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การบริการดานการประกันสินค้าของระบบขนสงภายในประเทศ 

ที่สงผลตอความเชื่อมั่นของลูกค้าในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร 
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บทคัดยอ 

การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือ (1) ศึกษาระบบการใหบริการท่ีสงผลตอความเช่ือม่ันของลูกค้า และ (2) 

เพ่ือศึกษาระบบการบริหารจัดการของระบบการประกันสินค้าท่ีสงผลตอความเช่ือม่ันของลูกค้า โดยกลุมตัวอยางท่ีใช้

ในการวิจัยคร้ังน้ีคือ ผูท่ีเคยใช้บริการระบบขนสงภายในประเทศในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร บริษัทเอกชน จำนวน 

200 ราย สุมตัวอยางดวยวิธีการสุมแบบหลายข้ันตอน (Multi-stage Sampling) จากบริษัทเอกชน จำนวน 5 แหง 

เก็บรวบรวมข้อมูลดวย แบบสอบถาม วิเคราะหข้อมูลโดยใช้สถิติค่าความถ่ี ค่ารอยละ ค่าเฉล่ีย ค่าสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน และการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหูคูณ (Multiple Regression Analysis) 

จากผลการวิจัย พบวา ปจจัยดานการบริหารจัดการเปนตัวแปรสำคัญท่ีสงผลตอความเช่ือม่ันของลูกค้า อยาง

มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ มีตัวแปรอิสระท่ีเปนตัวแปรสำคัญท่ีสงผลตอความเช่ือม่ันของลูกค้า อยางมี

นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ดังน้ี (1) ดานการปฏิบัติการ (Operations) (2) การนำเทคโนโลยีเข้ามาใช้การบริหาร

การจัดการ (Adoption of Technology) และ (3) บริการจากภัยธรรมชาติ (Services for Natural Disasters) 
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Abstract 

The purposes of this research were to study 1) the service system that affects customer 

confidence and 2) the management system of the product insurance system that affects customer 

confidence. The samples used in this research were those who used the domestic transportation 

system in the Bangkok area consisting of 200 participants in private companies by sampling using a 

multi-stage random sampling method from 5 private companies in Bangkok area. The tool for data 

collection was questionnaires. The data Analysis was conducted by using Frequency, Percentage, 

Mean, Standard Deviation and Multiple Regression Analysis. 

The research results found that perception of the quality of service of transit insurance 

service of the inland cargo transportation system affects customer confidence in Bangkok area and 

was statistically significant at the 0.05 level according to the order of importance as follows;  1. 

Inaccuracy service 2. Product Service 3. Loss Service and 4. Services for Natural Disasters.  When 

considering each variable, it was found that Product Service and Inaccuracy Service were the 

variables that influenced the change in the dependent variables with statistical significance at the 

0.05 level. The management factor is an important variable that affects the confidence of 

customers. It was statistically significant at the 0.05 level. The dependent variables which were 

important variables affecting customer confidence with statistical significance at the 0.05 level 

were: 1. Operations, 2. Adoption of Technology and 3. Services for Natural Disasters. 
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ความเปนมาและความสำคัญของปญหา 

เน่ืองจากการเกิดวิกฤตโควิด ไดสงผลกระทบตออุตสาหกรรมโลจิสติกสไทย โดยเฉพาะตอธุรกิจการขนสง

สินค้าระหวางประเทศท่ีหยุดชะงัก อยางไรก็ดี ธุรกิจท่ีเก่ียวข้องกับการขนสงสินค้าภายในประเทศยังเติบโตไดดี 

โดยเฉพาะธุรกิจซ้ือขายสินค้าออนไลน ธุรกิจขนสงอาหาร ธุรกิจขนสงพัสดุแบบเรงดวน และเม่ือมองไปข้างหนา 

อุตสาหกรรมโลจิสติกสในประเทศไทยก็มีแนวโนมเติบโตดี โดยเฉพาะธุรกิจท่ีเก่ียวข้องกับ E-Commerce ตาม

พฤติกรรมของผูบริโภคท่ีเปล่ียนแปลงตอเน่ืองจากวิกฤตโควิด ซ่ึงกระตุนใหการซ้ือขายออนไลนในกลุมสินค้าอุปโภค

บริโภคเติบโตอยางก้าวกระโดด อยางไรก็ตาม ผูเลนหลักในตลาดอีคอมเมิรซยังคงเปนบริษัทตางชาติ โดยเฉพาะบริษัท

สัญชาติจีน ขณะท่ีผูประกอบการไทยทำหนาท่ีไดเพียงเปนผูขนสง Last Mile (การขนสงจากรานค้าถึงลูกค้าโดยตรง) 

และตองเผชิญกับการแข่งขันดานราคาท่ีรุนแรงอยางตอเน่ือง กระน้ันแลว ผูประกอบการไทยยังสามารถรับมือกับ

ความทาทายและควาโอกาสในการเติบโต (สุพริศร สุวรรณิก, 2564) 

นอกจากน้ี ธุรกิจการขนสงทางบกและธุรกิจรับสงพัสดุ มีการเติบโตสูงข้ึนอยางเห็นไดชัด (มีจำนวนธุรกิจเปด

ใหม รวม 3,666 ราย เติบโตรอยละ 34.68 เม่ือเทียบกับปก่อนหนา) โดยเม่ือดูในประเภทธุรกิจยอย พบวา จำนวน

มากกวาคร่ึงหน่ึง (สัดสวนรอยละ 51.2) เปน “ธุรกิจการขนสงและขนถายสินค้า” เติบโตรอยละ 26.4 รองลงมาคือ 

“ธุรกิจการขนสงสินค้าอ่ืน ๆ ทางถนน” ซ่ึงรวมการขนสงพัสดุ การขนยายเฟอรนิเจอร การขนสงสินค้าแหง (สัดสวน

รอยละ 13.9) เติบโตรอยละ 25.8 และอีกธุรกิจท่ีมีการเติบโตสูง คือ “ธุรกิจรับสงเอกสาร/ส่ิงของ” ท่ีมีการเติบโตสูง

ถึงรอยละ 20.11 โดยคาดวามีปจจัยจากพฤติกรรมการรักษาระยะหางในช่วง 2 ปท่ีผานมา ซ่ึงลดการเคล่ือนท่ีของ

บุคคล และผลักดันใหเกิดการเคล่ือนท่ีของสินค้าท้ังหวงโซ่เพ่ิมข้ึน สังเกตไดจากการเพ่ิมข้ึนของธุรกิจในหมวดการ

ขนสงทางบก สวนใหญเปนการขนสงสินค้าระหวางธุรกิจกับธุรกิจ (Business-to-Business: B2B) และธุรกิจประเภท

ไปรษณียและการรับสงพัสดุภัณฑ ท่ีเปนการขนสงสินค้าระหวางผูค้ากับผูบริโภค (Business-to-Customer: B2C) 

รวมถึงธุรกิจขนสงสินค้าข้ันสุดทาย (Last-Mile Delivery) ท่ีมีสัดสวนและการเติบโตอยางมีนัยสำคัญ (สำนักงาน

นโยบายและยุทธศาสตรการค้า, 2565) 

ย่ิงไปกวาน้ัน การดำเนินธุรกิจประเภทการจัดจำหนายสินค้า นอกเหนือจากคุณภาพของสินค้าท่ีตองได

มาตรฐานในทุกช้ิน การจัดสงสินค้าใหทันตอความตองการของลูกค้าท้ังแบบปลีกและสง เปนปจจัยท่ีสำคัญอีกหน่ึง

อยาง เพราะสินค้าของคุณท่ีมีคุณภาพน้ัน ยังมีคู่แข่งทางการตลาดซ่ึงสามารถเข้าไปแทนท่ีตอความตองการของ

กลุมเปาหมายได ความรวดเร็วในการเข้าถึงของสินค้า และตองเพียงพอตอความตองการของคนหมูมาก จัดเปน

ความสำคัญของการดำเนินกิจการน้ัน ๆ องค์กรขนาดใหญในทุกประเทศจึงจัดใหมีศูนยกระจายสินค้าในแตละภูมิภาค 

เพ่ือความรวดเร็วตอการจัดสงสินค้าใหถึงมือผูบริโภคอยางตอเน่ือง ข้ึนช่ือวา การสัญจร ตองมีความเส่ียงท่ีจะเกิด

อุบัติเหตุ สงผลตอการขนสงสินค้าอยางมาก ก่อเกิดความลาช้าหรือเกิดความสูญเสียในสินค้า มูลค่าของสินค้าท่ีเสียไป

ในอุบัติเหตุระหวางการจัดสงอาจเปนเพียงเส้ียวหน่ึงของรายได แตความนาเช่ือถือของบริษัทจะลดลง หากเปนธุรกิจ

ขนาดยอมมูลค่าความเสียหายท่ีเกิดข้ึนตองตีค่าใหสูงข้ึน เพราะความนาเช่ือถือขององค์กรน้ันยังไมมากพอดวย ดวย

แนวโนม และการเติมโตของธุรกิจ e-Commerce ของประเทศไทย (A.U.S. Insurance Broker, 2022) 

ดังน้ัน ผูวิจัยจึงตองการศึกษาการบริการดานการประกันสินค้าของระบบขนสงภายในประเทศท่ีสงผลตอ

ความเช่ือม่ันของผูใช้บริการในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร การท่ีบริษัทขนสงสินค้าในประเทศไทยมีการหาประกันภัยท่ี

ครอบคลุมและคุ้มครองสินค้า ทำใหลูกค้าอุนใจในระดับหน่ึงไดวาสามารถชดเชยค่าความเสียหายตอคู่สัญญาไดแบบ

ไมเจ็บตัวมาก เพราะอุบัติเหตุระหวางการจัดสงสามารถเกิดข้ึนไดเสมอ ควรหาทางปองกันมูลค่าความเสียหายท่ีตอง
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แบกรับ นอกจากจะอุนใจในเร่ืองของการชดใช้ค่าเสียหายท่ีอาจจะเกิดข้ึนระหวางการขนสง ลูกค้าก็อุนใจเช่นกัน 

เพราะเช่ือวาการมีประกันภัยตอสินค้าเปนการปองกันตัวช้ันแรก ซ่ึงช่วยลดความเสียหายในระดับหน่ึง และเปนการ

ดูแลเอาใสใจตอการดำเนินธุรกิจอยางเหมาะสม (A.U.S. Insurance Broker, 2565) 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. ศึกษาระบบการใหบริการท่ีสงผลตอความเช่ือม่ันของลูกค้า 

2. ศึกษาระบบการบริหารจัดการของระบบการประกันสินค้าท่ีสงผลตอความเช่ือม่ันของลูกค้า 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

1. ขอบเขตทางดานเน้ือหา  ศึกษาถึงความเช่ือม่ันของผูใช้บริการในเขตพ้ืนท่ี กรุงเทพมหานคร ดานการ

ประกันสินค้าของระบบขนสงสินค้าภายในประเทศ 

2. ขอบเขตดานประชากร ประชากรของการวิจัย คือ ผูใช้บริการระบบขนสงบริษัทเอกชนภายในประเทศใน

เขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร ท่ีมีอายุ 20 ป ข้ึนไป 

3. ขอบเขตดานพ้ืนท่ี ศึกษาในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 

4. ขอบเขตดานเวลา การวิจัยคร้ังน้ีใช้เวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากเดือนกรกฎาคม ถึงเดือนกันยายน 

พ.ศ. 2565 

 

ประโยชนท่ีไดรับจากการวิจัย 

1. ธุรกิจสามารถพัฒนาธุรกิจดานการรับประกันการขนสงสินค้าใหดีย่ิงข้ึน 

2. ไดทราบถึงการประกันการขนสงสินค้าสงผลตอความเช่ือม่ัน และการตัดสินใจเลือกใช้บริการของ

ผูใช้บริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. ผลข้อมูลท่ีไดมา สามารถนำมาเปนแนวทางในการพัฒนา และปรับปรุงกลยุทธธุรกิจ ดานการประกันการ

ขนสงสินค้า เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใช้บริการ ในเขตพ้ืนท่ี กรุงเทพมหานคร 

4. นำผลวิจัยท่ีไดมา เปนแนวทางใหกับการวิจัยอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้องในอนาคต เพ่ือเปนประโยชนใหแก่ผูท่ีสนใจ 

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับดานการใหบริการ 

วัลดา บินซาเว็น (2543, หนา 9) กลาววา การบริการเปนนามธรรมจับตองไมได เปนส่ิงท่ีไมมีตัวตนเปนเร่ือง

ของความพอใจของผูใช้บริการ ซ่ึงมีลักษณะแตกตางจากสินค้าท่ีเปนรูปธรรม ตามแนวคิดทางดานการบริการ ลักษณะ

ท่ีผูบริการมีความต้ังใจกระทำ หรือปฏิบัติใหลูกค้าในขอบเขตท่ีแนนอนและทำอยางไรใหประสบความสำเร็จน่ันคือ ทำ

ใหลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุดตามความคาดหวังหรือมากกวาความคาดหวังของลูกค้า 

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการดานการสูญเสีย 

สุรินทร วิวัฒนวานิช (2550) กลาววา หลักสวนไดเสียในการประกันภัย (Insurable Interest) ไดแก่ (1) ผูท่ี

จะเอาประกันภัยตองมีสวนไดเสียในวัตถุหรือเหตุท่ีเอาประกันภัย ไมเช่นน้ันแลว การประกันภัยน้ันไมมีผลบังคับตาม
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กฎหมาย (ปพพ.ม. 863) (2) หากไมมีสวนไดเสียจะทำใหสัญญาประกันภัยน้ีกลายเปนการพนันและอาจเกิดการทุจริต 

จงใจทำใหเกิดความสูญเสียหรือเสียหาย (3) ผูท่ีจะเอาประกันภัยตองมีสวนไดเสียในวัตถุหรือเหตุท่ีเอาประกันภัย 

ในขณะท่ีทำสัญญาประกันภัย 

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการใหการบริการดานความไมถูกตอง 

Ghobadian, Speller, and Jones (1994) กลาววา การบริการท่ีมีคุณภาพมีผลตอทุกสวนของธุรกิจ        

มีความสำคัญตอเศรษฐกิจโลก ยังมีการแข่งขันอยางสูงในดานการบริการ ทำใหบริษัทตาง ๆ ในดานบริการ ตอง

พัฒนาและควบคุมคุณภาพเพ่ือใหตรงตามความตองการของผูใช้บริการใหมากท่ีสุด 

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับดานการบริหารการจัดการ 

ทฤษฎี POCCC ของ อองริ ฟาโยล (Henri Fayol) เปนแนวคิดการบริหารจัดการเชิงปฏิบัติการท่ีคิดค้นข้ึน

เพ่ือรองรับการทำงานกับคนหมูมาก แตก็สามารถปรับเปล่ียนใหเหมาะสมกับขนาดองค์กร จำนวนคน และประเภท

ของธุรกิจดวยเช่นกัน เพราะหลักการน้ีมีความเปนสากลท่ีปรับใช้ไดกับทุกสายงานและสาขาอาชีพ ถึงแมหลักการน้ีจะ

เปนหลักการท่ีเกิดข้ึนมานานแลวแตหัวใจของหลักการบริหารจัดการน้ียังคงมีประโยชนและใช้ไดดีสำหรับในยุค

ปจจุบันดวย ซ่ึงหลายองค์กรก็ไดนำเอา POCCC ไปประยุกตใช้เปนหลักการในการบริหารองค์กรของตนไดอยาง

ประสบความสำเร็จ 

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับดานการบริหารการดานเอกสาร 

ทิพวรรณ วอทอง, นลินี เลาหชัยบุณย และบุศรินทร จิตรอําพัน (2539) ไดกลาวถึง การพัฒนาระบบการ

จัดการเอกสาร (Document Management System) โดยปจจุบันคอมพิวเตอรเข้ามามีบทบาทในการปฏิบัติงานของ

องค์กรท้ังภาครัฐและเอกชนเพราะคอมพิวเตอรสามารถตอบสนองความตองการในการปฏิบัติงานหลาย ๆ ดาน เช่น 

ความรวดเร็ว ความถูกตองแมนยำ ฯลฯ อีกท้ังยังสามารถใช้คอมพิวเตอรเพ่ือการแข่งขันทางดานธุรกิจสำหรับปญหา

สวนใหญเกิดข้ึนและพยายามหาแนวในการแก้ไข คือ การจัดเก็บเอกสาร การสงเอกสาร รวมท้ังการค้นหาเอกสาร 

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับดานการบริหารการดานการปฏิบัติการ 

จำนรรจ์ บุญศิริ (2543) กลาวไววา การปฏิบัติงาน คือ ความรูสึกท่ีดีตอการปฏิบัติงาน ทำใหเกิดความขยัน 

ความกระตือรือรน เต็มใจในการทำงาน มีความสุขในการทำงาน แตความรูสึกดังกลาวสามารถเปล่ียนแปลงได 

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับดานการบริหารการนำเทคโนโลยีเข้ามาใช้การบริหารการจัดการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต (2550) ใหความหมายวา (Information Technology--IT) หรือ เทคโนโลยี

สารสนเทศและการส่ือสาร (Information and Communication Technologies - ICT) ท่ีหลัก ๆ ประกอบดวย (1) 

เทคโนโลยีระบบคอมพิวเตอร และ (2) เทคโนโลยีส่ือสารโทรคมนาคมท่ีรวมเข้าดวยกัน เพ่ือใช้ในกระบวนการจัดหา

และทำใหแพรหลายของสารสนเทศในรูปแบบตาง ๆ ไมวาจะเปนภาพ เสียงภาพเคล่ือนไหว ตัวเลข ข้อความหรือ

ตัวอักษร เพ่ือสรางความแมนยำ ความถูกตอง และความรวดเร็ว อยางมีประสิทธิภาพ ใหทันตอการใช้ประโยชน 
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ทฤษฎีเก่ียวกับความเช่ือม่ัน 

กิตติชัย ศรีชัยภูมิ (2556) ไดกลาวไววา ผูบริโภคจะมีทัศนคติท่ีดีตอสินค้าเม่ือเกิดความเช่ือม่ันในตราสินค้า

น้ัน ในสถานการณท่ีผูบริโภคตองการซ้ือสินค้า ถาผูบริโภคไมมีความเช่ือม่ันตราสินค้ามาก่อน ก็จะทำการค้นหาข้อมูล

เพ่ือสรางความเช่ือม่ันก่อนตัดสินใจซ้ือ และถาตราสินค้าใดท่ีสรางความเช่ือม่ันใหผูบริโภคไดแลว คร้ังตอไปเม่ือ

ตองการซ้ือสินค้าจะไมเสียเวลาในการค้นหาข้อมูลตอไป โดยท่ี Crosby, Evans, and Cowles (1990, pp. 355-366) 

ไดกลาววา ความไวเน้ือเช้ือใจ หมายถึง ความไววางใจ หรือความเช่ือม่ันของผูบริโภคตอสินค้าหรือบริการ ซ่ึงเกิดจาก

ความรูสึกทางจิตใจ สงผลใหเกิดเปนความเช่ือม่ันในสินค้าหรือบริการน้ัน ๆ ซ่ึงอาจจะสงผลตอการกลับมาใช้สินค้า 

หรือบริการซ้ำของผูบริโภค 

 

งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

พีระ คงคาวิทูร (2558) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง “การประเมินความสำคัญของพฤติกรรม ความพึงพอใจและการ

รับรูท่ีมีอิทธิพลตอระดับความตองการทำประกันภัยอุบัติเหตุสวนบุคคล กรณีผูมีประกันภัยรถยนตในจังหวัด

นครสวรรค์” ซ่ึงพบวา ผูบริโภครายยอย ท่ีมีประกัน ภัยรถยนตอยูก่อนแลว มีความรูอยูในระดับค่อนข้างสูงเก่ียวกับ

ช่องทางการช้ือประกัน ผานตัวแทนประกันภัย มีความรูอยูในระดับ ปานกลางค่อนข้างสูงเก่ียวกับความ คุ้มครองค่า

รักษาพยาบาลการสูญเสียชีวิตจากอุบัติเหตุและประโยชนจากการประกัน ภัยอุบัติเหตุ สวนบุคคล มีความรูอยูใน

ระดับปานกลาง เก่ียวกับการรับทราบข่าวสารจากการโฆษณา การ รับทราบเก่ียวกับช่องทางการช้ือประกันภัยผาน

ธนาคารพาณิชย นอกจากน้ี มีความรูวา สามารถหา ช้ือประกันภัยจากหางค้าปลีกสมัยใหม ทางออนไลน (เว็บไซต) 

และจากการประชาสัมพันธจากภาครัฐ 

 

กรอบแนวความคิดท่ีใช้ในการวิจัย 

 

ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 1  กรอบแนวความคิดท่ีใช้ในการวิจัย 

ระบบดานการใหบริการ (Service System) 

- บริการดานสินค้า (Product Service) 

- บริการดานการสูญเสีย (Loss Service) 

- บริการดานความไมถูกตอง (Inaccuracies Service) 

- บริการจากภัยธรรมชาติ (Services for Natural Disasters) 
ความเช่ือม่ันของลูกค้า 

(Customer Confident) การบริหารการจัดการ (Management) 

- การชดเชยความเสียหาย (Compensation for Damage) 

- ดานเอกสาร (Documentation) 

- ดานการปฏิบัติการ (Operations) 

- การนำเทคโนโลยีเขา้มาใช้การบริหารจัดการ 

(Adoption of Technology) 
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ระเบียบวิธีวิจัย 

ในการศึกษาคร้ังน้ีเปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยดำเนินการดวยรูปแบบการวิจัย

เชิงสำรวจ (Survey Research) ท่ีมีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาระบบการใหบริการท่ีสงผลตอความเช่ือม่ันของลูกค้าและ

เพ่ือศึกษาระบบการบริหารจัดการของระบบการประกันสินค้าท่ีสงผลตอความเช่ือม่ันของลูกค้า ดานการประกันสินค้า

ของระบบขนสงภายในประเทศในเขตพ้ืนท่ี กรุงเทพมหานคร 

 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ผู ใช้บริการระบบขนสงบริษัทเอกชนภายในประเทศในเขตพ้ืนท่ี 

กรุงเทพมหานคร ท่ีมีอายุ 20 ป ข้ึนไป จำนวน 4,354,773 คน 

กลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ผูใช้บริการระบบขนสงบริษัทเอกชนภายในประเทศในเขตพ้ืนท่ี

กรุงเทพมหานคร ท่ีมีอายุ 20 ป ข้ึนไป ท่ีสุมมาเปนตัวอยาง กำหนดขนาดตัวอยางโดยใช้ตารางสำเร็จรูป Yamane 

(1967) ไดกลุมตัวอยางจำนวน 200 ราย สุมตัวอยางแบบหลายข้ันตอน (Multi-Stage Sampling) จากบริษัทขนสง

เอกชนจำนวน 5 บริษัท 

 

ตัวแปรในการศึกษาวิจัย 

1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบดวย 

1.1 ระบบดานการใหบริการ (Service System) 

- บริการดานสินค้า (Product service) 

- บริการดานการสูญเสีย (Loss Service) 

- บริการดานความไมถูกตอง (Inaccuracies Service) 

- บริการจากภัยธรรมชาติ (Services for Natural Disasters) 

1.2 การบริหารการจัดการ (Management) 

- การชดเชยความเสียหาย (Compensation for Damage) 

- ดานเอกสาร (Documentation) 

- ดานการปฏิบัติการ  (Operations) 

- การนำเทคโนโลยีเข้ามาใช้การบริหารการจัดการ (Adoption of Technology) 

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก่ ความเช่ือม่ันของลูกค้า (Customer Confidence) 

 

เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลเปนแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามแบงออกเปน 4 สวน ดังน้ี  

สวนท่ี 1 ข้อมูลดานปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ

รายไดตอเดือนของผูตอบแบบสอบถาม โดยมีลักษณะเปนคำถามปลายเปด โดยผูตอบแบบสอบถามสามารถเลือก

คำตอบไดเพียงข้อเดียว  
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สวนท่ี 2 เปนแบบสอบถามความพึงพอใจดานการใหบริการดานการประกันสินค้าของระบบขนสง

ภายในประเทศ ท้ังทางดานผลิตภัณฑ ดานราคา ช่องทางการใหบริการ และคุณภาพการใหบริการ โดยเปนคำถาม

แบบมาตราสวนประมาณค่า 5 ระดับ ตามรูปแบบของ Likert’s Scale  

สวนท่ี 3 เปนแบบสอบถามความพึงพอใจดานการบริหารการจัดการการบริการดานการประกันสินค้า ของ

ระบบขนสงภายในประเทศ ทางดานการจัดการข้อมูลเอกสาร ระบบเทคโนโลยี รวมถึงบุคลากรผูบริการโดยเปน

คำถามแบบมาตราสวนประมาณค่า 5 ระดับ ตามรูปแบบของ Likert’s Scale 

สวนท่ี 4 เปนแบบสอบถามความเช่ือม่ันของลูกค้า ดานการประกันสินค้าของระบบขนสงภายในประเทศ โดย

เปนคำถามแบบมาตราสวนประมาณค่า 5 ระดับ ตามรูปแบบของ Likert’s Scale 

แบบสอบถามมีการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) และค่าความเช่ือม่ัน (Reliability) 

โดยนำแบบสอบถามไปใหผูเช่ียวชาญจำนวน 3 ทาน พิจารณาความสอดคลองของข้อคำถามกับนิยามตัวแปร แลวหา

ค่าดัชนีความสอดคลอง (Index of Item-objective Congruence--IOC) ระหวางข้อคำถามกับนิยามตัวแปร พบวา 

แบบสอบถามมีค่าดัชนีความสอดคลอง มากกวา 0.5 ทุกข้อคำถาม จากน้ันนำแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try Out) 

กับลูกค้าท่ีไมใช่กลุมตัวอยางจำนวน  30 คน นำข้อมูลท่ีไดมาวิเคราะหหาค่าความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม โดยใช้วิธี

หาค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือม่ันของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) พบวา ไดค่าสัมประสิทธ์ิความ

เช่ือม่ันของตัวแปรเทากับ 0.89  จะเห็นไดวา แบบสอบถามมีค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือม่ันมากกวา 0.8 แสดงวา 

แบบสอบถามมีคุณภาพอยูในเกณฑท่ียอมรับได 

 

การวิเคราะหข้อมูล 

วิเคราะหข้อมูลโดยใช้สถิติ ค่าความถ่ี ค่ารอยละ ค่าเฉล่ีย ค่าสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหการ

ถดถอยเชิงพหูคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 

ผลการวิจัย 

ผูวิจัยสามารถสรุปผลการวิจัยได ดังน้ี ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม พบวา สวนใหญเปนเพศ

หญิง มีจำนวน 126 คน คิดเปนรอยละ 63 และเปนเพศชายจำนวน 74 คน คิดเปนรอยละ 37 สวนใหญมีอายุในช่วง 

31–40 ป จำนวน 87 คน คิดเปนรอยละ 43.5 สวนใหญมีตำแหนงงานเปนพนักงานท่ัวไป มีจำนวน 152 คน คิดเปน

รอยละ 76 รองลงมาตำแหนงงานเปนผูจัดการ และรองผูจัดการ มีจำนวนเทากัน คือ 24 คน คิดเปนรอยละ 12 สวน

ใหญระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี มีจำนวน 140 คน คิดเปนรอยละ 70 รองลงมาเปนระดับการศึกษาสูงกวา

ปริญญาตรี มีจำนวน 43 คน คิดเปนรอยละ 21.5 สวนใหญมีรายได 15,001- 30,000 บาท มีจำนวน 86 คน คิดเปน

รอยละ 43 รองลงมามีรายได 30,001 - 45,000 บาท มีจำนวน 53 คน คิดเปนรอยละ 26.5 

จากผลการวิจัย พบวา ปจจัยท่ีสงผลตอความเช่ือม่ันของลูกค้าในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร ในการบริการ

ดานการประกันสินค้าของระบบขนสงภายในประเทศตามวัตถุประสงค์ มีดังน้ี 

วัตถุประสงค์ ท่ี 1 เพ่ือศึกษาระบบการใหบริการท่ีสงผลตอความเช่ือม่ันของผูใช้บริการพบวา การรับรู

คุณภาพการบริการดานการประกันสินค้าของระบบขนสงภายในประเทศ สงผลตอความเช่ือม่ันของลูกค้า ในเขตพ้ืนท่ี 

กรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสำคัญทางสถิติระดับ 0.05  เรียงตามลำดับความสำคัญ ไดแก่ (1) บริการดานความไม

ถูกตอง (Inaccuracies Service) (2) บริการดานสินค้า (Product Service) (3) บริการดานการสูญเสีย (Loss 
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Service) และ (4) บริการจากภัยธรรมชาติ (Services for Natural Disasters) เม่ือพิจารณาเปนรายตัวแปร พบวา 

บริการดานสินค้า (Product Service) และ บริการดานความไมถูกตอง (Inaccuracies Service) เปนตัวแปรท่ีสงผล

ตอการเปล่ียนแปลงในตัวแปรตามอยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

วัตถุประสงค์ ท่ี 2 เพ่ือศึกษาระบบการบริหารจัดการของระบบการประกันสินค้าท่ีสงผลตอความเช่ือม่ันของ

ลูกค้า พบวา การรับรูคุณภาพการบริหารการจัดการการประกันสินค้าของระบบขนสงภายในประเทศ สงผลตอความ

เช่ือม่ันของลูกค้า ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครอยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เรียงตามลำดับความสำคัญ 

ไดแก่ (1) ดานการปฏิบัติการ (Operations) (2) การนำเทคโนโลยีเข้ามาใช้การบริหารการจัดการ (Adoption of 

Technology) (3 ) ก า ร ช ด เช ย ค ว าม เสี ย ห าย  (Compensation for Damage) แ ล ะ  (4 ) ด า น เอ ก ส า ร 

(Documentation) และเม่ือพิจารณาเปนรายตัวแปรแลว พบวา ดานการปฏิบัติการ (Operations) และ การนำ

เทคโนโลยีเข้ามาใช้การบริหารการจัดการ (Adoption of Technology) เปนตัวแปรท่ีมีอิทธิพลตอการเปล่ียนแปลง

ในตัวแปรตามอยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผลการวิเคราะหข้อมูลดวยการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหูคูณ 

(Multiple Regression Analysis) (ดูตาราง 1) 

 

ตาราง 1 

ระบบการบริหารจัดการของระบบการประกันสินค้าท่ีสงผลตอความเช่ือม่ันของลูกค้า 

ตัวแปรอิสระ B Std. Error Beta t Sig. 

บริการจากภัยธรรมชาติ (Services for 

Natural Disasters) –0.134 0.061 –0.175 –2.213 0.028 

ดานการปฏิบัติการ (Operations) 0.463 0.080 0.470 5.801 0.000 

การนำเทคโนโลยีเข้ามาใช้การบริหารการ

จัดการ (Adoption of Technology) 0.338 0.073 0.340 4.646 0.000 

 

จากตาราง 1 เม่ือพิจารณาภาพรวมของตัวแปรยอยท้ัง 8 ตัวแปร พบวา การรับรูคุณภาพการบริการ และ

การบริหารดานการประกันสินค้าของระบบขนสงภายในประเทศสงผลตอความเช่ือม่ันของลูกค้าในเขตพ้ืนท่ี

กรุงเทพมหานคร สามารถทำนายระดับความพึงพอใจการใช้บริการดานการประกันสินค้าของระบบขนสง

ภายในประเทศไดรอยละ 71.8 และเม่ือพิจารณาเปนรายตัวแปรแลว พบวา การนำเทคโนโลยีเข้ามาใช้การบริหารการ

จัดการ (Adoption of Technology) ดานการปฏิบัติการ (Operations) และบริการจากภัยธรรมชาติ (Services for 

Natural disasters) เปนตัวแปรท่ีมีอิทธิพลตอการเปล่ียนแปลงในตัวแปรตามอยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ดังน้ัน ตัวแปรหลักดานการบริหารการจัดการ จึงเปนองค์ความรูหลักท่ีสงผลความเช่ือม่ันของลูกค้า อยางมีนัยสำคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

การอภิปรายผล 

ตัวแปรหลักดานการบริหารจัดการ (Management) เปนตัวแปรสำคัญท่ีสงผลตอความเช่ือม่ันของลูกค้า 

อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงเปนเร่ืองหลักในการ เร่ิมตนพัฒนาธุรกิจ ของระบบขนสงภายในประเทศ 

ดานการประกันสินค้า เพ่ือสรางความเช่ือม่ันใหกับลูกค้ามากข้ึน นอกจากน้ียังพบวา มีตัวแปรอิสระท่ีเปนตัวแปร
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สำคัญท่ีสงผลตอความเช่ือม่ันของลูกค้า อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ดังน้ี คือ (1) ดานการปฏิบัติการ 

(Operations) (2) การนำเทคโนโลยีเข้ามาใช้การบริหารการจัดการ (Adoption of Technology) และ (3) บริการ

จากภัยธรรมชาติ (Services for Natural Disasters) 

 

ข้อเสนอแนะ 

1. ผูประกอบการขนสงสินค้า สามารถนำผลการวิจัยท่ีไดน้ีมาเปนแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุงระบบดาน

การประกันสินค้า ท่ีสงผลตอความเช่ือม่ันของลูกค้า เพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพการบริการ และการบริหารงานใหดีย่ิง ๆ 

ข้ึนไป 

2. จากการทำวิจัยคร้ังน้ีไดรับประโยชนตอสังคม คือ มีสวนช่วยใหผูประกอบการประสบผลสำเร็จในการ

ดำเนินงาน จากการนำผลการศึกษาไปเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการและการแข่งขัน 

3. จากการทำวิจัยคร้ังน้ีไดรับประโยชน ตอประเทศชาติ คือ ช่วยสงเสริมใหผูประกอบการมีความสามารถใน

การแข่งขันทางการตลาดท่ีดี สงผลตอรายได กำไร และการจ้างงานของผูประกอบการ อันจะสงผลใหเศรษฐกิจ

ขยายตัว รัฐสามารถเก็บเงินภาษีจากธุรกิจไปพัฒนาประเทศได 
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