความสอดคล้อง และผลการพิจารณาคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
ด้านชื่อเสียงที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 

 

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน
ประเทศไทย 

ผลการประเมินของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

IOC = 
∑R 
N 

สรุป 
ผล 

1 2 3 4 5 

ชื่อเสียง (Reputation: RP) 
33. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight 

Forwarder) ที่ท่านเลือกใช้บริการมี
ชื่อเสียง 

 
1 

 
1 

 
1 

 
1 

 
1 

 
1.00 

 
ใช้ได้ 

34. ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ท่านเลือกใช้เป็น
บริษัทที่ยอมรับทั้งในประเทศและ
ต่างประเทศ 

1 1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

35. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความ
น่าเชื่อถือในสายตาของท่าน 

0 1 1 1 1 0.80 ใช้ได้ 

36. ท่านไว้วางใจเลือกใช้บริการจากผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้าในการขนส่งสินค้า เนื่องจาก
บริษัทมีการด าเนินธุรกิจประเภทนี้มาอย่าง
ยาวนาน 

1 1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

 
ส่วนที่ 2 ภาพลักษณ์และความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
ผลของการพิจารณาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยโดยการตรวจสอบค่าดัชนีความสอดคล้อง มีรายละเอียดดังนี้ 
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ตารางที่ 3.25: ค่าดัชนีความสอดคล้อง และผลการพิจารณาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 

 

ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน
ประเทศไทย 

ผลการประเมินของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

IOC = 
∑R 
N 

สรุป 
ผล 

1 2 3 4 5 

37. ท่านคิดว่า ตราสัญลักษณ์ของบริษัทผู้
ให้บริการขนส่งสินค้า  สื่อถึงประเภทของ
ธุรกิจและสามารถจดจ าได้ง่าย 

1 1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

38. การแต่งกายของพนักงานบริษัทผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้ามีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการ 

1 1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

39. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามี
โครงการอนุรักษ์ทรัพยากร
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมอย่าง
จริงจัง 

1 1 0 0 1 0.60 ใช้ได้ 

40. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ท่านใช้
บริการมีการจัดโครงการที่แสดงความ
รับผิดชอบต่อสังคมอย่างต่อเนื่อง 

1 1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

 
ผลของการพิจารณาความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความ

พึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยโดยการตรวจสอบค่าดัชนีความสอดคล้อง มี
รายละเอียดดังนี้ 
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ตารางที่ 3.26: ค่าดัชนีความสอดคล้อง และผลการพิจารณาความรวดเร็วในการให้บริการของผู้
ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศ
ไทย 

 

ความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 

ผลการประเมินของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

IOC = 
∑R 
N 

สรุป 
ผล 

1 2 3 4 5 

41. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า สามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้
อย่างรวดเร็วเมื่อมีข้อเรียกร้องใดๆ 

1 1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

42. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีการอัป
เดทอัตราค่าบริการขนส่งได้อย่างรวดเร็ว 

1 1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

43. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามี
กระบวนการท างานที่รวดเร็ว 

1 1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

44. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามี
ระยะเวลาการในขนส่งสินค้าหรือรับสินค้าที่
รวดเร็ว 

1 1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

 
ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
ผลของการพิจารณาความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยโดยการ

ตรวจสอบค่าดัชนีความสอดคล้อง มีรายละเอียดดังนี้ 
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ตารางที่ 3.27: ค่าดัชนีความสอดคล้อง และผลการพิจารณาความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออก
ในประเทศไทย 

 

ความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน
ประเทศไทย 

ผลการประเมินของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

IOC = 
∑R 
N 

สรุป 
ผล 

1 2 3 4 5 

45. ในภาพรวม ท่านมีความพึงพอใจในการ
ให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า  

1 1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

46. ท่านมีความพึงพอใจในการให้บริการของ
พนักงานบริษัทของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 

1 1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

47. ท่านคิดว่า การเลือกใช้ผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้า สามารถตอบสนองความคาดหวังของ
ท่าน 

1 1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

48. ท่านคิดว่า การเลือกใช้ผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้าเป็นการตัดสินใจที่ถูกต้อง 

1 1 1 1 1 1.00 ใช้ได้ 

 
จากผลการประเมินข้อค าถามในแบบสอบถามจ านวน 48 ข้อ โดยผู้เชี่ยวชาญทั้ง 5 ท่าน 

พบว่า ค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและวัตถุประสงค์ (IOC) ของ 48 ข้อค าถามมีค่า
คะแนนเท่ากับ 0.60 – 1.00 คะแนน แสดงว่า ค าถามเหล่านั้นมีความสอดคล้องกับนิยามของตัวแปร
ก าหนดและวัตถุประสงค์ของการวิจัย (กรมวิชาการ, 2545) สามารถน าไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล
งานวิจัยได้   

3.3.4 การตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามไปทดสอบ เพ่ือให้
แน่ใจว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจะมีความเข้าใจตรงกัน และตอบค าถามได้ตามความเป็นจริงทุกข้อ 
รวมทั้งข้อค าถามมีความเที่ยงทางสถิติ วิธีการทดสอบกระท าโดยการทดลองน าแบบสอบถามไปเก็บ
ข้อมูลจากผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยที่เคยใช้บริการผู้ให้บริการขนส่งสินค้า จ านวน 40 
ตัวอย่าง หลังจากนั้น จึงวิเคราะห์ความเที่ยงของแบบสอบถามโดยใช้สถิติและพิจารณาจากค่า
สัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ของค าถามในแต่ละด้าน ซึ่งมี
รายละเอียดดังตารางที่ 3.28 
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ตารางที่ 3.28: ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคของแบบสอบถาม 
 

ตัวแปร 
ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 

ข้อ 
กลุ่มทดลอง 
(n = 40) 

ข้อ 
กลุ่มตัวอย่าง 
(n = 240) 

1. คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 36 .895 36 .862 
     1.1 ค่าบริการ 4 .799 4 .795 
     1.2 ความสัมพันธ์ 4 .888 4 .820 
     1.3 การบริการ 4 .857 4 .902 
     1.4 คุณภาพ 4 .933 4 .910 
     1.5 ความยืดหยุ่น 4 .905 4 .942 
     1.6 ความเป็นมืออาชีพ 
     1.7 สถานภาพทางการเงิน 
     1.8 ชื่อเสียง 
     1.9 ท าเลที่ตั้ง 

4 
4 
4 
4 

.848 

.894 

.895 

.891 

4 
4 
4 
4 

.850 

.818 

.892 

.934 

2. ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 4 .904 4 .902 
3. ความรวดเร็วในการให้บริการ 4 .917 18 .841 

4. ความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออก 4 .931 4 .920 

ค่าความเชื่อมั่นรวม 48 .842 48 .856 
 

เกณฑ์การพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบราค ( ) มีค่าอยู่ระหว่าง 0 < <1 ค่า
ความเที่ยงส าหรับงานวิจัยประเภทต่างๆ โดย นันแนลลี่ (Nunnally, 1978) เสนอว่า 

 ค่า ( ) มากกว่าและเท่ากับ 0.7 ส าหรับงานวิจัยเชิงส ารวจ (Exploratory Research) 
 ค่า ( ) มากกว่าและเท่ากับ 0.8 ส าหรับงานวิจัยพื้นฐาน (Basic Research) 
 ค่า ( ) มากกว่าและเท่ากับ 0.9 ส าหรับการตัดสินใจ (Important Research) 
 ผลจากการวัดค่าความเที่ยง พบว่า ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเมื่อน าไปใช้ทดสอบกับ
กลุ่มทดลอง 40 ชุดพบว่ามีค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยรวมเท่ากับ 0.842 โดยค าถามแต่ละ
ด้านมีระดับความเชื่อมั่นอยู่ระหว่าง 0.799–0.933 และกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 240 ชุด มีค่าความ
เชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยรวมเท่ากับ 0.856 โดยค าถามแต่ละด้านมีระดับความเชื่อมั่นอยู่ระหว่าง 
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0.795–0.934 ซึ่งผลของค่าสัมประสิทธิ์ของครอนบราคของแบบสอบถามท้ัง 2 กลุ่ม มีค่าความเชื่อมั่น
ตามเกณฑ์ของ Nunnally (1978) สามารถน ามาใช้ในงานวิจัยได้  

เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน 
 จากสูตรค านวณระดับการให้คะแนนเฉลี่ยในแต่ละระดับชั้นโดยใช้สูตรค านวณช่วงความกว้าง
ของชั้น ดังนี้  
  ความกว้างของชั้น = พิสัย (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด) 
            จ านวนชั้น 
     =  5 – 1 
        5 
     = 0.80 
  คะแนน 4.21 – 5.00 หมายถึง  ความคิดเห็นด้วยมากท่ีสุด 
  คะแนน 3.41 – 4.20 หมายถึง  ความคิดเห็นด้วยมาก 
  คะแนน 2.61 – 3.40 หมายถึง  ความคิดเห็นด้วยปานกลาง 
  คะแนน 1.81 – 2.60  หมายถึง  ความคิดเห็นด้วยน้อย 
  คะแนน 1.00 – 1.80 หมายถึง  ความคิดเห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

3.3.4 การวิจัยเชิงปริมาณ ผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวมรวบข้อมูลตามล าดับขั้นตอนดังนี้ 
ก. ขอหนังสือแนะน าตัวผู้วิจัยและขออนุญาตเก็บรวบรวมข้อมูล เพ่ือการวิจัย จาก

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยกรุงเทพ วิทยาเขตกล้วยน้ าไท ถึงผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย
เพ่ือขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามการวิจัย ดังแสดงในภาคผนวก ค 

ข. ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถาม จ านวน 240 ชุด ไปให้ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศ
ไทย ด้วยตนเอง ในกรณีที่ผู้ประกอบการส่งออกมีท าเลที่ตั้งของบริษัทอยู่ในกรุงเทพมหานคร และใน
กรณีท่ีผู้วิจัยไม่สามารถน าแบบสอบถามไปให้ผู้ประกอบการส่งออกด้วยตนเองได้นั้น ผู้วิจัยจะส่ง
แบบสอบถามถึงผู้ประกอบการส่งออกผ่านทางอีเมล โดยสบืค้นอีเมลของผู้ประกอบการส่งออกส่งออก
จากเว็บไซต์ของส านักงานมาตรฐานสินค้า (ส านักงานมาตรฐานสินค้า, 2560).   

3.3.5 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลงานวิจัยเชิงปริมาณ 
3.3.5.1 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ 

1) การหาค่าร้อยละ (Percentage) ใช้สูตรดังนี้ 
P = f (100) 
       n 

 เมื่อP คือ ค่าคะแนนเฉลี่ย 
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    f คือ ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
    n คือ ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

2) การหาค่าเฉลี่ย (Mean) ใช้สูตรดังนี้  
  X  = ∑x  
       n 
 เมื่อ X    คือ ค่าเฉลี่ย 

  ∑x คือ ผลรวมของคะแนนทั้งหมดของกลุ่ม 
  n คือ จ านวนของคะแนนในกลุ่ม 

3) การหาค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ใช้สูตรดังนี้ 

  S.D.  = √
𝑛∑𝑥   ∑𝑥   

𝑛 𝑛   
 

 เมื่อ  S.D. คือ ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

    𝑥 คือ ค่าคะแนน 

    𝑛  คือ จ านวนคะแนนในแต่ละกลุ่ม 

    ∑𝑥 คือ ผลรวม 
3.3.5.2 สถิติที่ใช้หาคุณภาพของแบบสอบถามเพ่ือหาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม

 โดยใช้การค านวณค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Cronbach’s Alpha Coefficient) 

    α  = 
𝑛

𝑛  
[  

∑𝑆𝑖
 

𝑆𝑖
 ] 

  เมือ่ α แทนค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 

    𝑛 แทนจ านวนข้อในแบบสอบถาม  

    ∑𝑆𝑖
  แทนผลรวมของค่าคะแนนการแปรปรวนของรายข้อ 

    𝑆𝑖
  แทนคะแนนความแปรปรวนของแบบสอบถามทั้งฉบับ 

3.3.6 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) 
1) สมการพยากรณ์โดยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 

Analysis) เป็นวิธีการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตาม (Y) จ านวน 1 ตัว กับ
ตัวแปรอิสระ (X) ตั้งแต่ 2 ตัวขึ้นไป เป็นเทคนิคทางสถิติที่อาศัยความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงระหว่างตัว
แปรมาใช้ในการท านาย โดยเมื่อทราบค่าตัวแปรหนึ่งก็สามารถท านายอีกตัวแปรหนึ่งได้สามารถเขียน
ให้อยู่ในรูปสมการเชิงเส้นตรงในรูปคะแนนดิบ ดังนี้ 

 
 



76 

  Ý = b0 + b1X1 + b2X2 +…+ bkXk 
 เมื่อ Ý  คือ คะแนนพยากรณ์ของตัวแปรตาม Y 
  b0 คือ ค่าคงท่ีของสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดิบ 

   b1,…,bk คือ น้ าหนักคะแนนหรือสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัว
แปรอิสระตัวที่ 1 ถึงตัวที่ k ตามล าดับ 
    X0,…,Xk คือ คะแนนตัวแปรอิสระตัวที่ 1 ถึงตัวที่ k 
    k คือ จ านวนตัวแปรอิสระ 
   

 2) การทดสอบความมีนัยส าคัญของสัมประสิทธิ์การถดถอยแต่ละตัว  
 สถิติเชิงอนุมานที่ใช้การทดสอบสมติฐานในการวิจัยในครั้งนี้ มีรายละเอียดดังนี้ 

 
ตารางที่ 3.29: สมมติฐานการวิจัยและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 
 

สมมติฐานการวิจัย สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 

1. คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านค่าบริการส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในระเทศไทย 

Multiple Regression 
Analysis 

2. คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านความสัมพันธ์ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในระเทศไทย 

Multiple Regression 
Analysis 

3. คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านการบริการส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในระเทศไทย 

Multiple Regression 
Analysis 

4. คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านคุณภาพส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในระเทศไทย 

Multiple Regression 
Analysis 

5. คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านความยืดหยุ่นส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในระเทศไทย 

Multiple Regression 
Analysis 

6. คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านความเป็นมืออาชีพ
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในระเทศไทย 

Multiple Regression 
Analysis 

7. คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านสถานภาพทางการเงิน
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในระเทศไทย 

Multiple Regression 
Analysis 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.29 (ต่อ): สมมติฐานการวิจัยและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 
 

สมมติฐานการวิจัย สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 

8. คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านชื่อเสียงส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในระเทศไทย 

9. ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในระเทศไทย 

10. ความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในระเทศไทย 

Multiple Regression 
Analysis 
Multiple Regression 
Analysis 
Multiple Regression 
Analysis 
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บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
 การศึกษาเรื่อง คุณสมบัติ ภาพลักษณ์ และความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้า (Freight Forwarder) ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
ผู้วิจัยได้ท าการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลจ านวน 10 ราย เพ่ือน าผลการสัมภาษณ์ไปใช้เป็นส่วนหนึ่งในการ
พัฒนาเครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้ ส าหรับการวิจัยเชิงปริมาณผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลจาก
แบบสอบถามที่มีค าตอบครบถ้วนสมบูรณ์ จ านวน 240 ชุด คิดเป็นอัตราการตอบกลับ 100% โดยมี
ค่าความเท่ียงของตัวแปรแต่ละด้าน มีค่าเท่ากับ 0.795–0.934 ซึ่งมีค่าความเที่ยงปานกลางถึงสูง 
(Nunnally, 1978) จึงสามารถน าผลลัพธ์ไปวิเคราะห์ในขั้นต่อไป สถิติเชิงพรรณนาที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Means) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) และสถิติเชิงอนุมานที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน ได้แก ่การวิเคราะห์การถดถอย
เชิงพหุ (Multiple Regression) ผู้วิจัยได้ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูล ทดสอบสมมติฐาน และน าเสนอ
ผลการวิเคราะห์โดยแบ่งออกเป็น 7 ส่วน ดังนี้ 
 4.1 ผลการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูล 
 4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 

4.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
4.5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
4.6 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
4.7 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

 4.8 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
4.1 ผลการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูล 

จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลจ านวน 10 ตัวอย่าง สามารถสรุปรายละเอียดของประเด็น
ค าตอบในแต่ละข้อค าถาม ได้ดังตารางต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4.1: สรุปรายละเอียดเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ให้ข้อมูลในการวิจัยเชิงคุณภาพ 
 

คนที่ ชื่อ-นามสกุล อายุ (ปี) ต าแหน่ง ประสบการณ์ (ปี) หน่วยงาน ระดับการศึกษา 

1 นายพงษศักดิ์ จินะใจหาญ 35 Marketing Officer 12 Parawood 1993 Co., 
Ltd. 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

2 นางสาวมัณฑนา วิสุทธิญาณ
ภิรมย์ 

38 Senior Supervisor 
Import-Export 
Administration 

16 YAN WAL YUN 
Corporation Group 
Co., Ltd. 

สูงกว่าปริญญาตรี 

3 นางสาวนงลักษณ์ อีกจอม 40 Shipping / Export 
Officer 

15 Raja Porcelain Co., Ltd ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

4 นางสาวสุธาสินี สุกิจปาณีนิจ 32 Logistic Supervisor 8 Asiatic Agro Industry 
Co., Ltd. 

สูงกว่าปริญญาตรี 

5 นางสาวขวัญวลี กิจพายัพ 31 Import Officer 7 P2V Group Co., Ltd. ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

6 นางสาวสิริทิพย์ ตะเภาหิรัญ 30 Trade Marketing 
Support 

7 Berli Juker Public 
Company Limited 

ปริญญาตรีหรือ
เทยีบเท่า 

7 นางสาวุฒิธยา จิรเศรษฐพัฒนา 39 Assistant Manager 
Cost Accounting 

18 LF Beauty (Thailand) 
Co., Ltd. 

สูงกว่าปริญญาตรี 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ): สรุปรายละเอียดเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ให้ข้อมูลในการวิจัยเชิงคุณภาพ 
 

คนที่ ชื่อ-นามสกุล อายุ (ปี) ต าแหน่ง ประสบการณ์ (ปี) หน่วยงาน ระดับการศึกษา 

8 นางสาววารีรัตน์ สุวรรณสุนทร 30 Shipping 
Department 

8 Innovative Gloves Co., 
Ltd. 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

9 นางสาวกฤษณา พงษ์ศรีเจริญสุข 45 Logistics Manager 25 Pacific Sugar Co., td. สูงกว่าปริญญาตรี 
10 นางสาวขวัญพิศุทธิ์ เมธาภูษิ

ตานันท์ 
31 Export Supervisor 9 Mazda Logistics and 

Yusen (Asia) Co., Ltd. 
สูงกว่าปริญญาตรี 
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ตารางที่ 4.2: สรุปรายละเอียดเกี่ยวกับประเด็นค าตอบจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลข้อที่ 1 ท่านมี
ความคิดเห็นอย่างไรเกี่ยวกับการบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าในประเทศไทย 

 

ประเด็นค าตอบ 
ผู้บริหารธุรกิจส่งออก 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

- การใช้ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าช่วยลด
ต้นทุนในการขนส่ง 

√ 
  

 √ 
  

√ 
  

- ช่วยอ านวยความสะดวกในการขนส่ง
สินค้า 

 √         

- มีความยืดหยุ่นมากกว่าการใช้บริการ
ผ่านสายเรือ 

  √       
 

- ขาดมาตรฐานในการบริการ     √       

- ช่วยลดระยะเวลาในการท างาน และ
กระบวนการท างาน  

     √     

- การบริการมีความหลากหลายและ
ครบวงจร 

      √  √  

- การบริการอยู่ในเกณฑ์ดี ไม่ค่อยมี
ปัญหา 

         √ 

  
ผลการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูล พบว่า ผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า การบริการของผู้

ให้บริการขนส่งสินค้าช่วยลดต้นทุนค่าขนส่ง และคิดว่าการบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความ
หลากหลายและครบวงจร นอกจากนี้ การบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้ายังช่วยอ านวยความ
สะดวก มีความยืดหยุ่นมากกว่าการใช้บริการผ่านสายเรือ ช่วยลดระยะเวลาในการท างาน และ
กระบวนการท างาน แต่การบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้ายังขาดมาตรฐานในการบริการ 
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ตารางที่ 4.3: สรุปรายละเอียดเกี่ยวกับประเด็นค าตอบจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลข้อที่ 2 ท่านคิดว่า
ปัจจัยใดของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

 

ประเด็นค าตอบ 
ผู้บริหารธุรกิจส่งออก 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

- มาตรฐานในการบริการ √          

- ความน่าเชื่อถือของผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้า 

 √  √       

- ความเข้าถึงการบริการ   √        

- ความตรงต่อเวลาในการขนส่งสินค้า     √     √ 

- ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้า 

     
√ 

  √  

- ค่าบริการขนส่งสินค้า       √    

- ชื่อเสียงของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า        √   

 
ผลการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูล พบว่า ผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยด้านความ

น่าเชื่อถือ ความตรงต่อเวลา และภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ รวมไปถึงปัจจัยด้านมาตรฐานในการบริการ ความเข้าถึงการบริการ ค่าบริการขนส่งสินค้า 
และชื่อเสียงของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า  
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ตารางที่ 4.4: สรุปรายละเอียดเกี่ยวกับประเด็นค าตอบจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลข้อที่ 3 จุดเด่นใน
การบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 

 

ประเด็นค าตอบ 
ผู้บริหารธุรกิจส่งออก 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

- ความรวดเร็วในการให้บริการ √ √   √   √   

- ความสามารถในการแก้ไขปัญหา   √        

- ความช านาญในเรื่องของเส้นทางการ
ขนส่ง 

   √      
 

- การบริการที่หลากหลาย      √     

- เครือข่ายสาขาครอบคลุมทั่วโลก       √    

- ความสามารถของพนักงานบริการ
และสถานที่ในการให้บริการมีความ
พร้อม 

     
 

  
√ 

 

- ความสามารถของพนักงานบริการใน
การให้ค าปรึกษาแก่ผู้ใช้บริการ 

     
 

   
√ 

 
 ผลการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูล พบว่า ผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่คิดว่า จุดเด่นในการบริการของผู้
ให้บริการขนส่งสินค้า คือ ความรวดเร็วในการให้บริการ รวมไปถึงความสามารถในการแก้ไขปัญหา 
ความช านาญในเรื่องของเส้นทางการขนส่ง การบริการที่หลากหลาย เครือข่ายสาขาครอบคลุมทั่วโลก 
ความสามารถของพนักงานบริการและสถานที่ในการให้บริการมีความพร้อม และความสามารถของ
พนักงานบริการในการให้ค าปรึกษาแก่ผู้ใช้บริการ 
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ตารางที่ 4.5: สรุปรายละเอียดเกี่ยวกับประเด็นค าตอบจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลข้อที่ 4 จุดด้อยใน
การบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 

 

ประเด็นค าตอบ 
ผู้บริหารธุรกิจส่งออก 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

- คุณภาพการบริการไม่มีความ
สม่ าเสมอ 

√   
  

  
 

√  

- สินค้าได้รับความเสียหายขณะขนส่ง  √  √ √      

- การติดต่อสื่อสารกับผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้าท าได้ยากเนื่องจากมี
หลากหลายแผนก 

  √       
 

- ระยะเวลาในการขนส่งสินค้าไม่ตรง      √ √ √  √ 

 
ผลการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูล พบว่า ผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่คิดว่าจุดด้อยในการบริการของผู้

ให้บริการขนส่งสินค้า คือ ระยะเวลาในการขนส่งสินค้าไม่ตรง รวมไปถึง สินค้าได้รับความเสียหาย
ขณะขนส่ง คุณภาพในการบริการไม่มีความสม่ าเสมอ และการติดต่อสื่อสารกับผู้ให้บริการขนส่งสินค้า
ท าได้ยากเนื่องจากมีหลากหลายแผนก  
 
ตารางที่ 4.6: สรุปรายละเอียดเกี่ยวกับประเด็นค าตอบจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลข้อที่ 5 บริษัทของ

ท่านมีการประเมินผลการบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าอย่างไร 
 

ประเด็นค าตอบ 
ผู้บริหารธุรกิจส่งออก 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

- แจ้งรายงานผลการประเมินกลับไปใน
แต่ละเดือน 

√    √ √ √  √  

- ไม่ได้มีการประเมินผลการให้บริการ
ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 

 √ √     √  √ 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.6 (ต่อ): สรุปรายละเอียดเกี่ยวกับประเด็นค าตอบจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลข้อที่ 5  
  บริษัทของท่านมีการประเมินผลการบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าอย่างไร 
 

ประเด็นค าตอบ 
ผู้บริหารธุรกิจส่งออก 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

- ใช้การประเมินผลการให้บริการขอผู้
ให้บริการขนส่งสินค้าตาม ISO ของ 
บริษัท 

   √       

 
ผลการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูล พบว่า โดยส่วนใหญ่บริษัทของผู้บริหารธุรกิจส่งออก จะมีการแจ้ง

รายงานผลการประเมินกลับไปในแต่ละเดือนให้กับผู้ให้บริการขนส่งสินค้า หรือใช้การประเมินผลการ
ให้บริการขอผู้ให้บริการขนส่งสินค้าตาม ISO ของบริษัท แต่บางบริษัทก็ไม่ได้มีการประเมินผลการ
ให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า  
 จากผลการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลและการค้นคว้างานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยจึงน าผลการ
สัมภาษณ์กับการค้นคว้างานวิจัยมาสร้างกรอบแนวความคิดและแบบสอบถามส าหรับการศึกษาเชิง
ปริมาณในการวิจัยครั้งนี้ 
 
4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ การแจกแจง
ความถี่ ค่าร้อยละ เพ่ืออธิบายถึงลักษณะทั่วไปของตัวแปรข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่ง
ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา ชนิดของสินค้าที่ส่งออก จ านวนครั้งในการส่งออกในแต่ละ
เดือน และทวีปที่ส่งออกเป็นหลัก สรุปได้ตามตารางและค าอธิบายต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.7: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 93 38.8 
หญิง 147 61.2 

รวม 240 100.0 
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ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ซึ่งมีจ านวน 146 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 61.1 รองลงมาคือ เพศชาย มีจ านวน 93 ราย คิดเป็นร้อยละ 38.9 
 
ตารางที่ 4.8: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 

21 – 30 ปี 89 37.1 
31 – 40 ปี 107 44.6 
41 – 50 ปี 38 15.8 
51 – 60 ปี 5 2.1 
มากกว่า 60 ปี 1 0.4 

รวม 240 100.0 
 

ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 31 – 40 ปี ซึ่งมีจ านวน 107 
ราย คิดเป็นร้อยละ 44.6 รองลงมาคือ อายุ 21 – 30 ปี มีจ านวน 89 ราย คิดเป็นร้อยละ 37.1 อายุ 
41 – 50 ปี มีจ านวน 38 ราย คิดเป็นร้อยละ 15.8 อายุ 51 – 60 ปี มีจ านวน 5 ราย คิดเป็นร้อยละ 
2.1 และอายุมากกว่า 60 ปี จ านวน 1 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.4 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.9: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 32 13.3 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 178 74.2 
สูงกว่าปริญญาตรี 30 12.5 

รวม 240 100.0 

 
ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือ

เทียบเท่า ซึ่งมีจ านวน 178 ราย คิดเป็นร้อยละ 74.2 รองลงมาคือ ต่ ากว่าปริญญาตรี มีจ านวน 32 
ราย คิดเป็นร้อยละ 13.3 และสูงกว่าปริญญาตรี มีจ านวน 30 ราย คิดเป็นร้อยละ 12.5 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.10: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามชนิดของสินค้าท่ีส่งออก 
 

ชนิดของสินค้า จ านวน ร้อยละ 

สินค้าเกษตร 19 7.9 
สินค้าอาหาร 85 35.4 
สินค้าสุขภาพและความงาม 42 17.5 
สินค้าอุตสาหกรรม 53 22.1 
สินค้าแฟชั่น/กีฬา 27 11.3 
สินค้าสิ่งแวดล้อมและนวัตกรรม 12 5.0 
สินค้าอ่ืนๆ 2 0.8 

รวม 240 100.0 

 
ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ส่งออกสินค้าอาหาร ซึ่งมีจ านวน 85 

ราย คิดเป็นร้อยละ 35.4 รองลงมาคือ สินค้าอุตสาหกรรม มีจ านวน 53 ราย คิดเป็นร้อยละ 22.1 
สินค้าสุขภาพและความงาม มีจ านวน 42 ราย คิดเป็นร้อยละ17.5 สินค้าแฟชั่น/กีฬา มีจ านวน 27 
ราย คิดเป็นร้อยละ 11.3 สินค้าเกษตร มีจ านวน 19 ราย คิดเป็นร้อยละ 7.9 สินค้าสิ่งแวดล้อมและ
นวัตกรรม มีจ านวน 12 ราย คิดเป็นร้อยละ 5.0  และสินค้าอ่ืนๆ มีจ านวน 2 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.8 
ตามล าดับ 

 
ตารางที่ 4.11: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามจ านวนครั้งในการส่งออกแต่

ละเดือน 
 

จ านวนครั้งในการส่งออก แต่ละเดือน จ านวน ร้อยละ 

1 – 5 ครั้ง 105 43.8 
6 – 10 ครั้ง 94 39.2 
11 – 15 ครั้ง 28 11.7 
16 ครั้งข้ึนไป 13 5.3 

รวม 240 100.0 
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ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ส่งออกในแต่ละเดือน 1 – 5 ครั้ง ซึ่ง
มีจ านวน 105 ราย คิดเป็นร้อยละ 43.8 รองลงมาคือ ส่งออกในแต่ละเดือน 6 – 10 ครั้ง มีจ านวน 94 
ราย คิดเป็นร้อยละ 39.2 ส่งออกในแต่ละเดือน 11 – 15 ครั้ง มีจ านวน 28 ราย คิดเป็นร้อยละ 11.7 
และส่งออกในแต่ละเดือน 16 ครั้งข้ึนไป มีจ านวน 13 ราย คิดเป็นร้อยละ 5.3 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.12: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามทวีปที่กิจการส่งออกเป็นหลัก 
 

ทวีป จ านวน ร้อยละ 

ทวีปเอเซีย 92 38.3 
ทวีปยุโรป 76 31.7 
ทวีปแอฟริกา 21 8.8 
ทวีปอเมริกา 39 16.2 
ทวีปโอเชียเนีย 12 5.0 

รวม 240 100.0 
 

ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ส่งออกไปทวีปเอเชีย ซึ่งมีจ านวน 92 
ราย คิดเป็นร้อยละ 38.3 รองลงมาคือ ทวีปยุโรป มีจ านวน 76 ราย คิดเป็นร้อยละ 31.7 ทวีปอเมริกา
มีจ านวน 39 ราย คิดเป็นร้อยละ 16.2 ทวีปแอฟริกา มีจ านวน 21 ราย คิดเป็นร้อยละ 8.8 และทวีป
โอเชียเนีย มีจ านวน 12 ราย คิดเป็นร้อยละ 5.0 ตามล าดับ 

 
4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 

ผการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผล เพื่ออธิบายถึงการวิเคราะห์ข้อมูลคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้า ซึ่งประกอบด้วย ค่าบริการ (Service Fee) ความสัมพันธ์ (Relationship) การบริการ 
(Services) คุณภาพ (Quality) ความยืดหยุ่น (Flexibility) ความเป็นมืออาชีพ (Professionalism) 
สถานภาพทางการเงิน (Financial Position) ท าเลที่ตั้ง (Location) ชื่อเสียง (Reputation) สรุปได้
ตามตารางและค าอธิบายต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4.13: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
 

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า  
(Freight Forwarder’s Characteristics)  ̅ S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

1. ค่าบริการ (Service Fee) 3.92 .489 มาก 
2. ความสัมพันธ์ (Relationship) 3.87 .543 มาก 
3. การบริการ (Services) 3.91 .517 มาก 
4. คุณภาพ (Quality) 3.87 .515 มาก 
5. ความยืดหยุ่น (Flexibility) 3.86 .548 มาก 
6. ความเป็นมืออาชีพ (Professionalism) 3.84 .506 มาก 
7. สถานภาพทางการเงิน (Financial Position) 3.77 .543 มาก 
8. ท าเลที่ตั้ง (Location) 3.83 .525 มาก 
9. ชื่อเสียง (Reputation) 3.91 .532 มาก 

รวม 3.87 .522 มาก 
 
ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามโดยรวมเห็นด้วยมากกับคุณสมบัติของผู้

ให้บริการขนส่งสินค้า (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ 
ค่าบริการ (Service Fee) (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92) รองลงมาคือ การบริการ (Services) (ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.91)  ชื่อเสียง (Reputation) (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91)  ความสัมพันธ์ (Relationship) 
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87) คุณภาพ (Quality) (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87) ความยืดหยุ่น (Flexibility) 
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.86) ความเป็นมืออาชีพ (Professionalism) (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.84) ท าเลที่ตั้ง
(Location) (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.83) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ สถานภาพทางการเงิน (Financial 
Position) (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.77) 
 
 
 
 
 
 



90 

ตารางที่ 4.14: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้าน
ค่าบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 

 

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า  
(Freight Forwarder’s Characteristics)  ̅ S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

ค่าบริการ (Service Fee) 
1. ท่านคิดว่า อัตราค่าบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 

 
3.85 

 
.638 

 
มาก 

2. ท่านคิดว่า อัตราค่าบริการมีส่วนจูงใจในการเลือกใช้บริการ
ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 

4.00 .669 มาก 

3. ท่านคิดว่า ส่วนลดที่ได้รับจากผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามี
ความเหมาะสม 

3.87 .775 มาก 

4. การใช้บริการขนส่งสินค้าผ่านผู้ให้บริการขนส่งสินค้า
สามารถลดต้นทุนค่าขนส่งของท่านได้ 

3.93 .702 มาก 

รวม 3.92 .696 มาก 
 

ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยว่าคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้า ด้านค่าบริการมีความเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
โดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92) และเม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ย
สูงสุดคือ ท่านคิดว่า อัตราค่าบริการมีส่วนจูงใจในการเลือกใช้บริการผู้ให้บริการขนส่งสินค้า(ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.00) รองลงมาคือ การใช้บริการขนส่งสินค้าผ่านผู้ให้บริการขนส่งสินค้าสามารถลดต้นทุนค่า
ขนส่งของท่านได้ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93) ท่านคิดว่า ส่วนลดที่ได้รับจากผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความ
เหมาะสม (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ ท่านคิดว่า อัตราค่าบริการของผู้
ให้บริการขนส่งสินค้า(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.85)  
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ตารางที่ 4.15: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้าน
ความสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 

 

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า  
(Freight Forwarder’s Characteristics)  ̅ S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

ความสัมพันธ์ (Relationship) 
1. ท่านพึงพอใจในความสัมพันธ์ระหว่างท่านกับผู้ให้บริการ

ขนส่งสินค้า 

 
3.75 

 
.677 

 
มาก 

2. ท่านรู้สึกว่า ท่านสามารถท างานร่วมกับผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้าได้อย่างราบรื่น 

3.92 .652 มาก 

3. ท่านสามารถเข้าถึงผู้ให้บริการขนส่งสินค้าได้โดยสะดวก 3.93 .783 มาก 
4. ท่านรู้จักผู้ให้บริการขนส่งสินค้า จากการแนะน าของเพื่อน

หรือจากค าแนะน าของผู้ใช้บริการรายอื่นๆ 
3.89 .790 มาก 

รวม 3.87 .725 มาก 
 

ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยว่าคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้า ด้านความสัมพันธ์เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย โดยรวม
อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด
คือ ท่านสามารถเข้าถึงผู้ให้บริการขนส่งสินค้าได้โดยสะดวก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93) รองลงมาคือ ท่าน
รู้สึกว่า ท่านสามารถท างานร่วมกับผู้ให้บริการขนส่งสินค้าได้อย่างราบรื่น (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92) ท่าน
รู้จักผู้ให้บริการขนส่งสินค้า จากการแนะน าของเพ่ือนหรือจากค าแนะน าของผู้ใช้บริการรายอื่นๆ 
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.89) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ ท่านพึงพอใจในความสัมพันธ์ระหว่างท่านกับผู้
ให้บริการขนส่งสินค้า (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75) 
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ตารางที่ 4.16: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านการ
บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 

 

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า  
(Freight Forwarder’s Characteristics)  ̅ S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

การบริการ (Services)  
1. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าสามารถให้บริการได้ตรง

กับความต้องการของท่าน 

 
3.85 

 
.690 

 
มาก 

2. ท่านคิดว่า การบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความ
หลากลายทางด้านการให้บริการ เช่น การให้บริการขนส่ง
สินค้าทางทะเล ทางอากาศ และทางด้านคลังสินค้า เป็น
ต้น 

3.93 .702 มาก 

3. ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าเปิดให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง ท า
ให้เข้าถึงการบริการได้ตลอดเวลา 

3.90 .711 มาก 

4. ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีการส่งมอบสินค้าหรือรับสินค้าได้
ตรงตามเวลาที่ก าหนดเอาไว้ 

3.87 .743 มาก 

รวม 3.91 .712 มาก 

 
ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยว่าคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่ง

สินค้า ด้านการบริการเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย โดยรวมอยู่
ในระดับเห็นด้วยมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ 
ท่านคิดว่า การบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความหลากลายทางด้านการให้บริการ เช่น การ
ให้บริการขนส่งสินค้าทางทะเล ทางอากาศ และทางด้านคลังสินค้า เป็นต้น (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93) 
รองลงมาคือ ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าเปิดให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง ท าให้เข้าถึงการบริการได้
ตลอดเวลา (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90) ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีการส่งมอบสินค้าหรือรับสินค้าได้ตรงตาม
เวลาที่ก าหนดเอาไว้ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้าสามารถให้บริการได้ตรงกับความต้องการของท่าน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.85) 
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ตารางที่ 4.17: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้าน
คุณภาพที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 

 

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า  
(Freight Forwarder’s Characteristics)  ̅ S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

คุณภาพ (Quality)  
1. สินค้าของท่านได้รับการป้องกันไม่ให้เกิดความเสียหาย

ในขณะการขนส่ง 

 
3.80 

 
.655 

 
มาก 

2. พนักงานมีความรู้ความช านาญในการให้ข้อมูลเกี่ยวกับการ
ขนส่ง รวมทั้งตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี 

3.86 .670 มาก 

3. ท่านสามารถติดตามและตรวจสอบสถานะในการขนส่งสินค้า
ของท่านได้จากเว็บไซต์หรือ การสอบถามทางโทรศัพท์   

3.94 .769 มาก 

4. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าจัดท าเอกสารการขนส่ง
และใบแจ้งหนี้ได้อย่างถูกต้อง 

3.87 .755 มาก 

รวม 3.87 .712 มาก 

 
ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยว่าคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่ง

สินค้า ด้านคุณภาพเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย โดยรวมอยู่ใน
ระดับเห็นด้วยมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87) และเม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ 
ท่านสามารถติดตามและตรวจสอบสถานะในการขนส่งสินค้าของท่านได้จากเว็บไซต์หรือ การ
สอบถามทางโทรศัพท์  (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.94) รองลงมาคือ ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าจัดท า
เอกสารการขนส่งและใบแจ้งหนี้ได้อย่างถูกต้อง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87) พนักงานมีความรู้ความช านาญ
ในการให้ข้อมูลเกี่ยวกับการขนส่ง รวมทั้งตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.86) และข้อ
ทีม่ีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ สินค้าของท่านได้รับการป้องกันไม่ให้เกิดความเสียหายในขณะการขนส่ง(ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.80) 
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ตารางที่ 4.18: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้าน
ความยืดหยุ่นที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 

 

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า  
(Freight Forwarder’s Characteristics)  ̅ S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

ความยืดหยุ่น (Flexibility)  
1. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีทางเลือกท่ียืดหยุ่น

มากกว่าสายเรือ (Carrier) 

 
3.83 

 
.709 

 
มาก 

2. ท่านคดิว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความยืดหยุ่นในการ
เปลี่ยนแปลงสิ่งต่างๆ ให้ตรงกับความต้องการของท่าน เช่น 
การจัดหาตารางเรือให้ตรงกับสถานการณ์หรือสถานะของ
สินค้า เป็นต้น 

3.86 .680 มาก 

3. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีช่องทางการ
ติดต่อสื่อสารที่ยืดหยุ่น ไมซ่ับซ้อน 

3.88 .773 มาก 

4. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีข้ันตอนการให้บริการที่
ไม่ยุ่งยากซับซ้อน ท าให้ท่านสามารถเข้าใจถึงหลักการ
บริการขนส่งได้โดยง่าย 

3.87 .768 มาก 

รวม 3.86 .732 มาก 

 
ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยว่าคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่ง

สินค้า ด้านความยืดหยุ่นเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย โดยรวม
อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.86) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด
คือ ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีช่องทางการติดต่อสื่อสารที่ยืดหยุ่น ไม่ซับซ้อน(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.88) รองลงมาคือ ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีขั้นตอนการให้บริการที่ไม่ยุ่งยากซับซ้อน ท า
ให้ท่านสามารถเข้าใจถึงหลักการบริการขนส่งได้โดยง่าย (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87) ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้ามีความยืดหยุ่นในการเปลี่ยนแปลงสิ่งต่างๆ ให้ตรงกับความต้องการของท่าน เช่น การ
จัดหาตารางเรือให้ตรงกับสถานการณ์หรือสถานะของสินค้า เป็นต้น (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.86) และข้อที่
มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีทางเลือกที่ยืดหยุ่นมากกว่าสายเรือ (Carrier) 
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.83) 
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ตารางที่ 4.19: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้าน
ความเป็นมืออาชีพที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 

 

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า  
(Freight Forwarder’s Characteristics)  ̅ S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

ความเป็นมืออาชีพ (Professionalism) 
1. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า สามารถแก้ไขปัญหาเมื่อ

เกิดเหตุการณ์ท่ีไม่คาดคิดได้ 

 
3.87 

 
.634 

 
มาก 

2. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความเป็นมืออาชีพใน
เรื่อง การรักษาข้อมูลลูกค้าไม่ให้เปิดเผยไปสู่ภายนอกก่อน
ได้รับอนุญาต 

3.88 .635 มาก 

3. ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความเป็นมืออาชีพ โดยวัดได้จาก
ระยะเวลาในการขนส่ง 

3.74 .782 มาก 

4. ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความเป็นมืออาชีพ โดยวัดได้จาก
อัตราการเสียหายของสินค้า 

3.85 .704 มาก 

รวม 3.84 .689 มาก 

 
ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยว่าคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่ง

สินค้า ด้านความยืดหยุ่นเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย โดยรวม
อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.84) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด
คือ ท่านคิดว่า ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความเป็นมืออาชีพในเรื่อง การรักษาข้อมูลลูกค้า
ไม่ให้เปิดเผยไปสู่ภายนอกก่อนได้รับอนุญาต (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.88) รองลงมาคือ ท่านคิดว่า ผู้
ให้บริการขนส่งสินค้า สามารถแก้ไขปัญหาเมื่อเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่คาดคิดได้ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87) ผู้
ให้บริการขนส่งสินค้ามีความเป็นมืออาชีพ โดยวัดได้จากอัตราการเสียหายของสินค้า (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.85) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความเป็นมืออาชีพ โดยวัดได้จาก
ระยะเวลาในการขนส่ง(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.74) 
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ตารางที่ 4.20: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้าน
สถานภาพทางการเงินที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศ
ไทย 

 

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า  
(Freight Forwarder’s Characteristics)  ̅ S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

สถานภาพทางการเงิน (Financial Position) 
1. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีสถานะการเงินที่มั่นคง

เนื่องจากค่าใช้จ่ายบางรายการจ าเป็นต้องมีการออก
ค่าใช้จ่ายไปก่อน แล้วเรียกเก็บจากลูกค้าในภายหลัง 

 
3.76 

 
.658 

 
มาก 

2. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความโปร่งใสทางด้าน
สถานะทางการเงินที่สามารถตรวจสอบได้ 

3.75 .698 มาก 

3. ท่านคิดว่า ระยะเวลาในการช าระค่าบริการที่ก าหนดไว้มี
ความเหมาะสม 

3.72 .745 มาก 

4. ท่านคิดว่า สถานะทางการเงินของผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามี
ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการจากผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้า 

3.83 .749 มาก 

รวม 3.77 .712 มาก 

 
ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยว่าคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่ง

สินค้า ด้านสถานภาพทางการเงินเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
โดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.77) และเม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ย
สูงสุดคือ ท่านคิดว่า สถานะทางการเงินของผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
จากผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.83) รองลงมาคือ ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามี
สถานะการเงินที่มั่นคงเนื่องจากค่าใช้จ่ายบางรายการจ าเป็นต้องมีการออกค่าใช้จ่ายไปก่อน แล้วเรียก
เก็บจากลูกค้าในภายหลัง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.76) ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความโปร่งใส
ทางด้านสถานะทางการเงินที่สามารถตรวจสอบได้ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ 
ท่านคิดว่า ระยะเวลาในการช าระค่าบริการที่ก าหนดไว้มีความเหมาะสม(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.72) 
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ตารางที่ 4.21: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้าน
ท าเลที่ตั้งทีส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 

 

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า  
(Freight Forwarder’s Characteristics)  ̅ S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

ท าเลที่ตั้ง (Location)  
1. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีจ านวนสาขาท้ังในและ

ต่างประเทศท่ีครอบคลุมทั่วโลก 

 
3.76 

 
.639 

 
มาก 

2. สถานที่ตั้งบริษัทของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าอยู่บนท าเลที่
ลูกค้าสามารถเดินทางมาติดต่อได้อย่างสะดวกสบาย 

3.94 .685 มาก 

3. สถานที่ตั้งบริษัทของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าประกอบไปด้วย
สิ่งอ านวยความสะดวกสบาย เช่น มีพ้ืนที่จอดรถ มีรถ
ประจ าทางหรือรถไฟฟ้า เป็นต้น 

3.93 .734 มาก 

4. สถานที่ตั้งบริษัทของผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความ
สะดวกสบายในการรับและจัดส่งสินค้า 

3.90 .719 มาก 

รวม 3.83 .694 มาก 

 
ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยว่าคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่ง

สินค้า ด้านท าเลที่ตั้งเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย โดยรวมอยู่
ในระดับเห็นด้วยมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.83) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ 
สถานที่ตั้งบริษัทของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าอยู่บนท าเลที่ลูกค้าสามารถเดินทางมาติดต่อได้อย่าง
สะดวกสบาย (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.94) รองลงมาคือ สถานที่ตั้งบริษัทของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า
ประกอบไปด้วยสิ่งอ านวยความสะดวกสบาย เช่น มีพ้ืนที่จอดรถ มีรถประจ าทางหรือรถไฟฟ้า เป็นต้น 
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93) สถานที่ตั้งบริษัทของผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความสะดวกสบายในการรับและ
จัดส่งสินค้า(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามี
จ านวนสาขาท้ังในและต่างประเทศที่ครอบคลุมทั่วโลกค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.76) 
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ตารางที่ 4.22: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้าน
ชื่อเสียงที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 

 

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า  
(Freight Forwarder’s Characteristics)  ̅ S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

ชื่อเสียง (Reputation)  
1. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ที่ท่านเลือกใช้บริการมี

ชื่อเสียง 

 
3.89 

 
.666 

 
มาก 

2. ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ท่านเลือกใช้เป็นบริษัทที่ยอมรับ
ทั้งในประเทศและต่างประเทศ 

3.87 .650 มาก 

3. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความน่าเชื่อถือใน
สายตาของท่าน 

3.90 .713 มาก 

4. ท่านไว้วางใจเลือกใช้บริการจากผู้ให้บริการขนส่งสินค้าใน
การขนส่งสินค้า เนื่องจากบริษัทมีการด าเนินธุรกิจ
ประเภทนี้มาอย่างยาวนาน 

3.97 .720 มาก 

รวม 3.91 .687 มาก 

 
ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยว่าคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่ง

สินค้า ด้านชื่อเสียงเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย โดยรวมอยู่ใน
ระดับเห็นด้วยมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91) และเม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ 
ท่านไว้วางใจเลือกใช้บริการจากผู้ให้บริการขนส่งสินค้าในการขนส่งสินค้า เนื่องจากบริษัทมีการ
ด าเนินธุรกิจประเภทนี้มาอย่างยาวนาน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97) รองลงมาคือ ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้ามีความน่าเชื่อถือในสายตาของท่าน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90) ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้า ที่ท่านเลือกใช้บริการมีชื่อเสียง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.89) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ ผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้าที่ท่านเลือกใช้เป็นบริษัทที่ยอมรับทั้งในประเทศและต่างประเทศ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87) 

 
 
 
 

 



99 

4.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผล เพื่ออธิบายถึงการวิเคราะห์ข้อมูลภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้า (Freight Forwarder’s Image) สรุปได้ตามตารางและค าอธิบายต่อไปนี้ 

 
ตารางที่ 4.23: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าทีส่่งผล

ต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
 

ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
(Freight Forwarder’s Image)  ̅ S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

1. ท่านคิดว่า ตราสัญลักษณ์ของบริษัทผู้ให้บริการขนส่งสินค้า
สื่อถึงประเภทของธุรกิจและสามารถจดจ าได้ง่าย 

3.99 
 

.620 
 

มาก 
 

2. การแต่งกายของพนักงานบริษัทผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

3.84 
 

.655 มาก 

3. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีโครงการอนุรักษ์
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมอย่างจริงจัง 

3.73 .837 มาก 

4. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ท่านใช้บริการมีการจัด
โครงการที่แสดงความรับผิดชอบต่อสังคมอย่างต่อเนื่อง 

3.78 .762 มาก 

รวม 3.84 .718 มาก 

 
ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยว่าภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่ง

สินค้าเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย โดยรวมอยู่ในระดับเห็น
ด้วยมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.84)  และเม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ท่านคิดว่า 
ตราสัญลักษณ์ของบริษัทผู้ให้บริการขนส่งสินค้า สื่อถึงประเภทของธุรกิจและสามารถจดจ าได้ง่าย 
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99) รองลงมาคือ การแต่งกายของพนักงานบริษัทผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.84) ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ท่านใช้บริการ
มีการจัดโครงการที่แสดงความรับผิดชอบต่อสังคมอย่างต่อเนื่อง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78  และข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีโครงการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อมอย่างจริงจัง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.73) 
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4.5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผล เพ่ืออธิบายถึงการวิเคราะห์ข้อมูลความรวดเร็วในการให้บริการ
ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Velocity Performance) สรุปได้ตามตารางและค าอธิบายต่อไปนี้ 

 
ตารางที่ 4.24: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการ

ขนส่งสินค้าทีส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
 

ความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
(Velocity Performance)  ̅ S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

1. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าสามารถตอบสนองต่อ
ความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วเมื่อมีข้อเรียกร้อง 

3.95 
 

.681 
 

มาก 

2. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีการอัปเดทอัตรา
ค่าบริการขนส่งได้อย่างรวดเร็ว 

3.89 
 

.590 มาก 

3. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีกระบวนการท างานที่
รวดเร็ว 

3.86 .698 มาก 

4. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีระยะเวลาการในขนส่ง
สินค้าหรือรับสินค้าที่รวดเร็ว 

3.78 .642 มาก 

รวม 3.87 .653 มาก 

 
ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยว่าความรวดเร็วในการให้บริการของผู้

ให้บริการขนส่งสินค้เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย โดยรวมอยู่
ในระดับเห็นด้วยมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87)  และเม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ 
ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าสามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วเมื่อมี
ข้อเรียกร้อง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95) รองลงมาคือ ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีการอัปเดทอัตรา
ค่าบริการขนส่งได้อย่างรวดเร็ว (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.89) ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามี
กระบวนการท างานที่รวดเร็ว (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.86) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ ท่านคิดว่า ผู้
ให้บริการขนส่งสินค้ามีระยะเวลาการในขนส่งสินค้าหรือรับสินค้าท่ีรวดเร็ว (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78) 
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4.6 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปรผล เพ่ืออธิบายถึงความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศ
ไทย (Exporter’s Satisfaction) สรุปได้ตามตารางและค าอธิบายต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.25: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน

ประเทศไทย 
 

ความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
(Exporter’s Satisfaction)  ̅ S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

1. ในภาพรวม ท่านมีความพึงพอใจในการให้บริการของผู้
ให้บริการขนส่งสินค้า 

4.02 
 

.630 
 

มาก 
 

2. ท่านมีความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงานบริษัท
ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 

3.99 
 

.647 มาก 

3. ท่านคิดว่า การเลือกใช้ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าสามารถ
ตอบสนองความคาดหวังของท่าน 

3.98 .693 มาก 

4. ท่านคิดว่า การเลือกใช้ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าเป็นการ
ตัดสินใจที่ถูกต้อง 

3.92 .707 มาก 

รวม 3.98 .669 มาก 

 
ผลการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามโดยรวมเห็นด้วยมากกับความพึงพอใจของ

ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย โดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98)  และ
เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ในภาพรวม ท่านมีความพึงพอใจในการให้บริการ
ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02) รองลงมาคือ ท่านมีความพึงพอใจในการให้บริการ
ของพนักงานบริษัทของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99) ท่านคิดว่า การเลือกใช้ผู้ให้
บริการขนส่งสินค้าสามารถตอบสนองความคาดหวังของท่าน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98) และข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยต่ าสุดคือ ท่านคิดว่า การเลือกใช้ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าเป็นการตัดสินใจที่ถูกต้อง (ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.92) 
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4.7 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัยเรื่อง คุณสมบัติ ภาพลักษณ์ และความ

รวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder) ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression 
Analysis) มีผลการวิเคราะห์และมีความหมายของสัญลักษณ์ต่างๆ ดังนี้ 

Sig.  หมายถึง  ระดับนัยส าคัญ 
R2  หมายถึง  ค่าสัมประสิทธิ์ซึ่งแสดงถึงประสิทธิภาพในการพยากรณ์ 
S.E.  หมายถึง  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
b หมายถึง  ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณ์ในสมการที่เขียนในรูป 

คะแนนดิบ 
Beta (ß)  หมายถึง ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน 
t  หมายถึง ค่าสถิติท่ีใช้การทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับค่าเฉลี่ยของสมการแต่ 

ละค่าที่อยู่ในสมการ 
Tolerance หมายถึง ค่าท่ีสภาพของกลุ่มของตัวแปรอิสระในสมการมีความสัมพันธ์กัน 
VIF  หมายถึง ค่าที่สภาพของกลุ่มของตัวแปรอิสระในสมการมีความสัมพันธ์กัน 

 
ตารางที่ 4.26: การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุของคุณสมบัติ ภาพลักษณ์ และความรวดเร็วในการ

ให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการ
ส่งออกในประเทศไทย 

 

ตัวแปร 
ความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 

S.E. b ß t Sig. Tolerance VIF 

ค่าคงที่ .345 .970 – 2.812 .005 – – 
คุณสมบัติของผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้า 

       

- ค่าบริการ .067 -.012 -.011 -.179 .858 .760 1.316 

- ความสัมพันธ์ .067 .087 .092 1.293 .197 .602 1.662 

- การบริการ .069 .117 .118 -1.709 .039* .639 1.565 

- คุณภาพ .069 .106 .106 1.533 .127 .634 1.576 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.26 (ต่อ): การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุของคุณสมบัติ ภาพลักษณ์ และความรวดเร็วใน
การให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 

 

ตัวแปร 
ความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 

S.E. b ß t Sig. Tolerance VIF 
ค่าคงที่ .345 .970 – 2.812 .005 – – 
- ความยืดหยุ่น .071 .043 .046 .601 .549 .530 1.885 

- ความเป็นมืออาชีพ .075 .091 .089 1.210 .228 .557 1.795 

- สถานภาพทางการเงิน .064 -.016 -.017 -.258 .797 .673 1.486 

- ท าเลที่ตั้ง .070 .034 .035 .484 .629 .569 1.757 

- ชื่อเสียง .065 .132 .136 2.033 .043* .681 1.469 

ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้า 

.064 .267 .272 4.175 .000* .716 1.397 

ความรวดเร็วในการ
ให้บริการ 

.070 .166 .158 2.387 .018* .693 1.443 

R2 = 0.552, F=9.101, *p<0.05 
 

จากตารางที่ 4.25 ผลจากการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นแบบ
พหุ พบว่า คุณสมบัติ ภาพลักษณ์ และความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ได้แก่ คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าด้านการบริการ (Sig. = .039) คุณสมบัติของผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้าด้านชื่อเสียง (Sig. = .043) ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Sig. = .000) และ
ความรวดเร็วในการให้บริการ (Sig. = .018) ในขณะที่ปัจจัยที่ไม่ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย ได้แก่ คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินด้านค่าบริการ 
ความสัมพันธ์ คุณภาพ ความยืดหยุ่น ความเป็นมืออาชีพ สถานภาพทางการเงิน และด้านท าเลที่ตั้ง 

เมื่อพิจารณาน้ าหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย พบว่า ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (ß = .272)  
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยมากที่สุด รองลงมา คือ ความรวดเร็ว
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ในการให้บริการ (ß = .158) คุณสมบัติด้านชื่อเสียง (ß = .136) และคุณสมบัติด้านการบริการ (ß = 
.118) ตามล าดับ 

นอกจากนี้ สัมประสิทธิ์การก าหนด (R2 = .552) แสดงให้เห็นว่า คุณสมบัติของผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้าด้านการบริการ คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าด้านชื่อเสียง ภาพลักษณ์ของผู้
ให้บริการขนส่งสินค้า และความรวดเร็วในการให้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการ
ส่งออกในประเทศไทย คิดเป็นร้อยละ 55.2 ที่เหลืออีกร้อยละ 44.8 เป็นผลเนื่องมาจากตัวแปรอื่น  

เมื่อตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันจะท าให้เงื่อนไขของการวิเคราะห์ความถดถอยที่ว่า ตัว
แปรอิสระทุกตัวต้องเป็นอิสระกันไม่เป็นจริง จึงท าให้เกิดปัญหาที่เรียกว่า Multicollinearity การเกิด
ปัญหา Multicollinearity จะท าให้สัมประสิทธิ์ความถดถอยเปลี่ยนไปเมื่อมีตัวแปรอิสระในสมการ
เพ่ิมข้ึน และท าให้สัมประสิทธิ์ความถดถอยมีเครื่องหมายตรงกันข้ามกับที่ควรจะเป็น (กัลยา  
วานิชย์บัญชา, 2554) 

ดังนั้น ก่อนน าตัวแปรอิสระใดๆ เข้าสู่สมการถดถอยควรพิจารณารายละเอียดความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรอิสระก่อนว่าแต่ละตัวมีความสัมพันธ์กันมากน้อยเพียงใด โดยใช้วิธีการตรวจสอบ
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ 2 วิธี ได้แก่ 

1) การตรวจสอบค่า Variance Inflation Factor (VIF) ของตัวแปรอิสระแต่ละตัว 
2) การตรวจสอบค่า Tolerance ของตัวแปรอิสระแต่ละตัว 

Tolerance ของ Xi = 1 – Ri
2 

 VIF ของ Xi   =  1/Tolerance 
  หรือ Xi   = 1/1- Ri

2 
ค่า Tolerance มีค่าตั้งแต่ 0 ถึง 1 ถ้าค่า Tolerance เข้าใกล้ 1 แสดงว่า ตัวแปรเป็นอิสระ

จากกัน แต่ถ้าค่า Tolerance เข้าใกล้ 0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กับตัวแปรอิสระอ่ืนๆ  
หากค่า VIF มีค่าตั้งแต่ 10 ขึ้นไป ต้องตัดตัวแปรนั้นออกจากสมการถดถอย เพราะตัวแปร

อิสระนั้น มีลักษณะของความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงกับตัวแปรอิสระอ่ืนๆ (ฉัตรศิริ ปิยะพิมลสิทธิ์ และ
อุทัยวรรณ สายพัฒนะ, 2555) 

จากการตรวจสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า Variance Inflation Factor (VIF) ซึ่งค่า 
VIF ที่มีค่าเกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันเอง ซึ่งผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่า VIF 
ของตัวแปรอิสระมีค่าตั้งแต่ 1.316 – 1.885 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์
กันแต่ไม่มีนัยส าคัญ (Zikmund, Babin, Carr & Griffin, 2013, p. 590) และในการศึกษาครั้งนี้ ผล
การวิเคราะห ์พบว่ามีค่า Tolerance ของตัวแปรอิสระ มีค่าเท่ากับ 0.530-0.760 ซึ่งมีค่าสูงกว่า
เกณฑ์ขั้นต่ า คือ > 0.40 (Allison, 1999) แสดงว่า ตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์กัน  
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จากผลการทดสอบค่าทางสถิติของค่าสัมประสิทธิ์ของตัวแปรอิสระ (Independent) 11 ด้าน 
ได้แก่ คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าด้านค่าบริการ (X1) ด้านความสัมพันธ์ (X2) ด้านการ
บริการ (X3) ด้านคุณภาพ (X4) ด้านความยืดหยุ่น (X5) ด้านความเป็นมืออาชีพ (X6) ด้านสถานภาพ
ทางการเงิน (X7) ด้านท าเลที่ตั้ง (X8) ด้านชื่อเสียง (X9) ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (X10) 
และความรวดเร็วในการให้บริการ (X11) ทีส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน
ประเทศไทย (Ý) สามารถเขียนให้อยู่ในรูปสมการเชิงเส้นตรงที่ได้จากการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ 
ที่ระดับนัยส าคัญ .05 เพ่ือท านายความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย ได้ดังนี้ 
 

Ý = .970 + .117 (X3) + .132 (X9) + .267 (X10) + .166 (X11)  
 
จากสมการเชิงเส้นตรงดังกล่าว จะเห็นว่า ค่าสัมประสิทธิ์ (b) ของคุณสมบัติของผู้ให้บริการ

ขนส่งสินค้าด้านการบริการ เท่ากับ .117 คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าด้านชื่อเสียง เท่ากับ 
.132 ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า เท่ากับ .267 และความรวดเร็วในการให้บริการ เท่ากับ 
.166 ซึ่งมีค่าสัมประสิทธิ์เป็นบวก ถือว่า มีความสัมพันธ์กับคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าด้าน
การบริการและชื่อเสียง ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า และความรวดเร็วในการให้บริการของ
ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยในทิศทาง
เดียวกัน 

 
4.8 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ในการศึกษาคุณสมบัติ ภาพลักษณ์ และความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้าท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย ดังแสดงในภาพที่ 4.1 
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ภาพที่ 4.1: ผลการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณของคุณสมบัติ ภาพลักษณ์ และความรวดเร็วใน
การให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการ
ส่งออกในประเทศไทย 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า  
- ค่าบริการ (ß = -.011, Sig. = .858) 
- ความสัมพันธ์ (ß = .092, Sig. = .197) 
- การบริการ (ß = .118, Sig. = .039*) 
- คุณภาพ (ß = .106, Sig. = .127) 
- ความยืดหยุ่น (ß = .046, Sig. = .549) 
- ความเป็นมอือาชีพ (ß = .089, Sig. = 
.228) 
- สถานภาพทางการเงิน (ß = -.017, Sig. = 
.797) 
- ท าเลที่ตั้ง (ß = .035, Sig. = .629) 
- ชื่อเสียง (ß = -.136, Sig. = .043*) 

 
 

ความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออก 

(Exporters’ Satisfaction) 

ความรวดเร็วในการให้บริการ  
(ß = .158, Sig. = .018*) 
 

*        หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ .05 
        หมายถึง มีอิทธิพล/มีผล 
        หมายถึง ไม่มีอิทธิพล/ไม่มีผล 
 

ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า  
(ß = .272, Sig. = .000*) 
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จากผลการทดสอบค่าทางสถิติของค่าสัมประสิทธิ์และตัวแปรอิสระ ได้แก่ คุณสมบัติ 
ภาพลักษณ์ และความรวดเร็วในการให้บริการ สามารถสรุปได้ว่า ตัวแปรที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก่ คุณสมบัติของผู้
ให้บริการขนส่งสินค้าด้านการบริการ และด้านชื่อเสียง ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า และ
ความรวดเร็วในการให้บริการ ในขณะที่ตัวแปรที่ไม่ส่งผลกับความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออก
ในประเทศไทย ได้แก่ คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าด้านค่าบริการ ด้านความสัมพันธ์ ด้าน
คุณภาพ ด้านความยืดหยุ่น ด้านความเป็นมืออาชีพ ด้านสถานภาพทางการเงิน และด้านท าเลที่ตั้ง 

จากผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับคุณสมบัติ ภาพลักษณ์ 
และความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย สามารถสรุปสมมติฐาน ได้ดังนี้ 

 
ตารางที่ 4.27: สรุปผลการทดสอบสมมติฐานคุณสมบัติ ภาพลักษณ์ และความรวดเร็วในการ

ให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการ
ส่งออกในประเทศไทย 

 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 
1. คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านค่าบริการส่งผลต่อความ

พึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในระเทศไทย 
ปฏิเสธสมมติฐาน 

2. คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านความสัมพันธ์ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในระเทศไทย 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3. คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านการบริการส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในระเทศไทย 

ยอมรับสมมติฐาน 

4. คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านคุณภาพส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในระเทศไทย 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

5. คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านความยืดหยุ่นส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในระเทศไทย 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

6. คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านความเป็นมืออาชีพส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในระเทศไทย 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.27 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐานคุณสมบัติ ภาพลักษณ์ และความรวดเร็วในการ 
  ให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการ

 ส่งออกในประเทศไทย 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

7. คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านสถานภาพทางการเงิน
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในระเทศไทย 

8. คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านท าเลที่ตั้งส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในระเทศไทย 

9. คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านชื่อเสียงส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ประกอบการส่งออกในระเทศไทย 

10. ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในระเทศไทย 

11. ความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในระเทศไทย 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 

ยอมรับสมมติฐาน  
 

ยอมรับสมมติฐาน  
 

ยอมรับสมมติฐาน 

 



 
 

บทที ่5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณสมบัติ ภาพลักษณ์ และความรวดเร็วในการ

ให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder) ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย โดยใชแ้บบแบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือใน
การเก็บรวบรวมข้อมูล ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งน้ี คือ ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยที่
เคยใช้บริการขนส่งสินค้าผ่านผู้ให้บริการขนส่งสินค้า กลุ่มตัวอยา่งที่ท าการศึกษา จ านวน 240 คน 
ขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูลเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) โดยใช้
โปรแกรมส าเรจ็รูปสถิติที่ใช้ส าหรับข้อมูลเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Mean) ความถี่ (Frequency) 
ร้อยละ (Percent) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) และสถิตทิี่ใช้ส าหรับ
ข้อมูลเชิงอ้างอิงเพื่อทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression Analysis) ซึ่งสรปุผลการวิจัยได้ ดังนี้ 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
5.2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
5.3 การอภิปรายผล 
5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช ้
5.5 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัย 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
การศึกษาเรื่อง คุณสมบัติ ภาพลักษณ์ และความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการ

ขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย มีรายละเอียดสามารถ
สรุปได้ ดังนี้ 

5.1.1 สรุปผลการศึกษางานวิจัยเชิงคุณภาพ  
ประเด็นค าตอบจากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมลูเกี่ยวกับผู้ให้บริการขนส่งสนิค้า สามารถสรุปได้

ดังต่อไปนี้ 
การบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า - ผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่า การบริการของ

ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าสามารถช่วยลดต้นทุนค่าขนส่ง และคิดว่าการบริการของผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้ามีความหลากหลายและครบวงจร นอกจากนี้ การบริการของผู้ใหบ้ริการขนส่งสินค้ายังช่วย
อ านวยความสะดวก มีความยืดหยุ่นมากกว่าการใช้บริการผ่านสายเรือ ช่วยลดระยะเวลาในการ
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ท างาน และกระบวนการท างาน แต่การบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้ายังขาดมาตรฐานในการ
บริการ 

ปัจจัยของผู้ให้บริการขนส่งสนิค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ - ผู้ให้ข้อมูลสว่น
ใหญม่ีความคิดเห็นว่า ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ ความตรงต่อเวลา และภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้าส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ รวมไปถึงปัจจัยด้านมาตรฐานในการบริการ ความ
เข้าถึงการบริการ ค่าบริการขนส่งสินค้า และชื่อเสียงของผู้ให้บริการขนสง่สินค้าสามารถส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

จุดเด่นในการบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า - ผู้ให้ขอ้มูลส่วนใหญม่ีความคิดเห็นว่า 
จุดเด่นในการบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า คือ ความรวดเร็วในการให้บริการ รวมไปถึง
ความสามารถในการแก้ไขปัญหา ความช านาญในเรื่องของเส้นทางการขนส่ง การบริการที่หลากหลาย 
เครือข่ายสาขาครอบคลุมทั่วโลก ความสามารถของพนกังานบริการและสถานที่ในการให้บริการมี
ความพร้อม และความสามารถของพนักงานบริการในการให้ค าปรึกษาแก่ผู้ใช้บริการ 

จุดด้อยในการบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า - ผู้ให้ขอ้มูลส่วนใหญม่ีความคิดเห็นว่า จุด
ด้อยในการบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า คือ ระยะเวลาในการขนส่งสินค้าไม่ตรง รวมไปถึง 
สินค้าได้รับความเสียหายขณะขนส่ง คุณภาพในการบริการไม่มีความสม่ าเสมอ และการติดต่อสื่อสาร
กับผู้ให้บริการขนส่งสินค้าท าได้ยากเนื่องจากมีหลากหลายแผนก  

การประเมินผลการบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า - โดยส่วนใหญ่บริษัทของผู้ให้ขอ้มูลมี
การแจ้งรายงานผลการประเมินกลับไปในแต่ละเดือนให้กับผู้ให้บริการขนส่งสินค้า หรอืใช้การ
ประเมินผลการให้บริการขอผู้ให้บริการขนส่งสินค้าตามมาตรฐาน ISO ของบริษัท แตบ่างบริษัทไม่ได้มี
การประเมินผลการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 

5.1.2 สรุปผลการศึกษางานวิจัยเชิงปริมาณ  
5.1.2.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จากกลุม่ตัวอย่าง 240 คน พบว่า 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุระหว่าง 31 – 40 ปี การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี
หรือเทียบเท่า สินค้าที่ส่งออกส่วนใหญ่เป็นสนิค้าชนิดอาหาร จ านวนครั้งในการส่งออก 1 – 5 ครั้งต่อ
เดือน และทวปีที่ส่งออกส่วนใหญ่ คือ ทวีปเอเชีย 

5.1.2.2 ระดับความคิดเห็นโดยรวมเกี่ยวกับคุณสมบัติ ภาพลักษณ์ และความรวดเร็ว
ในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน
ประเทศไทยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความคิดเห็นของคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินคา้
อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ภาพลักษณ์ของผูใ้ห้บริการขนสง่สินค้าอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก และความ
รวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก 
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 5.1.2.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าด้าน
การบริการและช่ือเสียง ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า และความรวดเร็วในการให้บริการของ
ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย คิดเป็นร้อย
ละ 55.2 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ในขณะที่คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าด้านค่าบริการ ด้าน
ความสัมพันธ์ ด้านคุณภาพ ด้านความยืดหยุ่น ด้านความเป็นมืออาชีพ ด้านสถานภาพทางการเงิน 
และด้านท าเลที่ต้ังไม่ส่งผลตอ่ความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
 
5.2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติถดถอยเชิงพหุคูณเชิงเส้น (Multiple 
Linear Regression) จากข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 240 คน สรุปผลการศกึษาได้ดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1 คุณสมบัติของผูใ้ห้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder’s 
Characteristics) ด้านต่างๆ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศ ผลการ
ทดสอบสมมตฐิาน พบว่า คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านการบริการ (Services) และด้าน
ชื่อเสียง (Reputation) ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ในขณะที่ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณสมบัติของผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้า ด้านความสัมพันธ์(Relationship) ด้านคุณภาพ (Quality) ด้านความยืดหยุ่น 
(Flexibility) ด้านความเป็นมืออาชีพ (Professionalism) ด้านสถานภาพทางการเงิน (Financial 
Position) และด้านท าเลที่ตั้ง (Location) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน
ประเทศไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

สมมติฐานที่ 2 ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder’s Image) 
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder’s Image) ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

สมมติฐานที ่3 ความรวดเร็วในการให้บริการ (Velocity Performance) ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความรวดเร็วในการ
ให้บริการ (Velocity Performance) ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศ
ไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
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5.3 การอภิปรายผล 
การศึกษาเรื่อง คุณสมบัติ ภาพลักษณ์ และความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการ

ขนส่งสินค้า ทีส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย ผู้วิจัยได้น าผลสรุปการ
วิเคราะห์มาเช่ือมโยงกับแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยสามารถน ามาอภิปรายผลได้ ดังนี้ 

จากการทดสอบสมมติฐานที ่1 พบว่า คุณสมบัติของผูใ้ห้บริการขนส่งสินค้า ด้านการบริการ 
(Services) และด้านช่ือเสียง (Reputation) ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน
ประเทศไทย ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยทีต่ั้งไว้ ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากการบริการของผู้
ให้บริการขนสง่สินค้าสามารถให้บริการได้ตรงกับความต้องการของผู้ประกอบการส่งออก และผู้
ให้บริการขนสง่สินค้าที่ผู้ประกอบการส่งออกเลือกใช้อยูม่ีช่ือเสียงทั้งในและนอกประเทศเป็นที่ยอมรับ 
รวมทั้งมีความน่าเช่ือถือในสายตาของผู้ประกอบการส่งออกจึงเลือกใช้บริการ ซึ่งผลการวิจัยของ
คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านการบริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุภาพร สอนอินทร ์
และพินันทา โรจน์รัตนศิริรกลุ (2558) ที่ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของบริษัทตัวแทนผู้ขนส่งสินค้า
ทางอากาศต่อการให้บริการงานขนส่งสินค้าทางอากาศ บริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ซึ่งผล
การศึกษาพบว่า ด้านการบริการของสายการบินมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เนื่องจาก 
ความสามารถในการบริการของ บริษัท การบินไทย (มหาชน) จ ากัด สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า
ให้แก่ผู้ใช้บริการได้ มีความพร้อมในการใหบ้ริการ  รวมทัง้มีขั้นตอนการบริการที่เป็นระบบ และการ
ให้ข้อมูลแจ้งรายละเอียดอย่างครบถ้วนเมื่อสินค้าส่งถึงที่ปลายทาง ส่วนผลการวิจัยของคุณสมบัติของ
ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านชื่อเสียง สอดคล้องกับแนวคิดของ ฮาน, หงวน และล ี(Han, Nguyen & 
Lee, 2015) ทีก่ล่าวว่า ชื่อเสียง คือการเป็นที่ยอมรับและน่าเช่ือถือของสินค้าหรือบริการนั้นซึ่งเกิด
จากความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่แสดงออกมาว่าสินค้าหรือบริการนั้นดี สามารถเช่ือถอืได้ รวมไปถึง
สามารถไว้วางใจได้ สินค้าหรือบริการที่มีชื่อเสียงนอกจากจะสามารถพัฒนาขึ้นจากการโฆษณา
ประชาสัมพันธ์แล้ว ยังเกิดมาจากความมีอิทธิพลของคุณภาพและการใช้งาน นอกจากนี้ ยังสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ กูล (Gul, 2014) ที่ได้ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างชื่อเสียง ความพึงพอใจของ
ลูกค้า ความเช่ือ และความภกัดี พบว่า ชื่อเสียงมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้า  

ในขณะที่คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านค่าบริการ (Service Fee) ด้าน
ความสัมพันธ์ (Relationship) ด้านคุณภาพ (Quality) ด้านความยืดหยุ่น (Flexibility) ด้านความ
เป็นมืออาชีพ (Professionalism) ด้านสถานภาพทางการเงิน (Financial Position) และด้านท าเล
ที่ตั้ง (Location) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย ซึ่งไม่สอดคล้อง
กับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว้ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านค่าบริการ ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัย
ที่ตั้งไว้ ทั้งนี้อาจเนื่องมาจาก ผู้ประกอบการส่งออกอาจรู้สึกว่าค่าบริการที่ได้รับจากผู้ให้บริการขนส่ง
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สินค้ายังมีราคาสูงเกินไป และการใช้บริการขนส่งสินค้าผ่านผู้ให้บริการขนส่งสินค้ายังไม่สามารถช่วย
ลดต้นทุนค่าขนส่งของบริษัทได้ โดยผลการวิจัยในครั้งน้ี สอดคล้องกับงานวิจัยของ ธเนศ  
จักรวาฬเรืองศรี และสิริจินต์ วงศ์จารุพรรณ (2557) ที่พบว่า ปัจจัยทางด้านราคาไม่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกค้าที่เข้าใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เนื่องจากราคาค่าห้องพักยังไม่เหมาะสมกับ
ประเภท และระดับของห้องพัก   

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านความสัมพันธ์ ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานการ
วิจัยที่ตั้งไว้ ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากผู้ประกอบการส่งออกยังท างานร่วมกับผู้ให้บริการขนส่งสินค้าได้ไม่
ราบรื่นเท่าที่ควร จึงมีความรู้สึกไม่พึงพอใจในความสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการขนส่งสนิค้า โดย
ผลการวิจัยในครั้งนี้ สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ณัฐฐา จันทร์จรัสวงษ์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2558) 
ที่พบว่า ปัจจัยคุณภาพความสัมพันธ์ด้านความผูกพันไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อเครื่องประดับของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านคุณภาพ ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยทีต่ั้ง
ไว้ ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากผู้ประกอบการส่งออกอาจรู้สึกว่าการบริการที่ได้รับไม่ตรงความคาดหวังทาง
จิตใจ เช่น การท าเอกสารขนส่งและใบแจ้งหนี้ที่ยังคงผิดพลาด หรือในการตอบข้อซักถามที่
ผู้ประกอบการส่งออกอาจยังได้รับค าตอบที่ไม่ชัดเจนจากผู้ให้บริการขนสง่สินค้า เป็นต้น โดย
ผลการวิจัยในครั้งนี้ สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ รสสุคนธ์ แซ่เฮีย และนตินา ฐานิตธนกร (2556) ที่
พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติในการใช้
บริการโรงแรมระดับห้าดาวแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร แต่ผลการวิจัยในครั้งนี้ ไม่สอดคล้อง
กับแนวคิดของ กนกวรรณ นาสมปอง (2555) ที่กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นสิ่งส าคัญที่จะสร้าง
ความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการบริการให้ตรงกับความต้องการ
หรือความคาดหวังของผู้ใช้บริการเป็นสิ่งที่ต้องกระท า ซึ่งผู้ใช้บริการจะรูส้ึกพึงพอใจถ้าได้รับในสิ่งที่
ต้องการ  

คุณสมบัติของผู้ให้บรกิารขนส่งสินค้า ด้านความยืดหยุ่น ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานการ
วิจัยที่ตั้งไว้ ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากผู้ประกอบการส่งออกรู้สึกว่าการติดต่อสื่อสารกับผู้ใหบ้ริการขนส่ง
สินค้าค่อนข้างซับซ้อน และยุง่ยาก เนื่องจากขนาดองค์กรของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าในแต่ละราย บาง
รายมีขนาดใหญ่ บางรายมีขนาดเล็ก และในแต่ละองค์กรยังมีหลายหลากแผนก จึงเป็นเรื่องยากต่อ
ผู้ประกอบการส่งออกในการติดต่อสื่อสารกับผู้ให้บริการขนส่งสินค้าในแต่ละครั้ง โดยผลการวิจัยใน
ครัง้นี้ ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ มาฟินิ (Mafini, 2016) ที่ได้ศึกษาเรื่อง การจัดการห่วงโซ่อุปทาน
และความพึงพอใจของลูกค้าในบริษัทขนาดเล็กไปจนถึงขนาดกลาง ซึ่งผลการศึกษาพบว่า ความ
ยืดหยุ่นส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า เนื่องจาก บริษัทขนาดเล็กและขนาดกลางได้น าความ
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ยืดหยุ่นเข้ามาใช้ในห่วงโซ่อุปทานของบริษัท ท าให้บรษิัทสามารถแนะน าผลิตภัณฑ์ใหม่ออกสู่ตลาดได้
อย่างรวดเร็ว รวมไปถึงช่วยสนับสนุนในการปรับปรุงผลิตภัณฑ ์และยังช่วยลดระยะเวลาในการผลิต   

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านความเป็นมืออาชีพ ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน
การวิจัยที่ตั้งไว้ ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากผู้ให้บริการขนส่งสินคา้มีระยะเวลาในการขนส่งสินค้าที่ไม่แน่นอน
ต่างจากในใบจอง หรือในการขนส่งสินค้า สนิค้าของผู้ประกอบการส่งออกเกิดได้รับความเสียหายขึ้น 
ท าให้ผู้ประกอบการส่งออกรู้สึกไม่พึงพอใจต่อเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น และมองว่าผู้ให้บริการขนส่งสินค้า
ยังไม่มีความเป็นมืออาชีพ โดยผลการวิจัยในครั้งนี้ ไม่สอดคล้องกับแนวคิดของ กลฟูเวอร์ (Glover, 
2013) ที่กล่าว่า ความเป็นมืออาชีพเป็นสิ่งส าคัญอย่างมากในการด าเนินธุรกิจ เนื่องจากเป็น
ตัวก าหนดทิศทางการท างานของบริษัท รวมไปถึงมีความส าคัญส าหรบัผู้ที่ท างานฝ่ายบริการลูกค้า
เนื่องจากทักษะความสามารถในการท างานที่ดี การตัดสินใจที่ดี และพฤติกรรมที่แสดงออกมาอย่าง
สุภาพเรียบร้อย จะส่งผลให้ผูบ้ริโภคหรือผู้ใช้บริการรู้สึกพึงพอใจ รวมทั้งสนับสนุนให้พวกเขายังคง
เป็นลูกค้าประจ าของบริษัท  

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า ด้านสถานภาพทางการเงิน ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว้ ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากการตรวจสอบสถานะทางการเงินของผู้ให้บริการขนสง่
สินค้าแต่ละรายเป็นไปได้ยากส าหรับผู้ประกอบการส่งออก เนื่องจากบางรายเป็นบริษัทเล็กๆ หรือบาง
รายไม่ได้มีการเปิดเผยออกสู่สาธารณะชน และสถานะทางการเงินไม่ได้มีส่วนจ าเป็นต่อการเลือกใช้
บริการผู้ให้บรกิารขนส่งสินคา้ โดยผลการวิจัยในครั้งนี้ ไมส่อดคล้องกับงานวิจัยของ ฮอสไซน่ี และ
ชาสโมราดิ (Hosseini & Shahmoradi, 2016) ที่พบว่า สถานภาพทางการเงินมีสัมพันธภาพเชิงบวก
กับความพึงพอใจของลูกค้าผูใ้ช้บริการธนาคาร Resalat รวมทั้งในส่วนของคุณสมบัติของผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้า ด้านท าเลที่ตั้ง ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว้ ทั้งนี้อาจเนื่องมาจาก
การศึกษาในครั้งนี้ไม่ได้ระบุผู้ให้บริการขนสง่สินค้า ซึ่งในปจัจุบันผู้ให้บริการขนส่งสินค้าบางรายมี
ท าเลที่ตั้งของบริษัทไม่ใกล้กบัสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ หรือท าเลทีต่ั้งอยูบ่นถนนที่มีการจราจร
ค่อนข้างแออัดและติดขัด ท าให้ผู้ประกอบการส่งออกไม่ได้รับความสะดวกสบายในการเดินทางมา
ติดต่อ โดยผลการวิจัยในครั้งนี้ ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ กนกอรพรรณ แสงสว่าง (2557) ที่พบว่า 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านสถานที่มีความสัมพันธก์ับความพึงพอใจของลูกค้า เนื่องจาก
สถานที่ตั้งของตู้เอทีเอ็มได้ถูกกระจายอยู่ครอบคลุมทุกพื้นที่ท าให้สะดวกสบายในการใชบ้ริการ 

จากการทดสอบสมมติฐานที ่2 ภาพลักษณข์องผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight 
Forwarder’s Image) ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย ทั้งนี้อาจ
เนื่องมาจากตราสัญลักษณ์หรอืภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า สามารถสื่อถึงประเภทของ
ธุรกิจได้อย่างชัดเจนท าให้ผู้ประกอบการส่งออกสามารถจดจ าได้ง่าย โดยผลการวิจัยในครั้งนี้ ไม่
สอดคล้องกับงานวิจัยของ วรชนก เต็งวงษ์วัฒนะ และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) ที่พบว่า ภาพลักษณ์
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ตราสินค้าไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุ บริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของ
ผู้บริโภคในกรงุเทพมหานคร ทั้งนี้เนื่องจากผู้บริโภคให้ความส าคัญกับปจัจัยด้านอื่นมากกว่า  

จากการทดสอบสมมติฐานที ่3 ความรวดเร็วในการให้บริการ (Velocity Performance) 
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย ทั้งนี้อาจเนื่องมาจาก ผู้ให้บรกิาร
ขนส่งสินค้าสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าผู้ประกอบการส่งออกได้อย่างรวดเร็ว เมื่อมีข้อ
ร้องเรียนใดๆ รวมไปถึงกระบวนการท างานที่รวดเร็ว ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ โดยผลการวิจัยใน
ครั้งนี้ สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ไชยชนะ จันทรอารีย์, มาเรียม นะม ิและอัมพล ชูสนกุ (2559) ที่
พบว่า คุณภาพการให้บริการในมิติความรวดเร็วในการตอบสนองมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ
ของลกูค้า ดั้งนั้น เมื่อลูกค้ารับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการในมิติความรวดเร็วในการตอบสนองเพ่ิมมาก
ขึ้นแล้วส่งผลให้เกิดความพึงพอใจของลูกคา้ที่สูงขึ้นตามไปด้วย นอกจากนี้ ผลการวิจยัในครั้งนี้ ยัง
สอดคล้องกับแนวคิดของ พาราซุรามาน, ซีแทมล์ และเบอร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 
1985 อ้างใน อภิวุฒิ ตั้งจิตการุญ, 2555) ทีก่ล่าวว่า คุณภาพการบริการในด้านความรวดเร็วเกี่ยวข้อง
กับการที่ลูกค้าผู้ใช้บริการจ าเป็นต้องติดต่อใช้บริการกับพนักงานให้บริการ ดังนั้น พนักงานบริการต้อง
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าผู้ใช้บริการได้อย่างทันท่วงที รวมไปถึงแก้ไขปัญหาได้อย่าง
รวดเร็ว โดยบริษัทหรือองค์กรควรมุ่งเน้นที่ขั้นตอนในการติดต่อให้มีขั้นตอนที่ไม่ยุ่งยากและซับซ้อน 
เพื่อช่วยให้พนักงานบริการสามารถให้บริการและแก้ไขปญัหาให้กับลูกค้าผู้ใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว 
หากลูกค้าผู้ใชบ้ริการรับรู้ได้ถึงคุณภาพการบริการในด้านความรวดเร็วที่มากขึ้นจะก่อให้เกิดความพึง
พอใจที่มากขึ้นตามไปด้วย 
 
5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช ้
 จากการศึกษาเรื่อง คุณสมบัต ิภาพลักษณ์ และความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย พบว่า ภาพลักษณ์ของ
ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยมากที่สุด 
ดังนั้น ผู้ให้บริการขนส่งสินคา้ควรให้ความส าคัญกับภาพลักษณ์ของธุรกิจ เนื่องจากภาพลักษณ์
สามารถแสดงให้เห็นถึงสินค้าหรือการบริการที่ท าให้เกิดความแตกต่างภายในจิตใจของลูกค้า ซึ่งการ
สร้างภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าให้แข็งแกร่งจะสามารถช่วยให้ธุรกิจมีชื่อเสียงที่ยั่งยืน 
รวมทั้งช่วยสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันให้แก่การบริการ และสรา้งความน่าเชื่อถือให้แก่ผู้ให้
บริการขนส่งสินค้า ดังนั้น ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าอาจน าการแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม 
(Corporate Social Responsibility: CSR) เข้ามาช่วยในการจัดการด้านภาพลักษณ์ เช่น การจัดต้ัง
มูลนิธิ การเข้าไปเป็นสปอนเซอร์ในรายการแข่งขันกีฬาต่างๆ รวมทั้งการรณรงค์เกี่ยวกับการปลูก
ต้นไม้ เป็นต้น 
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 ปัจจัยรองอันดับสอง คือ ความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย ดงันั้น ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าควรให้
ความส าคัญกบัความรวดเร็วในการให้บริการ ซึ่งผูใ้ห้บริการขนส่งสินค้าควรให้การบริการที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้ประกอบการส่งออกได้อย่างทันเวลา รวดเร็ว และมีความถูกต้องเป็น
มาตรฐานเดียวกัน เพื่อที่จะท าให้ลูกค้าได้รบัความสะดวกสบายและลดเวลาในการท างาน รวมทั้ง
ป้องกันค่าใช้จ่ายบางรายการที่อาจเกิดขึ้นอันเน่ืองมาจากการท างานที่ล่าช้า โดยการพัฒนาพนักงาน
บริการให้มีความพร้อมในทุกๆ ด้าน เช่น มทีัศนคติที่ถูกตอ้งในการให้บริการ มีความสามารถให้บริการ
ด้วยความรวดเร็ว และมีความรู้ในเรื่องที่ให้บริการเป็นอย่างดี เป็นต้น เพื่อสามารถให้บรกิารลูกค้าได้
อย่างทันท่วงที 
 ปัจจัยรองอันดับสาม คือ  คณุสมบัติของผู้ใหบ้ริการขนส่งสินค้าด้านชื่อเสียงส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย ดังนั้น ผู้ใหบ้ริการขนส่งสินค้าควรให้ความส าคัญกับ
ชื่อเสียง เพราะชื่อเสียงของบริษัทหรือองค์กรก่อให้เกิดความศรัทธา การร่วมมือ รวมไปถึงการ
ตัดสินใจที่จะใช้สินค้าและบรกิาร ซึ่งผู้ให้บรกิารขนส่งสินคา้ควรมีการบริหารตามหลักจริยธรรมในการ
ประกอบธุรกิจ เนื่องจาก การที่องค์กรสื่อสารว่ามีจริยธรรมจะท าให้เกิดภาพของความน่าเชื่อถือ 
เที่ยงตรงไม่หลอกลวง โดยเฉพาะธุรกิจที่มีผลกระทบต่อสังคม หรือสิ่งแวดล้อมทั้งทางตรงทางอ้อม 
องค์กรต้องแสดงให้เห็นถึงความรับผิดชอบ หรือเมื่อเกิดข้อผิลดพลาดก็ไม่ปิดบังอ าพราง บิดเบือน
ข้อมูล สิ่งเหล่านี้คือ ความเช่ือมั่นในชื่อเสียงองค์กร 
 ปัจจัยรองอันดับสี่ คือ คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินคา้ด้านการบริการส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย ดั้งนั้น ผู้ให้บริการขนส่งสนิค้าควรให้ความส าคัญกับ
การบริการ เนื่องจากธุรกิจการให้บริการ ผลิตภัณฑ์หรือสนิค้าของธุรกิจ คือ การบริการ ซึ่งผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้าควรมีการปรับปรุงการให้บริการอย่างต่อเนื่อง เช่น การสร้างมาตรฐานของการบริการให้
เป็นมาตรฐานเดียวกันทั้งบริษัท และรักษาระดับของมาตรฐานการบริการไว้อย่างต่อเนื่อง รวมทั้งคอย
ศึกษาหาความต้องการของลูกค้าอยู่ตลอดเวลาเพื่อให้บริการที่ถูกต้องตรงตามความต้องการของลูกค้า 
เป็นต้น 
 นอกจากนี ้ผลการศึกษายังพบว่า คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าด้านต่างๆ ไม่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย ผู้วิจัยจึงมีข้อเสนอแนะเพ่ือให้ผู้ที่มีส่วน
เกี่ยวข้องหรือผู้ประกอบการที่ด าเนินธุรกิจด้านการให้บริการขนส่งสินค้าน าผลการศึกษาไปพัฒนาหรือ
ปรับปรุงการให้บริการ ดังนี้  

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าด้านค่าบริการไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย ดังนั้น ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าควรคดิค่าบริการขนส่งสินค้าให้มี
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ความเหมาะสม มีส่วนในการจูงใจให้ลูกค้าเลือกใช้บริการ รวมทั้งมีส่วนลดให้กับลูกค้าในบางเวลา 
เนื่องจากการใช้บริการขนส่งสินค้าผ่านผู้ใหบ้ริการขนส่งสินค้าควรช่วยลดต้นทุนในการขนส่งสินค้า  

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าด้านความสัมพันธ์ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศ ดังนั้น ผูใ้ห้บริการขนส่งสนิค้าควรให้ความส าคัญในเรือ่งของ
ความสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้บริการ เพื่อให้สามารถท างานร่วมกันได้อย่างราบรื่น โดยผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้าควรท าให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงผู้ให้บริการขนสง่สินค้าได้อย่างง่ายที่สุด เช่น มีระบบสื่อสาร
หลากหลายทาง หรือการลดบ้างแผนกในบริษัทที่ไม่จ าเป็นลง เพื่อลดขนาดของบริษัทและช่วยในการ
ติดต่อสื่อสาร เป็นต้น  

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าด้านคุณภาพไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศ ดังนั้น ผูใ้ห้บริการขนส่งสนิค้าควรพัฒนาการบริการให้มีคุณภาพ
มากยิ่งขึ้น เช่น การป้องกันความเสียหายไม่ให้เกิดขึ้นในขณะขนส่ง การตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี 
และการท าเอกสารขนส่งสินค้าได้อย่างถูกต้อง เป็นต้น  

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าด้านความยืดหยุ่นไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศ ดังนั้น ผูใ้ห้บริการขนส่งสนิค้าควรพัฒนาให้มีทางเลือกที่หลากหลาย
มากกว่านี้ เช่น การเพิ่มขนาดของการบริการ เพื่อรองรับความต้องการของลูกค้าที่หลากหลายรวมทั้ง
สิ่งต่างๆ ที่อาจเกิดขึ้น หรือการพัฒนาช่องทางการติดต่อสื่อสารให้มีความไม่ยืดหยุ่น ไม่ซับซ้อน เป็น
ต้น นอกจากนี้ ยังพบว่าคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าด้านความเป็นมืออาชีพไม่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศ ดังนั้น ผูใ้ห้บริการขนส่งสนิค้าควรสามารถแก้ไขปญัหา
เมื่อเกิดเหตุการณ์ไม่คาดคิดได้ และควรมีความเป็นมืออาชีพในเรื่องของการรักษาข้อมูลลูกค้าไมใ่ห้
เปิดเผยไปสู่ภายนอก  

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าด้านสถานภาพทางการเงินไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศ เนื่องจากดังนั้น ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าพัฒนาสถานภาพทาง
การเงินให้มีความมั่นคงเพ่ือส่งเสริมถึงความน่าเชื่อถือ และสถานภาพทางการเงินควรมีความโปร่งใส 
สามารถตรวจสอบได้ รวมทั้งควรก าหนดระยะเวลาในการช าระค่าบริการให้เหมาะสม เพื่อโน้มน้าวให้
ผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการ  

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าด้านสถานที่ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศ เนื่องจากในปัจจุบันท าเลที่ตั้งของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าบางรายยัง
มีท าเลที่ตั้งอยู่บนถนนที่มีการจราจรค่อนขา้งแออัด หรือจ านวนสาขาของผู้ให้บริการขนส่งสินค้ายังไม่
ครอบคลุมทั่วโลก ดังนั้น ผูใ้ห้บริการขนส่งสนิค้าควรเลือกท าเลที่ตั้งของบริษัท ให้มีความสะดวกสบาย
แก่การเดินทาง หรืออยู่ติดกับสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น รถไฟฟา้ รถไฟฟ้าใต้ดิน เป็นต้น และผู้
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ให้บริการขนสง่สินค้าควรมีการเตรียมสิ่งอ านวยความสะดวกให้กับลูกค้าไว้อย่างเพียบพร้อม เช่น 
พื้นที่จอดรถ  ห้องน้ า เป็นต้น 
 
5.5 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัย  

จากการศึกษาเรื่อง คุณสมบัต ิภาพลักษณ์ และความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้าส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย เพื่อให้ผลการศึกษาใน
ครั้งนี้เป็นประโยชน์และสามารถขยายต่อไปในทัศนะที่กว้างขึ้น ผู้วิจัยขอน าเสนอข้อเสนอแนะเพ่ือการ
วิจัยครั้งต่อไปดังนี้ 

5.5.1 การวิจัยในครั้งนี้เป็นการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทยโดยรวม ผู้วิจัยไม่ไดมุ้่งเน้นศึกษาเฉพาะเจาะจงผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้ารายใด ดังนั้น ในการศึกษาครั้งต่อไป ผู้ที่สนใจควรศึกษาผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่เป็นอันดับต้นๆ 
ของโลกจากการจัดอันดับของ A&A’s Top Global Freight Forwarder List (Armstrong & 
Associates, 2016) เช่น DHL, KUEHNE + NAGEL, DB SCHENKER, NIPPON EXPRES, 
SINOTRANS เป็นต้น เพื่อเป็นประโยชน์ต่อการตัดสินใจของผู้ประกอบการส่งออกในการเลือกใช้ผู้ให้
บริการขนส่งสินค้า รวมทั้งเป็นแนวทางในการประกอบธุรกิจของผู้ให้บรกิารขนส่งสินคา้รายอื่นๆ 

5.5.2 ผู้วิจัยควรศึกษาถึงปัจจัยของตัวแปรอิสระอื่นๆ หลายตัวแปรที่มีความสัมพันธ์หรือ 
มีอิทธิพลต่อการเปลี่ยนแปลงของตัวแปรต้น อาทิ ความทันสมัยของเครื่องมือ (Modern 
Equipment) ความตรงต่อเวลาในการขนสง่สนิค้า (On Time Delivery) ครอบคลุมทั่วโลก (Global 
Coverage) และการรับรู้เกี่ยวกับภาพลักษณ์สีเขียว (Perception of Green Image) เป็นต้น เพื่อให้
ได้ข้อมูลที่ครอบคลุมและเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินธุรกิจของผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามากยิ่งขึ้น 
 5.5.3 ผู้วิจัยควรท าการศึกษาด้วยแนวทางการศึกษาอ่ืนๆ เพ่ิมเติม เพื่อที่จะสามารถอธิบาย
ถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกได้อย่างสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น เช่น การวิจัย
ระยะยาว (Longitudinal Study) เปนการวิจัยที่มีการเก็บขอมูลมากกวา่ 1 ครั้ง แลวน าขอมูลมา
เปรียบเทียบ ท าให้ทราบอัตรา และทิศทางการเปลี่ยนแปลง แล้วจึงพยากรณ์สภาพหรือเหตุการณ์ที่
น่าจะเกิดขึน้ในอนาคต โดยผู้วิจัยควรพิจารณาเลือกใช้วิธีการเก็บตัวอย่างจากกลมุเดียว หลายครั้ง 
(Panel Studies) หรือใช้วิธีการเก็บตัวอย่างโดยการเปลี่ยนกลุ่มตัวอยางทุกครั้ง (Successive 
Sample)  
 5.5.4 ส าหรับการวิจัยในครั้งนี้พบว่า คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าด้านค่าบริการ 
ความสัมพันธ์ คุณภาพ ความยืดหยุ่น ความเป็นมืออาชีพ สถานภาพทางการเงิน และท าเลที่ตั้งไม่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย ดังนัน้ นักวิชาการ นักวิจัย หรือผู้ที่
สนใจควรศึกษาเพ่ิมเติมในประเด็นดังกล่าวโดยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) เข้ามา
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ช่วยในการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อช่วยในการเจาะลึกในการหาค าตอบของการวิจัยในครั้งต่อไปได้
อย่างครบถ้วนและสมบูรณ์ยิง่ขึ้น 
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ภาคผนวก ก แบบสัมภาษณ์ 
 

แบบสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง 
เรื่อง คุณสมบัติ ภาพลักษณ์ และความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight 

Forwarder) ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 

 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 
1. ชื่อผู้ให้สัมภาษณ์  ………………………………………………………………. 
2. อายุ    ………………………………………………………………. 
3. ต าแหน่ง   ………………………………………………………………. 
4. หน่วยงาน  ………………………………………………………………. 
5. ประสบการณ์ท างาน  ………………………………………………………………. 
6. ระดับการศึกษา  ………………………………………………………………. 
 
ส่วนที่ 2 แบบสัมภาษณ์ปลายเปิดเกี่ยวกับผู้ให้บริการขนส่งสินค้าในประเทศไทย 
1. ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรเกี่ยวกับการบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าในประเทศไทย 
………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
2. ท่านคิดว่า ปัจจัยใดของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
3. จุดเด่นในการบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
4. จุดด้อยในการบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
5. บริษัทของท่านมีการประเมินผลการบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าอย่างไร 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

ขอขอบพระคุณทุกท่านที่กรุณาสละเวลาในการให้สัมภาษณ์ในครั้งนี้ 
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ภาคผนวก ข แบบสอบถาม 
 

แบบสอบถาม 
เรื่อง คุณสมบัติ ภาพลักษณ์ และความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight 

Forwarder) ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
 

แบบสอบถามฉบับนี้เป็นส่วนหนึ่งของวิชา BA700: Thesis ของนักศึกษาปริญญาโท คณะ
บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณสมบัติ ภาพลักษณ์ และความ
รวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder) ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย ทางผู้วิจัยใคร่ขอความร่วมมือจากผู้ให้สัมภาษณ์ ในการให้
ข้อมูลที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงมากที่สุด โดยที่ข้อมูลทั้งหมดของท่านจะถูกเก็บเป็นความลับ และ
ใช้เพื่อประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น   

ขอขอบพระคุณทุกท่านที่กรุณาสละเวลาในการให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามใน
ครั้งนี้             เป็นอย่างด ี

นักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ค าชี้แจง: กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงใน  ให้ตรงกับสภาพความเป็นจริงของท่าน 
1. เพศ  
  1) ชาย      2) หญิง 
2. อายุ 
  1) 21-30 ปี     2) 31-40 ปี    
  3) 41-50 ปี     4) 51-60 ปี     
  5) 61 ปีขึ้นไป 
3. ระดับการศึกษา 

 1) ต่ ากว่าปริญญาตรี    2) ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  
 3) สูงกว่าปริญญาตรี 
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4. ชนิดของสินค้าท่ีส่งออกของธุรกิจท่าน  
  1) สินค้าเกษตร    2 สินค้าอาหาร   

 3) สินค้าสุขภาพและความงาม  4) สินค้าอุตสาหกรรม  
 5) สินค้าแฟชั่น/กีฬา    6) สินค้าสิ่งแวดล้อมและนวัตกรรม 

  7) สินค้าอ่ืนๆ……….. 
5. จ านวนครั้งในการส่งออกของกิจการท่านในแต่ละเดือน 
  1) 1-5 ครั้ง      2) 6-10 ครั้ง   

 3) 11-15 ครั้ง    4) 16 ครั้งข้ึนไป 
6. ทวีปที่กิจการของท่านส่งออกเป็นหลัก  
  1) ทวีปเอเชีย    2) ทวีปยุโรป    

 3) ทวีปแอฟริกา    4) ทวีปอเมริกา   
 5) ทวีปโอเชียเนีย  
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ส่วนที่ 2 คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน
ประเทศไทย 

ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด
เพียง ช่องเดียวโดยมีความหมายหรือข้อบ่งชี้ในการเลือก ดังนี้ 

5 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ ท่านเห็นด้วยมากที่สุด  
4 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ ท่านเห็นด้วยมาก  
3 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ ท่านเห็นด้วยปานกลาง  
2 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ ท่านเห็นด้วยน้อย 
1 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ ท่านเห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder) ที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศ

ไทย 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย              เห็นด้วย                                       
มากที่สุด            น้อยที่สุด  

ค่าบริการ (Service Fee: SF) 
1. ท่านคิดว่า อัตราค่าบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 

(Freight Forwarder) มีความเหมาะสม  
(5) (4) (3) (2) (1) 

2 ท่านคิดว่า อัตราค่าบริการมีส่วนจูงใจในการเลือกใช้บริการผู้
ให้บริการขนส่งสินค้า  

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. ท่านคิดว่า ส่วนลดที่ได้รับจากผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความ
เหมาะสม 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. การใช้บริการขนส่งสินค้าผ่านผู้ให้บริการขนส่งสินค้าสามารถ
ลดต้นทุนค่าขนส่งของท่านได้  

(5) (4) (3) (2) (1) 

ความสัมพันธ์  (Relationship: RL) 
1. ท่านพึงพอใจในความสัมพันธ์ระหว่างท่านกับผู้ให้บริการ

ขนส่งสินค้า (Freight Forwarder) 
(5) (4) (3) (2) (1) 

2. ท่านรู้สึกว่า ท่านสามารถท างานร่วมกับผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้าได้อย่างราบรื่น 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. ท่านสามารถเข้าถึงผู้ให้บริการขนส่งสินค้าไดโ้ดยสะดวก (5) (4) (3) (2) (1) 

4. ท่านรู้จักผู้ให้บริการขนส่งสินค้า จากการแนะน าของเพื่อน
หรือจากค าแนะน าของผู้ใช้บริการรายอื่นๆ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder) ที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศ

ไทย 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย              เห็นด้วย                                       
มากที่สุด            น้อยที่สุด  

การบริการ (Services: S) 

1. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder) 
สามารถให้บริการไดต้รงกับความต้องการของท่าน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. ท่านคิดว่า การบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความ
หลากลายทางด้านการให้บริการ เช่น การให้บริการขนส่ง
สินค้าทางทะเล ทางอากาศ และทางด้านคลังสินค้า เป็นต้น 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีการส่งมอบสินค้าหรือรับสินค้าได้
ตรงตามเวลาทีก่ าหนดเอาไว้ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าเปิดให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง ท าให้
เข้าถึงการบริการได้ตลอดเวลา 

(5) (4) (3) (2) (1) 

คุณภาพ (Quality: Q) 

1. สินค้าของท่านได้รับการป้องกันไม่ให้เกิดความเสียหายในขณะ 
การขนส่ง 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. พนักงานมีความรู้ความช านาญในการให้ข้อมูลเกี่ยวกับการ
ขนส่ง รวมทั้งตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี  

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. ท่านสามารถติดตามและตรวจสอบสถานะในการขนส่งสินค้า
ของท่านได้จากเว็บไซต์หรือ การสอบถามทางโทรศัพท์   

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าจัดท าเอกสารการขนส่ง
และใบแจ้งหนี้ได้อย่างถูกต้อง  

(5) (4) (3) (2) (1) 

ความยืดหยุ่น (Flexibility: F) 

1. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder) มี
ทางเลือกท่ียืดหยุ่นมากกว่าสายเรือ (Carrier) 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความยืดหยุ่นในการ
เปลี่ยนแปลงสิ่งต่างๆ ให้ตรงกับความต้องการของท่าน เช่น 
การจัดหาตารางเรือให้ตรงกับสถานการณ์หรือสถานะของ
สินค้า เป็นต้น  

 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder) ที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศ

ไทย 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย              เห็นด้วย                                       
มากที่สุด            น้อยที่สุด  

3. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีช่องทางการ
ติดต่อสื่อสารที่ยืดหยุ่น ไม่ซับซ้อน  

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีข้ันตอนการให้บริการที่
ไม่ยุ่งยากซับซ้อน ท าให้ท่านสามารถเข้าใจถึงหลักการบริการ
ขนส่งได้โดยง่าย  

(5) (4) (3) (2) (1) 

ความเป็นมืออาชีพ (Professionalism: P) 
1. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder) 

สามารถแก้ไขปัญหาเมื่อเกิดเหตุการณ์ที่ไม่คาดคิดได้ 
(5) (4) (3) (2) (1) 

2. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความเป็นมืออาชีพใน
เรื่อง การรักษาข้อมูลลูกค้าไม่ให้เปิดเผยไปสู่ภายนอกก่อน
ได้รับอนุญาต  

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความเป็นมืออาชีพ โดยวัดได้จาก
ระยะเวลาในการขนส่ง 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความเป็นมืออาชีพ โดยวัดได้จาก
อัตราการเสียหายของสินค้า  

(5) (4) (3) (2) (1) 

สถานภาพทางการเงิน (Financial Position: FP) 

1. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder) มี
สถานะการเงินที่มั่นคงเนื่องจากค่าใช้จ่ายบางรายการ
จ าเป็นต้องมีการออกค่าใช้จ่ายไปก่อน แล้วเรียกเก็บจากลูกค้า
ในภายหลัง 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความโปร่งใสทางด้าน
สถานะทางการเงินทีส่ามารถตรวจสอบได้  

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. ท่านคิดว่า ระยะเวลาในการช าระค่าบริการทีก่ าหนดไว้มีความ
เหมาะสม 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. ท่านคิดว่า สถานะทางการเงินของผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามี
ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการจากผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 

 
(5) (4) (3) (2) (1) 
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คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder) ที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศ

ไทย 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย              เห็นด้วย                                       
มากที่สุด            น้อยที่สุด  

ท าเลที่ตั้ง (Location: L) 

1. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า(Freight Forwarder) มี
จ านวนสาขาทั้งในและต่างประเทศที่ครอบคลุมทั่วโลก 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. สถานที่ตั้งบริษัทของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าอยู่บนท าเลที่
ลูกค้าสามารถเดินทางมาติดต่อได้อย่างสะดวกสบาย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. สถานที่ตั้งบริษัทของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าประกอบไปด้วย
สิ่งอ านวยความสะดวกสบาย เช่น มีพ้ืนทีจ่อดรถ มีรถประจ า
ทางหรือรถไฟฟ้า เป็นต้น 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. สถานที่ตัง้บริษัทของผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความ
สะดวกสบายในการรับและจัดส่งสินค้า  

(5) (4) (3) (2) (1) 

ชื่อเสียง (Reputation: RP) 

1. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder) ที่
ท่านเลือกใช้บริการมีชื่อเสียง 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ท่านเลือกใช้เป็นบริษัททีย่อมรับทั้ง
ในประเทศและต่างประเทศ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความน่าเชื่อถือในสายตา
ของท่าน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. ท่านไว้วางใจเลือกใช้บริการจากผู้ให้บริการขนส่งสินค้าใน
การขนส่งสินค้า เนื่องจากบริษัทมีการด าเนินธุรกิจประเภทนี้
มาอย่างยาวนาน  

(5) (4) (3) (2) (1) 
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ส่วนที่ 3 ภาพลักษณ์และความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight 
Forwarder) ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการในประเทศไทย  

ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด
เพียง ช่องเดียวโดยมีความหมายหรือข้อบ่งชี้ในการเลือก ดังนี้ 

5 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ ท่านเห็นด้วยมากที่สุด  
4 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ ท่านเห็นด้วยมาก  
3 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ ท่านเห็นด้วยปานกลาง  
2 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ ท่านเห็นด้วยน้อย 
1 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ ท่านเห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

ภาพลักษณ์และความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้า (Freight Forwarder) ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้ประกอบการในประเทศไทย 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย              เห็นด้วย                                       
มากที่สุด            น้อยที่สุด 

ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Image: I)  
1. ท่านคิดว่า ตราสัญลักษณ์ของบริษัทผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 
(Freight Forwarder) สื่อถึงประเภทของธุรกิจและสามารถ
จดจ าได้ง่าย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. การแต่งกายของพนักงานบริษัทผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีโครงการอนุรักษ์ทรัพยากร
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมอย่างจริงจัง 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าทีท่่านใช้บริการมีการจัด
โครงการที่แสดงความรับผิดชอบต่อสังคมอย่างต่อเนื่อง 

(5) (4) (3) (2) (1) 

ความรวดเร็วในการให้บริการ (Velocity Performance: VP) 

1. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder) 
สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว
เมื่อมีข้อเรียกร้อง 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีการอัปเดทอัตราค่าบริการ
ขนส่งได้อย่างรวดเร็ว 

 
(5) (4) (3) (2) (1) 
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ภาพลักษณ์และความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้า (Freight Forwarder) ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้ประกอบการในประเทศไทย 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย              เห็นด้วย                                       
มากที่สุด            น้อยที่สุด 

3. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีกระบวนการท างานที่
รวดเร็ว  

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีระยะเวลาการในขนส่ง
สินค้าหรือรับสินค้าที่รวดเร็ว 

(5) (4) (3) (2) (1) 

 
ส่วนที่ 4 ความพึงพอใจของผู้ประกอบการในประเทศไทย  
ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด
เพียง ช่องเดียวโดยมีความหมายหรือข้อบ่งชี้ในการเลือก ดังนี้ 

5 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ ท่านเห็นด้วยมากที่สุด  
4 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ ท่านเห็นด้วยมาก  
3 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ ท่านเห็นด้วยปานกลาง  
2 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ ท่านเห็นด้วยน้อย 
1 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ ท่านเห็นด้วยน้อยที่สุด 

 

ความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
(Customer Satisfaction: CS) 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย              เห็นด้วย                                       
มากที่สุด            น้อยที่สุด 

1. ในภาพรวม ท่านมีความพึงพอใจในการให้บริการของผู้
ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder) 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. ท่านมีความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงานบริษัทของผู้
ให้บริการขนส่งสินค้า 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. ท่านคิดว่า การเลือกใช้ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าสามารถ
ตอบสนองความคาดหวังของท่าน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. ท่านคิดว่า การเลือกใช้ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าเป็นการตัดสินใจ
ที่ถูกต้อง 

(5) (4) (3) (2) (1) 

 
** ขอขอบคุณทุกท่านที่กรุณาสละเวลา ในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้ ** 
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ภาคผนวก ค การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) 
 

 
 
 

แบบการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 
เรื่อง คุณสมบัติ ภาพลักษณ์ และความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า 

(Freight Forwarder) ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
แบบการประเมินความตรงเชิงเนื้อหานี้ประกอบด้วย 3 ส่วน  
 1. แบบประเมินคุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
 2. แบบประเมินภาพลักษณ์และความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 

3. แบบประเมินความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
 

วิธีการและขั้นตอนการประเมิน 
             การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาท าได้โดยการน านิยามเชิงทฤษฏี นิยามเชิงปฏิบัติการ 
และ ข้อค าถามให้ผู้เชี่ยวชาญหรือผู้ทรงคุณวุฒิที่เก่ียวข้องพิจารณาความสอดคล้อง และกรอกผลการ
พิจารณา ดัชนีที่ใช้แสดง ค่าความสอดคล้องเรียกว่า ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและ
วัตถุประสงค์ (Item-Objective Congruence index-- IOC) โดยผู้เชี่ยวชาญต้องประเมินด้วย
คะแนน 3 ระดับคือ 
 
             ให้คะแนน +1 ถ้าแนใ่จว่าข้อค าถามนั้นสอดคลอ้งกับนิยามของตัวแปรที่ก าหนด 
             ให้คะแนน 0 ถ้าไม่แนใ่จว่าข้อค าถามนั้นสอดคลอ้งกับนิยามของตัวแปรที่ก าหนด 
             ให้คะแนน -1 ถ้าแน่ใจว่าข้อค าถามนั้นไม่สอดคลอ้งกับนิยามของตัวแปรที่ก าหนด 
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ส่วนที่ 1 คุณสมบัติของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน
ประเทศไทย 
 
1.1 คุณสมบัติด้านค่าบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการ
ส่งออกในประเทศไทย 
ท่านมีความเห็นว่า… 

ข้อค าถาม +1 0 -1 

1. ท่านคิดว่า อัตราค่าบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้า มีความเหมาะสม    
2. ท่านคิดว่า อัตราค่าบริการมีส่วนจูงใจในการเลือกใช้บริการผู้ให้บริการขนส่ง

สินค้า 
   

3. ท่านคิดว่า ส่วนลดที่ได้รับจากผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความเหมาะสม    

4. การใช้บริการขนส่งสินค้าผ่านผู้ให้บริการขนส่งสินค้าสามารถลดต้นทุนค่า
ขนส่งของท่านได้ 

   

 
1.2 คุณสมบัติด้านความสัมพันธ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
ท่านมีความเห็นว่า… 

ข้อค าถาม +1 0 -1 

5. ท่านพึงพอใจในความสัมพันธ์ระหว่างท่านกับผู้ให้บริการขนส่งสินค้า    
6. ท่านรู้สึกว่า ท่านสามารถท างานร่วมกับผู้ให้บริการขนส่งสินค้าได้อย่าง

ราบรื่น 
   

7. ท่านสามารถเข้าถึงผู้ให้บริการขนส่งสินค้าได้โดยสะดวก    

8. ท่านรู้จักผู้ให้บริการขนส่งสินค้า จากการแนะน าของเพื่อนหรือจาก
ค าแนะน าของผู้ใช้บริการรายอ่ืนๆ 
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1.3 คุณสมบัติด้านการบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการ
ส่งออกในประเทศไทย 
ท่านมีความเห็นว่า… 

ข้อค าถาม +1 0 -1 
9. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า สามารถให้บริการได้ตรงกับความ

ต้องการของท่าน 
   

10. ท่านคิดว่า การบริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความหลากลายทางด้าน
การให้บริการ เช่น การให้บริการขนส่งสินค้าทางทะเล ทางอากาศ และ
ทางด้านคลังสินค้า เป็นต้น 

   

11. ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีการส่งมอบสินค้าหรือรับสินค้าได้ตรงตามเวลา
ที่ก าหนดเอาไว้ 

   

12. ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าเปิดให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง ท าให้เข้าถึงการ
บริการไดต้ลอดเวลา 

   

 
1.4 คุณสมบัติด้านคุณภาพของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการ
ส่งออกในประเทศไทย 
ท่านมีความเห็นว่า… 

ข้อค าถาม +1 0 -1 

13. สินค้าของท่านได้รับการป้องกันไม่ให้เกิดความเสียหายในขณะการขนส่ง    
14. พนักงานมีความรู้ความช านาญในการให้ข้อมูลเกี่ยวกับการขนส่ง รวมทั้ง

ตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี 
   

15 ท่านสามารถติดตามและตรวจสอบสถานะในการขนส่งสินค้าของท่านได้
จากเว็บไซต์หรือ การสอบถามทางโทรศัพท์   

   

16. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าจัดท าเอกสารการขนส่งและใบแจ้งหนี้ได้
อย่างถูกต้อง 
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1.5 คุณสมบัติด้านความยืดหยุ่นของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
ท่านมีความเห็นว่า… 

ข้อค าถาม +1 0 -1 
17. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า มีทางเลือกท่ียืดหยุ่นมากกว่าสายเรือ 

(Carrier) 
   

18. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความยืดหยุ่นในการเปลี่ยนแปลงสิ่ง
ต่างๆ ให้ตรงกับความต้องการของท่าน เช่น การจัดหาตารางเรือให้ตรง
กับสถานการณ์หรือสถานะของสินค้า เป็นต้น 

   

19. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีช่องทางการติดต่อสื่อสารที่ยืดหยุ่น ไม่
ซับซ้อน 

   

20. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีข้ันตอนการให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อน ท าให้ท่านสามารถเข้าใจถึงหลักการบริการขนส่งได้โดยง่าย 

   

 
1.6 คุณสมบัติด้านความเป็นมืออาชีพของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
ท่านมีความเห็นว่า… 

ข้อค าถาม +1 0 -1 

21. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า สามารถแก้ไขปัญหาเมื่อเกิดเหตุการณ์ท่ี
ไม่คาดคิดได้ 

   

22. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความเป็นมืออาชีพในเรื่อง การรักษา
ข้อมูลลูกค้าไม่ให้เปิดเผยไปสู่ภายนอกก่อนได้รับอนุญาต 

   

23. ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความเป็นมืออาชีพ โดยวัดได้จากระยะเวลาในการ
ขนส่ง 

   

24. ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความเป็นมืออาชีพ โดยวัดได้จากอัตราการ
เสียหายของสินค้า 
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1.7 คุณสมบัติด้านสถานภาพทางการเงินของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
ท่านมีความเห็นว่า… 

ข้อค าถาม +1 0 -1 
25. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า  มีสถานะการเงินที่มั่นคงเนื่องจาก

ค่าใช้จ่ายบางรายการจ าเป็นต้องมีการออกค่าใช้จ่ายไปก่อน แล้วเรียกเก็บ
จากลูกค้าในภายหลัง 

   

26. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความโปร่งใสทางด้านสถานะทาง
การเงินที่สามารถตรวจสอบได้ 

   

27. ท่านคิดว่า ระยะเวลาในการช าระค่าบริการที่ก าหนดไว้มีความเหมาะสม    
28. ท่านคิดว่า สถานะทางการเงินของผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีผลต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้ 
   

 
1.8 คุณสมบัติด้านท าเลที่ต้ังของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการ
ส่งออกในประเทศไทย 
ท่านมีความเห็นว่า… 

ข้อค าถาม +1 0 -1 
29. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า(Freight Forwarder) มีจ านวนสาขาท้ัง

ในและต่างประเทศท่ีครอบคลุมทั่วโลก 
   

30. สถานที่ตั้งบริษัทของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าอยู่บนท าเลที่ลูกค้าสามารถ
เดินทางมาติดต่อได้อย่างสะดวกสบาย 

   

31. สถานที่ตั้งบริษัทของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าประกอบไปด้วยสิ่งอ านวย
ความสะดวกสบาย เช่น มีพ้ืนที่จอดรถ มีรถประจ าทางหรือรถไฟฟ้า เป็น
ต้น 

   

32. สถานที่ตั้งบริษัทของผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความสะดวกสบายในการรับ
และจัดส่งสินค้า 
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1.9 คุณสมบัติด้านชื่อเสียงของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการ
ส่งออกในประเทศไทย 
ท่านมีความเห็นว่า… 

ข้อค าถาม +1 0 -1 
33. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า (Freight Forwarder) ที่ท่านเลือกใช้

บริการมีชื่อเสียง 
   

34. ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ท่านเลือกใช้เป็นบริษัทที่ยอมรับทั้งในประเทศ
และต่างประเทศ 

   

35. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีความน่าเชื่อถือในสายตาของท่าน    

36. ท่านไว้วางใจเลือกใช้บริการจากผู้ให้บริการขนส่งสินค้าในการขนส่งสินค้า 
เนื่องจากบริษัทมีการด าเนินธุรกิจประเภทนี้มาอย่างยาวนาน 

   

 
ส่วนที่ 2 ภาพลักษณ์และความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
 
1.10 ภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกใน
ประเทศไทย 
ท่านมีความเห็นว่า… 

ข้อค าถาม +1 0 -1 
37. ท่านคิดว่า ตราสัญลักษณ์ของบริษัทผู้ให้บริการขนส่งสินค้า  สื่อถึงประเภท

ของธุรกิจและสามารถจดจ าได้ง่าย 
   

38. การแต่งกายของพนักงานบริษัทผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

   

39. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีโครงการอนุรักษ์ทรัพยากร
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมอย่างจริงจัง 

   

40. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ท่านใช้บริการมีการจัดโครงการที่แสดง
ความรับผิดชอบต่อสังคมอย่างต่อเนื่อง 
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1.11 ความรวดเร็วในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
ท่านมีความเห็นว่า… 

ข้อค าถาม +1 0 -1 
41. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า สามารถตอบสนองต่อความต้องการของ

ลูกค้าได้อย่างรวดเร็วเมื่อมีข้อเรียกร้องใดๆ 
   

42. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีการอัปเดทอัตราค่าบริการขนส่งได้
อย่างรวดเร็ว 

   

43. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีกระบวนการท างานที่รวดเร็ว    

44. ท่านคิดว่า ผู้ให้บริการขนส่งสินค้ามีระยะเวลาการในขนส่งสินค้าหรือรับ
สินค้าท่ีรวดเร็ว 

   

 
ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
1.12 ความพึงพอใจของผู้ประกอบการส่งออกในประเทศไทย 
ท่านมีความเห็นว่า… 

ข้อค าถาม +1 0 -1 

45. ในภาพรวม ท่านมีความพึงพอใจในการให้บริการของผู้ให้บริการขนส่ง
สินค้า 

   

46. ท่านมีความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงานบริษัทของผู้ให้บริการ
ขนส่งสินค้า 

   

47. ท่านคิดว่า การเลือกใช้ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า สามารถตอบสนองความ
คาดหวังของท่าน 

   

48. ท่านคิดว่า การเลือกใช้ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าเป็นการตัดสินใจที่ถูกต้อง    
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ภาคผนวก ง จดหมายเชิญผู้ทรงคุณวุฒิ 
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