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บทคัดยอ 

 การวิจัยครั้งนี้มีความตองการศึกษาเพ่ือใหไดทราบถึง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการธุรกิจ

ขนสงทางเรือรายยอย ของตัวแทนบริษัทท่ีเปนผูใชบริการ การขนสงทางเรือรายยอย จํานวน 3 คน ซ่ึงใช

วิธีการคัดเลือกตัวอยางแบบมีเกณฑ โดยใชวิธีการสัมภาษณเชิงลึก แบบก่ึงทางการ โดยมีคําถามสัมภาษณ

ท้ังหมด 8 ขอ เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล เครื่องมือท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลคือวิธีการสาม

เสา (Triangulation โดยใชการตรวจสอบสามเสาในดานของขอมูล ( DataTriangulation เปรียบเทียบ

ขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณของหัวขอท่ีทําการศึกษา โดยใชมุมของท่ีแตกตางกันของผูท่ีใหสัมภาษณมา

เปนขอเปรียบเทียบ วิเคราะหขอมูลท่ีเก็บจากภาคสนามมากกวา 2 คนข้ึนไป วามีความคิดเห็นไปใน

ทิศทางเดียวกันหรือตางกัน เพ่ือความแมนยําและความถูกตอง โดยผลจากการศึกษาดังกลาวจะไดนา

ขอมูลการศึกษาไปใชประโยชนในการพัฒนากลยุทธเพ่ือใหตรงตามความตองการของผูใชบริการในอนาคต  

 ผลการสัมภาษณพบวา ผูใหสัมภาษณท้ัง 3 คน มาจากบริษัทท่ีทําธุรกิจแตกตางกัน และมี

ระยะเวลาการใชบริการขนสงทางเรือรายยอยแตกตางกัน ปจจัยดานการดูแลหลังการขาย และ ปจจัย

ดานความพึงพอใจในการใหบริการ มีผลในการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอยมากท่ีสุด  

โดยหากสามารถเพ่ิมความพึงพอใจใหกับผูใชงานได ก็จะมีโอกาสท่ีจะไดรับการความไววางใจจากผูใชงาน

มากข้ึน 
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Abstract 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 

Keywords: After Sales Service, Service User Satisfaction 
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บทที่ 1 

ปจจัยท่ีสงผลตอการเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอย 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา  

      การขนสงทางทะเลของประเทศไทยนั้นถือไดวามีการเติบโตข้ึนอยางรวดเร็วนับตั้งแตป 2540 

ประเทศไทยถือไดวาเปนศูนยกลางการขนสงของ ประชาคมอาเซียน (ASEAN Community) หรือ แถบ

ภูมิภาคเอเชียเลยก็วาได โดยผูนําของแตละประเทศนั้นตางก็มีวิสัยทัศน ในการเพ่ิมอัตราการเติบโตทาง

เศรษฐกิจ การพัฒนาสังคม รวมไปถึงการใหบริการดานโลจิสติกส ซ่ึงเปนการเปดโอกาสใหกับประเทศไทย

กาวเขาสูการเปดเสรีการคาการใหบริการในดานโลจิสติกส โดยประเทศไทยมีบทบาทสําคัญในการผลิต

สินคาเกษตรและอุตสาหกรรมสงออกไปท้ังในประเทศอาเซียน และแถบภูมิภาคเอเชีย   

     ปจจุบันการขนสงทางน้ําเปนประตูสําคัญเชื่อมตอระหวางการคาของไทยกับตางประเทศ และจะ

ยิ่งมีความสําคัญมากข้ึนในอนาคต ภายใตยุทธศาสตรเศรษฐกิจท่ีมุงหมายใหไทยเปนศูนยกลางของภูมิภาค

ในอุตสาหกรรมการผลิตหลากหลายประเภท ท่ีเห็นเปนรูปธรรมแลวคืออุตสาหกรรมยานยนตท่ีไทยกําลัง

จะกาวไปสูการเปนดีทรอยท ออฟ เอเชีย (Detroit of Asia) หรือเชนการท่ีรัฐบาลมีเปาหมายท่ีจะใหไทย

เปนศูนยกลางอุตสาหกรรมปโตรเคมีและพลังงานในภูมิภาค ซ่ึงจะทําใหอุตสาหกรรมเหลานี้ตองพ่ึงพาการ

ขนสงทางน้ําอยางมาก โดยเฉพาะการขนสงทางน้ําระหวางประเทศ 
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ภาพท่ี 1.1 การขนสงสินคาในภาพรวมของประเทศไทย 

 

 

 

ท่ีมา: สํานักงานสภาพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ. (2564. สืบคนจาก  

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

 

  ในแงของการเปนศูนยกลางในการรองรับสินคาท่ีเขา-ออกระหวางประเทศ โดยจากขอมูลสถิติ

ของกรมเจาทา และกรมประมงพบวา มีการจัดสรางทาเทียบเรือเฉพาะในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดท่ีติดชายฝง

ทะเลตามการใชประโยชน โดยแบงเปนทาเรือสินคา ทาเรือทองเท่ียว และทาเรือประมง รวมท้ังหมด 

1,264 ทา เพ่ิมข้ึนจากชวงป 2540-2550 ประมาณ 821 ทา สถิติทาเรือและการขนสง ป 2540-2550 

 

 

 

 

 

https://www.nesdc.go.th/main.php?filename=index
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ภาพท่ี 1.2:  จํานวนทาเทียบเรือประเภทตางๆ จําแนกตามเขตและจังหวัด 

 

 
 

ท่ีมา: กรมเจาทา. (2557 และ  กรมประมง. (2560. สืบคนจาก https://www.md.go.th/md/ 
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    ประเทศไทยมีปริมาณการขนสงสินคาระหวางประเทศ เพ่ิมข้ึนจากป 2559 คิดเปนรอยละ 24.8 โดย

เราจะเห็นไดวาการขนสงทางน้ําซ่ึงเปนการขนสงหลักของประเทศไทยนั้นมีอัตราท่ีคอนขางเพ่ิมข้ึนในทุกๆ

ป  แสดงใหเห็นถึงแนวโนมในการเติบโตของธุรกิจในการใหบริการดานการขนสงอยางมาก โดยสภาผู

สงออกสินคาทางเรือแหงประเทศไทย (สรท. ไดคาดการณวาวาหากเศรษฐกิจโลกยังเติบเติบโตไดดีอยูใน

ระดับนี้อยางตอเนื่อง 

ภาพท่ี 1.3 ปริมาณขนสงสินคาระหวางประเทศ (พันตัน  

 

ท่ีมา: ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร สํานักงานปลัดกระทรวงคมนาคม. สืบคนจาก  

       https://datagov.mot.go.th/organization/mot-ict 
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1.2 แนวโนมธุรกิจการขนสงทางทะเลในอนาคตของประเทศไทย 

    เนื่องดวยปจจุบันประเทศไทยไดเขาสูศตวรรษท่ี 21 กระแสโลกาภิวัตนท่ีมีความเจริญกาวหนาท้ังใน

สวนของเทคโนโลยีตางๆอยางมากมาย และในดานของการขนสงก็มีการเปลี่ยนแปลงไปอยางมากเชนกัน 

โดยประเทศไทยไดรับผลกระทบตอการเปลี่ยนแปลงในดานการขนสง เราจะเห็นไดวา มีความตองการใน

การใชทาเรือเพ่ือการขนสงตางๆมากข้ึน ทําใหเกิดความแออัดท่ีมาจากจํานวนตูขนสินคา เยอะเกิน

ขีดจํากัด จึงทําใหทุกฝายท่ีเก่ียวของ เล็งเห็นวาควรพัฒนาทาเรือตางๆของประเทศไทย เพ่ือกระจายการ

รับตูขนสินคาไปยังจุดตางๆไดมากข้ึน ทําใหธุรกิจการขนสงทางเรือรายยอยนั้นก็ไดรับผลกระทบไปดวย 

และทําใหตองพัฒนารูปแบบการทําธุรกิจเพ่ือใหตอบสนองตอความตองการของลูกคา และการเติบโต

ธุรกิจตางๆเพ่ือใหยังสามารถแขงขันในตลาดของผูใหบริการขนสงทางเรือรายยอยตอไปได 

    ดังนั้นผูวิจัยจึงสนใจศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีสงผลตอการเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอย

เนื่องจากธุรกิจสายเรือยอยสามารถเขาถึงแหลงขอมูลไดงายมากกวาสายเรือใหญ และเปนขอมูลในการ

ประกอบการตัดสินใจในการเลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอย และผูท่ีมีความสนใจหรือนักศึกษาท่ัวไป 

 

1.3 วัตถุประสงคของงานวิจัย  

1.3.1 เพ่ือศึกษาปจจัยตางๆท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจในการเลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอย 

1.3.2 เพ่ือศึกษาปญหาในการใชบริการดานตางๆ และแนวทางการแกไขของผูใหบริการขนสง

ทางเรือรายยอย 

 

1.4 ขอบเขตการศึกษา 

ผูวิจัยใชการวิจัยเชิงคุณภาพสําหรับการศึกษาในครั้งนี้ โดยเลือกใชวิธีการสํารวจดวยการ เก็บขอมูลจาก 

การสังเกต, สัมภาษณ, บันทึก และไดกําหนดขอบเขตของการวิจัยไวดังนี้คือผูใชบริการสายเรือรายยอย 

1.4.1 สัมภาษณผูใชบริการสายเรือรายอย จํานวน 3 บริษัท 

1.4.2 ระยะเวลาในการศึกษา เริ่ม ตุลาคม – พฤศจิกายน พ.ศ. 2563 
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1.5 ประโยชนท่ีใชในการศึกษา 

ผลจากการศึกษามีประโยชนตอฝายท่ีเก่ียวของดังนี้ คือ 

1.5.1 ผูสนใจท่ัวไป หรือ ผูประกอบการธุรกิจการขนสงทางเรือรายยอย ไดทราบถึงคุณภาพของ

การบริการท่ีสงผลตอตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกิจขนสงทางเรือรายยอย 

1.5.2 ผูสนใจท่ัวไป หรือ ผูประกอบการธรุกิจการขนสงทางเรือรายยอย ไดทราบถึงสวนประสมทาง

การตลาดท่ีสงผลตอตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกิจขนสงทางเรือรายยอย 

1.5.3 ผูสนใจท่ัวไป หรือ ผูประกอบการธุรกิจการขนสงทางเรือรายยอย ไดทราบถึงความนาเชื่อถือ

ท่ีสงผลตอตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกิจขนสงทางเรือรายยอย 

1.5.4 ผูสนใจท่ัวไป หรือ ผูประกอบการธุรกิจการขนสงทางเรือรายยอย ไดทราบถึงการใหบริการ

หลังการขายท่ีสงผลตอตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกิจขนสงทางเรือรายยอย 

1.5.5 ผูสนใจท่ัวไป หรือ ผูประกอบการธุรกิจการขนสงทางเรือรายยอย ไดทราบถึงปญหาตางๆใน

การขนสง ท่ีจะสงผลกระทบไปถึงความเชื่อม่ันในการใชบริการลูกคา  

 

1.6 นิยามศัพทเฉพาะ 

คํานิยามศัพทเฉพาะในการศึกษาในครั้งนี้ 

1.6.1 โลจิสติกส (Logistics) คือ ข้ันตอนหนึ่งของหวงโซอุปทาน เก่ียวของกับวิศวกรรมศาสตร 

บริหารธรุกิจ และการจัดการสารสนเทศ เปนระบบการจัดการการขนสงท้ังหมด ไมวาจะเปน

สินคา ขอมูล ตลอดจนทรัพยากรตางๆ ท่ีตองเคลื่อนยายจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่งตาม

ความตองการของลูกคา ซ่ึงไมใชเพียงข้ันตอนของการขนสงเทานั้น แตยังมีกิจกรรมท่ี

เก่ียวของในกระบวนการโลจิสติกสอีกมากมาย 

1.6.2 คาระวางเรือ (DEAD FREIGHT) ในทางธุรกิจการเดินเรือสินคา แปลวา คาระวางเรือ ท่ีตอง

ชําระ แมจะไมไดใชบรรทุกสินคา เกิดข้ึน ในกรณี ท่ีผูขายสินคา ตองเชาเรือเหมาลํา เพ่ือสง

สินคาใหแกผูซ้ือในตางประเทศ แตเรือท่ีเชาเหมาลํามามีระวางเรือ ท่ีรับสินคามาบรรทุกได

มากเกินกวา สินคา ท่ีจะสงไป และเจาของเรือ ไมไดรับอนุญาตจากผูเชาเหมาลํา ใหไปรับ
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สินคาจากผูสงออกรายอ่ืนมาบรรทุกรวมได จึงยังคงมี ระวางเรือท่ีวางอยู โดยมิไดบรรทุก

อะไร ดังนั้นระวางเรือท่ีวางนี้ ผูเชาเรือตองจายเงินคาระวางเรือดวย จึงเรียกวา Dead 

Freight 

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

ใหบริการขนสงสินคาท่ีไมใชเจาของเรือหรือไมมีเรือเปนของตนเอง 

1.6.4 FOB ยอมาจาก Free on board หมายถึง เม่ือผูขายทําการสงสินคาเรียบรอยแลวใหถือวา

สินคาอยูในความรับผิดชอบของผูซ้ือ ผูซ้ือจะตองทําการจายคาขนสงตาง ๆ รวมถึงคาใชจาย

อ่ืนท่ีอาจเกิดข้ึนดวยตัวเอง นอกจากนี้หากเกิดความเสียหายหรือการสูญหายของสินคา ผูซ้ือ

จะไมสามารถเรียกรองการคืนเงินจากผูขายได 

1.6.5 B/L, Bill of lading = เปนเอกสารท่ีสามารถบอกไดทุกอยางอันเก่ียวกับการขนสง โดยมีท้ัง

ชื่อ ผูสงออก, ผูนําเขา, จํานวน, ขนา, ชนิดของ, วันออกเรือ, ใครเปนผูขนสง, สามารถติดตอ

ไดชองทางไหนบาง ขอมูลท้ังหมดนั้นอยูในนี้ท้ังหมดเลย 

1.6.6 LCL, Less than container load = ของไมเต็มตูสินคาหรือเปนการแบงพ้ืนท่ีรวมกันไป

หลายๆเจาภายในตูสินคาใบเดียว 

1.6.7 TEU=Twenty-foot equivalent unit เปนหนวยมาตรฐานท่ีใชวัดขีดความสามารถของเรือ

สินคาและทาเทียบเรือ 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

    การศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการสายเรือยอย ท้ังในเรื่องของ ความรวดเร็วในการ

ใหบริการ คุณภาพ สวนประสมทางการตลาด ของผูใหบริการขนสงสินคาทางเรือรายยอย ท่ีสงผลตอ

ความพึงพอใจและการตัดสินใจใชบริการของกลุมลูกคา โดยแบงเนื้อหาของบทนี้ออกเปน 6 สวน 

 2.1 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูใหบริการขนสง  

 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับ คุณภาพการใหบริการ  

 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับ ราคา 

 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับ ความนาเชื่อถือ 

 2.5 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับ การตัดสินใจ 

 2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

2.1 ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผูใหบริการขนสง  

    ตัวแทนสายเดินเรือ (Ship Agent) คือผูท่ีรับมอบอํานาจจากเจาของเรือ ใหดําเนินการแทนเจาของเรือ 

ท่ีเมืองตนทางและเมืองปลายทาง โดยมีหนาท่ีท่ัวไปดังนี้ 

 2.1.1 จัดหาระวางบรรทุกใหแกผูนําเขาและสงออก 

 2.1.2 ออกใบสงสินคาใหกับผูสงออก 

 2.1.3 ออกใบสั่งปลอยสินคาใหกับผูนําเขา 

โดยงานวิจัยฉบับนี้จะกลาวถึงผูใหบริการขนสงทางเรือรายยอย SOC (Shipper Owned Container) 

หรือเปนท่ีรูจักกันในชื่อ Box operator โดยรูปแบบตูสินคาของ SOC เปนตูสินคาท่ีผูใชสามารถบริหาร

จัดการเวลาในการจัดสงเองได โดยท่ีไมมีขอกําหนดจากสายการเดินเรือ โดยผูสงสามารถเลือกใชตู SOC 
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ได โดยการซ้ือหรือทําสัญญาเชาจากผูใหบริการ ไดแกผูใหบริการแบบ NVOCC หรือตัวแทนขนสงสินคา

เปนตน โดยกรรมสิทธิ์ความเปนเจาของตูสินคานั้น สามารถจําแนกไดจากรหัสตูสินคาท่ีแตกตางกัน 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ คุณภาพและการใหบริการ 

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

Parasuraman et al (1988  ไดอธิบายและใหความหมายเชิงปฏิบัติการไวไมแตกตางกัน สรุปไดวา 

คุณภาพการใหบริการ (service quality  เปนความแตกตางระหวางความคาดหวัง (expectation-

WHAT THEY WANT  กับการรับรู (perception-WHAT THEY GET  

     Lewis, and Bloom (1983  ไดใหคํานิยามของคุณภาพการใหบริการวาเปนสิ่งท่ีชี้วัดถึงระดับ

ของการบริการท่ีสงมอบโดยผูใหบริการตอลูกคาหรือผูรับบริการวาสอดคลองกับความตองการของเขาไดดี

เพียงใด การสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (delivering service quality  จึงหมายถึง การตอบสนองตอ

ผูรับบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวังของผูรับบริการ 

     Gronroos (1982; 1990: 17  ไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการวาจําแนกได 2 

ลักษณะคือ คุณภาพเชงิเทคนิค (technical quality  อันเก่ียวกับผลลัพธ หรือสิ่งท่ีผูรับบริการไดรับจาก

บริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวัดไดเหมือกับการประเมินไดคุณภาพของผลิตภัณฑ (product quality) สวน

คุณภาพเชิงหนาท่ี (functional quality  เปนเรื่องท่ีเก่ียวของกับกระบวนการของการประเมินนั่นเอง 

      Crosby (1988: 15  กลาวไววา คุณภาพการใหบริการหรือ “service quality” นั้น เปนแนวคิด

ท่ีถือหลักการการดําเนินงานบริการท่ีปราศจากขอบกพรอง และตอบสนองตรงตามความตองการของผู

บริการ และสามารถท่ีจะทราบของตองการของลูกคาหรือผูรับบริการไดดวย 

    ในทัศนะของนักวิชาการไทยเชนวีรพงษ เฉลิมจิรรัตน (2543, 14-15 คุณภาพการใหบริการ คือ

ความสอดคลองกันของความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ หรือระดับของความสามารถในการ

ใหบริการท่ีตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการอันทําใหลูกคาหรือผูรับบริการเกิดความพึง

พอใจจากบริการท่ีเขาไดรับ สวนสมวงศ พงศสถาพร (2550: 66 เสนอความเห็นไววา คุณภาพการ

ใหบริการ เปนทัศนคติท่ีผูรับบริการสะสมขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับจากบริการ ซ่ึงหากอยูในระดับ
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ท่ียอมรับได (tolerance zone) ผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบริการ ซ่ึงจะมีระดับแตกตาง

กันออกไปตามความคาดหวังของแตละบุคคล และความพึงพอใจนี้เอง เปนผลมาจากการประเมินผลท่ี

ไดรับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง  

กลาวอยางสรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ (service quality) หมายถึง ความสามารถในการ

ตอบสนองความตองการของธุรกิจใหบริการ คุณภาพของบริการเปนสิ่งสําคัญท่ีสุดท่ีจะสรางความแตกตาง

ของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได การเสนอคุณภาพการใหบริการท่ีตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ

เปนสิ่งท่ีตองกระทํา ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับสิ่งท่ีตองการ เม่ือผูรับบริการมีความตองการ ณ สถานท่ีท่ี

ผูรับบริการตองการ และในรูปแบบท่ีตองการ 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องราคา 

     ธุรกิจในรูปแบบตางๆนั้นยอมมีการการแขงขันกันคอนขางสูงข้ึนตามยุคสมัยตางๆ ท้ังในดานของ

สินคาหรือการบริการ ทําใหการแขงขันในดานราคานั้นเปนอีกปจจัยหลักท่ีจะเปนตัวดึงดูดลูกคา กอนท่ีจะ

กําหนดราคาสินคานั้น ทุกธุรกิจตางก็ตองมีเปาหมายวาจะตองการตั้งราคาเพ่ือทํากําไร หรือ สวนตั้งราคา

เพ่ือเพ่ิมสวนแบงทางการตลาด ดังนั้นการตั้งราคาสินคาใหเหมาะสมเพ่ือเปนท่ียอมรับของตลาดหรือสูกับ

ขูแคงยอมมีความสําคัญอยางมาก ซ่ึงมีบุคคลมากมายท่ีใหนิยามความหมายของสวนของราคาไว เชน 

 

     ศิริวรรณ เสรีรัตน (2552: 80-81 ไดกลาวถึงราคาคือ ตัวเงินท่ีผูบริโภคตองจายใหกับสินคา ถา

ตั้งราคาสูงกวาคุณภาพของสินคาจะทําใหการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคลดลง ดังนั้นเราตองมีการกําหนด

ราคาโดยการคํานึงถึง 

- ภาพลักษณในการรับรูของผูบริโภค  

- ตนทุนของสินคานั้นๆ 

- ทําเลท่ีตั้ง การจําหนาย 

- การแขงขัน   

นอกจากนี้ราคาเปนตนทุนของลูกคาท่ีจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาของสินคาและราคากอนตัดสินใจซ้ือ

หรือใชบริการ ดั้งนั้นการตั้งราคาใหเหมาะสมนั้นยอมมีปจจัยตางๆ เขามาประกอบโดยมีกลกยุทธการตั้ง

ราคาคือ 
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    - การตั้งราคาแบบเดียว  

    - การตั้งราคาแบบหลายราคา  

    - การตั้งราคตามแนวระดับ 

            Etzel, Walker & Stanton (2007 กลาววาราคานั้นหมายถึง คุณคาของสินคาหรือบริการใน

รูปแบบของตัวเงิน โดยราคาเปน P (price) ตัวท่ีสอง ท่ีเกิดข้ึนมากจาก Product (สินคา โดยราคาจะถูก

มองเปนตนทุน (cost) ของผูบริโภค โดยผูบริโภคจะทําการเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value ของสินคา

และบริการกับราคา (Price) ของสินคาและการบริการนั้นๆ ถาคุณคาสูงกวาราคา ผูบริโภคก็จะตัดสินใจ

ซ้ือสิ้นคาหรือบริการท่ีตองการ ดังนั้นกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง  

1. คุณคาท่ีรับรู (Perceived Value) ในสายตาของผูบริโภคซ่ึงตองพิจารณาวา สินคาหรือบริการ

นั้นมีคุณคาสูงกวาราคาท่ีกําหนดไว 

2. ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเก่ียวของ  

3. การแขงข้ัน 

4. ปจจัยอ่ืนๆ  

            Forman & Hunt (2013 กลาววาราคานั้นหมายถึง ราคาเปนตัวท่ีกระตุนใหผูบริโภคตัดสินใจ

ซ้ือสินคาหรือบริการ กลยุทธการตั้งราคาท่ีแตกตางกันจะมีผลลัพธและความเสี่ยงท่ีแตกตางกัน ซ่ึงเกิดจาก

การนําไปใชในสถานการณท่ีแตกตางกัน  

  

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ ความนาเช่ือถือ 

          สุพิทย กาญจนพันธุ (2550 ไดใหความหมายความนาเชื่อถือ ไววาเปนการ ประชาสัมพันธองคกร 

โดยการนําเสนอเผยแพรผานชองทางสื่อออนไลน หรือ ในรูปของการรับผิดชอบตอสังคม (CSR  ปจจัยท่ี

ทําใหธุรกิจนาเชื่อถือประกอบไปดวย 2 ปจจัย ไดแก ความไวเนื้อเชื่อใจ และ ความเปนผูชํานาญการ  
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ภาพท่ี 2.1: ภาพแสดงตัวแปรท่ีเก่ียวของกับความยาเชื่อถือท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจเลือกใชบริการผูขนสง 

              ทางเรือรายยอย 

 

 

 

 

  

 

 

Nunnally (1964:59 กลาววาความเชื่อม่ันเปนสัดส วนระหวางความแปรปวนของคะแนนจริงกับ

ความแปรปรวนของคะแนนท่ีไดจากการทดสอบ  

สุรศักดิ์ อมรรัตนศักดิ์ (2536:91 กลาววา ความเชื่อม่ัน คือการวัดผลคะแนนท่ีสมํ่า เสมอ ไม

เปลี่ยนไปเปลี่ยนมา การวัดผลครั้งแรกเปนอยางไร เม่ือวัดผลอีกครั้ง ผลการวัดก็ยังคงเหมือนเดิม 

     Thom (2004) กลาววา ความนาเชื่อถือ คือการเต็มใจหรือยินยอมใหผูท่ีไดรับการเชื่อถือไววางใจ

ทําในสิ่งท่ีผูเชื่อถือไววางใจสามารถชวยเหลือตนหรือทําเองได 

     Baier (1986 กลาววา ความนาเชื่อถือ คือความเชื่อม่ันในผูอ่ืนวาเขาจะทําทุกวิถีทางในการ

ปกปองผลประโยชนของเรา และจะไมทํารายหรือเอารัดเอาเปรียบ 

     Parasuraman, Berry & Zeithaml (1991 กลาววา ความนาเชื่อถือ คือองคกรใหการบริการ

ตรงกับสัญญาท่ีใหไวกับลูกคา การใหบริการตองมีความเหมาะสม และไดผลลัพธท่ีมีความสมํ่าเสมอ 

กลาวไดวาความคิดเห็นของ Nunnally และ สุรศักดิ์ อมรรัตนศักดิ์ มีความคิดเห็นท่ีไปในทางเดียวกัน 

เปนแนวความคิดเห็นในแบบรูปธรรมท่ีสามารถวัดผลเปนตัวเลขได แตกตางจาก Thom และ Baier  

ซ่ึงมีความคิดเห็นไปในทางนามธรรม ท่ีเปนในรูปของประสบการณท่ีไดรับจากการใชงาน โดยท่ี 

ความน่าเช่ือถือของธุรกจิ 

- ความไวเ้นือ้เช่ือใจ 

- ความเป็นผูช้าํนาญการ 

- ผลประกอบการท่ีผา่นมาของบรษัิท 

- เสยีงตอบรบัจากลกูคา้รายอ่ืน 

การตัดสินใจเลือกใชบริการ

ของผูขนสงทางเรือรายยอย 
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Parasuraman, Berry & Zeithaml นั้นเปนการ นําความคิดท้ังในรูปแบบนามธรรมและรูปธรรม มา

ผสมผสานกัน จึงเกิดเปนแนวความคิดท่ีแสดงผลในรูปของตัวเลขและจากประสบการณท่ีไดรับ 

 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องการตัดสินใจซ้ือ 

      ฉัตยาพร เสมอชัย (2550 เปนกระบวนการในการเลือกหรือตัดสินใจซ่ึงผูบริโภคมีทางเลือกใน

การตัดสินใจซ้ือสินคาและบริการตางๆ อยูเสมอ 

       (Kotler,1997 ผูบริโภคมีการตัดสินใจซ้ือท่ีคลายคลึงกันซ่ึงแบงออ กเปน 5 ประเภท 

  2.5.1 การตระหนักถึงปญหาหรือความตองการ ปญหาเกิดข้ึนเม่ือผูบริโภคเกิดความแตกตางกันระหวาง

สภาพท่ีเปนอุดมคติ คือสภาพท่ีรูสึกวาตนเอง และเปนสภาพท่ีตองการสภาพท่ีเปนอยูจริง ของสิ่งตางๆ ท่ี

เกิดข้ึนกับตนเอง 

     2.5.1.1 สิ่งของท่ีใชอยูเดิมหมดไป 

     2.5.1.2 ผลของการแกปญหาในอดีตนําไปสูปญหาใหม 

     2.5.1.3 การเปลี่ยนแปลงสวนบุคคล 

     2.5.1.4 การเปลี่ยนแปลงของสภาพครอบครัว 

     2.5.1.5 การเปลี่ยนแปลงของสถานะทางการเงิน 

     2.5.1.6 ผลจากการเปลี่ยนกลุมอางอิง 

     2.5.1.7 ประสิทธิภาพของการสงเสริมทางการตลาด 

2.5.2 การแสวงหาขอมูล เม่ือเกิดปญหา ผูบริโภคตองหาทางแกไข โดยหาขอมูลเพ่ิมเพ่ือชวยในการ

ตัดสินใจ 

     2.5.2.1 แหลงบุคคล เชนครอบครัว มิตรสหาย อางอิงผูเชี่ยวชาญเฉพาะ หรือผูท่ีเคยใชสินคาแลว 

     2.5.2.2 แหลงธุรกิจ ไดจากแหลงขาวไดจากจุดขายสินคาหรือพนักงานขาย 
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     2.5.2.3 แหลงขาวท่ัวไป เชนโทรทัศน วิทยุ การสืบคนขอมูลจากอินเตอรเน็ต 

     2.5.2.4 จากประสบการณของผูบริโภคเอง ไดรับจากการลองสัมผัส ตรวจสอบ ทดลองใชเอง 

2.5.3 การประเมินทางเลือก ผูบริโภคประเมินทางเลือกดวยวิธีท่ีดีท่ีสุด อาจประเมินจากคุณสมบัติของแต

ละสินคานั้นๆ เพ่ืองายตอการเลือก 

     2.5.3.1 คุณสมบัติ เปนประโยชนของสินคาท่ีไดรับ คือการพิจารณาผลประโยชนท่ีจะไดรับและ

คุณสมบัติของสินคาวาสินคา สามารถทําอะไรไดบางหรือมีความสามารถแคไหน 

     2.5.3.2 ระดับความสําคัญ ความสําคัญของคุณสมบัติของสินคาเปนหลักวามีความโดดเดนของสินคาท่ี

เรา พบเห็น ผูบริโภคใหความสําคัญกับการเลือกสินคาตางๆ 

     2.5.3.3 ความเชื่อถือตอตรายี่หอ พิจารณาถึงความเชื่อของยี่หอของสินคาหรือภาพลักษณของสินคาท่ี

ผูบริโภค เคยพบเห็น รูจากประสบการณในอดีต 

     2.5.3.4 ความพึงพอใจ ผูบริโภคมีความพึงพอใจเก่ียวกับตราสินคาและทัศนคติในการเลือกตรา 

ผูบริโภคจะกําหนดคุณสมบัติผลิตภัณฑท่ีเขาตองการอยูแลวและเปรียบเทียบคุณสมบัติของผลิตภัณฑท่ี

ตองการ 

     2.5.3.5 กระบวนการประเมิน นําเอาปจจัยสําหรับการตัดสินใจหลายตัว เชน ความพอใจ ความ

เชื่อถือ คุณสมบัติของสินคามาพิจารณาเปรียบเทียบ 

2.5.4 การตัดสินใจซ้ือ ปกติผูบริโภคแตละคนจะตองเก็บขอมูลและระยะเวลาในการตัดสินสําหรับ

ผลิตภัณฑแตละชนิดแตกตางกัน 

2.5.5 พฤติกรรมหลังการซ้ือ หลังจากมีการซ้ือแลวผูบริโภคจะไดรับความพึงพอใจหรือไมพอใจก็ได ถา

ผูบริโภคเกิดความพอใจจะเกิดการซ้ือซํ้าไดหรืออาจมีการแนะนําใหเกิดลูกคาใหม แตถาไมพอใจ ผูบริโภค

จะไมเลือกซ้ือสินคานั้นๆ หรืออาจนําไปบอกตอทําใหเกิดการซ้ือสินคานั้นๆ นอยลง อางอิงจาก (Kotler, 

2003  
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ภาพท่ี 2.2: ทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจซ้ือ 

 

 

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

 

      Kim, Galliers, Shin, Han & Kim (2012 ไดใหความหมายของการตัดสินใจไววา เปนการ

ตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการกับผูขายฃเดิมท่ีมีผลเกิดจากความพึงพอใจในสินคาหรือบริการ สืบเนื่องจาก

การตัดสินใจในครั้งแรกท่ีอาจเกิดปจจัยท่ังภายในและภายนอกในตัวของผูบริโภค 

     วจนะ ภูภานี (2555 กลาววาการตัดสินใจนั้นคือการเลือกสินคาหรือบริการ จากทางเลือกตางๆ

ท่ีอยู ซ่ึงระดับของการตัดสินใจของผูบริโภคนั้น มีดวยกันอยู 3 ระดับ คือการตัดสินใจตามความเคยชิน 

การตัดสินใจท่ีจํากัด และการตัดสินใจอยางกวางขวาง  

2.6 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

     ธนภร จิรพัฒนดํารง (2016) ไดทําการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการขนสงสินคาระหวาง

ประเทศกรณี sealite group สรุปไดวา ปจจัยท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจใชบริการมากท่ีสุดคือ  

  2.6.1 ดานของราคาคาขนสงสินคา เม่ือมีการเปรียบเทียบกับจํานวนสินคาและบริการท่ีบริษัทคูคาไดรับ

นั้น มีความเหมาะสม และอยูในเกณฑท่ีบริษัทคูคาพึงพอใจท่ีจะใชบริการตอ 

  2.6.2 ดานเวลาความรวดเร็วในการขนสงสินคา สามารถท่ีในการใหบริการไดตรงตามเวลาท่ีกําหนด 

สรางความพึงพอใจใหกับบริษัทคูคาไดเปนอยางดี 

  2.6.3 ดานความนาเชื่อถือ มีความม่ันคงในบริษัท พนักงานมีความรูความสามารถในการใหบริการตรง

ตามความตองการของคูคา พรอมมีการรับประกันใหกับบริษัทคูคา สรางความพึงพอใจไดเปนอยางดี 

https://bit.ly/3DerSZ2


16 
 

  2.6.4 ดานความเขาถึงบริการ พนักงานมีมนุษยสัมพันธท่ีดี ใหบริการแนะนํา ขอมูลตางๆตรงตามท่ี

บริษัทคูคาตองการ 

 จากปจจัยท้ัง 4 ดาน ท่ีกลาวมา ปจจัยตางๆนั้นไดเอ้ือตอกัน สรางความพึงพอใจใหกับบริษัทคูคาไดเปน

อยางดี อันเปนปจจัยท่ีสงผลใหบริษัทคูเกิดการตัดสินใจเลือกใชบริการของ Sealite group และใหเกิด

การใชบริการซํ่าตอไปอยางเรื่อยๆ 

     วชิราภา อาภาสกุล (2548 ไดทําการศึกษา ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกสายเรือคอนเทน

เนอรของผูสงออกกุงแชเย็นแชแข็งเปรียบเทียบระหวางเสนทางไทย-สหรัฐอเมริกา และไทย-ญี่ปุน โดย

สรุปไดวา เสนทางการเดินเรือเปนปจจัยท่ีสงผลตอการใชบริการมากท่ีสุด และปจจัยท่ีมีผลรองลงมาคือ 

ความสามารถในการจัดหาตูคอนเทนเนอร พ้ืนท่ีระวางเรือ และ เวลาเขาออกของเรือ  

     สุชิน กาศธัญการ (2555 ไดทําการศึกษา ปจจัยการเลือกใชบริการตูรีเฟอรคอนเทนเนอรของ

ตัวแทนขนสงสินคาทางเรือในอุตสาหกรรมอาหารทะเลแชเยือกแข็ง สรุปไดวา ลูกคาใหความสําคัญใน

ดานปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมากท่ีสุด เชน โปรโมชั่น แพ็คเกจ บริการหลังการขาย ปจจัย

รองลงมาจะเปนในดานของผลิตภัณฑท่ีสามารถตอบโจทยความตองการของลูกคาไดสูงสุดแบบครบวงจร 

2.7 คําถามวิจัย 

คําถามวิจัย 

1. คุณภาพการใหบริการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอยหรือไม 

2. ราคา สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอยหรือไม 

3. ความนาเชื่อถือ สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอยหรือไม 

4. ความเคยชินและความพึงพอใจสงผลการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอย

หรือไม 
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บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

3.1   ประเภทของงานวิจัย 

    เนื้อหาของบทเปนการอธิบายถึงวิธีการวิจัยสําหรับการศึกษาในครั้งนี้ ซ่ึงใชการวิจัยเชิงคุณภาพ 

เพ่ือใหทราบถึงขอมูลเชิงลึกของผูใชบริการการขนสงทางเรือรายยอย เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาคือการ

สัมภาษณเชิงลึก โดยการคัดเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจงท่ีใชบริการสายเรือยอย เพ่ือวิเคราะหและ

ทดสอบสมมุติฐานเรื่องความสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีกําหนดข้ึน 
 

3.2   แหลงขอมูล 

    แหลงขอมูลท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้แบงเปน 2 ประเภท 

      3.2.1.แหลงขอมูลแบบปฐมภูมิ เปนแหลงขอมูลสําคัญสําหรับการทําวิจัยในครั้งนี้ โดยการสัมภาษณ

เชิงลึก ผูท่ีใชบริการขนสงทางเรือรายยอย จํานวน 3 บริษัท 

      3.2.2 แหลงขอมูลแบบทุติยภูมิ โดยการศึกษาจากขอมูลในออนไลน เชนงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับธุรกิจ

ขนสงทางเรือ เสนทางการเดินเรือ  

 

3.3 วิธีการเลือกกลุมตัวอยาง  

     ตัวอยางท่ีใชศึกษาเลือกจากประชากร ซ่ึงเปนกลุมตัวอยางผูใชบริการขนสงทางเรือรายยอย โดยเปนผู

ท่ีมีอํานาจในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงทางเรือรายยอย ไดแก Sales manager Assist sales 

manager Senior sales executive โดยวิธีการการเลือกตัวอยางแบบมีเกณฑ (Criterion Sampling 

เปนการเลือกตัวอยางการวิจัยตามเกณฑบางอยางท่ีถูกกําหนดข้ึนมาแลวลวงหนา เปนการประกันระดับ

หนึ่งถึงคุณภาพขอมูล ท่ีตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัย 

 

     การเก็บรวบรวมขอมูลดวยการสัมภาษณเชิงลึก โดยเปนการคัดเลือกตัวอยางแบบมีเกณฑ กับผูท่ีใช

บริการการขนสงทางเรือรายยอย จํานวน 3 บริษัท โดยสาเหตุท่ีเลือก 3 บริษัทนี้เพราะ มีการใชบริการผู

ขนสงทางเรือรายยอย เปนระยะเวลานาน และมีการเก็บรายละเอียดขอมูลการใชงานอยางตอเนื่อง โดย

ใชระยะเวลาท่ีบริษัทใชบริการขนสงทางเรือรายยอยเปนเกณฑในการเลือกบริษัทท่ีเขาไปสัมภาษณ 

เนื่องจากในข้ันตอนการนัดสัมภาษณจําเปนตองรอเพ่ือใหไดวันนัดท่ีผูใหสัมภาษณสะดวกจึงทําใหสามารถ
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นัดผูใหสัมภาษณได 3 บริษัท และท่ีเลือก 3 บริษัทนี้เพราะจากไดท่ีกลาวไปขางตนวา ท้ัง 3 บริษัทมีการ

ใชงานผูใหบริการขนสงทางเรือรายยอยมาเปนเวลานาน จึงสามารถใหขอมูลไดครบถวนในทุกดาน ท่ี

เก่ียวของกับการใชงานผูใหบริการขนสงทางเรือรายยอย เชน ขอมูลดานระยะเวลากาขนสง คาใชจาย 

ภาษีตางๆในการขนสงสินคาแตละประเภท ขอมูล 

 

     โดยรายละเอียดของผูถูกสัมภาษณมีดังนี้  

       1.นาย A (นามสมมุติ  

         อายุ: 41 

         ตําแหนง: Sales manager 

         ประสบการณการทํางานดานการขาย: 8 ป  

         บริษัทขนาดกลาง 

       2.นาย B (นามสมมุติ  

         อายุ: 37 

         ตําแหนง: Assist sales manager 

         ประสบการณการทํางานดานการขาย: 5 ป  

         บริษัทขนาดกลาง 

      3.นาย C (นามสสมุติ  

         อายุ: 34 

         ตําแหนง: Senior sales executive 

         ประสบการณการทํางานดานการขาย: 5 ป 

         บริษัทขนาดเล็ก 

 

3.4 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาวิจัย 

    การวิจัยเชิงคุณภาพนั้นเปนการวิจัยท่ีตองศึกษา สังเกต กับกลุมบุคคลท่ีตองการ แบบละเอียดเจาะจง 

ซ่ึงการวิจัยเชิงคุณภาพนี้สามารถใชวิธีการสังเกตแบบสวนรวม หรือ การสัมภาษณแบบไมเปนทางการกับ

กลุมท่ีเรานั้นตองการจะหาขอมูล  

ซ่ึงเปนเหตุผลท่ีเลือกใชการวิจัยเชิงคุณภาพเพราะ เปนวิธีการวิจัยท่ีไดขอมูลหลากหลายดาน และได

รายละเอียดท่ีเจาะจงมากกวาการวิจัยเชิงปริมาณ โดยนําเอาวิธีการสัมภาษณเชิงลึก (in-depth 
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interview) แบบก่ึงทางการกับบริษัทท่ีเราตองการเก็บขอมูล มีความเปนไปไดสูงท่ีขอมูลตางๆท่ีรวบรวม

มาได จะเปนขอมูลท่ีเปนจริง และตรงกับจุดประสงคเม่ือวิเคราะหกับปจจัยภายนอกในหลายๆดาน ซ่ึง

แบงหัวขอการสัมภาษณออกเปน  

 

 

1) ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริษัทผูขนสงทางเรือรายยอย 

                           1.1 ปจจัยดานคุณภาพและการใหบริการ  

                           1.2 ปจจัยดานราคา 

                           1.3 ปจจัยดานความนาเชื่อถือ 

2) ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกวิธีการในการขนสงสินคาตางๆของบริษัท 

2.1 ปจจัยดานความแตกตางของสินคาแตละชนิด 

2.2 ปจจัยดานความตองการของลูกคาท่ีสงผลตอสินคานั้น ๆ  

2.3 ปจจัยดานความสามารถในการใหบริการแบบครบวงจรของผูใหบริการรายยอย

นั้น ๆ 

         

3.5 การวิเคราะหขอมูล 

    ในการทําวิจัยฉบับนี้ ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทางเรือ

รายยอย จากบทสัมภาษณ โดยใชกรอบแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของจากการทบทวนวรรณกรรมมาชวย

ในการวิเคราะหซ่ึงจะกลาวถึงรายละเอียดในบททัดไป 

 

3.6 แบบสอบถามแบบปลายเปด จํานวน 7 ขอ  

อางอิงจากกรอบแนวความคิด เพื่อใหไดคําถามท่ีครอบคลุมวัตถุประสงคของงานวิจัย 

3.6.1 มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอยของคุณหรือไม อยางไรมีปจจัยในดาน

ใดบางท่ีทําใหคุณเลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอย? 

3.6.2 ปจจัยดานราคา 

3.6.3 ความนาเชื่อถือของบริษัทขนสงทางเรือรายยอย มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทางเรือ

รายยอยของคุณหรอืไม อยางไร 
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3.6.4 การดูแลหลังการขายของบริษัท มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอยของคุณ

หรือไม อยางไร 

3.6.5 คุณคิดวาคุณภาพของธุรกิจขนสงทางเรือรายยอยมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการหรือไม 

อยางไร 

3.6.6 ความพึงพอใจในการใหบริการของสายเรือรายยอย สงผลตอการเลือกใชบริการขนสงทางเรือราย

ยอยหรือไม อยางไร 

3.6.7 ความเคยชินในการใหบริกการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอยหรือไม 

อยางไร 

3.7 การตรวจสอบขอมูล 

ทําการตรวจสอบขอมูลโดยการนําขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณแบบก่ึงทางการมาตรวจสอบรวมกับขอมูล

ท่ีไดจากการเก็บรวบรวมจากทางออนไลน โดยทําการวิเคราะหขอมูลแยกตามหัวขอหลัก โดยใชวิธีการ

สามเสา (Triangulation โดยใชการตรวจสอบสามเสาในดานของขอมูล  (Data Triangulation

เปรียบเทียบขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณของหัวขอท่ีทําการศึกษา โดยใชมุมของท่ีแตกตางกันของผูท่ีให

สัมภาษณมาเปนขอเปรียบเทียบ วิเคราะหขอมูลท่ีเก็บจากภาคสนามมากกวา 2 คนข้ึนไป วามีความ

คิดเห็นไปในทิศทางเดียวกันหรือตางกัน เพ่ือความแมนยําและความถูกตอง  
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บทที่ 4  

ผลการวิจัย  

      การศึกษาเรื่องปจจัยท่ีสงผลตอการเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอย มีวัตถุประสงคเพ่ือ

ศึกษา  ปจจัยตางๆท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจในการเลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอย และ ปญหาในการ

ใหบริการดานตางๆ และแนวทางการแกไขของผูใหบริการขนสงทางเรือรายยอย โดยงานวิจัยนี้ไดใช

ระเบียบวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ ในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยการสัมผัสภาษณเชิงลึกแบบก่ึงทางการ กับ

ผูท่ีเก่ียวของในการใชบริการทางสายเรือยอย จํานวน 3 คน จากท้ัง 3 บริษัท 

    4.1 ผลการวิจัยปจจัยในดานใดบางท่ีทําใหเลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอย? 

การเริ่มตนในการใชบริการขนสงทางเรือรายยอยนั้น เกิดจากการท่ีกลุมลูกคานั้นไมพึงพอใจในการใชสาย

เรือรายใหญ ดวยสาเหตุตางๆ เชน ระบบการดําเนินงาน การติดตอสื่อสาร จึงทําใหธุรกิจการขนสงทาง

เรือรายยอยนั้นเปนทางเลือกท่ีกลุมลูกคานิยมใชบริการ โดยท่ี 

     นาย A นั้นใหสัมภาษณวา การท่ีบริษัทเลือกใชบริการสายเรือรายยอยเพราะ การบริการและ

ความสะดวกสบายท่ีใชบริการไดงายกวาสายเรือใหญ  ชวยจัดการดานการบริการตางๆใหผานไปไดอยาง

ราบลื่นตั้งแตตนทางไปจนถึงปลายทาง  

     สําหรับนาย B ท่ีเลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอยนั้น ดูท่ีความรวดเร็วในการดําเนินงานตางๆ 

เชน งานติดตอสื่อสาร และ งานเอกสารตางๆเม่ือเปรียบเทียบกับการขนสงทางอ่ืน และระยะทางในการ

ขนสง 

     สวนนาย C ใหความสําคัญในเรื่องของ คาใชจายท่ีเก่ียวของกับการขนสง โดยเฉพาะคาใชจายท่ีมี

ความผันแปรอยูตลอดเวลา เชน คาน้ํามันท่ีอาจมีการสูงข้ึน หรือ อัตราการแลกเปลี่ยนเงิน 

     เราจะเห็นไดวา ผูใหสัมภาษณนั้นมีปจจัยในการตัดสินใจท่ีคอนขางแตกตางกันไปคนละแบบ ซ่ึง

ในคําตอบของผูใหสัมภาษณ A และ B มีแนวโนมไปในทิศทางเดียวกัน ในเรื่องของ ความสะดวกและ

รวดเร็วในการใชบริการ แตผูใหสัมภาษณ C ใหความสําคัญไปในทางของราคาเปนหลัก 
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4.2 คุณคิดวาคุณภาพของธุรกิจขนสงทางเรือรายยอยมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการหรือไม 

อยางไร 

     นาย A ไดใหสัมภาษณวา คุณภาพการบริการนั้นมีผลคอนขางมากกับการตัดสินใจใชบริการเนื่อง

ดวย สินคาท่ีขนสงมีมูลคาท่ีคอนขางมาก หากเลือกใชผูใหบริการท่ีคุณภาพไมดีพอ อาจทําใหเกิดความ

เสียหายตอสินคาได  

     นาย B ไดใหสัมภาษณวา คุณภาพการใหบริการนั้นมีผลคอนขางมากเชนเดียวกับนาย A โดยหาก

เลือกใชผูบริการท่ีมีคุณภาพนอกจากจะทําใหเกิดการเสียหายของสินคา จะรวมไปถึงภาพลักษณของ

บริษัท เชนอาจทําใหความเชื่อมม่ัน ของบริษัทคูคาลดลง ซ่ึงอาจทําใหยอดขายของบริษัทลดลงไปจาก 

     แตนาย C เห็นวา คุณภาพในการใหบริการนั้นมีผลปานกลาง โดยนาย C นั้นเนนไปในทาง

ปริมาณการขนสงสินคาท่ีสามรถขนสงไดตอ 1 รอบ  

     เราจะเห็นไดวา นาย A และ B มีความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกัน แตกตางจาก นาย C ท่ีมองใน

มุมท่ีแตกตางกัน 

 

4.3 ปจจัยดานราคา มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอยของคุณหรือไม อยางไร  

     นาย A ไดใหสัมผัสภาษณวา ราคานั้นมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการอยางมาก เนื่องจาก 

ราคาเปนปจจัยท่ีสําคัญอยางมากท่ีจะสงผลกระทบตอการทําธุรกิจอยางมาก และหากผูบริการท่ีใชอยูมี

การข้ึนราคา ก็อาจจะตองหันไปใชผูใหบริการรายอ่ืนท่ีราคาถูกกวา แตคุณภาพของบริการจะตองดีกวา

หรือเทากับผูใหบริการรายเดิม 

     นายฺ B กลาววา ราคานั้นมีผลตอการตัดสินใจในระดับปานกลาง โดยใหเหตุผลวา ทางธุรกิจเนน

เรื่องความรวดเร็วการขนสงสินคาเปนหลัก ถึงแมวาจะตองจายคาขนสงในราคาท่ีสูงขึ้นแตสามารถสง

สินคาไดเร็วข้ึนก็ยินดีจาย เพราะ สินคาท่ีขายมีอายุการใชงานท่ีจํากัดจึงจําเปนตองเนนในดานความเร็ว

ของการจัดสง 
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     นาย C ไดใหความเห็นวา ปจจัยดานราคามีผลมากกวาปจจัยดานคุณภาพ เพราะหากมีการเพ่ิม

คาบริการ อาจจะทําใหตนทุนของสินคานั้นเพ่ิมข้ึน และสงผลทําใหไดกําไรท่ีนอยลง จึงไดใหความสําคัญ

ในดานราคาเปนหลัก 

    สรุปไดวา นาย A และนาย C มีความคิดเห็นไปในทางเดียวกัน โดยมองวาราคาท่ีสูงอาจสงผลตอผล

กําไรขาดทุนของบริษัทได  ตรงขามกับนาย B ท่ีเห็นวาราคาไมคอยมีผลมากเทาไหร  

 

4.4 ความนาเช่ือถือของบริษัทขนสงทางเรือรายยอย มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทางเรือ

รายยอยของคุณหรือไม อยางไร 

     นาย A ไดกลาววา ปจจัยดานความนาเชื่อถือนั้นมีผลตอการตัดสินใจคอนขางมาก เนื่องจากใน

การประกอบธุรกิจท่ีตองใชบริการการขนสงสินคาระหวางประเทศนั้นตองเลือกผูใหบริการท่ีมีความ

นาเชื่อถือ เพราะตองการความม่ันใจวาสินคาท่ีสงออกไปนั้นจะถึงจุดหมายปลายทาง และไดรับการดูแล

เปนอยางดี โดยผูใหบริการท่ีมีความเปนมืออาชีพ 

     นาย B กลาววา ปจจัยดานความนาเชื่อถือนั้นมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ ระดับปานกลาง 

เนื่องจาก นาย B มองวา ธุรกิจสายเรือยอยนั้นมีการแขงขันท่ีคอนขางสูง เพ่ือรักษาฐานลูกคาในปจจุบัน 

ทําใหผูบริการแตละเจาจําเปนจะตองทําใหมาตรฐานและความนาเชื่อถือของตัวเองอยูในระดับท่ีมากกวา

หรือเทากับคูแขงเสมอ จึงคอนขางม่ันใจวามีความปลอดภัยตอการเสี่ยงในการทุจริต จึงทําใหปจจัยดาน

ความนาเชื่อถือนั้นมีผลตอการตัดสินใจในระดับปานกลาง 

     นาย C ใหสัมภาษณวา ปจจัยดานความนาเชื่อถือนั้นมีผลตอการตัดสินใจ ในระดับปานกลาง 

นาย C มองวา ดวยรูปแบบการดําเนินงานแบบบริษัทท่ีจดทะเบียนถูกตองตามกฎหมายนั้นมีความ

นาเชื่อถืออยูแลว  

     สรุปไดวานาย B และ C นั้นมีความคิดเห็นท่ีไปในทางเดียวกัน โดยมองวา ธุรกิจการใหบริการ

ขนสงทางเรือรายยอยนั้นมีการแขงขันท่ีสูง ตางๆฝายตางพยายามรักษาลูกคาหรือใหบริการ ไดอยางเต็มท่ี 

สวนนาย A มีความคิดเห็นท่ีแตกตางกัน โดยนาย A กลาววา การไวใจ หรือ ความนาเชื่อถือนั้น สามารถ

ลดความเสี่ยงท่ีอาจจะทําใหเกิดการทุจริต หรือ ความเสียหายได  
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4.5 การดูแลหลังการขายของบริษัท มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอยของคุณ

หรือไม อยางไร 

     นาย A  ไดใหสัมภาษณวา การดูแลหลังการขายนั้นมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทาง

เรือรายยอย อยางมาก เนื่องจากเคยประสบปญหาจากการขนสงทางเรือมาในอดีตจึงทําใหปจจุบันนั้น ใน

การเลือกผูใหบริการจะมองถึงเรื่องบริการหลังการขายเชน การแกปญหาระหวางการขนสงสินคา หรือการ

ติดตามสินคา และรวมถึงงานเอกสารท่ีจะเกิดข้ึนในข้ันตอนตางๆดวย เพราะหากผูใหบริการมีการดูแล

หลังการขายท่ีดีจะทําใหการทํางานในสวนอ่ืนๆงายข้ึนและ ลดความกังวลในดานตางๆไดอีกดวย 

     นาย B กลาววา การดูแลหลังการขายนั้นมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทางเรือราย

ยอย คอนขางมาก โดยนาย B กลาววา การบริการของสายเรือยอยนั้น มีการวางแผน การจัดการ และ

การสื่อสารอยางตอเนื่อง รวมไปถึงแนวทางการแกปญหาท่ีรวดเร็ว และยังรวมถึงการดูแลหลังการขาย ท่ี

เริ่มดูแลตั้งแตตนจนกระท้ังสินคาถึงผูรับเปนท่ีเรียบรอย 

     นาย C กลาววา การดูแลหลังการขายนั้นมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทางเรือราย

ยอย คอนขางมาก โดยใหเหตุผลวา ความสารถในการดูแลสินคา ท่ีเปนสินคาพิเศษท่ีตองรักษาอุณหภูมิ

นั้น สายเรือยอยนั้นสามารถแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว และมีการสื่อสารไดอยางครบถวย ตรงประเด็น

และไมมีการปกปดขอมูลใดๆจากผูห็บริการ 

     สรุปไดวา ท้ังนาย A,B และ C มีความคิดเห็นไปในทางเดียวกัน โดยท้ัง 3 คนนนั้นมองในรูปแบบ

การใหบริการท่ีรวดเร็ว สะดวกมากกวาการใชบริการสายเหลือใหญ  
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4.6 ความพึงพอใจในการใหบริการของสายเรือรายยอย สงผลตอการเลือกใชบริการขนสงทางเรือราย

ยอยหรือไม อยางไร  

     นาย A ไดใหสัมภาษณวา ความพึงพอใจในการใหบริการของสายเรือยอยมีผลตอการตัดสินใจ

อยางมาก โดยใหเหตุผลวา การใหบริกการขนสงทางเรือรายยอยมีการเขาถึงท่ีงาย สะดวกในการ

ติดตอสื่อสาร  

     นาย B ไดใหสัมภาษณวา ความพึงพอใจในการใหบริการของสายเรือยอยมีผลตอการตัดสินใจ

คอนขางมาก เนื่องจาก เคยมีประสบการณกับผูใหบริการท่ีใหบริการคอนขางแย จึงทําใหปจจุบัน จะ

เลือกใชบริการกับผูใหบริการท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ  

     นาย C  ไดใหสัมภาษณวา ความพึงพอใจในการใหบริการของสายเรือยอยมีผลตอการตัดสินใจ

มาก โดยใหเหตุผลวา ผูใหบริการขนสงทางเรือรายยอยท่ีสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาใน

ดานตางๆไดอยางครบถวนจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจอยางมาก และทําใหเลือกท่ีจะใชบริการกับผู

ใหบริการรายนี้ตอไปในอนาคต 

     สรุปไดวา ท้ังนาย A, B และนาย C มีความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกัน โดยความพึงพอใจเปน

สวนหนึ่งของการตัดสินใจเลือกใชบริการสาบเรือยอย  

4.7 ความเคยชินในการใหบริกการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอยหรือไม 

อยางไร 

     นาย A ไดใหสัมภาษณวา ความเคยชินในการใหบริกการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ขนสงทางเรือรายยอย อยางมาก เนื่องจาก หากใชบริการกับผูใหบริการท่ีเคยใชงานเปนประจําจะทําให

สามารถดําเนินการในข้ันตอนตางๆไดรวดเร็วมากข้ึน เพราะผูใหบริการมีขอมูลตางๆอยูแลว ความเคยชิน

จึงมีผลอยางมาก 

     นาย B ไดใหสัมภาษณวา ความเคยชินในการใหบริกการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ขนสงทางเรือรายยอยในระดับปานกลาง โดยใหเหตุผลวา เนื่องจากไมไดยึดติดวิธีการขนสงอยางใดอยาง

หนึ่งแบบเฉพาะเจาะจง เพราะเนื่องจากยังคงมองหาวิธีการขนสงแบบอ่ืนๆเสมอท่ีจะสามารตอบสนองตอ

ความตองการขององคกรได ความเคยชินเลยมีผลในระดับปานกลาง 
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    นาย C ไดใหสัมภาษณวา ความเคยชินในการใหบริกการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

ขนสงทางเรือรายยอยในระดับต่ํา  โดยใหเหตุผลวา ไมยึดติดกับผูใหบริการรายใดรายหนึ่ง โดยพรอม

เปลี่ยนไปผูใหบริการตลอดหากผูใหบริการรายนั้นตอบสนองตอความตองการไดดีกวา  

 

 สรุปไดวา ท้ัง 3 คน มีความคิดเห็นไปในทิศทางท่ีแตกตางกันโดยสิ้นเชิง  
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บทที่ 5  

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ 

     การศึกษาวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีสงผลตอการเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอยผูวิจัยกําหนด

คําถามวิจัย 

1. คุณภาพการใหบริการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอย 

2. ราคา สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอย 

3. ความนาเชื่อถือ สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอย 

4. ความเคยชินและความพึงพอใจสงผลการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอย 

     งานวิจัยนี้ใชระเบียบวิจัยเชิงคุณภาพ ในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยใชการสัมภาษณเชิงลึก แบบ

ก่ึงทางการ  เปนการเก็บขอมูลในชวงเวลา 16 ตุลาคม – 19 พฤศจิกายน พ.ศ. 2563 โดยสรุปผลการวิจัย 

การอภิปรายผล และขอเสนอแนะดังนี้ 

 

5.1 กรอบแนวความคิด  

กรอบแนวความคิด 

ในการศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอการเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอย ผูทําวิจัยไดกําหนดกรอบ

แนวความคิดการทําวิจัยดังนี้ 
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ภาพท่ี 5.1:  รูปภาพแสดงกรอบแนวความคิดท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจใชบริการธุรกิจขนสวทางเรือรายยอย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ราคา 

วัฒนธรรม,

คานิยมและ

ศาสนา 

ความ

นาเชื่อถือ 

การตัดสินใจ 

ใชบริการธุรกิจขนสง

ทางเรือ 

รายยอย 

การ

ตัดสินใจ 
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5.2 สรุปผลการวิจัย 

ผลสรุปดานวัตถประสงค และ ผลสรุปดานคําถามวิจัย มีดังนี้ 

  5.1.1 ผลสรุปดานวัตถประสงค ไดผลสรุปดังนนี้ 

    5.1.1.1 จากการศึกษาปจจัยตางๆท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอย พบวา 

ปจจัยดานการดูแลหลังการขาย และ ปจจัยดานความพึงพอใจในการใหบริการ มีผลในการตัดสินใจ

เลือกใชบริการขนสงทางเรือรายยอยมากท่ีสุด โดยผูใหสัมภาษณท้ัง 3 ทาน ไดใหคําตอบไปในทิศทาง

เดียวกัน  

     รองลงมาเปนปจจัยในดานราคาและคุณภาพ ท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจใชบริการขนสงทางเรือราย

ยอย โดยผูใหสัมภาษณ 2 ใน 3 ไดใหคําตอบไปในทิศทางเดียวกัน และอีก 1 ทานไดใหคําตอบไปใน

ทิศทางท่ีแตกตางกัน โดย นาย A และ C มีความคิดเห็นวาปจจัยดานราคามีผลตอการตัดสินใจอยางมาก

ในการเลือกใชผูใหบริการขนสงทางเรือรายยอย แตนาย B ไดใหความเห็นวาปจจัยดานราคามีผลปาน

กลางตอการเลือกใชผูใหบริการขนสงทางเรือรายยอย สวนปจจัยดานคุณภาพผูใหสัมภาษณ 2 ใน 3 ไดให

คําตอบไปในทิศทางเดียวกัน และอีก 1 ทานไดใหคําตอบไปในทิศทางท่ีแตกตางกัน โดย นาย A และ B มี

ความคิดเห็นวาปจจัยดานคุณภาพมีผลตอการตัดสินใจอยางมากในการเลือกใชผูใหบริการขนสงทางเรือ

รายยอย แตนาย C ไดใหความเห็นวาปจจัยดานคุณภาพมีผลปานกลางตอการเลือกใชผูใหบริการขนสง

ทางเรือรายยอย และปจจัยท่ีมีผลไปในทิศทางปานกลาง คือปจจัยดาน ความนาเชื่อถือ โดยผูใหสัมภาษณ

ท้ัง 3 ทาน 2 ใน 3 ไดใหคําตอบวาปจจัยดานคุณภาพมีผลปานกลาง  

     ปจจัยท่ีผูใหสัมภาษณแตละทานนั้นกลาววามีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงทางเรือ

รายยอยนั้น แตละทานไดใหคําตอบท่ีแตกตางกันโดยสิ้นเชิง โดยนาย A ไดใหคําตอบวา ความงายและ

ความสะดวกนั้นมีผลตอการตัดสินเลือกผูใหบริการ “ถาผูใหบริการสามารถทําใหงานในสวนของการขนสง

งายข้ึน ก็จะทําใหการดําเนินงานในสวนท่ีเก่ียวของงายตามไปดวยครับ ถาเราทํางานไดงายข้ึน ติดขัด

นอยลง ผลท่ีไดก็จะมีประสิทธิภาพมากข้ึนครับ” (Sales Manager บริษัทเอกชน,การสื่อสารสวนบุคคล 

20 ตุลาคม 2563) สวนนาย B ไดใหคําตอบวา ความรวดเร็วในการใหบริการนั้นมีผลตอการตัดสินใจเลือก

ผูใหบริการ “ดวยความท่ีสินคาของเราอะครับ จําเปนท่ีจะตองสงใหถึงมือลูกคาตามกําหนด เราจึงมองวา
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ถาจาไหนท่ีสามารถทําไดตามกําหนดเราก็เลือกท่ีจะใชเจานั้นครับ” (Sales Manager Assistant บริษัท

เอกชน,การสื่อสารสวนบุคคล 29 ตุลาคม 2563) สวนนาย C ไดใหคําตอบวา คาใชจายนั้นมีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกผูใหบริการ “ท่ีเราเนนดานราคาเพราะวาเราตองการคุมคาใชจายตางๆของบริษัทใหอยูใน

ระดับท่ีไมกระทบตอตนทุนของสินคาครับ เพราะถาเราใชเจาท่ีราคาแพงจะทําใหตนทุนเราแพงข้ึนดวย

ครับ” (Senior Sales Executive บริษัทเอกชน,การสื่อสารสวนบุคคล 5 พฤศจิกายน 2563) 

     ปจจัยในดานความเคยชินนั้นผูใหสัมภาษณแตละทานนั้นไดใหความเห็นท่ีแตกตางกันอยางสิ้นเชิง 

โดยนาย A ไดใหคําตอบวา ความเคยชินนั้นมีผลตอการตัดสินใจเปนอยางมาก นาย B ไดใหคําตอบวา 

ความเคยชินนั้นมีผลตอการตัดสินใจในระดับปานกลาง นาย C ไดใหคําตอบวา ความเคยชินนั้นมีผลตอ

การตัดสินใจในระดับนอย จากคําตอบของผูใหสัมภาษณแตละทานนั้นเห็นไดวา ความเคยชินนั้นข้ึนอยูกับ

ตัวผูใชบริการแตละทาน วาจะนําเอาความเคยชินนั้นมาใชเปนปจจัยในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการมาก

นอยแคไหน แตถึงแมวาจะเกิดความเคยชินกับผูใหบริการเดิมแลว แตก็ยังพรอมท่ีจะเปลี่ยนไปใหผู

ใหบริการรายอ่ืนท่ีตอบสนองตอความตองการไดมากกวาหรือเทากับผูใหบริการรายเดิม “ผมคิดวาความ

เคยชินก็เปนสวนนึงครับ แตก็ไมท้ังหมด เพราะถาในอนาคตเนี่ย เคาทําไดแยลงหรือไมสามารถตอบสนอง

เราไดเหมือนเดิมเราก็พรอมจะหารายใหมมาทํางานแทนครับ” (นาย A Sales Manager บริษัทเอกชน,

การสื่อสารสวนบุคคล 20 ตุลาคม 2563) 

    5.1.1.2 จากการศึกษาปญหาในการใชบริการดานตางๆ และแนวทางการแกไขของผูใหบริการขนสง

ทางเรือรายยอย พบวา ปญหาท่ีผูใหสัมภาษณพบเจอจากเกิดจากการใชบริการนั้นมีดังนี้  

1. ความลาชาในการในการจัดสง ซ่ึงสามารถเกิดไดจากหลายปจจัย เชน ภัยพิบัติติทางธรรมชาติ หรือ 

ความผิดพลาดทางดานเทคนิค ซ่ึงผูใหบริการขนสงทางเรือรายยอยมีแนวทางการแกไขโดยการ

ติดตอสื่อสารประสานงานระหวางตนทางและปลายทาง 

2. ปญหาท่ีเกิดความผิดพลาดของงานเอกสาร เชน เลขของตูคอนเทนเนอรในใบสงสินคา ไมตรงกับความ

เปนจริง, รายละเอียดของผูรับหรือผูสงไมตรงกัน, เอกสารท่ีเก่ียวกับการสําแดงภาษีไมครบหรือผิดพลาด, 

ฯลฯ ซ่ึงในแนวทางการแกไขนั้น ทางผูใหบริการจะทําการประสานงานระหวางตนทางและปลายทาง เพ่ือ

ขอขอมูลท่ีถูกตอง และทําการแกเอกสารตางๆใหถูกตองตรงตามความเปนจริง และรีบดําเนินการให

สามารถนําสงสินคาไดตามเวลาท่ีกําหนด 
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3. ตูคอนเทนเนอรขาดตลาด ซ่ึงเปนผลกระทบจากการระบาดของ Covid-19 ทําใหทาเรือตางๆตองหยุด

ทํางาน ทําใหไมสามารถนําเอาตูคอนเทนเนอรมาใชงานได โดยแนวทางแกไขจากทางผูใหบริการคือจะทํา

การตรวจสอบไปยังผูใหบริการตางๆวายังมีตูคอนเทนเนอรท่ีใหบริการไดมากนอยแคไหน และนําขอมูล

ดังกลาวสงใหผูใชบริการตัดสินใจ รวมถึงใหคําแนะนําเพ่ือชวยใหผูใชบริการตัดสินใจไดงายข้ึน 

สรุปไดวา จากการท่ีผูใชบริการเจอปญหาตางๆ และไดรับการแกไขและดูแลจากผูใหบริการนั้นมีผลตอ

การเลือกใชผูใหบริการขนสงทางเรือรายยอยเปนอยางมาก เพราะหากผูใหบริการไมมีบริการดูแลหลังการ

ขายท่ีดีพอ หรือไมสามารถแกไขปญหาตางๆท่ีอาจเกิดข้ึนไดอยางรวดเร็ว ก็จะทําใหเกิดความเสียหาย

ข้ึนกับหลายฝายท่ีเก่ียวของ 

 5.2.1 ผลสรุปดานคําถามวิจัย  

    5.2.1.1 คุณภาพการใหบริการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอย 

    5.2.1.2 ราคา สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอย  

     5.2.1.3 ความนาเชื่อถือ สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือรายยอย   

    5.2.1.4 ความเคยชินและความพึงพอใจสงผลการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูขนสงทางเรือราย

ยอย 

5.3 การอภิปรายผล 

จากการศึกษาในครั้งนี้พบประเด็นสําคัญท่ีนาสนใจ คือ การบริการหลังการขายของธุรกิจผูใหบริการขนสง

ทางเรือรายยอย และ ความพึงพอใจ 

5.3.1 การบริการหลังการขายของธุรกิจผูใหบริการขนสงทางเรือรายยอย 

  5.3.1.1    การบริการหลังการขายนอกเหนือเวลาทํางานปกติ 

ธุรกิจผูใหบริการขนสงทางเรือรายยอยนั้นมีความแตกตางจากผูใหบริการขนสงทางเรือรายใหญคือ การ

ใหบริการนอกเหนือจากเวลาทําการ ซ่ึงหากเกิดปญหาในการขนสงสินคาหลังเวลาทําการเปนธุรกิจสาย
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เรือใหญนั้นตองรอใหบริการในเวลาทําการเทานั้น เปนจุดสําคัญท่ีทําใหธุรกิจการขนสงทางเรือรายยอยนั้น

ไดเปรียบอยางมาก และทําใหกลุมลูกคามีความพึงพอใจ เลือกใชงานมากข้ึน  

   5.3.1.2    การชวยเหลือลูกคาในกรณีท่ีเกิดปญหาระหวางผูสงและผูรับสินคา 

ในกรณีท่ีเกิดปญหาผูรับยังชําระเงินไมครบ หรือมีการเปลี่ยนแปลงรายละเอียด ธุรกิจผูใหบริการขนสง

ทางเรือรายยอย สามารถชวยเหลือระงับสินคาไดจนกวา จะมีการชําระเงินครบ 

   5.3.1.3    การซอมแซมตูสินคาระหวางการขนสง 

ในกรณีท่ีสงสินคาแบบท่ีตองรักษาอุณหภูมิ(ตูคอนเทนเนอรแบบเย็น หากเกิดปญหา ไฟดับหรืออุณหภูมิ

ลดกะทันหัน ผูขนสงทางเรือรายยอยสามารถประสานงานติดตอใหแกไขไดอยางรวดเร็ว ซ่ึงจะชวยลด

ความเสียหายตอสินคาไดอยางดี 

ซ่ึงงานวิจัยนี้ตรงกับงานวิจัยของ สุชิน กาศธัญการ (2555 ไดทําการศึกษา ปจจัยการเลือกใชบริการตูรี

เฟอรคอนเทนเนอรของตัวแทนขนสงสินคาทางเรือในอุตสาหกรรมอาหารทะเลแชเยือกแข็ง สรุปไดวา 

ลูกคาใหความสําคัญในดานปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมากท่ีสุด เชน โปรโมชั่น แพ็คเกจ บริการหลัง

การขาย  

5.3.2 ความพึงพอใจ  

     ความพึงพอใจเปนอีกสิ่วสําคัญท่ีกลุมลุกคาท่ีใชบริการขนสงทางเรือรายยอยนั้นมองเปนอันดับตนๆ 

เนื่องดวยความพึงพอใจเปนผลสืบเนื่องจากการไดรับการบริการท่ีดี ซ่ึงงานวิจัยนี้ตรงกับงานวิจัยของพิงค

เดือน วีระชาติ(2556 ท่ีไดทําการศึกษา ปจจัยท่ีไดสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงทางเรือ

ระนอง สรุปไดวา ลูกคาใหความสําคัญในปจจัยดานความพึงพอใจในดานการใหบริการท่ีไดมาตราฐาน

ทันสมัย ท่ีสามรถอํานวยความสะดวกไดอยางรวดเร็ว  
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5.4 ขอเสนอแนะ 

     สําหรับการศึกษาในครั้งนี้ไดสัมภาษณกับกลุมลูกคาท่ีใชบริการขนสงทางเรือรายยอยมาเปนเวลานาน 

พบวา กลุมลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการหลังการขายของธุรกิจสายเรือยอยอยางมาก จึงแนะนํา

ใหพัฒนาคุณภาพของการใหบริกการหลังการขาย ท่ีตอบโจทยความตองการของลูกคาเพ่ิมข้ึน ท้ังในเรื่อง

ของ งานเอกสาร การซอมแซม โดยเฉพาะการติดตอสื่อสารท่ีนําเทคโนโลยีตางๆท่ีไดมาตรฐานและ

ทันสมัย มาชวยเพ่ิมความสามารถในการติดตอสื่อสารใหไดรวดเร็วมากยิ่งข้ึน  จะทําใหลูกคามีความพึง

พอใจและมีกลุมลูกคาใชบริการมากข้ึน ซ่ึงหากผูใชบริการเกิดความพึงพอใจในการใหบริการ ก็จะเพ่ิม

โอกาสในการกลับมาใชบริการซํ้า ซ่ึงเปนสิ่งท่ีหลายๆธุรกิจตองการ และอาจจะนําไปถึงการบอกตอ หรือ

แนะนําตอในกลุมผูใชบริการหรือผูท่ีสนใจ ซ่ึงสงผลทําใหความนาเชื่อถือขององคกรมีเพ่ิมมากข้ึน 

    ในการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาระยะเวลาสั้นๆ ซ่ึงความตองการของกลุมลูกคานั้นเปลี่ยนแปลงอยู

เสมอ เม่ือระยะเวลาเปลี่ยนแปลงไปควรศึกษาเพ่ิมเติม เพ่ือใหไดทราบขอมูล ความตองการของลูกคาท่ี

เปลี่ยนแปลงไปอยางถูกตอง 
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