
บทที่ 1 

บทนํา 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

การขนสงสินคา  หรือกิจกรรมดานการเคล่ือนยายสินคานั้นมีความสัมพันธกับมนุษยชาติ
มายาวนาน  นับแตอดีตท่ีสินคาสวนใหญจะเปนสินคาในภาคเกษตรกรรม  จนมาถึงปจจุบันในยุค
โลกาภิวัฒน  ท่ีการติดตอคาขายเปนแบบไรพรหมแดนนั้น  สินคาท่ีขนสงจะมีความหลากหลายโดย
มาจากท้ังภาคเกษตรกรรมอุตสาหกรรมและมีการขนสงไปท้ังในและตางประเทศ   นอกจากนี้ใน
ข้ันตอนการผลิตสินคาต้ังแตเร่ิมกระบวนการผลิตจนถึงการกระจายผลผลิตไปสูมือผูบริโภค  ลวน
ตองอาศัยการขนสงท้ังส้ิน 

การขนสงจึงถือไดวาเปนองคประกอบสวนหนึ่งในการดํารงชีวิตของมนุษยและไดมีสวน
ชวยสนับสนุนกิจกรรมทางเศรษฐกิจ  สังคม  การปกครอง  และความม่ันคงของประเทศ  รวมท้ังยัง
ทําหนาท่ีเปนส่ือใหเกิดการผลิต  การบริโภคและการขยายตัวในดานอ่ืน ๆ  ท่ีเกี่ยวของ  นอกจากนี้
ราคาสินคาท่ีประชาชนตองการเพื่อการซ้ือสินคาสําหรับอุปโภคและบริโภคในชีวิตประจําวันนั้นจะ
มีคาขนสงรวมอยูในสินคาเปนทอด ๆ นับต้ังแตนําวัตถุดิบไปสูแหลงผลิต จากแหลงผลิตเม่ือ
วัตถุดิบถูกนําไปใชในการผลิตสินคาและถูกสงผานไปยังพอคาคนกลาง  พอคาปลีก จนกระท่ังถึง
มือผูบริโภค  ดังนั้นเมือมีการเปล่ียนแปลงอัตราคาขนสงสินคาเพิ่มข้ึน  ยอมกระทบกระเทือนตอ
ระดับราคาของสินคา  ซ้ึงลวนแตเปนภาระแกผูบริโภคเพิ่มข้ึนท้ังนั้น  

สําหรับพัฒนาการของการขนสงในประเทศไทยน้ัน  เร่ิมมาจากในอดีตท่ีมีการใชเสนทาง
แมน้ํา  ลําคลอง  ในการขนสงผลิตผลการเกษตรและในการเดินทางติดตอคาขาย  ซ่ึงบทบาท
ความสําคัญของการขนสงในประเทศไดเพิ่มมากข้ึนเร่ือย ๆ  นับแตอดีตจนถึงปจจุบัน  โดยการ
ขนสงบางประเภทอาจลดบทบาทความสําคัญลงไป  และการขนสงบางประเภทท่ีมีความสะดวก
รวดเร็วและสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดมากกวาจะทวีบทบาทความสําคัญ
ข้ึนมาทดแทนซ่ึงจากการพิจารณา  แนวโนมการขนสงสินคาภายในประเทศจะเห็นไดวา  การขนสง
ทางรถไฟและทางแมน้ําลําคลองมีแนวโนมการขยายตัวในอัตราท่ีตํ่า ทําใหคาดการณไดวา การ 
ขนสงท้ังสองรูปแบบมีแนวโนมท่ีจะลดความสําคัญในอนาคต (มูลนิธิสถาบันวิจัยเพื่อการพัฒนา
ประเทศไทย, 2542,หนา 3 – 29, 3 -41 ) 



จากความสําคัญของการขนสงสินคาท่ีมีตอชีวิตประจําวันของมนุษยไมยิ่งหยอนกวา
กิจกรรมการผลิตหรือกิจกรรมประเภทอ่ืน ๆ   เนื่องจากการขนสงไดทําใหเกิดการเคล่ือนยายสินคา
เพื่อกระบวนการผลิตและการจัดจําหนายซ่ึงเปนการกอใหเกิดประโยชนทางสถานท่ีดังนั้น  การ
ขนสงสินคาจึงเปนงานบริการท่ีตองมีการติดตอกับผูใหบริการขนสงสินคาเปนจํานวนมากทําให
คุณภาพของการบริการเปนส่ิงท่ีลูกคามีความตองการ  ซ่ึงหากลูกคาไดรับบริการไมดีไมเปนท่ีนา
พอใจอาจทําใหเขาเปล่ียนไปใชบริการของบริษัทอ่ืนได  ในทางตรงกันขามถาหากเขาไดรับบริการ
ท่ีดีจะทําใหเกิดความประทับใจและกลับมาใชบริการอีกคร้ัง  ซ่ึงส่ิงท่ีองคการจะไดรับผลตอบแทน
กลับมาจากการใหบริการท่ีมีคุณภาพในทายท่ีสุดแลวคือผลกําไร  ท่ีจะทําใหองคการเติบโตและ
ดําเนินงานตอไปได  ดังนั้น  นอกจากผูประกอบการธุรกิจขนสงจะตองมีการเตรียมความพรอมใน
ดานตาง ๆ  เพื่อรองรับความตองการดานการขนสงท่ียังมีแนวโนมเพิ่มสูงข้ึนเร่ือย ๆ  แลวควรท่ีจะมี
การพัฒนาประสิทธิภาพของระบบการขนสงและการพัฒนาคุณภาพการบริการควบคูกันไปดวย 
 จากขอมูลขางตน  ทําใหผูศึกษามีความสนใจศึกษาถึงความพึงพอใจในการใชบริการขนสง
สินคา  รวมไปถึงปญหาอุปสรรคและปจจัยสําคัญในการเลือกบริษัทขนสงสินคาของลูกคาท่ีใช
บริการขนสงสินคาของบริษัท  ท้ังนี้เพื่อนําขอมูลท่ีไดจากการศึกษามาใชเปนแนวทางการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการขนสงสินคา  เพื่อใหลูกคาท่ีมาใชบริการขนสงสินคาไดรับความพึงพอใจ 
 

วัตถุประสงคของการศึกษา 

การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อการศึกษาความพึงพอใจการเลือกใชบริการขนสง
กรณีศึกษา  บริษัท  ทวีคอนเทนเนอร ทรานสปอรต จํากัด โดยการวิเคราะหผานความพึงพอใจและ
ปจจัยสําคัญในการเลือกบริษัทขนสงสินคาของลูกคา  ดังนี้ 

1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการขนสงสินคา 
บริษัท  ทวีคอนเทนเนอร ทรานสปอรต จํากัด 

2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการขนสงสินคา 
บริษัท  ทวีคอนเทนเนอร ทรานสปอรต จํากัดจําแนกตามประชากรศาสตร 

3. เพื่อเปรียบเทียบปจจัยสําคัญในการเลือกบริษัทขนสงสินคา 
บริษัท  ทวีคอนเทนเนอร ทรานสปอรต จํากัด  จําแนกตามประชากรศาสตร 
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กรอบแนวความคิดในการวิจัย 

การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจการเลือกใชบริการขนสงกรณีศึกษา  บริษัท  
ทวีคอนเทนเนอร ทรานสปอรต จํากัด โดยการวิเคราะหผานความพึงพอใจและปจจัยสําคัญในการ
เลือกบริษัทขนสงสินคาของลูกคาสามารถแบงออกเปนตัวแปรอิสระ(Independent variable) และตัว
แปรตาม (Dependent variable) ไดดังนี้ 

1. ตัวแปรอิสระ (Independent variable) คือ ขอมูลท่ัวไปดานประชากรศาสตร 
2. ตัวแปรตาม (Dependent variable) คือความพึงพอใจของลูกคาในการใช 

บริการ บริษัท  ทวีคอนเทนเนอร ทรานสปอรต จํากัด โดยแบงเปน  2  สวน ดังนี้ สวนท่ี 1  คือ 
ความพึงพอใจตอการบริการ  แบงออกเปน 3 ดาน ดังนี้ ดานการใหบริการ  ดานการชดใชคาเสียหาย  
ดานเวลา   สวนท่ี  2  ปจจัยสําคัญในการเลือกบริษัทขนสง   

 
   ตัวแปรอิสระ               ตัวแปรตาม  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

-  ความพงึพอใจของลูกคา 
1. ดานการใหบริการ 
2. ดานเวลา 
3. ดานการชดใชคาเสียหาย 
-  ปจจัยสําคัญในการเลือกบริษัทขนสงสินคา 
 

ประชากรศาสตร 
1. สถานภาพ 
2. ปริมาณสินคา 
3. มูลคา 
4. คาใชจาย 
5. ความถ่ีในการขนสง 
6. จุดหมายปลายทาง 
7. ความตองการ 
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คําถามในการวิจัย 

1. ความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการขนสงสินคา บริษัท ทวีคอนเทนเนอร  ทรานสปอรต  
จํากัด  อยูในระดับใด 

2.  สถานภาพแตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจการใชบริการที่แตกตางกันหรือไม 
3. ปริมาณของสินคาท่ีจัดสงแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการที่แตกตางกัน 

หรือไม 
4. มูลคาของสินคาท่ีจัดสงแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการที่แตกตางกัน 

หรือไม 
5.คาใชจายในการขนสงแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการท่ีแตกตางกนั 

หรือไม 
6. ความถ่ีในการขนสงแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการท่ีแตกตางกันหรือไม 
7.จุดหมายปลายทางท่ีแตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจการใชบริการที่แตกตางกันหรือไม 
8. ความตองการที่สงแตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจการใชบริการที่แตกตางกันหรือไม 
9. สถานภาพแตกตางกันมีผลตอปจจัยในการเลือกใชบริการรถขนสงสินคาท่ีแตกตางกัน 

หรือไม 
10. ปริมาณของสินคาท่ีจัดสงแตกตางกันมีผลตอปจจัยในการเลือกใชบริการรถขนสง 

สินคาท่ีแตกตางกันหรือไม 
11. มูลคาของสินคาท่ีจัดสงแตกตางกันมีผลตอปจจัยในการเลือกใชบริการรถขนสงสินคา 

ท่ีแตกตางกันหรือไม 
12. คาใชจายในการขนสงแตกตางกันมีผลตอปจจัยในการเลือกใชบริการรถขนสงสินคาท่ี 

แตกตางกันหรือไม 
13.  ความถ่ีในการขนสงแตกตางกันมีผลตอปจจัยในการเลือกใชบริการรถขนสงสินคาท่ี 

แตกตางกันหรือไม 
14.  จุดหมายปลายทางแตกตางกันมีผลตอปจจัยในการเลือกใชบริการรถขนสง สินคาท่ี 

แตกตางกันหรือไม 
15. ความตองการแตกตางกันมีผลตอปจจัยในการเลือกใชบริการรถขนสงสินคาท่ีแตกตาง 

กันหรือไม 
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สมมติฐานการวิจัย 

1.  สถานภาพแตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจการใชบริการที่แตกตางกัน 
2.  ปริมาณของสินคาท่ีจัดสงแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการที่แตกตางกัน 
3.  มูลคาของสินคาท่ีจัดสงแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการที่แตกตางกัน 
4. คาใชจายในการขนสงแตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจการใชบริการท่ีแตกตางกนั 
5. ความถ่ีในการขนสงแตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
6.  จุดหมายปลายทางท่ีแตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจการใชบริการที่แตกตางกัน 
7.  ความตองการที่สงแตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจการใชบริการที่แตกตางกัน 
8.  สถานภาพแตกตางกันมีผลตอปจจัยในการเลือกใชบริการรถขนสงสินคาท่ีแตกตางกัน 
9.  ปริมาณของสินคาท่ีจัดสงแตกตางกันมีผลตอปจจัยในการเลือกใชบริการรถขนสงสินคา  

ท่ีแตกตางกัน 
10.  มูลคาของสินคาท่ีจัดสงแตกตางกันมีผลตอปจจัยในการเลือกใชบริการรถขนสงสินคา 

ท่ีแตกตางกัน 
11. คาใชจายในการขนสงแตกตางกันมีผลตอปจจัยในการเลือกใชบริการรถขนสงสินคาท่ี 

แตกตางกัน 
12. ความถ่ีในการขนสงแตกตางกันมีผลตอปจจัยในการเลือกใชบริการรถขนสงสินคาท่ี 

แตกตางกัน 
13.  จุดหมายปลายทางแตกตางกันมีผลตอปจจัยในการเลือกใชบริการรถขนสงสินคาท่ี 

แตกตางกัน 
14. ความตองการแตกตางกันมีผลตอปจจัยในการเลือกใชบริการรถขนสงสินคาท่ีแตกตาง 

กัน 
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นิยามศัพท 

การขนสง  หมายถึง   การเคล่ือนยายบุคคลหรือส่ิงของจากท่ีหนึ่งไปยังอีกท่ีหนึ่งถาเปนการ
เคล่ือนยายบุคคล เรียกวา  การขนสงผูโดยสาร  หากเปนการเคล่ือนยายสัตวหรือส่ิงของตาง ๆ 
เรียกวา  การขนสงสินคา 

สถานภาพ  หมายถึง   สถานภาพลูกคาท่ีมาใชบริการเปนประเภทใด 
ปริมาณสินคา  หมายถึง  การขนสงสินคาแตละคร้ังมีปริมาณในการขนสงเทาใด 
มูลคา  หมายถึง  สินคาท่ีขนสงในแตละคร้ังมีราคาเทาใด 
คาใชจาย  หมายถึง  คาใชจายในการขนสงท่ีลูกคาขนสงในแตละคร้ัง 
ความถ่ีในการขนสง  หมายถึง  ลูกคาท่ีมาใชบริการขนสงมาใชบริการขนสงสินคาบอยแค

เพียงใด 
จุดหมายปลายทาง  หมายถึง  ลูกคาท่ีมาใชบริการขนสงสินคาตองการใหจัดสงไปสวนใด

ของประเทศไทย 
ความตองการ  หมายถึง  ลูกคามีความตองการใหบริษัทเพิ่มเติมบริการดานใดในการ

ใหบริการ 
 ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกในเชิงบวกของลุกคาทีมีตอการใหบริการซ่ึงสามารถ
ใหบริการเปนท่ีประทับใจอันจะสงผลใหลูกคาพอใจที่จะมารับบริการบอย ๆ  จนกลายเปนลูกคา
ประจํา 
 ลูกคา   หมายถึง  ลูกคาท่ีใชบริการธุรกิจรับสงสินคาของบริษัททวี คอน เทนเนอร  ทราน
สปอรต  จํากัด 
 บริการ  หมายถึง  การใหบริการแกลูกคาท่ีมาใชบริการในดานตางๆใหเกิดความพึงพอใจ
ของลูกคามากท่ีสุด  
 เวลา  หมายถึง  ความรวดเร็วในการใหบริการดานขอมูลขาวสาร  ความรวดเร็วในการขน
ถายสินคา  การแกปญหาเฉพาะหนา   
 การชดใชคาเสียหาย  หมายถึง  ในการขนสงแตละคร้ังสินคาเกิดการเสียหายระหวางการ
ขนสงสินคา จะมีการชดใชคาเสียหายใหกับลูกคา 
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ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1.      ทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการขนสงสินคาของบริษัท ทวีคอนเทนเนอร  
ทรานสปอรต  จํากัด 

2.  ทราบถึงปญหาอุปสรรค  และความตองการของลูกคาท่ีใชบริการขนสงสินคาของบริษัท 
จัดใหตรงตามความตองการของลูกคา 

3. ทราบถึงแนวทางในการปรับปรุงแกไขและพัฒนาการใหบริการขนสงสินคาของบริษัท จัด 
ไดตรงตามความตองการของลูกคา 


