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บทที่  1 

บทน า 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

การขนสง่ทางทะเลมีความส าคญัอยา่งมากในระบบการค้าระหวา่งประเทศ  เม่ือ
เทียบกบัการขนสง่ในรูปแบบอ่ืนๆ เน่ืองจากการขนสง่ทางทะเลสามารถขนสง่สินค้าในปริมาณมาก  
และมีคา่ใช้จา่ยต ่า การขนสง่สินค้าทางทะเลสว่นใหญ่เป็นการขนสง่โดยระบบตู้คอนเทนเนอร์ 
ดงันัน้ ประเทศไทย จงึนิยมน าเข้าสินค้าจากตา่งประเทศโดยการขนสง่ทางทะเลโดยระบบตู้คอน
เทนเนอร์เป็นจ านวนมากโดยสงัเกตจุากปริมาณน าเข้า-สง่ออกสินค้าทางทะเลโดยระบบตู้ คอนเทน
เนอร์ปีงบประมาณ 2550 – 2551   

ตารางท่ี 1.1.  สถิตติู้สินค้า IMPORT - EXPORT ผา่นทา่เรือแหลมฉบงั 

เดือน BOX TEU Metric Ton 

ต.ค. 50 299,823 448,451.50 4,029,929.37 

พ.ย. 50 280,187 412,715.25 4,028,579.21 

ธ.ค 50. 310,702 453,836.50 4,181,430.04 

ม.ค. 277,304 404,133.50 4,181,430.04 

ก.พ. 275,110 404,995.50 4,044,003.01 

มี.ค. 321,827 472,009.75 4,609,108.61 

เม.ย. 289,443 432,193.25 4,334,602.44 

พ.ค. 291,799 437,193.25 4,415,331.83 

ม.ิย. 299,286 443,155.00 4,355,981.85 

ก.ค. 299,073 444,764.00 4,515,222.41 

ส.ค. 295,542 441,580.50 4,672,052.81 

ก.ย. 294,829 445,079.75 4,446,457.10 

รวมทัง้สิน้ 3,534,925 5,240,076.75 52,106,593.69 
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ผู้ ท่ีเก่ียวข้องกบัการขนสง่สินค้าทางทะเลโดยระบบตู้คอนเทนเนอร์ได้แก่  

 สายเรือ (Carrier)  

 ผู้สง่สินค้า (Shipper) 

 ผู้ รับสินค้า (Consignee) 

 ผู้ รับแจ้งการมาถึงของสินค้า (Notify Party) 

 ตวัแทนรับจดัการขนส่ง (Freight Forwarder) 

 ตวัแทนออกของ (Customs Broker) 

 

ธุรกิจการขนสง่สินค้าทางเรือระหวา่งประเทศโดยระบบตู้คอนเทนเนอร์มีปัจจยั
หลกัในการด าเนินการคือ ด้านราคา และด้านบริการ  โดยในปัจจบุนัธุรกิจการขนสง่สินค้าทางเรือ
ระหวา่งประเทศโดยระบบตู้คอนเทนเนอร์มีการแขง่ขนักันสงู โดยผู้ใช้บริการตา่งแขง่ขนัพฒันา
คณุภาพและบริการเพ่ือดงึดดูลกูค้าให้ได้มากท่ีสดุ  

ในปัจจบุนั สภาวะคา่น า้มนัท่ีเพิ่มสงูมากขึน้ ทัง้ยงัสภาวะเศรษฐกิจของประเทศ
ตา่งๆทัว่โลกยงัชลอตวั แตค่า่ระวางเรือไมส่ามารถปรับตวัให้สงูขึน้ตามสภาวะคา่น า้มนั และ
สภาวะทางเศรษฐกิจ  และเน่ืองจากความไมส่มดลุกนัของระวางเรือท่ีมีมากกวา่ปริมาณสินค้า
สง่ผลให้คา่ระวางเรือไมส่ามารถปรับตวัให้สงูขึน้ ทัง้ยงัมีแนวโน้วท่ีจะลดลง ในขณะท่ีอตัราคา่
ภาระ(Terminal Handling Charge) รวมถึงอตัราคา่ภาระเสริม (Peak Season Surcharge, 
Bunker Adjustment Factor, Port Security Charge ตา่งๆ) มีแนวโน้มเพิ่มสงูขึน้เน่ืองจากปัญหา
ราคาน า้มนัท่ีสงูขึน้ด้วย 

ดงันัน้ธุรกิจการขนสง่สินค้าทางเรือระหวา่งประเทศโดยระบบตู้คอนเทนเนอร์ไม่
สามารถแขง่ขนัด้านราคาได้อีกตอ่ไป จงึเป็นผลให้สายเรือจงึหนัมาให้ความส าคญัในการให้บริการ
เพ่ือเป็นจดุเดน่และยงัเป็นข้อได้เปรียบกบัสายเรือคูแ่ขง่ และยงัสามารถสามารถสร้างความพงึ
พอใจให้กบัลกูค้าอีกด้วย ซึง่การให้บริการของสายเรือนัน้  เชน่ การขนสง่ท่ีรวดเร็ว การให้บริการ
อยา่งมีประสิทธิภาพ มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั และความสามารถในการส่ือสารท่ีดีซึง่ได้มีการป รับปรุง
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โดยน าเทคโนโลยีในการส่ือสารเข้ามาชว่ย เชน่ การตดิตอ่ส่ือสารทางโทรศพัท์ เคร่ืองโทรสาร  
Email เพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่ลกูค้า 

สายเรือมีการให้บริการทัง้สินค้าสง่ออก และน าเข้าซึง่การให้บริการก็จะแตกตา่ง
กนัไปดงันี ้

การให้บริการของการส่งออกสินค้า 

การให้บริการการสง่ออกสินค้า เร่ิมจากการท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ของสายเรือจะแจ้ง
ของมลูตารางเรือเส้นทางการเดนิเรือและวนัประมาณการเรือออก ลกูค้าท่ีเป็นผู้สง่ออก  (Shipper) 
หรือตวัแทนรับจดัการขนสง่ (Freight Forwarder) ได้ท าการจองระวางเรือ เม่ือมีการจองระวาง
เรียบร้อยแล้ว ลกูค้าท่ีเป็นผู้สง่ออกสินค้า (Shipper) หรือตวัแทนรับจดัการขนสง่ (Freight 
Forwarder) จะท าการสง่เอกสารซึง่แจ้งรายละเอียดของการสง่ออกและรับตู้สินค้าเพ่ือท าการ
บรรจสุินค้า และน ากลบัไปยงัทา่เรือต้นทาง  (Port of Loading) เพ่ือท าการสง่ออกไปยงัทา่เรือ
ปลายทาง (Port of Discharge) 

การให้บริการของการน าเข้าสินค้า 

การให้บริการของฝ่ายสินค้าน าเข้า เร่ิมจากการท่ีมีการจองระวางเรือและสง่
สินค้าออกมา เม่ือสินค้าก าลงัจะเข้ามาถึงทา่เรือปลายทาง  (Port of Discharge) แผนกลกูค้า
สมัพนัธ์สินค้าน าเข้าของสายเรือจะมีการแจ้งรายละเอียดไปยงัผู้ รับสินค้า (Consignee) โดยแจ้ง
รายละเอียดของการสง่สินค้า ดงันี  ้

1. สง่เอกสารเพ่ือแจ้งรายละเอียดของการสง่สินค้า เชน่ ส าเนาใบตราสง่  
2. แจ้งวนัประมาณการเรือเข้า 
3. แจ้งช่ือเรือ 
4. รายละเอียดการส าแดงบญัชีสินค้า (Manifest) 
5. แจ้งคา่ใช้จา่ย 
6. เอกสารอ่ืนๆท่ีเก่ียวข้อง  

ซึง่การสง่ข้อมลู และเอกสารตา่งๆสามารถท าได้โดยการสง่ผา่นเคร่ืองโทรสาร  
Email ไปยงัผู้ รับสินค้า (Consignee) หรือสง่ผา่นตวักลางเชน่ ตวัแทนรับจดัการขนสง่ (Freight 
Forwarder) หรือ ตวัแทนออกของ (Customs Broker) 
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ในปัจจบุนั การให้บริการของสายเรือยงัไมพ่ฒันาจนสามารถสร้างความพงึพอใจ
สงูสดุให้กบัลกูค้าได้ ซึง่สาเหตอุาจเกิดจากการระบบการส่ือสารของสายเรือ ด้านเอกสารท่ี
เก่ียวข้องกบัการน าเข้าสินค้า ระบบปฏิบตังิานของสายเรือ หรือความรู้ความเข้าใจของการน าเข้า
สินค้า 

เน่ืองจากสินค้าน าเข้าเป็นเร่ืองของปลายทางซึง่สินค้าก าลงัจะเข้ามาถึงจดุหมาย
ดงันัน้จงึมีข้อจ ากดัของเร่ืองของเวลา และยงัมีข้อจ ากดั กฏ ระเบียบของทา่เรือ และกรมศลุกากร  

ในการศกึษาวิจยัครัง้นี ้ผู้ท าการศกึษาต้องการท าการศกึษาการให้บริการของฝ่าย
ลกูค้าสมัพนัธ์ของสายเรือขนสง่สินค้าระหวา่งประเทศโดยระบบตู้คอนเทนเนอร์  เน่ืองจากมีการ
แขง่ขนัทางด้านการบริการของสายเรือท่ีมีการปรับตวัสงูขึน้ ดงันัน้ ผู้ศกึษาจงึมีความสนใจท่ีจะ
ศกึษา การบริการของฝ่ายลกูค้าสมัพนัธ์ในธุรกิจการสายเรือระหวา่งประเทศ เพ่ือเป็นแนวทางการ
ปรับปรุงการให้บริการของสายเรือให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รับสินค้า 
(Consignee)  ตวัแทนรับจดัการขนสง่ (Freight Forwarder) รวมไปถึงตวัแทนออกของ (Customs 
Broker)  อีกด้วย 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพ่ือศกึษาปัญหา และอปุสรรคการให้บริการของสายเรือในมมุมองของ 

1.1.  เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ของสายเรือ (Customer Service) 
1.2. ผู้ รับสินค้า (Consignee) 
1.3. ตวัแทนการจดัส่ งสินค้า (Freight Forwarder)/ตวัแทนออกของ  

(Customs Broker) 
2. เพ่ือปรับปรุงการให้บริการของสายเรือ  

 

ขอบเขตของการวิจัย 

การวิจยันีไ้ด้ท าการศกึษาดงันี ้
1. กลุม่ตวัแทนลกูค้าสมัพนัธ์ (Customer Service) ของสายเรือขนสง่ทาง

ทะเลระหวา่งประเทศโดยระบบตู้คอนเทนเนอร์ (Container Liner) 
2. กลุม่ผู้ รับสินค้า (Consignee) 
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3. กลุม่ตวักลางท่ี บริการจากสายเรือ คือ ตวัแทนรับจดัการขนสง่  (Freight 
Forwarder) หรือตวัแทนออกของ (Customs Broker)  

4. การให้บริการของสายเรือในสว่นของสินค้าน าเข้า 

 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1.  เพ่ือทราบถึงปัญหาการให้บริการในส่วนของสินค้าน าเข้าของสายเรือ
ระหวา่งประเทศโดยระบบตู้คอนเทนเนอร์ 

2. เพ่ือเป็นแนวทางให้สายเรือระหวา่งประเทศโดยระบบตู้คอนเทนเนอร์  
น ามาพฒันาและปรับปรุงการให้บริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ผู้ รับสินค้า (Consignee) ตวักลางคือ ตวัแทนรับจดัการขนสง่ (Freight 
Forwarder)และตวัแทนออกของ (Customs Broker) 

3. เพ่ือทราบถึงข้อคดิเห็นและทศันคตขิองลกูค้าสมัพนัธ์ (Customer 
Service) ผู้ รับสินค้า (Consignee) ตวักลางคือ ตวัแทนรับจดัการขนสง่ 
(Freight Forwarder) และตวัแทนออกของ (Customs Broker) ตอ่การ
ให้บริการของสายเรือ 
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บทที่  2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

แนวคิดและทฤษฎี 

ในการศกึษาปัญหาด้านการบริการของฝ่ายลกูค้าสมัพนัธ์ในธุรกิจการสายเรือ
ระหวา่งประเทศส าหรับสินค้าน าเข้า ผู้ศกึษาได้อาศยัแนวความคดิเพ่ือเป็นกรอบในการศกึษาดงันี ้ 

1. ความหมายการบริการ 

2. การจดัการลกูค้าสมัพนัธ์  (Customer Relationship Management หรือ 
CRM) 

3. เทคโนโลยีในการบริหารลกูค้า 

4. แนวความคดิเก่ียวกบัคณุภาพของการให้บริการ  

ความหมายการบริการ 

จิตตนินัท์ เตชะคปุต์ (2542: 8) สรุปความหมายของการบริการวา่ หมายถึง 
กิจกรรมหรือกระบวนการด า เนินการอยา่งใดอยา่งหนึง่ของบคุคล หรือองค์การเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของบคุคลอ่ืน และก่อให้เกิดความพงึพอใจจากผลการกระท านัน้  

ปลายฝน สขุารมย์ (2534: 12)  กลา่ววา่ การบริการ หมายถึง การกระท าท่ีเป่ียม
ไปด้วยความชว่ยเหลือ การให้ความชว่ยเหลือ การด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ตอ่ผู้ อ่ืน  

สมชาย กิจยรรยง (2544 : 15)  กลา่ววา่ การบริการ หมายถึงเทคนิค กลยทุย์ 
ทกัษะและความแนบเนียนตา่งๆ ท่ีม าให้ชนะใจลกูค้า ผู้ ท่ีตดิตอ่ หรือบคุคลทัว่ไปท่ีมาใช้บริการ  

สรุปได้วา่ การบริการหมายถึง กิจกรรมท่ีบคุคล กลุม่บคุคลจดัขึน้เพ่ืออ า นวย
ความสะดวกหรือผลประโยชน์ท่ีเอือ้ให้ โดยเป็นได้ทัง้บริการท่ีเก่ียวข้องกบัสินค้า และไมเ่ก่ียวข้อง
กบัสินค้า โดยมีวตัถปุระสงค์เพ่ือตอบสนองความต้องการ  และความจ า เป็นของลกูค้า เพ่ือให้
ลกูค้าเกิดความพงึพอใจสงูสดุ 
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การจัดการลูกค้าสัมพันธ์  (Customer Relationship Management หรือ 
CRM) 

การจดัการลกูค้าสมัพนัธ์  (Customer relationship management หรือ CRM) มี
แนวปฏิบตัิทางธุรกิจท่ีมีการท ามานานอยา่งตอ่เน่ือง โดยเฉพาะการท าธุรกิจในประเทศแถบเอเซีย
แตไ่มเ่ห็นเดน่ชดัเพราะกลมกลืนกบัวฒันธรรม CRM เป็นการผกูใจลกูค้าด้วยวิธีการตา่งๆ  

การจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ เร่ิมมีผู้ให้ความสนใจเพราะบริษัทตา่งๆ พบวา่ตลาดการ
ซือ้ขายเร่ิมเปล่ียนไป ลกูค้ามีทางเลือกในการซือ้สินค้ามากขึน้ มีคูแ่ขง่ทัง้จากภายในและ
ตา่งประเทศรวมทัง้การเตบิโตและพฒันาการอยา่งรวดเร็วของเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
ส่ือสาร ท าให้ลกูค้ามีข้อมลูประกอบการตดัสินใจซือ้สินค้าได้มากขึน้ สามารถค้นหาวา่มีผู้ ค้าราย
ใดในตลาดบ้าง และราคาเปรียบเทียบเป็นอยา่งไร  

CRM เป็นแนวคดิท่ีบอกวา่องค์กรไมใ่ชเ่พียงแตใ่ห้ความส าคญักบัลกูค้าเทา่นัน้ 
แตต้่องมองความสมัพนัธ์กบัลกูค้าเป็นทรัพย์สินท่ีมีคา่ความสมัพนัธ์ท่ีดีจะน ามาซึง่ยอดขายและ
การเตบิโตของธุรกิจความสมัพนัธ์ประกอบด้วย การหา ลกูค้าใหมแ่ละการรักษาลกูค้าเก่าไปไว้โดย
เลือกใช้ปฏิสมัพนัธ์ท่ีเหมาะสมกบัความต้องการของลกูค้าแตล่ะราย  

ประโยชน์จะได้รับจากความสมัพนัธ์ท่ีดี 

 สร้างความจงรักภกัดี (Loyalty)  ของลกูค้าในระยะยาว  

 เพิ่มยอดขายในระยะยาว  

 สร้าง ประวตั ิช่ือเสียงและภาพพจน์ท่ีดีของบริษัท เพราะลกูค้าจะบอกกนั
ปากตอ่ปากถึงบริการหรือสินค้าท่ีดี 

 เพิ่มโอกาสในการเตบิโตของธุรกิจ 
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เทคโนโลยีในการบริหารลูกค้า 

เทคโนโลยีสารสนเทศถกูน ามาใช้ในการบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้าเพ่ือเพิ่ม
ประสิทธิภาพในงานตอ่ไปนี ้

 ระบบการตลาดอตัโนมตั ิ (Market Automation) เป็นการน าเทคโนโลยี
มาชว่ยวิเคราะห์ข้อมลูเฉพาะบคุคล (Personalization) ประวตัลิกูค้า 
(ประเภทของสินค้าท่ีซือ้ จ านวนมลูคา่ในการซือ้ ความถ่ีในการซือ้ ) 
การตลาดทางไกล (Tele-Marketing)   

 การขายอตัโนมตั ิ (Sales Automation) กระบวนการขายเป็น
กระบวนการท่ีท าให้สินค้าไปสูมื่อลกูค้า หรือการให้บริการกบัลกูค้า 
กระบวนการจะเร่ิมตัง้แตก่ารให้ข้อมลูของสินค้าและราคา  

 บริการ (Service) เป็นงานให้บริการลกูค้า ได้แก่ ระบบ Call Center การ
ตอบค าถามของลกูค้า การบริหาร Workflow  การโต้ตอบผา่นระบบ IVR 
(Interactive Voice Response) ศนูย์บริการ การ จดัท าเว็บไซต์ เพ่ือ
ให้บริการดาวน์โหลดไฟล์ รับ แจ้งปัญหาการให้ข้อมลูผา่นทาง
โทรศพัท์มือถือ 

 พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-commerce) เป็นการท าธุรกรรมผา่นระบบ
อินเทอร์เน็ต ตัง้แตก่ารให้ข้อมลูสินค้า การท ารายการซือ้ขาย และระบบ
การช าระเงิน ความปลอดภยั 

 คลงัข้อมลู (Data Warehousing) เป็นการรวมฐานข้อมลูหลายฐานจาก
ระบบปฏิบตักิาร 

 การใช้เทคโนโลยีอินเทอร์เน็ต (Internet Technology) เป็นการน า
เทคโนโลยีมาใช้ปรับปรุงปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้าเชน่ การใช้ เว็บเทคโนโลยี 
การใช้  e-mail การใช้ระบบสง่ข้อความ (Instant Messaging) เชน่ MSN 
Messenger  

 ระบบศนูย์บริการลกูค้า (Call Center) การใช้ระบบ PC Telephony 
รวมถึง Internet Telephony ซึง่เป็นการรวมระบบโทรศพัท์เข้ากบั
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ระบบงานตา่งๆ เชน่ ฐานข้อมลูของลกูค้า การขาย การเงิน และ
ผลิตภณัฑ์ เพ่ือตอบสนองความต้องการของลกูค้าอยา่งรวดเร็ว  

การเลือกเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมจะท าให้ธุรกิจสามารถให้บริการดีขึน้โดยใช้ต้นทนุ
ท่ีลดลง สามารถใช้ชอ่งทางการตดิตอ่ส่ือสารท่ีเหมาะสมกบัการท าธุรกิจ ดงันัน้ธุรกิจขนาดใหญ่ใน
ปัจจบุนัเร่ิมให้ความสนใจในการปรับปรุงระบบการจดัการลกูค้าสมัพนัธ์แบบเก่าเป็นระบบท่ีมีการ
น าเทคโนโลยีมาใช้มากขึน้เรียกวา่ระบบการจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ออนไลน์ (Electronic Customer 
Relationship Management หรือ e-CRM) 

 

แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

Buzzell และGale (1987: 111) ได้เสนอแนวคดิเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ  
(Service Quality) ไว้วา่ เป็นเร่ืองท่ีได้รับความสนใจ และให้ความส า คญัอยา่งจริงจงัมาเม่ือไม่
นานมานีจ้ากการค้นคว้าวิจยัเก่ียวกบัพฤตกิรรมของผู้บริโภค  และผลความคาดหวงัของลกูค้า
หลงัจากการใช้สินค้าและบริการ พบวา่ คณุภาพของการบริการเป็นเร่ืองท่ีซบัซ้อนขึน้อยูก่บัทศันะ
หรือการรับรู้ท่ีแตกตา่งกนัของลกูค้า หรืออีกนยัหนึง่ คณุภาพของการบริการก็คืออะไรก็ตามท่ี
ลกูค้าเห็นวา่ดีเป็นท่ีถกูใจพอใจ 

 

จิตตนินัท์ เตชะคปุต์ (2542: 23 – 26) ได้เสนอลกัษณะเฉพาะของการบริการท่ี
แตกตา่งไปจากสินค้า หรือผลิตภณัฑ์ทัว่ไป ดงันี ้

สาระส าคญัของความไว้วางใจ (Trust) การบริการเป็นกิจกรรม หรือการกระท า ท่ี
ผู้ ให้บริการปฏิบตัติอ่ผู้ รับบริการ ขณะท่ีกระบวนการบริการเกิดขึน้ ผู้ รับบริการจงึไมส่ามารถทราบ
ลว่งหน้าได้วา่จะได้รับการปฏิบตัอิยา่งไรจนกวา่กิจกรรมการบริการจะเกิดขึน้การตดัสินใจซือ้
บริการจงึจ า เป็นต้องขึน้อยูก่บัความไว้วางใจซึง่แตกตา่งจากการซือ้สินค้าทัว่ไปท่ีผู้บริโภคสามารถ
หยิบจบัตรวจดสูินค้าก่อนท่ีจะตดัสินใจซือ้ได้  การบริการท า ได้เพียงการให้ค า อธิบายสิ่งท่ีลกูค้าจะ
ได้รับการรับประกนัคณุภาพ หรือการอ้างอิงประสบการณ์ท่ีผู้ อ่ืนได้เคยใช้บริการมาแล้ว  

สิ่งท่ีจบัต้องไมไ่ด้ (Intangibility) การบริการมีลกัษณะเป็นสิ่งท่ีจบัต้องไมไ่ด้ และ
ไมอ่าจสมัผสัก่อนท่ีจะมีการซือ้เกิดขึน้ได้ ผู้ ซือ้ หรือลกูค้าไมอ่าจรับรู้การบริการลว่งหน้าหรือก่อนท่ี
จะตกลงใจซือ้เหมือนกบัการซือ้สินค้าทัว่ไป นอกจากนัน้การซือ้บริการก็เป็นการซือ้ท่ีจบัต้องไมไ่ด้  



 10 
 

เพียงแตอ่าศยัความคดิเห็น ทศันคติ และประสบการณ์เดมิท่ีได้รับประกอบการตดัสินใจซือ้บริการ
นัน้ๆโดยผู้ ซือ้อาจก าหนดเกณฑ์เก่ียวกบัคณุภาพ  หรือประโยชน์ของการบริการท่ีตนควรได้รับ  แล้ว
จงึตดัสินใจซือ้บริการท่ีตรงกบัความต้องการ  

ลกัษณะท่ีแบง่แยกออกจากกนัไมไ่ด้ (Inseparability) การบริการมีลกัษณะท่ีไม่
อาจแบง่แยก จากตวับคุคล หรืออปุกรณ์เคร่ืองมือท่ีท า หน้าท่ีเป็นผู้ให้บริการหรือผู้ขายบริการนัน้ๆ
ได้การผลิตและการบริโภคการบริการจะเกิดขึน้ในเวลาเดียวกนั  หรือใกล้เคียงกนักบัการขาย
บริการซึง่จะแตกตา่งจากสินค้าท่ีมีการผลิต การขายสินค้าแล้วจงึเกิดการบริโภคภายหลงั  
นอกจากนีก้ารด าเนินการบริการไมส่ามารถแบง่แยกสว่นประกอบในตวัของมนัเองออกจากกนั
เหมือนเชน่การผลิตสินค้าทัว่ไปได้ ผู้ให้บริการจะเป็นผู้ขายบริการโดยตรง  ให้แก่ผู้บริโภค ซึง่เป็น
กระบวนการท่ีเกิดขึน้อยา่งตอ่เน่ือง ตัง้แตเ่ร่ิมให้บริการจนกระทัง่บริการนัน้สิน้สดุลง  

ลกัษณะท่ีแตกตา่งไมค่งท่ี (Heterogeneity) การบริการมีลกัษณะท่ีไมค่งท่ีและไม่
สามารถก า หนดมาตรฐานท่ีแนน่อนได้ เน่ืองจากการบริการแตล่ะแบบขึน้อยูก่บัผู้ให้บริการแตล่ะ
คน ซึง่มีวิธีการให้บริการเป็นลกัษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแม้จะเป็นการบริการอยา่งเดียวกนัจากผู้
ให้บริการคนเดียวกนั แตต่า่งวาระกนั คณุภาพของการบริการก็อาจแตกตา่งกนัได้  ทัง้นีข้ึน้อยูก่บั
ผู้ให้บริการ ผู้ รับบริการ ชว่งเวลาของการบริการ และสภาพแวดล้อมขณะบริการท่ีแตกตา่งกนั 

ลกัษณะท่ีไมส่ามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perishablility) การบริการมีลกัษณะท่ีไม่
สามารถเก็บรักษา หรือเก็บส ารองไว้ได้เหมือนกับสินค้าทัว่ ๆ ไป เม่ือไมมี่ความต้องการใช้บริการ
จะเกิดเป็นความสญูเปลา่ท่ีไมอ่าจเรียกกลบัคืนมาใช้ประโยชน์ใหมไ่ด้  การบริการจงึมีความญเสีย
คอ่นข้างสงูขึน้อยูก่บัความต้องการใช้บริการในแตล่ะชว่งเวลา  

ลกัษณะท่ีไมส่ามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ (Non - Ownership) การบริการ
มีลกัษณะท่ีไมมี่ความเป็นเจ้าของเม่ือมีการซือ้บริการเกิดขึน้  ซึง่แตกตา่งจากการซือ้สินค้าทัว่ไป
อยา่งเห็นได้ชดั เพราะเม่ือมีผู้จา่ยเงินซือ้สินค้าใดก็จะเป็นเจ้าของสินค้านัน้อยา่งถาวรทนัที  ในขณะ
ท่ีผู้ ซือ้จา่ยเงินซือ้บริการใดก็จะเป็นคา่บริการนัน้  ท่ีผู้ ซือ้จะได้รับตามเง่ือนไขของการบริการแตล่ะ
ประเภท เพราะการบริการไมใ่ชส่ิ่งของ แตเ่ป็นกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระท า นัน้จะเห็น
ได้วา่ ลกัษณะของการบริการจะแตกตา่งไปจากสินค้า หรือผลิตภณัฑ์อยา่งเห็นได้ชดั โดยกิจกรรม
ของการบริการจะเกิดขึน้ได้นัน้ขึน้อยูก่บัความไว้วางใจ  เพราะเป็นสิ่งท่ีไมส่ามารถจบัต้องได้ ไม่
สามารถแบง่แยกจากกนัได้ เก็บรักษาไมไ่ด้ และไมส่ามารถแสดงความเป็นเจ้าของเม่ือมีการซือ้
ขายบริการเกิดขึน้ ซึง่ท า ให้การบริการต้องค า นงึถึงองค์ประกอบของการบริการท่ีดีวา่มีอะไรบ้างท่ี
จะสง่เสริมให้เกิดประสิทธิภาพในการบริการ 
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เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

จาญา สนัตสิงวนศกัดิ ์ (2546) ศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งทศันคตติอ่งานบริการ 
บคุลิกภาพ กบัคณุภาพการบริการลกูค้าของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ า กดั (มหาชน)
พบวา่ทศันคตติอ่งานบริการมีความสมัพนัธ์กบัคณูภาพการให้บริการของพนกังานบริการลกูค้าใน
เชิงบวกอยา่งมนัยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 องค์ประกอบบคุลิกภาพด้านความเปิดกว้างมี
ความสนัพนัธ์กบัคณุภาพการให้บริการในเชิงบอกอยา่งมนัยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01
องค์ประกอบบคุลิกภาพด้านการยอมรับผู้ อ่ืนมีความสมัพนัธ์กบัคณุภาพการให้ปนิการในเชิงบอก
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 และองค์ประกอบบคุลิกภพด้านการมีสตมีิความสมัพนัธ์
กบัคณุภาพการให้บริการในเชิงบวกอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ไมพ่บวา่องค์ประกอบ
บคุลิกภาพด้านความหวัน่ไหวมีความสมัพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตกิบัคณุภาพการให้บริการ  

 

ชโย ศกัดิเ์สมอพรหม (2548)ได้ศกึษาเร่ืองทศันคตขิองตวัแทนออกของรับ
อนญุาตระดบัพิเศษ (Customs Broker) ท่ีมีตอ่การปฏิบตัหิน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีศลุกากรท่ี
ปฏิบตังิานประจ าทา่กรณีศกึษาทา่เรือแหลมฉบงั จงัหวดัชลบรีุ  สรุปได้วา่ ทศันคตขิองตวัแทนออก
ของรับอนญุาตระดบัพิเศษ (Customs Broker) ท่ีมีตอ่การปฏิบตัหิน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีศลุกากรท่ี
ปฏิบตังิานประจ าทา่กรณีศกึษาเขตทา่เรือแหลมฉบงัจงัหวดัชลบรีุ  โดยมีวตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษา
ทศันคตขิองตวัแทนออกของรับอนญุาตระดบัพิเศษท่ีมีตอ่การปฏิบตัหิน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีศลุกากรท่ี
ปฏิบตังิานประจ าทา่และเพื่อศกึษาแนวทางในการปรับปรุงและแก้ไขในการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ีศลุกากรท่ีปฏิบตังิานประจ าทา่ ได้เลือกชาวงความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 และคา่ความคาด
เคล่ือนของกลุม่ตวัอยา่งอยูท่ี่ร้อยละ 10 ส าหรับ กลุม่ตวัอยา่งอยูท่ี่ 83 ตวัอยา่ง จากจ านวนตวัแทน
ออกของรับอนญุาตระดบัพิเศษทัง้หมด 500 คน ในการก าหนดวิธีส าหรับการศกึษาจะใช้สถิตร้ิอย
ละในการอธิบายระดบัความพงึพอใจในด้านตา่งๆ  ของการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีศลุกากรประจ า
ทา่ประกอบการ โดยแยกเป็น 3 ด้าน คือ 1) ด้านรูปแบบของการให้บริการ 2) ด้านสถานท่ีของการ
ให้บริการ 3) ด้านจริยธรรมในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีศลุกากร  จากการศกึษาพบวา่ในด้าน
รูปแบบการให้บริการ และด้านสถานท่ีของการให้บริการมีระดบัความพงึพอใจโดยรวมอยูท่ี่ 2.40 
และ 2.37 ตามล าดบั เม่ือเทียบกบัมาตราสว่นประมาณคา่พบวา่อยูใ่นเกณฑ์ของระดบั "พงึพอใจ" 
และมีข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเพ่ือการปรับปรุงในสว่นของขนาดพืน้ท่ีสว่นกลางและการรักษาความ
ปลอดภยัของสถานท่ีจอดรถ ในด้านจริยธรรมของการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีศลุกากรพบวา่มี
ระดบัความพงึพอใจอยูท่ี่ 2.13 หรืออยูใ่นเกณฑ์ระดบัของ "ไมแ่สดงความคดิเห็น" และมี
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ข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิในสว่นของด้านความเสมอภาคและการปฏิเสธรับของก านลั มีระดบัความพงึ
พอใจเฉล่ียในเกณฑ์คอ่นข้างต ่า อาจเป็นเพราะการปฏิบตัมิิชอบของเจ้าหน้าท่ีเองหรือการท่ี
ตวัแทนออกของยงัมีความเช่ือเดมิในการให้ของก านลัเพื่ออ านวยความสะดวกในการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ีศลุกากร 

 

ธานินท์ สวุงศ์วาร (2541) ได้ศกึษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์ตอ่คณุภาพในงาน
บริการสว่นหน้าของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ตามการรับรู้ของหวัหน้างาน กลุม่ตวัอยา่งเป็น
พนกังานให้บริการสว่นหน้าของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  ท่ีเป็นสมาชิกของสมาคมโรงแรม
ไทยจ า นวน 331 คน โดยดดัแปลงแบบประเมินคณุภาพบริการมาจาก ทฤษฎี SERVQUAL ของ
พาราซุรามานและคณะ เพ่ือให้หวัหน้างานเป็นผู้ประเมินผลงานด้านคณุภาพของการให้บริการ
ของพนกังาน มีการหาคา่ความเท่ียงตรงตามเนือ้หา จากผู้บริหารระดบัสงูของโรงแรม และมีการ 
pre-test เพ่ือหาความเช่ือมัน่ของแบบประเมิน ผลพบวา่ ปัจจยัสว่นบคุคลซึง่ประกอบด้วย ความ
แตกตา่งทางเพศ ระดบัการศกึษา อายกุารท า งาน และรายได้ ไมมี่ผลตอ่คณุภาพการให้บริการ
ของพนกังานสว่นหน้าของโรงแรมอยา่งมีนยัส า คญัทางสถิติ แตก่ารก า กบัการแสดงออกของ
ตนเอง 2 องค์ประกอบ คือ การใช้ข้อมลูจากสถานการณ์ และการปรับตวัเองในสถานการณ์ตา่งๆมี
ความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคณุภาพการให้บริการของพนกังานสว่นหน้า  นอกจากนัน้คา่นิยมในการ
บริการซึง่ประกอบด้วย ความภาคภมูิใจ ความสนใจในงานบริการ คา่นิยมตอ่การมุง่อนาคต
คา่นิยมตอ่56อาชีพ และคา่นิยมตอ่องค์การ มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคณุภาพของการให้บริการ
ของพนกังานสว่นหน้า 

 

พฒัน์พงค์ สืบนกุารณ์ (2542) ศกึษาการเปรียบเทียบปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบั
คณุภาพการบริการของพนกังาน: ศกึษากรณีส านกังานบริการโทรศพัท์  บริษัทเทเลคอมเอเซีย คอร์
ปอเรชัน่ จ ากดั(มหาชน) พบวา่ พนกังานท่ีให้บริการในส า นกังานบริการโทรศพัท์ท่ีมีอายแุตกตา่ง
กนั มีคณุภาพการให้บริการโดยรวมแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส า  คญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 และ
พนกังานให้บริการในส านกังานบริการโทรศพัท์จะมีคณุภาพการบริการน้อยลงตามระดบัอายท่ีุ
สงูขึน้ ไมพ่บวา่ พนกังานท่ีให้บริการในส านกังานบริการโทรศพัท์ท่ีมีบคุลิกภาพแตกตา่งกนัมี
คณุภาพการให้บริการแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
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Martin Stopford (2002) ได้เขียนบทความเร่ือง E-Commerce-Implication, 
opportunities and threats for the Customs Broker business โดยบทความนีไ้ด้วิเคราะห์ทัง้ 
Liner Customs Broker และ BulkCustoms Broker โดยในสว่นของ Liner Customs Broker นัน้
ได้แบง่ โอกาสออกได้เป็น  3 หวัข้อใหญ่ คือ การลดขัน้ตอนการท างาน ท าให้เพิ่มขีดความสามารถ
การแขง่ขนั และ สดุท้ายในเร่ืองการมีการจดัการท่ีเป็นจดุศนูย์กลาง สว่นในเร่ืองอปุสรรคนัน้ ได้
กลา่วถึงเพียงหวัข้อเดียวใน เร่ืองความเส่ียงในการในการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยี 
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บทที่  3 

วิธีด าเนินการวิจัย 

ประชากร 

กลุม่ประชากรท่ีใช้ในงานวิจยันีแ้บง่ออกเป็น 3 กลุม่คือ 
1. กลุม่สายเรือ (Container Liner) 

 สายเดนิเรือระหวา่งประเทศแบบระบบตู้คอนเทนเนอร์  

 รายนามอ้างอิงจาก Transport คูมื่อตดิตอ่สง่สินค้า ปี 2007 – 2008 และ นิตยา
สาร Logistic Manager ( July 1, 2008 Volume 11 Issue 15) ทัง้หมด 102 ราย 

 พนกังานลกูค้าสมัพนัธ์ของแผนกสินค้าน าเข้า 
2. ผู้ รับสินค้า (Consignee) 

 ผู้ ท่ีท าการน าเข้าสินค้าทางเรือในรูปแบบตู้คอนเทนเนอร์มายงัประเทศไทย  

3. ตวัแทนรับจดัการขนสง่ (Freight Forwarder) และตวัแทนออกของ (Customs Broker) 

กลุ่มตัวอย่าง  

ประชากรท่ีจะท าการวิจยัมีขนาดจ ากดั (Finite Population) โดยกลุม่สายเรือ 
(Container Liner) จ านวน 100 คน กลุม่ผู้ รับสินค้า (Consignee) จ านวน 50 คน และกลุม่ตวัแทน
รับจดัสง่สินค้า (Freight Forwarder)/ตวัแทนออกของ (Customs Broker) จ านวน 100 คน การ
วิจยัโดยใช้กลุม่ประชาการทัง้หมดเป็นกลุม่ตวัอยา่งเพื่อให้ได้ผลการวิจยัท่ีนา่เช่ือถือ และท าการสุม่
โดยวิธีการดงันี  ้

การสุม่ตวัอยา่งท่ีจะให้ในการวิจยัจะเลือกใช้ การสุม่ตวัอยา่งพิจารณาตามความ
สะดวก(Convenience Sampling) โดยจะเลือกศกึษากลุม่ประชากรท่ีเห็นวา่ง่ายตอ่การศกึษาคือ
เป็นตวัอยา่งท่ีคาดวา่จะได้รับการตอบกลบั โดยจะท าการสุม่เลือกกลุม่ตวัอยา่งทกุประเภท 
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เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัแบง่ออกเป็น 2 ประเทศคือ แบบสอบถาม และการ
สมัภาษณ์เชิงลกึ 

แบบสอบถาม 

การศกึษานี ้ใช้เคร่ืองมือในการศกึษาโดยก าหนดเป็นแบบสอบถาม เพ่ือให้คลอบ
คลมุเนือ้หา และวตัถปุระสงค์ของการศกึษาจงึท าแบบสอบถามออกเป็น 3 ชดุ ซึง่แตล่ะชดุจะแบง่
ออกเป็น 2 สว่น 

ชุดที่1: เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมลูทัว่ไปของเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ 
(Customer Service) แผนกสินค้าน าเข้าของสายเรือ ทศันคตขิองการให้บริการของสายเรือ และ
ข้อคดิเห็นเก่ียวกบัปัญหาด้านการให้บริการของสายเรือ  

ชุดที่2:  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมลูทัว่ไปผู้ รับสินค้า (Consignee) 
ทศันคตขิองการให้บริการของสายเรือ และข้อคดิเห็นเก่ียวกบัปัญหาด้านกา รให้บริการของสายเรือ 

ชุดที่3: เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมลูทัว่ไปของตวัแทนการจดัสง่สินค้า 
(Freight Forwarder)/ตวัแทนออกของ (Customs Broker  Broker)   ทศันคตขิองการให้บริการ
ของสายเรือ และข้อคดิเห็นเก่ียวกบัปัญหาด้านการให้บริการของสายเรือ  

ซึง่ในแตล่ะชดุได้แบง่ออกเป็น 2 สว่น ดงันี ้

สว่นท่ี1: แบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม และข้อมลู
ขององค์กรเป็นค าถามปลายปิด (Close-Ended Response Question) และค าถามปลายเปิด
(Open-ended Response Question) โดยสอบถามเก่ียวกบัการศกึษา อายงุาน และข้อมลูของ
องค์กร 

สว่นท่ี2: ปัญหาและอปุสรรคของการให้บริการของสายเรือโดยแบบแบบสอบถาม
เป็นแบบประเมินคา่ (Rating Scale) โดยใช้ค าถามแบบ Likert Scale 
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ส าหรับระดบัปัญหามีเกณฑ์การให้คะแนนค าตอบดงันี  ้

ระดบั 5  เห็นด้วยอยา่งมากท่ีสดุ 

ระดบั  4 เห็นด้วยอยา่งมาก 

ระดบั  3 เห็นด้วยอยา่งปานกลาง  

ระดบั  2 เห็นด้วยอยา่งน้อย 

ระดบั  1 เห็นด้วยอยา่งน้อยท่ีสดุ 

จากนัน้จะน าคะแนนการใช้บริการมาหาคา่เฉล่ียและแปลความหมายของ
คา่เฉล่ีย ดงันี ้

คะแนนสงูสดุ =     5  คะแนนต ่าสดุ =     1 

พิสยัของคะแนนเฉล่ีย =     คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ 

   =     5 - 1  = 4  

ก าหนดระดบัปริมาณการเปิดรับส่ือมี 4 ระดบั 

อนัตรภาคชัน้ =  พิสยั/จ านวนชัน้ 

  = 4/5      =      0.80 

ดงันัน้ คา่เฉล่ียท่ีได้จากการค านวณจะแปลความหมายดงันี  ้

คา่เฉล่ีย 4.21 – 5.00         =        เห็นด้วยอยา่งมากท่ีสดุ 

คา่เฉล่ีย 3.41 – 4.20         =        เห็นด้วยอยา่งมาก 

คา่เฉล่ีย 2.61 – 3.40         =        เห็นด้วยอยา่งปานกลาง 

คา่เฉล่ีย 1.81 – 2.60         =        เห็นด้วยอยา่งน้อย 

คา่เฉล่ีย 1.00 – 1.80         =        เห็นด้วยอยา่งน้อยท่ีสดุ 
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แบบสัมภาษณ์เชิงลึก 

การจดัท าแบบสมัภาษณ์นัน้จะท าหลงัจากท่ีน าข้อมูลการวิเคราะห์ของ
แบบสอบถามนัน้มาสรุป หลงัจากนัน้จงึจะจดัท าแบบสมัภาษณ์เจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์ของสายเรือ  
(Customer Service)    

 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การศกึษาวิจยันีจ้ะใช้การวิจยัแบบส ารวจ (Survey Research) โดยจะมีการเก็บ
ข้อมลูเป็น2 สว่น คือ ข้อมลูทตุยิภมูิ และ ข้อมลูปฐมภมูิ 

ข้อมูลทุตยิภูมิ 

ได้จากการทบทวนและค้นคว้าข้อมลูท่ีได้จากวิเคราะห์ หรืองานวิจยัอ่ืนๆ เชน่ 
บทความเพ่ือให้ได้ข้อมลุขึน้ต้น นอกจากนีย้งัมีงานวิจยัอ่ืนๆท่ีเก่ียวข้อง และทฤษฎีตา่งๆ อีกด้วย  

ข้อมูลปฐมภูมิ 

แบบสอบถาม ซึง่จะเก็บจากกลุม่ตวัอยา่ง 3 กลุม่ คื อเจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์ของ
สายเรือ (Customer Service) ผู้ รับสินค้า (Consignee) และตวัแทนรับจดัการขนสง่ (Freight 
Forwarder) หรือตวัแทนออกของ (Customs Broker) 

 เจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์ (Customer Service)  : แบบสอบถามจะสง่ให้ทกุสายเรือ
ในกลุม่ตวัอยา่ง เพ่ือให้ได้ ข้อมลูท่ีคลอบคลมุ และครบถ้วน และเพียงพอเพ่ือจะ
น ามาข้อมลูในกลุม่ของสายเรือ โดยจะเน้นความส าคญัในเร่ืองปัญหา และ
อปุสรรคการให้บริการของสายเรือ 

 ผู้ รับสินค้า (Consignee)  เก็บข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่งโดยแบบสอบถามเพื่อให้ได้
เนือ้หาท่ีคลอบคลมุ โดยจะให้ความส าคญัเร่ือง ปัญหา และอปุสรรคการให้บริการ
ของสายเรือ 

 ตวัแทนรับจดัการขนสง่ (Freight Forwarder) หรือ ตวัแทนออกของ (Customs 
Broker) เก็บข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่งโดยแบบสอบถามเพื่อให้ได้เนือ้หาท่ีคลอบ
คลมุ โดยจะให้ความส าคญัเร่ืองปัญหา และอปุสรรคการให้บริการของสายเรือ  
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การสมัภาษณ์เชิงลกึ จดัการสมัภาษณ์เชิงลกึกบัเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ 
(Customer Service) โดยการคดัเลือกผู้ ท่ีจะมาสมัภาษณ์ และการออกแบบค าถามในการ
สมัภาษณ์จะท าการตัง้ค าถามหลงัจากได้ข้อมลูการวิเคราะห์จากแบบสอบถามนัน้แล้ว เพ่ือให้ได้
ข้อมลูท่ีตรงประเดน็ในการท าวิจยัครัง้นี  ้

 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

แบบสอบถาม  

การวิเคราะห์ข้อมลูจากแบบสอบถามนัน้จะใช้โปรแกรมสถิตสิ าเร็จเพื่อการวิจยั
ทางสงัคมศาสตร์ (Statistic Package for Social หรือ SPSS) ในการประมวลผลข้อมลู โดยวิธี
สถิตท่ีิมีขเอมลูดงันี ้

สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

การวิเคราะห์ข้อมลูของผู้ตอบแบบสอบถามโดยสถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) ได้แก่ คา่ความถ่ี (Frequency) คา่ร้อยละ (Percentage) คา่เฉล่ีย (Mean) คา่เบี่ยงเบน
มาตราฐาน (Standard Deviation) เป็นต้น โดยจะน ามาเป็นสถิตท่ีิใช้สรุปข้อมลูในด้านพฤตกิรรม
การให้บริการขององค์กรสายเรือ และการใช้บริการของลกูค้า  

One Sample T-Test 

การทดสอบคา่เฉล่ียของกลมุประชากรกลุม่เดียว  เป็นการทดสอบวา่คา่เฉล่ียของ
ประชากร นัน้แตกตา่งจากคา่เฉล่ียท่ีก าหนดไว้ในสมมตฐิานอยา่งมีนยัส าคญัหรือไม่  

การตัง้สมมตฐิาน H0  : คา่เฉล่ีย ≤ คา่ทดสอบ 

   H1   : คา่เฉล่ีย > คา่ทดสอบ 

 จะปฏิเสธ H0 และ ยอมรับ H1  เม่ือ  1. Sig. (2-tailed)/2 < 0.05 และ 2. t-value เป็นบวก 
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บทที่  4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผลการวิเคราะห์ 

การศกึษาเร่ือง “การศกึษาปัญหาด้านการบริการของฝ่ายลกูค้าสมัพนัธ์ในธุรกิจ
การสายเรือระหวา่งประเทศ”ผู้วิจยัได้ท าการศกึษาโดยวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดย
เก็บข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่งท่ีเป็นพนกังานลกูค้าสมัพนัธ์แผนกสินค้าน าเข้าของสายเรือ  
(Customer Service) จ านวน 100 คน   ผู้ รับสินค้า (Consignee) จ านวน 50 คน และตวัแทนรับ
จดัการขนสง่ (Freight Forwarder) หรือตวัแทนออกของ (Customs Broker)จ านวน 100 คน คน 
น ามาวิเคราะห์คา่ทางสถิต ิซึง่ผลการวิเคราะห์ มีดงันี  ้

ตอนท่ี 1    ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์  

ตอนท่ี 2    ผลการวิเคราะห์ปัญหา และอปุสรรคของการให้บริการของสายเรือ      

 
ตอนที่ 1    ผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามและข้อมูลขององค์กร 
 
1.1 กลุ่มลูกค้าสัมพันธ์ 

ผู้วิจยัได้ท าการวิเคราะห์ข้อมลูเบือ้งต้นของกลุม่ตวัอยา่ง ได้แก่ การศกึษา อายุ
การท างานลกัษณะองค์กร รูปแบบการให้บริการองค์กร การรวมกลุม่พนัธมิตร   การน าสินค้าเข้า
จากทวีปตา่งๆ ปริมาณการน าเข้ าสินค้า(ตู้ตอ่เดือน)โดยน าเสนอข้อมลูเป็นจ านวนและร้อยละของ
กลุม่ตวัอยา่งตามตารางดงันี  ้

 
ตารางท่ี 4.1   ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามและข้อมลูองค์กรของกลุม่ลกูค้าสมัพนัธ์  

ข้อมลูทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
การศกึษา อนปุริญญา หรือเทียบเทา่ 8 8.0 
 ปริญญาตรี 86 86.0 
 สงูกวา่ปริญญาตรี 6 6.0 
 รวม 100 100.0
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อายกุารท างาน ต ่ากวา่ 1 ปี 2 2.0 
 1-3 ปี 30 30.0 
 3-5 ปี 20 20.0 
 5-7 ปี 12 12.0 
 7-9 ปี 12 12.0 
 9 ปีขึน้ไป 24 24.0 
 รวม 100 100.0
  
ลกัษณะขององค์กร องค์กรท่ีมีคนไทยเป็นเจ้าของ 22 22.0 
 องค์กรข้ามชาติ 78 78.0 
 รวม 100 100.0
  
รูปแบบการให้บริการองค์กร ให้บริการขนสง่เพียงองค์กรเดียว 58 58.0 
 ให้บริการขนสง่ท่ีมีองค์กรอ่ืน

สนบัสนนุ 
42 42.0 

 รวม 100.0 100.0
  

การรวมกลุม่พนัธมิตร มี 60 61.2 
 ไมมี่ 38 38.8 
 รวม 98 100.0
  
การน าสินค้าจากทวีปตา่ง ๆ เอเชีย 96 96.0 
 อเมริกา 4 4.0 
 รวม 200 100.0
  
ปริมาณการน าเข้าสินค้า ต ่ากวา่ 1,000 ตู้ตอ่เดือน 12 14.0 
( ตู้ตอ่เดือน) 1,000 – 4,999  ตู้ตอ่เดือน 34 39.5 
 5,000 – 9,999  ตู้ตอ่เดือน 24 27.9 
 10,000 ตู้ตอ่เดือนขึน้ไป 16 18.6 
 รวม 86 100.0
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จากตารางท่ี 4.1  แสดงข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามและข้อมลูขององค์กร
พบวา่  

การศกึษากลุม่ตวัอยา่งส าเร็จการศกึษาในระดบัปริญญาตรีมากท่ีสดุร้อยละ 
86.0 รองลงมา  อนปุริญญาหรือเทียบเท่า ร้อยละ 8 และน้อยท่ีสดุสงูกวา่ปริญญาตรี ร้อยละ 6.0 

อายกุารท างาน กลุม่ตวัอยา่งมีอายกุารท างาน 1-3 มากท่ีสดุ ร้อยละ 30.0 
รองลงมา 9 ปีขึน้ไป ร้อยละ 24.0  และ น้อยท่ีสดุ ต ่ากวา่ 1 ปี ร้อยละ 2.0 

ลกัษณะขององค์กร กลุม่ตวัอยา่งเป็นองค์กรข้ามชาตมิากท่ีสดุ ร้อยละ 78.0 ตาม
ด้วย เป็นองค์กรท่ีมีคนไทยเป็นเจ้าของ ร้อยละ22.0 

รูปแบบการให้บริการองค์กร กลุม่ตวัอยา่งเป็นอ งค์กรให้บริการขนสง่เพียงองค์กร
เดียวมากท่ีสดุ ร้อยละ 51.0 ตามด้วยเป็นองค์กรให้บริการขนสง่ท่ีมีองค์กรโลจิสตกิส์สนบัสนนุการ
ให้บริการอ่ืนๆ ร้อยละ 49.0 

การรวมกลุม่พนัธมิตร กลุม่ตวัอยา่งมีการรวมกลุม่พนัธมิตรมากท่ีสดุ ร้อยละ 
61.2 และไมมี่การรวมกลุม่พนัธมิตร ร้อยละ 38.8 

การน าสินค้าจากทวีปตา่ง ๆ กลุม่ตวัอยา่งน าสินค้าจากทวีปเอเชียมากท่ีสดุ ร้อย
ละ 96.0 ตามด้วยน าสินค้าจากทวีปอเมริกา ร้อยละ 4.0 

ปริมาณการน าเข้าสินค้า ( ตู้ตอ่เดือน) กลุม่ตวัอยา่งมีปริมาณการน าเข้าสินค้า 
1,000 – 4,999  ตู้ตอ่เดือนมากท่ีสดุ ร้อยละ 39.5 รองลงมา 5,000 – 9,999  ตู้ตอ่เดือน ร้อยละ 
27.9 และน้อยท่ีสดุ  ต ่ากวา่ 1,000 ตู้ตอ่เดือน ร้อยละ 14.0 
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ตารางท่ี 4.2  อนัดบัของสินค้าท่ีน าเข้าท่ีมีปัญหาของกลุม่ลกูค้าสมัพนัธ์  
ประเภทสินค้า อนัดบัท่ี 1 อนัดบัท่ี 2 อนัดบัท่ี 3 
สินค้าทัว่ไป 20 8 30 
 (34.5) (13.8) (51.7) 
สินค้าอนัตราย 72 6 2 
 (90.0) (7.5) (2.5) 
สินค้าควบคมุอณุหภมูิ 12 28 8 
 (25.0) (58.3) (16.7) 
 

จากตารางท่ี 4.2 แสดงอนัดบัของสินค้าท่ีน าเข้าท่ีมีปัญหาของกลุม่ลกูค้าสมัพนัธ์  
พบวา่  

สินค้าทัว่ไปมีปัญหาในอบัดบั 3 มากท่ีสดุ ร้อยละ 51.7 รองลงมา อันดบั 1 ร้อย
ละ 34.5 และอนัดบั 2 ร้อยละ 13.8  

สินค้าอนัตรายมีปัญหาในอบัดบั 1 มากท่ีสดุ ร้อยละ 90.0 รองลงมา อนัดบั 2 
ร้อยละ 7.5 และอนัดบั 2 ร้อยละ 2.5  

สินค้าควบคมุอณุหภมูิมีปัญหาในอบัดบั 2 มากท่ีสดุ ร้อยละ 58.8 รองลงมา 
อนัดบั 1 ร้อยละ 25.0 และอนัดบั 3 ร้อยละ 16.7 

 
1.2. กลุ่มผู้รับสินค้า (Consignee)  

ผู้วิจยัได้ท าการวิเคราะห์ข้อมลูเบือ้งต้นของกลุม่ตวัอยา่ง ได้แก่ การศกึษา อายุ
การท างานชนิดของสินค้าเข้า การน าสินค้าเข้าจากทวีปตา่งๆ ปริมาณการน าเข้าสินค้า (ตู้ตอ่เดือน)
โดยน าเสนอข้อมลูเป็นจ านวนและร้อยละของกลุม่ตวัอย่าง ตามตาราง ดงันี  ้
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ตารางท่ี 4.3   ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามและข้อมลูองค์กรของกลุม่ผู้ รับสินค้า 
ข้อมลูทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 

การศกึษา อนปุริญญา หรือเทียบเทา่ 4 8.0 
 ปริญญาตรี 43 86.0 
 สงูกวา่ปริญญาตรี 3 6.0 
 รวม 50 100.0
  
อายกุารท างาน ต ่ากวา่ 1 ปี 2 4.0 
 1-3 ปี 16 32.0 
 3-5 ปี 8 16.0 
 5-7 ปี 10 20.0 
 7-9 ปี 5 10.0 
 9 ปีขึน้ไป 9 18.0 
 รวม 50 100.0 
ประเภทสินค้าขององค์กรท่ีน าเข้า สินค้าทัว่ไป 33 66.0 
 สินค้าอนัตราย 4 8.0 
 สินค้าควบคมุอณุภมูิ 13 26.0 
 รวม 50 100.0 
การน าสินค้าจากทวีปตา่ง ๆ เอเชีย 21 42.0 
 อเมริกา 12 24.0 
 ยโุรป 6 12.0 
 ออสเตรเลีย 4 8.0 
 ตะวนัออกกลาง 7 14.0 
 รวม 50 100.0 
ปริมาณการน าเข้าสินค้า ( ตู้ตอ่เดือน) ไมเ่กิน 10 ตู้ตอ่เดือน 27 58.7 
 11 – 99  ตู้ตอ่เดือน 11 23.9 
 100 ตู้ตอ่เดือนขึน้ไป 8 17.4 
 รวม 46 100.0 
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จากตารางท่ี 4.3  แสดงข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามและข้อมลูขององค์กร
ของกลุม่ผู้ รับสินค้า พบวา่ 

การศกึษา กลุม่ตวัอยา่งส าเร็จการศกึษาในระดบัปริญญาตรีมากท่ีสดุ ร้อยละ  
86.0 รองลงมา  อนปุริญญาหรือเทียบเทา่ร้อยละ 8 และน้อยท่ีสดุ สงูกวา่ปริญญาตรี ร้อยละ 6.0  

อายกุารท างาน กลุม่ตวัอยา่งมีอายกุารท างาน 1-3 ปี มากท่ีสดุ ร้อยละ 32.0 
รองลงมา 5-7 ปี ร้อยละ 20.0 และน้อยท่ีสดุ ต ่ากวา่ 1 ปี ร้อยละ 4.0 

ประเภทสินค้าขององค์กรท่ีน าเข้า กลุม่ตวัอยา่งน าเข้าสินค้าทัว่ไปมากท่ีสดุ ร้อย
ละ 66.0 รองลงมา สินค้าควบคมุอณุภมูิ ร้อยละ 26.0 และน้อยท่ีสดุ สินค้าอนัตราย ร้อยละ 8.0 

การน าสินค้าจากทวีปตา่ง ๆ กลุม่ตวัอยา่งน าสินค้าจากทวีปเอเชียมากท่ีสดุ ร้อย
ละ 42.0 รองลงมา ทวีปอเมริกา ร้อยละ 24.0 และน้อยท่ีสดุ ทวีปออสเตรเลีย  ร้อยละ 8.0 

ปริมาณการน าเข้าสินค้า ( ตู้ตอ่เดือน) กลุม่ตวัอยา่งมีปริมาณการน าเข้าสินค้าไม่
เกิน 10 ตู้ตอ่เดือนมากท่ีสดุ ร้อยละ 58.7 รองลงมา 11 – 99  ตู้ตอ่เดือน ร้อยละ 23.9 และตาม
ดวัย 100 ตู้ตอ่เดือนขึน้ไป ร้อยละ 17.4 

 
1.3 ตัวแทนรับจัดการขนส่ง (Freight Forwarder)/ ตัวแทนออกของ (Customs Broker) 

ผู้วิจยัได้ท าการวิเคราะห์ข้อมลูเบือ้งต้นของกลุม่ตวัอยา่ง ได้แก่ การศกึษา  อายุ
งานและจ านวนบริษัทท่ีองค์กรเป็นตวัแทนรับจดัการขนสง่หรือตวัแทนออก โดยน าเสนอข้อมลูเป็น
จ านวนและร้อยละของกลุม่ตวัอยา่ง ตามตาราง ดงันี  ้

 
ตารางท่ี 4 4  ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามและข้อมลูองค์กรของตวัแทนรับจดัการขนสง่/
ตวัแทนออกของ 
          

ข้อมลูทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
การศกึษา อนปุริญญา หรือเทียบเทา่ 22 22.0 
 ปริญญาตรี 76 76.0 
 สงูกวา่ปริญญาตรี 2 2.0 
 รวม 100 100.0 
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จากตารางท่ี 4.4   แสดงข้อมลูทัว่ไปของตวัแทนรับจดัการขนสง่ (Freight 
Forwarder)/ ตวัแทนออกของ (Customs Broker) พบวา่ 

สว่นใหญ่ส าเร็จการศกึษาระดบัปริญญาตรี คดิเป็นร้อละ 76.0 มากท่ีสดุ 
รองลงมา อนปุริญญา หรือเทียบเทา่ คดิ เป็นร้อยละ 22.0 น้อยท่ีสดุ สงูกวา่ปริญญาตรี  คดิเป็น
ร้อยละ 2.0 

อายงุาน 5-7 ปี คดิเป็นร้อยละ 23.0 มากท่ีสดุ รองลงมา อายงุาน 1-3 ปี คดิเป็น
ร้อยละ 22.0  และน้อยท่ีสดุ อายงุานต ่ากวา่ 1 ปี คดิเป็นร้อยละ 6.0 

องค์การเป็นตวัแทนรับจดัการขนสง่หรือตวัแทนสง่ออก 16 บริษัทขึน้ไป คดิ เป็น
ร้อยละ 47.4 มากท่ีสดุ รองลงมา เป็นตวัแทน 6-10 บริษัท  คดิเป็นร้อยละ 26.8  และน้อยท่ีสดุ 
เป็นตวัแทน 11-15 บริษัท คดิเป็นร้อยละ 10.3 

 

 

 

อายงุาน ต ่ากวา่ 1 ปี 6 6.0 
 1-3 ปี 22 22.0 
 3-5 ปี 18 18.0 
 5-7 ปี 23 23.0 
 7-9 ปี 19 19.0 
 9 ปีขึน้ไป 12 12.0 
 รวม 100 100.0 
จ านวนบริษัทท่ีองค์กรเป็นตวัแทนรับ
จดัการขนสง่หรือตวัแทนออก 

1- 5 บริษัท 
15 15.5 

 6-10 บริษัท 26 26.8 
 11-15 บริษัท 10 10.3 
 16 บริษัทขึน้ไป 46 47.4 
 รวม 97 100.0 
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ตอนที่ 2    ผลการวิเคราะห์ปัญหา และอุปสรรคของการให้บริการของสายเรือ 
2.1 กลุ่มลูกค้าสัมพันธ์ 

ผลการวิจยันีท้ าให้ทราบปัญหาและอปุสรรคของการให้บริการของสายเรือทัง้ 5 
ด้านคือ ปัญหาระบบการส่ือสาร  ปัญหาด้านเอกสาร ปัญหา ด้านการปฏิบตังิาน ปัญหาด้าน
ความรู้ความเข้าใจ และปัญหาอ่ืน ๆ  ของกลุม่ลกูค้าสมัพนัธ์ 

 
ตารางท่ี  4.5 ปัญหาระบบการส่ือสารของลกูค้าสมัพนัธ์ 

รายการ X S.D. ระดับ 

ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจวิธีการการตดิตอ่ผา่นระบบ  
 Call Center ของสายเรือ 

3.64 1.059 มาก 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจวิธีการการ 
 ตดิตอ่ผา่นระบบ Call Center ของสายเรือ 

3.02 1.231 ปานกลาง 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบัผู้ รับ 
  สินค้าแท้จริง 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า 

3.84 1.119 มาก 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบัFreight 
Forwarder/ Customs Broker 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า 

3.84 1.012 มาก 

ผู้ รับสินค้าไมส่ามารถส่ือสารกบัสายเรือผา่นทาง Email ได้
เน่ืองจากไมส่ะดวกใช้ Email 

3.12 1.113 ปานกลาง 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมส่ามารถส่ือสารกบัสาย
เรือผา่นทาง Email ได้เน่ืองจากไมส่ะดวกใช้ Email 

2.62 1.270 ปานกลาง 

ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดของเอกสารของสายเรือเน่ืองจาก
เป็นภาษาองักฤษ 

2.58 1.084 น้อย 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจรายละเอียดของ
เอกสารของสายเรือเน่ืองจากเป็นภาษาองักฤษ 

2.34 1.183 น้อย 

เจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์มีจ านวนน้อยจงึไมส่ามารถรับโทรศพัท์ได้
ครบทกุสาย 

3.66 1.199 มาก 

รวม 3.18 .727 ปานกลาง 
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จากข้อมลูในตารางท่ี 4.5 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีความเห็นตอ่ ปัญหาและอปุสรรค
ของการให้บริการของสายเรือด้านปัญหาระบบการส่ือสารของลกูค้าสัมพนัธ์โดยรวมในระดบัปาน
กลาง มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.18  และพิจารณาเป็นรายข้อ ดงันี ้

เห็นด้วยในระดบัมาก ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบั
ผู้ รับสินค้า 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้ามีคา่เฉล่ียเทา่กบัเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลู

สินค้าน าเข้าให้กบัFreight Forwarder/ Customs Broker 3 วนัก่อนวนัประมาณการเรือเข้า  (X 

= 3.84 )   เจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์มีจ านวนน้อยจงึไมส่ามารถรับโทรศพัท์ได้ครบทกุสาย (X = 

3.66 )  ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจวิธีการการตดิตอ่ผา่นระบบ  Call Center ของสายเรือ (X = 3.64 ) 

เห็นด้วยในระดบัปานกลาง ได้แก่ ผู้ รับสินค้าไมส่ามารถส่ือสารกบัสายเรือผา่น

ทาง Email ได้เน่ืองจากไมส่ะดวกใช้ Email (X = 3.12 )  Freight Forwarder/ Customs Broker

ไมเ่ข้าใจวิธีการการ ตดิตอ่ผา่นระบบ Call Center ของสายเรือ (X = 3.02 ) Freight Forwarder/ 
Customs Brokerไมส่ามารถส่ือสารกบัสายเรือผา่นทาง Email ได้เน่ืองจากไมส่ะดวกใช้ Email 

(X =2.62 ) 

เห็นด้วยในระดบัน้อย ได้แก่  ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดของเอกสารของสาย

เรือเน่ืองจากเป็นภาษาองักฤษ(X =2.58 )  และ Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ

รายละเอียดของเอกสารของสายเรือเน่ืองจากเป็นภาษาองักฤษ (X =2.34) ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.6 ปัญหาด้านเอกสารของลกูค้าสมัพนัธ์ 

  รายการ X S.D. ระดับ 

ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น 
Seaway Bill 

2.96 .942 ปานกลาง 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจรายละเอียด
เอกสารของ B/L ท่ีเป็น Seaway Bill 

2.48 1.087 น้อย 

ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น 
Original BL 

2.80 1.101 ปานกลาง 
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Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจรายละเอียด
เอกสารของ B/L ท่ีเป็น Original BL 

2.41 1.200 น้อย 

ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น 
Express BL 

2.92 1.098 ปานกลาง 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจรายละเอียด
เอกสารของ B/L ท่ีเป็น Express BL 

2.36 1.150 น้อย 

ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร Arrival Notice 3.10 1.275 ปานกลาง 

Freight Forwarder/ Customs Broker เข้าใจรายละเอียดตาม
เอกสาร Arrival Notice 

3.32 1,294 ปานกลาง 

ผู้ รับสินค้าขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่สินค้าไม่
ตรงกบัรายละเอียดบนB/L 

3.76 .889 มาก 

Freight Forwarder/ Customs Brokerขอแก้ไขเอกสารซึง่
รายละเอียดของการสง่สินค้าไมต่รงกบัรายละเอียดบนB/L 

3.64 1.133 มาก 

เอกสารของของผู้ รับสินค้า 3.38 1.237 ปานกลาง 

รวม 3.01 .697 ปานกลาง 

 

จากข้อมลูในตารางท่ี 4.6 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีความเห็นตอ่ ปัญหาและอปุสรรค
ของด้านเอกสารของลกูค้าสมัพนัธ์โดยรวมในระดบัปานกลาง มี คา่เฉล่ียเทา่กบั 3.01 และ
พิจารณาเป็นรายข้อ ดงันี ้

เห็นด้วยในระดบัมาก ได้แก่ ผู้ รับสินค้าขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่

สินค้าไมต่รงกบัรายละเอียดบนB/L (X = 3.76 )   Freight Forwarder/Customs Brokerขอแก้ไข

เอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่สินค้าไมต่รงกบัรายละเอียดบนB/L (X = 3.64 )   

เห็นด้วยในระดบัปานกลาง ได้แก่ เอกสารของของผู้ รับสินค้า (X = 3.38 )  

Freight Forwarder/ Customs Broker เข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร Arrival Notice (X =3.32 

) ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร Arrival Notice (X = 3.10 ) ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจ

รายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Seaway Bill (X = 2.96 )  ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียด
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เอกสารของ B/L ท่ีเป็น Express BL (X =2.92 ) ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L 

ท่ีเป็น Original BL (X = 2.80 ) 

เห็นด้วยในระดบัน้อย ได้แก่   Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ

รายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Seaway Bill  (X =2.48 )  และ Freight Forwarder/ 

Customs Brokerไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Original BL (X =2.41) 
ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.7 ปัญหาด้านการปฏิบตังิานของลกูค้าสมัพนัธ์ 

รายการ X S.D. ระดับ 

ผู้ รับสินค้าไมยื่นยนัรายละเอียดของการสง่สินค้า  ( 
amendment) ตามเวลาท่ีก าหนด 

3.45 1.253 มาก 

Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมยื่นยนั
รายละเอียดของการสง่สินค้า(amendment) ตามเวลาท่ี
ก าหนด 

3.41 1.250 มาก 

ผู้ รับสินค้าไมแ่จ้งรายละเอียดของสินค้าอนัตราย 3.06 1.191 ปานกลาง 
Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมแ่จ้งรายละเอียด
ของสินค้าอนัตราย 

2.94 1.174 ปานกลาง 

Cargo Manifest ของสายเรือยงัเป็นระบบ EDI แตใ่บขน
สินค้าขาเข้าของผู้ รับสินค้าเป็นระบบ Paperless 

3.49 1.318 มาก 

สายเรือขนสง่สินค้าลา่ช้ากวา่ท่ีก าหนดไว้ 2.39 .927 น้อย 
รวม 3.12 .810 ปานกลาง 

 

จากข้อมลูในตารางท่ี 4.7 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีความเห็นตอ่ ปัญหาและอปุสรรค
ด้านการปฏิบตังิานของลกูค้าสมัพนัธ์โดยรวมในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.12  และ
พิจารณาเป็นรายข้อ ดงันี ้

เห็นด้วยในระดบัมาก ได้แก่ Cargo Manifest ของสายเรือยงัเป็นระบบ EDI แต่

ใบขนสินค้าขาเข้าของผู้ รับสินค้าเป็นระบบ  Paperless  (X = 3.49 )   ผู้ รับสินค้าไมยื่นยนั



 30 
 

รายละเอียดของการสง่สินค้าตามเวลาท่ีก าหนด (X = 3.45 )  Freight Forwarder/ Customs 

Broker  ไมยื่นยนัรายละเอียดของการสง่สินค้า(amendment) ตามเวลาท่ีก าหนด (X = 3.41)   

เห็นด้วยในระดบัปานกลาง ได้แก่ ผู้ รับสินค้าไมแ่จ้งรายละเอียดของสินค้า

อนัตราย (X = 3.06 )  Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมแ่จ้งรายละเอียดของสินค้า

อนัตราย (X =2.94)  

เห็นด้วยในระดบัน้อย ได้แ ก่  สายเรือขนสง่สินค้าลา่ช้ากวา่ท่ีก าหนดไว้(X 
=2.34) ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.8 ปัญหาด้านความรู้ความเข้าใจของลกูค้าสมัพนัธ์  

รายการ X S.D. ระดับ 

ผู้ รับสินค้า ไมรู้่กฎระเบียบ  ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของ
การทา่เรือ 

3.61 1.090 มาก 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ  
ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของการทา่เรือ 

3.04 1.130 ปานกลาง 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ  ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้า
อนัตรายของการทา่เรือ 

2.49 1.186 น้อย 

ผู้ รับสินค้า ไมรู้่กฎระเบียบ  ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากร
น าเข้า เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากร 

3.06 1.138 ปานกลาง 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า  เร่ือง Intransit to Laos 
ของกรมศลุกากร 

2.55 1.236 น้อย 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการ
ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากร 

2.55 1.195 น้อย 

ผู้ รับสินค้าไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากร
น าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร 

3.12 1.195 ปานกลาง 
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Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment 
Cargo ของกรมศลุกากร 

2.65 1.104 ปานกลาง 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการ
ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของกรม
ศลุกากร 

2.55 1.202 น้อย 

รวม 2.85 .934 ปานกลาง 

 

จากข้อมลูในตารางท่ี 4.8 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีความเห็นตอ่ปัญหาและอปุสรรค
ด้านความรู้ความเข้าใจของลกูค้าสมัพนัธ์โดยรวมในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 2.85  และ
พิจารณาเป็นรายข้อ ดงันี  ้

เห็นด้วยในระดบัมาก ได้แก่ ผู้ รับสินค้าไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้า

อนัตรายของการทา่เรือ  (X = 3.61 ) 

เห็นด้วยในระดบัปานกลาง ได้แก่ ผู้ รับสินค้าไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการ

ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร (X = 3.12 )   ผู้ รับสินค้าไมรู้่

กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากร (X = 
3.06 )  Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของ

การทา่เรือ (X =3.04) Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธี

การศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร (X = 2.65 )   

เห็นด้วยในระดบัน้อย ได้แก่  Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่
กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า  เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากรมี
คา่เฉล่ียเทา่กบัเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง 
Intransit to Laos ของกรมศลุกากรและเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ  ข้อบงัคบัของพิธี

การศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร (X =2.55) เจ้าหน้าท่ีลกูค้า

สมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของการทา่เรือ  (X = 2.49)  ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.9 ปัญหาด้านอ่ืน ๆของลกูค้าสมัพนัธ์  
รายการ X S.D. ระดบั 

ผู้น าเข้าลกัลอบน าเข้าสินค้าผิดกฎหมาย 2.90 1.288 ปานกลาง 
Freight Forwarder/ Customs Broker ลกัลอบน าเข้าสินค้า
ผิดกฎหมาย  

2.43 1.149 น้อย 

สายเรือไมส่ามารถตรวจสอบได้วา่ผู้ รับสินค้า เป็นเจ้าของ
สินค้าทีถกูต้องหรือไม่ 

3.06 1.225 ปานกลาง 

สายเรือไมส่ามารถตรวจสอบได้วา่ตวัแทนออกของท่ีตดิตอ่
เข้ามายงัสายเรือ เป็นตวัแทนออกของท่ีลกูค้าใช้จริงหรือไม่ 

3,12 1.229 ปานกลาง 

ผู้ รับสินค้าไมต่รวจปลอ่ยสินค้าประเภท Non Value Cargo 
ตามเวลาท่ีก าหนด 

3.14 1.201 ปานกลาง 

รวม 2.93 .960 ปานกลาง 

 

จากข้อมลูในตารางท่ี 4.9 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีความเห็นตอ่ ปัญหาและอปุสรรค
ด้านอ่ืนของลกูค้าสมัพนัธ์โดยรวมในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 2.93  และพิจารณาเป็น
รายข้อ ดงันี ้

เห็นด้วยในระดบัปานกลาง ได้แก่  ผู้ รับสินค้าไมต่รวจปลอ่ยสินค้าประเภท Non 

Value Cargo ตามเวลาท่ีก าหนด  (X = 3.14 )  สายเรือไมส่ามารถตรวจสอบได้วา่ตวัแทนออก

ของท่ีตดิตอ่เข้ามายงัสายเรือ เป็นตวัแทนออกของท่ีลกูค้าใช้จริงหรือไม ่ (X = 3.12 )  สายเรือไม่

สามารถตรวจสอบได้วา่ผู้ รับสินค้าเป็นเจ้าของสินค้าทีถกูต้องหรือไม่(X = 3.06 )  และผู้น าเข้า

ลกัลอบน าเข้าสินค้าผิดกฎหมาย (X =2.90) 

เห็นด้วยในระดบัน้อย ได้แก่  Freight Forwarder/ Customs Broker ลกัลอบ

น าเข้าสินค้าผิดกฎหมาย  (X =2.43) ตามล าดบั 
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2.2 กลุ่มผู้รับสินค้า 

ผลการวิจยันีท้ าให้ทราบปัญหาและอปุสรรคของการให้บริการของสายเรือทัง้ 5 
ด้านคือ ปัญหาระบบการส่ือสาร  ปัญหาด้านเอกสาร ปัญหาด้านการปฏิบตังิาน ปัญหาด้าน
ความรู้ความเข้าใจ และปัญหาอ่ืนๆของกลุม่ผู้ รับสินค้า 

 
ตารางท่ี  4.10  ปัญหาระบบการส่ือสารของผู้ รับสินค้า 

รายการ X S.D. ระดับ 

ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจวิธีการการตดิตอ่ผา่นระบบ  
 Call Center ของสายเรือ 

3.26 1.322 ปานกลาง 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจวิธีการ
การตดิตอ่ผา่นระบบ Call Center ของสายเรือ 

3.50 1.256 มาก 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบัผู้ รับ
สินค้า 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า 

3.38 1.159 ปานกลาง 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบั
Freight Forwarder/ Customs Broker 3 วนั ก่อนวนั
ประมาณการเรือเข้า 

3.62 1.028 มาก 

ผู้ รับสินค้าไมส่ามารถส่ือสารกบัสายเรือผา่นทาง Email 
ได้เน่ืองจากไมส่ะดวกใช้ Email 

2.82 1.273 ปานกลาง 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมส่ามารถส่ือสาร
กบัสายเรือผา่นทาง Email ได้เน่ืองจากไมส่ะดวกใช้ 
Email 

2.98 1.186 ปานกลาง 

ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดของเอกสารของสายเรือ
เน่ืองจากเป็นภาษาองักฤษ 

2.10 1.035 น้อย 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดของเอกสารของสายเรือเน่ืองจากเป็น
ภาษาองักฤษ 

2.30 .953 น้อย 

เจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์มีจ านวนน้อยจงึไมส่ามารถรับ
โทรศพัท์ได้ครบทกุสาย 

4.02 .979 มาก 

รวม 3.11     .769 ปานกลาง 
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จากข้อมลูในตารางท่ี 4.10 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งเห็นวา่ ปัญหาระบบการส่ือสาร
ของผู้ รับสินค้าโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.11  และพิจารณาเป็นรายด้านดงันี ้  

เห็นด้วยในระดบัมาก ได้แก่ เจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์มีจ านวนน้อยจงึไมส่ามารถรับ

โทรศพัท์ได้ครบทกุสาย (X = 4.02 )  เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบั

Freight Forwarder/ Customs Broker 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า (X = 3.62 )  Freight 

Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจวิธีการการตดิตอ่ผา่นระบบ Call Center ของสายเรือ (X 
= 3.50 ) 

เห็นด้วยในระดบัปานกลาง ได้แก่  เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้า

ให้กบัผู้ รับสินค้า 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า (X =3.38 ) ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจวิธีการการ

ตดิตอ่ผา่นระบบ Call Center ของสายเรือ (X = 3.26 )  Freight Forwarder/ Customs Broker

ไมส่ามารถส่ือสารกบัสายเรือผา่นทาง Email ได้เน่ืองจากไมส่ะดวกใช้ Email  (X =2.98 ) และ

ผู้ รับสินค้าไมส่ามารถส่ือสารกบัสายเรือผา่นทาง Email ได้เน่ืองจากไมส่ะดวกใช้ Email (X 
=2.82 ) 

เห็นด้วยในระดบัน้อย ได้แก่  Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ

รายละเอียดของเอกสารของสายเรือเน่ืองจากเป็นภาษาองักฤษ (X =2.30) ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจ

รายละเอียดของเอกสารของสายเรือเน่ืองจากเป็นภาษาองักฤษ(X =2.10)ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.11  ปัญหาด้านเอกสารของผู้ รับสินค้า 

รายการ X S.D. ระดับ 

ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ  B/L ท่ีเป็น 
Seaway Bill 

2.54 1.092 น้อย 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Seaway Bill 

2,76 .981 ปานกลาง 

ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ  B/L ท่ีเป็น 
Original BL 

2.52 .974 น้อย 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Original BL 

2.72 .927 ปานกลาง 
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ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ  B/L ท่ีเป็น 
Express BL 

2.56 1.128 น้อย 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Express BL 

2.74 1.026 ปานกลาง 

ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร  Arrival 
Notice  

2.58 1.401 น้อย 

Freight Forwarder/ Customs Broker เข้าใจ
รายละเอียดตามเอกสาร Arrival Notice  

2.82 1.304 ปานกลาง 

ผู้ รับสินค้าขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่
สินค้าท่ีไมต่รงกบั B/L 

3.10 1.182 ปานกลาง 

Freight Forwarder/ Customs Brokerขอแก้ไขเอกสาร
ซึง่รายละเอียดของการสง่สินค้าไมต่รงกบัรายละเอียดบน
B/L 

3.24 1.080 ปานกลาง 

เอกสารของของผู้ รับสินค้า  ไมต่รงกบัรายละเอียดของ 
B/L 

3.16 1.113 ปานกลาง 

รวม 2.79 .824 ปานกลาง 

 

จากข้อมลูในตารางท่ี 4.11 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งเห็นวา่ ปัญหาด้านเอกสารของ
ผู้ รับสินค้าโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 2.79  และพิจารณาเป็นรายด้านดงันี ้  

เห็นด้วยในระดบัปานกลาง ได้แก่  Freight Forwarder/ Customs Brokerขอ

แก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่สินค้าไมต่รงกบัรายละเอียดบนB/L  (X = 3.24) เจ้า

เอกสารของของผู้ รับสินค้า (X = 3.16)  และผู้ รับสินค้าขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่

สินค้าท่ีไมต่รงกบั B/L  (X =3.10 ) Freight Forwarder/ Customs Broker เข้าใจรายละเอียด

ตามเอกสาร Arrival Notice  (X =2.82 )  Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ

รายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Seaway Bill (X =2.76 )  Freight Forwarder/ Customs 

Brokerไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Express BL  (X =2.74 ) Freight 

Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Original BL (X 
=2.72 ) 
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เห็นด้วยในระดบัน้อย ได้แก่   ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร Arrival 

Notice (X = 2.58 )  ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Express BL (X 

=2.56 )  ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Seaway Bill (X =2.54) ผู้ รับ

สินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Express BL (X =2.52 ) ตามล าดบั 

    
ตารางท่ี 4.12 ปัญหาด้านการปฏิบตังิานของลกูค้าสมัพนัธ์ของผู้ รับสินค้า 

รายการ X S.D. ระดับ 

ผู้ รับสินค้าไมยื่นยนัรายละเอียดของการสง่สินค้าตามเวลาท่ี
ก าหนด 

2.96 1.142 ปานกลาง 

Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมยื่นยนั
รายละเอียดของการสง่สินค้าตามเวลาท่ีก าหนด 

3.18 1.101 ปานกลาง 

ผู้ รับสินค้าไมแ่จ้งรายละเอียดของสินค้าอนัตราย  2.65 .991 ปานกลาง 
Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมแ่จ้งรายละเอียด
ของสินค้าอนัตราย 

2.70 .909 ปานกลาง 

Cargo Manifest ของสายเรือยงัเป็นระบบ EDI แตใ่บขน
สินค้าขาเข้าของผู้ รับสินค้าเป็นระบบ Paperless 

2.94 1.252 ปานกลาง 

สายเรือขนสง่สินค้าลา่ช้ากวา่ท่ีก าหนดไว้ 3.60 1.233 มาก 
รวม 3.01 .645 ปานกลาง 

 

จากข้อมลูในตารางท่ี 4.12 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีความเห็นตอ่ ปัญหาและ
อปุสรรคด้านการปฏิบตังิานของผู้ รับสินค้าโดยรวมในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.01  และ
พิจารณาเป็นรายข้อ ดงันี  ้

เห็นด้วยในระดบัมาก ได้แก่ สายเรือขนสง่สินค้าลา่ช้ากวา่ท่ีก าหนดไว้(X 
=3.60) 

เห็นด้วยในระดบัปานกลาง ได้แก่   Freight Forwarder/ Customs Broker  ไม่

ยืนยนัรายละเอียดของการสง่สินค้าตามเวลาท่ีก าหนด (X = 3.18 ) ผู้ รับสินค้าไมยื่นยนั

รายละเอียดของการสง่สินค้า(amendment) ตามเวลาท่ีก าหนด (X = 2.96) Cargo Manifest 
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ของสายเรือยงัเป็นระบบ EDI แตใ่บขนสินค้าขาเข้าของผู้ รับสินค้าเป็นระบบ  Paperless  (X = 

2.94 )   Freight Forwarder/ Customs Broker ไมแ่จ้งรายละเอียดของสินค้าอนัตราย (X = 

2,70 ) และผู้ รับสินค้าไมแ่จ้งรายละเอียดของสินค้าอนัตราย  (X =2.65) ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.13 ปัญหาด้านความรู้ความเข้าใจของลกูค้าสมัพนัธ์ของผู้ รับสินค้า 

รายการ X S.D. ระดับ 

ผู้ รับสินค้าไมรู้่กฎระเบียบ  ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของการ
ทา่เรือ 

2.64 1.102 ปานกลาง 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ  ข้อบงัคบั
เร่ืองสินค้าอนัตรายของการทา่เรือ 

2.86 .969 ปานกลาง 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ  ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้า
อนัตรายของการทา่เรือ 

2.96 1.160 ปานกลาง 

ผู้ รับสินค้า ไมรู้่กฎระเบียบ  ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า 
เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากร 

2.76 1.170 ปานกลาง 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบั
ของพิธีการศลุกากรน าเข้า  เร่ือง Intransit to Laos ของกรม
ศลุกากร 

2.98 .958 ปานกลาง 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้ าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ  ข้อบงัคบัของพิธีการ
ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากร 

2.84 1.095 ปานกลาง 

ผู้ รับสินค้า ไมรู้่กฎระเบียบ  ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า 
เร่ือง Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร 

2.62 1.123 ปานกลาง 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ  ข้อบงัคบั
ของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของกรม
ศลุกากร 

2.84 .955 ปานกลาง 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ  ข้อบงัคบัของพิธีการ
ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร 

2.68 1.019 ปานกลาง 

รวม 
2.80 .848 ปานกลาง 
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จากข้อมลูในตารางท่ี 4.13 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีความเห็นตอ่ ปัญหาและ
อปุสรรคด้านความรู้ความเข้าใจของผู้ รับสินค้าโดยรวมในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 2.80 
และพิจารณาเป็นรายข้อ ดงันี  ้

เห็นด้วยในระดบัปานกลาง ได้แก่ Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่

กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า  เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากร (X = 

2.98 )    เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของการทา่เรือ  (X 
= 2.96 ) Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของ

การทา่เรือ (X = 2.86 )  เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากร
น าเข้า เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากรมีคา่เฉล่ียเทา่กบั Freight Forwarder/ Customs 
Brokerไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของกรม

ศลุกากร          (X = 2.84 )  ผู้ รับสินค้าไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง 

Intransit to Laos ของกรมศลุกากร (X = 2.76 )  เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ 

ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร (X =2.68) 

ผู้ รับสินค้าไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของการทา่เรือ (X =2.64) และผู้ รับสินค้า
ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร

(X = 2.62)  ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.14 ปัญหาด้านอ่ืน ๆของผู้ รับสินค้า 

รายการ X S.D. ระดับ 

Freight Forwarder/ Customs Broker Agent Broker 
ลกัลอบน าเข้าสินค้าผิดกฎหมาย โดยแอบอ้างช่ือผู้ รับสินค้า  

2.40 1.050 น้อย 

สายเรือไมส่ามารถตรวจสอบได้วา่ตวัแทนออกของท่ีตดิตอ่
เข้ามายงัสายเรือ เป็นตวัแทนออกของท่ีลกูค้าใช้จริงหรือไม่ 

2.70 .909 ปานกลาง 

รวม 2.55 .859 น้อย 

 

จากข้อมลูในตารางท่ี 4.14 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีความเห็นตอ่ ปัญหาและ
อปุสรรคด้านอ่ืนของผู้ รับสินค้าโดยรวมในระดบัน้อย มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 2.55  และพิจารณาเป็นราย
ข้อ ดงันี ้
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เห็นด้วยในระดบัปานกลาง ได้แก่  สายเรือไมส่ามารถตรวจสอบได้วา่ตวัแทนออก

ของท่ีตดิตอ่เข้ามายงัสายเรือ เป็นตวัแทนออกของท่ีลกูค้าใช้จริงหรือไม่ (X =2.70) เห็นด้วยใน
ระดบัน้อย ได้แก่  Freight Forwarder/ Customs Broker Agent Broker ลกัลอบน าเข้าสินค้าผิด

กฎหมาย โดยแอบอ้างช่ือผู้ รับสินค้า  (X =2.40) ตามล าดบั 

 
2.3 กลุ่มตัวแทนรับจัดการขนส่ง (Freight Forwarder)/ ตัวแทนออกของ (Customs Broker) 

ผลการวิจยันีท้ าให้ทราบปัญหาและอปุสรรคของการให้บริการของสายเรือทัง้ 5 
ด้าน คือ ปัญหาระบบการส่ือสาร  ปัญหาด้านเอกสาร ปัญหาด้านกา รปฏิบตังิาน ปัญหาด้าน
ความรู้ความเข้าใจ และปัญหาอ่ืน ๆ  ของกลุม่ตวัแทนรับจดัการขนสง่ (Freight Forwarder)/ 
ตวัแทนออกของ (Customs Broker) 
 
ตารางท่ี 4.15  ปัญหาระบบการส่ือสารของกลุม่ตวัแทนรับจดัการขนสง่/ตวัแทนออกของ  

รายการ X S.D. ระดับ 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจวิธีการ
การตดิตอ่ผา่นระบบ Call Center ของสายเรือ 

2.73 1.483 ปานกลาง 

ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจวิธีการการตดิตอ่ผา่นระบบ Call 
Center ของสายเรือ 

2.80 1.436 ปานกลาง 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบั
Freight Forwarder/ Customs Broker 3 วนั ก่อนวนั
ประมาณการเรือเข้า 

3.61 .988 มาก 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบัผู้ รับ
สินค้า 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า 

3.67 .937 มาก 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมส่ามารถส่ือสาร
กบัสายเรือผา่นทาง Email ได้เน่ืองจากไมส่ะดวกใช้ 
Email 

2.49 1.431 น้อย 

ผู้ รับสินค้าไมส่ามารถส่ือสารกบัสายเรือผา่นทาง Email 
ได้เน่ืองจากไมส่ะดวกใช้ Email 

2.62 1.345 ปานกลาง 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดของเอกสารของสายเรือเน่ืองจากเป็น
ภาษาองักฤษ 

2.38 1.175 น้อย 
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ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดของเอกสารของสายเรือ
เน่ืองจากเป็นภาษาองักฤษ 

2,46 1.119 น้อย 

เจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์มีจ านวนน้อยจงึไมส่ามารถรับ
โทรศพัท์ได้ครบทกุสาย 

3.91 1.471 มาก 

รวม 2.96      .794 ปานกลาง 

 

จากข้อมลูในตารางท่ี 4.15 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งเห็นวา่ ปัญหาระบบการส่ือสาร
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 2.96  และพิจารณาเป็นรายด้านดงันี ้  

เห็นด้วยในระดบัมาก ได้แก่ เจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์มีจ านวนน้อยจงึไมส่ามารถรับ

โทรศพัท์ได้ครบทกุสาย (X = 3.91 )  เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบัผู้ รับ

สินค้า 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า(X =3.67 ) และเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้า
น าเข้าให้กบัFreight Forwarder/Customs Broker 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า (X =3.61 ) 

เห็นด้วยในระดบัปานกลาง ได้แก่ ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจวิธีการการตดิตอ่ผา่นระบบ 

Call Center ของสายเรือ (X =2.80 ) Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจวิธีการการ

ตดิตอ่ผา่นระบบ Call Center ของสายเรือ (X = 2.73 )  ผู้ รับสินค้าไมส่ามารถส่ือสารกบัสายเรือ

ผา่นทาง Email ได้เน่ืองจากไมส่ะดวกใช้ Email (X = 2.62 )  

เห็นด้วยในระดบัน้อย ได้แก่   Freight Forwarder/ Customs Brokerไมส่ามารถ

ส่ือสารกบัสายเรือผา่นทาง Email ได้เน่ืองจากไมส่ะดวกใช้ Email (X =2.49 ) ผู้ รับสินค้าไม่

เข้าใจรายละเอียดของเอกสารของสายเรือเน่ืองจากเป็นภาษาองักฤษ  (X =2.46 ) Freight 
Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจรายละเอียดของเอกสารของสายเรือเน่ืองจากเป็น

ภาษาองักฤษ (X =2.38) ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.16  ปัญหาด้านเอกสารของกลุม่ตวัแทนรับจดัการขนสง่/ตวัแทนออกของ 

รายการ X S.D. ระดับ 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Seaway Bill 

2.24 1.149 น้อย 
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ผู้ รับสินค้า ไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ี 
  เป็น Seaway Bill 

2.32 1.099 น้อย 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ 
 รายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Original BL 

2.28 1.191 น้อย 

ผู้ รับสินค้า ไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ี 
 เป็น Original BL 

2.37 1.125 น้อย 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Express BL 

2.43 1.201 น้อย 

ผู้ รับสินค้า ไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น 
Express BL 

2.53 1.114 น้อย 

Freight Forwarder/ Customs Broker เข้าใจ
รายละเอียดตามเอกสาร Arrival Notice  

3.38 1.312 ปานกลาง 

ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร Arrival  
  Notice 

3.44 1.219 มาก 

Freight Forwarder/ Customs Brokerขอแก้ไขเอกสาร
ซึง่รายละเอียดของการสง่สินค้าไมต่รงกบัรายละเอียดบน
B/L 

3.34 1.035 ปานกลาง 

Freight Forwarder/ Customs Brokerขอแก้ไขเอกสาร
ซึง่รายละเอียดของการสง่สินค้าไมต่รงกบัรายละเอียดบน
B/L 

3.41 1.054 มาก 

เอกสารของของผู้ รับสินค้า  เชน่ Packing List , Invoice 
ไมต่รงกบัรายละเอียดของ B/L 

3.30 1.245 ปานกลาง 

รวม 2.82 .808 ปานกลาง 

 

จากข้อมลูในตารางท่ี 4.16 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งเห็นวา่ปัญหาด้านเอกสารของ
กลุม่ตวัแทนรับจดัการขนสง่/ตวัแทนออกของโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 2.82  
และพิจารณาเป็นรายด้านดงันี ้  



 42 
 

เห็นด้วยในระดบัมาก ได้แก่ ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร Arrival  

  Notice (X = 3.44 )  และ Freight Forwarder/ Customs Brokerขอแก้ไขเอกสารซึง่

รายละเอียดของการสง่สินค้าไมต่รงกบัรายละเอียดบนB/L (X =3.41 ) 

เห็นด้วยในระดบัปานกลาง ได้แก่ Freight Forwarder/ Customs Broker เข้าใจ

รายละเอียดตามเอกสาร Arrival Notice (X = 3.38 )  และ Freight Forwarder/ Customs 

Brokerขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่สินค้าไมต่รงกบัรายละเอียดบนB/L  (X =3.34 
)เห็นด้วนในระดบัน้อย ได้แก่  ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Express BL 

(X =2.53 ) Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น 

Express BL (X =2.43 )ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Original BL (X 

=2.37 ) ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/Lท่ีเป็น Seaway Bill (X =2.32 ) Freight 

Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ รายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Original BL (X 
=2.28 ) และ Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น 

Seaway Bill (X =2.24)ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.17 ปัญหาด้านการปฏิบตังิานของลกูค้าสมัพนัธ์ของของกลุม่ตวัแทนรับจดัการขนสง่/ 

ตวัแทนออกของ 
รายการ X S.D. ระดับ 

ผู้ รับสินค้าไมยื่นยนัรายละเอียดของการสง่สินค้าตามเวลาท่ี
ก าหนด 

3.11 1.183 ปานกลาง 

Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมยื่นยนั
รายละเอียดของการสง่สินค้าตามเวลาท่ีก าหนด  

3.01 1.135 ปานกลาง 

ผู้ รับสินค้าไมแ่จ้งรายละเอียดของสินค้าอนัตราย  3.06 1.034 ปานกลาง 
Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมแ่จ้งรายละเอียด
ของสินค้าอนัตราย 

2.67 1.119 ปานกลาง 

Cargo Manifest ของสายเรือยงัเป็นระบบ EDI แตใ่บขน
สินค้าขาเข้าของผู้ รับสินค้าเป็นระบบ Paperless 

3.10 1.425 ปานกลาง 

สายเรือขนสง่สินค้าลา่ช้ากวา่ท่ีก าหนดไว้ 3.48 1.229 มาก 
รวม 3.07 .925 ปานกลาง 
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จากข้อมลูในตารางท่ี 4.17 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีความเห็นตอ่ ปัญหาและ
อปุสรรคด้านการปฏิบตังิานของผู้ รับสินค้าโดยรวมในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.07  และ
พิจารณาเป็นรายข้อ ดงันี  ้

เห็นด้วยในระดบัมาก ได้แก่สายเรือขนสง่สินค้าลา่ช้ากวา่ท่ีก าหนดไว้(X =3.48) 

เห็นด้วยในระดบัปานกลาง ได้แก่  ผู้ รับสินค้าไมยื่นยนัรายละเอียดของการสง่

สินค้าตามเวลาท่ีก าหนด (X = 3.11 ) Cargo Manifest ของสายเรือยงัเป็นระบบ EDI แตใ่บขน

สินค้าขาเข้าของผู้ รับสินค้าเป็นระบบ Paperless  (X = 3.10 ) ผู้ รับสินค้าไมแ่จ้งรายละเอียดของ

สินค้าอนัตราย (X =3.06 Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมยื่นยนัรายละเอียดของการ

สง่สินค้าตามเวลาท่ีก าหนด (X = 3.01)   Freight Forwarder/ Customs Broker ไมแ่จ้ง

รายละเอียดของสินค้าอนัตราย (X = 2.67 ) และ ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.18 ปัญหาด้านความรู้ความเข้าใจของลกูค้าสมัพนัธ์ของของกลุม่ตวัแทนจดัสง่  
               สินค้า/ตวัแทนออกของ 

รายการ X S.D. ระดับ 

Freight Forwarder/ Customs Broker ไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของการทา่เรือ  

2.98 1.175 ปานกลาง 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้า
อนัตรายของการทา่เรือ 

3.13 .959 ปานกลาง 

ผู้ รับสินค้าไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของ
การทา่เรือ 

3.18 .945 ปานกลาง 

Freight Forwarder/ Customs Broker ไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos 
ของกรมศลุกากร 

2.87 1.190 ปานกลาง 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการ
ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากร 

2.85 1.009 ปานกลาง 

ผู้ รับสินค้า ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากร
น าเข้า เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากร 

2.91 .943 ปานกลาง 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment 

2.71 1.201 ปานกลาง 
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Cargo ของกรมศลุกากร 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการ
ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของกรม
ศลุกากร 

2.89 .983 ปานกลาง 

ผู้ รับสินค้าไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากร
น าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร 

2.95 .946 ปานกลาง 

รวม 2.94 .839 ปานกลาง 

 

จากข้อมลูในตารางท่ี 4.18 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีความเห็นตอ่ ปัญหาและ
อปุสรรคด้านความรู้ความเข้าใจของกลุม่ตวัแทนรับจดัการขนสง่/ตวัแทนออกของโดยรวมในระดบั
ปานกลาง มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 2.94  และพิจารณาเป็นรายข้อ ดงันี  ้

เห็นด้วยในระดบัปานกลาง ได้แก่ ผู้ รับสินค้าไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้ า

อนัตรายของการทา่เรือ (X =3.18) เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้า

อนัตรายของการทา่เรือ(X =3.13) Freight Forwarder/ Customs Broker ไมรู้่กฎระเบียบ 

ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของการทา่เรือ  (X = 2.98 )  ผู้ รับสินค้าไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบั

ของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร (X = 2.95 )ผู้ รับสินค้า

ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากร (X 
= 2.91 ) เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง 

Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร(X = 2.89)  Freight Forwarder/ Customs Broker ไมรู้่

กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากร (X = 
2.87 )   เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit 

to Laos ของกรมศลุกากร (X = 2.85)  Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ 

ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร (X =2.71) 
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.19 ปัญหาด้านอ่ืน ๆของกลุม่ตวัแทนรับจดัการขนสง่/ตวัแทนออกของ   

รายการ X S.D. ระดับ 

ผู้น าเข้าลกัลอบน าเข้าสินค้าผิดกฎหมาย 2.44 1.293 น้อย 

รวม 2.44 1.293 น้อย 

จากข้อมลูในตารางท่ี 4.19 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีความเห็นตอ่ ปัญหาและ
อปุสรรคด้านอ่ืนของกลุม่ตวัแทนรับจดัการขนสง่/ตวัแทนออกของโดยรวมในระดบัน้อย มีคา่เฉล่ีย
เทา่กบั 2.44  และพิจารณาเป็นรายข้อ ดงันี  ้

เห็นด้วยในระดบัน้อย ได้แก่ผู้น าเข้าลกัลอบน าเข้าสินค้าผิดกฎหมาย (X =2.44) 
 
 
ผลการทดสอบมตฐิาน 
 
กลุ่มลูกค้าสัมพันธ์ 
 
สมมุตฐิานที่ 1 ระดับปัญหาด้านการส่ือสารเฉล่ีย > 3.18 หรือไม่   

H0 : ระดบัปัญหาด้านการส่ือสารเฉล่ีย  ≤ 3.18 

H1 : ระดบัปัญหาด้านการส่ือสารฉล่ีย    > 3.18 

ส าหรับสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์คา่ ได้แก่ t-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้
จะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  H0 ก็ตอ่เม่ือ Sig น้อยกวา่ .05  ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงเป็น
ตารางดงัตอ่ไปนี ้
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ตารางท่ี 4.20  ผลการทดสอบคา่เฉล่ียของปัญหาการส่ือสารของกลุม่ลกูค้าสมัพนัธ์ 

ปัญหาเร่ืองการส่ือสาร 

Customer Service 

Test Value = 3.18   

Mean t 
Sig. (2-
tailed) 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจวิธีการการตดิตอ่ผา่นระบบ 
Call Center ของสายเรือ 

3.64 4.343 0.000* 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจวิธีการ
การตดิตอ่ผา่นระบบ Call Center ของสายเรือ 

3.02 -1.300 0.197 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบั
ผู้ รับสินค้าแท้จริง 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า 

3.84 5.812 0.000* 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบั
Freight Forwarder/ Customs Broker 3 วนั ก่อนวนั
ประมาณการเรือเข้า 

3.84 6.520 0.000* 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมส่ามารถส่ือสารกบัสายเรือผา่นทาง 
Email ได้เน่ืองจากไมส่ะดวกใช้ Email 

3.12 -.539 0.591 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมส่ามารถ
ส่ือสารกบัสายเรือผา่นทาง Email ได้เน่ืองจากไม่
สะดวกใช้ Email 

2.62 -4.411 0.000 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดของเอกสารของ
สายเรือเน่ืองจากเป็นภาษาองักฤษ 

2.58 -5.534 0.000 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดของเอกสารของสายเรือเน่ืองจากเป็น
ภาษาองักฤษ 

2.34 -7.103 0.000 

เจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์มีจ านวนน้อยจงึไมส่ามารถรับ
โทรศพัท์ได้ครบทกุสาย 

3.66 4.002 0.000* 

*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05  

จากตารางท่ี 4.20 พบวา่ ผลการทดสอบคา่เฉล่ียปัญหาด้านการส่ือสารโดยสถิต ิ
t-test ในการทดสอบพบวา่  
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ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจวิธีการการตดิตอ่ผา่นระบบ Call Center ของสายเรือม่ี
คา่ Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 0.00)  และคา่ t value  มากกวา่ 1 (4.343) ดงันัน้จงึปฏิเสธ H0 

และยอมรับ H1  นัน้คือ ระดบัปัญหาเร่ืองการส่ือสารเฉล่ียด้านผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจวิธีการการ
ตดิตอ่ผา่นระบบ Call Center  > 3.18 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบัผู้ รับสินค้าแท้จริง  3 วนั ก่อน
วนัประมาณการเรือเข้ามีคา่ Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 0.00)  และคา่ t value  มากกวา่ 1 
(5.812) ดงันัน้จงึปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 นัน้คือ ระดบัปัญหาเร่ืองการส่ือสารเฉล่ียด้าน
เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบัผู้ รับสินค้าแท้จริง  3 วนั ก่อนวนัประมาณการ
เรือเข้า> 3.18 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบั Freight Forwarder/ 
Customs Broker 3 วนั ก่อนวนัมีคา่ Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 0.00)  และคา่ t value  มากกวา่ 
1 (6.520) ดงันัน้จงึปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1นัน้คือ ระดบัปัญหาเร่ืองการส่ือสารเฉล่ียด้าน
เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบั Freight Forwarder/ Customs Broker 3 วนั 
ก่อนวนั> 3.18 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 
สมมุตฐิานที่ 2 ระดับปัญหาเร่ืองเอกสารเฉล่ีย  > 3.01 หรือไม่   

H0 : ระดบัปัญหาเร่ืองเอกสารเฉล่ีย  ≤  3.01 

H1 : ระดบัปัญหาเร่ืองเอกสารเฉล่ีย  > 3.01 

ส าหรับสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์คา่ ได้แก่ t-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้
จะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  H0 ก็ตอ่เม่ือ Sig น้อยกวา่ .05  ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงเป็น
ตารางดงัตอ่ไปนี ้
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ตารางท่ี 4.21  ผลการทดสอบคา่เฉล่ียปัญหาเอกสารของกลุม่ลกูค้าสมัพนัธ์ 

ปัญหาเร่ืองเอกสาร 

Customer Service 

Test Value = 3.01 

Mean t 
Sig. (2-
tailed) 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ี
เป็น Seaway Bill 

2.96 -.531 .597 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Seaway Bill 

2.48 -4.876 0.000 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ี
เป็น Original BL 

2.80 -1.907 .059 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Original BL 

2.41 -4.965 0.000 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ี
เป็น Express BL 

2.92 -.820 .414 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Express BL 

2.36 -5.650 0.000 

ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร Arrival Notice  3.10 .706 .482 

Freight Forwarder/ Customs Broker เข้าใจรายละเอียด
ตามเอกสาร Arrival Notice  

3.32 2.396 .018 

ผู้ รับสินค้าขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่สินค้า
ท่ีไมต่รงกบั B/L 

3.76 8.437 0.000* 

Freight Forwarder/ Customs Brokerขอแก้ไขเอกสารซึง่
รายละเอียดของการสง่สินค้าไมต่รงกบัรายละเอียดบนB/L 

3.64 5.561 0.000* 

เอกสารของของผู้ รับสินค้า เชน่ Packing List , Invoice ไม่
ตรงกบัรายละเอียดของ B/L 

3.38 2.990 0.004* 

*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05  
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จากตารางท่ี 4.21 พบวา่ ผลการทดสอบคา่เฉล่ียปัญหาด้านเอกสารโดยสถิต ิ t-
test ในการทดสอบพบวา่  

ผู้ รับสินค้าขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการส่งสินค้าท่ีไมต่รงกบั B/L มีคา่ 
Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 0.00)  และคา่ t value  มากกวา่ 1 (8.437) ) ดงันัน้จงึปฏิเสธ H0 และ
ยอมรับ H1  นัน้คือ ระดบัปัญหาเร่ืองเอกสารด้านผู้ รับสินค้าขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการ
สง่สินค้าท่ีไมต่รงกบั B/L > 3.01 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

Freight Forwarder/ Customs Brokerขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่
สินค้าไมต่รงกบัรายละเอียดบนB/L มีคา่ Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 0.00)  และคา่ t value  
มากกวา่ 1 (5.51)  ดงันัน้จงึปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1  นัน้คือ ระดบัปัญหาเร่ืองเอกสารเฉล่ียด้าน 
Freight Forwarder/ Customs Brokerขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่สินค้าไมต่รงกบั
รายละเอียดบนB/L > 3.01 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

เอกสารของของผู้ รับสินค้า เชน่ Packing List, Invoice ไมต่รงกบัรายละเอียดของ 
B/L มีคา่ Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 0.002)  และคา่ t value  มากกวา่ 1 (2.990)  ดงันัน้จงึ
ปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1  นัน้คือ ระดบัปัญหาเร่ืองเอกสารด้านเอกสารเฉล่ียของของผู้ รับสินค้า 
เชน่ Packing List , Invoice ไมต่รงกบัรายละเอียดของ B/L > 3.01 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 

 
สมมุตฐิานที่ 3 ระดับปัญหาเร่ืองปฏิบัตงิานเฉล่ีย > 3.12 หรือไม่   

H0 : ระดบัปัญหาเร่ืองปฏิบตังิานเฉล่ีย  ≤  3.12 

H1 : ระดบัปัญหาเร่ืองปฏิบตังิานเฉล่ีย  > 3.12 

ส าหรับสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์คา่ ได้แก่ t-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้
จะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  H0 ก็ตอ่เม่ือ Sig น้อยกวา่ .05  ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงเป็น
ตารางดงัตอ่ไปนี ้
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ตารางท่ี 4.22  ผลการทดสอบคา่เฉล่ียปัญหาเร่ืองปฏิบตังิานของกลุม่ลกูค้าสมัพนัธ์ 

ปัญหาเร่ืองปฏิบัตงิาน 

Customer Service  

Test Value = 3.12 

Mean t 
Sig. (2-
tailed) 

ผู้ รับสินค้าไมยื่นยนัรายละเอียดของการสง่สินค้า  
(amendment) ตามเวลาท่ีก าหนด 

3.45 2.600 .011* 

Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมยื่นยนั
รายละเอียดของการสง่สินค้า(amendment) ตามเวลาท่ี
ก าหนด 

3.41 2.281 .025* 

ผู้ รับสินค้าไมแ่จ้งรายละเอียดของสินค้าอนัตราย  3.06 -.488 .626 

Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมแ่จ้งรายละเอียด
ของสินค้าอนัตราย 

2.94 -1.528 .130 

Cargo Manifest ของสายเรือยงัเป็นระบบ EDI แตใ่บขน
สินค้าขาเข้าของผู้ รับสินค้าเป็นระบบ Paperless 

3.49 2.778 .007* 

สายเรือขนสง่สินค้าลา่ช้ากวา่ท่ีก าหนดไว้ 2.39 -7.824 .000 

*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05  

จากตารางท่ี 4.22 พบวา่ ผลการทดสอบคา่เฉล่ียปัญหา ปัญหาเร่ืองปฏิบตังิาน
โดยสถิต ิt-test ในการทดสอบพบวา่ 

ผู้ รับสินค้าไมยื่นยนัรายละเอียดของการสง่สินค้า  (amendment) ตามเวลาท่ี
ก าหนด มีคา่ Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 0.006)  และคา่ t value  มากกวา่ 1 (2.600) ดงันัน้จงึ
ปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1  นัน้คือ ระดบัปัญหาเร่ืองการปฏิบตังิานเฉล่ียด้านผู้ รับสินค้าไมยื่นยนั
รายละเอียดของการสง่สินค้า  (amendment) ตามเวลาท่ีก าหนด > 3.12 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมยื่นยนัรายละเอียดของการสง่สินค้า
(amendment) ตามเวลาท่ีก าหนด มีคา่ Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 0.013)  )  และคา่ t value  
มากกวา่ 1 (2.281)  ดงันัน้จงึปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1  นัน้คือ ระดบัปัญหาเร่ืองการปฏิบตังิาน
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เฉล่ียด้าน Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมยื่นยนัรายละเอียดของการสง่สินค้า
(amendment) ตามเวลาท่ีก าหนด > 3.12 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

Cargo Manifest ของสายเรือยงัเป็นระบบ EDI แตใ่บขนสินค้าขาเข้าของผู้ รับ
สินค้าเป็นระบบ Paperless มีคา่ Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 0.004)  และคา่ t value  มากกวา่ 1 
(2.778) ดงันัน้จงึปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1  นัน้คือ ระดบัปัญหาเร่ืองการปฏิบตังิานเฉล่ียด้าน  
Cargo Manifest ของสายเรือยงัเป็นระบบ EDI แตใ่บขนสินค้าขาเข้าของผู้ รับสินค้าเป็นระบบ 
Paperless > 3.12 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 

 
สมมุตฐิานที่ 4 ระดับปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจเฉล่ีย > 2.85 หรือไม่   

H0 : ระดบัปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจเฉล่ีย ≤  2.85 

H1 : ระดบัปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจเฉล่ีย > 2.85 

ส าหรับสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์คา่ ได้แก่ t-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้
จะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  H0 ก็ตอ่เม่ือ Sig น้อยกวา่ .05  ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงเป็น
ตารางดงัตอ่ไปนี ้

 

ตารางท่ี 4.23 ผลการทดสอบคา่เฉล่ียปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจของกลุม่ลกูค้าสมัพนัธ์ 

ปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจ 

Customer Service 

Test Value =  2.85 

Mean t 
Sig. (2-
tailed) 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้า
อนัตรายของการทา่เรือ 

3.61 6.922 .000* 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของการทา่เรือ  

3.04 1.672 .098* 
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เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้า
อนัตรายของการทา่เรือ 

2.49 -3.006 .003 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการ
ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากร 

3.06 1.837 .069* 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos 
ของกรมศลุกากร 

2.55 -2.394 .019 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการ
ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากร 

2.55 -2.658 .009 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการ
ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของกรม
ศลุกากร 

3.12 2.257 .026* 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment 
Cargo ของกรมศลุกากร 

2.65 -1.766 .081 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการ
ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของกรม
ศลุกากร 

2.55 -2.461 .016 

*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05  

 

จากตารางท่ี 4.23 พบวา่ ผลการทดสอบคา่เฉล่ีย ปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจ
โดยสถิต ิt-test ในการทดสอบพบวา่ 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของการทา่เรือ  มีคา่ 
Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 0.00)  และคา่ t value  มากกวา่ 1 (6.922) ดงันัน้จงึปฏิเสธ H0 และ
ยอมรับ H1  นัน้คือ ระดบัปัญหาเร่ืองเร่ืองความรู้ความเข้าใจเฉล่ียด้านผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่
กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของการทา่เรือ  > 2.85 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้า
อนัตรายของการทา่เรือ มีคา่ Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 0.049)  และคา่ t value  มากกวา่ 1 
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(1.672) ดงันัน้จงึปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1  นัน้คือ ระดบัปัญหาเร่ืองเร่ืองความรู้ความเข้าใจเฉล่ีย
ด้าน Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของการ
ทา่เรือ > 2.85 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง 
Intransit to Laos ของกรมศลุกากร มีคา่ Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 0.035)  และคา่ t value  
มากกวา่ 1 (1,837)  ดงันัน้จงึปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1  นัน้คือ ระดบัปัญหาเร่ืองเร่ืองความรู้ความ
เข้าใจเฉล่ียด้าน ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง 
Intransit to Laos ของกรมศลุกากร > 2.85 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง 
Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร มีคา่ Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 0.013)  และคา่ t value  
มากกวา่ 1 (2.257)  ดงันัน้จงึปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1  นัน้คือ ระดบัปัญหาเร่ืองความรู้ความ
เข้าใจเฉล่ียด้านผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง 
Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร > 2.85 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 

 
กลุ่มผู้รับสินค้า  

ส าหรับสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์คา่ ได้แก่ t-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้
จะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  H0 ก็ตอ่เม่ือ Sig น้อยกวา่ .05  ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงเป็น
ตารางดงัตอ่ไปนี ้

 
สมมุตฐิานที่ 5 ระดับปัญหาเร่ืองการส่ือสารเฉล่ีย > 3.11 หรือไม่   

H0 : ระดบัปัญหาด้านการส่ือสารเฉล่ีย  ≤ 3.11 

H1 : ระดบัปัญหาด้านการส่ือสารเฉล่ีย    > 3.11 

ส าหรับสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์คา่ ได้แก่ t-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้
จะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  H0 ก็ตอ่เม่ือ Sig น้อยกวา่ .05  ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงเป็น
ตารางดงัตอ่ไปนี ้
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ตารางท่ี 4.24 ผลการทดสอบคา่เฉล่ียปัญหาเร่ืองการส่ือสารของกลุม่ผู้ รับสินค้า  

ปัญหาเร่ืองการส่ือสาร 

Consignee 

Test Value = 3.11                                     

Mean t 
Sig. (2-
tailed) 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจวิธีการการตดิตอ่ผา่นระบบ 
Call Center ของสายเรือ 

3.26 .802 .426 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจวิธีการ
การตดิตอ่ผา่นระบบ Call Center ของสายเรือ 

3.50 2.179 .034* 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบั
ผู้ รับสินค้าแท้จริง 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า 

3.38 1.648 .106 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบั
Freight Forwarder/ Customs Broker 3 วนั ก่อนวนั
ประมาณการเรือเข้า 

3.62 3.508 .001* 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมส่ามารถส่ือสารกบัสายเรือผา่นทาง 
Email ได้เน่ืองจากไมส่ะดวกใช้ Email 

2.82 -1.611 .114 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมส่ามารถ
ส่ือสารกบัสายเรือผา่นทาง Email ได้เน่ืองจากไม่
สะดวกใช้ Email 

2.98 -.775 .442 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดของเอกสารของ
สายเรือเน่ืองจากเป็นภาษาองักฤษ 

2.10 -6.900 .000 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดของเอกสารของสายเรือเน่ืองจากเป็น
ภาษาองักฤษ 

2.30 -6.010 .000 

เจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์มีจ านวนน้อยจงึไมส่ามารถรับ
โทรศพัท์ได้ครบทกุสาย 

4.02 6.572 .000* 

*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05  
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จากตารางท่ี 4.24 พบวา่ ผลการทดสอบคา่เฉล่ีย ปัญหาเร่ืองการส่ือสารโดยสถิต ิ
t-test ในการทดสอบพบวา่ 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจวิธีการการตดิตอ่ผา่นระบบ Call 
Center ของสายเรือ มีคา่ Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 0.017)  และคา่ t value  มากกวา่ 1 (2.179) 

ดงันัน้จงึปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1  นัน้คือ ระดบัปัญหาการส่ือสารเฉล่ียด้าน Freight Forwarder/ 
Customs Brokerไมเ่ข้าใจวิธีการการตดิตอ่ผา่นระบบ Call Center ของสายเรือ > 3.11 ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบัFreight Forwarder/ 
Customs Broker 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า  มีคา่ Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 0.000)  
และคา่ t value  มากกวา่ 1 (3.508)  ดงันัน้จงึปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1  นัน้คือ ระดบัปัญหาการ
ส่ือสารเฉล่ียด้านเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบั  Freight Forwarder/ 
Customs Broker 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า > 3.11 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

เจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์มีจ านวนน้อยจงึไมส่ามารถรับโทรศพัท์ได้ครบทกุสาย มีคา่ 
Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 0.000)  และคา่ t value  มากกวา่ 1 (6.572)  ดงันัน้จงึปฏิเสธ H0 และ
ยอมรับ H1  นัน้คือ ระดบัปัญหาการส่ือสารเฉล่ียด้านเจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์มีจ านวนน้อยจงึไม่
สามารถรับโทรศพัท์ได้ครบทกุสาย > 3.11 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 
สมมุตฐิานที่ 6 ระดับปัญหาเร่ืองเอกสารเฉล่ีย  > 2.79 หรือไม่   

H0 : ระดบัปัญหาเร่ืองเอกสารเฉล่ีย  ≤  2.79 

H1 : ระดบัปัญหาเร่ืองเอกสารเฉล่ีย  > 2.79 

ส าหรับสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์คา่ ได้แก่ t-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้
จะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  H0 ก็ตอ่เม่ือ Sig น้อยกวา่ .05  ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงเป็น
ตารางดงัตอ่ไปนี ้
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ตารางท่ี 4.25 ผลการทดสอบคา่เฉล่ียปัญหาเร่ืองการเอกสารของกลุม่ผู้ รับสินค้า 

ปัญหาเร่ืองเอกสาร 

Consignee 

Test Value = 2.79                                 

Mean t 
Sig. (2-
tailed) 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ี
เป็น Seaway Bill 

2.54 -1.619 .112 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Seaway Bill 

2.76 -.216 .830 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ี
เป็น Original BL 

2.52 -1.960 .056 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Original BL 

2.72 -.534 .596 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ี
เป็น Express BL 

2.56 -1.442 .156 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Express BL 

2.74 -.344 .732 

ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร Arrival Notice  2.58 -1.060 .294 

Freight Forwarder/ Customs Broker เข้าใจรายละเอียด
ตามเอกสาร Arrival Notice  

2.82 .163 .871 

ผู้ รับสินค้าขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่สินค้า
ท่ีไมต่รงกบั B/L 

3.10 1.854 .070* 

Freight Forwarder/ Customs Brokerขอแก้ไขเอกสารซึง่
รายละเอียดของการสง่สินค้าไมต่รงกบัรายละเอียดบนB/L 

3.24 2.947 0.005* 

เอกสารของของผู้ รับสินค้า เชน่ Packing List , Invoice ไม่
ตรงกบัรายละเอียดของ B/L 

3.16 2.350 0.023* 

*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05  

จากตารางท่ี 4.25 พบวา่ ผลการทดสอบคา่เฉล่ีย ปัญหาเร่ืองเอกสารโดยสถิต ิ t-
test ในการทดสอบพบวา่ 
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ผู้ รับสินค้าขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่สินค้าท่ีไมต่รงกบั  B/L  มีคา่ 
Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 0.004) และคา่ t value มากกวา่ 1 (1.854)  ดงันัน้จงึปฏิเสธ H0 และ
ยอมรับ H1  นัน้คือ ระดบัปัญหาเร่ืองเอกสารเฉล่ียด้าน ผู้ รับสินค้าขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียด
ของการสง่สินค้าท่ีไมต่รงกบั B/L > 2.79 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

Freight Forwarder/ Customs Brokerขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่
สินค้าไมต่รงกบัรายละเอียดบนB/L มีคา่ Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 0.003)  และคา่ t value 
มากกวา่ 1 (2.947)  ดงันัน้จงึปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1  นัน้คือ ระดบัปัญหาเร่ืองเอกสารเฉล่ีย
ด้าน Feight Forwarder/ Customs Brokerขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่สินค้าไมต่รง
กบัรายละเอียดบนB/L > 2.79 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

เอกสารของของผู้ รับสินค้า เชน่ Packing List , Invoice ไมต่รงกบัรายละเอียด
ของ B/L มีคา่ Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 0.012)  และคา่ t value มากกวา่ 1  (2.350) ดงันัน้จงึ
ปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1  นัน้คือ ระดบัปัญหาเร่ืองเอกสารเฉล่ียด้านอกสารของของผู้ รับสินค้า 
เชน่ Packing List , Invoice ไมต่รงกบัรายละเอียดของ B/L > 2.79 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 

 
สมมุตฐิานที่ 7 ระดับปัญหาเร่ืองการปฏิบัตงิานเฉล่ีย > 3.01 หรือไม่   

H0 : ระดบัปัญหาเร่ืองการปฏิบตังิานเฉล่ีย ≤  3.01 

H1 : ระดบัปัญหาเร่ืองการปฏิบตังิานเฉล่ีย > 3.01 

ส าหรับสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์คา่ ได้แก่ t-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้
จะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  H0 ก็ตอ่เม่ือ Sig น้อยกวา่ .05  ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงเป็น
ตารางดงัตอ่ไปนี ้
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ตารางท่ี 4.26 ผลการทดสอบคา่เฉล่ียปัญหาเร่ืองการปฏิบตังิานของกลุม่ผู้ รับสินค้า 

ปัญหาเร่ืองการปฏิบัตงิาน 

Consignee 

Test Value =       3.01   

Mean t 
Sig. (2-
tailed) 

ผู้ รับสินค้าไมยื่นยนัรายละเอียดของการสง่สินค้า ( 
amendment) ตามเวลาท่ีก าหนด 

2.96 -.310 .758 

Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมยื่นยนั
รายละเอียดของการสง่สินค้า(amendment) ตามเวลาท่ี
ก าหนด 

3.18 1.092 .280 

ผู้ รับสินค้าไมแ่จ้งรายละเอียดของสินค้าอนัตราย  2.65 -2.522 .015 

Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมแ่จ้งรายละเอียด
ของสินค้าอนัตราย 

2.70 -2.411 .020 

Cargo Manifest ของสายเรือยงัเป็นระบบ EDI แตใ่บขน
สินค้าขาเข้าของผู้ รับสินค้าเป็นระบบ Paperless 

2.94 -.395 .694 

สายเรือขนสง่สินค้าลา่ช้ากวา่ท่ีก าหนดไว้ 3.60 3.338 .002* 

*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05  

จากตารางท่ี 4.25 พบวา่ ผลกา รทดสอบคา่เฉล่ียปัญหาเร่ืองการปฏิบตังิานโดย
สถิต ิt-test ในการทดสอบพบวา่ 

สายเรือขนสง่สินค้าลา่ช้ากวา่ท่ีก าหนดไว้ มีคา่ Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 
0.001)  และคา่ t value มากกวา่ 1 (3.338) ดงันัน้จงึปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1  นัน้คือ ระดบั
ปัญหาเร่ืองการปฏิบตังิานเฉล่ียด้านสายเรือขนสง่สินค้าลา่ช้ากวา่ท่ีก าหนดไว้   > 3.01 ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 
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สมมุตฐิานที่ 8 ระดับปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจเฉล่ีย > 2.80 หรือไม่   

H0 : ระดบัปัญหาเร่ืองการปฏิบตังิานเฉล่ีย ≤  2.80 

H1 : ระดบัปัญหาเร่ืองการปฏิบตังิานเฉล่ีย > 2.80 

ส าหรับสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์คา่ ได้แก่ t-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้
จะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  H0 ก็ตอ่เม่ือ Sig น้อยกวา่ .05  ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงเป็น
ตารางดงัตอ่ไปนี ้

ตารางท่ี 4.27  ผลการทดสอบคา่เฉล่ียปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจของกลุม่ผู้ รับสินค้า 

ปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจ 

Consignee 

Test Value =     2.80 

Mean t 
Sig. (2-
tailed) 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้า
อนัตรายของการทา่เรือ 

2.64 -1.027 .310 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอันตรายของการทา่เรือ 

2.86 .438 .663 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้า
อนัตรายของการทา่เรือ 

2.96 .975 .334 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการ
ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากร 

2.76 -.242 .810 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos 
ของกรมศลุกากร 

2.98 1.328 .190 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการ
ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากร 

2.84 .258 .797 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการ
ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของกรม
ศลุกากร 

2.62 -1.134 .263 
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Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment 
Cargo ของกรมศลุกากร 

2.84 .296 .768 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการ
ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของกรม
ศลุกากร 

2.68 -.833 .409 

*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05  

จากตารางท่ี 4.27 พบวา่ ผลการทดสอบคา่เฉล่ีย ปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจ
โดยสถิต ิt-test ในการทดสอบพบวา่ 

ปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจเฉล่ีย มีคา่ Sig. มากกวา่ 0.05 ดงันัน้จงึยอมรับ H0 

และปฏิเสธ H1  นัน้คือ ระดบัปัญหาเร่ืองการปฏิบตังิานเฉล่ีย ≤  2.80 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 
 
กลุ่มตัวแทนจัดส่งสินค้า (Freight Forwarder)/กลุ่มตัวแทนออกของ (Customs Broker) 
 
สมมุตฐิานที่ 9 ระดับปัญหาเร่ืองการส่ือสารเฉล่ีย > 2.96 หรือไม่   

H0 : ระดบัปัญหาเร่ืองการส่ือสารเฉล่ีย ≤  2.96 

H1 : ระดบัปัญหาเร่ืองการส่ือสารเฉล่ีย > 2.96 

ส าหรับสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์คา่ ได้แก่ t-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้
จะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  H0 ก็ตอ่เม่ือ Sig น้อยกวา่ .05  ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงเป็น
ตารางดงัตอ่ไปนี ้
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ตารางท่ี 4.28 ผลการทดสอบคา่เฉล่ียปัญหาเร่ืองการส่ือสารของกลุม่ตวัแทนจดัสง่สินค้า/กลุม่    
ตวัแทนออกของ 

ปัญหาเร่ืองการส่ือสาร 

Frieght Forwarder/Customs 
Broker 

Test Value = 2.96    

Mean t 
Sig. (2-
tailed) 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจวิธีการการตดิตอ่ผา่นระบบ 
Call Center ของสายเรือ 

2.73 -1.561 .122 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจวิธีการ
การตดิตอ่ผา่นระบบ Call Center ของสายเรือ 

2.80 -1.123 .264 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบั
ผู้ รับสินค้าแท้จริง 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า 

3.61 6.507 0.000* 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบั
Freight Forwarder/ Customs Broker 3 วนั ก่อนวนั
ประมาณการเรือเข้า 

3.67 7.506 0.000* 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมส่ามารถส่ือสารกบัสายเรือผา่นทาง 
Email ได้เน่ืองจากไมส่ะดวกใช้ Email 

2.49 -3.233 0.002 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมส่ามารถ
ส่ือสารกบัสายเรือผา่นทาง Email ได้เน่ืองจากไม่
สะดวกใช้ Email 

2.62 -2.543 0.013 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดของเอกสารของ
สายเรือเน่ืองจากเป็นภาษาองักฤษ 

2.38 -4.877 0.000 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดของเอกสารของสายเรือเน่ืองจากเป็น
ภาษาองักฤษ 

2.46 -4.406 0.000 

เจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์มีจ านวนน้อยจงึไมส่ามารถรับ
โทรศพัท์ได้ครบทกุสาย 

3.91 6.418 0.000* 

*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05  
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จากตารางท่ี 4.28 พบวา่ ผลการทดสอบคา่เฉล่ีย ปัญหาเร่ืองการส่ือสารโดยสถิต ิ
t-test ในการทดสอบพบวา่ 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบัผู้ รับสินค้าแท้จริง  3 วนั ก่อน
วนัประมาณการเรือเข้า มีคา่ Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 0.00)  และคา่ t value มากกวา่ 1 
(6.507)  ดงันัน้จงึปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1  นัน้คือ ระดบัปัญหาเร่ืองการส่ือสารเฉล่ียด้าน
เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบัผู้ รับสินค้าแท้จริง  3 วนั ก่อนวนัประมาณการ
เรือเข้า > 2.96 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบั Freight Forwarder/ 
Customs Broker 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า  มีคา่ Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 0.00)  และ
คา่ t value มากกวา่ 1 (7.506)  ดงันัน้จงึปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1  นัน้คือ ระดบัปัญหาเร่ืองการ
ส่ือสารเฉล่ียด้านเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบั Freight Forwarder/ 
Customs Broker 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า > 2.96 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

เจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์มีจ านวนน้อยจงึไมส่ามารถรับโทรศพัท์ได้ครบทกุสาย มีคา่ 
Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 0.00)  และคา่ t value มากกวา่ 1 (6.418) ดงันัน้จงึปฏิเสธ H0 และ
ยอมรับ H1  นัน้คือ ระดบัปัญหาเร่ืองการส่ือสารเฉล่ียด้านเจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์มีจ านวนน้อยจงึไม่
สามารถรับโทรศพัท์ได้ครบทกุสาย > 2.96 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 

 
สมมุตฐิานที่ 10 ระดับปัญหาเร่ืองเอกสารเฉล่ีย > 2.82 หรือไม่   

H0 : ระดบัปัญหาเร่ืองเอกสารเฉล่ีย ≤  2.82 

H1 : ระดบัปัญหาเร่ืองเอกสารเฉล่ีย > 2.82 

ส าหรับสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์คา่ ได้แก่ t-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้
จะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  H0 ก็ตอ่เม่ือ Sig น้อยกวา่ .05  ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงเป็น
ตารางดงัตอ่ไปนี ้
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ตารางท่ี 4.29 ผลการทดสอบคา่เฉล่ียปัญหาเร่ืองเอกสารของกลุม่ตวัแทนจดัสง่สินค้า/กลุม่    
ตวัแทนออกของ 

ปัญหาเร่ืองเอกสาร 

Frieght Forwarder/Customs 
Broker 

Test Value = 2.82 

Mean t 
Sig. (2-
tailed) 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ี
เป็น Seaway Bill 

2.24 -4.954 0.000 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Seaway Bill 

2.32 -4.536 0.000 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ี
เป็น Original BL 

2.28 -4.526 0.000 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Original BL 

2.37 -3.983 0.000 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ี
เป็น Express BL 

2.43 -3.225 0.002 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Express BL 

2.53 -2.571 0.012 

ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร Arrival Notice  3.38 4.206 0.000* 

Freight Forwarder/ Customs Broker เข้าใจรายละเอียด
ตามเอกสาร Arrival Notice  

3.44 5.025 0.000* 

ผู้ รับสินค้าขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่สินค้า
ท่ีไมต่รงกบั B/L 

3.34 4.943 0.000* 

Freight Forwarder/ Customs Brokerขอแก้ไขเอกสารซึง่
รายละเอียดของการสง่สินค้าไมต่รงกบัรายละเอียดบนB/L 

3.41 5.526 0.000* 

เอกสารของของผู้ รับสินค้า เชน่ Packing List , Invoice ไม่
ตรงกบัรายละเอียดของ B/L 

3.30 3.783 0.000* 

*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05  
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จากตารางท่ี 4.29 พบวา่ ผลการทดสอบคา่เฉล่ีย ปัญหาเร่ืองเอกสารโดยสถิต ิ t-
test ในการทดสอบพบวา่ 

ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร Arrival Notice มีคา่ Sig. น้อยกวา่ 
0.05 (Sig. = 0.00)  และคา่ t value มากกวา่ 1 (4.206) ดงันัน้จงึปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1  นัน้
คือ ระดบัปัญหาเร่ืองเร่ืองเอกสารเฉล่ียด้านผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร Arrival 
Notice > 2.82 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

Freight Forwarder/ Customs Broker เข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร Arrival 
Notice มีคา่ Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 0.00)  และคา่ t value มากกวา่ 1 (5.025)  ดงันัน้จงึ
ปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1  นัน้คือ ระดบัปัญหา เร่ืองเร่ืองเอกสารเฉล่ียด้าน Freight Forwarder/ 
Customs Broker เข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร Arrival Notice  > 2.82 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

ผู้ รับสินค้าขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่สินค้าท่ีไมต่รงกบั  B/L มีคา่ 
Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 0.00)  และคา่ t value มากกวา่ 1 (4.943)  ดงันัน้จงึปฏิเสธ H0 และ
ยอมรับ H1  นัน้คือ ระดบัปัญหา เร่ืองเร่ืองเอกสารเฉล่ียด้านผู้ รับสินค้าขอแก้ไขเอกสารซึง่
รายละเอียดของการสง่สินค้าท่ีไมต่รงกบั B/L > 2.82 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

Freight Forwarder/ Customs Brokerขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่
สินค้าไมต่รงกบัรายละเอียดบนB/L มีคา่ Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 0.00)  และคา่ t value 
มากกวา่ 1 (5.526) ดงันัน้จงึปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1  นัน้คือ ระดบัปัญหาเร่ืองเร่ืองเอกสารเฉล่ีย
ด้าน Freight Forwarder/ Customs Brokerขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่สินค้าไม่
ตรงกบัรายละเอียดบนB/L > 2.82 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  

เอกสารของของผู้ รับสินค้า เชน่ Packing List , Invoice ไมต่รงกบัรายละเอียด
ของ B/L มีคา่ Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 0.00)  และคา่ t value มากกวา่ 1 (3.783)  ดงันัน้จงึ
ปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1  นัน้คือ ระดบัปัญหา เร่ืองเร่ืองเอกสารเฉล่ียด้านเอกสารของของผู้ รับ
สินค้า เชน่ Packing List , Invoice ไมต่รงกบัรายละเอียดของ B/L  > 2.82 ท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05 

 

 



 65 
 

 
สมมุตฐิานที่ 11 ระดับปัญหาเร่ืองปฏิบัตงิานเฉล่ีย > 3.07หรือไม่   

H0 : ระดบัปัญหาเร่ืองปฏิบตังิานเฉล่ีย ≤  3.07 

H1 : ระดบัปัญหาเร่ืองปฏิบตังิานเฉล่ีย > 3.07 

ส าหรับสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์คา่ ได้แก่ t-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้
จะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  H0 ก็ตอ่เม่ือ Sig น้อยกวา่ .05  ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงเป็น
ตารางดงัตอ่ไปนี ้

ตารางท่ี 4.30 ผลการทดสอบคา่เฉล่ียปัญหาเร่ืองปฏิบตังิานของกลุม่ตวัแทนจดัสง่สินค้า/กลุม่    
ตวัแทนออกของ 

ปัญหาเร่ืองปฏิบัตงิาน 

Frieght Forwarder/Customs 
Broker 

Test Value = 3.07 

Mean t 
Sig. (2-
tailed) 

ผู้ รับสินค้าไมยื่นยนัรายละเอียดของการสง่สินค้า ( 
amendment) ตามเวลาท่ีก าหนด 

3.11 .353 .724 

Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมยื่นยนั
รายละเอียดของการสง่สินค้า(amendment) ตามเวลาท่ี
ก าหนด 

3.01 -.521 .603 

ผู้ รับสินค้าไมแ่จ้งรายละเอียดของสินค้าอนัตราย  3.06 -.084 .933 

Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมแ่จ้งรายละเอียด
ของสินค้าอนัตราย 

2.67 -3.507 .001 

Cargo Manifest ของสายเรือยงัเป็นระบบ EDI แตใ่บขน
สินค้าขาเข้าของผู้ รับสินค้าเป็นระบบ Paperless 

3.10 .223 .824 

สายเรือขนสง่สินค้าลา่ช้ากวา่ท่ีก าหนดไว้ 3.48 3.147 .002* 

*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05  
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จากตารางท่ี 4.30 พบวา่ ผลการทดสอบคา่เฉล่ีย ปัญหาเร่ืองปฏิบตังิานโดยสถิต ิ
t-test ในการทดสอบพบวา่ 

สายเรือขนสง่สินค้าลา่ช้ากวา่ท่ีก าหนดไว้ มีคา่ Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 
0.001)  และคา่ t value มากกวา่ 1 (3.147)  ดงันัน้จงึปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1  นัน้คือ ระดบั
ปัญหาเร่ืองการปฏิบตังิานเฉล่ียด้านสายเรือขนสง่สินค้าลา่ช้ากวา่ท่ีก าหนดไว้   > 3.07  ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 

 

 
สมมุตฐิานที่ 12  ระดับปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจเฉล่ีย > 2.94 หรือไม่   

H0 : ระดบัปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจเฉล่ีย  ≤  2.94 

H1 : ระดบัปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจเฉล่ีย  > 2.94  

ส าหรับสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์คา่ ได้แก่ t-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันัน้
จะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั  H0 ก็ตอ่เม่ือ Sig น้อยกวา่ .05  ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงเป็น
ตารางดงัตอ่ไปนี ้

ตารางท่ี 4.31 ผลการทดสอบคา่เฉล่ียปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจของกลุม่ตวัแทนจดัสง่สินค้า/
กลุม่ตวัแทนออกของ 

ปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจ 

Frieght Forwarder/Customs 
Broker 

Test Value =  2.94 

Mean t 
Sig. (2-
tailed) 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้า
อนัตรายของการทา่เรือ 

2.98 .334 .739 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของการทา่เรือ  

3.13 1.988 .050* 
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เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้า
อนัตรายของการทา่เรือ 

3.18 2.552 .012* 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการ
ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากร 

2.87 -.605 .547 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos 
ของกรมศลุกากร 

2.85 -.913 .363 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการ
ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากร 

2.91 -.334 .739 

ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการ
ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของกรม
ศลุกากร 

2.71 -1.860 .066 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment 
Cargo ของกรมศลุกากร 

2.89 -.526 .600 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการ
ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของกรม
ศลุกากร 

2.95 .094 .925 

 

จากตารางท่ี 4.31 พบวา่ ผลการทดสอบคา่เฉล่ีย ปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจ
โดยสถิต ิt-test ในการทดสอบพบวา่ 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้า
อนัตรายของการทา่เรือ  มีคา่ Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 0.025)  และคา่ t value มากกวา่ 1 
(1.988)  )  ดงันัน้จงึปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1  นัน้คือ ระดบัปัญหา เร่ืองความรู้ความเช้าใขเฉล่ีย
ด้าน Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของการ
ทา่เรือ > 2.94 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของการ
ทา่เรือ มีคา่ Sig. น้อยกวา่ 0.05 (Sig. = 0.006)  และคา่ t value มากกวา่ 1 (2.552)  ดงันัน้จงึ
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ปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1  นัน้คือ ระดบัปัญหา เร่ืองความรู้ความเช้าใขเฉล่ียด้านเจ้าหน้าท่ีลกูค้า
สมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของการทา่เรือ  > 2.94 ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 

ผลการวิเคราะห์แบบสัมภาษณ์ 

ผลสมัภาษณ์เจ้าหน้าท่ี Customer Service ในเร่ืองของปัญหาสินค้าอนัตราย  

จากผลการวิเคราะห์ผลจากแบบสอบถามของเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ 
(Customer Service) สินค้าท่ีพบปัญหามากท่ีสดุคือ  สินค้าอนัตราย ซึง่มากท่ีสดุ ร้อยละ 90  

 ดงันัน้จงึได้มีการสมัภาษณ์เจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์ถึงปัญหา และวิธีการแก้ปั ญหา
ดงักลา่ว  

บริษัท  : OOCL (THAILAND) LTD. 

ช่ือ  : สมนกึ เลิศวิริยะกลู 

ต าแหนง่ : INBOUND CUSTOMER SERVICE AND      
DOCUMENTATION MANAGER  

ท่านมีความคิดเหน็อย่างไรเก่ียวกับปัญหาของการน าเข้าสินค้าอันตราย 
และควรมีวิธีป้องกัน และแก้ไขปัญหาอย่างไร 

ปัจจบุนั การทา่เรือมีกฏ ระเบียบ และข้อบงัคบัหลายอยา่งส าหรับสินค้าอนัตราย 
ซึง่สายเรือ ซึง่กฏเหลา่นีมี้ผลกบัสายเรือทัง้ทางตรงและทางอ้อม ปัญหาหลกัๆท่ีเจอคือ 

 สินค้าอนัตรายประเภทไมส่ามารถลากตู้เข้าตาม ICD (Inland 
Container Depot) ได้ Class ของสินค้าอนัตรายท่ีไมส่ามารถน าเข้า 
ICD ได้ คือ Class : 4.3 Dangerous When Wet , 5.1 Oxidizing 
Substances, 5.2 Organic Peroxides, 6.1 Toxic Substances  และ 
Class 3 Flammable Liquids  ท่ีมีจดุวาบไฟต ่ากวา่10 ºC  และ Class 8 
Corrosives Substances ท่ีเป็นสารพิษและตดิไฟได้ สารท่ีสมัผสัน า้แล้ว
ให้ก๊าซไวไฟ และสารท่ีเป็นตวัเตมิออกซิเจน 
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 สินค้าอนัตรายประเภทไมส่ามารถน าตู้สมัผสักบัพืน้ได้ ซึง่เป็นสินค้า
อตัรายประเภท ก  ทา่เรือแหลมฉบงัไมอ่นญุาตให้น าตู้สินค้าอนัตราย
สมัผสัพืน้ได้ คือ สินค้าอนัตราย Class 1.4  Explosives และ 2.3  Toxic 
Gas 

เน่ืองจากกฎการน าเข้าสินค้าประเภทดงักลา่วเป็นการระบมุาจากทา่เรือต้นทาง 
จงึเกิดข้อผิดพลาดได้มาก เน่ืองจากเจ้าหน้าท่ี  Customer Service ของต้นทางไมมี่ความรู้ในกฎ
ของประเทศไทย  

หากเจ้าหน้าท่ี Customer Service ของปลายทางจงึไม่ความรู้ความเข้าใจถึงกฏ 
ระเบียบตา่งๆนี ้จะท าให้ไมส่ามารถใ ห้ข้อมลูท่ีถกูต้องตอ่ลกูค้าได้ เ จ้าหน้าท่ี Customer Service 
เป็นตวักลางท่ีจะประสานงานให้กบัลกูค้า และแผนกเอกสาร  

สินค้าท่ีไมส่ามารถลากออกจากทา่เรือแหลมฉบงัได้ หากไมส่ามารถแจ้งข้อมลู
ให้กบัลกูค้าได้ ก็จะท าให้สายเรือและลกูค้าได้รับความเสียหาย เชน่ สายเรือต้อง เสียคา่ปรับในการ
ส าแดงเอกสารไมถ่กูต้อง และคา่ปรับในการท าผิดกฎของทา่เรือแหลมฉบงั  และลกูค้าอาจจะต้อง
เสียเวลารอสายเรือ เพ่ือแก้ไขเอกสารให้ถกูต้อง และต้องเตรียมงานของสว่นลกูค้าเองใหม่
เน่ืองจากไมส่ามารถเดนิพิธีการตรวจปลอ่ยสินค้าตามท่ีได้รับแจ้งในครัง้แรก หากเกิด ความ
ผิดพลาดในสว่นนี ้ก็จะได้รับความหายของทัง้สายเรือเอง ในสว่นการให้บริการลกูค้า และลกูค้าก็
ได้รับความเสียหายในการตรวจปลอ่ยสินค้าผิดท่ี  

หากเป็นสินค้าอนัตรายประเภท ก แตเ่จ้าหน้าท่ี Customer Service ไมมี่การแจ้ง
ลกูค้าลว่งหรือ เพ่ือให้ลกูค้าสามารถเดนิพิธีการท างศลุกากรลว่งหน้า และลกูค้าไมส่ามารถเดนิพิธี
การจนกระทัง้ถึงเวลาท่ีเรือต้องออกจากทา่ ตู้คอนเทนเนอร์ท่ีเป็นสินค้าอนัตรายก็ไมส่ามารถยกให้
ลกูค้าเพ่ือลากออกจากทา่เรือ ก็จะต้องตดิอยูบ่นเรือซึง่ต้องออกไปยงัทา่เรือถดัไป หากเกิด
เหตกุารณ์เชน่นี ้ทัง้สายเรือ และ ลกูค้าจะได้รับความเสียหาย ทางสายเรือจะต้องเสียคา่ยกตู้ ท่ีต้อง
ย้ายตู้สินค้าอนัตรายประเภท ก ไปมาบนเรือ เพ่ือให้ตู้ อ่ืนๆสามารถท างานได้ และทางลกูค้าก็จะ
เสียเวลาในการท่ีต้องรอตู้สินค้านีก้ลบัมายงัทา่เรือปลายทางอีกที และลกูค้าอาจได้รับความ
เสียหายจากการลา่ช้าของสินค้าอีกด้วย  

ดงันัน้การแก้ปัญหาในเร่ืองของเจ้าหน้าท่ี Customer Service ไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของการทา่เรือ ควรจะต้องจดัให้มีการอบรมในเร่ืองของสินค้าอนัตราย
ให้กบัเจ้าหน้าท่ี Customer Service อยา่งน้อย 6 เดือนตอ่ 1 ครัง้ ทัง้ในองค์กรเอง และ ภายนอก
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องค์กร เพ่ือสามารถน าข้อมลูตา่งๆมาแจ้ง ลกูค้าได้อยา่งถกูต้อง ในองค์กรของสายเรือเองควรมีคูมี่
ระบบฐานข้อมลูท่ีเก่ียวกนัสินค้าอนัตรายทัง้ของสากล และประเทศไทย เพ่ือให้เจ้าหน้า Customer 
Service สามารถศกึษาหาความรู้จากในองค์กรได้เองด้วย  ซึง่ทางบริษัทได้เล็งเห็นความส าคญั
ของความรู้ความเข้าใจในเร่ืองของสินค้าอนัตราย ทางบริษัทได้มีจดัให้การทดสอบความรู้ความ
เข้าใจของสินค้าอนัตรายทีเป็นกฏสากล ให้กบัเจ้าหน้าCustomer Service ปีละ 1 ครัง้   

 

 

บริษัท  : OOCL (THAILAND) LTD. 

ช่ือ  : พชัรณี เหล่ียมวานิช 

ต าแหนง่ : INBOUND CUSTOMER SERVICE SUPERVISOR  

 

ท่านมีความคิดเหน็อย่างไรเก่ียวกับปัญหาของการน าเข้าสินค้าอันตราย 
และควรมีวิธีป้องกัน และแก้ไขปัญหาอย่างไร 

ปัญหาของสินค้าอนัตรายท่ีพบบอ่ยในขณะนี ้คือ จะเป็นป ญหาท่ีเกิดท่ีทา่เรือ
แหลมฉบงั 

เน่ืองจากการทา่เรือแหง่ประเทศไยได้มีประกาศเร่ือง วิธีปฏิบตัเิก่ียวกบัสินค้า
อนัตรายท่ีทา่เรือแหลมฉบงั ท่ีมีผลบงัคบัใช้วนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2553 คลงัสินค้าอนัตรายท่ีทา่เรือ
แหลมฉบงั (JWD) ได้มีประกาศให้ใช้ระบบ DG-Net เพ่ือส าแดงข้อมลูสินค้าอนัตรายตอ่ทา่เรือ
แหลมฉบงั ดงันัน้ปัญหาท่ีพบคือ  

1. เน่ืองจากเว็บไซต์ DG net ของ JWD ยงัไมส่มบรูณ์ ท าให้ทางลกูค้าและ
สายเรือ มีปัญหาในการคีย์ข้อมลูในเว็บไซต์ ท าให้เสียเวลานานกวา่จะ
คีย์ข้อมลูครบถ้วน 

2. ผู้ตดิตอ่/ดแูลของ JWD ตอบข้อสงสยั และแก้ปัญหาให้กบัลกูค้าลา่ช้า 
เพราะมีผู้สอบถามเป็นจ านวนมาก 
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3. ลกูค้าไมส่ะดวกในการช าระเงินคา่ภาระกบัทาง JWD และต้องการช าระ
เงินกบัทางสายเรือแทน ลกูค้าไมเ่ข้าใจขัน้ตอนการด าเนินงานของสินค้า
อนัตราย และเน่ืองจากตดิตอ่ไปทาง                   JWD แล้ว แตไ่ด้รับ
ข้อมลูท่ีไมช่ดัเจน ท าให้ลกูค้าต้องตดิตอ่กลบัมาท่ีสายเรือ เพ่ือขอข้อมลูท่ี
ถกูต้องอีกครัง้ 

ปัญหาของสินค้าอนัตรายท่ีพบบอ่ยในขณะนี ้คือ จะเป็นป ญหาท่ีเกิดท่ีทา่เรือ
แหลมฉบงั 

แนวทางการแก้ไขในเร่ืองของการส าแดงรายละเอียดสินค้าอนัตรายนัน้ อบัดบั
แรกคือ  

1. JWD พฒันาระบบ DG Net ให้มีความพร้อมก่อนท่ีจะท ามาเร่ิมใช้ และ
ควรจดัอบรมให้กบัสายเรือ และผู้น าเข้าสินค้าอนัตรายให้เกิดความ
เข้าใจในการปฏิบตังิาน 

2. เจ้าหน้าของทาง JWD ต้องมีความพร้อมท่ีรับตอบปัญหา หรือข้อสงสยั 
และสามารถตดิตอ่ได้ตลอด 24 ชัว่โมง และควรมีชอ่งทางตดิตอ่กบั
เจ้าหน้าท่ี JWD ท่ีสะดวก 

3. เร่ืองคา่ภาระท่ี JWD เรียกเก็บกบัผู้น าเข้าสินค้าอนัตรายนัน้ ทาง JWD 
แจ้งให้ผู้น าเข้าทราบลว่งหน้า และควรแนะน าถึงวิธีการปฏบติงิานของ
JWD เพ่ือเพิ่มความเข้าใจให้กบัผู้น าเข้าเอง และเพ่ือลดภาระของสายเรือ 
ท่ีลกูค้าตดิตอ่เข้ามาให้สายเรือประสานงานกนัทาง JWD  และทาง LWD 
เองนัน้ควรมีชอ่งทางการช าระเงินท่ีอ านวยความสะดวกแก่ผู้น าเข้าสินค้า
อนัตราย 
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บทที่  5 

สรุปผลการวิจัย อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

สรุปผลการวิจัย 

สรุปผลการวจิยัแบบสอบถาม 

ตารางท่ี 5.1  ตารางสรุปผลปัญหาด้านการส่ือสาร 

Mean t Sig. Mean t Sig. Mean t Sig.

ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจวธีิการการติดต่อผ่านระบบ Call

 Center ของสายเรือ
3.64 4.343 0.000* 3.26 0.802 0.213 2.73 -1.561 0.061

Freight Forwarder/ Shipping Brokerไมเ่ข้าใจ

วธีิการการติดต่อผ่านระบบ Call Center ของสายเรือ
3.02 -1.300 0.098 3.50 2.179 0.017* 2.80 -1.123 0.132

เจ้าหน้าทีลู่กค้าสัมพันธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้า

ให้กบัผู้ รับสินค้า 3 วนั กอ่นวนัประมาณการเรือเข้า
3.84 5.812 0.000* 3.38 1.648 0.053 3.61 6.507 0.000*

เจ้าหน้าทีลู่กค้าสัมพันธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้า

ให้กบัFreight Forwarder/ Shipping Broker 3 วนั

 กอ่นวนัประมาณการเรือเข้า

3.84 6.520 0.000* 3.62 3.508 0.0005* 3.67 7.506 0.000*

ผู้ รับสินค้าไมส่ามารถสื่อสารกบัสายเรือผ่านทาง 

Email ได้เน่ืองจากไมส่ะดวกใช้ Email
3.12 -0.539 0.295 2.82 -1.611 0.057 2.49 -3.233 0.001

Freight Forwarder/ Shipping Brokerไมส่ามารถ

สื่อสารกบัสายเรือผ่านทาง Email ได้เน่ืองจากไม่

สะดวกใช้ Email

2.62 -4.411 0.000 2.98 -0.775 0.221 2.62 -2.543 0.007

ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดของเอกสารของสาย

เรือเน่ืองจากเป็นภาษาองักฤษ
2.58 -5.534 0.000 2.10 -6.900 0.000 2.38 -4.877 0.000

Freight Forwarder/ Shipping Brokerไมเ่ข้าใจ

รายละเอียดของเอกสารของสายเรือเน่ืองจากเป็น

ภาษาองักฤษ

2.34 -7.103 0.000 2.30 -6.010 0.000 2.46 -4.406 0.000

เจ้าหน้าลูกค้าสัมพันธ์มีจ านวนน้อยจงึไมส่ามารถรับ

โทรศพัท์ได้ครบทกุสาย
3.66 4.002 0.000* 4.02 6.572 0.000* 3.91 6.418 0.000*

Frieght 

Forwarder/Customs 
Test Value = 2.96   ปัญหาเร่ืองการส่ือสาร

Customer Service

Test Value = 3.11                                    

Consignee

Test Value = 3.18  
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*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05  
 

จากตารางสรุปผลปัญหาด้านการส่ือสารพบวา่  

Customer Service พบปัญหาเร่ืองการส่ือสารในด้าน 

 ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจวิธีการตดิตอ่ผา่นระบบ Call Center ของสายเรือ 

 เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบัผู้ รับสินค้าแท้จริง  3 
วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า 

 เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กับFreight Forwarder/ 
Customs Broker 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า 

 เจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์มีจ านวนน้อยจงึไมส่ามารถรับโทรศพัท์ได้ครบทกุ
สาย 

Consignee พบปัญหาเร่ืองการส่ือสารในด้าน 

 เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบัผู้ รับสินค้าแท้จริง  3 
วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า 

 เจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์มีจ านวนน้อยจงึไมส่ามารถรับโทรศพัท์ได้ครบทกุ
สาย 

Freight Forwarder/ Customs Broker พบปัญหาเร่ืองการส่ือสารในด้าน 

 เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบัผู้ รับสินค้าแท้จริง  3 
วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า 

 เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบัFreight Forwarder/ 
Customs Broker 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า 

 เจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์มีจ านวนน้อยจงึไมส่ามารถรับโทรศพัท์ได้ครบทกุ
สาย 
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ปัญหาเร่ืองการส่ือสาร จากการทดสอบทางสถิติ  

ปัญหาด้านเจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์มีจ านวนน้อยจงึไมส่ามารถรับโทรศพัท์ได้ครบ
ทกุสาย และ เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบัผู้ รับสินค้าแท้จริง  3 วนั ก่อนวนั
ประมาณการเรือเข้า เห็นได้วา่กลุม่ประชากรทัง้ 3 กลุม่ คือ เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ผู้ รับสินค้า 
และตวัแทนรับจดัการขนสง่หรือตวัแทนออกของ พบวา่ปัญหาด้านเจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์มีจ านวน
น้อยจงึไมส่ามารถรับโทรศพัท์ได้ครบทกุสาย และเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้า
ให้กบัผู้ รับสินค้าแท้จริง 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05 

ปัญหาด้านเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบั Freight 
Forwarder/ Customs Broker 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า เห็นได้วา่ มีกลุม่ประชากร 2 
กลุม่ คือ เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ และ ตวัแทนรับจดัการขนสง่สินค้าหตือตวัแทนออกของ พบวา่ 
ปัญหาด้านเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบั Freight Forwarder/ Customs 
Broker 3 วนั  ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05  

ดงันัน้แนวทางการไขปัญหา คือ  

การน าระบบ Call Center  เข้าในชว่ยแก้ปัญเร่ืองการการส่ือสาร 

ระบบ Call Center ควร แบง่ออกเป็น  2 สว่น คือ 

 ระบบตอบรับอตัโนมตั – Telephone Interactive  เพ่ือให้ผู้น าเข้าสิน 
และตวัแทนออกของ สามารถตรวจสอบรายละเอียด หรือสามารถขอ
เอกสารผา่นระบบอตัโนมตั เชน่  Copy BL, Arrival Date,  ตารางเรือ 
สถานะตู้สินค้า วนัประมาณการเรือเข้า 

 เจ้าหน้าท่ี Customer Service เม่ือเกิดปัญหาท่ีลกูค้าต้องการค าแนะน า 
หรือแนวทางการแก้ไขปัญหา ก็สามารถตดิตอ่มายงัเจ้าหน้า  Customer 
Service   
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การน า Techology เข้ามาชว่ย เชน่  

 Internet : Cargo Tracking, New Arrival information, Scheduling : 
Push mail update new information  

 Mobile Tracking ส าหรับ Smart Phone ตามยคุสมยั เพ่ือความสะดวก
รวดเร็ว  

 Online Chat ผา่นทาง Website  

 

เม่ือสายเรือมีระบบท่ีลกูค้าสามารถตรวจสอบได้ด้วยตวัเอง สายเรือควรการให้
ความรู้ความเข้าใจ และประโยชน์ท่ี ลกูค้าจะได้รับ และควรจดัให้มีการอบรมเพ่ือได้ลองใช้จริง 
เก่ียวกบัการตดิตามสินค้าเองด้วย   

ลกัษณะการใช้งานของระบบ Call Center แบบระบบตอบรับอตัโนมตั และการ
ใช้ Technology นัน้ สายเรือควรแบง่ ประเภทของลกูค้าจากลกัษณะการท างานของแตล่ะทา่เรือ
ต้นทาง และดจูากระยะเวลาของการเดนิเรือ (Trnasit Time)  โดยดจูากสินค้าท่ีให้เวลาเดนิทาง
จากระยะทางสัน้ๆ และระยะระยะทางไกล  จะเห็นได้วา่ควรแนะน าให้กลุม่ลกูค้าท่ีมีสินค้าท่ีเดนิ
ทางไกลใช้ระบบตอบรับอตัโนมตั เชน่ ลกูค้าท่ีน าเข้าสินค้าจาก ทา่เรือของอเมริกา หรือยโุรบ  
เน่ืองจากสามารถตรวจสอบข้อมลูสินค้าได้ลว่งหน้าก่อนท่ีจะถึงทา่เรือปลายทาง  หากลกู ค้า
สามารถใช้ระบบตอบรับอตัโนมตัได้ ก็จะสามารถลดจ านวนสายโทรศพัท์ของแตล่ะวนัได้อีกด้วย   

หากลกูค้าไมส่ะดวกท่ีจะตดิตอ่ส่ือผา่นด้วยระบบ email สายเรือควรเพิ่มชอ่ง
ทางการตดิตอ่ส่ือสาร เชน่ SMS หรือ Online Chat ชึง่ลกูค้าสามารถได้รับข้อมลูอยา่งรวดเร็ว และ
ฉบัพนั Real time ถึงแม้วา่สายเรือในประเทศไทยในปัจจบุนัจะเป็นสายเรือตา่งชาต ิ แตส่ายเรือ
ควรออกแบบระบบเพ่ือรองรับภาษาไทย เพ่ือง่ายตอ่การเข้าใจของผู้ รับสินค้า 

ปัญหาด้านผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจวิธีการตดิตอ่ผา่นระบบ Call Center ของสายเรือ 
เห็นได้วา่ มีเพียงประชากรเพียงกลุม่ เดียว คือ เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ พบวา่ ปัญหาด้าน ผู้ รับ
สินค้าไมเ่ข้าใจวิธีการตดิตอ่ผา่นระบบ Call Center ของสายเรือ  มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05 
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แนวทางการแก้ไขจงึสามารถสรุปได้ 2 แนวทางคือ  

การท่ีผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจในระบบการตดิตอ่ผา่น  Call Center นัน้อาจเน่ืองจาก
การออกแบบระบบท่ีซบัซ้อน หรืออาจใช้ค าพดูท่ีเข้าใจยาก  หรือ เจ้าหน้าท่ีลกุค้าสมัพนัธ์เองยงัไม่
เข้าใจในระบบ Call Center เอง ดงันัน้ สายเรือควรออกแบบระบบเพ่ือให้ตรงกบักลุม่เป้าหมาย  ใช้
ค าพดูท่ีเข้าใจง่าย และออกแบบระบบให้ไมซ่บัซ้อน และให้ง่ายตอ่การใ ช้งาน และเจ้าหน้าท่ีลกูค้า
สมัพนัธ์เอง ควรศกึษาวิธีการใช้งาน และประโยชน์ของระบบ  Call Center เพ่ือสามารถอธิบาย 
และแนะน าวิธีการใช้งานให้กบัผู้ รับสินค้าได้  

สว่นของผู้ รับสินค้าเองนัน้ ควรศกึษาวิธีการใช้งานของระบบ Call Center ของ
สายเรือด้วย เพ่ือเป็นการลดเวลาใน การตดิตอ่สายเรือ และเพื่อความความสะดวกของผู้ รับสินค้า
เองด้วย 
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ตารางท่ี 5.2  ตารางสรุปผลปัญหาเร่ืองเอกสาร   

Mean t Sig. Mean t Sig. Mean t Sig.

ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียด

เอกสารของ B/L ทีเ่ป็น Seaway Bill
2.96 -.531 0.298 2.54 -1.619 0.056 2.24 -4.954 0.000

Freight Forwarder/ Customs 

Brokerไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสาร

ของ B/L ทีเ่ป็น Seaway Bill

2.48 -4.876 0.000 2.76 -0.216 0.415 2.32 -4.536 0.000

ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียด

เอกสารของ B/L ทีเ่ป็น Original BL
2.80 -1.907 0.030 2.52 -1.960 0.028 2.28 -4.526 0.000

Freight Forwarder/ Customs 

Brokerไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสาร

ของ B/L ทีเ่ป็น Original BL

2.41 -4.965 0.000 2.72 -0.534 0.298 2.37 -3.983 0.000

ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียด

เอกสารของ B/L ทีเ่ป็น Express BL
2.92 -.820 0.207 2.56 -1.442 0.078 2.43 -3.225 0.001

Freight Forwarder/ Customs 

Brokerไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสาร

ของ B/L ทีเ่ป็น Express BL

2.36 -5.650 0.000 2.74 -0.344 0.366 2.53 -2.571 0.006

ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดตาม

เอกสาร Arrival Notice
3.10 .706 0.241 2.58 -1.060 0.147 3.38 4.206 0.000*

Freight Forwarder/ Customs 

Broker เข้าใจรายละเอียดตาม

เอกสาร Arrival Notice

3.32 2.396 0.009* 2.82 0.163 0.436 3.44 5.025 0.000*

ผู้ รับสินค้าขอแก้ไขเอกสารซึง่

รายละเอียดของการส่งสินค้าทีไ่มต่รง

กบั B/L

3.76 8.437 0.000* 3.10 1.854 0.035* 3.34 4.943 0.000*

Freight Forwarder/ Customs 

Brokerขอแก้ไขเอกสารซึง่

รายละเอียดของการส่งสินค้าไมต่รง

กบัรายละเอียดบนB/L

3.64 5.561 0.000* 3.24 2.947 0.003* 3.41 5.526 0.000*

เอกสารของของผู้ รับสินค้า เชน่ 

Packing List , Invoice ไมต่รงกบั

รายละเอียดของ B/L

3.38 2.990 0.002* 3.16 2.350 0.012* 3.30 3.783 0.000*

ปัญหาเร่ืองเอกสาร

Customer Service Consignee Fright Forwarder/ 

Test Value = 3.01 Test Value = 2.79                                Test Value = 2.82
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*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05  

จากตารางสรุปผลปัญหาเร่ืองเอกสารพบวา่  

Customer Service พบปัญหาเร่ืองเอกกสารในด้าน 

 Freight Forwarder/ Customs Broker เข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร 
Arrival Notice 

 ผู้ รับสินค้าขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่สินค้าท่ีไมต่รงกบั  
B/L 

 Freight Forwarder/ Customs Brokerขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียด
ของการสง่สินค้าไมต่รงกบัรายละเอียดบนB/L 

 เอกสารของของผู้ รับสินค้า เชน่ Packing List , Invoice ไมต่รงกบั
รายละเอียดของ B/L 

Consignee พบปัญหาเร่ืองเอกกสารในด้าน 

 ผู้ รับสินค้าขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่สินค้าท่ีไมต่รงกบั  
B/L 

 Freight Forwarder/ Customs Brokerขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียด
ของการสง่สินค้าไมต่รงกบัรายละเอียดบนB/L 

 เอกสารของของผู้ รับสินค้า เชน่ Packing List , Invoice ไมต่รงกบั
รายละเอียดของ B/L 

Freight Forwarder/Customs Broker พบปัญหาเร่ืองเอกกสารในด้าน 

 ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร Arrival Notice 

 Freight Forwarder/ Customs Broker เข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร 
Arrival Notice 
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 ผู้ รับสินค้าขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่สินค้าท่ีไมต่รงกบั  
B/L 

 Freight Forwarder/ Customs Brokerขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียด
ของการสง่สินค้าไมต่รงกบัรายละเอียดบนB/L 

 เอกสารของของผู้ รับสินค้า เชน่ Packing List , Invoice ไมต่รงกบั
รายละเอียดของ B/L 

 

ปัญหาเร่ืองเอกสาร จากการทดสอบทางสถิต ิ 

ปัญหาด้านผู้ รับสินค้าขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่สินค้าท่ีไมต่รงกบั 
B/L Freight Forwarder/Customs Broker ขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่สินค้าไมต่รง
กบัรายละเอียดบนB/L เอกสารของของผู้ รับสินค้า เชน่ Packing List , Invoice ไมต่รงกบั
รายละเอียดของ B/L เห็นได้วา่กลุม่ประชากรทัง้ 3 กลุม่ คือ เจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์ ผู้ รับสินค้า และ
ตวัแทนรับจดัการขนสง่หรือตวัแทนออกของ พบวา่ปัญหาด้านผู้ รับสินค้าขอแก้ไขเอกสารซึง่
รายละเอียดของการสง่สินค้าท่ีไมต่รงกบั B/L Freight Forwarder/Customs Broker ขอแก้ไข
เอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่สินค้าไมต่รงกบัรายละเอียดบนB/L เอกสารของของผู้ รับสินค้า 
เชน่ Packing List , Invoice ไมต่รงกบัรายละเอียดของ B/L มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05 

ดงันัน้ แนวทางการแก้ไขปัญหา คือ 

การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาชว่ยในการลดความผิดพลาดของการท า
เอกสารโดยท่ีสายเรือควรจดัท าชอ่งทางท่ีลกูค้า ซึง่อาจเป็นผู้สง่ออก หรือเป็นผู้ รับ สินค้าสามารถ
เข้าไปพิมรายละเอียดลงใน รูปแบบของ BL เพ่ือให้ตรงกบัเอกสารของการน าเข้าของลกูค้าเอง  แต่
ต้องเน้นเร่ืองความปลอดภยัของข้อมลูลกูค้าด้วย เม่ือเอกสารบนหน้า BL ถกูต้อง สายเรือก็
สามารถน าข้อมลูจากรายละเอียดบน BL มาส าแดงลงเอกสาร Manifest เพ่ือจดัสง่ให้กบัการ
ทา่เรือ และศลุกากรได้อยา่งถกูต้อง 

ปัญหาด้าน Freight Forwarder/ Customs Broker เข้าใจรายละเอียดตาม
เอกสาร Arrival Notice เห็นได้วา่มีประชากร 2 กลุม่ คือ เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ และเจ้าหน้าท่ี
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ตวัแทนรับจดัการขนสง่หรือตวัแทนออกของ พบวา่ ปัญหาด้าน Freight Forwarder/ Customs 
Broker เข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร Arrival Notice มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05 

ปัญหาด้านผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร Arrival Notice มีเพียง
ประชาการกลุม่เดียว คือ เจ้าหน้าท่ีตวัแทนรับจดัการขนสง่หรือตวัแทนออกของ พบวา่ปัญหาด้าน
ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร Arrival Notice  มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05 

ดงันัน้ แนวทางการแก้ไขปัญหา จงึแบง่ออกเป็น 2 ประเดน็ คือ 

เอกสารการแจ้งวนัประมาณเรือเข้า แ ละรายละเอียดของรายการสินค้าเป็น
เอกสารของสายเรือ ดงันัน้สายเรือควรจะต้องปรับเป ล่ียนเพ่ือให้เข้ากบัลกัษณะการใช้งานของ
ผู้ รับบริการ เชน่การปรับ แตง่โครงสร้างให้เข้าใจง่าย และระบเุฉพาะรายละเอียดท่ีจ าเป็ นตอ่
ผู้ รับบริการ  

ตวัเจ้าหน้าท่ีตวัแทนรับจดัการขนสง่สินค้า และผู้ รับสินค้าเองนัน้ ควรต้องศกึษา
ท าความเข้าใจในเอกสารการขนสง่เองด้วย เพ่ือป้องกนัการผิดพลาดของการน าเข้าสินค้า เชน่ เม่ือ
สายเรือสง่เอกสารแจ้งวนัเรือเข้า แตผ้่รับเอกสารไมเ่ข้าใจวา่คือเอกสารอะไร ดงันัน้อาจท าให้ผู้ รั บ
เอกสารนัน้ไมรู้่วนัท่ีสินค้าจะเข้ามา  
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ตารางท่ี 5.3 ตารางสรุปผลปัญหาเร่ืองปฏิบตังิาน 

Mean t Sig. Mean t Sig. Mean t Sig.

ผู้ รับสินค้าไมย่นืยนัรายละเอียดของ

การส่งสินค้า ( amendment) ตาม
3.45 2.600 0.006* 2.96 -.310 0.379 3.11 0.353 0.362

Freight Forwarder/ Customs 

Broker  ไมย่นืยนัรายละเอียดของ
3.41 2.281 0.013* 3.18 1.092 0.140 3.01 -0.521 0.302

ผู้ รับสินค้าไมแ่จ้งรายละเอียดของ

สินค้าอนัตราย
3.06 -.488 0.313 2.65 -2.522 0.008 3.06 -0.084 0.467

Freight Forwarder/ Customs 

Broker  ไมแ่จ้งรายละเอียดของ
2.94 -1.528 0.065 2.70 -2.411 0.010 2.67 -3.507 0.001

Cargo Manifest ของสายเรือยงัเป็น

ระบบ EDI แต่ใบขนสินค้าขาเข้าของ
3.49 2.778 0.004* 2.94 -.395 0.347 3.10 0.223 0.412

สายเรือขนส่งสินค้าล่าช้ากวา่ที่

ก าหนดไว้
2.39 -7.824 0.000 3.60 3.338 0.001* 3.48 3.147 0.001*

ปัญหาเร่ืองปฏบิตัิงาน

Customer Service Consignee
Fright Forwarder/ 

Custom Broker
Test Value = 3.12 Test Value =       Test Value = 3.07

 
*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05  

 

จากตารางสรุปผลปัญหาเร่ืองการปฏิบตัิงานพบวา่  

Customer Service พบปัญหาเร่ืองการปฏิบตักิารในด้าน 

 ผู้ รับสินค้าไมยื่นยนัรายละเอียดของการสง่สินค้า (amendment) ตาม
เวลาท่ีก าหนด 

 Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมยื่นยนัรายละเอียดของการสง่
สินค้า(amendment) ตามเวลาท่ีก าหนด 

 Cargo Manifest ของสายเรือยงัเป็นระบบ EDI แตใ่บขนสินค้าขาเข้าของ
ผู้ รับสินค้าเป็นระบบ Paperless 
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Consignee พบปัญหาเร่ืองการปฏิบตักิารในด้าน 

 สายเรือขนสง่สินค้าลา่ช้ากวา่ท่ีก าหนดไว้ 

Freight Forwarder/Customs Broker พบปัญหาเร่ืองการปฏิบตักิารในด้าน 

 สายเรือขนสง่สินค้าลา่ช้ากวา่ท่ีก าหนดไว้ 

 

ปัญหาเร่ืองการปฏิบตังิาน จากการทดสอบทางสถิต ิ 

ปัญหาด้านสายเรือขนสง่สินค้าลา่ช้ากวา่ท่ีก าหนดไว้ เห็นได้วา่มีประกร 2 กลุม่ 
คือ ผู้ รับสินค้า และเจ้า หน้าท่ีตวัแทนรับจดัการขนสง่หรือตวัแทนออกของ พบวา่ปัญหาด้านสาย
เรือขนสง่สินค้าลา่ช้ากวา่ท่ีก าหนดไว้ มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05 

ดงันัน้ แนวทางการแก้ไข คือ 

สายเรือต้องให้ความรู้ความเข้าใจเร่ืองระบบการขนสง่ทางทะเลโดยระบบตู้คอน
เทนเนอร์กบัผู้ รับบริการ โดยต้องให้ทราบถึงข้อดีและข้อเสียของการขนสง่ทางทะเล  ซึง่ปัญหาการ
สง่สินเค้าการลา่ช้าอาจมาสาเหตจุากภยัธรรมชาต ิหรืออาจจากการปฏิบตังิานของสายเรือเอง 
ดงันัน้ การส่ือสารโดยการแจ้งข้อมลูไปยงัลกูค้าควรมีการแจ้งล่ วงหน้า หรือให้ทนัเวลา  เพ่ือผู้ รับ
สินค้า และเจ้าหน้าท่ี ตวัแทนรับจดัการขนสง่หรือตวัแทนออกของ สามารถแก้ไขปัญหาจากการ
ลา่ช้าของการขนสง่สินค้าได้ทนัเวลา  

ปัญหาด้านผู้ รับสินค้าไมยื่นยนัรายละเอียดของการสง่สินค้า (amendment) ตาม
เวลาท่ีก าหนด Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมยื่นยนัรายละเอียดของการสง่สินค้า
(amendment) ตามเวลาท่ีก าหนด  และ Cargo Manifest ของสายเรือยงัเป็นระบบ EDI แตใ่บ
ขนสินค้าขาเข้าของผู้ รับสินค้าเป็นระบบ Paperless เห็นได้วา่มีเพียงประชากรกลุม่เดียว คือ 
เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ พบวา่ ปัญหาด้าน ผู้ รับสินค้าไมยื่นยนัรายละเอียดของการสง่สินค้า 
(amendment) ตามเวลาท่ีก าหนด Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมยื่นยนัรายละเอียด
ของการสง่สินค้า(amendment) ตามเวลาท่ีก าหนด  และ Cargo Manifest ของสายเรือยงัเป็น
ระบบ EDI แตใ่บขนสินค้าขาเข้าของผู้ รับสินค้าเป็นระบบ Paperless มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
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แนวทางการแก้ไขปัญหาจงึแบง่ออกเป็น 2 ประเดน็คือ  

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ควรตรวจสอบการปฏิบตังิาน และการส่ือสารในสว่นของ
สายเรือก่อนวา่วา่ถกูต้องหรือไม ่ตอ่จากนัน้จงึแจ้งไปยงัลกูค้าเพ่ือป้องกนัการผิดพลาดจากการ
ส าแดงเอกสาร  เร่ืองระบบการส าแดงเอกสารไปยงัศลุกากร เจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์เองต้องศกึษา
ถึงความแตง่ตา่งของระบบ เพ่ือสามารถให้ความรู้ความเข้าใจไปยงัผู้ รับบริการได้  

ทางด้านของผู้ รับสินค้า และเจ้าหน้าท่ีตวัแทนรับจดัการขนสง่หรือตวัแทนออก
ของเองนัน้ ควรศกึษาถึงระบบการส า แดงเอกสารในสว่นของการน าเข้าด้วย เพ่ือป้องกนัความ
ผิดพลาดในการท าพิธีการศลุกากร  
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ตารางท่ี 5.4 ตารางสรุปผลปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจ 

Mean t Sig. Mean t Sig. Mean t Sig.

ผู้ รับสินค้าไมรู้่กฎระเบยีบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของ

การทา่เรือ
3.61 6.922 0.000* 2.64 -1.027 0.155 2.98 0.334 0.370

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบยีบ 

ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของการทา่เรือ
3.04 1.672 0.049* 2.86 0.438 0.332 3.13 1.988 0.025*

เจ้าหน้าทีลู่กค้าสัมพันธ์ไมรู้่กฎระเบยีบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้า

อนัตรายของการทา่เรือ
2.49 -3.006 0.002 2.96 0.975 0.167 3.18 2.552 0.006*

ผู้ รับสินค้าไมรู้่กฎระเบยีบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า

 เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากร
3.06 1.837 0.035* 2.76 -0.242 0.405 2.87 -0.605 0.274

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบยีบ 

ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos 

ของกรมศลุกากร

2.55 -2.394 0.010 2.98 1.328 0.095 2.85 -0.913 0.182

เจ้าหน้าทีลู่กค้าสัมพันธ์ไมรู้่กฎระเบยีบ ข้อบงัคบัของพิธีการ

ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากร
2.55 -2.658 0.005 2.84 0.258 0.399 2.91 -0.334 0.370

ผู้ รับสินค้าไมรู้่กฎระเบยีบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า

 เร่ือง Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร
3.12 2.257 0.013* 2.62 -1.134 0.088 2.71 -1.860 0.033

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบยีบ 

ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment 

Cargo ของกรมศลุกากร

2.65 -1.766 0.040 2.84 0.296 0.384 2.89 -0.526 0.300

เจ้าหน้าทีลู่กค้าสัมพันธ์ไมรู้่กฎระเบยีบ ข้อบงัคบัของพิธีการ

ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร
2.55 -2.461 0.008 2.68 -0.833 0.409 2.95 0.094 0.463

ปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจ

Customer Service Consignee
Fright Forwarder/ 

Custom Broker
Test Value =  2.85 Test Value =   2.80 Test Value =  2.94

 
*มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05  
 

จากตารางสรุปผลปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจพบวา่  

Customer Service พบปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจในด้าน 

 ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของการ
ทา่เรือ 
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 Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ือง
สินค้าอนัตรายของการทา่เรือ 

 ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า 
เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากร 

 ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า 
เร่ือง Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร 

Freight Forwarder/Customs Broker พบปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจในด้าน 

 Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ือง
สินค้าอนัตรายของการทา่เรือ 

 เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของ
การทา่เรือ 

 

ปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจ จากการทดสอบทางสถิติ 

ปัญหาด้าน Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบังคบัเร่ือง
สินค้าอนัตรายของการทา่เรือ เห็นได้วา่ ประชากร 2 กลุม่ คือ เจ้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ และเจ้าหน้าท่ี
ตวัแทนรับจดัการขนสง่หรือตวัแทนออกของ พบวา่ ปัญหาเร่ือง  Freight Forwarder/ Customs 
Brokerไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของการทา่เรือ  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 

ปัญหาด้านผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของการ
ทา่เรือ ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to 
Laos ของกรมศลุกากร  ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า 
เร่ือง Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร เห็นได้วา่ มีเพียงประชากรเพียงกลุม่เดียว คือ
เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพยัธ์ พบวา่ปัญหาด้าน ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้า
อนัตรายของการทา่เรือ ผู้ รับสินค้าแท้จริงไม่รู้กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง 
Intransit to Laos ของกรมศลุกากร  ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการ
ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ปัญหาด้านเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตราย
ของการทา่เรือ เห็นได้วา่ มีเพียงประชากรเพียงกลุม่เดียว คือเจ้าหน้าท่ีตวัแทนรับจดัการขนสง่หรือ
ตวัแทนออกของ พบวา่ ปัญหาด้าน เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้า
อนัตรายของการทา่เรือ มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ดงันัน้แนวทางการแก้ไข คือ  

เน่ืองจากสินค้าอนัตรายได้แบง่ออกเป็นหลายลกัษณะ และกฎระเบียบ  ข้อบงัคบั
เร่ืองสินค้าอนัตรายแตล่ะประเภทของการทา่เรือได้แบง่ตามประเภทของสินค้าอนัตรายอีกด้วย 
และข้อก าหนดตา่งๆ ได้ถกูก าหนดจากการทา่เรือ หากเจ้ าหน้าท่ีของสายเรือ ผู้น าเข้า และตวัแทน
ขนสง่สินค้าหรือตวัแทนออกของ ไมรู้่ในกฏตา่งๆของสินค้าอนัตรายอาจเกิดอนัตรายจากการ
น าเข้าสินค้าอนัตรายให้กบัทา่เรือ หรือเรือขนสง่ได้ ดงันัน้การทา่เรือควรมีการประชาสมัพนัธ์ และมี
การจดัอบรมถึงกฏระเบียบของสินค้าอนัตรายให้กบัเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ของสายเรือ ผู้ รับสินค้า 
และตวัแทนจดัสง่สินค้าหรือตวัแทนออกของ   เพ่ือเป็นการป้องกนัปัญหาท่ีเกิดจากการน าเข้าสินค้า  
เม่ือเจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ ผู้ รับสินค้า และตวัแทนจดัสง่สินค้าหรือตวัแทนออกของ มีความเข้าใจ
ตอ่สินค้าอนัตราย ก็จะลดข้อผิดพลาดในเร่ืองของการส าแดงเอกสาร และคา่ใช้จา่ยตา่งๆท่ีอาจเกิด
การผิดพลาดจากการขาดความรู้ ความเข้าใจในกฎระเบียบของการทา่เรือ  ทัง้นี ้การทา่เรือควร
จดัท าเอกสารเป็นคูมื่อท่ีใช้ภาษาท่ีเข้าใจได้ง่าย เพ่ือให้เจ้าหน้าสายเรือ ผู้ รับสินค้า และตวัแทน
จดัสง่สินค้าหรือตวัแทนออกของ สามารถศกึษาได้เองด้วย  

เร่ือง Intransit to Lao ของกรมศลุกากร เน่ืองจากท่ีผู้ รับสินค้าได้ทัง้อยูท่ี่ประเทศ
ลาว ดงันัน้จงึต้องมีตวัแทนออกของด าเนินพิธการสินค้าท าเข้าให้  ปัจจบุนั เจ้าหน้าสายเรือ และ
ตวัแทนออกของได้รับข้อมลู และวิธีการด าเนินพิธี การศลุกากรจากการบอกเลา่จากเจ้าท่ีศลุกากร 
ซึง่ไมเ่ป็นมาตรฐาน  ดงันัน้ระเบียบข้อปังคบัตา่งๆ และวิธีการส าแดงเอกสาร กรมศลุกากรควรมี
การจดัอบรมให้กบัเจ้าท่ีสายเรือ พร้อมทัง้ตวัแทนออกของ เพื่อให้มีความรู้ความเข้าใจไปในทิศทาง
เดียวกนั  รวมถึงเร่ือง Transhipment Cargo ด้วย เพ่ือให้ผู้น าเข้าสินค้า และเจ้าหน้าสายเรือมี
ความรู้ความเข้าใจ และสามารถท าตามกฎระเบียบได้อยา่งถกูต้อง แมน่ย า ทัง้นีก้รมศลุกากรควร
จดัให้มีการท าคูมื่อการใช้งานส าหรับตวัแทนออกของ และเจ้าหน้าท่ีสายเรือ และ ผู้น าเข้าอยา่งง่าย 
เน่ืองจากภาษากฏหมายสามารถตีความหมายได้หลายทาง  ซึง่กรมศลุกากรสายมารถดจูากสถิติ
ของประเภทสินค้าท่ีได้ท าพิธีการ  และน ามาจดัท าคู่ มือให้กบัผู้น าเข้า เจ้าหน้าสายเรือ และตวัแทน
ออกของ 
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สรุปผลวิจัยแบบสัมภาษณ์ 

การแก้ปัญหาในเร่ืองของเจ้าหน้าท่ี Customer Service ไม่รู้กฎระเบียบ ข้อบงัคบั
เร่ืองสินค้าอนัตรายของการทา่เรือแหลมฉบงัควรจดัอบรมเก่ียวกบัสินค้าอนัตรายกบักบัสายเรือ 
และผู้น าเข้าสินค้าอนัตราย และสายเรือเองต้องการจดัอบรมกฏระเบียบท่ีเป็นสากล และมีการ
ทดสอบความรู้ของเจ้าท่ี Customer Service เองด้วย เพ่ือเจ้าหน้าท่ี Customer Service จะได้น า
ความรู้ความเข้าใจไปแนะน าให้กบัลกูค้า และลดการผิดพลาดของการส าแดงเอกสาร และการ
ปฏิบติงิาน  

และสว่นของคลงัสินค้าอนัตราย ทา่เรือแหลมฉบงั (JWD) ควรเตรียมความพร้อม
ให้ก่อนท่ีจะน าระบบ DG NET มาเร่ิมใช้งาน เน่ืองจากระบบเองมีข้อผิดพลาดคอ่นข้างมาก และ
ท าให้ทัง้สายเรือ และผู้น าเข้า สินค้าอนัตรายเสียเวลากบัระบบท่ียงัไมมี่เสถียรภาพ และไมมี่
มาตรฐานในการใช้งาน ทัง้นัน้ JWD เองควรมีชอ่งทางท่ีตดิตอ่ท่ีสะดวกเพ่ือแจ้งปัญหา คววะจะ
เพิ่มความพร้อมในสว่นของชอ่งทางการรับช าระเงินอีกด้วย  

 

ข้อเสนอแนะ 

จากปัญหาเร่ืองสินค้าอนัตรายบางประเภทไมส่ามารถน าเข้า ICD ได้ 
ผู้ท าการวิจยัขอเสนอแนะวา่ การทา่เรือแหลมฉบงัควรก าหนดให้สินค้าอนัตรายทกุประเภทต้องท า
พิธีการการน าเข้าสินค้าท่ีคลงัสินค้าอนัตราย (JWD) ท่ีทา่เรือแหลมฉบงัทัง้หมด เพ่ือลดความ
ผิดพลาดในหารปฏิบตังิานของทัง้เจ้าหน้าการทา่เรือเอง สายเรือ และผู้น าเข้าสินค้ าอนัตราย และ
ยงัเป็นการเพิ่มความปลอดภยัอีกด้วย เน่ืองจากคลงัสินค้าอนัตรายมีพร้อมในการระงบัความ
เสียหาย หากเกิดเหตกุารณ์ฉกุเฉินจากตวัสินค้าอนัตรายเหลา่นัน้  

แตท่ัง้นี ้ผู้น าเข้าสินค้าอนัตรายบางสว่น อาจจะไมส่ะดวกในการเดนิทางไปตรวจ
ปลอ่ยสินค้าท่ีคลงัอนัตราย ทา่เ รือแหลมฉบงั  ดงันัน้การสร้างคลงัอนัตรายใน ICD ตา่งๆ ก็เป็นอีก
ทางเลือกหนึง่ท่ีมีความนา่สนใจ ทัง้นีย้งัเป็นการกระจายความหนาแนน่ท่ีคลงัสินค้าอนัตราย ท่ี
ทา่เรือแหลมฉบงั และยงัเป็นการอ านวยความสะดวกตอ่ผู้น าเข้าด้วย   
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ตารางวิเคราะห์ผล 
ตารางท่ี 1  ตารางทดสอบคา่เฉล่ียปัญหาระบบการส่ือสารของลกูค้าสมัพนัธ์  

One-Sample Statistics 

ปัญหาเร่ืองการสื่อสาร N Mean S.D. 
Std. Error 

Mean 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจวิธีการการติดตอ่ผา่นระบบ 
Call Center ของสายเรือ 

100 3.64 1.059 .106 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจวิธีการ
การติดตอ่ผา่นระบบ Call Center ของสายเรือ 

100 3.02 1.231 .123 

เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสนิค้าน าเข้าให้กบั
ผู้ รับสนิค้าแท้จริง 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า 

98 3.84 1.119 .113 

เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสนิค้าน าเข้าให้กบั
Freight Forwarder/ Customs Broker 3 วนั ก่อนวนั
ประมาณการเรือเข้า 

100 3.84 1.012 .101 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมส่ามารถสือ่สารกบัสายเรือผา่นทาง 
Email ได้เนื่องจากไมส่ะดวกใช้ Email 

100 3.12 1.113 .111 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมส่ามารถ
สือ่สารกบัสายเรือผา่นทาง Email ได้เนื่องจากไม่
สะดวกใช้ Email 

100 2.62 1.270 .127 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดของเอกสารของ
สายเรือเนื่องจากเป็นภาษาองักฤษ 

100 2.58 1.084 .108 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดของเอกสารของสายเรือเนื่องจากเป็น
ภาษาองักฤษ 

100 2.34 1.183 .118 

เจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์มีจ านวนน้อยจึงไมส่ามารถรับ
โทรศพัท์ได้ครบทกุสาย 

100 3.66 1.199 .120 
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ตารางท่ี  1 (ตอ่) 
One-Sample Test 

   Test Value = 3.18                                     

95% 
Confidence 

Interval of the 
Difference 

ปัญหาเร่ืองการสือ่สาร  t df 
Sig. 
(2-

tailed) 

Mean 
Difference 

Lower Upper 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจวิธีการการติดตอ่
ผา่นระบบ Call Center ของสายเรือ 

4.343 99 .000 .460 .25 .67 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไม่
เข้าใจวิธีการการติดตอ่ผา่นระบบ Call 
Center ของสายเรือ 

-
1.300 

99 .197 -.160 -.40 .08 

เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสนิค้า
น าเข้าให้กบัผู้ รับสนิค้าแท้จริง 3 วนั ก่อนวนั
ประมาณการเรือเข้า 

5.812 97 .000 .657 .43 .88 

เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสนิค้า
น าเข้าให้กบัFreight Forwarder/ Customs 
Broker 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า 

6.520 99 .000 .660 .46 .86 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมส่ามารถสือ่สารกบัสาย
เรือผา่นทาง Email ได้เนื่องจากไมส่ะดวกใช้ 
Email 

-.539 99 .591 -.060 -.28 .16 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไม่
สามารถสือ่สารกบัสายเรือผา่นทาง Email 
ได้เนื่องจากไมส่ะดวกใช้ Email 

-
4.411 

99 .000 -.560 -.81 -.31 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดของ
เอกสารของสายเรือเนื่องจากเป็น
ภาษาองักฤษ 

-
5.534 

99 .000 -.600 -.82 -.38 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไม่
เข้าใจรายละเอียดของเอกสารของสายเรือ
เนื่องจากเป็นภาษาองักฤษ 

-
7.103 

99 .000 -.840 -1.07 -.61 

เจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์มีจ านวนน้อยจึงไม่
สามารถรับโทรศพัท์ได้ครบทกุสาย 

4.002 99 .000 .480 .24 .72 
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ตารางที ่ 2  ตารางทดสอบคา่เฉลีย่ปัญหาเร่ืองการสือ่สารของลกูค้าสมัพนัธ์ 

One-Sample Statistics 

ปัญหาเร่ืองเอกสาร N Mean 
Std. 

Deviation 

Std. 
Error 
Mean 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ 
B/L ที่เป็น Seaway Bill 

100 2.96 .942 .094 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ที่เป็น Seaway Bill 

100 2.48 1.087 .109 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ 
B/L ที่เป็น Original BL 

100 2.80 1.101 .110 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ที่เป็น Original BL 

98 2.41 1.200 .121 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ 
B/L ที่เป็น Express BL 

100 2.92 1.098 .110 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ที่เป็น Express BL 

100 2.36 1.150 .115 

ผู้ รับสนิค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร Arrival 
Notice  

100 3.10 1.275 .128 

Freight Forwarder/ Customs Broker เข้าใจ
รายละเอียดตามเอกสาร Arrival Notice 

100 3.32 1.294 .129 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของ
การสง่สนิค้าไมต่รงกบัรายละเอียดบนB/L 

100 3.76 .889 .089 

Freight Forwarder/ Customs Brokerขอแก้ไข
เอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่สนิค้าไมต่รงกบั
รายละเอียดบนB/L 

100 3.64 1.133 .113 

เอกสารของของผู้ รับสนิค้า เช่น Packing List , 
Invoice ไมต่รงกบัรายละเอียดของ B/L 

100 3.38 1.237 .124 
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ตารางท่ี 2 (ตอ่) 
One-Sample Test 

  Test Value = 3.01                                      

95% 
Confidence 

Interval of the 
Difference 

ปัญหาเร่ืองเอกสาร t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Lower Upper 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสาร
ของ B/L ที่เป็น Seaway Bill 

-.531 99 .597 -.050 -.24 .14 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ที่เป็น Seaway Bill 

-
4.876 

99 .000 -.530 -.75 -.31 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสาร
ของ B/L ที่เป็น Original BL 

-
1.907 

99 .059 -.210 -.43 .01 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ที่เป็น Original BL 

-
4.965 

97 .000 -.602 -.84 -.36 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสาร
ของ B/L ที่เป็น Express BL 

-.820 99 .414 -.090 -.31 .13 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ที่เป็น Express BL 

-
5.650 

99 .000 -.650 -.88 -.42 

ผู้ รับสนิค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร 
Arrival Notice  

.706 99 .482 .090 -.16 .34 

Freight Forwarder/ Customs Broker เข้าใจ
รายละเอียดตามเอกสาร Arrival Notice 

2.396 99 .018 .310 .05 .57 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียด
ของการสง่สนิค้าไมต่รงกบัรายละเอียดบนB/L 

8.437 99 .000 .750 .57 .93 

Freight Forwarder/ Customs Brokerขอแก้ไข
เอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่สนิค้าไมต่รงกบั
รายละเอียดบนB/L 

5.561 99 .000 .630 .41 .85 
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เอกสารของของผู้ รับสนิค้า เช่น Packing List , 
Invoice ไมต่รงกบัรายละเอียดของ B/L 

2.990 99 .004 .370 .12 .62 

 
ตารางท่ี  3   ตารางทดสอบคา่เฉล่ียปัญหาเร่ืองการปฏิบตังิานการของลกูค้าสมัพนัธ์ 

One-Sample Statistics 

ปัญหาเร่ืองการปฏิบตัิงาน N Mean 
Std. 

Deviation 

Std. 
Error 
Mean 

ผู้ รับสนิค้าไมย่ืนยนัรายละเอียดของการสง่สนิค้า ( 
amendment) ตามเวลาที่ก าหนด 

98 3.45 1.253 .127 

Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมย่ืนยนัรายละเอียด
ของการสง่สนิค้า(amendment) ตามเวลาที่ก าหนด 

98 3.41 1.250 .126 

ผู้ รับสนิค้าไมแ่จ้งรายละเอียดของสนิค้าอนัตราย 98 3.06 1.191 .120 

Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมแ่จ้งรายละเอียดของ
สนิค้าอนัตราย 

98 2.94 1.174 .119 

Cargo Manifest ของสายเรือยงัเป็นระบบ EDI แตใ่บขนสนิค้า
ขาเข้าของผู้ รับสนิค้าเป็นระบบ Paperless 

98 3.49 1.318 .133 

สายเรือขนสง่สนิค้าลา่ช้ากวา่ที่ก าหนดไว้ 98 2.39 .927 .094 

 
ตารางที่ 3 (ตอ่) 

One-Sample Test 

  Test Value = 3.12                                      

95% 
Confidence 

Interval of the 
Difference 

ปัญหาเร่ืองการปฏิบตัิงาน t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Lower Upper 

ผู้ รับสนิค้าไมย่ืนยนัรายละเอียดของการสง่
สนิค้า ( amendment) ตามเวลาที่ก าหนด 

2.600 97 .011 .329 .08 .58 
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Freight Forwarder/ Customs Broker  ไม่
ยืนยนัรายละเอียดของการสง่สนิค้า
(amendment) ตามเวลาที่ก าหนด 

2.281 97 .025 .288 .04 .54 

ผู้ รับสนิค้าไมแ่จ้งรายละเอียดของสนิค้า
อนัตราย 

-.488 97 .626 -.059 -.30 .18 

Freight Forwarder/ Customs Broker  ไม่
แจ้งรายละเอียดของสนิค้าอนัตราย 

-
1.528 

97 .130 -.181 -.42 .05 

Cargo Manifest ของสายเรือยงัเป็นระบบ 
EDI แตใ่บขนสนิค้าขาเข้าของผู้ รับสนิค้าเป็น
ระบบ Paperless 

2.778 97 .007 .370 .11 .63 

สายเรือขนสง่สนิค้าลา่ช้ากวา่ที่ก าหนดไว้ 
-

7.824 
97 .000 -.732 -.92 -.55 

 
 

ตารางท่ี  4   ตารางทดสอบคา่เฉล่ียปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจการของลกูค้าสมัพนัธ์ 
One-Sample Statistics 

ปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจ N Mean 
Std. 

Deviation 

Std. 
Error 
Mean 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ือง
สนิค้าอนัตรายของการทา่เรือ 

98 3.61 1.090 .110 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่
กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสนิค้าอนัตรายของ
การทา่เรือ 

98 3.04 1.130 .114 

เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัเร่ืองสนิค้าอนัตรายของการทา่เรือ 

98 2.49 1.186 .120 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของ
พิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos 
ของกรมศลุกากร 

98 3.06 1.138 .115 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่
กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า 
เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากร 

98 2.55 1.236 .125 
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เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง 
Intransit to Laos ของกรมศลุกากร 

98 2.55 1.113 .112 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของ
พิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment 
Cargo ของกรมศลุกากร 

98 3.12 1.195 .121 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่
กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า 
เร่ือง Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร 

98 2.65 1.104 .112 

เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง 
Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร 

98 2.55 1.202 .121 

 
ตารางท่ี 4 (ตอ่) 

One-Sample Test 

   Test Value = 2.85                                     

95% 
Confidence 

Interval of the 
Difference 

ปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจ t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Lower Upper 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบั
เร่ืองสนิค้าอนัตรายของการทา่เรือ 

6.922 97 .000 .762 .54 .98 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่
กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสนิค้าอนัตราย
ของการทา่เรือ 

1.672 97 .098 .191 -.04 .42 

เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัเร่ืองสนิค้าอนัตรายของการทา่เรือ 

-3.006 97 .003 -.360 -.60 -.12 



101 
 

 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบั
ของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to 
Laos ของกรมศลุกากร 

1.837 97 .069 .211 -.02 .44 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่
กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากร
น าเข้า เร่ือง Intransit to Laos ของกรม
ศลุกากร 

-2.394 97 .019 -.299 -.55 -.05 

เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง 
Intransit to Laos ของกรมศลุกากร 

-2.658 97 .009 -.299 -.52 -.08 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบั
ของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง 
Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร 

2.257 97 .026 .272 .03 .51 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่
กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากร
น าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของ
กรมศลุกากร 

-1.766 97 .081 -.197 -.42 .02 

เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง 
Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร 

-2.461 97 .016 -.299 -.54 -.06 
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ตางรางท่ี 5 ตารางทดสอบคา่เฉล่ียปัญหาเร่ืองการส่ือสารของผู้ รับสินค้า  
One-Sample Statistics 

ปัญหาเร่ืองการสือ่สาร N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. Error 

Mean 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจวิธีการการติดตอ่ผา่น
ระบบ Call Center ของสายเรือ 

50 3.26 1.322 .187 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
วิธีการการติดตอ่ผา่นระบบ Call Center ของสาย
เรือ 

50 3.50 1.266 .179 

เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสนิค้าน าเข้า
ให้กบัผู้ รับสนิค้าแท้จริง 3 วนั ก่อนวนัประมาณ
การเรือเข้า 

50 3.38 1.159 .164 

เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสนิค้าน าเข้า
ให้กบัFreight Forwarder/ Customs Broker 3 
วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า 

50 3.62 1.028 .145 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมส่ามารถสือ่สารกบัสายเรือ
ผา่นทาง Email ได้เนื่องจากไมส่ะดวกใช้ Email 

50 2.82 1.273 .180 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไม่
สามารถสือ่สารกบัสายเรือผา่นทาง Email ได้
เนื่องจากไมส่ะดวกใช้ Email 

50 2.98 1.186 .168 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดของ
เอกสารของสายเรือเนื่องจากเป็นภาษาองักฤษ 

50 2.10 1.035 .146 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดของเอกสารของสายเรือเนื่องจากเป็น
ภาษาองักฤษ 

50 2.30 .953 .135 

เจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์มีจ านวนน้อยจึงไมส่ามารถ
รับโทรศพัท์ได้ครบทกุสาย 

50 4.02 .979 .138 
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ตารางท่ี 5 (ตอ่) 
One-Sample Test 

   Test Value = 3.11                                     
95% Confidence 

Interval of the 
Difference 

ปัญหาเร่ืองการสือ่สาร t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Lower Upper 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจวิธีการการ
ติดตอ่ผา่นระบบ Call Center ของสาย
เรือ 

.802 49 .426 .150 -.23 .53 

Freight Forwarder/ Customs Broker
ไมเ่ข้าใจวิธีการการติดตอ่ผา่นระบบ 
Call Center ของสายเรือ 

2.179 49 .034 .390 .03 .75 

เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสนิค้า
น าเข้าให้กบัผู้ รับสนิค้าแท้จริง 3 วนั 
ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า 

1.648 49 .106 .270 -.06 .60 

เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสนิค้า
น าเข้าให้กบัFreight Forwarder/ 
Customs Broker 3 วนั ก่อนวนั
ประมาณการเรือเข้า 

3.508 49 .001 .510 .22 .80 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมส่ามารถสือ่สารกบั
สายเรือผา่นทาง Email ได้เนื่องจากไม่
สะดวกใช้ Email 

-1.611 49 .114 -.290 -.65 .07 

Freight Forwarder/ Customs Broker
ไมส่ามารถสือ่สารกบัสายเรือผา่นทาง 
Email ได้เนื่องจากไมส่ะดวกใช้ Email 

-.775 49 .442 -.130 -.47 .21 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียด
ของเอกสารของสายเรือเนื่องจากเป็น
ภาษาองักฤษ 

-6.900 49 .000 -1.010 -1.30 -.72 

Freight Forwarder/ Customs Broker
ไมเ่ข้าใจรายละเอียดของเอกสารของ
สายเรือเนื่องจากเป็นภาษาองักฤษ 

-6.010 49 .000 -.810 -1.08 -.54 
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เจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์มีจ านวนน้อยจึง
ไมส่ามารถรับโทรศพัท์ได้ครบทกุสาย 

6.572 49 .000 .910 .63 1.19 

 
ตางรางท่ี 6 ตารางทดสอบคา่เฉล่ียปัญหาเร่ืองเอกสารของผู้ รับสินค้า  

One-Sample Statistics 

ปัญหาเร่ืองเอกสาร N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. Error 

Mean 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสาร
ของ B/L ที่เป็น Seaway Bill 

50 2.54 1.092 .154 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ที่เป็น Seaway Bill 

50 2.76 .981 .139 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสาร
ของ B/L ที่เป็น Original BL 

50 2.52 .974 .138 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ที่เป็น Original BL 

50 2.72 .927 .131 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสาร
ของ B/L ที่เป็น Express BL 

50 2.56 1.128 .159 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ที่เป็น Express BL 

50 2.74 1.026 .145 

ผู้ รับสนิค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร 
Arrival Notice  

50 2.58 1.401 .198 

Freight Forwarder/ Customs Broker เข้าใจ
รายละเอียดตามเอกสาร Arrival Notice  

50 2.82 1.304 .184 

ผู้ รับสนิค้าขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการ
สง่สนิค้าที่ไมต่รงกบั B/L 

50 3.10 1.182 .167 

Freight Forwarder/ Customs Brokerขอแก้ไข
เอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่สนิค้าไมต่รงกบั
รายละเอียดบนB/L 

50 3.24 1.080 .153 

เอกสารของของผู้ รับสนิค้า ไมต่รงกบัรายละเอียด
ของ B/L 

50 3.16 1.113 .157 
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ตางรางท่ี 6 (ตอ่) 
One-Sample Test 

   Test Value = 2.79                                     
95% Confidence 

Interval of the 
Difference 

ปัญหาเร่ืองเอกสาร t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Lower Upper 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียด
เอกสารของ B/L ที่เป็น Seaway Bill 

-1.619 49 .112 -.250 -.56 .06 

Freight Forwarder/ Customs Broker
ไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ที่
เป็น Seaway Bill 

-.216 49 .830 -.030 -.31 .25 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียด
เอกสารของ B/L ที่เป็น Original BL 

-1.960 49 .056 -.270 -.55 .01 

Freight Forwarder/ Customs Broker
ไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ที่
เป็น Original BL 

-.534 49 .596 -.070 -.33 .19 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียด
เอกสารของ B/L ที่เป็น Express BL 

-1.442 49 .156 -.230 -.55 .09 

Freight Forwarder/ Customs Broker
ไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ที่
เป็น Express BL 

-.344 49 .732 -.050 -.34 .24 

ผู้ รับสนิค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดตาม
เอกสาร Arrival Notice  

-1.060 49 .294 -.210 -.61 .19 

Freight Forwarder/ Customs Broker 
เข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร Arrival 
Notice  

.163 49 .871 .030 -.34 .40 

ผู้ รับสนิค้าขอแก้ไขเอกสารซึง่
รายละเอียดของการสง่สนิค้าที่ไมต่รงกบั 
B/L 

1.854 49 .070 .310 -.03 .65 

Freight Forwarder/ Customs Broker
ขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการ
สง่สนิค้าไมต่รงกบัรายละเอียดบนB/L 

2.947 49 .005 .450 .14 .76 
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เอกสารของของผู้ รับสนิค้า ไมต่รงกบั
รายละเอียดของ B/L 

2.350 49 .023 .370 .05 .69 

 
 

ตางรางท่ี 7 ตารางทดสอบคา่เฉล่ียปัญหาเร่ืองปฏิบตังิานของผู้ รับสินค้า  
One-Sample Statistics 

ปัญหาเร่ืองการปฏิบตัิงาน N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. Error 

Mean 

ผู้ รับสนิค้าไมย่ืนยนัรายละเอียดของการสง่สนิค้า
ตามเวลาที่ก าหนด 

50 2.96 1.142 .162 

Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมย่ืนยนั
รายละเอียดของการสง่สนิค้าตามเวลาที่ก าหนด 

50 3.18 1.101 .156 

ผู้ รับสนิค้าไมแ่จ้งรายละเอียดของสนิค้าอนัตราย 49 2.65 .991 .142 

Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมแ่จ้ง
รายละเอียดของสนิค้าอนัตราย 

50 2.70 .909 .129 

Cargo Manifest ของสายเรือยงัเป็นระบบ EDI 
แตใ่บขนสนิค้าขาเข้าของผู้ รับสนิค้าเป็นระบบ 
Paperless 

50 2.94 1.252 .177 

สายเรือขนสง่สนิค้าลา่ช้ากวา่ที่ก าหนดไว้ 48 3.60 1.233 .178 

 

ตางรางท่ี 7 (ตอ่) 
One-Sample Test 

  Test Value = 3.01                                      
95% Confidence 

Interval of the 
Difference 

ปัญหาเร่ืองการปฏิบตัิงาน t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Lower Upper 

ผู้ รับสนิค้าไมย่ืนยนัรายละเอียดของการสง่
สนิค้าตามเวลาที่ก าหนด 

-.310 49 .758 -.050 -.37 .27 
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Freight Forwarder/ Customs Broker  
ไมย่ืนยนัรายละเอียดของการสง่สนิค้า
ตามเวลาที่ก าหนด 

1.092 49 .280 .170 -.14 .48 

ผู้ รับสนิค้าไมแ่จ้งรายละเอียดของสนิค้า
อนัตราย 

-2.522 48 .015 -.357 -.64 -.07 

Freight Forwarder/ Customs Broker  
ไมแ่จ้งรายละเอียดของสนิค้าอนัตราย 

-2.411 49 .020 -.310 -.57 -.05 

Cargo Manifest ของสายเรือยงัเป็นระบบ 
EDI แตใ่บขนสนิค้าขาเข้าของผู้ รับสนิค้า
เป็นระบบ Paperless 

-.395 49 .694 -.070 -.43 .29 

สายเรือขนสง่สนิค้าลา่ช้ากวา่ที่ก าหนดไว้ 3.338 47 .002 .594 .24 .95 
 
 

ตางรางท่ี  8   ตารางทดสอบคา่เฉล่ียปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจของผู้ รับสินค้า  
One-Sample Statistics 

ปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจ N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. Error 

Mean 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ือง
สนิค้าอนัตรายของการทา่เรือ 50 2.64 1.102 .156 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่
กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสนิค้าอนัตรายของการ
ทา่เรือ 

50 2.86 .969 .137 

เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบั
เร่ืองสนิค้าอนัตรายของการทา่เรือ 50 2.96 1.160 .164 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธี
การศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos ของ
กรมศลุกากร 

50 2.76 1.170 .166 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่
กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า 
เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากร 

50 2.98 .958 .135 
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เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบั
ของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to 
Laos ของกรมศลุกากร 

50 2.84 1.095 .155 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธี
การศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo 
ของกรมศลุกากร 

50 2.62 1.123 .159 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่
กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า 
เร่ือง Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร 

50 2.84 .955 .135 

เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบั
ของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment 
Cargo ของกรมศลุกากร 

50 2.68 1.019 .144 

 
 

ตางรางท่ี  8   (ตอ่) 
One-Sample Test 

   Test Value = 2.80                                     
95% Confidence 

Interval of the 
Difference 

ปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจ t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Lower Upper 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัเร่ืองสนิค้าอนัตรายของการ
ทา่เรือ 

-1.027 49 .310 -.160 -.47 .15 

Freight Forwarder/ Customs Broker
ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสนิค้า
อนัตรายของการทา่เรือ 

.438 49 .663 .060 -.22 .34 

เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัเร่ืองสนิค้าอนัตรายของการ
ทา่เรือ 

.975 49 .334 .160 -.17 .49 
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ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง 
Intransit to Laos ของกรมศลุกากร 

-.242 49 .810 -.040 -.37 .29 

Freight Forwarder/ Customs Broker
ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการ
ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos 
ของกรมศลุกากร 

1.328 49 .190 .180 -.09 .45 

เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง 
Intransit to Laos ของกรมศลุกากร 

.258 49 .797 .040 -.27 .35 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง 
Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร 

-1.134 49 .263 -.180 -.50 .14 

Freight Forwarder/ Customs Broker
ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการ
ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment 
Cargo ของกรมศลุกากร 

.296 49 .768 .040 -.23 .31 

เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง 
Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร 

-.833 49 .409 -.120 -.41 .17 

 
 

ตางรางท่ี  9   ตารางทดสอบคา่เฉล่ียปัญหาเร่ืองการส่ือสารของตวัแทนจดัสง่สินค้า/ ตวัแทนออก
ของ 

One-Sample Statistics 

ปัญหาเร่ืองการสือ่สาร N Mean 
Std. 

Deviation 

Std. 
Error 
Mean 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจวิธีการการติดตอ่ผา่นระบบ Call 
Center ของสายเรือ 

99 2.73 1.483 .149 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจวิธีการการ
ติดตอ่ผา่นระบบ Call Center ของสายเรือ 

99 2.80 1.436 .144 
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เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสนิค้าน าเข้าให้กบัผู้ รับสนิค้า
แท้จริง 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า 

99 3.61 .988 .099 

เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสนิค้าน าเข้าให้กบัFreight 
Forwarder/ Customs Broker 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือ
เข้า 

99 3.67 .937 .094 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมส่ามารถสือ่สารกบัสายเรือผา่นทาง Email 
ได้เนื่องจากไมส่ะดวกใช้ Email 

99 2.49 1.431 .144 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมส่ามารถสือ่สารกบั
สายเรือผา่นทาง Email ได้เนื่องจากไมส่ะดวกใช้ Email 

99 2.62 1.345 .135 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดของเอกสารของสายเรือ
เนื่องจากเป็นภาษาองักฤษ 

99 2.38 1.175 .118 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจรายละเอียด
ของเอกสารของสายเรือเนื่องจากเป็นภาษาองักฤษ 

99 2.46 1.119 .112 

เจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์มีจ านวนน้อยจึงไมส่ามารถรับโทรศพัท์ได้
ครบทกุสาย 

99 3.91 1.471 .148 

 

ตางรางท่ี  9   (ตอ่) 
One-Sample Test 

  Test Value = 2.96                                      

95% 
Confidence 

Interval of the 
Difference 

ปัญหาเร่ืองการสือ่สาร t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Lower Upper 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจวิธีการการติดตอ่ผา่นระบบ 
Call Center ของสายเรือ 

-
1.561 

98 .122 -.233 -.53 .06 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
วิธีการการติดตอ่ผา่นระบบ Call Center ของสายเรือ 

-
1.123 

98 .264 -.162 -.45 .12 

เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสนิค้าน าเข้าให้กบั
ผู้ รับสนิค้าแท้จริง 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า 

6.507 98 .000 .646 .45 .84 
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เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสนิค้าน าเข้าให้กบั
Freight Forwarder/ Customs Broker 3 วนั ก่อนวนั
ประมาณการเรือเข้า 

7.506 98 .000 .707 .52 .89 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมส่ามารถสือ่สารกบัสายเรือผา่น
ทาง Email ได้เนื่องจากไมส่ะดวกใช้ Email 

-
3.233 

98 .002 -.465 -.75 -.18 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมส่ามารถ
สือ่สารกบัสายเรือผา่นทาง Email ได้เนื่องจากไม่
สะดวกใช้ Email 

-
2.543 

98 .013 -.344 -.61 -.08 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดของเอกสาร
ของสายเรือเนื่องจากเป็นภาษาองักฤษ 

-
4.877 

98 .000 -.576 -.81 -.34 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดของเอกสารของสายเรือเนือ่งจากเป็น
ภาษาองักฤษ 

-
4.406 

98 .000 -.495 -.72 -.27 

เจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์มีจ านวนน้อยจึงไมส่ามารถรับ
โทรศพัท์ได้ครบทกุสาย 

6.418 98 .000 .949 .66 1.24 

 
 

ตางรางท่ี  10   ตารางทดสอบคา่เฉล่ียปัญหาเร่ืองเอกสารของตวัแทนจดัสง่สินค้า/ ตวัแทนออก
ของ 

One-Sample Statistics 

ปัญหาเร่ืองเอกสาร N Mean 
Std. 

Deviation 

Std. 
Error 
Mean 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ที่
เป็น Seaway Bill 

98 2.24 1.149 .116 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ที่เป็น Seaway Bill 

98 2.32 1.099 .111 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ที่
เป็น Original BL 

98 2.28 1.191 .120 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ที่เป็น Original BL 

98 2.37 1.125 .114 
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ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ที่
เป็น Express BL 

98 2.43 1.201 .121 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ที่เป็น Express BL 

98 2.53 1.114 .113 

ผู้ รับสนิค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร Arrival 
Notice  

98 3.38 1.312 .133 

Freight Forwarder/ Customs Broker เข้าใจ
รายละเอียดตามเอกสาร Arrival Notice  

98 3.44 1.219 .123 

ผู้ รับสนิค้าขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่
สนิค้าที่ไมต่รงกบั B/L 

98 3.34 1.035 .105 

Freight Forwarder/ Customs Brokerขอแก้ไขเอกสาร
ซึง่รายละเอียดของการสง่สนิค้าไมต่รงกบัรายละเอียดบน
B/L 

98 3.41 1.054 .106 

เอกสารของของผู้ รับสนิค้า เช่น Packing List , Invoice 
ไมต่รงกบัรายละเอียดของ B/L 

98 3.30 1.245 .126 

 

ตางรางท่ี  10   (ตอ่) 
One-Sample Test 

   Test Value = 2.82                                     

95% 
Confidence 

Interval of the 
Difference 

 ปัญหาเร่ืองเอกสาร t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Lower Upper 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ 
B/L ที่เป็น Seaway Bill 

-
4.954 

97 .000 -.575 -.81 -.34 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ที่เป็น Seaway Bill 

-
4.536 

97 .000 -.504 -.72 -.28 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ 
B/L ที่เป็น Original BL 

-
4.526 

97 .000 -.544 -.78 -.31 
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Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ที่เป็น Original BL 

-
3.983 

97 .000 -.453 -.68 -.23 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ 
B/L ที่เป็น Express BL 

-
3.225 

97 .002 -.391 -.63 -.15 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจ
รายละเอียดเอกสารของ B/L ที่เป็น Express BL 

-
2.571 

97 .012 -.289 -.51 -.07 

ผู้ รับสนิค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร Arrival 
Notice  

4.206 97 .000 .558 .29 .82 

Freight Forwarder/ Customs Broker เข้าใจ
รายละเอียดตามเอกสาร Arrival Notice  

5.025 97 .000 .619 .37 .86 

ผู้ รับสนิค้าขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการ
สง่สนิค้าที่ไมต่รงกบั B/L 

4.943 97 .000 .517 .31 .72 

Freight Forwarder/ Customs Brokerขอแก้ไข
เอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่สนิค้าไมต่รงกบั
รายละเอียดบนB/L 

5.526 97 .000 .588 .38 .80 

เอกสารของของผู้ รับสนิค้า เช่น Packing List , 
Invoice ไมต่รงกบัรายละเอียดของ B/L 

3.783 97 .000 .476 .23 .73 

 

 
 
ตางรางท่ี  11   ตารางทดสอบคา่เฉล่ียปัญหาเร่ืองปฏิบตัิงานของตวัแทนจดัสง่สินค้า/ ตวัแทนออก
ของ 

One-Sample Statistics 

ปัญหาเร่ืองการปฏิบตัิงาน N Mean 
Std. 

Deviation 

Std. 
Error 
Mean 

ผู้ รับสนิค้าไมย่ืนยนัรายละเอียดของการสง่
สนิค้า ( amendment) ตามเวลาที่ก าหนด 

98 3.11 1.183 .120 

Freight Forwarder/ Customs Broker  ไม่
ยืนยนัรายละเอียดของการสง่สนิค้า
(amendment) ตามเวลาที่ก าหนด 

98 3.01 1.135 .115 
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ผู้ รับสนิค้าไมแ่จ้งรายละเอียดของสนิค้า
อนัตราย 

98 3.06 1.034 .104 

Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมแ่จ้ง
รายละเอียดของสนิค้าอนัตราย 

98 2.67 1.119 .113 

Cargo Manifest ของสายเรือยงัเป็นระบบ EDI 
แตใ่บขนสนิค้าขาเข้าของผู้ รับสนิค้าเป็นระบบ 
Paperless 

98 3.10 1.425 .144 

สายเรือขนสง่สนิค้าลา่ช้ากวา่ที่ก าหนดไว้ 90 3.48 1.229 .130 

 

ตางรางท่ี  11   (ตอ่) 
One-Sample Test 

   Test Value = 3.07                                     
95% Confidence 

Interval of the 
Difference 

ปัญหาเร่ืองการปฏิบตัิงาน t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Lower Upper 

ผู้ รับสนิค้าไมย่ืนยนัรายละเอียดของการสง่สนิค้า 
( amendment) ตามเวลาที่ก าหนด 

.353 97 .724 .042 -.19 .28 

Freight Forwarder/ Customs Broker  ไม่
ยืนยนัรายละเอียดของการสง่สนิค้า
(amendment) ตามเวลาที่ก าหนด 

-.521 97 .603 -.060 -.29 .17 

ผู้ รับสนิค้าไมแ่จ้งรายละเอียดของสนิค้าอนัตราย -.084 97 .933 -.009 -.22 .20 

Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมแ่จ้ง
รายละเอียดของสนิค้าอนัตราย 

-3.507 97 .001 -.397 -.62 -.17 

Cargo Manifest ของสายเรือยงัเป็นระบบ EDI 
แตใ่บขนสนิค้าขาเข้าของผู้ รับสนิค้าเป็นระบบ 
Paperless 

.223 97 .824 .032 -.25 .32 

สายเรือขนสง่สนิค้าลา่ช้ากวา่ที่ก าหนดไว้ 3.147 89 .002 .408 .15 .67 
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ตางรางท่ี  12   ตารางทดสอบคา่เฉล่ียปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจของตวัแทนจดัสง่สินค้า/ 
ตวัแทนออกของ 

One-Sample Statistics 

ปัญหาเร่ืองความรู้ความเข้าใจ  N Mean 
Std. 

Deviation 

Std. 
Error 
Mean 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสนิค้า
อนัตรายของการทา่เรือ 

98 2.98 1.175 .119 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัเร่ืองสนิค้าอนัตรายของการทา่เรือ 

98 3.13 .959 .097 

เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ือง
สนิค้าอนัตรายของการทา่เรือ 

98 3.18 .945 .095 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการ
ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos ของกรม
ศลุกากร 

98 2.87 1.190 .120 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to 
Laos ของกรมศลุกากร 

98 2.85 1.009 .102 

เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธี
การศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos ของกรม
ศลุกากร 

98 2.91 .943 .095 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการ
ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของกรม
ศลุกากร 

98 2.71 1.201 .121 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง 
Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร 

98 2.89 .983 .099 

เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธี
การศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของ
กรมศลุกากร 

98 2.95 .946 .096 
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ตางรางท่ี  12   (ตอ่) 
One-Sample Test 

  Test Value = 2.94                                      

95% 
Confidence 

Interval of the 
Difference 

  t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Lower Upper 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ือง
สนิค้าอนัตรายของการทา่เรือ 

.334 97 .739 .040 -.20 .28 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่
กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสนิค้าอนัตรายของการ
ทา่เรือ 

1.988 97 .050 .193 .00 .38 

เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบั
เร่ืองสนิค้าอนัตรายของการทา่เรือ 

2.552 97 .012 .244 .05 .43 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธี
การศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos ของ
กรมศลุกากร 

-.605 97 .547 -.073 -.31 .17 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่
กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า 
เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากร 

-.913 97 .363 -.093 -.30 .11 

เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบั
ของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos 
ของกรมศลุกากร 

-.334 97 .739 -.032 -.22 .16 

ผู้ รับสนิค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธี
การศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo 
ของกรมศลุกากร 

-
1.860 

97 .066 -.226 -.47 .02 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่
กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า 
เร่ือง Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร 

-.526 97 .600 -.052 -.25 .14 
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เจ้าหน้าที่ลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบั
ของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment 
Cargo ของกรมศลุกากร 

.094 97 .925 .009 -.18 .20 
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ตัวอย่างแบบสอบถาม  
แบบสอบถาม 

การศึกษาปัญหาด้านการบริการของฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ในธุรกิจการสายเรือระหว่าง
ประเทศ 
 

ชุดที่ 1 : ลูกค้าสัมพันธ์ 
แบบสอบถามนีจ้ดัท าเพ่ือศกึษาปัญหาด้านการให้บริการของฝ่ายลกูค้าสมัพนัธ์ในธุรกิจ

สายเรือระหวา่งประเทศ เพ่ือเป็นแนวทางการปรับปรุงการให้บริการของสายเรือ เพ่ือตอบ สนอง
ความต้องการของลกูค้า และเพิ่มประสิทธิภาพของการให้บริการของสายเรือส าหรับสินค้า
น าเข้าอยา่งสมบรุณ์  

ผู้ศกึษาหวงัเป็นอยา่งยิ่งวา่จะได้รับความร่วมมือจากทา่นในการตอบแบบสอบถามอยา่ง
ครบถ้วน 
ค าแนะน า :  แบบสอบถามนีป้ระกอบด้วย 2  สว่น คือ  
สว่นท่ี 1  : ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม และข้อมลูขององค์กร 
สว่นท่ี  2 : ปัญหาและอปุสรรคของการให้บริการของสายเรือ 
 
ส่วนที่ 1:  ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (โปรดท าเคร่ืองหมาย  X ลงในชอ่ง (  ) ท่ีทา่น
เลือก 
  
1.   การศกึษา 
( ) อนปุริญญา หรือเทียบเทา่  ( ) ปริญญาตรี 
( ) สงูกวา่ปริญญาตรี   ( ) อ่ืนๆ.......................... 
 
2. อายกุารท างาน 
(  ) ต ่ากวา่ 1 ปี  ( ) 1-3 ปี  ( ) 3-5 ปี  
(  ) 5-7 ปี   ( ) 7-9  ปี  ( ) 9 ขึน้ไป 
 
3.   ลกัษณะองค์กรของทา่นเป็นแบบใด 
(     ) องค์กรท่ีมีคนไทยเป็นเจ้าของ (Local Company)  
(      ) องค์กรข้ามชาต ิ(Multinational Company) 
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            โปรดระบสุญัชาต…ิ……………………………….. 
4.    รูปแบบการให้บริการองค์กรของทา่นเป็นแบบใด 
(      ) องค์กรให้บริการขนสง่เพียงองค์กรเดียว 
(      ) องค์กรให้บริการขนสง่ท่ีมีองค์กรโลจิสตกิส์สนบัสนนุการให้บริการอ่ืนๆ  
 
5.    องค์กรของทา่นมีการรวมกลุม่พนัธมิตร (Alliance) หรือไม ่
(      ) มี    (      ) ไมมี่ 
 
6.    องค์กรของทา่นน าสินค้าจากทวีปใดเข้ามามากท่ีสดุ  
( ) เอเชีย    ( ) อเมริกา  ( ) ยโุรป 
( ) ออสเตรเลีย   ( ) แอฟริกา  ( ) แอนตาร์
กตกิา 
( ) ตะวนัออกกลาง 
 
7.    องค์กรของทา่นมีปริมาณการน าเข้าสินค้า ________ ตู้ตอ่เดอืน (TEU/MONTH) 
 
8. ทา่นคดิวา่สินค้าท่ีน าเข้าประเภทใดมีปัญหาท่ีสดุ โปรดระบตุามล าดบั 
( ) สินค้าทัว่ไป  ( ) สินค้าอนัตราย  ( ) สินค้าควบคมุ
อณุหภมูิ 
 
 
 
ส่วนที่ 2 : ปัญหา และอปุสรรคของการให้บริการของสายเรือ 
 
โปรดท าเคร่ืองหมาย X ลงในชอ่งท่ีทา่นเลือกโดย  
ระดบั 5  เห็นด้วยอยา่งมากท่ีสดุ 
ระดบั  4 เห็นด้วยอยา่งมาก 
ระดบั  3  เห็นด้วยอยา่งปานกลาง  
ระดบั  2  เห็นด้วยอยา่งน้อย 
ระดบั  1 เห็นด้วยอยา่งน้อยท่ีสดุ 
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  แบบสอบถามชุดที่ 1 : ลูกค้าสัมพันธ์ 

ข้อ ปัญหา และอุปสรรคของการให้บริการของสายเรือ 
ระดับความ
คิดเหน็ 

5 4 3 2 1 
  ปัญหาระบบการส่ือสาร           

1 ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจวิธีการการตดิตอ่ผา่นระบบ  Call Center ของสายเรือ           

2 
Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจวิธีการการตดิตอ่ผา่นระบบ Call Center 
ของสายเรือ 

          

3 
เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบัผู้ รับสินค้าแท้จริง 3 วนั ก่อนวนั
ประมาณการเรือเข้า 

          

4 
เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบัFreight Forwarder/ Customs 
Broker 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า 

          

5 
ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมส่ามารถส่ือสารกบัสายเรือผา่นทาง Email ได้เน่ืองจากไมส่ะดวกใช้ 
Email 

          

6 
Freight Forwarder/ Customs Brokerไมส่ามารถส่ือสารกบัสายเรือผา่นทาง Email ได้
เน่ืองจากไมส่ะดวกใช้ Email 

          

7 
ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดของเอกสารของสายเรือเน่ืองจากเป็น
ภาษาองักฤษ 

          

8 
Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจรายละเอียดของเอกสารของสายเรือ
เน่ืองจากเป็นภาษาองักฤษ 

          

9 เจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์มีจ านวนน้อยจงึไมส่ามารถรับโทรศพัท์ได้ครบทกุสาย            

 ปัญหาด้านเอกสาร           

1 ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Seaway Bill           
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2 
Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น 
Seaway Bill 

          

3 ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Original BL           

4 
Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น 
Original BL 

          

5 ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น Express BL           

6 
Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น 
Express BL 

          

7 
ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร Arrival Notice เชน่ ช่ือเรือถ่ายล า วนั
ประมาณการเรือเข้า ทา่น าเข้า  

          

8 
Freight Forwarder/ Customs Broker เข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร Arrival Notice 
เชน่ ช่ือเรือถ่ายล า วนัประมาณการเรือเข้า ท่าน าเข้า  

          

9 
ผู้ รับสินค้าแท้จริงขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่สินค้าไมต่รงกบัรายละเอียด
บนB/L 

          

10 
Freight Forwarder/ Customs Brokerขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่สินค้า
ไมต่รงกบัรายละเอียดบนB/L 

          

11 เอกสารของของผู้ รับสินค้า เชน่ Packing List , Invoice ไมต่รงกบัรายละเอียดของ B/L           

  ปัญหาด้านการปฏิบัตงิาน           

1 ผู้ รับสินค้าไมยื่นยนัรายละเอียดของการสง่สินค้า  ( amendment) ตามเวลาท่ีก าหนด           

2 
Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมยื่นยนัรายละเอียดของการสง่สินค้า
(amendment) ตามเวลาท่ีก าหนด 
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3 ผู้ รับสินค้าไมแ่จ้งรายละเอียดของสินค้าอนัตราย            

4 Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมแ่จ้งรายละเอียดของสินค้าอนัตราย           

5 
Cargo Manifest ของสายเรือยงัเป็นระบบ EDI แตใ่บขนสินค้าขาเข้าของผู้ รับสินค้าเป็น
ระบบ Paperless 

          

6 สายเรือขนสง่สินค้าลา่ช้ากวา่ท่ีก าหนดไว้           

  ปัญหาด้านความรู้ความเข้าใจ           

1 ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของการทา่เรือ            

2 
Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของ
การทา่เรือ 

          

3 เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของการทา่เรือ            

4 
ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to 
Laos ของกรมศลุกากร 

          

5 
Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากร
น าเข้า เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากร 

          

6 
เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง 
Intransit to Laos ของกรมศลุกากร 

          

7 
ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง 
Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร 

          

8 
Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากร
น าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร 
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9 
เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง 
Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร 

          

  
อ่ืนๆ 

 
          

1 ผู้น าเข้าลกัลอบน าเข้าสินค้าผิดกฎหมาย (Smuggling Cargo)           

2 
Freight Forwarder/ Customs Broker ลกัลอบน าเข้าสินค้าผิดกฎหมาย (Smuggling 
Cargo) 

          

3 สายเรือไมส่ามารถตรวจสอบได้วา่ผู้ รับสินค้าแท้จริง  เป็นเจ้าของสินค้าทีถกูต้องหรือไม่           

4 
สายเรือไมส่ามารถตรวจสอบได้วา่ตวัแทนออกของท่ีตดิตอ่เข้ามายงัสายเรือ  เป็นตวัแทน
ออกของท่ีลกูค้าใช้จริงหรือไม่ 

          

5 
ผู้ รับสินค้าไมต่รวจปลอ่ยสินค้าประเภท Non Value Cargo เชน่ เศษเหล็ก เศษ กระดาษ 
เศษผ้า ตามเวลาท่ีก าหนด 

          

  
 
ผู้จดัท าแบบสอบถามขอขอบคณุทกุทา่นท่ีสละเวลา  และให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม  
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4.   องค์กรของทา่นน าสินค้าจากทวีปใดเข้ามามากท่ีสดุ  
( ) เอเชีย    ( ) อเมริกา  ( ) ยโุรป 
( ) ออสเตรเลีย   ( ) แอฟริกา  ( ) แอนตาร์
กตกิา 
( ) ตะวนัออกกลาง 
 
5.   องค์กรของทา่นมีปริมาณการน าเข้าสินค้า ________ ตู้ตอ่เดือน (TEU/MONTH) 
 
 
 
ส่วนที่ 2 : ปัญหา และอปุสรรคของการให้บริการของสายเรือ 
 
โปรดท าเคร่ืองหมาย X ลงในชอ่งท่ีทา่นเลือกโดย  
ระดบั 5  เห็นด้วยอยา่งมากท่ีสดุ 
ระดบั  4 เห็นด้วยอยา่งมาก 
ระดบั  3  เห็นด้วยอยา่งปานกลาง  
ระดบั  2  เห็นด้วยอยา่งน้อย 
ระดบั  1 เห็นด้วยอยา่งน้อยท่ีสดุ 
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  แบบสอบถามชุดที่ 2 : ผู้รับสินค้า 

ข้อ ปัญหา และอุปสรรคของการให้บริการของสายเรือ 

ระดับความ
คิดเหน็ 

5 4 3 2 1 
  ปัญหาระบบการส่ือสาร         

  

1 
ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจวิธีการการตดิตอ่ผา่นระบบ Call 
Center ของสายเรือ           

2 
Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจวิธีการการ
ตดิตอ่ผา่นระบบ Call Center ของสายเรือ           

3 
เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบัผู้ รับ
สินค้าแท้จริง 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า           

4 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบัFreight 
Forwarder/ Customs Broker 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือ
เข้า           

5 
ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมส่ามารถส่ือสารกบัสายเรือผา่นทาง Email 
ได้เน่ืองจากไมส่ะดวกใช้ Email           

6 
Freight Forwarder/ Customs Brokerไมส่ามารถส่ือสารกบั
สายเรือผา่นทาง Email ได้เน่ืองจากไมส่ะดวกใช้ Email           

7 
ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดของเอกสารของสายเรือ
เน่ืองจากเป็นภาษาองักฤษ           

8 
Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจรายละเอียด
ของเอกสารของสายเรือเน่ืองจากเป็นภาษาองักฤษ            

9 
เจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์มีจ านวนน้อยจงึไมส่ามารถรับโทรศพัท์
ได้ครบทกุสาย           

  ปัญหาด้านเอกสาร           

1 
ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น 
Seaway Bill           
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2 
Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจรายละเอียด
เอกสารของ B/L ท่ีเป็น Seaway Bill           

3 
ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น 
Original BL           

4 
Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจรายละเอียด
เอกสารของ B/L ท่ีเป็น Original BL           

5 
ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น 
Express BL           

6 
Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจรายละเอียด
เอกสารของ B/L ท่ีเป็น Express BL           

7 
ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร Arrival Notice 
เชน่ ช่ือเรือถ่ายล า วนัประมาณการเรือเข้า ทา่น าเข้า            

8 

Freight Forwarder/ Customs Broker เข้าใจรายละเอียดตาม
เอกสาร Arrival Notice เชน่ ช่ือเรือถ่ายล า วนัประมาณการ
เรือเข้า ทา่น าเข้า           

9 
ผู้ รับสินค้าแท้จริงขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่
สินค้าไมต่รงกบัรายละเอียดบนB/L           

10 
Freight Forwarder/ Customs Brokerขอแก้ไขเอกสารซึง่
รายละเอียดของการสง่สินค้าไมต่รงกบัรายละเอียดบนB/L           

11 
เอกสารของของผู้ รับสินค้า เชน่ Packing List , Invoice ไม่
ตรงกบัรายละเอียดของ B/L           

  ปัญหาด้านการปฏิบัตงิาน           

1 
ผู้ รับสินค้าไมยื่นยนัรายละเอียดของการสง่สินค้า ( 
amendment) ตามเวลาท่ีก าหนด           

2 
Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมยื่นยนัรายละเอียด
ของการสง่สินค้า(amendment) ตามเวลาท่ีก าหนด           
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3 ผู้ รับสินค้าไมแ่จ้งรายละเอียดของสินค้าอนัตราย            

4 
Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมแ่จ้งรายละเอียด
ของสินค้าอนัตราย           

5 
Cargo Manifest ของสายเรือยงัเป็นระบบ EDI แตใ่บขน
สินค้าขาเข้าของผู้ รับสินค้าเป็นระบบ Paperless           

6 สายเรือขนสง่สินค้าลา่ช้ากวา่ท่ีก าหนดไว้           

  ปัญหาด้านความรู้ความเข้าใจ           

1 
ผู้ รับสินค้าแท้จริงไม่รู้กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตราย
ของการทา่เรือ           

2 
Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของการทา่เรือ            

3 
เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้า
อนัตรายของการทา่เรือ           

4 
ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากร
น าเข้า เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากร           

5 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos 
ของกรมศลุกากร           

6 
เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการ
ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากร           

7 
ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากร
น าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร           

8 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment 
Cargo ของกรมศลุกากร           
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9 
เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการ
ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร           

  อ่ืนๆ           

1 

Freight Forwarder/ Shipping Agent Broker ลกัลอบน าเข้า
สินค้าผิดกฎหมาย โดยแอบอ้างช่ือผู้ รับสินค้า (Smuggling 
Cargo)           

2 
สายเรือไมส่ามารถตรวจสอบได้วา่ตวัแทนออกของท่ีตดิตอ่เข้า
มายงัสายเรือ เป็นตวัแทนออกของท่ีลกูค้าใช้จริงหรือไม ่           

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



130 
 

 

แบบสอบถาม 
การศึกษาปัญหาด้านการบริการของฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ในธุรกิจการสายเรือระหว่าง
ประเทศ 
 
ชุดที่ 3 : ตัวแทนจัดส่งสินค้า (Freight Forwarder)/ ตัวแทนออกของ (Customs Broker) 

แบบสอบถามนีจ้ดัท าเพ่ือศกึษาปัญหาด้านการให้บริการของฝ่ายลกูค้าสมัพนัธ์ในธุรกิจ
สายเรือระหวา่งประเทศ เพ่ือเป็นแนวทางการปรับปรุงการให้บริการของสายเรือ เพ่ือตอบ สนอง
ความต้องการของลกูค้า และเพิ่มประสิทธิภาพของการให้บริการของสายเรือส าหรับสินค้า
น าเข้าอยา่งสมบรุณ์  

ผู้ศกึษาหวงัเป็นอยา่งยิ่งวา่จะได้รับความร่วมมือจากทา่นในการตอบแบบสอบถามอยา่ง
ครบถ้วน 
ค าแนะน า :  แบบสอบถามนีป้ระกอบด้วย 2  สว่น คือ  
สว่นท่ี 1  : ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม และข้อมลูขององค์กร 
สว่นท่ี  2 : ปัญหาและอปุสรรคของการให้บริการของสายเรือ 
 
ส่วนที่ 1:  ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (โปรดท าเคร่ื องหมาย  X ลงในชอ่ง (  ) ท่ีทา่น
เลือก 
  
2.   การศกึษา 
( ) อนปุริญญา หรือเทียบเทา่  ( ) ปริญญาตรี 
( ) สงูกวา่ปริญญาตรี   ( ) อ่ืนๆ.......................... 

 
2. อายกุารท างาน 
(  ) ต ่ากวา่ 1 ปี  ( ) 1-3 ปี  ( ) 3-5 ปี  ( ) 5-

7 ปี 
(  ) 7-9  ปี   ( ) 9 ขึน้ไป 
 
3.   องค์กรของทา่น เป็นตวัแทนจดัสง่สินค้า หรือตวัแทนออกของก่ีบริษัท  
( ) 1- 5 บริษัท   ( ) 6-10 บริษัท   
( ) 11-15 บริษัท  ( ) 16 บริษัทขึน้ไป  
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ส่วนที่ 2 : ปัญหา และอปุสรรคของการให้บริการของสายเรือ 
 
โปรดท าเคร่ืองหมาย X ลงในชอ่งท่ีทา่นเลือกโดย  
ระดบั 5  เห็นด้วยอยา่งมากท่ีสดุ 
ระดบั  4 เห็นด้วยอยา่งมาก 
ระดบั  3  เห็นด้วยอยา่งปานกลาง  
ระดบั  2  เห็นด้วยอยา่งน้อย 
ระดบั  1 เห็นด้วยอยา่งน้อยท่ีสดุ 
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  แบบสอบถามชุดที่ 3 : ตัวแทนจัดส่งสินค้า/ตัวแทนออกของ 

ข้อ ปัญหา และอุปสรรคของการให้บริการของสายเรือ 

ระดับความ
คิดเหน็ 

5 4 3 2 1 
  ปัญหาระบบการส่ือสาร         

  

1 
ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจวิธีการการตดิตอ่ผา่นระบบ Call 
Center ของสายเรือ           

2 
Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจวิธีการการ
ตดิตอ่ผา่นระบบ Call Center ของสายเรือ           

3 
เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบัผู้ รับ
สินค้าแท้จริง 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือเข้า           

4 

เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์แจ้งข้อมลูสินค้าน าเข้าให้กบัFreight 
Forwarder/ Customs Broker 3 วนั ก่อนวนัประมาณการเรือ
เข้า           

5 
ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมส่ามารถส่ือสารกบัสายเรือผา่นทาง Email 
ได้เน่ืองจากไมส่ะดวกใช้ Email           

6 
Freight Forwarder/ Customs Brokerไมส่ามารถส่ือสารกบั
สายเรือผา่นทาง Email ได้เน่ืองจากไมส่ะดวกใช้ Email           

7 
ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดของเอกสารของสายเรือ
เน่ืองจากเป็นภาษาองักฤษ           

8 
Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจรายละเอียด
ของเอกสารของสายเรือเน่ืองจากเป็นภาษาองักฤษ            

9 
เจ้าหน้าลกูค้าสมัพนัธ์มีจ านวนน้อยจงึไมส่ามารถรับโทรศพัท์
ได้ครบทกุสาย           

  ปัญหาด้านเอกสาร           
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1 
ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น 
Seaway Bill           

2 
Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจรายละเอียด
เอกสารของ B/L ท่ีเป็น Seaway Bill           

3 
ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น 
Original BL           

4 
Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจรายละเอียด
เอกสารของ B/L ท่ีเป็น Original BL           

5 
ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมเ่ข้าใจรายละเอียดเอกสารของ B/L ท่ีเป็น 
Express BL           

6 
Freight Forwarder/ Customs Brokerไมเ่ข้าใจรายละเอียด
เอกสารของ B/L ท่ีเป็น Express BL           

7 
ผู้ รับสินค้าไมเ่ข้าใจรายละเอียดตามเอกสาร Arrival Notice 
เชน่ ช่ือเรือถ่ายล า วนัประมาณการเรือเข้า ทา่น าเข้า            

8 

Freight Forwarder/ Customs Broker เข้าใจรายละเอียดตาม
เอกสาร Arrival Notice เชน่ ช่ือเรือถ่ายล า วนัประมาณการ
เรือเข้า ทา่น าเข้า           

9 
ผู้ รับสินค้าแท้จริงขอแก้ไขเอกสารซึง่รายละเอียดของการสง่
สินค้าไมต่รงกบัรายละเอียดบนB/L           

10 
Freight Forwarder/ Customs Brokerขอแก้ไขเอกสารซึง่
รายละเอียดของการสง่สินค้าไมต่รงกบัรายละเอียดบนB/L           

11 
เอกสารของของผู้ รับสินค้า เชน่ Packing List , Invoice ไม่
ตรงกบัรายละเอียดของ B/L           

  ปัญหาด้านการปฏิบัตงิาน           

1 
ผู้ รับสินค้าไมยื่นยนัรายละเอียดของการสง่สินค้า ( 
amendment) ตามเวลาท่ีก าหนด           
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2 
Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมยื่นยนัรายละเอียด
ของการสง่สินค้า(amendment) ตามเวลาท่ีก าหนด           

3 ผู้ รับสินค้าไมแ่จ้งรายละเอียดของสินค้าอนัตราย            

4 
Freight Forwarder/ Customs Broker  ไมแ่จ้งรายละเอียด
ของสินค้าอนัตราย           

5 
Cargo Manifest ของสายเรือยงัเป็นระบบ EDI แตใ่บขน
สินค้าขาเข้าของผู้ รับสินค้าเป็นระบบ Paperless           

6 สายเรือขนสง่สินค้าลา่ช้ากวา่ท่ีก าหนดไว้           

  ปัญหาด้านความรู้ความเข้าใจ           

1 
ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตราย
ของการทา่เรือ           

2 
Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้าอนัตรายของการทา่เรือ            

3 
เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัเร่ืองสินค้า
อนัตรายของการทา่เรือ           

4 
ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากร
น าเข้า เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากร           

5 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos 
ของกรมศลุกากร           

6 
เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการ
ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Intransit to Laos ของกรมศลุกากร           

7 
ผู้ รับสินค้าแท้จริงไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากร
น าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร           
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8 

Freight Forwarder/ Customs Brokerไมรู้่กฎระเบียบ 
ข้อบงัคบัของพิธีการศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment 
Cargo ของกรมศลุกากร           

9 
เจ้าหน้าท่ีลกูค้าสมัพนัธ์ไมรู้่กฎระเบียบ ข้อบงัคบัของพิธีการ
ศลุกากรน าเข้า เร่ือง Transhipment Cargo ของกรมศลุกากร           

  อ่ืนๆ           

1 
ผู้น าเข้าลกัลอบน าเข้าสินค้าผิดกฎหมาย (Smuggling 
Cargo)           
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ตัวอย่างแบบสัมภาษณ์เจ้าหน้าCustomer Service  
 
บริษัท :  
ช่ือ : 
ต าแหน่ง: 
 

ท่านมีความคิดเหน็อย่างไรเก่ียวกับปัญหาของการน าเข้าสินค้าอันตราย
และควรมีวิธีป้องกัน และแก้ไขปัญหาอย่างไร 
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ประวัตผู้ิเขียนวิทยานิพนธ์ 
 
 นางสาวพจนา สินธุอดุม  เกิดเม่ือวนัท่ี 18 กมุภาพนัธ์ 2525 ท่ีจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
ส าเร็จการศกึษาระดบัปริญาตรี คณะศลิปศาสตร์ สาขาภาษาองักฤษธุรกิจ 
มหาวิทยาลยัอสัสมัชญั หลงัจาก จบการศกึษาจงึได้เข้าท างานท่ีบริษัท OOCL (Thailand) LTD. 
ในต าแหนง่เจ้าหน้าท่ี Customer Service ในแผนกสินค้าน าเข้า หลงัจากนัน้ได้เข้าศกึษาตอ่ใน
หลกัสตูรวิทยาศาสตร์มหาบณัฑิต สาขาการจดัการด้านโลจิสตกิส์  (สหสาขา) คณะบณัฑิต
วิทยาลยั จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ในปีการศกึษา 2551 
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