
บทความวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) ศึกษาผลกระทบของการปรับตัวเชิงเทคโนโลยีท่ีสงผลตอ

คุณภาพการบริการ นวัตกรรม ความพึงพอใจของลูกคา (2) ศึกษาผลกระทบของนวัตกรรมท่ี

สงผลตอคณุภาพการบรกิาร และความพงึพอใจของลกูคา (3) ศกึษาผลกระทบของคณุภาพการบรกิารท่ีสงผลตอ

ความพึงพอใจของลูกคาและความภักดี และ (4) ศึกษาผลกระทบของความพึงพอใจของลูกคาตอความภักดีของ

ลูกคา การวิจัยนี้เปนการวิจัยแบบผสานวิธี ทั้งการวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพ ขอมูลเชิงคุณภาพ

สัมภาษณ กรรมการผูจัดการ ผูจัดการ เจาหนาท่ี ของลูกคากลุมของบริษัทผูทําหนาท่ีแทนผูนําเขาและสงออก

สินคาในประเทศไทย จํานวน 12 คน เก็บขอมูลเชิงปริมาณดวยแบบสอบถามจากพนักงานระดับปฏิบัติการ

จํานวน 526 ตัวอยาง การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณใชตัวแบบจําลองสมการโครงสราง ดวยโปรแกรมสําเร็จรูป

ทางคอมพิวเตอร และการวิจัยเชิงคุณภาพ วิเคราะหขอมูลดวยการวิเคราะหเนื้อหา

ผลการวิจัย พบวา การปรับตัวเชิงเทคโนโลยีสงผลกระทบเชิงบวกตอนวัตกรรมและคุณภาพการบริการ 

แตไมสงผลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตอความพึงพอใจของลูกคา นวัตกรรมสงผลกระทบเชิงบวกตอคุณภาพการ

บรกิารและความพงึพอใจของลกูคา คุณภาพการบรกิารสงผลกระทบเชิงบวกตอความพงึพอใจของลกูคาและความ

ภักดีของลูกคา ความพึงพอใจของลูกคาสงผลกระทบเชิงบวกตอความภักดีของลูกคา  ตามลําดับ คุณคางานวิจัย 

ผูบริหารของบริษัทผูทําหนาที่แทนผูนําเขาและสงออกสินคาในประเทศไทย สามารถนําผลการวิจัยนี้ไปประยุกต

ใชเพื่อยกระดับคุณภาพการบริการอยางตอเนื่องใหสอดคลองกับความตองการทางธุรกิจของตนได
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Phattarakrit Dechnorasing1 Prayong Meechaisue2 Norapol Chinuntdej3

The Effects of Technological Adaptation on Customer Loyalty of Freight 
Forwarder Companies in Thailand

Abstract

This research article aims to study (1) To study the impact of technological adaptation 

on service quality, innovation and customer satisfaction. (2) To study the impact 

of innovation on service quality and customer satisfaction. (3) To study the impact of service 

quality on customer satisfaction and loyalty. (4) To study the impact of customer satisfaction 

on customer loyalty. This research is a mixed-method research, consisting of both quantitative 

and qualitative research. qualitative data were collected using the technique of interview with 

twelve managing directors, managers, and personnel of freight forwarder companies. Quantitative 

data were collected through questionnaires from 526 operational-level employees. 

The quantitative data were analyzed using structural equation modeling (SEM) with specialized 

computer software. The qualitative research data were analyzed using content analysis.

 Findings are as follows: Technological adaptation positively affected innovation 

and service quality. However, it did not affect at the statistically significant level on customer 

satisfaction. Innovation positively affected service quality and customer satisfaction. Service 

quality positively affected customer satisfaction and customer loyalty. Customer satisfaction 

positively affected customer loyalty, respectively. Research value: Executives of firms serving 

as intermediaries for import and export operations in Thailand can leverage the findings of this 

study to systematically elevate service quality, ensuring alignment with their strategic business 

imperatives and market demands.
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 Customer Loyalty
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ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
ในปจจุบันธุรกิจผูทําหนาที่แทนผูนําเขาและสงออกสินคา (freight forwarder) มีบทบาทสําคัญตอการ

ขยายตัวของการนําเขาและสงออกสินคา โดยเปนสวนหนึ่งของโซอุปทานที่ตองมีการวางแผน ควบคุมการไหล
ของสินคา และบริหารจัดการโลจิสติกสอยางมีประสิทธิภาพ นโยบายลดภาษีและขจัดอุปสรรคทางการคาที่มิใช
ภาษี (NTBs) รวมถึงการเจรจาการคาระหวางประเทศทั้งระดับทวิภาคีและพหุภาคี ชวยเพิ่มความคลองตัวใหกับ
โลจสิ ตกิสไทย นอกจากน้ี การกาํหนดหนวยงานหลกัและการเจรจาเชงิรกุเพือ่ขจดัอปุสรรคทางการคา ทัง้มาตรการ
ภาษี (tariffs) และมาตรการที่มิใชภาษี เชน การเปลี่ยนแปลงกฎหมาย ชวยใหการขนสงสินคาระหวางประเทศมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น สงผลใหธุรกิจโลจิสติกสตองมุงเนนการพัฒนาคุณภาพบริการเพื่อเพิ่มขีดความสามารถใน
การแขงขัน (Office of the National Economic and Social Development Council, 2017)

การปรับตัวสูระบบดิจิทัลชวยเพิ่มประสิทธิภาพธุรกิจโลจิสติกสผานเทคโนโลยี เชน อินเทอรเน็ตแหง
สรรพสิ่ง (IoT) ยานพาหนะไรคนขับและเทคโนโลยีบล็อกเชน ตามนโยบาย ประเทศไทย 4.0 ซึ่งมีบทบาทสําคัญ
ตอการแขงขัน (Digital Economy Promotion Agency, 2018) องคการลดตนทุนโดยการจัดจางภายนอก 
(outsourcing) การบริหารโลจิสติกสไปยังผูใหบริการเฉพาะทางทําใหการแขงขันดานคุณภาพการบริการ
โลจสิตกิส ทวคีวามเขมขนมากขึน้ อยางไรกต็าม การมุงเนนคณุภาพเพยีงอยางเดยีวไมเพยีงพอ การนาํนวตักรรม
และเทคโนโลยีมาปรับใช เปนสิ่งสําคัญเพื่อเพิ่มศักยภาพขององคการ นอกจากนี้ การสรางความภักดีของลูกคา 
ถือวาเปนกลยุทธสําคัญที่ชวยเสริมความไดเปรียบทางการแขงขัน เนื่องจากความภักดีของลูกคาสงผลโดยตรง
ตอผลกําไรขององคการ อีกทั้งยังชวยลดอุปสรรคในการแขงขันดานการขนสงสินคา หลายองคการพยายาม
พัฒนาประสบการณการบริการ เพื่อกระตุนความภักดีและสรางความสัมพันธระยะยาวกับลูกคา ซึ่งชวยใหธุรกิจ
โลจิสติกสสามารถเติบโตอยางมั่นคง (Gil-Saura, Berenguer-Contri, & Ruiz-Molina, 2018)

สาํหรบังานวจัิยน้ีมุงศึกษาผลกระทบของการปรบัตัวเชิงเทคโนโลยตีอความภักดีของลกูคากลุมของบรษัิท
ผูทําหนาที่แทนผูนําเขาและสงออกสินคาในประเทศไทย จากความสัมพันธของตัวแปรดังกลาว โดยมุงเปาทําให
งานวิจัยนี้เพื่อเพิ่มเติมองคความรูทางวิชาการ และสามารถนําไปใชประโยชนไดจริงเพื่อยกระดับคุณภาพบริการ
ใหดียิ่งขึ้นและสรางความภักดีอยางตอเนื่องตอไป

วัตถุประสงคของการวิจัย
1.  เพ่ือศึกษาผลกระทบของการปรับตัวเชิงเทคโนโลยีที่สงผลตอคุณภาพการบริการ นวัตกรรม ความ

พึงพอใจของลูกคา
2. เพื่อศึกษาผลกระทบของนวัตกรรมที่สงผลตอคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคา
3.  เพื่อศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาและความภักดี
4. เพื่อศึกษาผลกระทบของความพึงพอใจของลูกคาตอความภักดีของลูกคา

ขอบเขตของการวิจัย
ขอบเขตดานเนื้อหาและตัวแปร การวิจัยนี้ เนนศึกษาตัวแปรหลัก ไดแก การปรับตัวเชิงเทคโนโลยี 

(technological adaptation) นวัตกรรม (innovation) คุณภาพการบริการ (service quality) ความพึงพอใจ

ของลูกคา (customer satisfaction) และ ความภักดีของลูกคา (customer loyalty)

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 1 สาขาสังคมศาสตร
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ขอบเขตดานประชากรและตัวอยาง ประชากรในการวิจัยเชิงคุณภาพ คือ กลุมผูใหขอมูลสําคัญ (key 

informants) ไดแก ผูชํานาญการ ผูบริหาร พนักงาน และลูกคาของบริษัทผูทําหนาที่แทนผูนําเขาและสงออก

สินคาในประเทศไทย ประกอบดวย ผูบริหารระดับสูง/ผูจัดการ จํานวน 6 คน พนักงาน จํานวน 3 คน และ ลูกคา 

จํานวน 3 คน ประชากรในการวิจัยเชิงปริมาณ คือ ลูกคาของบริษัทผูทําหนาที่แทนผูนําเขาและสงออกสินคา 

(freight forwarder) ในประเทศไทยที่จดทะเบียนนิติบุคคลกับกรมพัฒนาธุรกิจการคา (DBD) จํานวน 42 บริษัท 

(คิดเปน 1% ของสมาชิกทั้งหมดจํานวน 4,127 บริษัทที่มีผลกําไรตอเนื่อง 3 ป) การเลือกตัวอยาง (sampling) ใช

วิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน (non-probability sampling) โดยใชการสุมแบบเจาะจง 

(purposive sampling) ในการเลอืกกลุมลกูคาของบรษิทัดาํเนนิการสุมตามความสะดวก (convenience sam-

pling) โดยสงแบบสอบถามออนไลนผานอเีมลไปยงัรายชือ่บรษัิทท่ีมอียูในระบบกบัหนวยงานทีเ่ก่ียวของ จาํนวน 

630 ตัวอยาง ใชระยะเวลาเก็บ 3 เดือน โดยไดรับการตอบกลับจํานวน 526 ฉบับ (คิดเปนรอยละ 83.5)

ขอบเขตดานพื้นที่ในการศึกษา บริษัทผูทําหนาที่แทนผูนําเขาและสงออกสินคาในประเทศไทย (freight 

forwarder)

ขอบเขตดานระยะเวลา ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลในเดือนมกราคม-กุมภาพันธ พ.ศ. 2566

ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย
1. เมือ่ทราบรปูแบบและปจจยัทีม่ผีลตอการสรางความภกัด ีและความพงึพอใจของลกูคาในธรุกจิบรกิาร

ของบรษิทัผูทําหนาทีแ่ทนผูนาํเขาและสงออกสนิคาในประเทศไทย ผูบรหิาร สามารถนาํขอมลูเหลานีไ้ปใชในการ

วางแผนและจัดการธุรกิจ กําหนดนโยบายและกลยุทธเพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการใหมีประสิทธิภาพและสราง

ความไดเปรียบในการแขงขัน 

2. เมือ่ทราบผลกระทบจากการปรบัตวัเชงิเทคโนโลย ีผูบริหาร ในธรุกจิบรกิารดังกลาวสามารถจดัลําดบั

ความสําคัญ (priority) ในการบริหารจัดการและนําไปประยุกตใชเพื่อพัฒนา และปรับปรุงกระบวนการขนสง

สนิคาใหเหมาะสมและทนัเวลา สงผลใหเกดิประสิทธผิลสงูสดุและเพิม่ความพงึพอใจรวมถงึ ความภกัดขีองลกูคา 

ประโยชนเชิงวิชาการ นักวิชาการที่สนใจศึกษาการวิจัยเรื่อง “ผลกระทบของการปรับตัวเชิงเทคโนโลยี

ตอความภักดีของลูกคากลุมของบริษัท ผูทําหนาที่แทนผูนําเขาและสงออกสินคาในประเทศไทย” สามารถนําตัว

แบบการวจิยัน้ีไปประยกุตใชเปนแนวทางในการศกึษาในอตุสาหกรรมท่ีมลีกัษณะใกลเคยีงกนั เพือ่เปนประโยชน

ในการสรางนวัตกรรม พัฒนาคุณภาพการบริการ และเสริมสรางความพึงพอใจรวมถึงความภักดีของลูกคา

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ
แนวคดิและทฤษฎกีารปรบัตวัเชงิเทคโนโลย ี(Technological adaptation: TECH) หมายถึง การเรยีนรู

และพฒันาเทคโนโลยรีวมสมยัเปนปจจัยสาํคญัในการประยกุตใชเทคโนโลยใีนการดาํเนนิงานดานโลจสิตกิส เพือ่

ตอบสนองความตองการของผูใชบรกิารและการเปลีย่นแปลงของสภาพแวดลอมทางธรุกจิ การปรบัตวัเชงิเทคโนโลยี 

เปนกระบวนการที่บุคคลและองคการนําเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมาใชเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการ

ทํางาน และตอบสนองตอความตองการของตลาดไดอยางเหมาะสมความกาวหนาทางเทคโนโลยีชวยลดตนทุน 

ลดความเสี่ยงในการดําเนินงาน และเสริมสรางขีดความสามารถของแรงงานในภาคโลจิสติกส นอกจากนี้ ยังสง

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 1 สาขาสังคมศาสตร
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ผลตอการบริหารจัดการที่ครอบคลุมตั้งแตการวางแผนเชิงกลยุทธ การควบคุมการผลิต และการเติมเต็มหวงโซ

อุปทานดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัย ซึ่งนําไปสูการเติบโตและความสามารถในการแขงขันขององคการในระยะยาว 

(Das, Kundu, & Bhattacharya, 2020; Prasithburirak & Lauhametanee, 2022)

แนวคิดและทฤษฎีนวัตกรรม (Innovation: INNO) หมายถึง กระบวนการคิดเชิงนวัตกรรม กระบวน 

การสราง การผลติ และการบรกิาร ทีเ่ปนของใหมหรอืไดทาํการปรบัปรงุใหเปนของใหมเพือ่เพิม่ศกัยภาพทางการ

แขงขันใหกับองคการ (Barak, Watted, & Haick, 2020; Drucker, 1985)

แนวคดิและทฤษฎีคณุภาพการบรกิาร (Service quality: SQUAL) หมายถึง การรบัรูคุณภาพการบรกิาร

เกดิจากการทีลู่กคาประเมนิและเปรยีบเทยีบระหวางความคาดหวงักบับรกิารท่ีไดรบัจรงิ องคการทีต่องการสราง

ชือ่เสยีงดานคณุภาพการบรกิารจําเปนตองรกัษามาตรฐานอยางสม่ําเสมอ หรอืใหบรกิารท่ีเหนอืกวาความคาดหวงั

ของลูกคา ทั้งนี้ การประเมินคุณภาพไมไดพิจารณาเฉพาะผลลัพธของบริการ แตรวมถึงกระบวนการให บริการ

ตลอดทั้งระบบ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985)

แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction: CSAT) หมายถึง ความรูสึกที่ดี

ของลกูคาทีม่ตีอสินคาหรอืการบรกิาร หลงัจากทีไ่ดซือ้สนิคาหรอืรบัการบรกิารทีต่รงตามความตองการและความ

คาดหวัง อาจแสดงออกมาเปนพฤติกรรมตาง ๆ ใหบุคคลรอบขางไดรับรู จะเกิดขึ้นหลังการซื้อสินคาหรือบริการ 

ความรูสึกพงึพอใจของลกูคานี ้สามารถแปรเปลีย่นไดตามปจจยัแวดลอมและเง่ือนไขของการบรกิารในแตละครัง้ 

(Kotler & Keller, 2009; Pongpitak, 2018)

แนวคิดและทฤษฎีความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty: LOY) หมายถึง การที่ลูกคามีเจตคติที่ดี 

มีความเชื่อมั่น มีความผูกพันตอสินคาหรือบริการนั้น ๆ ที่สามารถตอบความตองการและสรางความพอใจใหกับ

ลูกคา โดยลูกคาจะแสดงพฤติกรรมออกมาในการซื้อซํ้าสินคา หรือใชบริการอยางตอเนื่อง และมีการแนะนําบอก

ตอไปยังบุคคลอื่นใหสนับสนุนสินคาหรือบริการนั้น ๆ ดวย (Jeambua & Pooripakdee, 2020; Kotler, 2003)

กรอบแนวความคิดที่ใช้ในการวิจัย

ภาพ1 กรอบแนวความคิดที่ใช้ในการวิจัย

สมมตุิฐานของการวิจัย
สมมตุิฐานที่ 1 (H1): การปรับตัวเชิงเทคโนโลยีส่งผลทางบวกต่อนวัตกรรม
สมมตุิฐานที่ 2 (H2): การปรับตัวเชิงเทคโนโลยีส่งผลทางบวกต่อคุณภาพการบริการ
สมมตุิฐานที่ 3 (H3): การปรับตัวเชิงเทคโนโลยีส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของลกูค้า
สมมตุิฐานที่ 4 (H4): นวัตกรรมส่งผลทางบวกต่อคุณภาพการบริการ
สมมตุิฐานที่ 5 (H5): นวัตกรรมส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของลกูค้า
สมมตุิฐานที่ 6 (H6): คุณภาพการบริการส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของลกูค้า
สมมตุิฐานที่ 7 (H7): คุณภาพการบริการส่งผลทางบวกต่อความภักดีของลูกคา้
สมมตุิฐานที่ 8 (H8): ความพึงพอใจของลูกค้าส่งผลทางบวกต่อความภักดีของลูกค้า

ระเบียบวิธีวิจัย
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สมมุติฐานของการวิจัย
สมมุติฐานที่ 1 (H1): การปรับตัวเชิงเทคโนโลยีสงผลทางบวกตอนวัตกรรม

สมมุติฐานที่ 2 (H2): การปรับตัวเชิงเทคโนโลยีสงผลทางบวกตอคุณภาพการบริการ

สมมุติฐานที่ 3 (H3): การปรับตัวเชิงเทคโนโลยีสงผลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา

สมมุติฐานที่ 4 (H4): นวัตกรรมสงผลทางบวกตอคุณภาพการบริการ

สมมุติฐานที่ 5 (H5): นวัตกรรมสงผลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา

สมมุติฐานที่ 6 (H6): คุณภาพการบริการสงผลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา

สมมุติฐานที่ 7 (H7): คุณภาพการบริการสงผลทางบวกตอความภักดีของลูกคา

สมมุติฐานที่ 8 (H8): ความพึงพอใจของลูกคาสงผลทางบวกตอความภักดีของลูกคา

ระเบียบวิธีวิจัย
การวิจัยนี้ใชการวิจัยแบบผสานวิธี (mixed-methods research) แบบขั้นตอนสํารวจเชิงลําดับ 

(exploratory sequential design) ตามแนวทางของ Creswell (2015) โดยแบงออกเปน 2 ขั้นตอนหลัก ไดแก 

1. การวจิยัเชงิคณุภาพ (qualitative research) ใชวธิกีารคดัเลอืกแบบเจาะจง (purposive sampling) 

โดยคัดเลือกผูใหขอมูลที่มีประสบการณและความเหมาะสมในการใหขอมูล ดําเนินการสัมภาษณเชิงลึกกับกลุม

ผูบริหารจํานวน 6 คน (รวมถึงผูชํานาญการ ผูบริหารระดับสูง และผูจัดการ) รวมถึงกลุมพนักงานจํานวน 3 คน

และกลุมลูกคาจํานวน 3 คน ขอมูลเชิงคุณภาพที่ไดจะถูกนํามาสรางกรอบแนวคิด สําหรับการวิจัยในขั้นตอไป

2. การวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative research) เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากลูกคาของบริษัท

ผูทําหนาที่แทนผูนําเขาและสงออกสินคาที่ดําเนินกิจการอยูในประเทศไทย จํานวน 42 บริษัท ซึ่งเปนประชากร

ตามท่ีจดทะเบียนกับกรมพัฒนาธุรกิจการคา (DBD) การเลือกตัวอยางใชวิธีการสุมแบบเจาะจง (purposive 

sampling) โดยคํานวณขนาดตัวอยางตามแนวคิดของ Comrey and Lee (2013) ซึ่งกําหนดใหตัวอยางที่

เหมาะสมควรมีขนาดไมนอยกวา 500 หนวย (ในระดับดีมาก) และมีอัตราสวนขั้นตํ่า 20:1 เมื่อเทียบกับจํานวน

ตัวแปรในโมเดลสมการโครงสราง ในที่นี้ผูวิจัยไดเลือกกลุมตัวอยางทั้งหมดจํานวน 526 คน ซึ่งเพียงพอสําหรับ

การวิเคราะหขอมูลดวยความนาเชื่อถือ 

เครื่องมือวิจัย แบบสอบถามประกอบดวยตัวแปรแฝงจํานวน 5 ตัว รวมจํานวน 30 ขอคําถาม ไดแก การ

ปรับตัวเชิงเทคโนโลยี นวัตกรรม คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และความภักดีของลูกคา ความเที่ยงตรงเชิง

เนื้อหาวัดโดยดัชนีความสอดคลอง (IOC) อยูระหวาง 0.60-1.00 แสดงถึงความเหมาะสมของขอคําถาม ขณะที่

คาความเชื่อมั่น (Cronbach’s Alpha) อยูระหวาง 0.851-0.901 ซึ่งอยูในระดับนาเชื่อถือ (Tirakanant, 2014) 

การวิเคราะหขอมูลใช (1) สถิติเชิงพรรณนา เชน คาความถี่ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ (2) สถิติ

เชิงอนุมาน โดยวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง (SEM) ผานโปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อตรวจสอบความสอดคลอง

ของแบบจําลองและอิทธิพลของเสนทางตามสมมุติฐานการวิจัย

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 1 สาขาสังคมศาสตร
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ผลการวิจัย 
ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายรอยละ 55.51 มีชวงมีอายุ 31-40 ป

รอยละ 35.36 มีการศึกษาระดับปริญญาตรีรอยละ 54.75 ประเภทของกิจการสวนใหญประกอบกิจการที่ไม

ไดอยูในตลาดหลักทรัพย รอยละ 85.55 จํานวนน้ีครอบคลุมประชากรสวนใหญท้ังหมดแลว และผลการศึกษา

ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับการปรับตัวเชิงเทคโนโลยี พบวา รายการขอคําถามขอที่ TECH6 

“ขาพเจาจะตดัสนิใจเลอืกใชบรกิารของกจิการทีม่คีวามพรอมและใหความมัน่ใจในการใหบรกิารท่ีดแีละทันสมยั” 

( = 4.502, SD = 0.610) เปนรายการขอคาํถามทีม่คีาเฉลีย่สงูทีส่ดุ อนัดบัทีส่องคอืรายการขอคาํถามในขอที ่TECH3 

“รูปแบบการบริการที่มีการนําเทคโนโลยีรวมสมัยมาใชทําใหไดรับความสะดวกสบายมากยิ่งข้ึน” ( = 4.468, 

SD = 0.669) และรายการขอคําถามที่มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุดคือรายการขอคําถามขอที่ TECH1 “ขาพเจาคิดวากิจการ

ของผูใหบริการมีความพยายามนําเทคโนโลยียุคใหมมาพัฒนาบริการอยางตอเนื่อง” ( = 4.380, SD = 0.598) 

 ผลการศึกษาความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับนวัตกรรมพบวา รายการขอคําถามขอที่ 

INNO7 “กิจการมีการแนะนําวิธีการและขั้นตอนการเขาถึงการบริการท่ีสะดวกและงายตอการทําความเขาใจ”  

( = 4.551, SD = 0.569) เปนรายการขอคําถามที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด อันดับที่สองคือรายการขอคําถามในขอที่  

INNO5 “การใหบรกิารคาํปรึกษาจะทาํใหลกูคาไดรบัรายละเอยีดอยางถกูตองเกีย่วกบั คาใชจาย ภาษ ีใบอนญุาต

ของสินคา และ การขอเอกสารสิทธิ Form ตางๆ” ( = 4.460, SD = 0.621) และรายการขอคําถามที่มีคาเฉลี่ย

ตํา่ทีส่ดุคอืรายการขอคาํถามขอที ่ INNO1 “โปรแกรมประยกุตในระบบ (Applications) ของกจิการทาํใหข้ันตอน

การจองลําดับและการเช็คสถานะสินคาการใหบริการที่สะดวกและงาย” ( = 4.403, SD = 0.609)

ผลการศึกษาความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการพบวา รายการขอคําถาม

ขอที่ SQUAL4 “ความสามารถในการใหบริการนําเขาและสงออกท่ีมีคุณภาพสูงเปนสวนหนึ่งท่ีใหขาพเจา

เกิดความมั่นใจ”  ( = 4.597, SD = 0.577) เปนรายการขอคําถามที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด อันดับที่สองคือรายการ

ขอคาํถามในขอที ่ SQUAL5 “กจิการของผูใหบรกิารนาํเขาและสงออกสนิคาทีต่ระหนกัถงึผลประโยชนของลกูคา

ถือวาเปนสิ่งที่สําคัญอยางยิ่ง ( = 4.597, SD = 0.602) และรายการขอคําถามที่มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุดคือรายการ

ขอคําถามขอที่  SQUAL1 “รูปลักษณะของการบรรจุสินคาเพื่อการสงออกดูดีและสรางความมั่นใจใหลูกคาเปน

สิ่งสําคัญ” ( = 4.456, SD = 0.668)

ผลการศึกษาความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาพบวา รายการ

ขอคําถามขอท่ี CSAT3  “ขาพเจาจะรูสึกพอใจเมื่องานโดยรวมบรรลุเปาหมาย” ( = 4.605, SD = 0.562)  

เปนรายการขอคําถามที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด อันดับที่สองคือรายการขอคําถามในขอที่ CSAT1 “สินคาที่นําเขาและ

สงออกถึงจุดหมายปลายทางอยางถูกตองและครบถวนตามที่คาดหวังเปนความพอใจอยางยิ่ง” ( = 4.578, 

SD = 0.579) และรายการขอคําถามที่มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุดคือรายการขอคําถามขอที่ CSAT5 “ขาพเจาจะรูสึกพอใจ

เมื่อตนทุนคาใชจายอยูในระดับที่ยอมรับได” ( = 4.536, SD = 0.622)

ผลการศึกษาความคิดเห็นของผู ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความภักดีของลูกคา พบวา รายการ

ขอคาํถามขอที ่ LOY4 “กจิการทีใ่หความสาํคญัและคาํนงึถงึผลประโยชนของลกูคาเปนกจิการทีข่าพเจาทีจ่ะเลอืก

ใชบรกิารอยางตอเนือ่ง” ( = 4.605, SD = 0.562) รายการขอคาํถามทีม่คีาเฉลีย่สงูท่ีสดุ อนัดบัทีส่องคือรายการ

ขอคําถามในขอที่ LOY5 “ขาพเจายินดีที่จะบอกตอการใหบริการท่ีนาประทับใจแกผูประกอบการรายอื่นๆ” 
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( = 4.605, SD = 0.575)  และรายการขอคําถามที่มีคาเฉลี่ยตํ่าที่สุดคือรายการขอคําถามขอที่ LOY6 “ขาพเจา

ยินดีที่จะนําเสนอการใหบริการที่นาประทับใจผานสื่อออนไลน” ( = 4.487, SD = 0.692)

ผลการวิเคราะหความกลมกลืนของแบบจําลองสมการโครงสรางและเสนทางความสัมพันธของแบบ

จําลองสมการโครงสราง โดยยอมใหคาความคลาดเคลือ่นของตัวแปรมคีวามสัมพนัธกันไดตามความเปนจรงิตาม

ทฤษฎีและปรับเสนทางความสมัพนัธตามความเหมาะสมของแบบจาํลองผลกระทบของการปรบัตัวเชงิเทคโนโลยี

ตอความภกัดขีองลูกคากลุมของบรษิทัผูทาํหนาทีแ่ทนผูนาํเขาและสงออกสนิคาในประเทศไทย พบวา มคีาไค-สแควร 

(χ2) = 216.05, df = 219, 2/df = 0.986 p-value = 0.543 CFI = 1.000 GFI = 0.973 AGFI = 0.943 

และ RMSEA = 0.000 ผลการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์เสนทางอิทธิพลเชิงสาเหตุ (causal influence) และคา 

t-statistic แสดงไดดังตาราง 1 และภาพ 2

ตาราง 1

ผลการวิเคราะหคาอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลรวม 

 ตัวแปรผล

อิทธิพลเสนทางของสมการโครงสราง

นวัตกรรม คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกคา ความภักดีของลูกคา

DE IE TE DE IE TE DE IE TE DE IE TE

การปรับตัว 0.666** - 0.666** 0.321** 0.304** 0.625** 0.027 0.632** 0.659** - 0.695** 0.695**

เชิงเทคโนโลยี

นวัตกรรม    0.457** - 0.457**  0.165**  0.382**  0.546**  -  0.526**  0.526** 

คุณภาพการบริการ       0.835** - 0.835** 0.800** 0.245** 1.044**

ความพึงพอใจของ          0.293** - 0.293**

ลูกคา

ความภักดีของลูกคา

R-Square   0.444    0.507    0.858    0.883

หมายเหตุ มีระดับนัยสําคัญทางสถิติระดับ .01**

ตาราง 1
ผลการวิเคราะห์ค่าอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิพลรวม

ตัวแปรผล

อิทธิพลเส้นทางของสมการโครงสร้าง
นวัตกรรม คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกค้า ความภักดีของลูกค้า

DE IE TE DE IE TE DE IE TE DE IE TE

การปรับ
ตัวเชิง
เทคโนโลยี 0.666**

-
0.666** 0.321** 0.304** 0.625** 0.027 0.632** 0.659** - 0.695** 0.695**

นวัตกรรม 0.457** - 0.457** 0.165** 0.382** 0.546** - 0.526** 0.526**

คุณภาพ
การบริการ 0.835** - 0.835** 0.800** 0.245** 1.044**
ความพึง
พอใจของ
ลูกค้า 0.293** - 0.293**
ความภักดี
ของลูกค้า
R-Square 0.444 0.507 0.858 0.883

หมายเหตุ มีระดับนัยสำคัญทางสถิติระดับ .01**

R2 = 0.444 R2 = 0.858

R2 = 0.883

TECH

INNO CSAT

LOY

Gamma = 0.321
(5.539) **

Gamma = 0.666
(12.018) **

Beta = 0.165
(3.762) **

SQUAL

Beta = 0.835
   (7.349) **

Beta = 0.293
(7.038) **

Beta = 0.800
(4.282) **

Beta = 0.457
(6.296) **

Gamma = 0.027
(0.679)

R2 = 0.507

ภาพ 2 สัมประสิทธิ์เสนทางอิทธิพลเชิงสาเหตุพรอมคา t-Statistics ที่ไดจากการวิเคราะหตัวแบบจําลองสมการ
โครงสราง 
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หมายเหตุ:  TECH  การปรับตัวเชิงเทคโนโลยี (technological adaptation)

 INNO  นวัตกรรม (innovation) 

 SQUAL  คุณภาพการบริการ (service quality)

     CSAT  ความพึงพอใจของลูกคา (customer satisfaction) 

 LOY ความภักดีของลูกคา (customer loyalty)

จากตาราง 1 และภาพ 2 ผลการประมาณคาสมัประสทิธิเ์สนทางอทิธพิลเชงิสาเหตพุบวา สาํหรบัตวัแปร

ภายนอก การปรับตัวเชิงเทคโนโลยี (TECH) มีผลกระทบทางตรงตอนวัตกรรม (INNO) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ท่ีระดบั .01 โดยมีคาสมัประสทิธ์ิเสนทางเทากบั 0.666 และมผีลกระทบทางตรงตอคณุภาพการบรกิาร (SQUAL) 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.321 แตในขณะเดียวกัน การปรับตัว

เชงิเทคโนโลย ี(TECH) ไมไดมผีลกระทบอยางมนียัสาํคญัตอความพงึพอใจของลกูคา (CSAT) โดยมคีาสมัประสทิธิ์

เสนทางเทากับ 0.027 สําหรับตัวแปรภายใน ผลการวิเคราะหพบวานวัตกรรม (INNO) มีผลกระทบทางตรงตอ

คุณภาพการบริการ (SQUAL) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.457 

และยังมีผลกระทบทางตรงตอความพึงพอใจของลูกคา (CSAT) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 โดยมีคา

สัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.165 นอกจากน้ี คุณภาพการบริการ (SQUAL) มีผลกระทบทางตรงตอความ

พึงพอใจของลูกคา (CSAT) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.835 และ

มีผลกระทบทางตรงตอความภักดีของลูกคา (LOY) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์

เสนทางเทากับ 0.800 สุดทาย ความพึงพอใจของลูกคา (CSAT) มีผลกระทบทางตรงตอความภักดีของลูกคา 

(LOY) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.293

การอภิปรายผล 
จากผลการศึกษาตามกรอบแนวคิดวิจัยขางตนสามารถนํามาอภิปรายผลตามวัตถุประสงคการวิจัยและ

สมมุติฐานการวิจัยไดดังตอไปนี้

วัตถุประสงคการวิจัยขอที่ 1 กําหนดไววา เพื่อศึกษาผลกระทบของการปรับตัวเชิงเทคโนโลยีท่ีสงผล

ตอ คุณภาพการบริการ นวัตกรรม ความพึงพอใจของลูกคา จากวัตถุประสงคขอที่ 1 นี้สามารถแยกออกเปน

สมมุติฐานการวิจัยได 3 สมมุติฐาน คือ สมมุติฐานที่ 1 สมมุติฐานที่ 2 และสมมุติฐานที่ 3” ซึ่งสมมุติฐานการ

วิจัยขอที่ 1 กําหนดไววา “การปรับตัวเชิงเทคโนโลยีสงผลทางบวกตอนวัตกรรม”ผลการวิเคราะหเชิงปริมาณที่

ไดพบวาเสนอิทธิพลเชิงสาเหตุของตัวแปรแฝงการปรับตัวเชิงเทคโนโลยีท่ีสงกระทบอยางมีนัยสําคัญทางสถิติไป

ยังตัวแปรแฝงนวัตกรรม โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทาง Gamma = 0.666 และมีคา t-statistics = 12.018 เปน

คาที่ชี้ใหเห็นชัดเจนวาตัวแปรแฝงการปรับตัวเชิงเทคโนโลยีมีผลกระทบทางบวกตอนวัตกรรม การวิเคราะหนี้

สอดคลองกับ Li, Li, and Wang (2022); Rubel, Kee, and Rimi (2023) ระบุวาการปรับตัวเชิงเทคโนโลยีชวย

เพิม่ขดีความ สามารถในการแขงขนัของธรุกจิ โดยเฉพาะภาคธรุกจิขนาดเล็กและขนาดกลาง (SMEs) ทีต่องพึง่พา

นวตักรรมเพือ่ความยัง่ยืนและการเติบโตระยะยาว ธรุกิจท่ีสามารถนาํเทคโนโลยสีารสนเทศและการสือ่สารมาใชได

อยางมปีระสทิธภิาพจะเพิม่ประสทิธภิาพการทาํงานและความสาํเรจ็ในการดาํเนนิธรุกจิ การเขาใจพฤติกรรมของ

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 1 สาขาสังคมศาสตร

407วารสารดุษฎีบัณฑิตทางสังคมศาสตร ปที่ 15 ฉบับที่ 2 (พฤษภาคม - สิงหาคม 2568)



ผูใชเทคโนโลยแีละการยอมรบันวตักรรมเปนปจจยัสาํคญัในการนาํเทคโนโลยมีาปรบัใช องคการทีป่รบัตวัไดดจีะ

สามารถรักษาความสามารถในการแขงขันและเติบโตในตลาดโลกไดอยางมั่นคง

สมมตุฐิานการวจิยัขอที ่2 กําหนดไววา“การปรบัตวัเชงิเทคโนโลยสีงผลทางบวกตอคณุภาพการบรกิาร” 

ผลการวิเคราะหเชิงปริมาณที่ไดพบวาเสนอิทธิพลเชิงสาเหตุของตัวแปรแฝงการปรับตัวเชิงเทคโนโลยีสงกระทบ

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติไปยังตัวแปรแฝงคุณภาพการบริการโดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทาง Gamma = 0.321 

และมีคา t- statistics = 5.539 เปนคาที่ชี้ใหเห็นชัดเจนวาตัวแปรแฝงการปรับตัวเชิงเทคโนโลยีสงผลทางบวก

ตอคุณภาพการบริการการวิเคราะหนี้ สอดคลองกับงานวิจัยของ Krishnan, Perumal, Govindaraj, and 

Kandasamy (2024) พบวา การเปลีย่นผานสูดิจิทลัเปนปจจยัสาํคญัทีช่วยเพิม่ประสทิธภิาพและขดีความสามารถ

ในการแขงขันของอุตสาหกรรมโลจิสติกส ครอบคลุมการนําเขาและสงออกทุกชองทาง การใชเทคโนโลยีดิจิทัล

ชวยปรบัปรงุคณุภาพบรกิาร ลดตนทนุ และเพิม่ความพงึพอใจของลกูคา ระบบตดิตามสนิคาข้ันสงูและมาตรการ

รักษาความปลอดภัยดิจิทัล ทําใหสามารถตรวจสอบการขนสงแบบเรียลไทม สงผลใหคุณภาพบริการดีขึ้น ขณะ

ที่ความสามารถดานเทคโนโลยีสารสนเทศ นโยบายภาครัฐ และการแขงขันทางธุรกิจ เปนปจจัยสําคัญที่ผลักดัน

การนําระบบขนสงทางอิเล็กทรอนิกสมาใช เพื่อสรางความยั่งยืนในอุตสาหกรรมโลจิสติกส

สมมุติฐานการวิจัยขอท่ี 3 กําหนดไววา“การปรับตัวเชิงเทคโนโลยีสงผลทางบวกตอความพึงพอใจของ

ลูกคา” ผลการวิเคราะหเชิงปริมาณที่ไดพบวาเสนอิทธิพลเชิงสาเหตุของตัวแปรแฝงการปรับตัวเชิงเทคโนโลยีสง

กระทบไปยงัตวัแปรแฝงความพึงพอใจของลูกคา อยางไมมนียัสาํคญัทางสถติ ิโดยมีคาสมัประสิทธิเ์สนทาง Gamma 

= 0.027 และมีคา t-statistics = 0.679 เปนคาที่ชี้ใหเห็นชัดเจนวาตัวแปรแฝงการปรับตัวเชิงเทคโนโลยีสงผล

ทางลบตอความพึงพอใจของลูกคา ผลการวิเคราะหนี้สอดคลองกับการศึกษา Hu and Lee (2025); Lam and 

Nguyen (2025) ซึ่งชี้ใหเห็นวา แมเทคโนโลยีดิจิทัลจะพัฒนาอยางรวดเร็ว แตยังมีขอกังวลเรื่อง ความเปนสวน

ตวั ความปลอดภยั และความนาเชือ่ถอื โดยเฉพาะในภาคนาํเขา-สงออกทีล่กูคาบางสวนยงัไมคุนเคยกบัระบบใหม 

สงผลใหเกิดการตอตานการใชงาน องคการจึงตองลดอุปสรรคและสงเสริมการยอมรับเทคโนโลยี ขณะเดียวกัน 

งานวิจัยพบวา ความพึงพอใจของผูใชเทคโนโลยีเสมือนจริงข้ึนอยูกับความไววางใจและความงายในการใชงาน 

มากกวาตัวเทคโนโลยีเอง นอกจากนี้ การศึกษาดานบริการออนไลนชี้วา ความเสี่ยงที่รับรูไมไดมีผลตอทัศนคติ

ของผูบริโภค ซึ่งหมายความวา เทคโนโลยีอาจไมใชปจจัยหลักที่กําหนดความพึงพอใจของลูกคา

วัตถุประสงคการวิจัยขอที่ 2 กําหนดไววา “เพื่อศึกษาผลกระทบของนวัตกรรมที่สงผลตอคุณภาพการ

บริการ และความพึงพอใจของลูกคา จากวัตถุประสงคขอที่ 2 นี้สามารถแยกออก เปนสมมุติฐานการวิจัยได 2 

สมมุติฐานคือ สมมุติฐานที่ 4 และสมมุติฐานที่ 5” ซึ่งสมมุติฐานการวิจัยขอที่ 4 กําหนดไววา “นวัตกรรมสงผล

ทางบวกตอคุณภาพการบริการ” ผลการวิเคราะหเชิงปริมาณที่ไดพบวาเสนอิทธิพลเชิงสาเหตุของตัวแปรแฝง

นวัตกรรมสงกระทบอยางมีนัยสําคัญทางสถิติไปยังตัวแปรแฝงคุณภาพการบริการ โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทาง 

Beta = 0.457 และมีคา t-statistics = 6.296 เปนคาที่ชี้ใหเห็นชัดเจนวาตัวแปรแฝงนวัตกรรมมีผลกระทบทาง

บวกตอคุณภาพการบริการ ผลการวิเคราะหนี้สอดคลองกับการศึกษาของ Chaudhary, Ghimire,  Dhungana, 

Chaudhary, Adhikari, and Thapa (2025); Chen and Chen (2023) พบวา อตุสาหกรรมตวัแทนผูนาํเขาและ

สงออกสนิคาไดนาํปญญาประดษิฐและเทคโนโลยสีารสนเทศมาใช เชน ระบบศลุกากรดจิทิลั ระบบตดิตามขนสง 

และระบบวางแผนโลจิสตกิส เพือ่เพ่ิมประสทิธภิาพโซอปุทานแบบเรยีลไทม นวตักรรมและเทคโนโลยสีารสนเทศ

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 1 สาขาสังคมศาสตร

408 Ph.D. in Social Sciences Journal Vol. 15 No. 2 (May - August 2025)



ชวยยกระดับคุณภาพการบริการ ทําใหการใหบริการสะดวกและตอบสนองความตองการของลูกคาไดแมนยําขึ้น 

นวัตกรรมครอบคลุมทั้ง การพัฒนาสินคา บริการ กระบวนการทํางาน และกลยุทธทางธุรกิจ การมุงเนนมุมมอง

ของลูกคาสงเสริม นวัตกรรมดานบริการ ซึ่งชวยสรางมูลคาและเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันขององคการ

สมมุติฐานการวิจัยขอที่ 5 กําหนดไววา “นวัตกรรมสงผลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา” ผลการ

วิเคราะหเชงิปรมิาณทีไ่ดพบวาเสนอทิธพิลเชงิสาเหตุของตวัแปรแฝงนวตักรรมสงกระทบอยางมีนยัสาํคญัทางสถติิ

ไปยังตัวแปรแฝงความพึงพอใจของลูกคา โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทาง Beta = 0.165 และมีคา t-statistics = 

3.762 เปนคาที่ชี้ใหเห็นชัดเจนวาตัวแปรแฝงนวัตกรรมมีผลกระทบทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา ผลการ

วิเคราะหนี้สอดคลองกับการศึกษาของ Loh, Lee, Gu, Chen, and Tay (2024); Zhang (2024) ซึ่งชี้ใหเห็น

วา นวัตกรรมการบริการเปนปจจัยสําคัญที่เพิ่มมูลคาและคุณภาพการบริการ โดยชวยใหการสงมอบบริการมี

ประสิทธิภาพมากขึ้น นวัตกรรมชวยสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน ปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคา และ

เพิ่มมูลคาตอผูบริโภค ในธุรกิจขนสง นวัตกรรมชวยลดระยะเวลาขนสง เพิ่มความเชื่อมั่น และความแมนยําใน

การสงมอบ ระบบดิจิทัลที่รวดเร็วและติดตามไดชวยเพิ่มประสิทธิภาพดานบริหารจัดการและบริการ และพบวา

แพลตฟอรมดิจิทัลมีผลเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคาในอุตสาหกรรมขนสงระหวางประเทศ

วัตถุประสงคการวิจัยขอที่ 3 กําหนดไววา “เพื่อศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการท่ีสงผลตอ

ความพึงพอใจของลูกคาและความภักดี” จากวัตถุประสงคขอที่ 3 นี้สามารถแยกออก เปนสมมุติฐานการวิจัยได 

2 สมมุติฐาน คือ สมมุติฐานที่ 6 และสมมุติฐานที่ 7” ซึ่งสมมุติฐานการวิจัยขอที่ 6 กําหนดไววา “คุณภาพการ

บริการสงผลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา” ผลการวิเคราะหเชิงปริมาณที่ไดพบวาเสนอิทธิพลเชิงสาเหตุ

ของตัวแปรแฝงคุณภาพการบริการสงกระทบอยางมีนัยสําคัญทางสถิติไปยังตัวแปรแฝงความพึงพอใจของลูกคา 

โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทาง Beta = 0.835 และมีคา t-statistics = 7.349 เปนคาที่ชี้ใหเห็นชัดเจนวาตัวแปร

แฝงคุณภาพการบริการมีผลกระทบทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา Koay, Cheah, and Chang (2022); 

Praba and Mashudi (2024) ที่ระบุวา คุณภาพการบริการเปนปจจัยสําคัญที่สงเสริมผลกําไรและการเติบโต

ขององคการ โดยมอีทิธพิลโดยตรงตอความพงึพอใจและความภกัดีของลกูคา ในอตุสาหกรรมตวัแทนผูนาํเขาและ

สงออกสินคา เกณฑการวัดคุณภาพบริการรวมถึงความนาเชื่อถือ ความตรงตอเวลา และราคาคุมคา ซึ่งสงผลตอ

การแขงขนัทีส่งู ผูบรหิารใหความสาํคัญกบัการใหบรกิารทีแ่มนยาํและตรงตามสญัญา เพือ่เสรมิสรางความไววางใจ

และศกัยภาพทางธรุกจิ ผลการศกึษายงัพบวา คณุภาพบรกิารเปนปจจยัทีม่อีทิธพิลมากทีส่ดุตอความพงึพอใจของ

ลูกคา โดยสงผลตอการเติบโตของรายไดและความสามารถในการแขงขันขององคการ

สมมุติฐานการวิจัยขอที่ 7 กําหนดไววา “คุณภาพการบริการสงผลทางบวกตอความภักดีของลูกคา” 

ผลการวิเคราะหเชิงปริมาณที่ไดพบวาเสนอิทธิพลเชิงสาเหตุของตัวแปรแฝงคุณภาพการบริการสงกระทบอยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติไปยังตัวแปรแฝงความภักดีของลูกคา โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทาง Beta = 0.800 และมีคา 

t-statistics = 3.762 เปนคาทีช่ีใ้หเหน็ชดัเจนวาตัวแปรแฝงคณุภาพการบริการมผีลกระทบทางบวกตอความภกัดี

ของลูกคา ผลการวิเคราะหนี้สอดคลองกับการศึกษาของ Ortega and Gevero (2024); Rachmi et al. (2024) 

และทีร่ะบวุา คณุภาพการบรกิารเปนปจจยัสาํคญัในการสรางความไดเปรยีบทางการแขงขนัในอตุสาหกรรมผูทาํ

หนาที่แทนผูนําเขาและสงออกสินคาที่ตองเผชิญกับการแขงขันสูง ภาคธุรกิจขนาดเล็กและขนาดกลาง (SMEs) 

ตองใหบริการที่มีคุณภาพสูงเพื่อสรางความพึงพอใจและความภักดีของลูกคา ซึ่งสงผลตอการใชบริการซํ้าและ
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โอกาสทางธุรกิจ ลูกคาธุรกิจขนาดเล็กใหความสําคัญกับความเปนมืออาชีพ ขณะท่ีธุรกิจขนาดใหญเนนความ

ตรงตอเวลาและความแมนยํา ผูใหบริการตองพัฒนาคุณภาพบริการเพื่อลดชองวางระหวางความคาดหวังและ

ประสบการณที่ไดรับ เพื่อเพิ่มความไววางใจและกระตุนความภักดีของลูกคาในระยะยาว

วตัถปุระสงคการวจัิยขอที ่4 กําหนดไววา “เพือ่ศกึษาผลกระทบของความพงึพอใจของลกูคาตอความภกัดี

ของลูกคา” จากวัตถุประสงคขอที่ 4 นี้สามารถแยกออก เปนสมมุติฐานการวิจัยได 1 สมมุติฐาน คือ สมมุติฐานที่ 

8 ซึ่งกําหนดไววา “ความพึงพอใจของลูกคาสงผลทางบวกตอความภักดีของลูกคา” ผลการวิเคราะหเชิงปริมาณ

ที่ไดพบวาเสนอิทธิพลเชิงสาเหตุของตัวแปรแฝงความพึงพอใจของลูกคาสงกระทบอยางมีนัยสําคัญทางสถิติไป

ยังตัวแปรแฝงความภักดีของลูกคา โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทาง Beta = 0.165 และมีคา t-statistics = 4.282  

เปนคาที่ชี้ใหเห็นชัดเจนวาตัวแปรแฝงความพึงพอใจของลูกคามีผลกระทบทางบวกตอความภักดีของลูกคา 

ผลการวิเคราะหนี้สอดคลองกับการศึกษาของ Khan, Devi, Antony, Ligori, and Saleem, (2020); Ortega 

and Gevero (2024) ทีร่ะบวุา การเตบิโตของภาคการผลติ การคา และอคีอมเมริซสงผลใหธรุกจิโลจิสตกิสขยาย

ตวั ผูใหบริการนําเขา-สงออกตองเนนคุณภาพบรกิารและความพงึพอใจของลกูคาเพือ่สรางความภักดแีละกระตุน

การใชบริการซํ้า องคการควรพัฒนาบริการออนไลนและระบบโลจิสติกสดิจิทัลเพื่อตอบสนองความตองการของ

ผูบริโภค พรอมปองกันความเสี่ยงจากมิจฉาชีพเพื่อสรางความมั่นใจใหกับลูกคา งานวิจัยยังพบวาความพึงพอใจ

และความไววางใจเปนปจจัยหลักที่สงผลตอความภักดีของลูกคา ซึ่งชวยสรางชื่อเสียงองคการและเพิ่มขีดความ

สามารถทางการแขงขันในธุรกิจ

ขอเสนอแนะ
จากผลการวิจยัพบวา คาสมัประสทิธิเ์สนทางอทิธพิลเชงิสาเหตขุองตัวแปรแฝงการปรบัตัวเชงิเทคโนโลยี 

(TECH) ตอคุณภาพการบริการ (SQUAL) และตอความภักดีของลูกคา (LOY) มีคาอิทธิพลสูงสุดเทากับ 0.257 

ซึ่งแสดงใหเห็นวาผูทําหนาที่แทนผูนําเขาและสงออกสินคาไทยท่ีมีการปรับตัวเชิงเทคโนโลยีไดใชนวัตกรรม

ทางเทคโนโลยีสารสนเทศในองคการเพื่ออํานวยความสะดวกแกลูกคา โดยเฉพาะในเรื่องของการจัดสงที่มีความ

ตรงตอเวลาและแมนยํา กระบวนการจัดการเรยีกรองความเสยีหายของสินคา และความสะดวกในการจอง บรกิาร

สิ่งเหลา นี้สงผลใหลูกคามีความตองการคุณภาพการบริการท่ีสูง ผูใหบริการจึงควรมุงเนนการพัฒนามาตรฐาน

และความเปนมืออาชีพเพื่อเพิ่มความภักดีของลูกคา และสรางความไดเปรียบในการแขงขันในอนาคต นอกจาก

นี้ผลการวิจัยยังพบวาการปรับตัวเชิงเทคโนโลยี (TECH) ไมไดสงผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคาอยางมี

นัยสําคัญ ซึ่งอาจเนื่องมาจากระบบยังอยูในชวงพัฒนาและลูกคายังคงมี ความกังวลในดานความปลอดภัยของ

ขอมูลและความเปนสวนตัว ผูใหบริการควรใหความสําคัญกับประเด็นเหลาน้ีตอไป เพื่อเสริมสรางความมั่นใจ

และความพึงพอใจในระยะยาว

ขอเสนอแนะดานวิชาการ 

การวิจัยครั้งนี้ พบวา ไดพัฒนาตัวแปรสําหรับการวิจัยผลกระทบของการปรับตัวเชิงเทคโนโลยีตอความ

ภักดีของลูกคากลุมผูทําหนาที่แทนผูนําเขาและสงออกสินคาไทย ที่ไดมาจากการสัมภาษณเชิงลึกประกอบกับ

หลักฐานเชิงประจักษและผลการวิจัย ขึ้นมาจํานวน 5 ตัวแปรหลัก คือ ดานการปรับตัวเชิงเทคโนโลยี ดาน

นวัตกรรม ดานคุณภาพการบริการ ดานความพึงพอใจของลูกคา และความภักดีของลูกคา ทั้งจํานวน 5 ตัวแปร 
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ไดมกีารวเิคราะหและสรางขึน้มาใหเปนตวัแปรทีพ่รอมนาํไปใชในการวจิยัสาํหรบัผูทีส่นใจศกึษาในบรบิทธรุกจิที่

ทําหนาทีแ่ทนผูนําเขาและสงออกสนิคาไทย มคีวามรวมสมยัทีใ่หบรกิารนาํเขาและสงออกสนิคาในบรบิทอืน่ๆ ใน

โอกาสตอไป รวมถึงเปนแนวทางในการพัฒนาการระบบบริการบนแพลตฟอรมดิจิทัลในภาคสวนอื่นๆ ที่นําไปใช

ประกอบการตัดสินใจอีกดวย 

ขอเสนอแนะดานการนําไปประยุกตใช

1. ทมีผูบรหิารและผูใหบรกิารตองสรางคุณภาพการบรกิารท่ีดถืีอเปนเรือ่งสาํคญัเพือ่ใหเกิดความพงึพอใจ

ตอลกูคา สรางเชือ่มัน่และไววางใจในการจัดสงสนิคา ความทาทายไดแก ความพรอมในการจัดสง เวลาในการจดัสง 

ตนทนุการขนสง ความนาเชือ่ถอืในการจดัสง คณุภาพและสภาพของผลติภณัฑ คณุภาพของขอมลู และความตอง 

การของลูกคาทางอิเล็กทรอนิกส ความเสี่ยง ความเปนสวนตัว ถือเปนประเด็นสําคัญเปนอยางมาก หากลูกคาได

รับบรกิารทีด่แีละมคีณุภาพ ลกูคาอาจจะเตม็ใจทีจ่ะใชบรกิารตอไป โดยเฉพาะอยางยิง่เมือ่ความทาทายไดรบัการ

แกไขดวยบรกิารคณุภาพสงู มกีารชดเชย หรอืมกีารปองกันขอมลูสวนบคุคล อนันาํไปสูความภักดตีอองคการตอไป

2. ทีมผูบริหารตองจะตองมีการสนับสนุน สงเสริมใหองคการมีการพัฒนาระบบบริการนําเขาและ

สงออกดวยเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีความรวมสมัย หรือใหคิดนํานวัตกรรมใหมๆ มาใช ไมวาจะเปนนวัตกรรม 

กระบวนการหรือบริการก็ตาม การเปลี่ยนผานสูดิจิทัลสงเสริมใหอุตสาหกรรมนําเขาและสงออก ทางบก ทางนํ้า 

ทางอากาศ และทางราง เปนเรื่องที่มีความทายทาย ขณะเดียวกันผูบริหารตองมุงมั่นที่จะรักษาประสิทธิภาพ 

ผลกําไร และการแขงขันอยางตอเนื่อง
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