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แนวทางการพฒันาบรกิารการขนส่งของบริษัทสายการเดินเรือ                   
บรรทกุตูส้นิค้าแบบประจ�ำเส้นทาง

บทคัดย่อ 
	 การขนส่งสินค้าระหว่างประเทศกว่าร้อยละ 90 เป็นการขนส่งทางทะเล แต ่
กองเรือพาณิชย์ไทย กลับมีส่วนแบ่งการขนส่งสินค้าทางทะเลประมาณร้อยละ 10  
ของปริมาณเข้า – ออกประเทศ งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพล 
ต่อการตดัสนิใจเลือกใช้สายการเดนิเรอืบรรทกุตูส้นิค้าแบบประจ�ำเส้นทางของผู้ประกอบการ 
รับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศท่ีขนส่งสินค้า เข้า – ออก ประเทศไทย น�ำไปเป็น
แนวทางพัฒนาบริการการขนส่งของบริษัทสายการเดินเรือ งานวิจัยน้ีเป็นการวิจัย 
เชงิส�ำรวจ โดยใช้แบบสอบถามทีผ่่านการตรวจสอบความเท่ียงตรง มค่ีาเฉล่ียความเทีย่งตรง 
ของแบบสอบถาม IOC 0.87 เป็นเครื่องมือเก็บรวบรวมข้อมูล งานวิจัยนี้ใช้การประยุกต์
ระหว่างทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดส�ำหรับธุรกิจบริการ (7P’s) และแนวคิดคุณภาพ
ของการบริการ ปรับปรุงให้เหมาะสมกับสภาพของธุรกิจการขนส่งทางทะเล มีปัจจัย
ทั้งหมด 7 ด้าน ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการเดินเรือ
คือ ปัจจัยทางด้านคุณภาพ ดังน้ัน สายการเดินเรือควรน�ำมาพิจารณาเพื่อพัฒนาการ 
ให้บริการเป็นอันดับแรก และควรพัฒนาด้านพนักงาน ด้านสินค้าและบริการด้าน 
กระบวนการ ด้านราคา ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านการส่งเสริมการตลาด 
ตามล�ำดับ ส�ำหรับแนวทางการพัฒนาด้านคุณภาพนั้นสายเรือจะต้องมุ่งเน้นการป้องกัน
ความเสียหายของสินค้าสอดประสานกับการมีหน่วยงานที่คอยดูแลโดยเฉพาะ เมื่อเกิดเหตุ
สินค้าเสียหายต้องมีการแจ้งเหตุผลของความเสียหายให้ทราบโดยเร็ว เพื่อเป็นการบริการ 
ที่ตอบสนองความต้องการในสถานการณ์ปัจจุบันให้ได้มากที่สุด
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Abstract
	 Ninety percent of international shipping is by maritime transport, but 
the Thai merchant shipping has only 10% of import and export by  
maritime transport. This research aimed to study factors influencing the  
decision to select shipping line companies of international freight forwarders 
that have import and export business within Thailand, by applying as  
a developing guideline for the shipping line. This research was the survey 
research by using questionnaires that passed a validity test at 0.87 of IOC 
Test was validity average of the questionnaires, which was the data collection 
tool. This research was an application between Seven P Concept (7 p’s) and  
service quality theory, adjusting to be compatible with the condition of  
maritime transportation business to classify seven factors determining  
decision behavior of service selection. The results found that factors  
influencing shipping line company selection were about quality factors.  
Shipping line companies, therefore, have got to make priority consideration 
for service development, staff development, product and service, process, 
pricing, service channel and marketing promotion, respectively. For quality 
development guidelines, shipping line companies needs to highlight cargo 
damage prevention in collaboration with the specific department.  
When cargo damage happens, the international freight forwarders must be 
quickly informed in order to get the most responsive service to go along with 
the situation.

Keywords: International Freight Forwarder, Container Ship, Shipping Line  
              Company
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บทน�ำ

	 การค้าระหว่างประเทศเป็นหัวใจหลักของเศรษฐกิจประเทศไทย กว่าร้อยละ 90 
ของการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศเป็นการขนส่งทางทะเล เนื่องจากมีต้นทุนต่อหน่วย
โดยเฉลี่ยต�่ำที่สุดและมีความสามารถในการบรรทุกได้ครั้งละมาก ๆ เมื่อเปรียบเทียบกับ
การขนส่งในรูปแบบอื่น แต่กองเรือพาณิชย์ไทย กลับมีส่วนแบ่งการขนส่งสินค้าทางทะเล
ประมาณร้อยละ 10 ของปริมาณเข้า – ออกประเทศไทยสูญเสียรายได้ให้กับกองเรือ
พาณิชย์ต่างประเทศที่ต้องจ่ายให้แก่กองเรือพาณิชย์ต่างชาติในรูปของค่าระวางขนส่งเป็น
จ�ำนวนปีละไม่ต�่ำกว่า 500,000 ล้านบาท (กรมเจ้าท่า, 2556) ปริมาณสินค้าที่ขนส่งเข้าออก
ประเทศไทยผ่านท่าหลกัทีบ่รเิวณท่าเรอืแหลมฉบงัและท่าเรอืกรงุเทพฯ พบว่า เป็นรปูแบบการ 
ขนส่งโดยอาศัยการบรรจุสินค้าใส่ตู้สินค้าและบรรทุกลงเรือบรรทุกตู้สินค้ามากที่สุด ซึ่งการ
ขนส่งในรูปแบบของตู ้สินค้าน้ี เจ้าของสินค้ามักอาศัยผู ้รับจัดการขนส่งสินค้าหรือ  
Freight Forwarder เป็นผู้รับจัดการขนส่งสินค้าให้ท�ำให้เจ้าของสินค้าไม่ต้องยุ่งยาก
ล�ำบากในการจัดการกับขั้นตอนต่าง ๆ ที่วุ่นวาย ดังนั้น ปัจจุบันเจ้าของสินค้าจึงนิยมใช้
บรกิารจากผูรั้บจดัการขนส่งสนิค้าทีม่อียู่เป็นจ�ำนวนมากในประเทศไทย  การขนส่งสนิค้าน�ำเข้า 
และส่งออกของไทยเกือบท้ังหมด ผู ้รับจัดการขนส่งสินค้าเลือกใช้ผู ้ประกอบการสาย 
การเดินเรือบรรทุกตู้สินค้าของต่างชาติ ท�ำให้ผู้ประกอบการสายการเดินเรือบรรทุกตู้สินค้า 
ของไทยมส่ีวนแบ่งในการขนส่งสนิค้าเข้า-ออกประเทศไทยน้อยมาก ส่งผลให้กองเรอืบรรทกุ 
ตู ้สินค้าของไทยไม่พัฒนาและบางสายการเดินเรือประสบกับภาวะขาดทุน จะเห็น 
ได้อย่างชัดเจนที่กองเรือบรรทุกตู้สินค้าของไทยต้องประสบปัญหาไม่สามารถหาสินค้า
บรรทุกลงเรือได้ สายการเดินเรือต้องจอดเรือทิ้งสมอเพราะไม่มีสินค้าในช่วงที่เศรษฐกิจโลก
ซบเซา ต้ังแต่ปี พ.ศ.2552 จนกระทั่ง ณ ปัจจุบัน สายการเดินเรือบรรทุกตู้สินค้าของไทย
บางบริษัทยังคงขาดทุน ทั้งที่จริงความต้องการใช้เรือบรรทุกตู้สินค้าเพื่อขนส่งสินค้าของ
ประเทศไทยทั้งขาเข้าและขาออกยังมีมากกว่าปริมาณระวางเรือที่ผู ้ประกอบการสาย 
การเดินเรือบรรทุกตู้สินค้าไทยมีอยู่  
	 จากปัญหาดังกล่าวจึงเป็นที่มาของงานวิจัยเพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ 
การตัดสินใจเลือกใช้สายการเดินเรือบรรทุกตู้สินค้าแบบประจ�ำเส้นทาง ของผู้ประกอบการ 
รับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ ที่ขนส่งสินค้าเข้า – ออกประเทศไทย สายการเดิน 
เรือบรรทุกตู ้สินค้าของไทยจะได้ใช้เป็นแนวทางในพัฒนาการจัดการบริการการขนส่ง 
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ให้ตรงกับความต้องการของผู ้รับจัดการสินค้าเพื่อเพิ่มโอกาสในการขนส่งสินค้าของ 
สายการเดินเรือบรรทุกตู้สินค้าของไทยให้เพิ่มมากขึ้น

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

	 เพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการเดินเรือบรรทุก 
ตู้สินค้าแบบประจ�ำเส้นทางของผู้ประกอบการรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศที่
ขนส่งสินค้าเข้า – ออกประเทศไทย น�ำไปเป็นแนวทางพัฒนาบริการการขนส่งของบริษัท
สายการเดินเรือ

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง
	 แนวคิดทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดส�ำหรับธุรกิจบริการ (7P’s)
	 แนวคิดทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดส�ำหรับธุรกิจบริการ (7P’s) ส่วนประสม
ทางการตลาด (Marketing Mix) คือ องค์ประกอบที่ส�ำคัญในการด�ำเนินงานการตลาด เป็น
ปัจจัยที่สามารถควบคุมได้ ธุรกิจจะต้องสร้างส่วนประสมทางการตลาดที่เหมาะสมใน 
การวางกลยุทธ์ทางการตลาด ตลาดสินค้าทั่วไปและตลาดบริการจะมีลักษณะที่แตกต่างกัน 
ด้วยเหตุนี้ส่วนประสมทางการตลาดของตลาดบริการก็แตกต่างจากส่วนประสมทาง 
การตลาดของสินค้าทั่วไป คือจะต้องเน้นพนักงาน กระบวนการในการให้บริการ และ 
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ซึ่งท้ัง 3 ส่วนประสมทางการตลาดเป็นปัจจัยหลักในการส่งมอบ
บรกิาร ดงันัน้ ส่วนประสมทางการตลาดของการบริการประกอบด้วย 7p’s ได้แก่ ผลิตภณัฑ์  
ราคา ช่องทางการจัดจ�ำหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนักงาน กระบวนการให้บริการ และ
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ
	 1. ผลิตภัณฑ์ (Product) ปัจจัยแรกท่ีแสดงว่ากิจการพร้อมที่จะท�ำธุรกิจกิจการ
นั้นจะต้องมีสิ่งที่เสนอขายอาจเป็นสินค้าที่มีตัวตน บริการ ความคิด (Idea) ที่จะต้องไป 
ตอบสนองความต้องการได้ 
	 2. การจัดจ�ำหน่าย (Place or Distribution) ผลิตภัณฑ์ที่ผลิตขึ้นมาได้นั้น  
ถึงแม้ว่าจะมีคุณภาพดีเพียงใดก็ตาม ถ้าผู้บริโภคไม่ทราบแหล่งซื้อ และไม่สามารถจะจัดหา
ได้เมื่อเกิดความต้องการ ผลิตภัณฑ์ที่ผลิตข้ึนมาไม่สามารถตอบสนองความต้องการของ 
ผู้บริโภค
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	 3. การก�ำหนดราคา (Price) เมื่อธุรกิจได้มีการพัฒนาผลิตภัณฑ์ขึ้นมา รวมทั้งหา
ช่องทางจ�ำหน่ายและวิธีการแจกจ่ายตัวสินค้าได้แล้ว ส่ิงส�ำคัญที่ธุรกิจจะต้องด�ำเนิน 
การต่อไป คือ การก�ำหนดราคาที่เหมาะสมให้กับผลิตภัณฑ์ที่เสนอขาย
	 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการศึกษาเกี่ยวกับกระบวนการ
ติดต่อสื่อสารไปยังตลาดเป้าหมายการส่งเสริมการตลาดเป็นวิธีการที่จะบอกให้ลูกค้า 
ทราบถึงผลิตภัณฑ์ที่เสนอขาย  
	 5. พนักงาน (People) พนักงานประกอบด้วยบุคคลทั้งหมดในองค์กรตั้งแต่ 
เจ้าของ ผู้บริหาร พนักงานในทุกระดับ บุคคลทั้งหมดมีผลต่อคุณภาพของการให้บริการ
	 6. กระบวนการให้บริการ (Process) กระบวนการให้บริการเป็นส่วนประสม
ทางการตลาดที่ส�ำคัญมาก ต้องอาศัยพนักงานท่ีมีประสิทธิภาพและอุปกรณ์เครื่องมือที ่
ทันสมัยในการท�ำให้เกิดกระบวนการส่งมอบบริการที่มีคุณภาพได้ 
	 7. สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ
ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ์ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ จุดให้บริการ 
การตกแต่งสถานที่ ลานจอดรถ ห้องน�้ำ ป้ายประชาสัมพันธ์ ฯลฯ (สุนทร มิ่งขวัญ, 2551)
	 แนวคิดคุณภาพของการบริการ (Service Quality)
	 แนวคิดในการประเมินคุณภาพของการบริการของ Parasuraman และคณะ  
ว่า ผลลัพธ์ที่เกิดจากการที่ลูกค้าประเมินคุณภาพของการบริการที่ลูกค้าได้รับ เรียกว่า 
“คุณภาพของการบริการที่ลูกค้ารับรู้” (Perceived Service Quality) ซึ่งเกิดขึ้นจากการที ่
ลูกค้าการเปรียบเทียบ “บริการท่ีได้รับ” (Perceived Service) ซึ่งเกิดขึ้นหลังจาก 
ที่ลูกค้าได้รับบริการแล้วกับความคาดหวังต่อการบริการที่จะได้รับ (Expected Services) 
ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2544, หน้า 95)
	 ผู้วิจัยได้น�ำแนวคิดทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดส�ำหรับธุรกิจบริการ (7P’s) 
มาเป็นทฤษฎีหลักในการวิจัยคร้ังนี้และเพิ่มเติมด้วยแนวคิดคุณภาพของการบริการซึ่งเน้น
ที่คุณภาพของการบริการที่สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า โดยสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้ รวมถึงความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากที่ได้รับบริการแล้ว  
ผู ้วิจัยจึงได้น�ำแนวคิดคุณภาพของการบริการมาเป็นปัจจัยหลักด้านที่ 7 แทนด้าน 
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ เพื่อสะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพที่ลูกค้าของสายการเดินเรือต้องการ 
ตั้งแต่ก่อนรับบริการไปจนถึงหลังจากท่ีได้รับบริการไปแล้ว เพ่ือให้การวิจัยชัดเจนและ
ครอบคลุมกับรูปแบบของธุรกิจระหว่างผู้รับจัดการขนส่งสินค้ากับบริษัทสายการเดินเรือ
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มากยิ่งขึ้น ได้ปัจจัยหลักทั้งหมด 7 ด้าน ได้แก่ 
	 ด้านสินค้าและบริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านการส่งเสริม 
การตลาด ด้านพนักงาน ด้านกระบวนการและด้านคุณภาพ

ขอบเขตของการวิจัย
	 ศึกษาข้อมูลตามปัจจัยด้านต่าง ๆ ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สาย 
การเดนิเรอืบรรทกุตูสิ้นค้าแบบประจ�ำเส้นทาง ของผูร้บัจดัการขนส่งสนิค้าระหว่างประเทศ 
ที่มีส�ำนักงานอยู่ในประเทศไทย และเป็นสมาชิกของ สมาคมผู้รับจัดการขนส่งสินค้า
ระหว่างประเทศ (Thai International Freight Forwarder Association; TIFFA) 

กรอบแนวคิดในการวิจัย
	 ท�ำการศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการเดินเรือบรรทุก 
ตู้สินค้าแบบประจ�ำเส้นทาง ของผู้ประกอบการรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ  
ที่ขนส่งสินค้าเข้า – ออกประเทศไทย โดยศึกษาจากหลักการแนวคิดทฤษฎีส่วนประสม
ทางการตลาด (7P’s) และแนวคดิคณุภาพของการบรกิารเพือ่มุง่เน้นศกึษาปัจจยัด้านต่าง ๆ  
ที่ท�ำให้ผู้รับจัดการขนส่งสินค้าพึงพอใจและตัดสินใจเลือกใช้สายการเดินเรือบรรทุกตู้สินค้า
แบบประจ�ำเส้นทางในการขนส่งสินค้า ดังภาพที่ 1

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย
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	 กลุ่มตัวอย่าง
	 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้รับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ            
ที่มีส�ำนักงานอยู่ในประเทศไทย และเป็นสมาชิกของ สมาคมผู้รับจัดการขนส่งสินค้า
ระหว่างประเทศ (Thai International Freight Forwarder Association; TIFFA) ที่เคยใช้
บริการสายการเดินเรือบรรทุกตู้สินค้าแบบประจ�ำเส้นทาง ทั้งสายการเดินเรือไทยและ 
สายการเดินเรือต่างประเทศ ณ เดือนกันยายน 2556 จ�ำนวนทั้งสิ้น 209 บริษัท เนื่องจาก
งานวิจัยนี้ทราบจ�ำนวนประชากรท่ีแน่นอนและกลุ่มประชากรมีไม่มาก ผู้วิจัยจึงเลือกใช้ 
วิธีการหาจ�ำนวนกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีของทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane, 1967) ดังน้ัน  
จึงได้กลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 137 ตัวอย่างที่มีความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 
	 วิธีการสุ่มตัวอย่าง
	 การสุ่มตัวอย่างผู้วิจัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
โดยท�ำการเลือกกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งเจาะจงที่พนักงานของบริษัทผู้รับจัดการขนส่งสินค้า
ระหว่างประเทศ ที่มีหน้าท่ีโดยตรงในการตัดสินใจเลือกใช้สายการเดินเรือ โดยจะท�ำ 
การส�ำรวจทัง้หมด 160 บรษัิท โดย 1 บริษทัต่อ 1 แบบสอบถาม ได้รบัแบบสอบถามตอบกลบั 
ทั้งสิ้น 142 ชุด จากการตรวจสอบพบแบบสอบถามจ�ำนวน 2 ชุดที่ไม่สมบูรณ์ ดังนั้น ผู้วิจัย
จึงใช้แบบสอบถามทั้งสิ้น 140 ชุด ส�ำหรับการวิจัยในครั้งนี้	
	 การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	 ผู้วิจัยได้น�ำแนวคิดทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดส�ำหรับธุรกิจบริการ (7P’s) 
มาเป็นทฤษฎีหลักในการวิจัยครั้งนี้ และเพิ่มเติมด้วยแนวคิดคุณภาพของการบริการ ซึ่งเน้น
ที่คุณภาพของการบริการที่สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า โดยสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้ รวมถึงความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากที่ได้รับบริการแล้ว  
ผูว้จิยัจงึได้น�ำแนวคดิคณุภาพของการบรกิารมาเป็นปัจจยัหลักด้านที ่7 แทนด้านสิง่แวดล้อม 
ทางกายภาพ เพื่อสะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพของการบริการตั้งแต่ก่อนรับบริการไปจนถึง
หลังจากที่ได้รับบริการไปแล้ว เพื่อให้การวิจัยชัดเจนและครอบคลุมกับรูปแบบของธุรกิจ
ระหว่างผู้รับจัดการขนส่งสินค้ากับบริษัทสายการเดินเรือมากยิ่งขึ้น ผู้วิจัยได้น�ำแนวคิดและ
ทฤษฎีดังกล่าวมาประยุกต์เพ่ือสร้างเครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลงานวิจัย 
สอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้รับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ โดยสอบถาม
ปัจจัยทีม่อีทิธพิลต่อการตัดสนิใจเลอืกใช้สายการเดนิเรอื ของผูป้ระกอบการรบัจัดการขนส่ง 
สนิค้าระหว่างประเทศทัง้หมด 7 ด้าน ได้แก่ ด้านสนิค้าและบรกิาร ด้านราคา ด้านช่องทาง 
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การให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงาน ด้านกระบวนการ ด้านคุณภาพ  
และท�ำการสร้างข้อค�ำถามที่เป็นปัจจัยรองลงมาทั้งสิ้น 41 ปัจจัย ดังตารางที่ 1

ตารางที่ 1 ตารางแสดงปัจจัยหลักและปัจจัยรองด้านต่าง ๆ

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการเดินเรือของผู้ประกอบการรับจัดการขนส่งสินค้า 

ระหว่างประเทศทั้ง 7 ด้าน

1. ด้านสินค้าและบริการ		          4. ด้านการส่งเสริมการตลาด

1.1 ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือของบริษัท	            4.1 โปรโมชั่น ราคาค่าระวาง

1.2 ความถีใ่นการให้บริการ ระยะเวลาการเดนิเรอื      4.2 โปรโมช่ัน ราคาค่าใช้จ่ายพิเศษทีมี่การเรียกเกบ็

1.3 เส้นทางการเดินเรือที่ให้บริการ	            4.3 โปรโมชั่น ราคาค่าตู้คอนเทนเนอร์

1.4 แจ้งค่าระวางแสดงตารางการเดินเรือด้วย       5. ด้านพนักงาน

     ความรวดเร็ว

1.5 ความสะดวกในการจองระวางและตูค้อนสินค้า     5.1 มคีวามรูส้ามารถให้ค�ำปรึกษาลูกค้าได้อย่าง

                                                                       ถูกต้อง

1.6 มีตูค้อนเทนเนอร์แบบปกต ิเพียงพอให้บริการ      5.2 มคีวามจรงิใจในการให้ค�ำปรึกษา แก้ปัญหาได้

1.7 ตู้คอนเทนเนอร์มีสภาพดี ไม่เสียหาย	            5.3 มีความรับผิดชอบหากเกิดข้อผิดพลาดจาก

                                                                    ตัวพนักงาน

1.8 มี Agent ต่างประเทศมปีระสิทธิภาพเพียงพอ      5.4 มคีวามสามารถในการใช้ภาษาในการส่ือสาร

                                                                       ได้ดี

1.9 จัดท�ำเอกสารรวดเร็ว ถูกต้อง มีความยืดหยุ่น  6. ด้านกระบวนการ

1.10 เวลาที่ใช้ในการถ่ายสินค้าเปลี่ยนล�ำเรือ            6.1 ขั้นตอนท�ำเอกสารไม่ยุ่งยาก มีความยืดหยุ่น

1.11 มีการบริการที่สะดวก รวดเร็ว                       6.2 มีความชัดเจนในการติดต่อและปฏิบัติงาน

                                                                     แต่ละแผนก

1.12 แสดงข้อมูลตลอดเวลา ทันทีที่มีเหตุผิดพลาด     6.3 มีความรวดเร็วและยืดหยุ่นทางด้านศุลกากร

1.13 ระยะเวลาการเดินเรือมีความเหมาะสม            6.4 มีกระบวนการแก้ไขปัญหาได้รวดเร็วและ

                                                                      ชัดเจน
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ตารางที่ 1 ตารางแสดงปัจจัยหลักและปัจจัยรองด้านต่าง ๆ (ต่อ)

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการเดินเรือของผู้ประกอบการรับจัดการขนส่งสินค้า 

ระหว่างประเทศทั้ง 7 ด้าน

2. ด้านราคา                                               7. ด้านคุณภาพ

2.1 ค่าระวางและค่าการบริการต่าง ๆ มีความ         7.1 เรือเข้าและออกตรงตามวันเวลาที่แจ้งไว้ 

     เหมาะสม

2.2 มีระยะเวลาสินเชื่อเหมาะสม                         7.2 สินค้าไม่เสียหายระหว่างการขนส่ง

2.3 สามารถต่อรองราคาได้                               7.3 แจ้งให้ทราบอย่างรวดเร็วเมื่อตาราง

                                                                     การเดินเรือเปลี่ยน

2.4 แจ้งในเวลาที่เหมาะสม กรณีปรับราคา             7.4 บริการตรวจสอบสถานะตู้สินค้าระหว่าง

     ค่าบริการ                                                     การขนส่ง

2.5 เงื่อนไขพิเศษ เช่น ราคาระยะยาวส�ำหรับ          7.5 แจ้งเหตุผลรวดเร็วเมื่อสินค้าเสียหายและมี

     โปรเจค                                                       แผนกรับผิดชอบโดยตรง

3. ด้านช่องทางการให้บริการ                               7.6 หากสินค้าสูญหายเสียหาย มีการชดใช้ที่

                                                                       รวดเร็ว

3.1 มีระบบสาระสนเทศและการค้นหาข้อมูล          7.7 สามารถให้บริการในช่วงที่มีความต้องการ

                                                                    เร่งด่วน

3.2 มีช่องทางการช�ำระเงินที่สะดวก                     7.8 บริการปรึกษาการเคลม หรือค่าเสียหาย

                                                                     ที่เกิดขึ้น

3.3 ช่องทางการติดต่อสื่อสารมีประสิทธิภาพ           7.9 มีการพัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่อง

     ชัดเจน

	 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
	 ผู้วิจัยด�ำเนินการสร้างแบบสอบถามตามแนวปัจจัยหลักท้ังหมด 7 ด้าน จากนั้น
ท�ำการวัดค่าความเที่ยงตรง น�ำแบบสอบถามที่ปรับปรุงแล้วไปให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบ
ความเที่ยงตรงด้วยวิธีการ IOC (Index of Item Objective Congruence) จาก 
ผู้เช่ียวชาญจ�ำนวน 10 ท่าน แก้ไขปรับปรุงแบบสอบถามตามค�ำแนะน�ำของผู้เช่ียวชาญ 
ตามท่ีได้ผลจาก IOC โดยมีค่าเฉลี่ยความเที่ยงตรงของแบบสอบถามอยู่ที่ 0.87 จากนั้น 
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เกบ็ข้อมลูโดยแจกแบบสอบถามทัง้สิน้ 160 บริษทั ส่งกลบัมา 142 แบบสอบถาม ตรวจสอบ 
ความสมบูรณ์ใช้ได้ 140 ชุด น�ำแบบสอบถามท้ังหมด 140 ชุด น�ำมาลงรหัส (Coding)  
ตามที่ก�ำหนดรหัสไว้จากนั้นประมวลผลด้วยโปรแกรม Excel Pivot ในการวิเคราะห์ข้อมูล
ครั้งนี้มีสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลหลัก ๆ ได้แก่ 
	 1. หาความถี่ (Frequency)
	 2. วิเคราะห์ด้วยค่าร้อยละ (Percentage)
	 3. ค่าเฉลี่ย (Mean หรือ X )
	 4. ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D. )

สรุปผลและอภิปรายผล

ตารางท่ี 2 แสดงผลวิเคราะห์ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการเดินเรือ             
               ของผู้ประกอบการรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศทั้ง 7 ด้าน

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการเดินเรือของ 	      ค่าเฉลี่ย	  ค่า

ผู้ประกอบการรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศทั้ง 7 ด้าน	          x 		 S.D.

1. ด้านสินค้าและบริการ				          4.18		   0.77

2. ด้านราคา					           4.04		   0.82

3. ด้านช่องทางการให้บริการ				          3.99		   0.74

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด				          3.52		   0.99

5. ด้านพนักงาน					           4.24		   0.81

6. ด้านกระบวนการ					          4.15		   0.75

7. ด้านคุณภาพ					           4.26		   0.82

	 จากตารางที่ 2 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการเดินเรือ ของ 
ผู ้ประกอบการรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศท้ัง 7 ด้าน ในภาพรวม พบว่า  
ผู้ประกอบการรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ ให้ความส�ำคัญกับด้านคุณภาพของ
การให้บริการ เป็นปัจจัยแรกที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการเดินเรือ และอยู่ใน
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ระดับมากที่สุด (x = 4.26) รองลงมา คือ ด้านพนักงานอยู่ในระดับมากที่สุด (x = 4.24) 
ส่วนด้านสินค้าและบริการอยู่ในระดับมาก (x = 4.18) รองลงมา ได้แก่ ด้านกระบวนการ  
(x  = 4.15) ด้านราคา (x = 4.04) ด้านช่องทางการให้บรกิาร (x  = 3.99) และด้านการส่งเสรมิ 
การตลาด (x  = 3.52) ตามล�ำดับ 
	 ดังนั้น ในการพัฒนาการให้บริการของสายเรือตามปัจจัยหลักท้ัง 7 ด้าน สาย 
การเดินเรือจึงควรพิจารณาการให้บริการทางด้านคุณภาพ มาเป็นอันดับแรกและใน 
การปรบัปรงุแผนการด�ำเนนิงานในระยะสัน้ควรมุง่เน้นคุณภาพของการให้บรกิารเป็นส�ำคญั  
ซึ่งคุณภาพท่ีได้น้ันจะสามารถแสดงออกมาจากพนักงานของบริษัทที่มีความรู้ความสามารถ
ในการปฏิบัติงาน ทั้งบนฝั ่งและบนเรือบรรทุกตู ้สินค้า ซ่ึงมีความส�ำคัญที่จะท�ำให้ 
การบริการมีคุณภาพตรงตามที่ผู้รับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศที่ใช้บริการสายการ
เดินเรือต้องการ

ตารางที่ 3 แสดงผลวิเคราะห์ด้านคุณภาพ

1. เรือเข้าและออกตรงตาม	     41.40     40.00     18.60     0.00     0.00     4.23     0.74

   วันเวลาที่แจ้งไว้

2. สินค้าไม่เสียหายระหว่าง           66.40     25.00      8.60     0.00     0.00     4.58     0.65

   การขนส่ง	

3. แจ้งให้ทราบอย่างรวดเร็ว           52.90     33.60     11.40     2.10     0.00     4.37     0.77

   เมื่อตารางการเดินเรือเปลี่ยน

4. บริการตรวจสอบสถานะ            29.30     57.10      9.30      4.30     0.00     4.11     0.74

   ตู้สินค้าระหว่างการขนส่ง

5. แจ้งเหตุผลรวดเร็วเมื่อสินค้า       50.70     39.30     8.60     1.40     0.00     4.39     0.71

   เสียหายและมีแผนกรับผิดชอบ

   โดยตรง

ด้านคุณภาพ
มากที่สุด มาก

ปาน

กลาง
น้อย

น้อย

ที่สุด

ค่า 

เฉลี่ย

    x

ค่า 

S.D.

ร้อยละของอิทธิผลต่อการตัดสินใจ
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ตารางที่ 3 แสดงผลวิเคราะห์ด้านคุณภาพ (ต่อ)

 

6. หากสินค้าสูญหายเสียหาย          47.10     37.90     7.10     2.90     5.00     4.19     1.04 

   มีการชดใช้ที่รวดเร็ว

7. สามารถให้บริการในช่วงที่มี        46.40     41.40     7.90     4.30     0.00     4.30     0.79

   ความต้องการเร่งด่วน	

8. บริการปรึกษาการเคลม            35.70     42.90     15.70     2.90     2.90     4.06     0.94 

   หรือค่าเสียหายที่เกิดขึ้น	

9. มีการพัฒนาการให้บริการ         32.90     47.10     17.10     2.90     0.00     4.10     0.78

   อย่างต่อเนื่อง

	 จากตารางที่ 3 พบว่า ผู้ประกอบการรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 
มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยด้านคุณภาพเป็นปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจท่ีระดับมากที่สุด 
(x = 4.26) และเป็นปัจจัยที่มีค่าเฉลี่ยรวมสูงที่สุด ซึ่งเมื่อพิจารณาแต่ละข้อแล้วพบว่าสิ่งที ่
ผู ้ประกอบการรับจัดการขนส่งสินค้าต้องการ คือ สินค้าไม่เสียหายระหว่างการขนส่ง 
มากที่สุดเป็นอันดับที่ 1 จากปัจจัยทั้งหมด (x = 4.58) และยังมีปัจจัยที่มีความส�ำคัญระดับ
มากที่สุดอีกหลายปัจจัย ได้แก่ แจ้งเหตุผลให้ทราบอย่างรวดเร็วเมื่อสินค้าเสียหายและ 
มีแผนกรับผิดชอบโดยตรง  เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงก�ำหนดการเดินเรือ สายการเดินเรือ 
มกีารแจ้งให้ลกูค้าทราบอย่างรวดเรว็  ความสามารถในการให้บริการในช่วงทีม่คีวามต้องการ 
เร่งด่วน ตามล�ำดับ ส่วนปัจจัยทางด้านอื่นๆนั้นมีความส�ำคัญอยู่ในระดับมาก 
	 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดเฉพาะด้านคุณภาพ พบว่า ปัญหาที่ผู้รับจัดการขนส่ง
ทางทะเลระหว่างประเทศพบและเกิดปัญหา คือ สินค้าเสียหายและในทุกครั้งที่สินค้า 
เกิดความเสียหายจะกระทบถึงผู ้ใช้บริการผู ้รับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ  
จนสุดท้ายวนกลับมากระทบกับสายเรือที่ไม่อาจขนส่งสินค้าให้เกิดความปลอดภัยตามท่ี 

ด้านคุณภาพ
มากที่สุด มาก

ปาน

กลาง
น้อย

น้อย

ที่สุด

ค่า 

เฉลี่ย

   x

ค่า

S.D.

ร้อยละของอิทธิผลต่อการตัดสินใจ
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ผู้ใช้บริการต้องการ แต่อย่างไรก็ตาม เนื่องจาก การขนส่งทางทะเลมีความเสี่ยงอันเกิดจาก
สภาพทางธรรมชาติ อันได้แก่ คลื่น ลม พายุที่เกิดข้ึนได้ตลอดเวลา หรือความเสียหายน้ัน
อาจเกิดจากความผิดพลาดของคนประจ�ำเรือหรือขั้นตอนการยกขนสินค้า ซึ่งบริษัท 
สายการเดินเรือ จึงควรจัดให้มีระบบในการแจ้งให้ผู ้เก่ียวข้องทราบถึงเหตุที่เกิด และ 
ขั้นตอนท่ีผู้เก่ียวข้องควรกระท�ำหลังจากเกิดเหตุ พร้อมทั้งมีบุคคลคอยดูแลอย่างชัดเจน
เพื่อให้เกิดความมั่นใจในการใช้บริการ

ตารางที่ 4 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจัยรองด้านต่าง ๆ แยกตามแต่ละปัจจัยหลัก

		

1. ด้านสินค้าและบริการ                                                                           4.18     0.77

1.1 ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ   37.14      40.71     19.29     2.86       0       4.12     0.82

     ของบริษัท

1.2 ความถี่ในการให้บริการ        30.52      52.42     15.62     1.44       0       3.98     0.75 

     ระยะเวลาการเดินเรือ	

1.3 เส้นทางการเดินเรือที่ให้       32.49      49.82     15.16      2.53      0       3.96     0.81

     บริการ

1.4 แจ้งค่าระวางแสดงตาราง      56.19      36.48      7.33	   0         0        4.39      0.67 

     การเดินเรอืด้วยความรวดเรว็

1.5 ความสะดวกในการจอง        48.41     42.07      9.52	   0         0        4.28     0.69

     ระวางและตู้คอนสินค้า

1.6 มีตู้คอนเทนเนอร์แบบปกติ    37.87      50.26      11.88	   0         0        4.15	     0.68 

     เพียงพอ ให้บริการ	

1.7 ตู้คอนเทนเนอร์มีสภาพดี      51.67      37.33      11.00      0         0        4.29     0.72 

      ไม่เสียหาย

เรียงตามปัจจัยหลัก 7 ด้าน
มากที่สุด มาก

ปาน

กลาง
น้อย

น้อย

ที่สุด

ค่า 

เฉลี่ย

   x

ค่า 

S.D.

ร้อยละของอิทธิผลต่อการตัดสินใจ
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ตารางที่ 4 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจัยรองด้านต่าง ๆ แยกตามแต่ละปัจจัยหลัก (ต่อ)

1.8 มีผู้แทนต่างประเทศ           41.81      40.42      17.77      0          0       4.10     0.76

     มีประสิทธิภาพเพียงพอ

1.9 จัดท�ำเอกสารรวดเร็ว           52.19     36.36      10.10     1.35       0       4.24     0.80 

     ถูกต้องมีความยืดหยุ่น

1.10 เวลาที่ใช้ในการถ่ายสินค้า   31.14       46.89     19.78    2.20       0        3.90     0.82

       เปลี่ยนล�ำเรือ

1.11 มีการบริการที่สะดวก        54.37      37.56       7.41    0.66       0        4.34      0.73 

       รวดเร็ว

1.12 แสดงข้อมูลตลอดเวลา       59.11      29.56      11.33     0         0        4.35      0.75

       ทันทีที่มีเหตุผิดพลาด

1.13 ระยะเวลาการเดินเรือ        43.48      41.3        12.32   2.90       0        4.19      0.78  

       มีความเหมาะสม 

2. ด้านราคา                                                                                       4.04      0.82

2.1 ค่าระวางและค่าการบริการ   47.10      35.70      15.70    1.40     0.00     4.29      0.78

     ต่าง ๆ มีความเหมาะสม

2.2 มีระยะเวลาสินเชื่อ             13.60      56.40      24.30    2.90     2.90     3.75      0.83

     เหมาะสม

2.3 สามารถต่อรองราคาได้        37.90      43.60      16.40    1.40     0.70     4.16      0.80

2.4 แจ้งในเวลาที่เหมาะสม        27.10      51.40       20.70   0.70     0.00     4.05      0.71

     กรณีปรับราคาค่าบริการ

2.5 เงื่อนไขพิเศษ เช่น ราคา       27.90      45.00      22.90    2.90     1.40     3.95      0.87

     ระยะยาว ส�ำหรับโปรเจค

เรียงตามปัจจัยหลัก 7 ด้าน
มากที่สุด มาก

ปาน

กลาง
น้อย

น้อย

ที่สุด

ค่า 

เฉลี่ย

   x

ค่า 

S.D.

ร้อยละของอิทธิผลต่อการตัดสินใจ
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ตารางที่ 4 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจัยรองด้านต่าง ๆ แยกตามแต่ละปัจจัยหลัก (ต่อ)

3. ด้านช่องทางการให้บริการ                                                                  3.99      0.74

3.1 มีระบบสารสนเทศและ        17.10      57.90       23.60   1.40     0.00     3.91      0.68

     การค้นหาข้อมูล

3.2 มีช่องทางการช�ำระเงิน        21.40      47.90      28.60    2.10     0.00     3.89      0.76

     ที่สะดวก

3.3 ช่องทางการติดต่อสื่อสาร      35.70     48.60     12.90     2.90     0.00     4.17      0.76

     มีประสิทธิภาพชัดเจน

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด                                                                   3.52      0.99

4.1 โปรโมชั่น ราคาค่าระวาง      18.60      34.30     37.90     6.40     2.90     3.59      0.96

4.2 โปรโมชั่น ราคาค่าใช้จ่าย      17.90      27.10     38.60    12.90    3.60     3.42      1.04

     พิเศษที่มีการเรียกเก็บ

4.3 โปรโมชั่น ราคาค่าตู้            16.40      36.40     37.10     5.70     4.30    3.55      0.98

     คอนเทนเนอร์

5. ด้านพนักงาน                                                                                  4.24      0.81

5.1 มีความรู้สามารถให้ค�ำ          50.70     39.30     8.60       1.40     0.00     4.39      0.71

     ปรกึษาลกูค้าได้อย่างถกูต้อง	

5.2 มีความจริงใจในการให้         50.70     37.90     7.90       3.60     0.00     4.36      0.78

     ค�ำปรึกษา แก้ปัญหาได้

5.3 มีความรับผิดชอบหากเกิด     53.60     32.90     7.10      6.40      0.00     4.34      0.87

     ข้อผดิพลาดจากตัวพนกังาน

5.4 มีความสามารถในการใช้       20.70     50.00     26.40     2.90     0.00     3.89      0.76

     ภาษาในการสื่อสารได้ดี
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ตารางที่ 4 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจัยรองด้านต่าง ๆ แยกตามแต่ละปัจจัยหลัก (ต่อ)

6. ด้านกระบวนการ                                                                             4.15      0.75

6.1 ขั้นตอนท�ำเอกสารไม่           31.40     55.70     11.40     1.40     0.00     4.17      0.68

     ยุ่งยาก มีความยืดหยุ่น

6.2 มีความชัดเจนในการติดต่อ    28.60     52.90      15.00    3.60      0.00    4.06      0.76

     และปฏิบัติงานแต่ละแผนก

6.3 มีความรวดเร็วและยืดหยุ่น    22.90      56.40    17.10      3.60     0.00     3.99      0.74

     ทางด้านศุลกากร

6.4 มีกระบวนการแก้ไขปัญหา     49.30     42.90     2.90       5.00     0.00     4.36      0.77

     ได้รวดเร็วและชัดเจน

7. ด้านคุณภาพ                                                                                  4.26      0.82

7.1 เรือเข้า และออกตรงตาม       41.40     40.00     18.60     0.00     0.00     4.23      0.74

     วัน เวลาที่แจ้งไว้

7.2 สินค้าไม่เสียหายระหว่าง       66.40     25.00      8.60      0.00     0.00     4.58      0.65

     การขนส่ง

7.3 แจ้งให้ทราบอย่างรวดเร็ว      52.90      33.60    11.40      2.10     0.00     4.37	      0.77

     เมื่อรางการเดินเรือเปลี่ยน

7.4 บริการตรวจสอบสถานะ       29.30     57.10      9.30       4.30    0.00     4.11      0.74

     ตู้สินค้าระหว่างการขนส่ง

7.5 แจ้งเหตุผลรวดเร็ว เมื่อ         50.70     39.30      8.60      1.40     0.00     4.39      0.71

     สินค้าเสียหายและมีแผนก          

     รับผิดชอบโดยตรง	

7.6 หากสินค้าสูญหายเสียหาย    47.10      37.90     7.10       2.90     5.00    4.19      1.04 

     มีการชดใช้ที่รวดเร็ว
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ตารางที่ 4 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจัยรองด้านต่าง ๆ แยกตามแต่ละปัจจัยหลัก (ต่อ)

7.7 สามารถให้บริการในช่วง       46.40      41.40    7.90        4.30    0.00     4.30      0.79

     ที่มีความต้องการเร่งด่วน

7.8 บริการปรึกษาการเคลม        35.70      42.90    15.70      2.90     2.90     4.06     0.94

     หรือค่าเสียหายที่เกิดขึ้น

7.9 มีการพัฒนาการให้บริการ     32.90      47.10     17.10     2.90     0.00     4.10     0.78

     อย่างต่อเนื่อง

ตารางที่ 5 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจัยรองที่มีความส�ำคัญที่สุดในแต่ละปัจจัยหลัก 
                เรียงตามล�ำดับ

1. แจ้งค่าระวางแสดงตาราง          56.19      36.48      7.33      0.00     0.00     4.39     0.67

   การเดินเรือด้วยความรวดเร็ว

2. ค่าระวางและค่าการบริการ        47.10      35.70     15.70     1.40     0.00     4.29     0.78

   ต่าง ๆ มีความเหมาะสม

3. ช่องทางการติดต่อสื่อสาร          35.70      48.60      12.90    2.90     0.00      4.17    0.76

    มีประสิทธิภาพชัดเจน

4. โปรโมชั่น ราคาค่าระวาง           18.60      34.30      37.90    6.40     2.90     3.59     0.96

5. มีความรู้สามารถให้ค�ำปรึกษา     50.70      39.30      8.60      1.40     0.00     4.39     0.71

   ลูกค้าได้อย่างถูกต้อง
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ตารางที่ 5 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจัยรองที่มีความส�ำคัญที่สุดในแต่ละปัจจัยหลัก 
                เรียงตามล�ำดับ (ต่อ)

6. มีกระบวนการแก้ไขปัญหาได้      49.30      42.90      2.90      5.00     0.00     4.36     0.77

   รวดเร็ว และชัดเจน

7. สินค้าไม่เสียหายระหว่าง           66.40      25.00      8.60      0.00     0.00     4.58     0.65

   การขนส่ง	

	 จากตารางที่ 4 และ ตารางที่ 5 จะพบว่า ปัจจัยรองต่าง ๆ ท่ีแสดงในตาราง 
เป็นปัจจัยที่ผู ้รับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศให้ความส�ำคัญเป็นอันดับแรกจาก
ปัจจัยหลักทั้ง 7 ด้าน โดยด้านสินค้าและบริการโดยลูกค้าจะให้ความส�ำคัญกับกลุ่มตัวอย่าง
แจ้งค่าระวางแสดงตารางการเดินเรือด้วยความรวดเร็ว ด้วยค่าเฉลี่ย 4.39 ด้านราคา  
ผู้รับจัดการขนส่งสนิค้าระหว่างประเทศให้ความส�ำคญักบัค่าระวางและค่าการบรกิารต่าง ๆ 
มีความเหมาะสมด้วยค่าเฉลี่ย 4.29  ด้านช่องทางการให้บริการผู้รับจัดการขนส่งสินค้า
ระหว่างประเทศให้ความส�ำคัญกับช่องทางการติดต่อสื่อสารมีประสิทธิภาพชัดเจน 
ด้วยค่าเฉลี่ย 4.17 ด้านการส่งเสริมการตลาดผู้รับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 
ให้ความส�ำคัญกับโปรโมชั่น ราคาค่าระวาง ด้วยค่าเฉลี่ย 3.59 ด้านพนักงานผู้รับจัดการ
ขนส่งสินค้าระหว่างประเทศให้ความส�ำคัญกับมีความรู ้สามารถให้ค�ำปรึกษาลูกค้าได้ 
อย่างถูกต้องด้วยค่าเฉลี่ย 4.39  ด้านกระบวนการผู้รับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ
ให้ความส�ำคัญกับมีกระบวนการแก้ไขปัญหาได้รวดเร็ว และชัดเจนด้วยค่าเฉลี่ย 4.36  
ด้านคุณภาพผู้รับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศให้ความส�ำคัญกับสินค้าไม่เสียหาย
ระหว่างการขนส่งด้วยค่าเฉลี่ย 4.58
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สรุปผลการวิจัย
	 ผลการศึกษาปัจจัยหลักที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการเดินเรือของ 
ผู้ประกอบการรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ พบว่า ปัจจัยทางด้านคุณภาพเป็น
ปัจจยัทีม่คีวามส�ำคญัมากทีส่ดุ รองลงมา คอื ปัจจยัทางด้านพนกังาน ด้านสินค้าและบรกิาร  
ด้านกระบวนการ ด้านราคา ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านการส่งเสริมการตลาด 
ตามล�ำดับ 
	 เมื่อพิจารณาปัจจัยรองที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการเดินเรือของ 
ผู ้ประกอบการรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ ในภาพรวมพบว่าปัจจัยรองที่ม ี
ความส�ำคัญในการพิจารณาเลือกใช้สายการเดินเรือมากที่สุด คือ สินค้าไม่เสียหายระหว่าง
การขนส่ง รองลงมา คือ แจ้งเหตุผลให้ทราบอย่างรวดเร็วเม่ือสินค้าเสียหายและมีแผนก 
รบัผดิชอบโดยตรง  มบีรกิารการแจ้งราคาค่าระวางเรอืและตารางการเดนิเรอืด้วยความรวดเรว็  
และพนักงานมีความรู ้ความสามารถให้ค�ำปรึกษาลูกค้าได้อย่างถูกต้อง ปัจจัยรองที่มี 
ความส�ำคญัส�ำหรับการตดัสนิใจเลอืกใช้สายการเดนิเรอืในล�ำดบัสดุท้าย คือ การจดัโปรโมชัน่  
เกี่ยวกับราคาค่าใช้จ่ายพิเศษที่มีการเรียกเก็บ

อภิปรายผล
	 เมื่อพิจารณาปัจจัยหลักทั้ง 7 ด้าน พบว่า ปัจจัยทางด้านคุณภาพเป็นปัจจัยที่มี
ความส�ำคัญมากที่สุดที่ผู ้รับจัดการขนส่งสินค้าให้ความส�ำคัญ ดังน้ัน สายการเดินเรือ 
จึงควรมีมาตรการในการป้องกันสินค้าจะต้องไม่เสียหายระหว่างการขนส่ง และยกระดับ
กระบวนการหลังจากการขนส่งในกรณีที่หากเกิดความเสียหายกับสินค้าขึ้น จะต้องมี 
การตดิต่อประสานงานทีร่วดเรว็มกีารแจ้งเหตผุลทีช่ดัเจน มแีผนกทีค่อยให้บรกิารแก้ปัญหา 
ที่เกิดขึ้น รองลงมาบริษัทเรือควรให้ความส�ำคัญในความรู ้ความสามารถของพนักงาน  
อนัเนือ่งมาจากพนกังานเป็นกลไกส�ำคญัในการขับเคลือ่นให้ระบบของการขนส่งด�ำเนนิไปได้ 
อย่างราบรื่น  โดยพนักงานเข้ามาเก่ียวข้องตั้งแต่เริ่มต้นกระบวนการการขนส่งไปจนถึง
บริการต่าง ๆ หลังจากการขนส่งเสร็จสิ้นลง ดังน้ัน สายเรือจึงควรมีพนักงานที่มีความรู้ 
ความสามารถในการให้ข้อมูล แนะน�ำ และแก้ไขปัญหาได้อย่างถูกต้องรวดเร็ว มีความ
เต็มใจในการให้บริการ และปัจจัยด้านราคาเป็นปัจจัยที่มีความส�ำคัญที่สุดในอดีต 
สุนทร มิ่งขวัญ. (2551: 13) และ พจนีย์ ศรีคุ้ม. (2549: 7) กลับมีความส�ำคัญลดลง  
ซึ่งเป็นผลมาจากการท่ีสายเรือในปัจจุบันมีราคาค่าระวางที่ใกล้เคียงกันมากและมีราคาค่า 
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ระวางที่เป็นมาตรฐานมากข้ึน รูปแบบของการแข่งขันจึงเปลี่ยนไปจากสมัยก่อนที่แข่งขัน
กันด้านราคา เพื่อให้ได้มาซ่ึงสินค้า แต่ปัจจุบันเม่ือค่าระวางเรือมีมาตรฐานและราคาใกล้
เคียงกันสายการเดินเรือจึงควรตระหนักถึงการแข่งขันกันด้านคุณภาพและการให้บริการ
มากกว่า จึงจะตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างแท้จริง
	 เมื่อพิจารณาในปัจจัยรองทั้งหมดจากปัจจัยหลักทั้ง 7 ด้าน พบว่า มีความส�ำคัญ
สอดคล้องกันทั้งปัจจัยหลักและปัจจัยรอง คือ สินค้าไม่เสียหายระหว่างการขนส่ง เป็นหนึ่ง
ในข้อค�ำถามที่อยู่ในปัจจัยหลักด้านคุณภาพ การขนส่งสินค้าท่ีไม่มีความเสียหายระหว่าง
การขนส่ง เป็นการสร้างความเชื่อมั่นในการใช้บริการของเจ้าของสินค้าที่จะกลับมาเลือกใช้
บริการของผู้รับจัดการขนส่งสินค้ารายเดิมในครั้งต่อไป และเม่ือสินค้าเสียหายระหว่าง
การขนส่ง ท�ำให้เจ้าของสินค้าไม่มีสินค้าส�ำหรับการซ้ือขาย การให้การบริการ ขาดวัตถุดิบ
ที่จะเข้าสู่สายการผลิต หรือผิดนัดกับคู่ค้า ท�ำให้เกิดผลเสียต่อระบบธุรกิจ จากนั้นจะ 
ส่งผลกระทบโดยตรงต่อผู้รับจัดการขนส่งสินค้า โดยเจ้าของสินค้าจะขาดความเชื่อมัน 
ในการใช้บริการผู ้รับจัดการขนส่งสินค้า และจะกระทบต่อการตัดสินใจเลือกใช้สาย 
การเดินเรือตามมา ดังนั้น ผู้รับจัดการขนส่งสินค้าจึงมีการคัดเลือกสายเรือที่ดีที่สุดส�ำหรับ 
การให้บริการ และถึงแม้ว่าผู้รับจัดการขนส่งสินค้าจะสามารถเรียกร้องค่าเสียหายที่เกิดขึ้น
จากความผิดพลาดของสายการเดินเรือได้ก็ตาม แต่การเกิดความเสียหายในแต่ละครั้ง 
สร้างความยุ่งยาก เพ่ิมต้นทุนการขนส่ง เสียโอกาสทางการขายและเสียเวลารอวัตถุดิบ
ส�ำหรับสายการผลิต อีกทั้งกระทบต่อภาพลักษณ์และความเช่ือมั่น ส่งผลต่อการกลับมาใช้
บริการในครั้งต่อไป ปัจจัยรองเรื่อง แจ้งเหตุผลให้ทราบอย่างรวดเร็วเมื่อสินค้าเสียหายและ
มีแผนกรับผิดชอบโดยตรง  เป็นปัจจัยรองท่ีมีค่าเฉลี่ยเป็นอันดับที่สอง มีความสัมพันธ์
โดยตรงกับ ปัจจัยรองเรื่องสินค้าไม่เสียหายระหว่างการขนส่ง เนื่องมาจากเมื่อเกิดเหตุ
สินค้าเสียหายระหว่างการขนส่ง จะเกิดผลกระทบหลายประการทั้งต่อเจ้าของสินค้า ผู้รับ
จัดการขนส่งสินค้า และสายการเดินเรือ การรับผิดชอบโดยการแจ้งเหตุผลให้ทราบอย่าง
รวดเร็วเมื่อสินค้าเสียหายและมีแผนกรับผิดชอบโดยตรง ท�ำให้ผู้รับจัดการขนส่งสินค้าได้
ทราบถึงความเคลื่อนไหวที่แท้จริงของตัวสินค้า เพื่อประโยชน์ต่อการแก้ไขปัญหาที่ทันเวลา 
สินค้าที่เสียหายอาจเป็นสินค้าเสียหายบางส่วนแต่ถ้าทิ้งระยะเวลาให้นานออกไปโดยไม่ได้
รับการแก้ไขการดูแลรักษาอย่างถูกวิธี สินค้าที่เสียหายบางส่วนอาจกลายเป็นสินค้า 
เสียหายสิ้นเชิงไม่สามารถแก้ไขได้อีก 
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	 ปัจจัยรองเรื่องพนักงานมีความรู้ความสามารถให้ค�ำปรึกษาลูกค้าได้อย่างถูกต้อง
และมีบริการการแจ้งราคาค่าระวางเรือรวมถึงตารางการเดินเรือด้วยความรวดเร็ว มี 
ค่าเฉลี่ยอยู ่ในอันดับที่ สองเช่นเดียวกัน อันเนื่องมาจากพนักงานเป็นกลไกหลักของ 
การให้บรกิาร เป็นตวัสะท้อนให้ผูใ้ช้บรกิารสมัผสัได้ถึง คณุภาพการให้บรกิาร ระบบมาตรฐาน 
การท�ำงานของบริษัทสายการเดินเรือ น�ำมาซึ่งความเชื่อมั่นในการใช้บริการ สายเรือควรมี
พนักงานที่มีความเชี่ยวชาญ มีองค์ความรู ้ที่ถูกต้อง ชัดเจน แม่นย�ำ และตอบสนอง 
ความต้องการของผู้รับจัดการขนส่งสินค้าได้อย่างรวดเร็ว ส่ิงเหล่าน้ีจะเป็นการป้องกัน
ความผิดพลาดในเบื้องต้น และสร้างความพึงพอใจต่อการใช้บริการของผู้รับจัดการขนส่ง
สินค้า 
	 ปัจจัยรองที่ผู ้รับจัดการขนส่งสินค้าให้ความส�ำคัญเป็นล�ำดับสุดท้ายคือ การ 
จัดโปรโมชั่นเก่ียวกับราคาค่าเรียกเก็บพิเศษ (Surcharge) เนื่องจากค่าเรียกเก็บพิเศษม ี
การก�ำหนดเป็นมาตรฐาน และสายการเดินเรือใช้เป็นมาตรฐานร่วมกัน บางสายการเดินเรือ 
มีการจัดโปรโมชั่นในลักษณะน�ำไปรวมกับค่าระวาง แต่เมื่อพิจารณาความแตกต่างของ 
สายเรือที่รวมค่าเรียกเก็บพิเศษและค่าระวางไว้ด้วยกัน กับบริษัทสายการเดินเรือที่แยกเก็บ
ค่าเรียกเก็บพิเศษและค่าระวางออกจากกัน พบว่า มีความแตกต่างของราคาไม่มาก  
ซึ่งความแตกต่างของโปรโมชั่นท่ีเกิดข้ึนน้ันไม่มากพอที่จะท�ำให้เกิดการตัดสินใจเลือกใช้
สายการเดินเรือ หากคุณภาพของการบริการหรือปัจจัยด้านอื่น ๆ ไม่ส่งเสริมกัน

ข้อเสนอแนะการวิจัย

ข้อเสนอแนะในการน�ำผลการวิจัยไปใช้
	 ภาพรวมแนวทางการพัฒนา จากการวิจัยครั้งน้ีเป็นประโยชน์ต่อสายการเดินเรือ
ที่จะทราบถึงปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการเดินเรือของผู ้ประกอบ 
การรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ และน�ำไปประยุกต์ใช้เพื่อพัฒนาการให้บริการ
การขนส่งให้เหมาะสมกับสภาวการณ์ปัจจุบัน ซ่ึงพบว่าปัจจุบันปัจจัยที่มีความส�ำคัญ คือ
ปัจจัยทางด้านคุณภาพ ดังนั้น สายการเดินเรือควรเน้นไปทางการพัฒนาการให้บริการด้าน 
คุณภาพของการให้บริการ โดยมีพนักงานที่มีความรู้ความสามารถและเป็นนักบริการที่ดี  
เพื่อเป็นส่วนสนับสนุนการให้บริการให้สามารถแข่งขันและสร้างความพึงพอใจให ้
กับผู้ใช้บริการสายการเดินเรือ
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	 แนวทางการพัฒนาแยกตามปัจจัยหลัก
	 1. การพัฒนาด้านการให้บริการทางด้านสินค้าและบริการ สายการเดินเรือ 
ควรเน้นไปที่ความรวดเร็วของการให้บริการในด้านต่าง ๆ ตู้สินค้าควรมีตอบสนองให้ทัน 
ต่อสภาพการณ์และความต้องการซึ่งตู้สินค้าต้องมีสภาพดีไม่เสียหาย
	 2. การพัฒนาด้านการให้บริการทางด้านราคา สายการเดินเรือควรจัดเก็บ 
ค่าระวางตู้สินค้าให้เป็นไปตามราคามาตรฐาน
	 3. การพัฒนาด้านการให้บริการทางด้านช่องทางการให้บริการ สายการเดินเรือ
ควรจัดให้มีช่องทางการติดต่อท่ีสะดวก และช่องทางต้องประสิทธิภาพในการติดต่อส่ือสาร
ที่ชัดเจน
	 4. การพัฒนาด้านการให้บริการทางด้านการส่งเสริมการตลาด สายการเดินเรือ
อาจพิจารณาด�ำเนินการด้านน้ีเป็นด้านสุดท้าย หรือถ้าจะท�ำการส่งเสริมการตลาดสาย 
การเดินเรือควรรักษาค่าเรียกเก็บพิเศษให้เป็นไปตามมาตรฐานอย่างเคร่งครัด
	 5. การพัฒนาด้านการให้บริการทางด้านพนักงาน สายการเดินเรือควรให้ 
ความส�ำคญักบัการให้บริการของพนกังาน และการรบัเข้าพนกังาน ทีจ่ะต้องมคีวามเช่ียวชาญ  
มีองค์ความรู้ที่ถูกต้อง ชัดเจน แม่นย�ำ และตอบสนองความต้องการของผู้รับจัดการขนส่ง 
สินค้าได้อย่างรวดเร็ว
	 6. การพัฒนาด้านการให้บริการทางด้านกระบวนการ สายการเดินเรือควรเน้น
การให้บริการที่รวดเร็วโดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ือสินค้าเกิดการเสียหายเพื่อให้เกิดความรู้สึก
อุ่นใจจากกระบวนการในการแก้ปัญหาและการเอาใจใส่ที่ดี
	 7. การพัฒนาด้านการให้บริการทางด้านคุณภาพ สายการเดินเรือควรเน้นการให้
ความส�ำคัญในระหว่างการขนส่งสินค้าท่ีต้องระมัดระวังเป็นอย่างยิ่งไม่ให้เกิดความเสียหาย 
และต้องให้ความส�ำคัญกับการให้บริการเมื่อเกิดสินค้าเสียหายระหว่างการขนส่ง

ข้อเสนอแนะส�ำหรับการวิจัยครั้งต่อไป
	 1. การวิจัย พบว่า ผลของงานวิจัยแตกต่างอดีตที่ผ่านมาที่เร่ืองของราคาเป็น
ปัจจัยส�ำคัญที่สุด แต่ปัจจุบันจากผลการวิจัยสะท้อนให้เห็นว่า พฤติกรรมของผู้ใช้บริการได้
เปลี่ยนแปลงไป เป็นความต้องการทางด้านคุณภาพของการให้บริการ ดังนั้น เพื่อให้ 
การด�ำเนินการธุรกิจทันต่อสภาวการณ์ปัจจุบันจึงควรท�ำการวิจัยทุกปี
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	 2. ในอนาคตควรท�ำการเปรียบเทียบความสามารถในการให้บริการของสายเรือ
บรรทุกตู้สินค้าแบบประจ�ำเส้นทาง ระหว่างสายการเดินเรือที่ชักธงไทย กับสายการเดินเรือ
ต่างชาติ เพื่อให้เห็นถึงจุดเด่นจุดด้อยในแต่ละปัจจัย จะได้พัฒนาการให้บริการในจุดที ่
สายการเดินเรือไทยยังไม่สามารถให้การบริการได้ตามความต้องการของผู้ใช้บริการ
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