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ABSTRACT 

This quantitative study aimed to analyze four key factors information systems, service quality, customer 

relationship management, and customer focus in relation to the service efficiency of international freight 

forwarding businesses in the Bangkok metropolitan region. Data were collected from 385 Thai respondents 

aged 20 and above using a questionnaire, based on Cochrane’s sampling formula. Statistical methods included 

frequency, percentage, mean, standard deviation, and Pearson’s correlation. The findings revealed that all four 

factors—information systems, service quality, customer relationship management, and customer focus—were 

positively correlated with service efficiency. Notably, the relationship between information systems and service 

efficiency was moderate, while the other factors showed stronger associations. 
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บทคดัย่อ 

การวจิยัเชงิปรมิาณฉบบัน้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อวเิคราะห์ปัจจยั 4 ด้าน ได้แก่ ระบบสารสนเทศ คุณภาพการให้บรกิาร  

การบริหารความสมัพนัธ์กบัลูกค้า และการมุ่งเน้นลูกค้า ที่มีความสมัพนัธ์กับประสทิธภิาพการให้บริการของธุรกิจ

ตวัแทนขนส่งสนิคา้ระหว่างประเทศในพื้นทีก่รุงเทพมหานครและปรมิณฑล โดยใช้แบบสอบถามเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม

ตวัอย่างชาวไทยอายุ 20 ปีขึน้ไป จํานวน 385 คน ซึ่งคํานวณจากสูตรของ ครอแครน สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์ไดแ้ก่ 

ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ด้วยสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน 

ผลการวจิยัพบว่า ปัจจยัทัง้ 4 ด้าน มคีวามสมัพนัธ์ในทางบวกกบัประสทิธภิาพการให้บรกิาร โดยเฉพาะปัจจยัด้าน

ระบบสารสนเทศมคีวามสมัพนัธ์ในระดบัปานกลาง ส่วนปัจจยัด้านคุณภาพการบรกิาร การบรหิารความสมัพนัธ์กบั

ลูกคา้ และการมุ่งเน้นลูกคา้ มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัทีส่งูกว่า 

คาํสาํคญั: ประสทิธภิาพ, การใหบ้รกิาร, ธุรกจิตวัแทนรบัขนส่งสนิคา้ระหว่างประเทศ 
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การให้บริการของธุรกิจตัวแทนขนส่งสินค้าระหว่างประเทศในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล. Procedia of 
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บทนํา 

ธุรกจิในอุตสาหกรรมโลจสิติกส์ที่สําคญัในปัจจุบนั คอื ธุรกิจผู้รบัจดัการขนส่งสนิคา้เป็นตวัผลกัดนัทีส่ําคญัทีจ่ะสรา้ง

ความสามารถทางการแข่งขนัในอุตสาหกรรมโลจสิตกิส ์เน่ืองจากการคา้ระหว่างประเทศของโลกในยุคปัจจุบนัเป็นยุค

ของการคา้เสร ีคอื มกีารซื้อขายสนิคา้และบรกิารโดยยกเวน้หรอืลดหย่อนการเกบ็ภาษีศุลกากรและการลดขอ้กดีกนั

ทางการคา้ในรปูแบบทีไ่ม่ใช่ภาษศีุลกากร รวมถงึการเคลื่อนยา้ยแรงงานและทุนไดอ้ย่างเสร ีการคา้ระหว่างประเทศของ

ประเทศไทยไดม้กีารขยายตวัเพิม่มากขึน้ตามการเปลี่ยนแปลงของเศรษฐกจิโลกซึ่งไดม้กีารเปิดตลาดการคา้เสรตี่างๆ 

มากมาย โดยเฉพาะเขตการค้าเสรีอาเซียน (AFTA) ซึ่งส่งผลทําให้มผีู้ประกอบการดําเนินธุรกิจที่สนับสนุนการค้า

ระหว่างประเทศ คอื ธุรกจิตวัแทนรบัขนส่งสนิคา้ระหว่างประเทศ หรอื Freight Forwarder ซึง่เป็นธุรกจิบรกิารประเภท

หน่ึงทีท่าํหน้าทีด่าํเนินงาน ตดิต่อประสานงานแทนผูส่้งออกและผูนํ้าเขา้ ในเรื่องตัง้แต่การจองพืน้ทีร่ะวางเรอื/เครื่องบนิ 

การบรรจุสนิคา้ การขนส่ง การดําเนินพธิกีาศุลการกรขาเขา้และขาออก การจดัการเกี่ยวกบัเอกสารส่งออกและนําเขา้

กบัศุลกากร เป็นตน้ (ยลวรรณ มเีมศกุล, 2564) 

ปัจจุบนัประเทศไทยมีมูลค่าการนําเข้า-ส่งออกสินค้าเพิ่มสูงขึ้น หน่ีงในตัวแปรที่สําคญัสําหรบัการค้าขายระหว่าง

ประเทศ คอื กจิกรรมดา้นโลจสิตกิส ์เช่น การขนส่งสนิคา้ระหว่างประเทศ ทัง้การขนส่งทางถนน ทางน้ําและทางอากาศ 

แมว้่าการนําเขา้ส่งออกโดยรวมของปี 2563 จะชะลอตวั เน่ืองจากเกดิการแพร่ระบาดของโควดิ-19 ส่งผลกระทบรุนแรง

ต่อเศรษฐกจิและการคา้โลก แต่การบรโิภคและการลงทุนของภาคเอกชนยงัคงขยายตวัไดอ้ย่างต่อเน่ือง แมจ้ะเกดิวกิฤต

ดังกล่าว แต่ภายใต้วิกฤตกลับส่งผลให้พฤติกรรมของผู้บริโภคเปลี่ยนไปสัง่ซื้อสินค้าผ่านระบบออนไลน์มากขึ้น 

โดยเฉพาะการสัง่ซื้อและนําเขา้สนิคา้จากประเทศจนี อาท ิเครื่องอุปโภค บรโิภค ของใชจ้ําเป็นต่างๆ รวมไปถึงการ

บรกิารแบบตวัแทน ตวักลาง หรอืบรษิทัทีท่าํหน้าทีแ่ทนผูส่้งออกและผูนํ้าเขา้สนิคา้ทีม่แีนวโน้มกลายเป็นทีต่อ้งการของ

ผูบ้รโิภคมากขึน้ (ยลวรรณ มเีมศกุล, 2564) 

จากการเตบิโตของธุรกจิภาคเอกชนในการนําเขา้-ส่งออกของประเทศไทยทีม่กีารขยายตวัอย่างต่อเน่ืองก่อนช่วงโควดิ-19 

จงึทาํใหใ้นปัจจุบนัผูใ้หบ้รกิารขนส่งสนิคา้ระหว่างประเทศ (Freight Forwarder) ขยายตวัเพิม่ขึน้อย่างมากเช่นกนั ทัง้น้ี 

มจีํานวนบรษิทัทีป่ระกอบธุรกจิดงักล่าวทีเ่ป็นสมาชกิของสมาคมผูร้บัจดัการขนส่งระหว่างประเทศของไทย (TIFFA)  

ไม่น้อยกว่า 227 ราย และบรษิทัทีไ่ม่ไดเ้ป็นสมาชกิคาดว่ามไีม่ตํ่ากว่า 500 ราย (ยลวรรณ มเีมศกุล, 2564) เน่ืองจาก

จํานวนผู้ประกอบการในธุรกิจประเภทน้ีมีเพิม่มากขึ้น ประกอบกับผู้ใช้บริการมอํีานาจในการต่อรองและพิจารณา

เลอืกใชบ้รกิาร Freight Forwarder มากขึน้ และดว้ยตวัเลอืกทีม่าก ทําใหบ้รษิทั Freight Forwarder ต้องแข่งขนักนัสงู 

ทัง้ในเรื่องของคุณภาพการใหบ้รกิาร ค่าบรกิาร ระยะเวลาขนส่งสนิคา้ และความเชีย่วชาญต่างๆ เป็นตน้ 

ธุรกิจภาคเอกชนต่างกําลังเผชิญกับแรงกดดันจากสภาวะตลาดที่มีการแข่งขันสูงและการดําเนินงานที่ต้องมี

ประสิทธิภาพสูงขึ้น เพื่อที่จะยกระดบัสนิค้าและการบริการให้มคุีณภาพและสามารถแข่งขนัได้ในตลาด ดงันัน้การ

บรหิารจดัการการขนส่งทีม่ปีระสทิธภิาพและกระบวนการทีเ่หมาะสมรวมถงึความตรงเวลาและความคุม้ค่าของบรกิาร

ส่งมอบสนิค้าและการบรกิารนัน้มคีวามสําคญัยิง่ขึ้น บรษิัทตวัแทนขนส่งสนิค้าจงึถือเป็นหน่ึงในธุรกิจที่มส่ีวนสําคญั

อย่างยิง่ต่อผูใ้ชบ้รกิารสาํหรบัธุรกจิภาคเอกชนทีม่กีารคา้ขายระหว่างประเทศ 

สินค้าจากประเทศจนีได้รบัความนิยมเป็นอย่างมากสําหรบัผู้คา้คนกลางหรอืลูกค้ารายย่อยในประเทศไทย เพราะ

นอกจากจะมรีาคาถูกแล้ว ยงัมปีระเภทใหเ้ลอืกหลากหลายและหากสัง่ซื้อจํานวนมากจะไดร้าคาทีถ่กูลง อย่างไรกต็าม 

ประเทศจนีถอืว่าเป็นประเทศคู่คา้อนัดบั 1 ของประเทศไทยมานาน โดยในช่วงเดอืนมกราคม-สงิหาคม 2567 มมีูลค่า

การค้ารวม 88,842 ล้านดอลลาร์ หรือ 2.9 ล้านล้านบาท มีมูลค่าการส่งออก 31,805 ล้านดอลลาร์ และมีมูลค่า 

การนําเขา้ 55,036 ลา้นดอลลาร ์(ฐานเศรษฐกจิ, 2567)  

การนําเขา้สนิคา้จากประเทศจนีมาประเทศไทยนัน้ ปัจจุบนัสามารถทําได้ผ่านทางออนไลน์หลากหลายช่องทาง เช่น 

อาลบีาบา, เถาเป่า, ทมีอลล์และอาลเีอก็ซ์เพรส เป็นต้น ซึ่งแต่ละเวบ็ไซต์จะมรีูปแบบการใชง้านและสนิคา้แตกต่างกนั 

ซึ่งหากผูป้ระกอบการนําเขา้สนิคา้เองโดยไม่ผ่านตวักลางอย่างบรษิทัรบันําเขา้สนิคา้ จะทําใหม้กีระบวนการทียุ่่งยาก 
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ซบัซ้อน เช่น ต้องจดัเตรยีมเอกสารขอ้มูลสําคญัเพื่อการนําเขา้สนิค้า ตัง้แต่ใบขนส่งสนิค้า บญัชรีาคาสนิค้า เป็นต้น 

โดยเฉพาะสําหรบัผูป้ระกอบการทีไ่ม่มคีวามรูใ้นกระบวนการนําเขา้สนิคา้ดงักล่าว ส่งผลใหเ้กดิบรษิทัตวัแทนรบัขนส่ง

สนิค้าระหว่างประเทศที่ให้บรกิารสัง่ซื้อและนําเขา้สนิค้าเพื่อลดเวลาและลดความยุ่งยาก ตัง้แต่ข ัน้ตอนการเลอืกซื้อ

สนิคา้ จนถงึขัน้ตอนการขนส่งจนถงึปลายทาง ซึง่ปัจจุบนัมผีูร้บัขนส่งสนิคา้จากประเทศจนีจํานวนมาก ทัง้ทีเ่ป็นบรษิทั

และเป็นรายบุคคล โดยสามารถตดิต่อกบัรา้นคา้ภายในประเทศจนีไดโ้ดยตรง ทําใหต้น้ทุนในการสัง่ซื้อสนิคา้และราคา

สนิคา้ลดลง โดยรูปแบบการใหบ้รกิาร จะมทีัง้แบบขายปลกีและขายส่ง แต่ส่วนมากจะเน้นหนักไปยงัลูกคา้ทีป่ระกอบ

ธุรกจิขายส่ง เน่ืองจากลูกคา้เหล่าน้ีมกัซื้อสนิคา้ในปรมิาณมากและนําไปจาํหน่ายต่อภายในธุรกจิของตนอกีท ี 

จากขอ้มูลดงักล่าวขา้งต้น คณะผู้วจิยัจงึมคีวามสนใจศกึษาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของธุรกจิตวัแทนขนส่งสนิคา้

ระหว่างประเทศในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยวตัถุประสงค์เพื่อ ศึกษาปัจจยัด้านระบบสารสนเทศ  

ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์และดา้นการใหค้วามสําคญักบัลูกคา้ทีม่คีวามสมัพนัธก์บัการ

เพิม่ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของธุรกจิตวัแทนรบัขนส่งสนิคา้ระหวา่งประเทศ ในพืน้ทีก่รุงเทพมหานครและปรมิณฑล  

เน่ืองจากคุณภาพในการใหบ้รกิารจะเป็นสิง่ทีช่่วยใหธุ้รกจิตวัแทนรบัขนส่งสนิคา้ระหว่างประเทศ (Freight Forwarder) 

สามารถแขง่ขนัในอุตสาหกรรมน้ีไดแ้ละยงัช่วยสรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัภายใต้สภาวะการแขง่ขนัทีท่วคีวาม

รุนแรงขึน้ ผลการศกึษาในครัง้น้ีสามารถนําไปประยุกต์ใชเ้ป็นแนวทางในการดําเนินธุรกจิและพฒันาการใหบ้รกิารของ

บรษิทัฯ ในการสรา้งความพงึพอใจแก่ผูใ้ชบ้รกิารอย่างมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้อนัจะส่งผลใหเ้พิม่จาํนวนผูใ้ชบ้รกิารให้

มากขึน้ 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัระบบสารสนเทศ 

DeLone and McLean (2003) ได้ระบุถึงความสําเร็จของสารสนเทศไว้ 5 มิติ ได้แก่ 1) คุณภาพระบบ 2) คุณภาพ

สารสนเทศ 3) การใช้งาน 4) ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน และ 5) ผลกระทบต่อองค์การ ซึ่งมิติเหล่าน้ีมีอิทธพิลต่อการ

ยอมรบัหรือเจตนาการใช้งาน (Davis et al., 1989) เพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อผลดําเนินงานของตนเองและองค์การ 

คุณภาพสารสนเทศเป็นมติหิน่ึงของคุณภาพระบบสารสนเทศซึ่งจะใหผ้ลลพัธ์ทีเ่กดิขึน้ระหว่างการรบัรู ้และความคาดหวงั

ของผูใ้ชง้านระบบในดา้นต่างๆ เช่น มขีอ้มูลทีน่่าเชื่อถอื มคีวามถูกต้อง มเีพยีงพอ มคีวามทนัสมยั ความสามารถใน

การเชื่อมโยงกบัหน่วยงานต่างๆ 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ 

Parasuraman et al. (1996) ไดส้รา้งเครื่องมอืในการวดัคุณภาพการบรกิารไว ้5 ดา้น คอื 1) ความเป็นรปูธรรมของการ

บรกิาร 2) ความเชื่อมัน่ไวว้างใจ 3) การตอบสนองลูกคา้ 4) การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 5) การเขา้ใจและเอาใจใส่  

แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารลูกค้าสมัพนัธ ์

วรีะพงศ์ จนัทร์สนาม (2551) ไดส้รุปองค์ประกอบหลกัของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์คอื การจดัระบบลําดบัเหตุการณ์

สําคญัต่างๆ ประกอบด้วย 1) การติดตามลูกค้า (Customer Prospecting) 2) สมัพนัธภาพกบัลูกค้า (Relations with 

Customers) 3) การบริหารการสื่อสารระหว่างกัน (Interactive Management) คือ มีการติดต่อโต้ตอบเชื่อมโยง 

แลกเปลี่ยนข้อสนเทศ การปฏิสัมพันธ์กันระหว่างลูกค้ากับองค์กร 4) การเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า 

(Understanding Customer Expectations) 5) การทาํใหเ้ฉพาะเจาะจงบคุคล (Personalization)  

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องการให้ความสาํคญักบัลูกค้า 

ในการคดัเลอืกกลยุทธท์ีจ่ะนํามาใชใ้นการรบัฟังเสยีงของลูกคา้ จะขึน้อยู่กบัปัจจยัทางธรุกจิทีส่าํคญัขององคก์ร โดยจะมี

รูปแบบทีห่ลากหลาย เช่น การใช้กลุ่มตวัอย่างของลูกคา้ทีส่ําคญั (Focus Group) การทํางานอย่างใกล้ชดิกบัลูกคา้ที่

สําคญั การสมัภาษณ์ลูกคา้ในอดตีและทีจ่ะเป็น ลูกคา้ในอนาคตเกี่ยวกบัการตดัสนิใจซื้อ หรอืตดัสนิใจผูกพนัของลูกคา้ 

การใชก้ระบวนการรบัขอ้รอ้งเรยีน เพื่อทําความเขา้ใจคุณลกัษณะทีส่ําคญัของผลติภณัฑ์ การวเิคราะห์การไดห้รอืเสยี
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ลูกคา้โดยเปรยีบเทยีบกบัคู่แขง่ หรอืองคก์รอื่นทีข่ายผลติภณัฑท์ีค่ลา้ยคลงึกนั และขอ้มลูสารสนเทศทีไ่ดจ้ากการสาํรวจ 

หรอืขอ้มูลป้อนกลบัจากลูกคา้ การจดัการกบัขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้ เพื่อใหข้อ้รอ้งเรยีนไดร้บัการแก้ไขอย่างทนัท่วงที

และมปีระสทิธผิล ทัง้น้ีกระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้ทีด่ ีจะช่วยเรยีกความเชื่อมัน่ของลูกคา้ใหก้ลบัคนืมา 

รวมถงึเป็นการสรา้งความพงึพอใจและความผกูพนัใหเ้กดิขึน้ได ้

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการบริการ 

ตระกูล อมรนาถ (2559) ได้นิยามคําว่า ประสทิธภิาพการให้บรกิาร หมายถึง ความสามารถในการทําใหง้านเกิดผล

สําเรจ็ โดยวดัจากผูใ้ชบ้รกิารว่ามคีวามพงึพอใจจากการใช้บรกิารมากน้อยเพยีงใด โดยแบ่งออกเป็นดา้นต่างๆ ดงัน้ี  

1) ดา้นความคุม้ค่า คอื การใชท้รพัยากรอย่างคุม้ค่าและเกดิผลประโยชน์สูงสุด 2) ดา้นความทัว่ถงึ คอื การบรกิารได้

ทุกดา้นอย่างทัว่ถงึ 3) ดา้นความเสมอภาคและความเป็นธรรม คอื การบรกิารทีไ่ม่เลอืกปฏบิตั ิสามารถเขา้ถงึบรกิาร

อย่างเท่าเทยีม และ 4) ดา้นการสนองตอบความตอ้งการ 

จากการทบทวนวรรณกรรม ผูว้จิยัไดกํ้าหนดสมมตฐิานการวจิยัดงัน้ี  

1) ปัจจยัดา้นระบบสารสนเทศ มคีวามสมัพนัธ์กบัการเพิม่ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของธุรกจิตวัแทนรบัขนส่งสนิคา้

ระหว่างประเทศ ในพืน้ทีก่รุงเทพมหานครและปรมิณฑล  

2) ปัจจยัด้านคุณภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัการเพิม่ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของธุรกิจตวัแทนรบัขนส่ง

สนิคา้ระหว่างประเทศ ในพืน้ทีก่รุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

3) ปัจจยัดา้นการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์มคีวามสมัพนัธก์บัการเพิม่ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของธุรกจิตวัแทนรบัขนส่ง

สนิคา้ระหว่างประเทศ ในพืน้ทีก่รุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

4) ปัจจยัด้านการให้ความสําคญักบัลูกคา้มคีวามสมัพนัธ์กบัการเพิม่ประสทิธภิาพการให้บรกิารของธุรกจิตวัแทนรบั

ขนส่งสนิคา้ระหว่างประเทศ ในพืน้ทีก่รุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

การวิจยัน้ีศึกษาบุคคลสญัชาติไทยอายุ 20 ปีขึ้นไป ที่ใช้บริการธุรกิจตัวแทนขนส่งสินค้าระหว่างประเทศในพื้นที่

กรุงเทพฯ และปรมิณฑล ซึ่งไม่สามารถระบุจํานวนประชากรไดแ้น่ชดั จงึใชสู้ตรของ Cochran (1977) ในการคํานวณ

ขนาดกลุ่มตัวอย่าง โดยกําหนดระดบัความเชื่อมัน่ที่ 95% ได้จํานวนขัน้ตํ่า 385 คน และใช้วธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบ

บงัเอญิในการเกบ็ขอ้มลู 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ในการศกึษาครัง้น้ี ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถามจาํนวน 385 ชุด เท่ากบัจาํนวนกลุ่มตวัอย่าง โดยดาํเนินการแจกแบบสอบถาม

พรอ้มชีแ้จงวธิกีารตอบและวตัถุประสงคข์องการศกึษา จากนัน้เกบ็รวบรวมแบบสอบถาม ตรวจสอบความครบถว้นและ

ความถูกต้อง หากพบว่าไม่สมบูรณ์จะดําเนินการแจกใหม่เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูครบถ้วน ก่อนนําขอ้มูลไปวเิคราะห์ทางสถติิ

ต่อไป 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

สถติเิชงิพรรณา (Descriptive Statistics) ใชเ้พื่อศกึษาลกัษณะประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอย่างไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั

ตําแหน่งงาน ประเภทธุรกจิ กลุ่มอุตสาหกรรม ขนาดขององคก์รและความถีใ่นการนําเขา้-ส่งออก ใชส้ถติใินรปูแบบของ

ตารางแจกแจงความถี ่(Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage)  

ส่วนปัจจัยในการให้บริการของธุรกิจตัวแทนรับขนส่งระหว่างประเทศในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล

ประกอบดว้ย 1) ปัจจยัดา้นระบบสารสนเทศ 2) ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร 3) ปัจจยัดา้นการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์

และ 4) ปัจจยัดา้นการใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ 5) ประสทิธภิาพในการใหบ้รกิารของธุรกจิตวัแทนขนส่งระหว่างประเทศ 

ใชส้ถติเิพื่อหาค่าเฉลีย่ (Mean) และค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
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สถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) ใชเ้พื่อทดสอบสมมตฐิาน โดยการวเิคราะห์เพื่อหาค่าสหสมัพนัธ์ของเพยีร์สนั 

(Pearson's correlation) ในการหาความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร 2 ตวั 

 

ผลการวิจยั 

ตารางท่ี 1 แสดงปัจจยัทีม่คีวามสมัพนัธก์บัการเพิม่ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของธุรกจิตวัแทนรบัขนส่งสนิคา้ระหว่าง

ประเทศในพืน้ทีก่รุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

ปัจจยัท่ีมีความสาํคญั การเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการของธรุกิจตวัแทนรบัขนส่งสินค้า

ระหว่างประเทศ ในเขตกรงุเทพมหานครและปริมณฑล 

 r P ทิศทาง ระดบัความสมัพนัธ ์

ดา้นระบบสารสนเทศ 0.467 0.000 แปรผนั ปานกลาง 

ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร 0.640 0.000 แปรผนั ปานกลาง 

ดา้นการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์ 0.635 0.000 แปรผนั ปานกลาง 

ดา้นการใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ 0.609 0.000 แปรผนั ปานกลาง 

*มนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 

จากตารางที ่1 พบว่า ปัจจยัทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นระบบสารสนเทศ (0.467) ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร (0.640) ดา้นการ

บรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(0.635) และด้านการใหค้วามสําคญักบัลูกค้า (0.609) มคีวามสมัพนัธ์กบัการเพิม่ประสทิธภิาพ

การใหบ้รกิารของธุรกจิตวัแทนรบัขนส่งสนิคา้ระหว่างประเทศในพืน้ทีก่รุงเทพมหานครและปรมิณฑลอย่างมนัียสาํคญั

ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 

สรปุอภิปรายผลการวิจยั 

ผลการวจิยัพบว่า ปัจจยัดา้นระบบสารสนเทศมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลางกบัประสทิธภิาพการใหบ้รกิารของธุรกจิ

ตัวแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศในพื้นที่กรุงเทพฯ และปริมณฑล โดยระบบสารสนเทศช่วยลดระยะเวลา

ดําเนินงานและเพิม่ศกัยภาพการแข่งขนั ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ บณัฑติ ศรสีวสัดิ ์(2560) อมรา ดอกไม้ และ  

ศุภลกัษณ์ ศรวีไิลย (2563) และ Bulut et al. (2019) ทีเ่น้นบทบาทของระบบตดิตามและการลงทุนดา้นเทคโนโลยแีบบ

บูรณาการในการยกระดบัคุณภาพบรกิาร 

คุณภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธ์ในระดบัปานกลางกบัประสทิธภิาพการใหบ้รกิาร โดยการใหบ้รกิารทีค่รอบคลุม

และมเีครอืข่ายพนัธมติรทัว่โลกช่วยตอบสนองความต้องการลูกค้าได้อย่างมปีระสทิธภิาพ สอดคล้องกบังานวจิยัของ 

Bulut et al. (2019) ทีช่ี้ว่า การมเีครอืขา่ยบรกิารทีค่รอบคลุมและการร่วมมอืกบัพนัธมติรในทอ้งถิน่เป็นปัจจยัสาํคญัใน

การสรา้งความแขง็แกร่งของธุรกจิ 

การบริหารลูกค้าสมัพนัธ์มคีวามสมัพนัธ์ในระดบัปานกลางกับประสิทธิภาพการให้บริการ โดยความรู้ ทกัษะ และ

ช่องทางการสื่อสารของพนักงานมีผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้า สอดคล้องกับงานวิจัยของ 

Phuangthong (2560) Bulut et al. (2019) และ Anggorowati (2017) ที่เน้นความสําคญัของความสมัพนัธ์ส่วนตวัและ

การสรา้งพนัธมติรทางธุรกจิ โดยเฉพาะในบรบิทของเอเชยีตะวนัออก 

การใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลางกบัประสทิธภิาพการใหบ้รกิาร โดยการใหบ้รกิารแบบครบ

วงจร (One-stop service) ช่วยตอบสนองความคาดหวงัของลูกค้าและลดต้นทุนโลจสิติกส ์สอดคล้องกบังานวจิยัของ 

Anggorowati (2017) ทีช่ี้ว่าการออกแบบบรกิารทีค่รอบคลุมและเน้นความสะดวกเป็นหวัใจสําคญัในการรกัษาคุณภาพ

บรกิารของธุรกจิ Freight Forwarder 

ข้อเสนอแนะจากการผลการวิจยั 
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เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพในการดาํเนินธุรกจิ ตวัแทนรบัขนส่งสนิคา้ระหว่างประเทศควรดาํเนินการดงัน้ี  

1) ด้านทกัษะของพนักงาน ควรฝึกอบรมเพิม่เตมิด้านทกัษะการใหบ้รกิาร การให้ความช่วยเหลอืตลอดจนการแก้ไข

ปัญหา รวมไปถงึความชาํนาญในงานสามารถทีจ่ะแนะนําวธิใีนการแกไ้ขปัญหาทีด่ทีีสุ่ดใหก้บัลูกคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิารได ้

2) ดา้นการใหบ้รกิาร ควรปรบัปรุงการบรหิารจดัการเพื่อเพิม่ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร การประสานงานและตอบ

กลบัอย่างรวดเรว็ การใหบ้รกิารทีห่ลากหลายและคลอบคลุมต่อความต้องการของผูใ้ชบ้รกิาร การจดัการทีด่ ีไม่ว่าจะ

เป็นการวางแผนจดัเส้นทางการขนส่งเพื่อให้สนิคา้ถูกจดัส่งอย่างรวดเรว็หรอืตรงตามเวลา หรอืการมตีารางเวลาการ

ขนส่งอย่างชดัเจน กจ็ะสามารถทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารมคีวามมัน่ใจมากขึน้ 

3) ดา้นระบบสารสนเทศ ควรมกีารพฒันาระบบเพิม่เตมิ เช่น การม ีweb tracking หรอื tracking system ใหผู้ใ้ชบ้รกิาร

สามารถเขา้ไปตดิตามสถานะของสนิคา้ไดต้ลอดเวลา การไดร้บัขอ้มลูอพัเดตแบบอตัโนมตัอิย่างถูกตอ้ง ครบถ้วน รวม

ไปถงึการออกเอกสารแบบอเิลก็ทรอนิกส ์ซึง่ช่วยลดความผดิพลาดของเอกสาร กส็ามารถช่วยเพิม่ประสทิธภิาพในการ

ทาํงานไดม้ากขึน้ 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

1) เน่ืองจากการศกึษาครัง้น้ี เกบ็รวบรวมขอ้มลูจากผูร้บับรกิาร ดงันัน้ในการวจิยัครัง้ต่อไปจงึควรมกีารศกึษาเพิม่เตมิ

ในมุมมองของผูป้ระกอบการ ดว้ยการวจิยัเชงิคุณภาพควบคู่ไปกบัการวจิยัเชงิปรมิาณ เพื่อศกึษาปัญหา ขอ้เสนอแนะ 

แลกเปลีย่นขอ้มลูและวธิกีารแกไ้ขปัญหาในดา้นต่างๆ ในดา้นของผูป้ระกอบการ 

2) ในการวจิยัครัง้น้ีได้ศกึษาปัจจยัที่มคีวามสมัพนัธ์กบัการเพิม่ประสทิธภิาพการให้บรกิารในธุรกิจตวัแทนรบัขนส่ง

ระหว่างประเทศเพยีง 4 ดา้นเท่านัน้ คอื ปัจจยัดา้นระบบสารสนเทศ ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ปัจจยัดา้นการ

บรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ และปัจจยัดา้นการใหค้วามสําคญักบัลูกคา้ในงานวจิยัครัง้ต่อไปจงึเสนอใหศ้กึษาเกี่ยวกบัปัจจยั

อื่นๆเพิม่เตมิในอนาคต 
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