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บทคดัยอ่ 
งานวิจยัฉบบัน้ีศึกษาเร่ืองการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่ง

สินคา้ระหว่างประเทศ มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจ
ตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (Freight Forwarder) 2. เพื่อพฒันากลยุทธ์และสร้างความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนัของธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (Freight Forwarder) เป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ 
ประชากรเป้าหมายในการวิจยัคร้ังน้ีคือ พนกังานบริษทัท่ีใชบ้ริการ Freight Forwarder หรือท างานร่วมกนักบั
บริษทัFreight Forward โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 385 ค านวณกลุ่มตวัอยา่งอา้งอิงสูตรของ W.G.Cochran ท่ี
ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ไดก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 385 คน ซ่ึงผูว้ิจยัใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling)     การวิจยัใคร้ังน้ีผูว้ิจยัใชก้ารวิเคราะห์ Independent Sample t-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว และการวิเคราะห์สถิติสหสัมพนัธ์ ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพื่อทดสอบสมมติฐาน ผลการศึกษา
พบว่า ปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้นเพศ และระดบัต าแหน่งงาน มีระดบัของการพิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพ
การให้บริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศท่ีแตกต่างกนั ทั้งน้ีงานวิจยัยงัพบว่าปัจจยั
ดา้นระบบสารสนเทศ ปัจจยัดา้นเครือข่ายการให้บริการ ปัจจยัดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และปัจจยัดา้น
ความหลากหลายในการให้บริการ มีความสัมพนัธ์กับการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจ
ตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ ไปในทิศทางเดียวกนั 
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1.1 ความส าคญัและทีม่าของปัญหา 
ดว้ยปัจจุบนัประเทศไทยมีมูลค่าการน าเขา้-ส่งออกสินคา้มากเป็นอนัดบัตน้ๆของโลก 

หน่ีงในตวัแปรท่ีส าคญัส าหรับการคา้ขายระหวา่งประเทศ คือกิจกรรมดา้นโลจิสติกส์ เช่นการขนส่ง
สินคา้ระหวา่งประเทศ ไม่วา่จะเป็นทางเรือ ทางเคร่ืองบิน หรือทางรถ  ขอ้มูลจากกรมการคา้ระหว่าง
ประเทศระบุว่าถึงแมว้่าการน าเขา้รวมของปี 2563 ท่ีชะลอตวั เน่ืองจากการส่งออกท่ีหดตวัอย่าง
ต่อเน่ือง เกิดจากสถานการณ์การระบาดของโรคโควิด- 19 ส่งผลกระทบรุนแรงต่อเศรษฐกิจและ
การคา้โลก อย่างไรก็ตามการบริโภคและการลงทุนของภาคเอกชนยงัคงขยายตวัไดอ้ย่างต่อเน่ือง 
โดยมีปัจจยัสนับสนุนจากมาตรการกระตุน้เศรษฐกิจในช่วงปี 2564 ภาพรวมเศรษฐกิจไทยในปี 
2564 คาดว่ามีแนวโน้มขยายตวัตามการลงทุนของภาครัฐและภาคเอกชน แต่ถึงอย่างนั้น ภายใต้
วิกฤตดงักล่าวกลบัส่งผลเป็นปัจจยับวกต่อวงการโลจิสติกส์และการขนส่ง เน่ืองจากพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคหนัไปสัง่ซ้ือสินคา้ผา่นระบบออนไลน์มากข้ึน โดยเฉพาะการสัง่ซ้ือและน าเขา้สินคา้จากจีน 
ไม่ว่าจะเป็นเคร่ืองอุปโภค บริโภค ของใชจ้  าเป็นต่างๆ รวมไปถึงการบริการจดัส่งด่วนท่ีมีแนวโนม้
กลายเป็นท่ีตอ้งการของผูบ้ริโภคสูงข้ึนมาก Freight Forwarder จึงเป็นเทรนด์มาแรงของธุรกิจโลจิ
สติกส์ปี 2563 
 

  
 

 
 
 
 
 
ภาพที ่1.1 ดัชนีวดัศักยภาพการแข่งขันด้านระบบโลจิสติกส์ ปี2021 
แหล่งท่ีมาของภาพ 1: Emerging Markets Logistics Index 2021 - Rankings | Agility Insights 
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Agility Logistics ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ชั้ นน า จัดท าดัชนีวดัศักยภาพการแข่งขัน 
ประเมินจากจุดแขง็ดา้นระบบโลจิสติกส์และคุณสมบติัพื้นฐานในการท าธุรกิจ ระบุว่าประเทศใน
ภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใตมี้คะแนนสูงกวา่ตลาดเกิดใหม่ในภูมิภาคอ่ืนๆ โดยภาวะท่ีเอ้ืออ านวย
ต่อการท าธุรกิจ เป็นขอ้ได้เปรียบส าคญัท่ีส่งให้ประเทศในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้เช่น 
อินโดนีเซีย มาเลเซีย ไทย และเวียดนาม ข้ึนมาอยูใ่นกลุ่มประเทศชั้นน าในดชันีดา้นโลจิสติกส์ระดบั
โลก โดยดัชนีดังกล่าวได้จัดอันดับประเทศทั้ งหมด 50 ประเทศ โดยค านึงจากปัจจัยท่ีดึงดูดผู ้
ให้บริการดา้นโลจิสติกส์ ตวักลางระหว่างผูน้ าเขา้และส่งออก สายการบินขนส่งสินคา้ทางอากาศ 
และ สายการเดินเรือขนส่งตูสิ้นคา้ โดยประเทศไทยจดัอยู่ในอนัดบัท่ี 11 แสดงให้เห็นศกัยภาพใน
การแข่งขนั และการเติบโตในอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ของไทย 

จากการเติบโตของธุรกิจภาคเอกชนในการน าเขา้-ส่งออกของประเทศไทยท่ีมีการ
ขยายตวัอย่างต่อเน่ืองก่อนช่วงโควิด จึงท าให้ในปัจจุบนัผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ
ขยายตวัเพิ่มข้ึนอยา่งมากเช่นกนั อา้งอิงจากขอ้มูลของสมาคมผูรั้บจดัการขนส่งระหวา่งประเทศของ
ไทย (TIFFA) พบว่า มีบริษทัสมาชิกท่ีประกอบธุรกิจใหบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่ง ประเทศจ านวน 
227 ราย ทั้งน้ีเม่ือนบัรวมกบับริษทัรายเลก็ท่ีไม่ไดเ้ป็นสมาชิกคาดว่าน่าจะมีไม่ต ่ากว่า 500 ราย เป็น
อยา่งนอ้ย (เด่นนภา มุ่งสูงเนิน และชนะเกียรติ สมานบุตร, 2557) เน่ืองจากผูเ้ล่นในธุรกิจน้ีมีมากข้ึน
จึงท าใหก้ารแข่งขนัสูงข้ึน ผูป้ระกอบการมีอ านาจในการต่อรอง และพิจารณาเลือกใชบ้ริการ Freight 
Forwarder และดว้ยตวัเลือกท่ีมาก ท าใหบ้ริษทั Freight Forwarder ตอ้งแข่งขนักนัสูง ทั้งในเร่ืองของ
คุณภาพการใหบ้ริการ ค่าบริการ ระยะเวลาขนส่งสินคา้  และความเช่ียวชาญต่าง ๆ เป็นตน้ 

ธุรกิจภาคเอกชนต่างก าลงัเผชิญกบัแรงกดดนัจากสภาวะตลาดท่ีมีการแข่งขนัสูงและ
การด าเนินงานท่ีตอ้งมีประสิทธิภาพสูงข้ึน เพื่อท่ีจะยกระดบัสินคา้และการบริการให้มีคุณภาพและ
สามารถแข่งขันได้ในตลาด ดังนั้ นการจัดการโลจิสติกส์ท่ีมีประสิทธิภาพและกระบวนการท่ี
เหมาะสมรวมถึงความตรงเวลาและความคุม้ค่าของบริการส่งมอบสินคา้และการบริการนั้นมี
ความส าคญัมากข้ึน บริษทัตวัแทนขนส่งสินคา้จึงถือเป็นหน่ึงในธุรกิจดา้นโลจิสติกส์ท่ีมีส่วนส าคญั
อยา่งยิง่ต่อซพัพลายเชนส าหรับธุรกิจภาคเอกชนท่ีมีการคา้ขายระหวา่งประเทศ 

ดงันั้นในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัจึงสนใจในการศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการให้บริการในธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ เพราะคุณภาพในการ
ใหบ้ริการจะกลายเป็นส่ิงท่ีช่วยใหธุ้รกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ(Freight Forwarder) 
สามารถท่ีจะแข่งขนัในอุตสาหกรรมน้ีได ้และยงัช่วยสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัภายใต้
สภาวะการแข่งขนัท่ีสูงข้ึน โดยสามารถน าผลการศึกษาในคร้ังน้ีไปประยกุตใ์ชเ้ป็นแนวทางในการ
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ด าเนินธุรกิจและพฒันาการให้บริการของบริษทัในการสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการอย่างมี
ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 
 

1.2 วตัถุประสงค์งานวจิยั 
1. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่ง

สินคา้ระหวา่งประเทศ (Freight Forwarder) 
2. เพื่อพฒันากลยุทธ์และสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจตวัแทนรับ

ขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (Freight Forwarder) 
 
 

1.3 ขอบเขตงานวจิยั 
1.4.1 ขอบเขตด้านเน้ือหา 
ตวัแปรตน้ (Independent Variables) คือ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์, ปัจจยัดา้นระบบ

สารสนเทศ, ปัจจยัดา้นเครือข่ายการให้บริการ, ปัจจยัดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และปัจจยัดา้น
ความหลากหลายในการให้บริการ ตวัแปรตาม  (Dependent Variables) คือ การเพิ่มประสิทธิภาพ
การบริการของธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ(Freight Forwarder) 
 

1.4.2 ขอบเขตด้านประชากร และกลุ่มตัวอย่างวจัิย 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือพนกังานบริษทัท่ีใชบ้ริการ Freight Forwarder หรือ

ท างานร่วมกนักบับริษทัFreight Forward โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 385 คน 
 

1.4.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
ระยะเวลาในการศึกษางานวิจยัตั้งแต่เดือนมกราคม ถึง เดือนตุลาคม พ.ศ. 2564 

 
 

1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1. ธุรกิจ/องคก์รสามารถปรับปรุงและพฒันาการให้บริการในธุรกิจตวัแทนรับขนส่ง

ระหวา่งประเทศ 
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2. ธุรกิจ/องคก์รสามารถน าไปอา้งอิงในการปรับเปล่ียนวิธีหรือกลยุทธ์ และสามารถ
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในธุรกิจตวัแทนรับขนส่งระหวา่งประเทศได ้

3. ธุรกิจ/องคก์รสามารถน าผลการวิจยัไปใชใ้นการพฒันากลยุทธ์และการให้บริการ
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของแต่ละกลุ่มลูกคา้ได ้
 
 

1.5 กรอบแนวคดิงานวจิยั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.6 สมมติฐานงานวจิยั 
สมมติฐานที่ 1 ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัจะมีระดบัของการ

พิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศท่ี
แตกต่างกนั   

สมมติฐานที่ 2  ปัจจยัดา้นระบบสารสนเทศ มีความสัมพนัธ์ต่อการเพิ่มประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ  

สมมติฐานที่  3 ปัจจัยด้านเครือข่ายการให้บริการ มีความสัมพันธ์ต่อการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 

ปัจจยัดา้นระบบสารสนเทศ (Information 
system) 

 

การเพิ่มประสิทธิภาพการ
บริการของธุรกิจรับขนส่ง
สินคา้ระหวา่งประเทศ
(Freight Forwarder) 

 

ปัจจยัดา้นเครือข่ายการใหบ้ริการ (Service 
Network) 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

ปัจจยัดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
(customer relationship management) 

ปัจจยัดา้นความหลากหลายในการ
ใหบ้ริการ (Service Varity) 
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สมมติฐานที่  4 ปัจจัยด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  มีความสัมพันธ์ต่อการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ  

สมมติฐานที ่5 ปัจจยัดา้นความหลากหลายในการใหบ้ริการ มีความสมัพนัธ์ต่อการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 
 
 

1.7 นิยามค าศัพท์เฉพาะ 
ธุรกจิตัวแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (Freight Forwarder) หมายถึง ตวัแทน 

ตวักลาง หรือบริษทั ท าหน้าท่ีแทนผูส่้งออกและผูน้ าเขา้สินคา้ รับผิดชอบและจดัการเร่ืองขนส่ง
สินคา้ระหว่างประเทศ โดยท่ีไม่มีเรือเดินทะเลหรือตูค้อนเทนเนอร์เป็นของตวัเอง แต่เป็นการท า
เร่ืองเช่ามาเพื่อใหบ้ริการทางเรือ ทางรถ และทางอากาศ  

โลจิสติกส์ (Logistics) หมายถึง กิจกรรมส่วนหน่ึงของกระบวนการโซ่อุปทาน เก่ียวกบั
การการเคล่ือนยา้ย รวมไปถึงการจัดเก็บสินค้า จากท่ีหน่ึงไปสู่อีกท่ีหน่ึง มีการวางแผนการ
ด าเนินการ เพื่อควบคุมการไหลไปขา้งหน้าและยอ้นกลบัอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล
เพื่อใหเ้กิดตน้ทุนต ่าท่ีสุด และยงัสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้

โลจิสติกส์ระหว่างประเทศ (International Logistics) หมายถึง การวางแผน ควบคุม
กระบวนการท างานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัส่งสินคา้จากประเทศหน่ึงไปยงัประเทศหน่ึง ตามความ
ตอ้งการหรือขอ้ตกลงของลูกคา้ โดยการส่งสินคา้จะตอ้งอยูภ่ายใตข้อ้บงัคบัและกฎหมายท่ีตกลงกนั
ไวต้ามสัญญาการคา้ 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (customer relationship management) หมายถึง กิจกรรมห
หรือวิธีการ กระบวนการ ท่ีสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ รักษาลูกคา้ และสามารถสร้างความพึงพอใจ
ในตัวสินค้าและบริการให้กับลูกค้าได้อย่างต่อเน่ือง เพื่อก่อให้เกิดความจงรักภักดีและสร้าง
ความสมัพนัธ์อนัดีต่อองคก์ร โดยไดรั้บประโยชน์ทั้งต่อองคก์รและลูกคา้ 

ระบบสารสนเทศ (Information system) หมายถึง ระบบ หรือเทคโนโลยีท่ีมีการน า
ระบบคอมพิวเตอร์มาประยุกต์ใช้ในการรวบรวมขอ้มูล การจดัเก็บ ประมวลผลขอ้มูล และการ
น าเสนอขอ้มูลโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อรายงานผล การตดัสินใจ การวางแผน และอ่ืน ๆ ท่ีสามารถลด
ขั้นตอนและอ านวยความสะดวกใหง่้ายต่อการใชง้านมากข้ึนจากเดิม ซ่ึงประกอบดว้ยกระบวนการ 3 
กระบวนการ คือ การน าขอ้มูลเขา้สู่ระบบ (Input) การประมวลผล (Processing) และการน าเสนอ
ผลลพัธ์ (Output) (บณัฑิต ศรีสวสัด์ิ: 2560) ส าหรับระบบสารสนเทศในธุรกิจ Freight Forwarder 
ไดแ้ก่ Tracking system, Web-Tracking, Shipment Dashboard เป็นตน้ 
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เครือข่ายการให้บริการ (Service Network) หมายถึง ระบบเครือข่ายหรือคอนเนคชัน่ 
การเช่ือมต่อกบัคู่คา้ท่ีหลากหลายทั้งในประเทศและต่างประเทศในอุตสาหกรรมการขนส่งสินคา้ 
เป็นการประสานงานรูปแบบหน่ึงท่ีโยงใยการท างานของกลุ่มบุคคล หรือ องคก์ร โดยมีทรัพยากร 
เป้าหมาย และความตอ้งการในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงเหมือนหรือคลา้ยกนั มาติดต่อประสานงานหรือ
ร่วมกนัท ากิจกรรม เพื่อท่ีจะแกไ้ขปัญหาหรือสนองความตอ้งการนั้นๆดว้ยกนั  

ความหลากหลายในการให้บริการ (Service Variety) หมายถึง ความหลากหลายในการ
บริการท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถน าเสนอแก่ลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นการขนส่งท่ีหลากหลายรูปแบบ เช่น การ
ขนส่งข้ามชายแดนโดยรถ, การขนส่งทางเรือแบบ FCL (Full container load) หรือ LCL (Less 
container load) และการขนส่งทางอากาศ เป็นต้น รวมไปถึงความสามารถในการให้บริการ
นอกเหนือจากการขนส่งระหว่างประเทศ เช่น การขนส่งภายในประเทศ การให้บริการดา้นพิธีการ
ศุลกากร การบริการดา้นคลงัสินคา้ การบรรจุหีบหอสินคา้ เป็นตน้ 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎแีละงำนวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 
 

ในการศึกษาการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้
ระหว่างประเทศ ผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้ขอ้มูลจากบทความทางวิชาการ เอกสาร และส่ือต่างๆ รวมไป
ถึงการรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นพื้นฐานและเป็นแนวทางในการวิจยั 
โดยมีล าดบัการน าเสนอเป็นหวัขอ้ ดงัน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.1.1. แนวคิดเร่ืองการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 
2.1.2. แนวคิดเก่ียวกบัธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ  
2.1.3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการบริการ 
2.1.4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพในการบริการ 
2.1.5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

2.2 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.2.1 งานวิจยัในประเทศ 
2.2.2 งานวิจยัในต่างประเทศ 

 
 

2.1 แนวคดิและทฤษฎทีี่เกีย่วข้อง 
2.1.1 แนวคดิเร่ืองการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 
การขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศมีความส าคญัยิ่งส าหรับการค้าระหว่างประเทศ 

เน่ืองจากเป็นกิจกรรมท่ีก่อใหเ้กิดการเคล่ือนยา้ยสินคา้จากประเทศผูข้ายไปยงัประเทศผูซ้ื้อ ธนกฤต 
วงศ์มหาเศรษฐ์(2558)กล่าวในหนังสือ“การขนส่งสินค้าเพื่อการค้าระหว่างประเทศ” ว่า
ผูป้ระกอบการส่งออกตอ้งการส่งมอบสินคา้ใหต้รงเวลา สินคา้มีสภาพสมบูรณ์ท่ีสุดและสร้างความ
พึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้หรือผูบ้ริโภค  โดยผูป้ระกอบการน าเขา้-ส่งออกส่วนมากจะมีการว่าจา้ง
บริษัทตัวแทนขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ หรือ Freight Forwarder ในการจัดการขนส่งสินคา้
ระหวา่งประเทศให ้
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2.1.2 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัธุรกจิตัวแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ  
ความหมายของธุรกจิรับตัวแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 
ปัจจุบนัการคา้ระหวา่งประเทศไดมี้การขยายตวัเพิ่มมากข้ึนอยา่งมาก ธุรกิจท่ีสนบัสนุน

การคา้ระหว่างประเทศก็คือ ธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ หรือ Freight Forwarder  
ซ่ึงเป็นธุรกิจบริการประเภทหน่ึงท่ีท าหนา้ท่ีด าเนินงาน ติดต่อประสานงานแทนผูส่้งออกและผูน้ าเขา้ 
ในเร่ืองตั้งแต่การจองพื้นท่ีระวางเรือ/เคร่ืองบิน การบรรจุสินคา้ การขนส่ง การด าเนินพิธีกาศุลการ
กรขาเขา้ และขาออก การจดัการเก่ียวกบัเอกสารส่งออกและน าเขา้กบัศุลกากร เป็นตน้  
 

บริการของธุรกจิรับตัวแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 
1.Custom Broker คือ ตวัแทนออกของใหก้บัผูส่้งและผูรั้บสินคา้ 
2.Forwarding Business คือ ตวัแทนในการรับจดัการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศของผูส่้งออกและ
ผูน้ าเขา้ 
3.Transportation Provider คือ ผูข้นส่งสินคา้ทั้งทางเรือ เคร่ืองบิน รถ และรถไฟ 
4.Packing คือ ใหบ้ริการรับจดัการการบรรจุสินคา้ 
5.Warehouse ให้บริการโรงพักสินค้า อาจจะเป็นผูด้  าเนินการบริหารจัดการเอง หรือร่วมกับ
ผูป้ระกอบการอ่ืนท่ีมีโรงพกัสินคา้ไวบ้ริการ 
6.Labor ใหบ้ริการทางดา้นแรงงาน คนงาน ในการบรรจุสินคา้เขา้ตูค้อนเทนเนอร์ 
7. Multimodal Transport ใหบ้ริการขนส่งต่อเน่ืองหลายรูปแบบ 
8.Logistics Service ใหบ้ริการในการบริหารโลจิสติกส์ หรือการกระจายสินคา้ 
9.Business Consultant ใหบ้ริการในการใหค้  าปรึกษาเก่ียวกบัการส่งออกและน าเขา้ 
 

2.1.3 แนวคดิและทฤษฎทีี่เกีย่วกบัประสิทธิภาพในการให้บริการ 
ค าว่าประสิทธิภาพ (Efficiency) มีหลากหลายความหมาย และหลากหลายแนวคิด 

ตวัอยา่งเช่น 
ยวุนุช กุลาตี (2548) ให้ความหมายค าว่าประสิทธิภาพ คือความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยั

น าเขา้ (Input) และผลลพัธ์ท่ีออกมา (Output) เป็นการกระท าท่ีถูกตอ้ง (Doing things right) โดย
ค านึงถึงวิธีการ (Means) ใชท้รัพยากร (Resources) ใหเ้กิดการประหยดัหรือส้ินเปลืองนอ้ยท่ีสุด 

อนันท์ งามสะอาด (2554, หน้า 1) ได้ให้ความหมายของค าว่าประสิทธิภาพ คือ 
กระบวนการด าเนินงานท่ีมีลกัษณะดงัน้ี 
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1. ประหยดั (Economy) ไดแ้ก่ ประหยดัทรัพยากร (Resources) ประหยดัตน้ทุน (Cost) 
และประหยดัเวลา (Time)  
2. เสร็จตามเวลา (Speed)  
3. คุณภาพ (Quality)  
โดยการมีประสิทธิภาพและคุณภาพของงานจะพิจารณาตั้งแต่กระบวนการน าเขา้ 

(Input) กระบวนการด าเนินงาน(Process) และการมีผลผลิต (Output) ท่ีดี  
เฮอร์เบิร์ต เอ. ไซมอน (Herbert A. Simon 1960 : 180-181) กล่าวว่า ความสัมพนัธ์

ระหว่างปัจจยัน าเขา้ (Input) กบัผลิตผล (Output)  จะสามารถบอกไดว้่างานใดมีประสิทธิภาพสูงสุด 
ซ่ึงสามารถสรุปไดว้า่ ประสิทธิภาพจะเท่ากบัผลผลิต หากเป็นหน่วยงานราชการของรัฐจะมีการบวก
เร่ืองของความพึงพอใจของผูรั้บบริการเขา้ไปดว้ย โดยสามารถเขียนเป็นสูตรไดด้งัน้ี   

E = (0-I) + S  
E = ประสิทธิภาพของงาน (Efficient)  
O = ผลผลิตหรือผลงานท่ีไดรั้บออกมา (Output)  
I = ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากรทางการบริหารท่ีใชไ้ป (Input)  
S = ความพึงพอใจในผลงานท่ีออกมา (Satisfaction) 
ตระกูล อมรนาถ (2559) ได้นิยามค าว่าประสิทธิภาพการให้บริการ หมายถึง 

ความสามารถในการท าให้งานเกิดผลส าเร็จ โดยวดัจากผูใ้ชบ้ริการว่ามีความพึงพอใจจากการใช้
บริการมากนอ้ยเพียงใด โดยแบ่งออกเป็นดา้นต่างๆดงัน้ี 

1. ดา้นความคุม้ค่า คือ การใชทรัพยากรอยา่งคุม้ค่าและเกิดผลประโยชน์สูงสุด 
2. ดา้นความทัว่ถึง คือ การบริการไดทุ้กดา้นอยา่งทัว่ถึง 
3. ดา้นความเสมอภาคและความเป็นธรรม คือ การบริการท่ีไม่เลือกปฏิบติั สามารถ

เขา้ถึงบริการอยา่งเท่าเทียม 
4. ดา้นการสนองตอบความตอ้งการ คือ การบริการท่ีเป็นท่ีตอ้งการ สามารถแกปั้ญหา

ไดอ้ยา่งรวดเร็วและทนัเวลา 
สมยศ นาวีการ (2544, หน้า 14) ไดก้ล่าวว่า ในการปฏิบติังานให้มีประสิทธิภาพ จะ

ประกอบไปดว้ย 7 ปัจจยั ดงัน้ี 
1. กลยุทธ์ (Strategy) ในการก าหนดภารกิจขององคก์ร การพิจารณาจุดแข็ง จุดอ่อน

ภายในองคก์ร โอกาสและอุปสรรคภายนอก  
2. โครงสร้าง (Structures) องคก์รท่ีเหมาะสมในการปฏิบติังาน  
3. รูปแบบ (Styles) ของการบริหารภายในองคก์รในการบรรลุเป้าหมาย  
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4. ระบบ (Systems) ขององคก์รท่ีจะบรรลุเป้าหมาย  
5. ค่านิยม (Shared values) ของพนกังานในองคก์ร 
6. บุคลากร (Staff) พนกังานในองคก์ร  
7. ความสามารถ (Skill) ของพนกังานในองคก์ร 

 
2.1.4 แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพในการบริการ (Service quality)  
นักวิชาการและนักวิจยัหลายท่านไดใ้ห้ค  านิยามของค าว่า คุณภาพในการบริการ ไว้

หลากหลายทรรศนะ ดงัน้ี 
พนิดา เพชรรัตน์ (2556) ไดใ้ห้นิยามค าว่าคุณภาพการบริการ คือ ความสามารถในการ

ตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งได ้ 

เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559) ไดใ้ห้นิยามค าว่าคุณภาพการบริการ คือ การประมวลผล
ของผูรั้บบริการจากการไดรั้บบริการจึงแลว้น ามาการเปรียบเทียบระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีรับรู้
จากการใหบ้ริการ 

Lewis and Bloom (1983:238) ไดใ้หค้  านิยามของคุณภาพการใหบ้ริการ คือ การส่งมอบ
บริการท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงหมายถึงการตอบสนองต่อผู ้รับบริการบนพื้นฐานความคาดหวังของ
ผูรั้บบริการได้ เป็นส่ิงท่ีช้ีว ัดถึงระดับของการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อลูกค้าหรือ
ผูรั้บบริการวา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการไดดี้เพียงใด  

ธรรมพฤฒ แสงประเสริฐ (2558) ไดก้ล่าวสรุปแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ
ไวว้่า ปัจจยัท่ีส าคญัในการท่ีจะท าให้ธุรกิจการให้บริการประสบความส าเร็จ คือ การให้บริการท่ีมี
คุณภาพแก่ผูบ้ริโภค ซ่ึงอาจท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความเช่ือมัน่ในการเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์หรือบริการ 
ดงันั้นส่ิงส าคญัท่ีท าใหธุ้รกิจมีความแตกต่างไปจากคู่แข่ง คือ การใหบ้ริการ ดงันั้นการใหบ้ริการท่ีมี
นวตักรรมใหม่ ๆ หรือคุณภาพเหนือกวา่คู่แข่งขนั จะท าใหเ้กิดความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั  
 

นิติพล ภูตะโชติ(2551) ไดศึ้กษาหลกัเกณฑใ์นการพิจารณาคุณภาพงานบริการไวด้งัน้ี 
1) ความพึงพอใจของลูกคา้ (Satisfaction) คือผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ได ้จะท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจได ้
 



11 

 

2) การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) คือการท่ีลูกคา้เขา้ถึงการบริการไดง่้าย โดยผูใ้หบ้ริการตอ้ง
ค านึงถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ท าเลท่ีตั้ง สถานท่ีติดต่อ เวลา ขั้นตอนของการใหบ้ริการ 
ท่ีจะท าใหลู้กคา้ไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็ว 

3) ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ (Expectation) ลูกคา้แต่ละรายมีลกัษณะท่ีแตกต่างกนั
จึงจะมีความคาดหวงัต่อการบริการท่ีแตกต่างกนั  

4) ความพร้อมในการใหบ้ริการ (Readiness) คือประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ ซ่ึงจะ
ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในบริการนั้น ๆ 

5) การติดต่อส่ือสาร (Communication) คือการบอกใหลู้กคา้ไดท้ราบขอ้มูลรายละเอียด
ของสินคา้และบริการต่าง ๆ โดยการใชภ้าษาเพื่อใหเ้ขา้ใจง่าย 

6) ความรู้ของผูใ้ห้บริการ (Knowledge and competence) ความรู้ ความสามารถและ
ความช านาญของพนกังานจะเป็นส่ิงหน่ึงท่ีสามารถสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้

7) คุณค่าของการให้บริการ (Value) คุณค่าของงานบริการ ข้ึนอยู่กบัส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บ 
กล่าวคือ เม่ือลูกคา้ได้รับการบริการตรงตามท่ีคาดหวงั ลูกคา้จะประทบัใจ และไม่เสียดายท่ีจะ
จ่ายเงินค่าบริการ  

8) ให้ความสนใจในลูกคา้ (Interest) การให้ความสนใจและเอาใจใส่ต่อลูกคา้นั้นเป็น
ส่ิงจ าเป็น ไม่วา่ลูกคา้จะเป็นใคร ตอ้งดูแลเอาใจใส่ อยา่ท าใหลู้กคา้รู้สึกว่าถูกทอดท้ิงไม่ไดรั้บการเอา
ใจใส่จากพนกังาน 

9) ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ความมีน ้ าใจของพนักงาน ความจริงใจและรู้สึก
ยนิดีท่ีจะตอ้นรับลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในบริการท่ีจะไดรั้บ 

10) ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง การท่ีลูกคา้ได้รับการบริการอย่างถูกตอ้ง
สม ่าเสมอ เท่าเทียม ซ่ึงจะท าใหลู้กคา้จะเกิดความไวว้างใจเม่ือกลบัมาใชบ้ริการอีก 

11) ความเช่ือถือได ้(Credibility) หมายถึง การมีการบริการท่ีดี การไดรั้บรางวลั หรือ
การบอกต่อจากลูกคา้ท่ีเคยมาใช้บริการ จะสร้างความน่าเช่ือถือโดยการบริการตามมาตรฐานท่ี
สม ่าเสมอ สามารถท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือและมัน่ใจในบริการ 

12) การตอบสนองลูกคา้ (Response) หมายถึง การให้บริการท่ีตอบสนองทนัทีเม่ือ
ลูกคา้ตอ้งการ หรือเม่ือเกิดปัญหาก็สามารถตอบขอ้ซกัถามไดอ้ย่างรวดเร็ว ปัญหาต่างๆ ไดรั้บการ
แกไ้ขอยา่งถูกตอ้ง 

13) ความปลอดภยั (Security) ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ ไม่เส่ียง ไม่เกิดปัญหา
ต่าง ๆ ตามมาภายหลงั  
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14) การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Understanding the Customer) ทราบส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
และน าส่ิงเหล่านั้นมาบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ถา้ผูใ้ห้บริการเขา้ถึงความ
ตอ้งการของลูกคา้และหาส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการมาตอบสนองเขาไดก้็หมายถึงความมีประสิทธิภาพของ
บริการ 
 

2.1.5 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
ยบุล เบญ็จรงคกิ์จ (2542, หนา้ 44-52) ไดก้ล่าวถึงแนวความคิดดา้นประชากรศาสตร์ว่า 

คนท่ีมีคุณสมบติัทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั เพราะพฤติกรรม
ต่าง ๆ ของมนุษยเ์กิดข้ึนตามแรงบงัคบัจากภายนอกมากระตุ้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบั อดุลย ์จาตุรงคกุล 
(2543, หน้า 38-39) ท่ีกล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์รวมถึง อายุ เพศ วงจรชีวิตครอบครัว 
การศึกษา รายได ้ท่ีแตกต่างกนัจะมีความชอบหรือสนใจในกิจกรรม และผลิตภณัฑท่ี์แตกต่างกนั  
 
 

2.2 งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
2.2.1 งานวจิัยในประเทศ 
KAWIN PHUANGTHONG (2560) ไดศึ้กษาปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อการเลือกใชลื้อกใช ้

Freight Forwarder ส าหรับธุรกิจ SME ในประเทศไทย และพบว่าความน่าเช่ือถือเป็นปัจจยัส าคญั
เป็นอนัดบัแรก โดยค าอธิบายและแง่มุมท่ีมาสนับสนุน ความน่าเช่ือถือ ไดแ้ก่ ขนาดขององคก์ร 
ระดับของความเช่ียวชาญ ประสบการณ์ในงานขนส่งระหว่างประเทศ เน่ืองด้วยปัจจุบนัธุรกิจ 
Freight Forwarder ไม่เป็นเพียงเป็นแค่ผูใ้ห้บริการเท่านั้น แต่อาจไดรั้บความไวว้างใจให้กลายเป็น
พนัธมิตรดา้นโลจิสติกส์ให้กบัลูกคา้ดว้ย ดงันั้นความไวว้างใจน้ีจะแสดงให้เห็นโดยการส่งมอบ
สินคา้ท่ีตรงเวลา รวมไปถึงความสม ่าเสมอในการบริการ ส่งมอบสินคา้ไดอ้ยา่งราบร่ืน มีการแกไ้ข
ปัญหาไดท้นัท่วงที 

เกศกรก เช้ือมหาวนั (2561) ไดศึ้กษาเร่ือง การพฒันาเกณฑม์าตรฐานคุณภาพธุรกิจโลจิ
สติกส์ไทย ประเภทผูรั้บจดัการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ พบวา่ผูใ้หข้อ้มูลท่ีมาจากขนาดองคก์รท่ี
แตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นต่อเกณฑม์าตรฐานคุณภาพธุรกิจโลจิสติกส์ไทยแตกต่างกนั โดยบริษทั
ขนาดเล็กมีความแตกต่างไปจากบริษทัขนาดใหญ่และขนาดกลาง และผูใ้ห้ขอ้มูลท่ีมีระยะเวลา
ด าเนินงานของบริษทันบัตั้งแต่เร่ิมจดทะเบียนต่างกนัจะมีความคิดเห็นต่อสภาพการด าเนินงานของ
บริษทัตามเกณฑม์าตรฐานคุณภาพธุรกิจโลจิสติกซ์ไทยแตกต่างกนั  
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อมรา ดอกไม ้และศุภลกัษณ์ ศรีวิไลย (2563) ไดเ้สนอแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพ
การส่งออกสินคา้ทางอากาศของประเทศไทย สรุปออกมาเป็น 6 องคป์ระกอบดงัน้ี 1.) ประสิทธิภาพ
ของกระบวนการศุลกากร 2.) คุณภาพโครงสร้างส่ิงอ านวยความสะดวกการขนส่งและการคา้ 3.) การ
เตรียมการขนส่งระหว่าง ประเทศ (International Shipment) 4.) การเพิ่มสมรรถนะผูใ้ห้บริการโลจิ
สติกส์ ทั้ งภาครัฐและธุรกิจ (Logistics Quality and Competence) 5.) ความตรงต่อเวลาของการ
บริการ (Timeliness) 6.) ระบบการติดตามและตรวจสอบ (Tracking and Tracing) โดยมีการน าระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศมาประยกุตใ์ช ้

ชนมวฒัน์ จางกิตติรัตน์ (2554) ไดศึ้กษาการเปรียบเทียบความคิดเห็น พฤติกรรม และ
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการบริษทัรับจดัการขนส่งสินคา้ทางทะเลระหวา่งประเทศ ระหว่างบริษทัไทย 
และบริษทัต่างชาติ ผลจากการศึกษาพบวา่ บริการดา้นสินคา้/บริการ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้น
พนกังาน ดา้นส่งเสริมการตลาด และดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัรับจดัการขนส่งสินคา้ทาง
ทะเลระหว่างประเทศของบริษทัไทยและบริษทัต่างชาติมีความแตกต่างกนั โดยบริษทัต่างชาติมี 
ความคิดเห็นในระดบัดีกว่าบริษทัไทย โดยบริษทัรับจดัการขนส่งสินคา้ทางทะเลระหว่างประเทศ
ของบริษทัไทยควรเพิ่มความรู้ทกัษะของพนกังาน เพิ่มประสิทธิภาพดา้นการให้บริการ เช่น จดัท า
เอกสารดว้ยความรวดเร็วถูกตอ้งและแม่นย  ามากกว่าเดิม มีการแจง้ราคาค่าระวางทางเรือและตาราง
เดินเรือท่ีรวดเร็วยิง่ข้ึน พนกังานมีการช่วยเหลือและแกปั้ญหาใหก้บัผูใ้ชบ้ริการไดดี้และรวดเร็ว การ
เพิ่มช่องทางการติดต่อในการใหบ้ริการมากข้ึน รวมไปถึงมีการใหบ้ริการโลจิสติกส์แบบครบวงจร  

อรสา หนูกระแสร์ (2557) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
บริการของธนาคารออมสินสาขาจนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั แต่ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั
จะมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของไพฑูรย ์คุม้
คง (2557) ท่ีพบว่าเพศท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของเทศบาลต าบลนายาย
อาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั แต่อายท่ีุต่างกนัจะมีความเห็นต่อคุณภาพการ
บริการแตกต่างกนั 
 

2.2.1 งานวจิัยในต่างประเทศ 
Sheng Teng Huang, Emrah Bulut และ Okan Duru (2562) ไดศึ้กษาการประเมินคุณภาพ

การบริการของธุรกิจ Freight Forwarder ในระดบัสากล (Service quality evaluation of international 
freight forwarders) ซ่ึงเป็นงานวิจยัเชิงประจกัษใ์นเอเชียตะวนัออก ผลการศึกษาพบว่า 3 ส่ิงท่ีส าคญั
ในการปรับปรุงคุณภาพของFreight forwarder คือ 1.) การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ เน่ืองจากความส าคญั
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ของความสัมพนัธ์ส่วนตวัอาจเป็นปัจจยัส าคญัส าหรับสัญญาระยะยาวและการเป็นพนัธมิตรทาง
ธุรกิจ โดยเฉพาะในเอเชียตะวนัออก 2.) ระบบสารสนเทศ การลงทุนส่ิงอ านวยความสะดวกดา้น
ระบบสารสนเทศแบบบูรณาการกบัผูใ้ห้บริการอาจช่วยผูใ้นการปรับปรุงประสิทธิภาพการบริการ 
และช่วยรักษาระดบัของการบริการให้เป็นท่ีน่าพอใจได ้3.) เครือข่ายบริการท่ีครอบคลุม ซ่ึงจ าเป็น
ต่อการใหบ้ริการทัว่โลกแก่ลูกคา้ บริษทัขนส่งสินคา้อาจสร้างความแขง็แกร่งใหก้บัเครือข่ายโดยการ
ร่วมมือกบัพนัธมิตรในทอ้งถ่ินท่ีน่าเช่ือถือมากข้ึน  

Arum Anggorowati (2017) ไดท้ าการประเมินธุรกิจ Freight Forwarder ในอินโดนิเซีย 
(THE EVALUATION OF FREIGHT FORWARDING BUSINESS EXISTENCES) ได้สรุปว่าใน
การรักษาประสิทธิภาพการให้บริการของธุรกิจFreight Forwarder ทางบริษทัจะตอ้งวิเคราะห์ตลาด
เพื่ออพัเดตขอ้มูลเก่ียวกบัการน าเขา้-ส่งออก รวมไปถึงการวิเคราะห์ปัจจยัภายในและภายนอกท่ีอาจ
ส่งผลต่อประสิทธิภาพในขนส่งสินคา้ การให้บริการแบบ One-stop service เป็นส่ิงท่ีค  าคญัเช่นกนั 
เพราะสามารถตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้และช่วยให้ลูกคา้ประหยดัตน้ทุนโลจิสติกส์ได ้ 
รวมไปถึงการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้จะมีความส าคญัในการสร้างเครือข่ายและ
ความผกูพนักบัลูกคา้ ซ่ึงจะท าใหลู้กคา้มีความภกัดีต่อบริษทัมากข้ึน  
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บทที ่3 

ระเบียบวธีิวจิยั 
 
 

งานวิจยัในหัวขอ้การเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่ง
สินคา้ระหว่างประเทศ มีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาปัจจยัท่ีเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับ
ธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (Freight Forwarder) และเพื่อพฒันากลยุทธ์และสร้าง
ความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจตัวแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ (Freight 
Forwarder) ดงันั้นผูว้ิจยัจึงใชร้ะเบียบวิธีวิจยัในเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพื่อน าขอ้มูลมา
วิเคราะห์ทางสถิติและตอบค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยัไดอ้ย่างตรงจุดประสงค ์โดยทางผูว้ิจยัได้
ก าหนดขอบเขตและขั้นตอนการด าเนินการวิจยั ดงัต่อไปน้ี 

3.1 วิธีการศึกษา 
3.2 การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.4 การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
3.5 สถิติและการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 
 

3.1 วธีิการศึกษา 
วิธีการศึกษางานวิจยัในคร้ังน้ี เป็นวิธีการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) การเก็บ 

และรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างของประชากรท่ีศึกษาจะใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็น
เคร่ืองมือ เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปร 2 ตวั และมากกวา่ 2 ตวั รวมไปถึง
การหาความสัมพนัธ์ระหวางตวัแปรตน้และตวัแปรตาม จึงไดท้ าการศึกษาวิจยัแบบเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) ซ่ึงจะใชข้อ้มูลตวัเลขในการวิเคราะห์ทางสถิติและประมวลผล เพื่อทดสอบ
สมมติฐานและหาขอ้ขอ้สรุปในงานวิจยั 
 
 
 
 



16 

 

3.2 การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
3.2.1 ประชากร 
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูท่ี้ใช้บริการFreight Forwarder หรือท างาน

ร่วมกนักบับริษทัFreight Forwarder  
 

3.2.2 กลุ่มตัวอย่าง 
ผูว้ิจัยก าหนดกลุ่มตัวอย่าง โดยอ้างอิงจากสูตรไม่ทราบขนาดตัวอย่างของ W.G. 

Cochran (1953) เพราะไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนของพนกังานบริษทัท่ีใชบ้ริการ Freight 
Forwarder หรือท างานร่วมกนักบับริษทัFreight Forward  โดยก าหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 
95 และระดบัค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 สามารถเขียนเป็นสูตรไดด้งัน้ี 
 

สูตร N =
𝑷(𝟏−𝑷)𝒁𝟐  

𝒅𝟐 
 

 
N แทน ขนาดตวัอยา่ง 
P แทน สดัส่วนของประชากรท่ีผูว้ิจยัก าลงัสุ่ม .50 
Z แทน ระดบัความเช่ือมนัท่ีผูว้ิจยัก าหนดไว ้Z มีค่าเท่ากบั 1.96 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่
ร้อยละ95 (ระดบั .05) 
d แทน ระดบัความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้มีค่าเท่ากบั .05 
 

แทนค่า N =
0.5(1−0.5)1.962  

0.052 
 

N = 384.16 
 
จากผลการค านวณ จะไดก้ลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 385 คน ถึงจะสามารถประมาณค่าร้อย

ละ โดยมีความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ท่ีระดบัความเช่ือมนัร้อยละ 95   โดยผูว้ิจยัเลือกเก็บขอ้มูล
โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  โดยการแจกแบบสอบถาม และมีค าถามคดั
กรอง (Screening Question) เฉพาะกลุ่มตวัอย่างท่ีใชบ้ริการFreight Forwarder หรือท างานร่วมกนั
กบับริษทัFreight Forwarder เท่านั้น 
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3.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 
งานวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) การเก็บ และรวบรวมขอ้มูล

จากกลุ่มตวัอย่างของประชากรท่ีศึกษาจะใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือ โดยชุด
ค าถามสร้างข้ึนจากการทบทวนวรรณกรรมงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  แบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ 

ส่วนที่ 1 เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม  โดยใช้ค  าถาม
ปลายปิด (Close-ended Question) ท่ีก าหนดค าตอบไวล่้วงหนา้แลว้ ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบ
ตรวจรายการ (Checklist) โดยเลือกค าตอบเพียงขอ้เดียว (Best Answer) 

ส่วนที่ 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัระดบัความส าคญัของแต่ละปัจจยัในการบริการของธุรกิจ
ตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (Freight Forwarder) ซ่ึงใชว้ิธีวดัแบบลิเคิร์ท (Linkert Scale) 
เป็นขอ้มูลประเภทอตัรภาคชั้น (Interval Scale) ซ่ึงมีเกณฑค์ าตอบเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 

ระดบัคะแนน    ระดบัความส าคญั 
5     ส าคญัมากท่ีสุด 
4     ส าคญัมาก 
3     ส าคญัปานกลาง 
2     ส าคญันอ้ย 
1     ส าคญันอ้ยท่ีสุด 
ส่วนที่ 3 เป็นค าถามเก่ียวกบัความคิดเห็นดา้นประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของธุรกิจ

ตวัแทนขนส่งระหว่างประเทศ (Freight forwarder) ในแต่ละปัจจยั ซ่ึงใชว้ิธีวดัแบบลิเคิร์ท (Linkert 
Scale) เป็นขอ้มูลประเภทอตัรภาคชั้น (Interval Scale) ซ่ึงมีเกณฑค์ าตอบเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 

ระดบัคะแนน    ระดบัความส าคญั 
5     เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
4     เห็นดว้ย 
3     ไม่แน่ใจ 
2     ไม่เห็นดว้ย 
1     ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
ส่วนที่ 4 เป็นค าถามปลายเปิด (Opene-ended Question) เพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถามได้

เสนอแนะข้อคิดเห็นหรือปัจจัยด้านอ่ืนในการเพิ่มประสิทธิภาพในอุตสาหกรรมของผูต้อบ
แบบสอบถาม 
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3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้ิจยัท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตวัเอง และศึกษาหาขอ้มูลจากแหล่งคน้ควา้อิสระ

ดงัต่อไปน้ี 
1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผูว้ิจยัสร้างแบบสอบถามออนไลน์ผ่านทาง Google Form 

โดยในแบบสอบถามจะมีค าถามคดักรองกลุ่มตัวอย่างว่าต้องเป็นผูท่ี้ใช้บริการFreight 
Forwarder หรือท างานร่วมกันกับบริษัทFreight Forwarder เท่านั้ น ทั้ งน้ีเพื่อให้การเก็บ
ขอ้มูลคร้ังน้ีตรงตามวตัถุประสงคข์องงานวิจยั และส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีไม่เขา้ข่าย
การเป็นกลุ่มตวัอยา่งจากค าถามคดักรองในแบบสอบถาม ผูว้ิจยัจะไม่ไดน้ าขอ้มูลมาใชใ้น
การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้ระจายแบบสอบถามใหแ้ก่กลุ่มตวัอยา่งโดยการส่งแบบสอบถาม
ผ่านช่องทางเครือข่ายออนไลน์ต่างๆ โดยใชว้ิธีการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
เช่น ส่งผา่นอีเมลใหผู้ป้ระกอบการหรือบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งในการท างานดา้นขนส่งโลจิสติกส์ 
ส่งผา่นไลน์ส่วนตวัของผูว้ิจยัไปในกลุ่มท่ีท างานและบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งในสายงานดา้นโลจิ
สติกส์ โพสตแ์บบสอบถามผ่านเฟสบุ๊คในกลุ่มคณะโลจิสติกส์ท่ีมหาวิทยาลยัแม่ฟ้าหลวง 
และโพสตผ์า่นกลุ่มน าเขา้-ส่งออก กลุ่มชิปป้ิง กล่มผูป้ระกอบการในเฟสบุค๊ เพื่อจะสามารถ
เก็บข้อมูลให้ได้ครบตรงตามกลุ่มตัวอย่างจ านวน 385 คนท่ีก าหนดไว้ โดยผูว้ิจัยใช้
ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลจากการส่งแบบสอบถามออนไลน์ผา่นทาง Google Form ตั้งแต่
ช่วงเดือน พฤษภาคม 2563 ถึงเดือน กรกฎาคม 2563 รวมระยะเวลาประมาณ 2 เดือน 
หลังจากผ่านการพิจารณาการรับรองจริยธรรมการวิจัยหรือยกเว้น จากคณะกรรการ
จริยธรรมการวิจยัในคนชุดกลางฯ มหาวิทยาลยัมหิดล เพื่อให้การศึกษาวิจยัน่้ีเป็นไปอยา่ง
เหมาะสมตามหลกัวิชาการและจริยธรรม 

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ผูว้ิจยัศึกษาคน้ควา้แนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งกบั
งานวิจยั รวมไปถึงขอ้มูลจากวิทยานิพนธ์ บทความ วารสาร ทั้งในและต่างประเทศเพื่อใชใ้น
การอา้งอิง 
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3.5 สถติแิละการวเิคราะห์ข้อมูล 
หลงัจากรวบรวมขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถามผ่านทาง Google Form ไดค้รบตาม

จ านวนตวัอยา่งท่ีก าหนดแลว้ ผูว้ิจยัจะน าขอ้มูลดงักล่าวแปลงออกมาเป็นExcel File เพื่อน าขอ้มูลมา
วิเคราะห์ทางสถิติโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) ใน
การทดสอบสมมติฐานงานวิจยั และหาผลสรุปของงานวิจยัตามวตัถุประสงค์ของงานวิจยั โดยจะใช้
สถิติเพื่อทดสอบสมมติฐานดงัน้ี 

1. สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) ใชเ้พื่อศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ของ
กลุ่มตวัอยา่งไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัต าแหน่งงาน ประเภทธุรกิจกลุ่มอุตสาหกรรม ขนาดขององคก์ร
และความถ่ีในการน าเขา้-ส่งออกในรูปแบบของตารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใชเ้พื่อทดสอบสมมติฐาน ในการเปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหว่างตวัแปร 2 ตวั(Independent-Samples T Test) และจะใชส้ถิติการเปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหว่างตวัแปรมากกว่า 2 ตวั ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
Analysis of Variance: One way Anova) 

3. การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson's correlation) ใช้เพื่อทดสอบ
สมมติฐาน ในการหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร2 ตวั  
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บทที ่4 

ผลกำรวจิยั 
 
 

งานวิจยัเร่ือง “การเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้
ระหว่างประเทศ” ผูว้ิจัยได้เก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามออนไลน์ (Google Form) โดย
กระจายแบบสอบถามผ่านช่องทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ เช่น Facebook, Line application ของ
ผูว้ิจยั ซ่ึงมีจ านวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 219 ชุด โดยมีทั้งหมดจ านวน 160 ชุดท่ีผ่านการคดั
กรองตามกลุ่มตวัอยา่งของงานวิจยั แบบสอบถามท่ีไดรั้บการตอบกลบันั้นไดผ้า่นการตรวจสอบแลว้ 
โดยค าตอบมีความถูกตอ้ง และครบถว้นสมบูรณ์ ซ่ึงผูว้ิจยัจะใชข้อ้มูลจ านวน 160 ชุด (คิดเป็น ร้อย
ละ100) น ามาใชใ้นการวิเคราะห์ ประมวลผลและหาขอ้สรุปทางสถิติ โดยสถิติเชิงพรรณนาท่ีใชใ้น
การวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Means) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) และสถิติเชิงอนุมานท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ สถิติการเปรียบเทียบความ
แตกต่างระหวา่งตวัแปร 2 ตวั(Independent-Samples T Test) และสถิติการเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหว่างตวัแปรมากกว่า 2 ตวั ด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว(One-way Analysis of 
Variance: One way Anova) การวิเคราะห์สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson's correlation) เพื่อหา
ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 2 ตวั โดยผลการวิเคราะห์จะแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 
 

4.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง 
การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จะใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ การ

แจกแจงความถ่ี และค่าร้อยละ เพื่ออธิบายขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ 
อายุ ระดบัต าแหน่งงาน ประเภทของธุรกิจ กลุ่มอุตสาหกรรม ขนาดของธุรกิจ และ ความถ่ีในการ
น าเขา้และส่งออกสินคา้ในแต่ละเดือนเดือน สรุปไดต้ามตารางและค าอธิบายต่อไปน้ี 
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ตารางที่ 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (N) ร้อยละ (Percentage) 
ชาย 54 34.8 
หญิง 106 66.2 

รวม 160 100.0 
จากขอ้มูลพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 106 คน คิดเป็น

ร้อยละ 66.2 และเพศชาย มีจ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 34.8  
 
ตารางที่ 4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามช่วงอายุ 

อาย ุ จ านวน (N) ร้อยละ (Percentage) 

21-30 ปี 99 61.9 

31-40 ปี 51 31.9 

41-50 ปี 10 6.2 

รวม 160 100.0 

จากขอ้มูลพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีช่วงอายุระหว่าง 21-30 ปี จ านวน 99 
คน คิดเป็นร้อยละ 61.9 รองลงมาคือช่วงอายุระหว่าง 31-40 ปี จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 31.9 
และช่วงอาย ุ41-50 ปี จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 6.2 
 
ตารางที่ 4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามระดับต าแหน่งงาน 

ระดบัต าแหน่งงาน จ านวน (N) ร้อยละ (Percentage) 
ระดบัเจา้หนา้ท่ี 78 48.8 
ระดบัเจา้หนา้ท่ีอาวโุส  
ระดบัหวัหนา้งาน 

20 
30 

12.5 
18.7 

ระดบัผูจ้ดัการ 28 17.5 
ระดบัผูบ้ริหาร 4 2.5 

รวม 160 100.0 
 

จากขอ้มูลพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีต าแหน่งงานอยู่ในระดบัเจา้หน้าท่ี 
จ  านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 48.8 รองลงมาคือระดบัหวัหนา้งาน จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 18.7 
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ระดบัผูจ้ดัการ จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 17.5 ระดบัเจา้หนา้ท่ีอาวุโส จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อย
ละ 12.5 และ ระดบัผูบ้ริหาร จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5 
 
ตารางที่ 4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามประเภทธุรกจิ 

ประเภทธุรกิจ จ านวน (N) ร้อยละ (Percentage) 
ธุรกิจอุตสาหกรรม (ผูผ้ลิต) 36 22.5 
ธุรกิจพาณิชยกรรม (ซ้ือมาขายไป) 
ธุรกิจบริการ 

47 
77 

29.4 
48.1 

รวม 160 100.0 
จากขอ้มูลพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ท างานอยู่ในธุรกิจประเภทบริการ 

จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 48.1 รองลงมาคือธุรกิจพาณิชยกรรม (ซ้ือมาขายไป) จ านวน 47 คน 
คิดเป็นร้อยละ 29.4 และธุรกิจอุตสาหกรรม (ผูผ้ลิต) จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 22.5 
 

ตารางที่ 4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามประเภทอุตสาหกรรม 
ประเภทอุตสาหกรรม จ านวน (N) ร้อยละ (Percentage) 

เกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร 

ทรัพยากร 

เทคโนโลย ี

ธุรกิจการเงิน 

บริการ 

ผลิตส่ือออนไลน์ 
ส่ิงทอ 

สินคา้อุตสาหกรรม 

สินคา้อุปโภคบริโภค 

อสงัหาริมทรัพยแ์ละก่อสร้าง 

10 
2 
6 
3 
59 
1 
1 
48 
26 
4 

6.3 
1.3 
3.8 
1.9 
36.8 
0.6 
0.6 
30.0 
16.2 
2.5 

รวม 160 100.0 

จากขอ้มูลพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ท างานอยู่ในอุตสาหกรรมการบริการ 
จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 36.8 รองลงมาคือประเภทสินคา้อุตสาหกรรม จ านวน 48 คน คิดเป็น
ร้อยละ 30 ประเภทสินคา้อุปโภคบริโภค จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 16.2 ประเภทเกษตรและ
อุตสาหกรรมอาหาร จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 6.3 ประเภทเทคโนโลย ีจ านวน 6 คน คิดเป็นร้อย
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ละ 3.8 ประเภทอสังหาริมทรัพยแ์ละก่อสร้าง จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5 ประเภทธุรกิจการเงิน
จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9 ประเภททรัพยากร จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 ประเภทส่ิงทอ 
จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.6 และ ประเภทผลิตส่ือออนไลน์ จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.6  
 
ตารางที่ 4.6 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามขนาดขององค์กร 

ขนาดขององคก์ร จ านวน (N) ร้อยละ (Percentage) 
ธุรกิจขนาดเลก็ 26 16.3 
ธุรกิจขนาดกลาง 
ธุรกิจขนาดใหญ่ 

58 
76 

36.3 
47.4 

รวม 160 100.0 
จากขอ้มูลพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ท างานอยูใ่นธุรกิจขนาดใหญ่ ท่ีมีจ  านวน

พนักงาน 200 คนข้ึนไป และทุนจดทะเบียน200 ลา้นข้ึนไป จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 47.4 
รองลงมาคือธุรกิจขนาดกลาง ท่ีมีจ  านวนพนกังาน 50-200 คน และทุนจดทะเบียนระหว่าง 20-200 
ลา้น จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 36.3 และธุรกิจขนาดเลก็ ท่ีมีจ  านวนพนกังานไม่เกิน 50 คน ทุน
จดทะเบียนไม่เกิน 20 ลา้น จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 16.3 
 
ตารางที่ 4.7 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจ าแนกตามความถ่ีในการน าเข้า
และส่งออกสินค้าในแต่ละเดือน 

ขนาดขององคก์ร จ านวน (N) ร้อยละ (Percentage) 
1-5 คร้ัง 19 11.8 
6-10 คร้ัง 
11-15 คร้ัง 

12 
14 

7.5 
8.8 

15 คร้ังข้ึนไป 115 71.9 
รวม 160 100.0 

จากขอ้มูลพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการน าเขา้และส่งออกสินคา้ในแต่ละ
เดือนมากกวา่ 15 คร้ังข้ึนไป จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 71.9 รองลงมาคือ น าเขา้ส่งออกสินคา้ใน
แต่ละเดือน 1-5 จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 11.8 น าเขา้ส่งออกสินคา้ในแต่ละเดือน 11-15 จ านวน 
14 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 และน าเขา้ส่งออกสินคา้ในแต่ละเดือน 6-10 จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 
7.5  
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4.2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจยัแต่ละด้านของธุรกจิตวัแทนรับขนส่งระหว่างประเทศ 
การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปลผล เพื่ออธิบายถึงการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัแต่ละดา้นของธุรกิจ
ตวัแทนรับขนส่งระหว่างประเทศ ซ่ึงประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นระบบสารสนเทศ ปัจจยัดา้นเครือข่าย
การใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และปัจจยัดา้นความหลากหลายในการใหบ้ริการ 
สรุปไดต้ามตารางและค าาอธิบายต่อไปน้ี  

หมายเหตุ : เกณฑก์ารแปลผลของระดบัความส าคญั โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ีย (�̅�) ของ
คะแนน ไดก้ าหนดเกณฑใ์นการวิเคราะห์ไวด้งัน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 2545 : 104) 

ค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.51 – 5.00 หมายถึง ใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด  
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 3.51 – 4.50 หมายถึง ใหค้วามส าคญัมาก  
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 2.51 – 3.50 หมายถึง ใหค้วามส าคญัปานกลาง  
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.51 – 2.50 หมายถึง ใหค้วามส าคญันอ้ย  
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.00 – 1.50 หมายถึง ใหค้วามส าคญันอ้ยท่ีสุด  

 
ตารางที่ 4.8 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความส าคญัในด้านระบบ
สารสนเทศของธุรกจิตัวแทนรับขนส่งระหว่างประเทศ 

ปัจจัยด้านระบบสารสนเทศ (Information system) �̅� S.D. การแปลผล 
1. เวบ็ไซตมี์ขอ้มูลท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 4.19 0.76 ส าคญัมาก 
2. ท่านสามารถติดตามและตรวจสอบสถานะในการขนส่งสินคา้ 
ของท่านไดจ้ากเวบ็ไซต ์หรือแอพลิเคชัน่ 

4.48 0.75 
 

ส าคญัมาก 

3. สถานะของสินคา้มีการอพัเดตอยา่ง Real-Time ในระบบ
สารสนเทศ 

4.55 0.64 ส าคญัมากท่ีสุด 

รวม 4.41 0.72 ส าคญัมาก 
จากค่าสถิติพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นระบบสารสนเทศ

ของธุรกิจตวัแทนรับขนส่งระหวา่งประเทศ โดยรวมอยูใ่นระดบัท่ีมีความส าคญัมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.41) และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ สถานะของสินคา้มีการอพัเดต
อย่าง Real-Time ในระบบสารสนเทศ รองลงมาคือ ท่านสามารถติดตามและตรวจสอบสถานะใน
การขนส่งสินคา้ของท่านไดจ้ากเวบ็ไซต ์หรือแอพลิเคชัน่ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.48) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
ต ่าสุดคือ เวบ็ไซตมี์ขอ้มูลท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19) 
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ตารางที่ 4.9 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความส าคญัในด้านเครือข่ายการ
ให้บริการของธุรกจิตัวแทนรับขนส่งระหว่างประเทศ 

ปัจจัยด้านเครือข่ายการให้บริการ (Service Network) �̅� S.D. การแปลผล 
1. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้มีจ านวนสาขาทั้งในและต่างประเทศท่ี
ครอบคลุมทัว่โลก 

4.04 0.82 ส าคญัมาก 

2. ผูใ้หบ้ริการมีpartnership กบัLogistics provider อ่ืนๆ 4.04 0.89 ส าคญัมาก 
3. ผูใ้หบ้ริการมีเครือข่ายการใหบ้ริการรับขนส่งสินคา้ไดค้รอบคุลม
ทัว่โลก 

4.33 0.72 ส าคญัมาก 

รวม 4.14 0.81 ส าคญัมาก 
จากค่าสถิติพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านเครือข่ายการ

ให้บริการของธุรกิจตวัแทนรับขนส่งระหว่างประเทศ โดยรวมอยู่ในระดับท่ีมีความส าคญัมาก 
(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14) และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ผูใ้ห้บริการมี
เครือข่ายการให้บริการรับขนส่งสินคา้ไดค้รอบคุลมทัว่โลก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.33) รองลงมาคือ ผู ้
ให้บริการขนส่งสินคา้มีจ านวนสาขาทั้งในและต่างประเทศท่ีครอบคลุมทัว่โลก (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.04) และผูใ้หบ้ริการมีpartnership กบัLogistics provider อ่ืน ๆ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04) 

 
ตารางที่ 4.10 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความส าคญัในด้านการบริหาร
ลูกค้าสัมพนัธ์ของธุรกจิตัวแทนรับขนส่งระหว่างประเทศ 

ปัจจัยด้านการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (customer relationship 
management) 

�̅� S.D. การแปลผล 

1. พนกังานตอบอีเมล ์หรือรับโทรศพัทร์วดเร็ว 4.51 0.64 ส าคญัมากท่ีสุด 
2. ท่านสามารถติดต่อหรือเขา้ถึงผูใ้หบ้ริการไดโ้ดยสะดวก 4.61 0.54 ส าคญัมากท่ีสุด 
3.พนกังานมีความรู้ความช านาญในการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการ
ขนส่งรวมทั้งตอบขอ้ซกัถามไดเ้ป็นอยา่งดี  
4. พนกังานสามารถใหค้  าแนะน า และช่วยเหลือท่านได ้

4.61 
 

4.56 

0.55 
 

0.60 

ส าคญัมากท่ีสุด 
 

ส าคญัมากท่ีสุด 
5. พนกังานเซลลมี์การเขา้พบลูกคา้เพื่อพดูคุยและสอบถามถึง
การบริการอยา่งสม ่าเสมอ 

3.81 0.82 ส าคญัมาก 

รวม 4.42 0.63 ส าคญัมาก 
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จากค่าสถิติพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ของธุรกิจตัวแทนรับขนส่งระหว่างประเทศ โดยรวมอยู่ในระดับท่ีมีความส าคญัมาก 
(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.42) และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ท่านสามารถ
ติดต่อหรือเขา้ถึงผูใ้ห้บริการไดโ้ดยสะดวก(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.61) รองลงมาคือ  พนักงานมีความรู้
ความช านาญในการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการขนส่งรวมทั้งตอบขอ้ซกัถามไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.61) พนกังานสามารถใหค้  าแนะน า และช่วยเหลือท่านได ้(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56) พนกังานตอบอีเมล ์
หรือรับโทรศพัทร์วดเร็ว (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ พนกังานเซลลมี์การเขา้
พบลูกคา้เพื่อพดูคุยและสอบถามถึงการบริการอยา่งสม ่าเสมอ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81) 
 
ตารางที่ 4.11 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความส าคญัในด้านความ
หลากหลายในการให้บริการของธุรกจิตัวแทนรับขนส่งระหว่างประเทศ 

ปัจจัยด้านความหลากหลายในการให้บริการ (Service Variety /  
One- Stop service) 

�̅� S.D. การแปลผล 

1. การบริการของผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้มีความหลากลายทางดา้น
การใหบ้ริการ เช่น การใหบ้ริการขนส่งสินคา้ทางทะเล ทางอากาศ 
และทางดา้นคลงัสินคา้ เป็นตน้ 

4.19 0.73 ส าคญัมาก 

2. ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการ One-Stop Service ได ้ 4.16 0.82 ส าคญัมาก 
รวม 4.18 0.78 ส าคญัมาก 

จากค่าสถิติพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นความหลากหลายใน
การให้บริการของธุรกิจตวัแทนรับขนส่งระหว่างประเทศ โดยรวมอยู่ในระดบัท่ีมีความส าคญัมาก 
(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18) และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ การบริการของ
ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้มีความหลากลายทางดา้นการใหบ้ริการ เช่น การให้บริการขนส่งสินคา้ทาง
ทะเล ทางอากาศ และทางดา้นคลงัสินคา้ เป็นตน้  (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19) และผูใ้ห้บริการสามารถ
ใหบ้ริการ One-Stop Service ได ้(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16) 
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ตารางที่ 4.12 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความส าคญัในแต่ละปัจจัย (สรุป) 

การพจิารณาระดับความส าคญัของปัจจัยต่างๆในการบริการของ
ธุรกจิตัวแทนขนส่งระหว่างประเทศ  

�̅� S.D. การแปลผล 

ปัจจยัดา้นระบบสารสนเทศ  4.41 0.72 ส าคญัมาก 
ปัจจยัดา้นเครือข่ายการใหบ้ริการ  4.14 0.81 ส าคญัมาก 
ปัจจยัดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  4.42 0.63 ส าคญัมาก 
ปัจจยัดา้นความหลากหลายในการใหบ้ริการ  4.18 0.78 ส าคญัมาก 

รวม 4.29 0.74 ส าคญัมาก 
จากค่าสถิติพบว่าผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมให้ความส าคญัมากในทุกปัจจยัในการ

บริการของธุรกิจตวัแทนรับขนส่งระหว่างประเทศ โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ปัจจยัดา้นการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.42) รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นระบบสารสนเทศ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.41) ปัจจยัดา้นความหลากหลายในนการบริการ (ค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.18) และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด
คือ ปัจจยัดา้นเครือข่ายการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14) 
 
 

4.3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลการเพิม่ประสิทธิภาพการบริการของธุรกจิตวัแทนรับขนส่ง
สินค้าระหว่างประเทศ 

การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย 
ส่วน เบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปลผล เพื่ออธิบายถึงการวิเคราะห์ขอ้มูลในการเพิ่มประสิทธิภาพ
การบริการของธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ สรุปไดต้ามตารางและค าาอธิบาย
ต่อไปน้ี  

หมายเหตุ : เกณฑ์การแปลผลของระดบัความคิดเห็น โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ีย (�̅�) 
ของคะแนน ไดก้ าหนดเกณฑใ์นการวิเคราะห์ไวด้งัน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 2545 : 104) 

ค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.51 – 5.00 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด  
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 3.51 – 4.50 หมายถึง เห็นดว้ยมาก  
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 2.51 – 3.50 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง  
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.51 – 2.50 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย  
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.00 – 1.50 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที่ 4.13 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการเพิม่ประสิทธิภาพการให้บริการของ
ธุรกจิตัวแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ   

การเพิม่ประสิทธิภาพการให้บริการของธุรกจิตัวแทนรับขนส่งสินค้า
ระหว่างประเทศ 

�̅� S.D. การแปลผล 

1. ท่านคิดวา่ความพร้อมในดา้นระบบสารสนเทศของผูใ้หบ้ริการ
ขนส่งระหวา่งประเทศ เช่น การติดตามและตรวจสอบสถานะของ
สินคา้ไดอ้ยา่งReal time บนเวป็ไซต ์จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการ 

4.52 0.60 เห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด 

2. ท่านคิดวา่การท่ีผูใ้หบ้ริการขนส่งระหวา่งประเทศมีเครือข่ายในการ
ใหบ้ริการคลอบคลุมทัว่โลก จะช่วยเพิม่ประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการ 

4.29 0.68 เห็นดว้ยมาก 

3. ท่านคิดวา่การท่ีผูใ้หบ้ริการขนส่งระหวา่งประเทศมี ระบบพนัธมิตร 
กบัผูใ้หบ้ริการอ่ืนๆในระดบันานาชาติ จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพใน
การใหบ้ริการ 

4.23 0.70 เห็นดว้ยมาก 

4. ท่านคิดวา่การท่ีพนกังานของผูใ้หบ้ริการขนส่งระหวา่งประเทศ
ตอบอีเมล ์หรือรับโทรศพัทร์วดเร็ว รวมไปถึงการมีช่องทางติดต่อท่ี
สะดวกต่อท่านจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

4.44 0.59 เห็นดว้ยมาก 

5. ท่านคิดวา่การท่ีพนกังานของผูใ้หบ้ริการขนส่งระหวา่งประเทศมี
ความช านาญและสามารถใหค้  าแนะน าแก่ท่านไดจ้ะช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

4.48 0.62 เห็นดว้ยมาก 

6. ท่านคิดวา่การท่ีพนกังานของผูใ้หบ้ริการขนส่งระหวา่งประเทศเขา้
พบลูกคา้เพื่อพดูคุยถึงการใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอจะช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
7. ท่านคิดวา่การบริการของผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้มีความหลากลาย
ทางดา้นการใหบ้ริการ เช่น การใหบ้ริการขนส่งสินคา้ทางทะเล ทาง
อากาศ และทางดา้นคลงัสินคา้ หรือการท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถ
ใหบ้ริการแบบ One-stop service แก่ท่านได ้จะช่วยท าให้
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการเพิ่มข้ึน 

3.85 
 
 

4.34 

0.80 
 
 

0.75 

เห็นดว้ยมาก 
 
 

เห็นดว้ยมาก 

รวม 4.31 0.68 เห็นดว้ยมาก 
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จากค่าสถิติพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมใหเ้ห็นดว้ยมากกบัการเพิ่มประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการของธุรกิจตวัแทนรับขนส่งระหวา่งประเทศ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31) และเม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดพบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ความพร้อมในดา้นระบบสารสนเทศของผูใ้ห้บริการ
ขนส่งระหว่างประเทศ เช่น การติดตามและตรวจสอบสถานะของสินคา้ไดอ้ย่างReal time บนเวป็
ไซต ์จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.52) รองลงมาคือ การท่ีพนกังาน
ของผูใ้หบ้ริการขนส่งระหวา่งประเทศมีความช านาญและสามารถใหค้  าแนะน าแก่ท่านไดจ้ะช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการให้บริการ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.48) การท่ีพนกังานของผูใ้ห้บริการขนส่งระหว่าง
ประเทศตอบอีเมล ์หรือรับโทรศพัทร์วดเร็ว รวมไปถึงการมีช่องทางติดต่อท่ีสะดวกต่อท่านจะช่วย
เพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.44) การบริการของผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้มี
ความหลากลายทางดา้นการให้บริการ เช่น การให้บริการขนส่งสินคา้ทางทะเล ทางอากาศ และ
ทางดา้นคลงัสินคา้ หรือการท่ีผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการแบบ One-stop service แก่ท่านได ้จะ
ช่วยท าใหป้ระสิทธิภาพการใหบ้ริการเพิ่มข้ึน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34) การท่ีผูใ้หบ้ริการขนส่งระหว่าง
ประเทศมีเครือข่ายในการให้บริการคลอบคลุมทัว่โลกจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ 
(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29) การท่ีผูใ้หบ้ริการขนส่งระหว่างประเทศมีระบบพนัธมิตร กบัผูใ้หบ้ริการอ่ืนๆ
ในระดับนานาชาติจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.23) และขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ พนักงานของผูใ้ห้บริการขนส่งระหว่างประเทศเขา้พบลูกคา้เพื่อพูดคุยถึงการ
ใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85) 
 
 

4.4 การวเิคราะห์ข้อมูลระหว่างปัจจยัประชากรศาสตร์กบัระดบัของการพจิารณาการเพิม่
ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกจิตวัแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 

สมมติฐานที่ 1 คือ ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัจะมีระดบัของ
การพิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่าง
ประเทศท่ีแตกต่างกนั   ประกอบไปดว้ยการทดสอบเร่ือง เพศ อาย ุระดบัต าแหน่งงาน ประเภทธุรกิจ 
ประเภทอุตสาหกรรม ขนาดขององคก์ร และความถ่ีในการน าเขา้-ส่งออกสินคา้ 
 

4.4.1 การวเิคราะห์ข้อมูลระหว่างปัจจัยประชากรศาสตร์ด้านเพศกบัระดับของการ
พจิารณาการเพิม่ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกจิตัวแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 
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การทดสอบสมมติฐานเร่ืองเพศท่ีแตกต่างกันจะมีระดับของการพิจารณาการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศท่ีแตกต่างกัน  
สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี  

H0: เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัของการพิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ
ส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศท่ีไม่แตกต่างกนั  

H1: เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัของการพิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ
ส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศท่ีแตกต่างกนั 

สถิติท่ีจะน ามาใชใ้นการวิเคราะห์ จะใชส้ถิติการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวั
แปร 2 ตวั(Independent-Samples t-test)โดยใชร้ะดบั ความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (Ho) เม่ือ 2-tailed Prob.(P) มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
ตารางที่ 4.14 แสดงการทดสอบความแตกต่างของการเพิม่ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกจิ
ตัวแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ จ าแนกตามเพศ 

การเพิม่ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกจิ
ตัวแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 

t-test for Equality of Means 

N �̅� S.D. t P 
ชาย 54 4.20 0.43 -2.077 0.039 
หญิง 106 4.36 0.46 

รวม      
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ีผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบเพศของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใช้สถิติ 
Independent Sample t-test ในการทดสอบ พบว่าการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจ
ตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศมีค่า t = -2.077 และ Probability (P) = 0.039 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซ่ึง หมายความวา่ เพศท่ีแตกต่าง
กนัมีระดบัของการพิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้
ระหวา่งประเทศท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

4.4.2 การวเิคราะห์ข้อมูลระหว่างปัจจัยประชากรศาสตร์ด้านอายุกบัระดับของการ
พจิารณาการเพิม่ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกจิตัวแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 
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การทดสอบสมมติฐานเร่ืองอายุท่ีแตกต่างกันจะมีระดับของการพิจารณาการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศท่ีแตกต่างกัน  
สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี  

H0: อายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัของการพิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ
ส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศท่ีไม่แตกต่างกนั  

H1: อายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัของการพิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ
ส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศท่ีแตกต่างกนั 

สถิติท่ีจะน ามาใชใ้นการวิเคราะห์ จะใชส้ถิติการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวั
แปรมากกว่า 2 ตวั ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว(One-way Analysis of Variance: One 
way Anova) โดยใชร้ะดบั ความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือค่า F-Prob. มี
ค่านอ้ยกว่า 0.05 และหากสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยทดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั .05    
 
ตารางที่ 4.15 แสดงการทดสอบความแตกต่างของการเพิม่ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกจิ
ตัวแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ จ าแนกตามอายุ 

การเพิม่ประสิทธิภาพการ
ให้บริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F P 

การเพิ่มประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทน
รับขนส่งสินคา้ระหวา่ง
ประเทศ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.315 
32.509 

2 
157 

0.158 
0.207 

0.762 0.469 

 รวม 32.824 159    
     *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ีผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบอายขุองผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชส้ถิติ  One 
way Anova ในการทดสอบ พบว่าการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่ง
สินคา้ระหว่างประเทศมีค่า F = 0.762 และ Probability (P) = 0.469 ซ่ึงมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซ่ึง หมายความว่า อายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบั
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ของการพิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่าง
ประเทศท่ีไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

4.4.3 การวเิคราะห์ข้อมูลระหว่างปัจจัยประชากรศาสตร์ด้านต าแหน่งงานกบัระดับ
ของการพจิารณาการเพิม่ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกจิตัวแทนรับขนส่งสินค้าระหว่าง
ประเทศ 

การทดสอบสมมติฐานเร่ืองต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัจะมีระดบัของการพิจารณาการ
เพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศท่ีแตกต่างกนั  
สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี  

H0: ต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกันมีระดับของการพิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศท่ีไม่แตกต่างกนั  

H1: ต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกันมีระดับของการพิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศท่ีแตกต่างกนั 

สถิติท่ีจะน ามาใชใ้นการวิเคราะห์ จะใชส้ถิติการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวั
แปรมากกว่า 2 ตวั ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว(One-way Analysis of Variance: One 
way Anova) โดยใชร้ะดบั ความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือค่า F-Prob. มี
ค่านอ้ยกว่า 0.05 และหากสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยทดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05    
 
ตารางที่ 4.16 แสดงการทดสอบความแตกต่างของการเพิม่ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกจิ
ตัวแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ จ าแนกตามต าแหน่งงาน 

การเพิม่ประสิทธิภาพการ
ให้บริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F P 

การเพิ่มประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทน
รับขนส่งสินคา้ระหวา่ง
ประเทศ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

2.198 
30.627 

4 
155 

0.549 
0.198 

2.781 0.029 

 รวม 32.824 159    
      *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ีผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบระดบัต าแหน่งงานของผูต้อบแบบสอบถาม 
โดยใชส้ถิติ One way Anova ในการทดสอบ พบว่าการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรับธุรกิจ
ตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศมีค่า F = 2.781 และ Probability (P) = 0.029 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซ่ึง หมายความวา่ ต าแหน่งงาน
ท่ีแตกต่างกนัมีระดบัของการพิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับ
ขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.17 แสดงเปรียบเทยีบความแตกต่างรายคู่ของระดับต าแหน่งงานกบัการเพิม่ประสิทธิภาพ
การให้บริการส าหรับธุรกจิตัวแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ  

ระดับต าแหน่งงาน �̅� ระดบั
เจา้หนา้ท่ี 

ระดบั
เจา้หนา้ท่ี
อาวโุส 

ระดบั
หวัหนา้
งาน 

ระดบั
ผูจ้ดัการ 

ระดบั
ผูบ้ริหาร 

4.4249 4.2143 4.2143 4.1786 4.0714 
ระดบัเจา้หนา้ท่ี 4.4249 - .21062 .21062* .24634* .35348 
ระดบัเจา้หนา้ท่ี
อาวโุส  

4.2143 - - .00000 .03571 .142857 

ระดบัหวัหนา้งาน 4.2143 - - - .03571 .14286 
ระดบัผูจ้ดัการ 4.1786 - - - - .10714 
ระดบัผูบ้ริหาร 4.0714 - - - - - 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ีผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของระดบัต าแหน่งงานของ
ผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชว้ิธีLSDในการทดสอบ พบวา่ต าแหน่งงานระดบัเจา้หนา้ท่ีมีระดบัในการ
พิจารณาถึงการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ
ท่ีแตกต่างไปจากต าแหน่งงานระดบัหวัหนา้งาน และระดบัผูจ้ดัการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยผูท่ี้มีต  าแหน่งงานระดับเจ้าหน้าท่ีจะมีระดับการพิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศท่ีมากกวา่ต าแหน่งงานระดบัหวัหนา้
งานและระดบัผูจ้ดัการ 
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4.4.4 การวิเคราะห์ข้อมูลระหว่างปัจจัยประชากรศาสตร์ด้านประเภทธุรกิจกับระดับ
ของการพิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจตัวแทนรับขนส่งสินค้าระหว่าง
ประเทศ 

การทดสอบสมมติฐานเร่ืองประเภทของธุรกิจท่ีแตกต่างกนัจะมีระดบัของการพิจารณา
การเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศท่ีแตกต่าง
กนั  สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี  

H0: ประเภทของธุรกิจท่ีแตกต่างกนัมีระดบัของการพิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศท่ีไม่แตกต่างกนั  

H1: ประเภทของธุรกิจท่ีแตกต่างกนัมีระดบัของการพิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศท่ีแตกต่างกนั 

สถิติท่ีจะน ามาใชใ้นการวิเคราะห์ จะใชส้ถิติการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวั
แปรมากกว่า 2 ตวั ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว(One-way Analysis of Variance: One 
way Anova) โดยใชร้ะดบั ความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือค่า F-Prob. มี
ค่านอ้ยกว่า 0.05 และหากสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยทดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05    
 
ตารางที่ 4.18 แสดงการทดสอบความแตกต่างของการเพิม่ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกจิ
ตัวแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ จ าแนกตามประเภทของธุรกจิ 

การเพิม่ประสิทธิภาพการ
ให้บริการ 

แหล่งคาม
แปรปรวน 

SS df MS F P 

การเพิ่มประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทน
รับขนส่งสินคา้ระหวา่ง
ประเทศ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.215 
30.610 

2 
157 

0.107 
0.208 

0.517 0.598 

 รวม 32.824 159    
     *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ีผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบประเภทของธุรกิจของผูต้อบแบบสอบถาม 
โดยใชส้ถิติ One way Anova ในการทดสอบ พบว่าการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรับธุรกิจ
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ตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศมีค่า F = 0.517 และ Probability (P) = 0.598 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซ่ึงหมายความว่า ประเภทของ
ธุรกิจท่ีแตกต่างกนัมีระดบัของการพิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทน
รับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศท่ีไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

4.4.5 การวเิคราะห์ข้อมูลระหว่างปัจจัยประชากรศาสตร์ด้านกลุ่มอุตสาหกรรมกบั
ระดับของการพจิารณาการเพิม่ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกจิตัวแทนรับขนส่งสินค้า
ระหว่างประเทศ 

การทดสอบสมมติฐานเร่ืองกลุ่มอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกนัจะมีระดบัของการพิจารณา
การเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศท่ีแตกต่าง
กนั  สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี  

H0: กลุ่มอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกนัมีระดบัของการพิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศท่ีไม่แตกต่างกนั  

H1: กลุ่มอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกนัมีระดบัของการพิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศท่ีแตกต่างกนั 

สถิติท่ีจะน ามาใชใ้นการวิเคราะห์ จะใชส้ถิติการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวั
แปรมากกว่า 2 ตวั ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว(One-way Analysis of Variance: One 
way Anova) โดยใชร้ะดบั ความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือค่า F-Prob. มี
ค่านอ้ยกว่า 0.05 และหากสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยทดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05    
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ตารางที่ 4.19 แสดงการทดสอบความแตกต่างของการเพิม่ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกจิ
ตัวแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ จ าแนกตามกลุ่มอุตสาหกรรม 

การเพิม่ประสิทธิภาพการ
ให้บริการ 

แหล่งคาม
แปรปรวน 

SS df MS F P 

การเพิ่มประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทน
รับขนส่งสินคา้ระหวา่ง
ประเทศ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

1.836 
30.989 

9 
150 

0.204 
0.207 

0.987 0.453 

 รวม 32.824 159    
     *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ีผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบกลุ่มอุตสาหกรรมของผูต้อบแบบสอบถาม 
โดยใชส้ถิติ One way Anova ในการทดสอบ พบว่าการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรับธุรกิจ
ตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศมีค่า F = 0.987 และ Probability (P) = 0.453 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซ่ึงหมายความว่า กลุ่ม
อุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกนัท่ีแตกต่างกนัมีระดบัของการพิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการ
ส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศท่ีไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
 

4.4.6 การวเิคราะห์ข้อมูลระหว่างปัจจัยประชากรศาสตร์ด้านขนาดขององค์กรกบั
ระดับของการพจิารณาการเพิม่ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกจิตัวแทนรับขนส่งสินค้า
ระหว่างประเทศ 

การทดสอบสมมติฐานเร่ืองขนาดขององคก์รท่ีแตกต่างกนัจะมีระดบัของการพิจารณา
การเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศท่ีแตกต่าง
กนั  สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี  

H0: ขนาดขององคก์รท่ีแตกต่างกนัมีระดบัของการพิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศท่ีไม่แตกต่างกนั  

H1: ขนาดขององคก์รท่ีแตกต่างกนัมีระดบัของการพิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศท่ีแตกต่างกนั 
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สถิติท่ีจะน ามาใชใ้นการวิเคราะห์ จะใชส้ถิติการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวั
แปรมากกว่า 2 ตวั ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว(One-way Analysis of Variance: One 
way Anova) โดยใชร้ะดบั ความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือค่า F-Prob. มี
ค่านอ้ยกว่า 0.05 และหากสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยทดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05    
 
ตารางที่ 4.20 แสดงการทดสอบความแตกต่างของการเพิม่ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกจิ
ตัวแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ จ าแนกตามขนาดองค์กร 

การเพิม่ประสิทธิภาพการ
ให้บริการ 

แหล่งคาม
แปรปรวน 

SS df MS F P 

การเพิ่มประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทน
รับขนส่งสินคา้ระหวา่ง
ประเทศ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.319 
32.505 

2 
157 

0.160 
0.207 

0.771 0.465 

 รวม 32.824 159    
     *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ีผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบขนาดองคก์รของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใช้

สถิติ One way Anova ในการทดสอบ พบว่าการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจ
ตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศมีค่า F = 0.771 และ Probability (P) = 0.465 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซ่ึงหมายความว่า ขนาดองคก์ร
ท่ีแตกต่างกนัมีระดบัของการพิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับ
ขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศท่ีไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

4.4.7 การวิเคราะห์ข้อมูลระหว่างปัจจัยประชากรศาสตร์ด้านความถ่ีในการน าเข้า-
ส่งออกกบัระดับของการพจิารณาการเพิม่ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกจิตัวแทนรับขนส่ง
สินค้าระหว่างประเทศ 



38 

 

การทดสอบสมมติฐานเร่ืองความถ่ีในการน าเขา้ส่งออกท่ีแตกต่างกนัจะมีระดบัของ
การพิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่าง
ประเทศท่ีแตกต่างกนั  สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี  

H0: ความถ่ีการน า เข้าส่งออกท่ีแตกต่างกันมีระดับของการพิจารณาการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศท่ีไม่แตกต่างกนั  

H1: ความถ่ีในการน าเข้าส่งออกท่ีแตกต่างกันมีระดับของการพิจารณาการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศท่ีแตกต่างกนั 

สถิติท่ีจะน ามาใชใ้นการวิเคราะห์ จะใชส้ถิติการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวั
แปรมากกว่า 2 ตวั ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว(One-way Analysis of Variance: One 
way Anova) โดยใชร้ะดบั ความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือค่า F-Prob. มี
ค่านอ้ยกว่า 0.05 และหากสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยทดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั .05    
 
ตารางที่ 4.21 แสดงการทดสอบความแตกต่างของการเพิม่ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกจิ
ตัวแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ จ าแนกตามความถี่ในการน าเข้าส่งออก 

การเพิม่ประสิทธิภาพการ
ให้บริการ 

แหล่งคาม
แปรปรวน 

SS df MS F P 

การเพิ่มประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทน
รับขนส่งสินคา้ระหวา่ง
ประเทศ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.589 
32.235 

3 
156 

0.196 
0.207 

0.951 0.418 

 รวม 32.824 159    
     *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ีผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความถ่ีในการน าเข้าส่งออกของผูต้อบ
แบบสอบถาม โดยใช้สถิติ  One way Anova ในการทดสอบ พบว่าการเพิ่มประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศมีค่า F = 0.951 และ Probability (P) = 
0.418 ซ่ึงมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซ่ึง
หมายความว่า ความถ่ีในการน าเข้าส่งออกท่ีแตกต่างกันมีระดับของการพิจารณาการเพิ่ม
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ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศท่ีไม่แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 

4.5 การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านระบบสารสนเทศกบัการเพิม่
ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกจิตวัแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัดา้นระบบสารสนเทศมีความสัมพนัธ์ต่อการเพิ่มประสิทธิภาพ
การบริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี  
H0: ปัจจัยด้านระบบสารสนเทศ ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการ

บริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 
H1: ปัจจยัดา้นระบบสารสนเทศ มีความสัมพนัธ์ต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการบริการ

ส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 
การวิเคราะห์ขอ้มูลหาความสัมพนัธ์เพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัยเร่ืองการเพิ่ม

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ จะใชก้ารวิเคราะห์
สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson's correlation) เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร 2 ตวัท่ีอยู่ใน
มาตราการวดัระดบั Interval หรือ Ratio Scale ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือค่า Prob. (P) 
มีค่านอ้ยกวา่ 0.01 
 
ตารางที่ 4.22 แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยทางด้านระบบสารสนเทศกบัการเพิม่ประสิทธิภาพ
การให้บริการส าหรับธุรกจิตัวแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 

ปัจจัยด้านระบบสารสนเทศ การเพิม่ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกจิตัวแทนรับ
ขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 

r P ทิศทาง ระดับ
ความสัมพนัธ์ 

0.466 0.000 แปรผนั ปานกลาง 

  *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตารางแสดงความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัทางดา้นระบบสารสนเทศกบัการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ โดยใช้สถิติ 
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Pearson's correlation ในการทดสอบ พบว่าค่า Prob. (P) = 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซ่ึงหมายความว่า ปัจจยัดา้นระบบสารสนเทศ 
มีความสัมพนัธ์ต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการบริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่าง
ประเทศ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ โดยมีค่าสัมประ
สิทธ์สหสัมพนัธ์ (r) = 0.466 แสดงว่าโดยปัจจยัทั้งสองมีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางแบบแปรผนั ใน
ระดับปานกลาง กล่าวคือ การให้ความส าคัญในปัจจัยด้านสารสนเทศท่ีเพิ่มข้ึน จะท าให้
ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศเพิ่มข้ึนในระดบั
ปานกลาง 
 
 

4.6 การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านเครือข่ายการให้บริการกบัการเพิม่
ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกจิตวัแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 

สมมติฐานที่  3 ปัจจัยด้านเครือข่ายการให้บริการ มีความสัมพันธ์ต่อการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการบริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี  
H0: ปัจจยัดา้นเครือข่ายการใหบ้ริการ ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการ

บริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 
H1: ปัจจยัดา้นเครือข่ายการให้บริการ มีความสัมพนัธ์ต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการ

บริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 
การวิเคราะห์ขอ้มูลหาความสัมพนัธ์เพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัยเร่ืองการเพิ่ม

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ จะใชก้ารวิเคราะห์
สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson's correlation) เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร 2 ตวัท่ีอยู่ใน
มาตราการวดัระดบั Interval หรือ Ratio Scale ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือค่า Prob. (P) 
มีค่านอ้ยกวา่ 0.01  
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ตารางที่ 4.23 แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยทางด้านเครือข่ายการให้บริการ กบัการเพิม่
ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกจิตัวแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 

ปัจจัยด้านเครือข่ายการ
ให้บริการ 

การเพิม่ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกจิตัวแทนรับ
ขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 

r P ทิศทาง ระดับ
ความสัมพนัธ์ 

0.642 0.000 แปรผนั ปลานกลาง 
   *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตารางแสดงความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นเครือข่ายการให้บริการกบัการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ โดยใช้สถิติ 
Pearson's correlation ในการทดสอบ พบว่าค่า Prob. (P) = 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซ่ึงหมายความว่า ปัจจยัดา้นเครือข่ายการ
ให้บริการ มีความสัมพนัธ์ต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการบริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้
ระหว่างประเทศ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ โดยมี
ค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์ (r) = 0.642 แสดงว่าโดยปัจจยัทั้งสองมีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางแบบ
แปรผนั ในระดับปานกลาง กล่าวคือ การให้ความส าคญัในปัจจยัด้านเครือข่ายการให้บริการท่ี
เพิ่มข้ึน จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ
เพิ่มข้ึนในระดบัปานกลาง 
 
 

4.7 การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์กบัการเพิม่
ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกจิตวัแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 

สมมติฐานที่  4 ปัจจัยด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ มีความสัมพันธ์ต่อการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการบริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี  
H0: ปัจจยัดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อการเพิ่มประสิทธิภาพ

การบริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 
H1: ปัจจยัดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีความสัมพนัธ์ต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการ

บริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 
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การวิเคราะห์ขอ้มูลหาความสัมพนัธ์เพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัยเร่ืองการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ จะใชก้ารวิเคราะห์
สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson's correlation) เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร 2 ตวัท่ีอยู่ใน
มาตราการวดัระดบั Interval หรือ Ratio Scale ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือค่า Prob. (P) 
มีค่านอ้ยกวา่ 0.01  
 
ตารางที่ 4.24 แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยทางด้านการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ กบัการเพิม่
ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกจิตัวแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 

ปัจจัยด้านการบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์ 

การเพิม่ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกจิตัวแทนรับ
ขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 

r P ทิศทาง ระดับ
ความสัมพนัธ์ 

0.636 0.000 แปรผนั ปานกลาง 
   *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตารางแสดงความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัทางดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์กบัการ
เพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ โดยใชส้ถิติ 
Pearson's correlation ในการทดสอบ พบว่าค่า Prob. (P) = 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซ่ึงหมายความว่า ปัจจยัดา้นการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ มีความสัมพนัธ์ต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการบริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้
ระหว่างประเทศ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยมี
ค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์ (r) = 0.636 แสดงว่าปัจจยัทั้งสองมีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางแบบแปร
ผนั ในระดบัปานกลาง กล่าวคือ การให้ความส าคญัในปัจจยัดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีเพิ่มข้ึน 
จะท าใหป้ระสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศเพิ่มข้ึนใน
ระดบัปานกลาง 
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4.8 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านความหลากหลายในการให้บริการกับ
การเพิม่ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกจิตวัแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 

สมมติฐานที ่5 ปัจจยัดา้นความหลากหลายในการใหบ้ริการ มีความสมัพนัธ์ต่อการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการบริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี  
H0: ปัจจัยด้านความหลากหลายในการให้บริการ ไม่มีความสัมพันธ์ต่อการเพิ่ม

ประสิทธิภาพการบริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 
H1: ปัจจัยด้านความหลากหลายในการให้บริการ มีความสัมพันธ์ต่อการเพิ่ม

ประสิทธิภาพการบริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 
การวิเคราะห์ขอ้มูลหาความสัมพนัธ์เพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัยเร่ืองการเพิ่ม

ประสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ จะใชก้ารวิเคราะห์
สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson's correlation) เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร 2 ตวัท่ีอยู่ใน
มาตราการวดัระดบั Interval หรือ Ratio Scale ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือค่า Prob. (P) 
มีค่านอ้ยกวา่ 0.01  
 

ตารางที่ 4.25 แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยด้านความหลากหลายในการให้บริการ กบัการเพิม่
ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกจิตัวแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 

ปัจจัยด้านความหลากหลาย
ในการให้บริการ 

การเพิม่ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกจิตัวแทนรับ
ขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 

r P ทิศทาง ระดับ
ความสัมพนัธ์ 

0.610 0.000 แปรผนั ปานกลาง 
   *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

จากตารางแสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัทางดา้นความหลากหลายในการใหบ้ริการ
กบัการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ โดยใช้
สถิติ  Pearson's correlation ในการทดสอบ พบว่าค่า Prob. (P) = 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซ่ึงหมายความว่า ปัจจยัดา้นความ
หลากหลายในการให้บริการ มีความสัมพนัธ์ต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการบริการส าหรับธุรกิจ
ตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้ งไว้  โดยมีค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ (r) = 0.610 แสดงว่าโดยปัจจัยทั้ งสองมี
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ความสัมพนัธ์ไปในทิศทางแบบแปรผนั ในระดบัปานกลาง กล่าวคือ การให้ความส าคญัในปัจจยั
ดา้นความหลากหลายในการให้บริการท่ีเพิ่มข้ึน จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจ
ตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศเพิ่มข้ึนในระดบัปานกลาง 
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บทที ่5 

สรุปผลกำรวจิยั อภปิรำยผลและข้อเสนอแนะ 
 
 

งานวิจยัน้ีเป็นการศึกษาการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับ
ขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ
ส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (Freight Forwarder) และเพื่อพฒันากลยุทธ์
และสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ (Freight 
Forwarder) โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ พนกังานบริษทัท่ีใชบ้ริการ Freight 
Forwarder หรือท างานร่วมกนักบับริษทัFreight Forward จ านวน 160 คน  

ผูว้ิจยัน าขอ้มูลท่ีได้มาวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ โดยสถิติท่ีใช้คือ สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive statistics) ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน, 
สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแ้ก่ สถิติการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวัแปร 2 
ตวั (Independent-Samples t-test) สถิติการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวัแปรมากกว่า 2 ตวั 
ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว(One-way Analysis of Variance: One way Anova) และ
การวิเคราะห์สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson's correlation) เม่ือท าการวิเคราะห์ขอ้มูลและแปรผล
แลว้ จะสามารถสรุปผลการวิจยั การอภิปราย และขอ้เสนอแนะไดด้งัน้ี 
 
 

5.1 สรุปผลการวจิยั 
5.1.1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
จากกลุ่มตวัอย่าง 160 คน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 

106 คน คิดเป็นร้อยละ 66.2 มีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี จ  านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 61.9 ระดับ
ต าแหน่งงานอยู่ในระดบัเจา้หนา้ท่ี จ  านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 48.8 ท างานธุรกิจประเภทบริการ 
จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 48.1 และท างานอยูใ่นอุตสาหกรรมประเภทบริการ จ านวน 59 คน คิด
เป็นร้อยละ 36.8 ท างานในองคก์รขนาดใหญ่ จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 47.4 และมีความถ่ีใน
น าเขา้และส่งออกต่อเดือนมากกวา่ 15 คร้ังข้ึนไป จ านวน115 คน คิดเป็นร้อยละ 71.9 
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5.1.2 ข้อมูลเกีย่วกบัความคดิเห็นโดยรวมต่อปัจจัยแต่ละด้าน 
ในการพิจารณาถึงระดบัความส าคญัของแต่ละปัจจยัในการบริการของธุรกิจตวัแทน

ขนส่งระหว่างประเทศ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความเห็นต่อปัจจยัดา้นระบบสารสนเทศ ดา้น
เครือข่ายการให้บริการ ดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และ ดา้นความหลากหลายในการให้บริการ 
อยูใ่นระดบัส าคญัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.41  จ าแนกออกเป็น 

ปัจจยัดา้นสารสนเทศ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นสารสนเทศ อยู่
ในระดบัส าคญัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.41 

ปัจจยัดา้นดา้นเครือข่ายการใหบ้ริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้น
เครือข่ายการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัส าคญัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 

ปัจจยัดา้นดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยั
ดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ อยูใ่นระดบัส าคญัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.42 

ปัจจยัดา้นดา้นความหลากหลายในการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
ต่อปัจจยัดา้นความหลากหลายในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัส าคญัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 
 

5.1.3 ข้อมูลเกีย่วกบัความคดิเห็นโดยรวมต่อการเพิม่ประสิทธิภาพการบริการของ
ธุรกจิตัวแทนขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ  

ในการพิจารณาถึงระดบัความคิดเห็นต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการบริการของธุรกิจ
ตวัแทนขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมใหเ้ห็นดว้ยมากกบัการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการให้บริการของธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.31  
 

5.1.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน  
จากขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 160 คน สามารถสรุปผลการศึกษาไดด้งัน้ี 
สมมติฐานท่ี 1 ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัจะมีระดบัของการ

พิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศท่ี
แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศ และต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีระดบัของการ
พิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศท่ี
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ในขณะท่ีอาย ุ
ประเภทธุรกิจ กลุ่มอุตสาหกรรม ขนาดองคก์ร และความถ่ีในการน าเขา้-ส่งออก ท่ีแตกต่างกนัจะมี
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ระดบัของการพิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้
ระหว่างประเทศท่ีไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานท่ี 2  ปัจจยัดา้นระบบสารสนเทศ มีความสัมพนัธ์ต่อการเพิ่มประสิทธิภาพ
การบริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ  

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัดา้นระบบสารสนเทศ มีความสัมพนัธ์ต่อการ
เพิ่มประสิทธิภาพการบริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 

สมมติฐานท่ี 3 ปัจจัยด้านเครือข่ายการให้บริการ มีความสัมพันธ์ต่อการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการบริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัดา้นเครือข่ายการให้บริการ มีความสัมพนัธ์ต่อ
การเพิ่มประสิทธิภาพการบริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 

สมมติฐานท่ี 4 ปัจจัยด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ มีความสัมพันธ์ต่อการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการบริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ  

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีความสัมพนัธ์
ต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการบริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานท่ี 5 ปัจจยัดา้นความหลากหลายในการใหบ้ริการ มีความสมัพนัธ์ต่อการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการบริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยด้านความหลากหลายในการให้บริการ มี
ความสัมพนัธ์ต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการบริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่าง
ประเทศ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 
 

5.2 อภปิรายผล 
การศึกษาเร่ืองการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้

ระหว่างประเทศ ผูว้ิจยัไดน้ าผลสรุปจากการวิเคราะห์ขอ้มูลและผลจากการทดสอบสมมติฐานมา
เช่ือมโยงกบัแนวคิดและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยสามารถน ามาอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 
 



48 

 

จากผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยประชากรศาสตร์ด้านเพศท่ีแตกต่างกนัจะมี
ระดบัของการพิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้
ระหว่างประเทศท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ของยบุล เบญ็
จรงคกิ์จ (2554, หนา้ 44-52) และ อดุลย ์จาตุรงคกลุ (2543, หนา้ 38-39) ท่ีกล่าวสอดคลอ้งกนัวา่คนท่ี
มีคุณสมบติัทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั แต่ไม่สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของอรสา หนูกระแสร์ (2557) และไพฑูรย ์คุม้คง (2557) ท่ีกล่าวว่าเพศท่ีแตกต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน และคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลนา
ยายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั ปัจจัยประชากรศาสตร์ด้านต าแหน่งงานท่ี
แตกต่างกนัจะมีระดบัของการพิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับ
ขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศท่ีแตกต่างกนั โดยผูท่ี้มีต  าแหน่งงานระดบัเจา้หน้าท่ีจะมีระดับการ
พิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศท่ี
แตกต่างไปจากผูท่ี้มีต  าแหน่งงานระดบัหวัหนา้งานและระดบัผูจ้ดัการ 
 

จากผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยด้านระบบสารสนเทศมีความสัมพนัธ์ต่อการ
เพิ่มประสิทธิภาพการบริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ กล่าวคือการให้
ความส าคญัในปัจจยัดา้นสารสนเทศท่ีเพิ่มข้ึน จะท าให้ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจ
ตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศเพิ่มข้ึน เน่ืองจากเทคโนโลยีสารสนเทศสามารถช่วยลด
ระยะเวลาด าเนินงานในขั้นตอนต่าง ๆ และยงัช่วยเพิ่มศกัยภาพการแข่งขนัของธุรกิจสามารถสร้าง
ความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ได้ (บณัฑิต ศรีสวสัด์ิ, 2560) ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ อมรา 
ดอกไม้ และศุภลักษณ์ ศรีวิไลย (2563) ท่ีได้เสนอว่า การน าระบบการติดตามและตรวจสอบ 
(Tracking and Tracing) เป็นหน่ึงในองค์ประกอบในการเพิ่มประสิทธิภาพการส่งออกสินคา้ทาง
อากาศของประเทศไทย และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัในต่างประเทศของ Sheng Teng Huang, Emrah 
Bulut และ Okan Duru (2562) ท่ีกล่าววา่การลงทุนส่ิงอ านวยความสะดวกดา้นระบบสารสนเทศแบบ
บูรณาการกบัผูใ้หบ้ริการอาจช่วยผูใ้นการปรับปรุงประสิทธิภาพการบริการ และช่วยรักษาระดบัของ
การบริการใหเ้ป็นท่ีน่าพอใจได ้
 

จากผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 ปัจจัยด้านเครือข่ายการให้บริการ มีความสมัพนัธ์ต่อ
การเพิ่มประสิทธิภาพการบริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ กล่าวคือการ
ให้ความส าคัญในปัจจัยด้านด้านเครือข่ายการให้บริการท่ีเพิ่มข้ึน จะท าให้ประสิทธิภาพการ
ให้บริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศเพิ่มข้ึน เน่ืองจากการมีเครือข่ายการ
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ขนส่งท่ีคลอบคลุมต่อความตอ้งการของลูกคา้ รวมไปถึงการมีเครือข่ายพนัธมิตรอยูท่ ัว่โลก สามารถ
ช่วยให้ผูใ้ห้บริการขยายขีดความสามารถในการให้บริการไดอ้ยา่งคลอบคลุมต่อความตอ้งการของ
ลูกคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจยัในต่างประเทศของ Sheng Teng Huang, Emrah Bulut และ Okan 
Duru (2562) ท่ีกล่าวว่าส่ิงท่ีส าคญัในการปรับปรุงคุณภาพของธุรกิจFreight forwarder คือ การมี
เครือข่ายใหบ้ริการท่ีครอบคลุม ซ่ึงจ าเป็นต่อการใหบ้ริการทัว่โลกแก่ลูกคา้ และผูใ้หบ้ริการสามารถ
สร้างความแขง็แกร่งของธุรกิจไดโ้ดยการร่วมมือกบัพนัธมิตรในทอ้งถ่ินท่ีน่าเช่ือถือ 
 

จากผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 4 ปัจจัยด้านการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ มีความสัมพนัธ์
ต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการบริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ กล่าวคือ
การให้ความส าคญัในปัจจยัด้านการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ท่ีเพิ่มข้ึน จะท าให้ประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศเพิ่มข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ
ชนมวฒัน์ จางกิตติรัตน์ (2554) และ KAWIN PHUANGTHONG (2560)  ท่ีกล่าวว่าความรู้ ทกัษะ
และความเช่ียวชาญของพนกังาน ท่ีสามารถช่วยเหลือและแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ไดดี้และรวดเร็ว รวม
ไปถึงช่องการในการติดต่อในการใหบ้ริการ จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพดา้นการใหบ้ริการ และยงัเป็น
ปัจจยัส าคญัท่ีท่ีมีผลต่อการเลือกใชลื้อกใช ้Freight Forwarder ส าหรับธุรกิจ SME ในประเทศไทย 
อีกทั้ งยงัสอดคล้องกับงานวิจัยในต่างประเทศของ Sheng Teng Huang, Emrah Bulut และ Okan 
Duru (2562) และ Arum Anggorowati (2017) ท่ีศึกษาวา่ การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ เป็นส่ิงท่ีส าคญัใน
การปรับปรุงคุณภาพของธุรกิจFreight forwarder เน่ืองจากความส าคญัของความสมัพนัธ์ส่วนตวัอาจ
เป็นปัจจัยส าคัญส าหรับสัญญาระยะยาวและการเป็นพนัธมิตรทางธุรกิจ โดยเฉพาะในเอเชีย
ตะวนัออก และการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้จะมีความส าคญัในการสร้างเครือข่าย
และความผกูพนักบัลูกคา้ ซ่ึงจะท าใหลู้กคา้มีความภกัดีต่อบริษทัมากข้ึน   
 

จากผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 5 ปัจจัยด้านความหลากหลายในการให้บริการ  มี
ความสัมพนัธ์ต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการบริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่าง
ประเทศ กล่าวคือการใหค้วามส าคญัในปัจจยัดา้นความหลากหลายในการให้บริการท่ีเพิ่มข้ึน จะท า
ให้ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศเพิ่มข้ึน ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของชนมวฒัน์ จางกิตติรัตน์ (2554) และ Arum Anggorowati (2017) ท่ีกล่าววา่
ในการใหบ้ริการแบบ One-stop service หรือ การใหบ้ริการโลจิสติกส์แบบครบวงจร เป็นส่ิงท่ีส าคญั 
เพราะสามารถตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ ช่วยให้ลูกคา้ประหยดัตน้ทุนโลจิสติกส์ได ้ และ
สามารถรักษาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของธุรกิจFreight Forwarder ได ้  
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สามารถตอบจุดประสงคข์องงานวิจยัและค าถามงานวิจยัไดว้่า ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์
ต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการของธุรกิจตวัแทนรับขนส่งระหว่างประเทศ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น
ระบบสารสนเทศ ปัจจยัดา้นเครือข่ายการให้บริการ ปัจจยัดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ และปัจจยัดา้นความ
หลากหลายในการใหบ้ริการ โดยปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการของ
ธุรกิจตวัแทนรับขนส่งระหว่างประเทศมากท่ีสุดคือ ปัจจยัดา้นเครือข่ายการให้บริการ รองลงมาคือ 
ปัจจยัดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ ปัจจยัดา้นความหลากหลายในการให้บริการ และสุดทา้ยคือ ปัจจยัดา้น
ระบบสารสนเทศ 
 
 

5.3 ข้อเสนอแนะ  
5.3.1 ข้อเสนอแนะต่อบริษัทตัวแทนขนส่งระหว่างประเทศ  
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินธุรกิจในอุตสาหกรรมของผูต้อบแบบสอบถาม 

ผูว้ิจยัไดรั้บค าแนะน าทั้งหมด 83 ท่าน สามารถสรุปเป็นประเดน็ท่ีส าคญัทั้งหมด 3 ดา้นไดด้งัน้ี 
1. ด้านทกัษะของพนักงาน เช่น การมี Service Mind พร้อมท่ีจะให้ความช่วยเหลือ

แกไ้ขปัญหา รวมไปถึงความช านาญในงานสามารถท่ีจะแนะน าวิธีในการแกไ้ขปัญหาท่ีดีท่ีสุดใหก้บั
ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการได ้ 

2. ดา้นการให้บริการ เช่น ความรวดเร็วในการให้บริการ การประสานงานและตอบ
กลบัอย่างรวดเร็ว การให้บริการท่ีหลากหลายและคลอบคลุมต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ การ
จดัการท่ีดี ไม่ว่าจะเป็นการวางแผนจดัเส้นทางการขนส่งเพื่อใหสิ้นคา้ถูกจดัส่งอยา่งรวดเร็วหรือตรง
ตามเวลา หรือการมีตารางเวลาการขนส่งอย่างชดัเจน ก็จะสามารถท าให้ผูใ้ชบ้ริการท างานต่อได้
อยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

3. ดา้นระบบสารสนเทศ เช่น การมี web tracking หรือ tracking system ให้ผูใ้ชบ้ริการ
สามารถเขา้ไปติดตามสถานะของสินคา้ไดต้ลอดเวลา การไดรั้บขอ้มูลอพัเดตแบบอตัโนมติัอย่าง
ถูกตอ้ง ครบถว้น รวมไปถึงการออกเอกสารแบบอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงช่วยลดความผิดพลาดของ
เอกสาร กส็ามารถช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานของผูใ้ชบ้ริการได ้
 

5.3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการพฒันากลยุทธ์และการสร้างความได้เปรียบทางการ
แข่งขนัของธุรกจิตัวแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ  

จากผลการศึกษาผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะเพื่อน าไปพฒันากลยทุธ์และสร้างความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนัของธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ ดงัน้ี 
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หาพันธมิตรทางธุรกิจ (Business Partner) เน่ืองจากผลการศึกษาในงานวิจยัน้ีพบว่า
ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ในการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการในธุรกิจตวัแทนรับขนส่งระหว่าง
ประเทศมากท่ีสุดคือ ปัจจยัดา้นเครือข่ายการให้บริการ ทั้งน้ีเครือข่ายการใหบ้ริการประกอบไปดว้ย 
ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการขนส่งสินคา้ไดค้รอบคลุมทัว่โลก มีสาขาให้บริการท่ีคลอบคลุม รวม
ไปถึงการมีพนัธมิตรทางการคา้กบัผูใ้ห้บริการในดา้นอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมทางดา้นโลจิ
สติกส์ ทั้งน้ีการลงทุนในทรัพยากรเพื่อท่ีจะมีเครือข่ายการบริการท่ีใหญ่และคลอบคลุมจ าเป็นตอ้งใช้
เงินลงทุนมหาศาล และตอ้งใช้เวลา ซ่ึงอาจไม่ตอบโจทยส์ าหรับการแข่งขนัท่ีรุนแรงในปัจจุบนั 
ดงันั้นการหาพนัธมิตรทางธุรกิจกบับริษทัท่ีใหบ้ริการดา้นโลจิสติกส์ท่ีเป็นLocal Businessในแต่ละ
ประเทศจะสามารถช่วยในขยายเครือข่ายในการใหบ้ริการใหค้รอบคลุมมากยิง่ข้ึน ซ่ึงจะแกปั้ญหาใน
ด้านขอ้จ ากัดทางด้านการลงทุนไปได้ อีกทั้ งช่วยส่งเสริมให้ธุรกิจมีความแข็งแกร่ง และขยาย
ความสามารถในการแข่งขนัได ้ซ่ึงอาจจะสามารถขยายการใหบ้ริการออกไปจนกลายเป็น One-Stop 
Service ได ้ซ่ึงความหลากหลายในการให้บริการก็เป็นหน่ึงในปัจจยัท่ีจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพใน
การให้บริการเช่นกนั หากมีพนัธมิตรทางธุรกิจท่ีดียงัสามารถท่ีจะเพิ่มความน่าเช่ือถือในให้การ
บริการไดอี้กดว้ย งานวิจยัของ KAWIN PHUANGTHONG (2560) ไดก้ล่าวว่า ความน่าเช่ือถือเป็น
ปัจจัยส าคญัอันดับแรกท่ีมีผลต่อการเลือกใช้ลือกใช้ Freight Forwarder ส าหรับธุรกิจ SME ใน
ประเทศไทย  ในการมองหาพนัธมิตรส าหรับธุรกิจFreight Forwarder มีเครือข่ายอย่างเช่น Twig 
Logistics Network ท่ีเป็นตวักลางในการมองหาพนัธมิตรทางธุรกิจท่ีตรงกบัความตอ้งการของแต่ละ
บริษทั โดยบริษทัสามารถเขา้ร่วมเป็นสมาชิกและสร้างเครือข่ายในการท าธุรกิจผา่น Twig Logistics 
Network ได ้
 

เป็น Logistics Partner ให้กบัลูกค้า (3PL, 4PL) ท าหนา้ท่ีเป็น logistics solution ใหก้บั
ผูป้ระกอบการ เน่ืองจากกิจกรรมทางดา้นโลจิสติกส์มกัเป็นกิจกรรมท่ีมีตน้ทุนสูง และกลายเป็น
ตน้ทุนท่ีส่งผลถึงราคาขายสินคา้ หลายๆบริษทัจึงพยายามท่ีจะลดตน้ทุนในกิจกรรมดา้นโลจิสติกส์
ลง แต่อาจจะขาดความช านาญในงาน ซ่ึงงานวิจยัของArum Anggorowati (2017) ไดก้ล่าววา่การช่วย
ใหลู้กคา้ประหยดัตน้ทุนโลจิสติกส์ได ้ถือเป็นการรักษาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของธุรกิจFreight 
Forwarder เช่นกนั ดงันั้นหากบริษทัสามารถท่ีจะกลายมาเป็น Logistics Partner ท่ีช่วยให้ค  าปรึกษา
ทางดา้นโลจิสติกส์แก่ลูกคา้ อาจเป็นผูค้วบคุมการปฏิบติัการทั้งหมดตามความตอ้งการของลูกคา้ 
หรือ น าพนักงานท่ีมีความช านาญเขา้ไปท างานร่วมกนักบัลูกคา้ และถ่ายทอดประสบการณ์และ
ความช านาญในงานใหแ้ก่ลูกคา้ในการบริหารจดัการกิจกรรมทางดา้นโลจิสติกส์ใหดี้ยิง่ข้ึน 
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การน าระบบสารสนเทศมาปรับปรุงกระบวนการท างาน  จากผลการศึกษาหากให้
ความส าคญักบัปัจจยัดา้นระบบสารสนเทศกจ็ะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการได ้ การปรับปรุง
กระบวนการขั้นตอนการท างานให้สั้นลง เพื่อเพิ่มความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ โดยการน า
ระบบสารสนเทศมาช่วยเหลือ ไม่ว่าจะเป็นน าระบบERP และระบบในการออกเอกสารแบบ
อิเล็กทรอนิกส์จะช่วยลดความผิดพลาดของการออกเอกสารแบบ Manual และลดขั้นตอนในการ
ท างานของพนักงานได ้ส่งผลให้สามารถท่ีจะให้บริการลูกคา้ไดเ้ร็วข้ึน ถูกตอ้งมากยิ่งข้ึน  มีการ
พฒันาเวปไซต ์หรือ mobile application ท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถท่ีจะตรวจสอบติดตามสถานะสินคา้
หรือสามารถท่ีจะจองบริการขนส่งไดท้างเวปไซตไ์ดด้ว้ยตนเอง การพฒันาchat bot AI มาช่วยใน
การตอบปัญหาเบ้ืองตน้ เพื่อเพิ่มช่องทางใหก้ารติดต่อและแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ ซ่ึงเป็นการพฒันาใน
ส่วนของการบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ 
 

5.3.3 ข้อจ ากดังานวจิัยและข้อเสนอแนะส าหรับงานวจิัยคร้ังต่อไป 
1. เน่ืองจากสถานการณ์ของโควิด-19 ท าให้เก็บและรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างผ่านทาง

เครือข่ายออนไลน์เท่านั้น จึงท าใหเ้กิดขอ้จ ากดัในการกระจายแบบสอบถามและเก็บขอ้มูล จึงไดรั้บ
การตอบกลบัของแบบสอบถามเพียง 219 คน และสามารถน าขอ้มูลมาใชไ้ดเ้พียง 160 คน จากกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีตอ้งใชท้ั้งหมด 385 คน จึงอาจท าใหผ้ลการวิจยัอาจมีความคลาดเคล่ือนได ้

2.  ในการวิจยัคร้ังน้ีไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการใน
ธุรกิจตวัแทนรับขนส่งระหว่างประเทศเพียง 4 ดา้นเท่านั้น คือ ปัจจยัดา้นระบบสารสนเทศ ปัจจยั
ดา้นเครือข่ายการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และปัจจยัดา้นความหลากหลายใน
การใหบ้ริการ ดงันั้นในงานวิจยัคร้ังต่อไปจึงเสนอใหศึ้กษาเก่ียวกบัปัจจยัอ่ืนๆเพิ่มเติมในอนาคต 

3. ในการวิจยัคร้ังต่อไปควรศึกษาการการเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการจากมุมมองและ
ขั้นตอนการด าเนินงานภายในของธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ  

4. ในการวิจยัคร้ังต่อไปควรใชก้ารศึกษาเชิงปริมาณ ควบคู่กบัการการศึกษาเชิงคุณภาพ เพื่อให้
ไดผ้ลการศึกษาท่ีคลอบคลุมและเชิงลึกมากยิง่ข้ึน 
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ภาคผนวก 

 
แบบสอบถาม 

การเพิม่ประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกจิตัวแทนรับขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ  
 

ค าช้ีแจงเกีย่วกบัแบบสอบถาม 
1. แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาหลกัสูตรปริญญาการจดัการมหาบณัฑิต สาขา

การจดัการกลยุทธ์ วิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล โดยจดัท าข้ึนเพื่อศึกษาปัจจยัท่ี

เพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการส าหรับธุรกิจตัวแทนรับขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ 

(Freight Forwarder) และเพื่อพฒันากลยุทธ์และสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของ

ธุรกิจตวัแทนรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (Freight Forwarder) 

2. แบบสอบถามน้ีส าหรับพนักงานบริษัทท่ีเคยใช้บริการ Freight Forwarder หรือท างาน

ร่วมกนักบับริษทัFreight Forwarder 

3. แบบสอบถามน้ี แบ่งเป็น 4 ส่วน             

ส่วนที่  1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที่  2 ค  าถามเก่ียวกบัระดบัความส าคญัของแต่ละปัจจยัท่ีในการบริการของธุรกิจตวัแทน
รับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (Freight Forwarder) 
ส่วนที่  3 ค  าถามเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการให้บริการของธุรกิจตวัแทนขนส่งระหว่าง
ประเทศ (Freight forwarder) ในแต่ละปัจจยั 
ส่วนที่  4 ค  าถามปลายเปิดเพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดเ้สนอแนะขอ้คิดเห็นหรือปัจจยัดา้น
อ่ืนในการเพิ่มประสิทธิภาพในอุตสาหกรรมของผูต้อบแบบสอบถาม 

4. กรุณาตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริงและตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
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ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
ค าช้ีแจง: กรุณาท าเคร่ืองหมาย   ลงใน  ใหต้รงกบัสภาพความเป็นจริงของท่าน  

1. เพศ  

 1) ชาย    2) หญิง   

2. อาย ุ

 1) 21-30 ปี     2) 31-40 ปี  
 3) 41-50 ปี     4) 51-60 ปี  
 5) 61 ปีข้ึนไป  

3. ระดบัต าแหน่งงาน 

 1) ระดบัเจา้หนา้ท่ี    2) ระดบัเจา้หนา้ท่ีอาวโุส  

 3) ระดบัหวัหนา้งาน   4) ระดบัผูจ้ดัการ 

 5) ระดบัผูบ้ริหาร 

 

4. ประเภทของธุรกิจท่ีท่านท างานอยู ่

 1) ธุรกิจอุตสาหกรรม (ผูผ้ลิต)  2) ธุรกิจพาณิชยกรรม (ซ้ือมาขายไป) 

 3) ธุรกิจบริการ 

 

5. กลุ่มอุตสาหกรรมท่ีท่านท างานอยู ่

 1) เกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร  2) สินคา้อุปโภคบริโภค  

 3) ธุรกิจการเงิน    4) สินคา้อุตสาหกรรม 

 5) อสงัหาริมทรัพยแ์ละก่อสร้าง  6) ทรัพยากร 

 7) บริการ      8) เทคโนโลย ี

 

6. ขนาดของธุรกิจท่ีท่านท างานอยู ่

 1) ธุรกิจขนาดเลก็ (จ านวนพนกังานไม่เกิน 50 คน ทุนจดทะเบียนไม่เกิน 20 ลา้น 

 2) ธุรกิจขนาดกลาง (จ านวนพนกังาน 50-200 คน ทุนจดทะเบียนระหวา่ง 20-200ลา้น)

  3) ธุรกิจขนาดใหญ่ (จ านวนพนกังาน 200 คนข้ึนไป ทุนจดทะเบียน200 ลา้นข้ึนไป)
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7. ความถ่ีในการน าเขา้และส่งออกสินคา้ของบริษทัท่านในแต่ละเดือน 

 1) 1-5 คร้ัง     2) 6-10 คร้ัง  
 3) 11-15 คร้ัง    4) 16 คร้ังข้ึนไป 

 
ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัระดบัความส าคญัของแต่ละปัจจยัในการใหบ้ริการของธุรกิจตวัแทนรับ
ขนส่งระหวา่งประเทศ (Freight Forwarder)   
ค าช้ีแจง:  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด
เพียงช่องเดียวโดยมีความหมายหรือขอ้บ่งช้ีในการเลือก ดงัน้ี 

5 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ี ส าคญัมากท่ีสุด 
4 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ี ส าคญัมาก 
3 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ี ส าคญัปานกลาง 
2 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ี ส าคญันอ้ย 
1 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ี ส าคญันอ้ยท่ีสุด 
 

ในการพจิารณาถึงระดับความส าคญัในการบริการของ
ธุรกจิตัวแทนขนส่งระหว่างประเทศ ท่านให้ความส าคญั
กบัประเด็นต่อไปนีม้ากน้อยเพยีงใด 

ระดับความส าคญั 

1 
มาก
ทีสุ่ด 

2 
มาก 

 

3 
ปาน
กลาง 

4 
น้อย 

5 
น้อย
ทีสุ่ด 

ปัจจัยด้านระบบสารสนเทศ (Information system)  
เวป็ไซตมี์ขอ้มูลท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

     

ท่านสามารถติดตามและตรวจสอบสถานะในการขนส่ง
สินคา้ 
ของท่านไดจ้ากเวบ็ไซต ์

     

สถานะของสินคา้มีการอพัเดตอยา่ง Real-Time      
ปัจจัยด้านเครือข่ายการให้บริการ (Service Network)  
ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้มีจ านวนสาขาทั้งใน 
และต่างประเทศท่ีครอบคลุมทัว่โลก 

     

ผูใ้หบ้ริการมีpartnership กบัLogistics provider อ่ืนๆ      
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ในการพจิารณาถึงระดับความส าคญัในการบริการของ
ธุรกจิตัวแทนขนส่งระหว่างประเทศ ท่านให้ความส าคญั
กบัประเด็นต่อไปนีม้ากน้อยเพยีงใด 

ระดับความส าคญั 

1 
มาก
ทีสุ่ด 

2 
มาก 

 

3 
ปาน
กลาง 

4 
น้อย 

5 
น้อย
ทีสุ่ด 

ผูใ้หบ้ริการมีเครือข่ายการใหบ้ริการรับขนส่งสินคา้ไดค้ล
อบคุลมทัว่โลก 

     

ปัจจัยด้านการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  
พนกังานตอบอีเมล ์หรือรับโทรศพัทร์วดเร็ว      
ท่านสามารถติดต่อหรือเขา้ถึงผูใ้หบ้ริการไดโ้ดยสะดวก      
พนกังานมีความรู้ความช านาญในการใหข้อ้มูลเก่ียวกบั
การขนส่ง รวมทั้งตอบขอ้ซกัถามไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

พนกังานสามารถใหค้  าแนะน า และช่วยเหลือท่านได ้      
พนกังานเซลลมี์การเขา้พบลูกคา้เพื่อพดูคุยและสอบถาม
ถึงการบริการอยา่งสม ่าเสมอ 

     

ปัจจัยด้านความหลากหลายในการให้บริการ (Service 
Varity / One- Stop service 

 

การบริการของผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้มีความหลากลาย
ทางดา้นการใหบ้ริการ เช่น การใหบ้ริการขนส่งสินคา้ทาง
ทะเล ทางอากาศ และทางดา้นคลงัสินคา้ เป็นตน้ 

     

ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการ One-Stop Service ได ้      
 

ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของธุรกิจตวัแทนขนส่งระหวา่งประเทศ 
(Freight forwarder) ในแต่ละปัจจยั 
ค าช้ีแจง:  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งและใหค้ะแนนตามความเหมาะสมตาม
ประสบการณ์ของท่านโดยมีความหมายหรือขอ้บ่งช้ีในการเลือก ดงัน้ี 

5 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ี ท่านเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
4 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ี ท่านเห็นดว้ยมาก 
3 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ี ท่านเห็นดว้ยปานกลาง 
2 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ี ท่านเห็นดว้ยนอ้ย 
1 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ี ท่านเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  
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ในการเพิม่ประสิทธิภาพการบริการของธุรกจิตัวแทน
ขนส่งระหว่างประเทศ ท่านให้ความให้ความเห็นใน
ประเด็นต่อไปนีม้ากน้อยเพยีงใด 

ระดับความคดิเห็น 

1 
มาก
ทีสุ่ด 

2 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

4 
น้อย 

5 
น้อย
ทีสุ่ด 

ท่านคิดวา่ความพร้อมในดา้นระบบสารสนเทศของผู ้
ใหบ้ริการขนส่งระหวา่งประเทศ เช่น การติดตามและ
ตรวจสอบสถานะของสินคา้ไดอ้ยา่งReal time บนเวป็
ไซต ์จะช่วยเพิม่ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

     

ท่านคิดวา่การท่ีผูใ้หบ้ริการขนส่งระหวา่งประเทศมี
เครือข่ายในการใหบ้ริการคลอบคลุมทัว่โลก จะช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

     

ท่านคิดวา่การท่ีผูใ้หบ้ริการขนส่งระหวา่งประเทศมี 
มีpartnership กบัLogistics provider อ่ืนๆจะช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

     

ท่านคิดวา่การท่ีพนกังานของผูใ้หบ้ริการขนส่งระหวา่ง
ประเทศตอบอีเมล ์หรือรับโทรศพัทร์วดเร็ว รวมไปถึง
การมีช่องทางติดต่อท่ีสะดวกต่อท่านจะช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

     

ท่านคิดวา่การท่ีพนกังานของผูใ้หบ้ริการขนส่งระหวา่ง
ประเทศมีความช านาญและสามารถใหค้  าแนะน าแก่ท่าน
ไดจ้ะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

     

ท่านคิดวา่การท่ีพนกังานของผูใ้หบ้ริการขนส่งระหวา่ง
ประเทศเขา้พบลูกคา้เพื่อพดูคุยถึงการใหบ้ริการอยา่ง
สม ่าเสมอ จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 

     

ท่านคิดการบริการของผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้มีความ
หลากลายทางดา้นการใหบ้ริการ เช่น การใหบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ทางทะเล ทางอากาศ และทางดา้น
คลงัสินคา้ หรือการท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการแบบ 
One-stop service แก่ท่านได ้จะช่วยท าใหป้ระสิทธิภาพ
การใหบ้ริการเพิ่มข้ึน 
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ส่วนท่ี  4 ท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไรต่อบริษทัตวัแทนขนส่งระหวา่งประเทศ เพื่อเพิม่ประสิทธิภาพ
ในการด าเนินธุรกิจในอุตสาหกรรมของท่าน 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………… 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 




