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บทที่  1 

บทนํา 

ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 

การขนสงระหวางประเทศนัน้ ถือเปนเคร่ืองมือท่ีสําคัญท่ีชวยสนับสนุนใหธุรกิจ
การคาระหวางประเทศสามารถขยายตัวและเจริญกาวหนาได แตท้ังนี้ตนทุนท่ีเกิดข้ึนจากกจิกรรม
การขนสงสินคานั้น จัดวาเปนตนทุนหลักอันหนึ่งท่ีรวมอยูในตนทุนของสินคา ดังนัน้
ผูประกอบการจึงใหความสําคัญตอการเลือกผูใหบริการขนสงเปนอยางมาก ท้ังนี้เพื่อเปนการพัฒนา
ความสามารถในการแขงขันของตนเองในตลาด 

การขนสงระหวางประเทศนัน้มีอยูดวยกันหลายรูปแบบไดแก การขนสงทางทะเล 
ทางอากาศ ทางบก และทางไปรษณยีภณัฑ สถิติของการสงออกสินคาโดยการขนสงแตละรูปแบบ
นั้นแสดงดังตารางท่ี 1.1 จากตารางท่ี 1.1 นั้น แสดงใหเห็นวามูลคาของการขนสงสินคาออกของ

ประเทศไทยโดยภาคการขนสงทางอากาศน้ันมีแนวโนมเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง โดยในป 2543 มูลคา

การสงออกสินคาโดยภาคการขนสงทางอากาศมีมูลคา 820,418 ลานบาท ในป 2544 มูลคาการ

สงออกสินคาโดยภาคการขนสงทางอากาศมีมูลคา 836,745 ลานบาท ในป 2545 มูลคาการสงออก

สินคาโดยภาคการขนสงทางอากาศมีมูลคา 840,357 ลานบาท ในป 2546 มูลคาการสงออกสินคา

โดยภาคการขนสงทางอากาศมีมูลคา 962,555 ลานบาทในป 2547 มูลคาการสงออกสินคาโดยภาค

การขนสงทางอากาศมีมูลคา 1,077,126 ลานบาท ในป 2548 มูลคาการสงออกสินคาโดยภาคการ

ขนสงทางอากาศมีมูลคา 1,252,057 ลานบาท และในป 2549 มูลคาการสงออกสินคาโดยภาคการ

ขนสงทางอากาศมีมูลคา 1,385,537 ลานบาท 

ตารางท่ี 1.1 มูลคาของสินคาขาออกแบงตามภาคการขนสงสินคา (หนวย: ลานบาท) 
ภาคการขนสงสินคา พ.ศ.2543 พ.ศ.2544 พ.ศ.2545 พ.ศ.2546 พ.ศ.2547 พ.ศ.2548 พ.ศ.2549 

ทางทะเล 1,829,397 1,940,392 1,945,814 2,166,356 2,559,248 2,919,223  3,230,003  

ทางบก 107,326 114,906 136,866 194,114 285,345 264,424  320,213  

ทางอากาศ 820,418 836,745 840,357 961,555 1,077,126 1,252,057  1,385,537  

ทางไปรณียภัณฑ 1083 955 894 773 700 595 498 

รวม 2,758,224 2,892,997 2,923,932 3,322,798 3,922,419 4,436,299 4,936,251  

ท่ีมา : กระทรวงคมนาคม 
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ดังนั้นตลาดของการขนสงสินคาทางอากาศนั้นจัดวาเปนตลาดท่ีมีความนาสนใจ
เปนอยางยิ่ง เนื่องจากมีแนวโนมของการเติบโตและการขยายตัวท่ีตอเนื่อง ดังนั้นจึงมีผูใหบริการ
ขนสงสินคาทางอากาศใหความสนใจทีจ่ะเขามาดําเนินธุรกิจการใหบริการนี้เปนจํานวนมาก 

ในสวนของผูใหบริการขนสงจึงตางก็พยายามท่ีจะพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบการบริการของ
ตนเองใหตรงตามความตองการของผูใชบริการมากท่ีสุด  

อีกท้ังจากสภาวะการแขงขันของผูใหบริการท่ีมีการแขงขันในระดับท่ีเพิ่มสูงข้ึน 
ท้ังทางดานราคา คุณภาพและการใหบริการ ดังนั้นการท่ีผูใหบริการขนสงสามารถเขาใจถึง
พฤติกรรมและความตองการของผูใชบริการที่แทจริงจะมีสวนชวยใหผูใหบริการนัน้สามารถปรับ
เอามาใชเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงบริการใหตรงกับความตองการของผูใชบริการมาก
ยิ่งข้ึน 

จากความสําคัญดังกลาวขางตนเกีย่วกับความสําคัญของการศึกษา ถึงปจจัยท่ีมี
อิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสง จึงเปนท่ีมาในการศึกษาคร้ังนี้โดยการศึกษาคร้ังนี้จะ
ทําการ ศึกษาถึงปจจัยตางท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกผูใหบริการขนสงสินคาทางอากาศ โดยเจาะจง
เฉพาะในสวนของผูใหบริการขนสงพัสดุภณัฑดวนทางอากาศ เนือ่งจากระยะเวลาในการ
ทําการศึกษาคร้ังนี้มีจํากัด การทําการศึกษาในทุกประเภทของผูใหบริการขนสงทางอากาศท้ังหมด
นั้นตองใชเวลาในการศึกษาคอนขางมาก ผูวิจัยจึงเลือกทําการศึกษาเฉพาะในสวนของผูใหบริการ
ขนสงพัสดุภณัฑดวนทางอากาศเพียงประเภทเดยีวกอน  

การศึกษานีจ้ะทําการศึกษาจากการสัมภาษณจากผูใชบริการโดยการแบงตาม
ประเภทของธุรกิจ โดยทําการศึกษาถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใชบริการขนสงพัสดุ
ภัณฑดวนทางอากาศ ของผูใชบริการที่เปนผูประกอบการในธุรกิจท่ีแตกตางกนั และเพื่อมองให
เห็นถึงปจจยัในภาพรวมท่ีจะนํามาใชสําหรับการพิจารณาธุรกิจจริงและสามารถนําไปใชประโยชน
ตอไปได ซ่ึงจะเปนประโยชนตอผูดําเนิน การใหบริการขนสงใชในการพัฒนา และปรับปรุงบริการ
ใหสามารถสอดคลองและตรงตามความตองการของผูใชบริการได 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

เพื่อศึกษาถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกผูใหบริการขนสงพัสดุภัณฑดวนทาง
อากาศของผูใชบริการ รวมทั้งศึกษาอิทธิพลของแตละปจจัยท่ีมตีอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
ขนสง 
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เพื่อจัดทําเปนขอเสนอแนะแกใหผูประกอบขนสงพัสดุภณัฑดวนทางอากาศ ใน
ประเทศไทยใชเปนผลการศึกษาอางอิงในการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการของตนตอไป  

ขอบเขตของการวิจัย 

การศึกษานีจ้ะทําการศึกษาในสวนของผูใหบริการขนสงพัสดุภณัฑดวนทาง
อากาศเพียงประเภทเดียว เนือ่งจากระยะเวลาในการทําการศึกษาคร้ังนีมี้จํากัด การทําการศึกษาใน
ทุกประเภทของผูใหบริการขนสงทางอากาศท้ังหมดนัน้ตองใชเวลาในการศึกษาคอนขางมาก ผูวจิัย
จึงเลือกทําการศึกษาเฉพาะในสวนของผูใหบริการขนสงพัสดุภณัฑดวนทางอากาศเพียงประเภท
เดียวกอน 

การศึกษาจะใหความสนใจในสวนของผูใชบริการขนสงท่ีเปนผูสงออกสินคา โดย
กลุมธุรกิจท่ีสนใจศึกษาไดแก กลุมผูประกอบธุรกิจเคร่ืองประดับเงิน และกลุมผูประกอบธุรกิจ
สินคาเคร่ืองนุงหมประเภทเส้ือผา เม่ือเปรียบเทียบดานมูลคาสินคาของกลุมธุรกิจท้ังสองแลวมี
ความแตกตางกัน โดยสินคาของกลุมธุรกิจเคร่ืองประดับเงินมีมูลคาสูงกวามูลคาของสินคาในกลุม
ธุรกิจเคร่ืองนุงหมประเภทเส้ือผา 

ขอบเขตของพ้ืนท่ีสําหรับการศึกษาในคร้ังนี้ไดแก กลุมตัวอยางซ่ึงเปนโรงงาน
หรือบริษัทท่ีตัง้อยูในเขตกรุงเทพมหานคร ท้ังนี้เนื่องจากผูประกอบการที่ดําเนินธุรกิจสวนใหญนั้น 
จะรวมตัวกนัอยูหนาแนนในสวนพื้นท่ีของกรุงเทพมหานคร และเพื่อความสะดวกในการศึกษา
เนื่องจากเวลาที่จํากัดในการทําการศึกษา 

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

ทําใหทราบถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกผูใหบริการขนสงพัสดุภณัฑดวนทาง
อากาศของผูใชบริการในแตกลุมผูประกอบธุรกิจเคร่ืองประดับเงิน และกลุมผูประกอบธุรกิจสินคา
เคร่ืองนุงหมประเภทเส้ือผา รวมทั้งทราบถึงอิทธิพลของแตละปจจยัท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกผูให
บริการขนสง 

เปนประโยชนตอผูประกอบบริการขนสงพัสดุภณัฑดวนทางอากาศท่ีจะใชเปน
แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงบริการใหสอดคลองตอความตองการของผูใชบริการตอไป 
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บทที่  2 

ทฤษฎีและทบทวนผลงานการศึกษา 

แนวคิดในการศึกษาความตองการบริการขนสง 

การนําแนวคิดของการแบงงานกันทํา (Division of work) และการผลิตคราวละ

มากๆ (Mass Production) มาใชในการผลิตทําใหพื้นท่ีหนึ่งสามารถผลิตสินคาไดมากเกินกวา

ความตองการ ในขณะท่ีอีกพื้นท่ีหนึ่งนั้นยังประสบกับความขาดแคลนสินคาอยู จงึกอใหเกิดความ
ตองการบริการขนสง (Transportation Service Demand) เพื่อเคล่ือนยายสินคาจากแหลงท่ีมี

ผลผลิตเหลือเฟอไปยังแลงท่ีขาดแคลนสินคาซ่ึงสามารถสรางอรรถประโยชนทางสถานท่ี (Place 

Utility) ใหแกสินคาไดมากข้ึน (ณัฏฐพร บัวผุด, 2547) 

สวนผูใหบริการขนสงก็มีแนวโนมท่ีจะใหความสําคัญกับการศึกษาดานนี้มากข้ึน 
ท้ังนี้เพราะกระแสการแขงขันของธุรกิจท่ีเพิ่มสูง ผูใชบริการมีทางเลือกมากข้ึนวาจะซ้ือบริการ
ขนสงจากผูใหบริการรายใด (จักรกฤษณ ดวงพัสตรา, 2543) 

ดวยความตองการในบริการขนสงของผูใชบริการขนสงมีลักษณะท่ีซับซอนและ
แตกตางจากความตองการในสินคาและบริการโดยท่ัวไป จึงจําเปนตองมีการวิเคราะหความตองการ
บริการขนสงอยางเปนระบบ เพื่อสามารถอธิบายความสัมพันธระหวางความตองการบริการขนสง
กับกิจกรรมทางเศรษฐกิจและสังคมท่ีเกิดข้ึนไดอยางถูกตอง 

อยางไรก็ดหีากพิจารณาบริการขนสงในระดับยอย ท่ีจาํแนกออกตามเกณฑตางๆ 
เชน จําแนกตามระบบการขนสง (Modal Demand) จําแนกตามผูใหบริการขนสง (Specific 

Demand) ซ่ึงพบวาการเปล่ียนแปลงใดๆ เกี่ยวของกับปจจัยราคา และหรือปจจัยคุณภาพ จะมีผลตอ

ความตองการในสินคา รวมท้ังกระทบตอความตองการในบริการขนสงอีกดวย (ณัฏฐพร บัวผุด, 
2547) 

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตดัสินใจเลือกผูใหบริการขนสง 

การตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงนั้น เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการ
ไดนั้น ตองพจิารณาจากหลายปจจยัเพ่ือประกอบการตัดสินใจ โดยปจจัยท่ีนํามาพิจารณาเลือกนั้น
แตกตางกนัไปในแตละกลุมธุรกิจและความตองการของธุรกิจ ซ่ึงแตกตางกันออกไปข้ึนกับลักษณะ
ของธุรกิจ นโยบายและความจําเปนของแตละบริษัท 
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แนวคิดและผลงานวิจยัท่ีเกีย่วของกับการศึกษาถึงปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการเลือก
ผูใหบริการขนสงสินคาทางอากาศแบบดวนโดยตรงนัน้ยังไมมี จากการศึกษาแนวคิดและทบทวน
ผลงานการศึกษาสวนใหญจะเกีย่วของกับการคัดเลือกผูประกอบการขนสงทางบกหรือทางถนน 
(รถยนต) เปนสวนใหญ โดยภาพรวมวิธีการสํารวจจะประยุกตมาจากหลักการสํารวจทางการตลาด
ในดานการศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภค 

ในสวนของงานวิจยัท่ีเกีย่วของกับการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงสินคาทาง
อากาศนั้นไมเปนท่ีกวางขวางนัก แตงานวิจยัในเร่ืองที่เกี่ยวกับการคัดเลือกผูประกอบการขนสง
รถบรรทุกนั้นมีผูท่ีวิจัยเกี่ยวกับงานดานนีอ้ยูบาง 

จากการศึกษาของ ฐิติมา วงศอินตา (2545) ไดทําการสํารวจหาปจจยัท่ีมีอิทธิพล

ตอการเลือกผูประกอบการขนสงดวยรถบรรทุกในประเทศไทย เนือ่งจากการขนสงเปรียบเสมือน
หัวใจสําคัญของทุกภาคธุกิจ โดยเปนกิจกรรมท่ีมีสวนในการเช่ือมโยงและสนับสนุนกิจกรรมอ่ืนๆ 
ไมวาจะเปนกระบวนการผลิต การจัดการวสัดุคงคลัง การจัดการคลังสินคา กระบวนการจัดซ้ือ รวม
ไปถึงการใหบริการลูกคา ลักษณะปญหาท่ีพบบอยแสดงถึงการจัดสงท่ีไมมีประสิทธิภาพของผู
ประกอบธุรกจิท่ัวๆ ไป ประกอบดวย การจัดสงท่ีไมตรงเวลา สินคาเกิดการเสียหายในระหวางการ
จัดสง หรือการไมสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาท่ีมีความไมแนนอนและเพ่ิมมาก
ข้ึนในปจจุบัน 

การศึกษานีไ้ดกลาวถึงปจจยัตางๆ ท่ีนํามาพิจารณาโดยแบงออกเปน 7 กลุม

ดวยกันคือ  

ดาน Functionality 

  - ระยะเวลาการเปดใหบริการของผูประกอบการขนสง 

  - ความสะดวกของสถานท่ีตั้ง 

  - จํานวนเคร่ืองมือในการขนยายและจัดสงท่ีเพียงพอ 

  - ลักษณะของเคร่ืองมือในการขนยายและจัดสงท่ีทันสมัยหลากหลายประเภท 

  - ขอบเขตหรือพื้นท่ีของการขนสง 

  - การจัดตารางเวลาในการขนสง (Scheduling) ของผูประกอบการขนสง 

  - ขอจํากัดดานขนาดและปริมาณการขนสง 

  - การใหความสําคัญกับการขนสงท่ีเรงดวน (Priority given to urgent 

orders) 
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  - การเสนอความรับผิดชอบตอความผิดพลาดหรือความเสียหายจากฝายขนสง 

  - ความสามารถในการจดัสงถึงท่ีหมายตรงตามเวลาท่ีกําหนด 

  - ความสามารถในการจดัรถขนสงไดอยางมีประสิทธิภาพ 

  - ความสามารถในการตอบสนองตอความตองการที่ไมแนนอนหรือ

เปล่ียนแปลงบอย 

ดานคุณภาพ (Quality) 

  - การจัดสงสินคาไดถูกตองตามประเภทและจํานวนสินคาท่ีระบุในบิล 

  - การจัดสงไดถูกตองตามสถานท่ีสงท่ีระบุในบิล 

  - การดูแลรักษาสินคามิใหเกดิความเสียหายในระหวางการจัดสง 

  - การดูแลรักษาสินคามิใหเกดิการสูญหายในระหวางการจัดสง 

  - ความถูกตองดานการนําเอกสารบิลสงกลับบริษัท 

  - ความถูกตองของการคิดราคาคาขนสง (คิดราคาตามท่ีตกลง) 

  - ความสามารถในการแกไขปญหาตางๆ ท่ีเกิดข้ึนเฉพาะหนาไดอยาง

เหมาะสม 

ดานราคา (Price) 

  - อัตราคาขนสงถูกกวาท่ีอ่ืน 

  - ความเหมาะสมของอัตราคาขนสง 

  - ระบบการชําระเงินคาขนสงท่ีสอดคลองกับความตองการของบริษัท 

  - การใหสวนลดเพื่อจูงใจลูกคาตามขนาดปริมาณการขนสง 

ดานเวลา (Time)  

  - ระยะเวลาท่ีใชในการตรวจนับและสงสินคาของพนักงานขนสง 

  - ระยะเวลาท่ีใชในการจดัสงสินคาถึงท่ีหมายนับต้ังแตวันท่ีฝากสง 

  - ระยะเวลาท่ีใชในการคืนบิลกลับมายังบริษทันับต้ังแตวันฝากสง 

  - ระยะเวลาท่ีใชในการแกไขปญหาตางๆ ท่ีเกิดข้ึน 

ดานความสัมพันธกับบริษัทสินคา (Customer Relationship) 

  - ความสะดวกในการติดตอกนัระหวางบริษทัสินคาและผูประกอบการขนสง 

  - การตดิตอกับบริษัทเพ่ือนําเสนอการบริการ/คําแนะนําท่ีดีตอบริษัท 
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  - การติดตอกับบริษัทเพ่ือความรวมมือกันแกไขปญหาตางๆ ท่ีเกิดข้ึนอยาง

เหมาะสม 
  - การติดตอกับบริษัทเพ่ือแจงการเปลี่ยนแปลงรายละเอียดในการขนสง 

  - การเอาใจใสและรับฟงความคิดเห็นของลูกคา 

  - การปฏิบัติตามคําแนะนําจากลูกคา 

ดานความนึกคิด (Image) 

  - ช่ือเสียงของผูประกอบการ 

  - ประสบการณการทํางานท่ีผานมาของผูประกอบการขนสง 

  - โอกาสในการพัฒนาความสัมพันธในระยะยาว 

  - ความรูความสามารถของบุคคลากรในสํานกังาน 

  - ความรูความสามารถของพนักงานขับรถ 

  - ความสุภาพเรียบรอยของบุคลากรในสํานักงาน 

  - ความสุภาพเรียบรอยของพนักงานขับรถ 

  - ความซ่ือสัตยของพนักงานขับรถ 

  - ความสะอาดของบริเวณท่ีตั้งศูนยกระจายสินคา 

  - ความสะอาดของรถขนสง 

ดานอ่ืนๆ  
  - มีการทําสัญญาในการจขนสง 

  - การปฏิบัติตามสัญญาหรือขอตกลงอยางเครงครัด 

  - พนักงานขับรถจะตองมีอุปกรณส่ือสารใชในกรณีฉุกเฉิน 

  - ความสามารถดานเทคโนโลยีคอมพิวเตอร หรือ Software ตางๆ 

  - ความพรอมในการเปล่ียนแปลงดานเทคโนโลยีคอมพิวเตอร 

งานวจิยัตางประเทศของ Kamvar and Laddie (1991) ไดสรุปไววาปจจยัท่ีมี

ความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสง ไดแก 
  - Reliability of delivery time (เวลาการนําสงสินคาไปยังจดุหมายปลายทาง

ท่ีเช่ือถือได)   
  - Transit time (ระยะเวลาการเดินทางจากตนทางไปยังจดุหมายปลายทาง) 

  - Reliability of pickup time (เวลาการรับงานท่ีเช่ือถือได) 
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  - Consistency of pickup time (กําหนดการรับงานท่ีสมํ่าเสมอ) 

  - Consistency of delivery time (กําหนดการนําสงสินคาไปยังจดุหมาย

ปลายทางท่ีสมํ่าเสมอ)  
  - Transportation cost (ราคาคาขนสง) 

  - Shipment expediting (การเรงสงสินคา) 

Roger and Shane (1991) ไดทําการศึกษาถึงเง่ือนไขในการคัดเลือก

ผูประกอบการขนสงในมุมมองของท้ังผูประกอบธุรกิจ (Shippers) และ ผูประกอบการขนสง 

(Carriers) โดยศึกษาถึงความสําคัญของแตละปจจยัในมุมมองของแตละฝาย ซ่ึงในเง่ือนไขหรือ

ปจจัยเดียวกนัอาจใหความสําคัญตางกัน โดยปจจัยตางๆ ท่ีไดทําการรวบรวมมีท้ังหมด 35  ปจจัย 

ในท่ีนี้จะสรุปปจจัยท่ีมีความสําคัญ ท่ีใชประกอบการตัดสินใจเลือกผูประกอบการขนสงในมุมมอง
ของผูใชบริการ 10 อันดับแรก คือ 

1. ความนาเช่ือถือในดานการจดัสงท่ีตรงตอเวลา 
2. ความนาเช่ือถือในดานการรับสงท่ีตรงตอเวลา 
3. ความสามารถในการใหบริการไดเม่ือลูกคาตองการเพิ่มปริมาณการขน 

4. ความสามรถในการตอบสนองความตองการท่ีไมแนนอนหรือเปล่ียนแปลง
บอยๆ 

5. สถานภาพทางการเงินของผูประกอบการขนสง 
6. คาใชจายในการดําเนินการในระหวางการจัดสง 
7. ความีชื่อเสียงของผูประกอบการขนสง 
8. ลักษณะหรือสภาพของเคร่ืองมือหรืออุปกรณท่ีใชในการจัดสงตองอยูใน

สภาพท่ีใชงานไดด ี

9. ความสามารถยืดหยุนไดของราคาคาขนสง 
10. ความรูควาสามารถของบุคคลากร 

เทคนิคในการสํารวจและวิเคราะหขอมูล 

ขอมูลท่ีจะนํามาใชในการวิเคราะหถึงปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูให
บริการขนสงนั้น มักไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูใชบริการโดยตรง ซ่ึงวิธีการสํารวจขอมูลนี้
มีดวยกันหลายวิธีแตกตางกนั ท้ังนี้ข้ึนอยูกับความเหมาะสมสําหรับแตละสถานการณและวิธีการ
วิเคราะหผลท่ีไดก็จะแตกตางกันไปดวย ในท่ีนี้จะกลาวถึงผลงานการศึกษาเกีย่วกับวิธีการที่เคยใช
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ในการสํารวจและวิเคราะหพฤติกรรมของผูใชบริการในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงเพื่อใช
เปนแนวทางในการเลือกวิธีการที่จะทําการศึกษาโดยแบงเปน 2 วิธีดวยกัน คือ 

1.การสํารวจความคิดเห็นโดยตรง (Direct question)  

การสํารวจความคิดเห็ยโดยตรง (Direct question) เปนการถามความคิดเห็นของ

ผูใชบริการขนสงดวยคําถามท่ีมีความชัดเจนตงไปตรงมาถึงปจจัยท่ีทีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือก
ผูใหบริการขนสง ดวยการใหผูตอบใหน้ําหนักของความสําคัญของแตละปจจยั (Rating Scale) ซ่ึง

วิธีนี้งายในการสํารวจและวิเคราะหผลการศึกษา สําหรับผลงานการศึกษาการตัดสินใจเลือกผูให
บริการขนสงดวยวิธีการสํารวจความคิดเหน็โดยตรงท่ีไดทําการรวบรวมมามีดังนี ้

ฐิติมา วงศอินตา, 2545 ไดทําการสํารวจปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอคัดเลือกผูประกอบ 

การขนสงดวยรถบรรทุก โดยการสงแบบสอบถามไปยังกลุมตัวอยางซ่ึงเปนผูใชบริการ โดยกลุม
ตัวอยางท่ีทําการสํารวจมี 2 กลุมคือ กลุมผูผลิตสินคาอุปโภคบริโภคและกลุมผูผลิตช้ินสวนรถยนต 

แบบสอบถามในสวนนี้จะนาํไปใชพัฒนาเพ่ือใหไดตัวแปรตามหรือปจจัยท่ีมีผล
ตอการคัดเลือกผูประกอบการขนสง โดยในแบบสอบถามจะกําหนดปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกผูประกอบการขนสง และใหน้ําหนักความสําคัญของแตละปจจยัและความพึงพอใจ
ตอการบริการ ตามตัวเลขท่ีแสดงถึงน้ําหนกัความสําคัญจาก 1 ถึง 7 (1 = ความสําคัญนอยท่ีสุดและ 

7 = ความสําคัญมากท่ีสุด) และตัวเลขแสดงถึงระดับความพึงพอใจจาก 1 ถึง 7 (1 = ความพึงพอใจ

นอยท่ีสุดและ 7 = ความพึงพอใจมากท่ีสุด) แบบสอบถามจะใหผูตอบกรอกสองสวน คือ 1) 

ลักษณะท่ัวไปของผูตอบ (Demographics) 2) ความคิดเห็นหรือทัศนคติ (Attitude) เกี่ยวกับปจจัย

ท่ีมีอิทธิพลตอการคัดเลือกผูประกอบการขนสง 

การวิเคราะหแบบสอบถามท่ีไดทําโดย การคํานวณหาคาเฉล่ียของความสําคัญและ
คาเฉล่ียของความพึงพอใจท่ีไดจากแบบสอบถาม โดยปจจัยท่ีนํามาศึกษานั้นมีท้ังหมด 48 ปจจัย 

แบงออกเปน 7 กลุมปจจยั จากน้ัน ทําการวิเคราะหขอมูลโดยการจัดลําดับปจจยัของการใหบริการท่ี

มีผลตอการคัดเลือกผูประกอบการขนสงดวยวิธีวิเคราะหคาคูอันดับ (Quadrant Analysis) และจาก

การวิเคราะหคาเฉล่ียความสําคัญของแตละปจจัย เพื่อลดจํานวนปจจัยท่ีจะนําไปวิเคราะหใน
ข้ันตอนตอไป ซ่ึงผลการศึกษาทําใหทราบวาปจจยัหลักท่ีกลุมตัวอยางใชในพิจารณาในการเลือก
ผูใหบริการขนสง มีดังนี้ 
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กลุมตัวอยางผูผลิตสินคาอุปโภคบริโภค 

1.ความสามารถในการจัดสงถึงท่ีหมายตรงตามเวลา (On time) ท่ีกําหนด 

2.การดูแลสินคามิใหเกดิความเสียหาย/สูญหายในระหวางการดําเนินการ 

3.อัตราคาขนสงถูกกวาท่ีอ่ืน 

4.ระยะเวลาท่ีใชในการจัดสงจากตนทาง-ปลายทาง นับจากวนัฝากสง 

5.ระยะเวลาท่ีใชในการคืนบิลนับจากวนัฝากสง 

กลุมผูผลิตช้ินสวนรถยนต 

1.ความสามารถในการจัดสงถึงท่ีหมายตรงตามเวลา (On time) ท่ีกําหนด 

2.การดูแลสินคามิใหเกดิความเสียกาย/สูญหายในระหวางการดําเนินการ  

3.อัตราขนสงถูกวาท่ีอ่ืน 

4.ระยะเวลาท่ีใชในการจัดสงจากตนทาง – ปลายทางนับจากวนัฝากสง 

Menon, McGinnis and Ackeman (1998) ไดทําการสํารวจถึงเง่ือนไขท่ีใชใน

การคัดเลือกผูประกอบการขนสงสินคาท่ีดําเนินการขนสงในประเทศของประเทศสหรัฐอเมริกา 
และ ศึกษาถึงผลกระทบจากเง่ือนไขดังกลาวตอศักยภาพในการแขงขัน เม่ือเปรียบเทียบกับคูแขง
และผลกระทบตอปจจัยแวดลอมอ่ืนๆ โดยทําการสํารวจความคิดเห็นดวยการสงแบบสอบถามไปยัง
ผูใชบริการจากผูประกอบการขนสงในประเทศสหรัฐอเมริกา ในเดือนมีนาคม ป 1994 จํานวน 163 

ฉบับ และไดรับแบบสอบถามตอบกลับมาภายหลังจากการสง 2 สัปดาหจํานวน 41 ฉบับ คิดเปน

รอยละ 25.2 โดยแบบสอบถามท่ีไดมานั้นจะผานกระบวนการตรวจสอบความลําเอียงของขอมูล

เบ้ืองตนกอน โดนการกระจายของขอมูงและคาทางสถิติ โดยในแบบสอบถามจะแบงเปนสองสวน
แลวใหผูตอบแบบสอบถามซ่ึงสวนใหญจะเปนระดับผูบริหารหรือผูท่ีมีอํานาจตัดสินใจเปนผูตอบ 
ดังนี้ คือ 

สวนท่ี 1 แบบสอบถามเพื่อหาปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือก 

แบบสอบถามในสวนนี้จะนาํไปใชพัฒนาเพ่ืใหไดปจจยัท่ีมีผลตอการคัดเลือก
ผูประกอบการบริการขนสง โดยในแบบสอบถามจะกําหนดปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือก
จํานวน 9 ปจจัยแลวใหผูตอบเลือกตอบและใหน้ําหนักความสําคัญของแตละปจจัยตามตัวเลขท่ี
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แสดงถึงนําหนักความสําคัญจาก 1 ถึง 5 (1 = ไมเหน็ดวยมากท่ีสุด, 5 =เห็นดวยมากท่ีสุด ) จากนัน้ 

นํามาหาคาเฉลี่ยซ่ึงสรุปผลจากแบบสอบถามสวนนี้ไดดังตารางท่ี 2.1 

ตารางท่ี 2.1 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการคัดเลือกผูประกอบการขนสงท่ีไดจากการสํารวจ โดยการให

น้ําหนกัความสําคัญ 

ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ คาเฉล่ียความสําคัญ 

1. ใหความสําคัญกับราคา 
2. ใหความสําคัญกับการจัดสงท่ีตรงเวลา 
3. ใหความสําคัญกับอัตราการเกิดความผิดพลาดท่ี

เกิดข้ึน 

4. ใหความสําคัญกับสถานะทางการเงิน 

5. ใหความสําคัญกับการมีความคิดสรางสรรคในการ
จัดการ 

6. ใหความสําคัญกับความสามารถในการท่ีจะทําตาม
หรือกรณีนอกเหนือท่ีไดตกลงไว 

7. ใหความสําคัญกับความสามารถของผูบริหารจัดการ 

8. ใหความสําคัญกับการตอบสนองตอปญหาและ
เหตุการณท่ีไมคาดคิดไดรวดเร็ว 

9. ใหความสําคัญกับการตรวจสอบถึงประสิทธิภาพ
คุณภาพการดําเนินงาน 

3.075 

4.463 

4.415 

 

4.268 

4.122 

 

4.341 

 

4.220 

4.537 

 

4.341 

 

สวนท่ี 2 แบบสอบถามเพื่อศึกษาผลกระทบของปจจัยดังกลาวตอกลยุทธของ

บริษัทและปจจัยแวดลอมตอศักยภาพในการแขงขันของบริษัท 

ในแบบสอบถามสวนนี้จะมีคําถามเกี่ยวกบัศักยภาพของการแขงขันของบริษัทของ
ผูตอบแบบสอบถามตอผลกระทบจากปจจยัภายนอก เชน คําถามเกี่ยวกับการสามารถตอบสนอง
ความตองการของท้ังลูกคาและการเปล่ียนแปลงกลยุทธของคูแขงไดรวดเร็วเพยีงใด ลักษณะของ
การตอบแบบสอบถามจะใหผูตอบใหน้ําหนักความสําคัญจาก 1 ถึง 5 โดยแบบสอบถามจะแบงเปน 

3 สวนใหญๆ คือ 



                                                                                                              

                             

12 

 

1. Company/ Division Competitive Responsiveness 

แบบสอบถามในสวนนี้จะถามคําถามเกี่ยวกับศักยภาพของบริษัทของผูตอบ
แบบสอบถามในการตอบสนองการเปล่ียนแปลงของความตองการของลูกคา กลยุทธของคูแขง 
รวมทั้งการผลิตผลิตภัณฑใหมๆ ไดดีเพยีงใดเม่ือเทียบกับคูแขง 

2. Environment Hostility 

แบบสอบถามในสวนนี้จะถามเกี่ยวกับความสามารถของบริษัทในการเขาสู
ตลาดการแขงขัน 

3. Environmental Dynamism 

ในสวนนี้จะถามคําถามเกี่ยวกับความสามารถของบริษัทในการตอบสนองตอ
การเปล่ียนแปลงรสนิยมของลูกคา เทคโนโลยีและรูปแบบของการแขงขัน 

จากผลการสํารวจทําใหไดปจจัยท่ีมีผลตอการคัดเลือกผูประกอบการขนสง 9 

ปจจัย จากนั้นจึงนํามาวิเคราะหหาความสําคัญโดยเร่ิมจากข้ันตอนการวิเคราะหหาคาสหสัมพันธ 
(Correlation) แตละคูปจจยัซ่ึงมีท้ังหมด 9 ปจจัย ไดคูสหสัมพันธจํานวน 36 คู จากน้ันตัดตัวแปร

หรือปจจัยท่ีไมมีความสัมพันธหรือมีความสัมพันธกันนอยกับตัวแปรอ่ืน ซ่ึงพบวาปจจยัท่ีไมมีคา
สหสัมพันธกบัปจจัยอ่ืนๆ ปจจยัท่ีใหความสําคัญกับราคาตํ่าสุด สวนตัวแปรท่ีเหลือจากการตัดตัว
แปรที่ไมมีความสัมพันธกับตัวแปรอ่ืนออก นํามาวิเคราะหดวยการจําแนกกลุม (Factor analysis) 

กลาวคือจัดกลุมปจจัยท่ีมีความสัมพันธกันไวในกลุมเดยีวกัน จากผลการวิเคราะหทําใหไดกลุมของ
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการคัดเลือกผูประกอบการขนสงจํานวน 5 กลุมปจจัยดังนี้ คือ 

1. ปจจัยทางดานประสิทธิภาพการใหบริการ โดยพิจารณาจากการรับและสง
ตรงตามเวลา รวมทั้งความสามารถในการแกปญหาหรือความผิดพลาดท่ี
เกิดข้ึนได 

2. ปจจัยทางดานขีดความสามารถของผูประกอบการขนสงรวมท้ังสถานะ
ทางการเงิน 

3. ปจจัยทางดานราคา ผูประกอบการขนสงรายใดท่ีมีอัตราคาบริการถูกท่ีสุดจะ
ไดรับการพิจารณา 

4. ปจจัยทางดานการตอบสนองตอปญหาและเหตุการณท่ีไมคาดคิดไดรวดเร็ว 

5. ปจจัยทางดานการตรวจสอบถึงประสิทธิภาพคุณภาพการดําเนินงาน 
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นอกจากนี ้ ผลการศึกษายังทราบถึงผลกระทบจากการตัดสินใจเลือกในแตละ
ปจจัยตอขีดความสามารถและศักยภาพในการแขงขันของบริษัทในการตอบสนองความตองการ
ของลูกคาเม่ือเปรียบเทียบกบัคูแขงอีกดวย และผลการศึกษายังสรุปวาปจจัยทางดานประสิทธืภาพ
การใหบริการมีผลกระทบตอศักยภาพการแขงขันของบริษัทมากกวาปจจัยอ่ืนๆ รองลงมาคือปจจัย
ทางดานขีดความสามารถของผูประกอบการขนสง จะเหน็ไดวาปจจัยทางดานการเงินหรืออัตรา
คาบริการไมใชปจจัยสําคัญปจจัยแรกท่ีผูใชบริการพิจารณา แตผลการศึกษาไมสามารถระบุไดวแน
ชัดวาเปนไปตามขอสรุปขางตน เนื่องจากอาจจะมีปจจัยดานอ่ืนๆ เขามาเปนเง่ือนไขประกอบการ
พิจารณาอีก อาจจะข้ึนอยูกับนโยบายของผูใชบริการหรือประเภทของกิจการ เปนตน 

กลาวโดยสรุปแลวการศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการคัดเลือกผูประกอบการขนสง
ดวยวิธีการสํารวจความคิดเห็นโดยตรง (Direct Question) โดยการใหผูท่ีเกี่ยวของกับการคัดเลือก

ผูประกอบการขนสงใหน้ําหนักของความสําคัญของแตละปจจัย เปนวิธีท่ีงายและสะดวกตอการ
สํารวจและวิเคราะห ผูตอบแบบสอบถามสามารถทําความเขาใจกับคําถามตางๆ ไดงาย แตการ
สํารวจความคิดเห็นโดยตรงมีขอเสียคือ ไมสามารถชี้ชัดถึงความแตกตางของความสําคัญของแตละ
ปจจัยไดอยางเปนรูปธรรม เชน อาจพบวา การตรงตอเวลามีความสําคัญกวาอัตราคาบริการ แตไม
สามารถใหขอมูลท่ีบอกไดวา การตรงตอเวลามีความสําคัญเทียบเทากับอัตราคาบริการที่ระดับใด 
เปนตน 

นอกจากนี้การใหผูตอบแบบสอบถามใหน้าํหนักความสําคัญโดยพิจารณาทีละ
ปจจัยไมไดทําการเปรียบเทียบกับปจจยัอ่ืน ไมสอดคลองกับการตัดสินใจในสถานการณจริง 
เนื่องจากการตัดสินใจท่ีเกิดข้ึนจริงนั้น ผูคัดเลือกผูประกอบการขนสงจะตองพิจารณาหลายๆ ปจจยั
พรอมๆ กัน เพื่อเปรียบเทียบหาขอดีและขอดอย (Trade-off) ของผูประกอบการขนสงแตละราย

และทําการคัดเลือกผูประกอบการขนสงท่ีสามารถตอบสนองความตองการของบริษัทไดมากท่ีสุด 

2. การสํารวจดวยวิธีการ Conjoint Analysis 

วิธีการ Conjoint Analysis เปนเทคนิคท่ีใชในการสํารวจทางการตลาด 

(Marketing Research) ถึงความตองการท่ีแทจริงของผูบริโภค ในกรณีท่ีตองการจะเสนอสินคา 

หรือบริการใหม หรือปรับปรุงสินคาและบริการเดิมใหมปีระสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนและสนองตอบตาม
ความตองการของผูบริโภคเพื่อใหทราบวาสินคาหรือบริการนั้นๆ เม่ือนําออกสูตลาดแลวจะเปนท่ี
พอใจของผูบริโภคหรือไม 
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Conjoint Analysis เปนเทคนิคสําคัญอีกเทคนิคหนึ่งท่ีถูกใชในการทําวจิัย

การตลาดเพื่อคนหาวาคุณลักษณะสําคัญใด และระดับท่ีเทาใดท่ีเปนตัวกระตุนใหผูบริโภคเกิดความ
สนใจตองการซื้อสินคา หรือบริการนั้น ดังนั้นการวิเคราะห Conjoint Analysis จึงข้ึนอยูกับขอมูลท่ี

ไดรับจากผูบริโภคในแงท่ีผูบริโภคจะประเมินคุณลักษณะท่ีจูงใจของสินคาหรือบริการนั้น ผูตอย
แบบสอบถามจะตองประเมินและตัดสินใจเกี่ยวกบัความชอบของตนท่ีมีตอคุณลักษณะหรือปจจยั
ตางๆ กันของสินคาและบริการ เปาหมายสําคัญคือนักวจิัยตองการทราบวาผูตอบแบบสอบถามชอบ
คุณลักษณะอะไรมากท่ีสุดและชอบในระดับท่ีเทาใด จากการทบทวนทฤษฎีท่ีเกีย่วของพบวาไดมี
ผูใหคํานิยามของวิธีการสํารวจและวิเคราะหพฤติกรรมในการตัดสินใจดวยเทคนิค Conjoint 

Analysis ดังนีคื้อ 

Paul E. Green and C.Srivasan (1990) กลาววาวิธีการ Conjoint Analysis คือ

วิธีท่ีใชประมาณโครงสรางความพึงพอใจหรือความชอบของผูบริโภคแตละคนตอสินคาหรือบริการ 
โดยการใหผูบริโภคประเมินกลุมของทางเลือก (Set pf alternatives) ของสินคาหรือบริการ ผลท่ี

ไดจะทําใหทราบถึงความพึงพอใจขิงผูบริโภคตอแตละทางเลือก  

ฐิติมา วงศอินตา, 2545 ไดใชวิธีการสํารวจและวิเคราะหขอมูลดวยเทคนิค 

Conjoint Analysis เพื่อศึกษาถึงความชัดเจนในสวนของน้ําหนกัความสําคัญของแตละปจจัยท่ีมีตอ

การตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสง เนื่องจากเปนวิธีท่ีสอดคลองกับพฤติกรรมการตัดสินใจ โดย
เทคนิค Conjoint Analysis นั้นจะครอบคลุมท้ังข้ันตอนการเก็บขอมูลและการวิเคราะหขอมูลซ่ึงมี

อุหลายวิธีดวยกันสามารถเลือกใชไดตามความเหมาะสมและผลลัพธท่ีตองการ สามารถสรุป
ข้ันตอนไดดังนี้ คือ 

2.1 วิธีการเกบ็ขอมูล (Data collection method) 

วิธีการเก็บขอมูลท่ีนิยมใชในงานสํารวจดวยวิธี Conjoint analysis มี2วิธีดวยกัน

คือ 

วิธี Full profile procedure 

วิธีการนี้คือคุณลักษณะท้ังหมดของผลิตภัณฑจะไดรับการประเมินพรอมกันใน
สวนผสมของปจจัยแตละชุด (Profile) 

วิธี Trade-off หรือ Pairwise approach 
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วิธีนี้จะใหผูถูกสํารวจประเมินปจจยั (Attribute) ของผลิตภัณฑ 2 คุณลักษณะใน

เวลาเดยีวกันจนกระท่ังปจจัยทุกๆ คูไดรับการประเมินท้ังหมด 

เม่ือเปรียบเทียบถึงความเหมาะสมกับการประยุกตใชในงานวิจยัคร้ังนี้จะพบวาการ
เก็บขอมูลดวยวิธี Full profile จะใกลเคียงกับสถานการณหรือพฤติกรรมท่ีเกิดช้ึนจริงของผูใชบริ 

การขนสงไดมากกวา เนื่องจากในการตัดสินใจคัดเลือกผูใหบริการขนสงนั้น ผูใชบริการจะพิจารณา
ไตรตรองเง่ือนไขหรือขอเสนอตางๆท่ีผูใหบริการขนสงเสนอใหพรอมๆ กัน โดยแตละทางเลือกจะ
แทนผูใหบริการขนสงแตละราย ซ่ึงการเปรียบเทียบเง่ือนไขดังกลาวไมนิยมเปรียบเทียบกันทีละคู 
(Trade – off) เนื่องจากเปนการเสียเวลาและอาจจะกอใหเกดิความผิดพลาดเนื่องจากความลําเอียง

ของผูตอบ รวมทั้งไมสอดคลองกับการตัดสินใจในสถานการณจริงและยังใชเวลามากอีกดวย 

2.2 สเกลการวัดขอมูลตัวแปร (Measurement scale for the dependent 

variable) 

จากการทบทวนการศึกษาพบวา สวนใหญแลวการวัดความสําคัญของขอมูล
สําหรับการสํารวจดวย Conjoint Analysis มีหลายวิธีดังนี้ 

- Rating scale 

- Rank order 

- Discrete choice 

- Paired comparisons 

- Constant-sum paired comparisons 

- Graded paired comparisons 

- Category assignment 

จากท่ีกลาวมาขางตน วิธีการวัดความสําคัญของขอมูลท่ีนิยมใชกนัมากในลําดับ
ตนๆ สําหรับการสํารวจดวยวิธี Conjoint Analysis คือ 

- Rating scale 

- Rank order 

- Discrete choice 
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ท้ังสามวิธีมีขอดีและขอดอยแตกตางกัน เม่ือเปรียบเทียบวิธีการวัดความคิดเห็นท้ัง
สามวิธีพบวา ขอมูลท่ีไดจากวิธีการที่ใหผูถูกสัมภาษณเลือกเพียงทางเลือกเดียว (Discrete choice) 

จะใหรายละเอียดนอยท่ีสุด แตสามารถดําเนินการไดงายท่ีสุด และเปนวิธีท่ีสอดคลองกับการเลือก
ผูใหบริการขนสง ท่ีจะพจิารณาเลือกผูใหบริการขนสงในรายท่ีมีความพอใจท่ีสุด แตวิธีการให
คะแนน (Rating scale) จะใหรายละเอยีดมากท่ีสุดเม่ือเทียบกับอีก 2 วิธี เพราะนอกจากจะให

ขอมูลการเปรียบเทียบระหวางผูใหบริการขนสงแตละรายท่ีสมมติข้ึน ยังไดขอมูลเกี่ยวกับระดับ
ความชอบที่ผูถูกสัมภาษณมตีอผูใหบริการขนสง (ฐิติมา วงศอินตา, 2545) 

2.3 รูปแบบของแบบจําลองความพึงพอใจ (Preference Model) 

รูปแบบของการวัดความพึงพอใจของเทคนิค Conjoint Analysis สามารถจัดให

อยูในรูปของแบบจําลองทางคณิตศาสตร ดังนี้คือ 

 

โดยท่ี U (X)    =  อรรถประโยชนหรือ Utility ของ Profile ผลิตภัณฑ 

 aij =  อรรถประโยชนท่ีผูบริโภคใหกับระดับ j (j = 1, 2,…, k)ของลักษณะ 
i (i, I = 1,2,…,m) 

 k i = จํานวนระดับของคุณลักษณะของผลิตภัณฑหรือปจจยั i 

 m = จํานวนคุณลักษณะของผลิตภัณฑ 

 X ij = 1 ถาระดับ j ของ I คุณลักษณะประกฏอยูในแบบจําลอง 

  = 0 ถาเปนกรณอ่ืีนนอกเหน่ือจากนั้น 

ความสําคัญของปจจัย (Ii) ถูกกําหนดใหเทากับผลตางของอรรถประโยชนท่ี

ผูบริโภคใหระดับของปจจัยตางๆ (Part-worth utility) สําหรับทุกระดับของปจจัย นัน่คือ 

Ii = [max( aij) – min(aij)] สําหรับแตละปจจัย 

โดยความสําคัญของแตละปจจัยจะถูกทําใหมีความสัมพนัธเกี่ยวของกบัปจจัยอ่ืนๆ  

(W i) โดยใชสูตร    ดังนั้น  

U (X)   =   ∑  ∑  aij  Xij 
i=1      j=1 

(5.1) 
m       k 

W i = 1 

∑ I i 
  m 
 

i = 1 
 

 

  m 
 

i = 1 
 

 

∑ W i = 1 
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2.4 วิธีการประมาณคา (Estimation method) 

วิธีการประมาณคาความพึงพอใจแตละทางเลือกของแตละคน มีหลายวิธี (ฐิติมา 

วงศอินตา, 2545) ไดแก 
- Metric Methods (Multiple Regression) 

- Nonmetric Methods (LINMAP, MONANOVA, PREFMAP, 

Jphnson’s Nonmetric Algorithm) 

- Choice – Probability Base (Logit, Probit) 

ทฤษฎีและแนวคิดพ้ืนฐานท่ีใชในการพัฒนาแบบจําลองการเลือกผูใหบริการขนสง 

ในการศึกษาคร้ังนี้ผูวิจัยมิไดมีวัตถุประสงคท่ีจะพัฒนาแบบจําลองเพ่ือนําไปใชใน
การทํานายพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงในอนาคต แตจะนําแบบจําลองท่ีไดจาก
การพัฒนานีไ้ปใชในการหาอิทธิพลของแตละปจจยัท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสง ซ่ึง
อิทธิพลของปจจัยตางๆ นัน้ สามารถประมาณคาไดไดดวยวิธีตางๆ ดังท่ีกลาวมาแลวในสวนของ
การประมาณคาดวยเทคนิค Conjoint Analysis  

ในการศึกษาคร้ังนี้ ผูวิจัยไดเลือกใชวิธีการประมาณคาดวยแบบจําลองการเลือก
ผูใหบริการขนสง หรือแบบจําลองการเลือกรูปแบบของการบริการแบบโลจิท (Choice Logit 

model) เนือ่งจากแบบจําลองดังกลาวนีม้ีรูปแบบท่ีเหมาะสมตอลักษณะการทํานายพฤติกรรมการ

ตัดสินใจของผูใชบริการ โดยแบบจําลองดังกลาวสวนมากนิยมใชฟงกชั่นอรรถประโยชน (Utility 

Function) ซ่ึงเปนรูปแบบของสมการหลักในการพัฒนาแบบจําลอง 

ทฤฎีอรรถประโยชน (Utility Theory) 

ทฤษฎีท่ีนิยมใชเปนพื้นฐานในการศึกษาการตัดสินใจเลือกใชรูปแบบบริการที่จัด
ไวใหนั้น ไดแก ทฤษฎีอรรถประโยชนท่ีคํานึงถึงความไมแนนอน (Random Utility Theory) ซ่ึง

ดัดแปลงมาจากทฤษฎีท่ีใชศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคในสาขาวิชาเศรษฐศาสตรจุลภาค โดยทฤษฎี
ดังกลาวนัน้มีสมมติฐานวา ผูใชบริการจะไดรับความพึงพอใจไมวาจะใชรูปแบบบริการแบบใดและ
ผูใชบริการจะเลือกใชรูปแบบบริการที่จะกอใหเกดิความพึงพอใจสูงสุด (ณัฏฐพร บัวผุด, 2547) 
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ความพึงพอใจที่ไดรับจากการใชบริการนั้น สามารถวัดไดในเชิงปริมาณดวย
ฟงกชันความพึงพอใจ (Utility Function) แตวาการศึกษาพฤติกรรมผูใชบริการนั้น ไมสามารถวัด

ความพึงพอใจไดอยางแนนอนเสมอไป ฟงกชันความพึงพอใจจึงสามารถแบงออกเปน 2 สวน คือ 

สวนท่ีสามารถวัดและรับรูไดแนนอน (Systematic Components) และสวนท่ีรวมความไม

แนนอน (Random Components) ดังนี ้
Uin = Vin + ε in                                                                    (2.2) 

 

โดยท่ี Uin คือ ความพึงพอใจที่ผูใชบริการคนท่ี n จะไดรับจากการใชบริการดวยรูปแบบ
บริการแบบท่ี i 

 Vin  คือ สวนของความพึงพอใจท่ีวัดไดแนนอน 

 ε in  คือ สวนท่ีรวมความไมแนนอน 

  ความพึงพอใจที่ผูใชบริการไดรับนั้น จะมีการแปรเปล่ียนตามลักษณะและคุณภาพ
การใหบริการ ท่ีไดรับจากรูปแบบบริการ ความสัมพนัธระหวางความพึงพอใจ กับตัวแปรอิสระ 
(Independent Variable) ซ่ึงประกอบดวยตัวแปรท่ีแทนลักษณะและคุณภาพการใหบริการขนสง 

ท่ีไดรับจากรูปแบบบริการ มักจะถูกกําหนดใหเปนความสัมพันธเชิงเสนตรง ดังนี ้
 

Vin = Σβk Xink                           (2.3) 
  k 

โดยท่ี Xink คือ ตัวแปรท่ี k ซ่ึงมีอิทธิพลตอความพึงพอใจท่ีผูใชบริการคนท่ี n จะไดรับจาก
รูปแบบบริการแบบ i โดยท่ัวไปจะรวมถึงตัวแปรที่สะทอนลักษณะและ
คุณภาพการใหบริการที่ผูใชบริการคนท่ี n จะไดรับจากรูปแบบบริการแบบ i 
เชน ราคาคาจัดสงสินคา เวลาท่ีใชในการจดัสงสินคา เปนตน 

 βk คือ สัมประสิทธท่ีแสดงถึงอิทธิพลของตัวแปรท่ี k ท่ีมีตอระดับความพึงพอใจใน
ท่ีนี้เราไดสมมติวา สัมประสิทธ์ิของแตละตัวแปรจะไมเปล่ียนแปลงไปตาม
ทางเลือกหรือผูใชบริการ ท้ังนี้เพื่อความสะดวกในการนําเสนอ แตในทาง
ปฏิบัติแลว สัมประสิทธ์ิในแตละทางเลือก หรือแตละผูใชบริการอาจจะ
แตกตางกนัได ท้ังนี้ข้ึนอยูกบัสมมติฐานเกีย่วกับพฤติกรรมของผูใชบริการ ซ่ึง
ในท่ีนี้สัญลักษณท่ีใชแทนสัมประสิทธ์ิจะตองเขียนเปน βk นั่นเอง 
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  สวนความไมแนนอนท่ีเกิดข้ึนกับการวดัความพึงพอใจนั้น มีสาเหตุมาจากความผัน
แปรในคานยิมของผูใชบริการ ความผิดพลาดในการวัด และความไมสมบูรณของขอมูลจากการ
สํารวจ 

  เนื่องจากผูใชบริการ จะเลือกใชรูปแบบบริการ ท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
ดังนั้นผูใชบริการคนท่ี n จะเลือกใชรูปแบบบริการแบบ i แทนท่ีจะเลือกใชรูปแบบบริการแบบ j ท่ี 
อยูในกลุมทางเลือก Cn ท่ีผูใชบริการพิจารณา ก็ตอเม่ือ 
 

   Uin ≥ Ujn,   ∀j ∈ Cn                        (2.4) 

 

โดยท่ี Cn คือ กลุมทางเลือกท่ีผูใชบริการคนท่ี n ไดพจิารณา 
 

  เม่ือแทนท่ีคาความสัมพันธ (4.1) ลงในตวามสัมพันธ (4.3) จะไดวา รูปแบบบริการ

ขนสงแบบ i จะไดรับเลือกเหนือรูปแบบบริการขนสงแบบ j เม่ือ 

 
   Vin – Vjn ≥ εjn - εin,  ∀j ∈ Cn                  (2.5) 

 

  เนื่องจาก εjn  และεin เปนตัวแปรท่ีมีคาไมแนนอน (Random Variable) จึงไมอาจช้ี

ชัดวาเหตุการณตามความสัมพันธ (2.5) จะเกดิข้ึนจริงไดอยางแนนอนเม่ือใด ดวยเหตุนี้จึงตอง

วิเคราะหพฤติกรรมของผูใชบริการ ดวยคาความนาจะเปน (Probability) กลาวคือ ความนาจะเปนท่ี

ผูใชบริการคนท่ี n จะเลือกใชรูปแบบบริการแบบท่ี i จากกลุมทางเลือก Cn สามารถวัดคาได ดังนี ้
 

Pn( i ) = Prob (Vin - Vjn ≥ εjn - εin, ∀j ∈ Cn ) 
 = Prob (εjn - εin ≤ Vin - Vjn, ∀j ∈ Cn)         (2.6) 

 

โดยท่ี Pn( i ) คือ ความนาจะเปนท่ีผูใชบริการคนท่ี n จะเลือกใชรูปแบบบริการแบบ i  
  รูปแบบฟงกชันของความนาจะเปนตามความสัมพันธ(2.6) นี้จะข้ึนอยูกับสมมติฐาน
เกี่ยวกับการกระจาย (Distribution) ของตัวแปร εin และ εjn เหลานี้ โดยท่ัวไปมักสมมติใหตวัแปร
ท่ีแทนความไมแนนอนแตละตัวนี้มีอิสระตอกัน และมีการกระจายแบบกัมเบล (Gumbel 

Distribution) ซ่ึงมีฟงกชันการแจกแจงความนาจะเปน (Probability Density Function) ดังนี ้
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f (ε ) = μe –μ (ε - η) exp(-e–μ (ε - η) )                                      (2.7) 

 

โดยท่ี μ, η คือ คาคงท่ี (Parameter) ท่ีกําหนดรูปราง (Shape) ของการกระจายตัว 

  สมมติฐานดังกลาวขางตนเปนผลใหสามารถวิเคราะหความนาจะเปนท่ีผูใชบริการ
คนท่ี n จะเลือกรูปแบบบริการแบบ i ไดดังนี้ 
 

 exp (Vin ) 
Pn( I ) = Σ exp (Vjn)
 j∈C

n
 

  exp(Σ βk Xink ) 
          k 

           = Σ exp (Σ βk Xink) 
 j∈C

n
             k 

                               (2.8)      

  แบบจําลองวิเคราะหความนาจะเปนท่ีผูใชบริการ จะตัดสินเลือกรูปแบบบริการ ตาม
ความสัมพันธ (2.8) เปนแบบจํางลองประเภทโลจิต (Logit Model) โดยในกรณท่ีีกลุมทางเลือก

ประกอบดวย ทางเลือกเพียง 2 ทางเลือกนั้น จะเรียกวา Binary Logit Model (BNL) และหาก

ทางเลือกมีจํานวนมากกวา 2 ทางเลือกแลว จะเรียกวา Multinomial Logit Model (MNL)  

ตัวอยางงานศึกษาดวยเทคนคิ Conjoint Analysis 

งานวิจยัท่ีศึกษาการประเมินความพึงพอใจในสินคาและบริการของผูบริโภคใน
งานวิจยัเกีย่วกบัทางดานการตลาดและการประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการในงานทางการ
ขนสงดวยวิธี Conjoint Analysis ท่ีเลือกมาเปนแนวทางบางสวน คือ 

ฐิติมา วงศอินตา, 2545 ไดใชการสํารวจวิธี Conjoint Analysis ในการหาปจจยัท่ี

มีอิทธิพลตอการคัดเลือกผูประกอบการขนสงดวยรถบรรทุก เนื่องจากผูใชบริการประสบปญหา
ความไมมีประสิทธิภาพของผูประกอบการธุรกิจท่ัวๆ ไป ประกอบไปดวย การจัดสงท่ีไมตรงเวลา 
ตนทุนคาขนสงท่ีสูงเกินไป สินคาเกดิความเสียหายระหวางการจัดสง หรือการไมสามารถ
ตอบสนองตอความตองการของลูกคาท่ีมีความไมแนนอนและเพ่ิมมากข้ึนในปจจุบัน ในสวนของ
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ผูประกอบการเองในปจจุบันตองตกอยูในสภาวะการแขงขันทางดานราคา คุณภาพและบริการ 
ผูประกอบการแตละรายจึงตองพยายามท่ีจะรักษาสวนแบงทางการตลาดเดิมท่ีมีอยู และพยายาม
ขยายตลาดใหมในอนาคต ดังนั้นผูประกอบการจึงตองพยายามเปนอยางยิ่งท่ีจะเขาใจถึงพฤติกรรม
หรือความตองการของลูกคาอยางแทจริง เพื่อนํามาใชเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการ
บริการ  

วิธีการทําการศึกษาโดยการสงแบบสอบถามไปยังกลุมตัวอยางซ่ึงเปนผูใชบริการ 
2 กลุมตัวอยาง ไดแก กลุมผูผลิตสินคาอุปโภคบริโภคและกลุมผูผลิตช้ินสวนรถยนต 

กลุมปจจัยท่ีนาํมาใชในการศึกษา มีท้ังหมด 48 ปจจัย หลังจากการทําการวิเคราะห

ขอมูลเบ้ืองตนดวยวิธีการวิเคราะหหาคูอันดับ (Quadrant Analysis) และจากการวิเคราะหคาเฉล่ีย

ความสําคัญของแตละปจจยั เพื่อลดจํานวนปจจยัท่ีจะนําไปวิเคราะห ดวยเทคนิค Conjoint 

Analysis ตอไป ซ่ึงผลการศึกษาทําใหทราบวาปจจยัหลักท่ีกลุมตัวอยางใชในพิจารณาในการเลือก

ผูใหบริการขนสง เปนดังนี ้

กลุมตัวอยางผูผลิตสินคาอุปโภคบริโภค 

ความสามารถในการจดัสงถึงท่ีหมายตรงตามเวลา (On time) ท่ีกําหนด การดแูล

สินคามิใหเกดิความเสียหาย/สูญหายในระหวางการดําเนนิการ อัตราคาขนสงถูกกวาท่ีอ่ืน 

ระยะเวลาท่ีใชในการจดัสงจากตนทาง-ปลายทาง นับจากวันฝากสงและระยะเวลาท่ีใชในการคืนบิล

นับจากวันฝากสง 

กลุมผูผลิตช้ินสวนรถยนต 

ความสามารถในการจดัสงถึงท่ีหมายตรงตามเวลา (On time) ท่ีกําหนด การดแูล

สินคามิใหเกดิความเสียกาย/สูญหายในระหวางการดําเนนิการ อัตราขนสงถูกวาท่ีอ่ืนและระยะเวลา

ท่ีใชในการจัดสงจากตนทาง – ปลายทางนบัจากวนัฝากสง 

ผลของการศึกษานี้ ทําใหทราบถึงอิทธิพลของปจจัยตางๆ ท่ีมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกผูประกอบการ โดยแบงไดตามกลุมตัวอยางแตละกลุม ดังนี้ สําหรับกลุมตัวอยาง
ผูผลิตสินคาอุปโภคบริโภค ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูประกอบการมากท่ีสุดเม่ือ
เปรียบเทียบกบัปจจัยอ่ืนๆ คือความสามารถในหารจัดสงตรงตอเวลา (On time) และสําหรับกลุม
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ผูผลิตช้ินสวนรถยนตปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูประกอบการมากท่ีสุด คือปจจัยดาน
ความสามารถในการจดัสงตรงตามเวลา (On time) ท่ีกําหนด ซ่ึงจากผลการวิจัยดังกลาว 

ผูประกอบการขนสงสามารถใชเปนแนวทางในการกําหนดนโยบาย หรือคัดเลือกปจจัยท่ีจะมา
ประเมินผลการดําเนินงานของตน โดยอาจเลือกประเมินในปจจัยท่ีลูกคาใหความสําคัญมากท่ีสุด
กอน ตามดวยปจจัยอ่ืนๆ 

สรุป 

จากการศึกษา และทบทวนผลงานท่ีเกีย่วของกับการหาปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจลือกผูใหบริการขนสง ทําใหทราบถึงปจจัยในภาพรวมท่ีใชในการพิจารณาตัดสินใจเลือก
ผูใหบริการของกลุมธุรกิจ ซ่ึงผูวิจัยจะไดใชเปนแนวทางและทําการคัดเลือกเพ่ือใชการศึกษาตอไป 

ในสวนของเทคนิคท่ีมชในการสํารวจความคิดเห็น ผูทําการวิจยัไดเลือกเทคนิค
วิธีการที่จะนํามาใชในการสํารวจและวิเคราะหหาปจจยัท่ีมิอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
ขนสง 2 วิธี คือ 

- การสํารวจความคิดเห็นโดยตรง (Direct Question) 

- การสํารวจดวยเทคนิค Conjoint Analysis 

เนื่องจากการสํารวจความคิดเห็นโดยตรงเพยีงอยางเดียวนัน้ไมสามารถศึกษาใน
รายละเอียดของอิทธิพลของปจจัยท่ีจะมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการไดและสอดคลองตอ
การอธิบายพฤติกรรมของผูถูกสํารวจ จึงไดนําเอาเทคนคิ Conjoint Analysis มาชวยเพื่อใหได

ขอมูลสําหรับการวิเคราะหในลําดับตอมา ซ่ึงจะชวยใหสามารถอธิบายถึงอิทธิพลของแตละปจจยัท่ี
มีผลตอการตัดสินใจได 

ผลท่ีไดจากการศึกษานี้ จะทําใหทราบถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริ 
การขนสงพัสดุภณัฑดวนทางอากาศซ่ึงอาจแตกตางกันในแตละประเภทของธุรกิจ และเปนประ 
โยชนตอผูใหบริการในการนําเอาไปเปนขอมูลสําหรับปรับใชในการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริ 
การของตนใหตรงตามความตองการของผูใหบริการไดมากยิ่งข้ึน 
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บทที่  3 

การสํารวจและจัดการขอมูล 

ในบทท่ีผานมา ผูวิจัยไดทบทวน สรุปแนวคิดและทฤษฎี รวมท้ังลําดับข้ันตอน
การศึกษาและความตองการบริการขนสงตามแนวคิดและทฤษฎีดังกลาวแลว ในลําดบัตอไป ผูวิจัย
จะไดกําหนดรายละเอียดแนวทางในการศึกษา การออกแบบแบบสอบถาม และการสํารวจขอมูล 
เพื่อสามารถวิเคราะหและสรุปผลตามวัตถุประสงค คือ เพื่อทราบถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงพัสดุภัณฑดวนทางอากาศ ดังนั้นเนื่อหาในบทนีก้ลาวถึงวิธีการ
สํารวจและการจัดการกับขอมูลเบ้ืองตน 

แนวทางในการวิเคราะห 

การวิจยัคร้ังนีต้องการศึกษาถึงอิทธิพลของปจจัยท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกผูให
บริการขนสงพัสดุภณัฑดวนทางอากาศ เนื่องจากประเทศไทยยังไมมกีารศึกษาเกี่ยวกับเร่ืองนี้อยาง
ชัดเจนนัก ดังนั้นแนวทางการวิจยัคร้ังนี้ ผูวิจยัไดประยุกตจากการทบทวนผลงานการศึกษาท่ี
เกี่ยวของกับเร่ืองการหาปจจยัท่ีมีอิทธิพลของการคัดเลือกผูประกอบการขนสงในรูปแบบการขนสง
อ่ืนมาเปนแนวทางการวิจยั โดยไดเลือกเอาเทคนิค Conjoint Analysis มาใชในการศึกษาเพื่อหา

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ ซ่ึง Conjoint Analysis เปนเทคนิคทางการตลาด

ท่ีนิยมใชในการซึกษาพฤติกรรมของผูบริโภคเพื่อใหทราบถึงความตองการที่แทจริงของผูบริโภค 

จากการทบทวนผลงานศึกษาท่ีเกี่ยวของ สามารถรวบรวมปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการเปนจํานวนมาก ซ่ึงหากนําปจจัยตางๆ เหลานั้นมาทําการวิเคราะหดวย
เทคนิค Conjoint Analysis ในคราวเดียวจะทําใหการสํารวจขอมูลมีความยุงยากและซับซอน และ

อาจสงผลใหปจจัยท่ีไดไมมีความสอดคลองกับพฤติกรรมที่แทจริงของผูใชบริการ ดงันั้นจึงตองมี
การทําการลดจํานวนปจจยัลงเพ่ือใหไดกลุมของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
ขนสงมากท่ีสุด แลวจึงนําปจจัยเหลานั้นมาทําการวิเคราะหดวยเทคนิค Conjoint Analysis ตอไป 

วิธีการที่ใชในการสํารวจและวิเคราะหหาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสง
แบงออกเปน 2 ข้ันตอนดวยกันคือ 
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1. การสํารวจความคิดเห็นโดยตรง 

เนื่องจากการทบทวนผลงานศึกษาท่ีเกี่ยวของ สามารถรวบรวมปจจยัท่ีมีอิทธิพล
ตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการเปนจํานวนมาก ดังนั้นเพื่อความสะดวกของผูตอบแบบสอบถาม
และเพื่อใหไดผลท่ีสะทอนพฤติกรรมที่แทจริงของผูใชบริการ ผูวิจยัจึงเลือกใชวิธีสอบถามความ
คิดเห็นเกี่ยวกบัความสําคัญของแตละปจจยั และความพึงพอใจท่ีผูใชบริการมีตอปจจัยบริการน้ันๆ 
โดยการใหผูตอบใหคะแนนความสําคัญและความพึงพอใจตอแตละปจจัยการใหบริการของผู
ใหบริการขนสงในการปรับลดจํานวนปจจัยลงเพื่อใหไดกลุมปจจยัท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุด การ
คัดเลือกปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการคัดเลือกผูใหบริการขนสงจะพิจารณาจาก 2 ผลลัพธ คือ 

1.1 การพิจารณาจากคาเฉล่ียความสําคัญของแตละปจจยั 

การคัดเลือกกลุมปจจัยท่ีมีความสําคัญโดยพิจารณาจากคาเฉล่ียความสําคัญทําได
โดยการเรียงลําดับปจจยัตามคาเฉล่ียความสําคัญของปจจัยจากมากไปหานอยแลวเลือกปจจยัท่ีมี
คาเฉล่ียความสําคัญมากท่ีสุด 

1.2 การจัดลําดับปจจัยของการใหบริการโดยใชวิธีวิเคราะหคาคูอันดับ 

วิธีการวิเคราะหหาคูอันดับ (Quadrant Analysis) จะเปนวิธีท่ีใชวัดระดับความพึง

พอใจของผูใชบริการ วิธีการทําไดโดยการลงตําแหนงคูอันดับของปจจัยตางๆบนพ้ืนกราฟท่ี
กําหนดโดยคาความสําคัญในแกนนอนและคาความพึงพอใจในแกนตั้ง 

หลังจากท่ีไดคาคะแนนความสําคัญและความพึงพอใจตอแตละปจจยัการ
ใหบริการของผูใหบริการขนสงแลว นําเอาคะแนนเหลานั้นมาคํานวณเพื่อคาเฉล่ีย จากน้ันนําคาคู
อันดับระหวางคาเฉล่ียความสําคัญและความพึงพอใจของแตละปจจยัมาทําการลงจุดในพ้ืนท่ีกราฟ
ตามท่ีกลาวมาแลว โดยความหมายในแตละสวนของพืน้ท่ีกราฟจะแสดงถึงทัศนคติของผูใชบริการ
ท่ีมีตอปจจัยตางๆ และบอกใหทราบถึงกลุมของปจจัยท่ีควรไดรับการปรับปรุงใหมีคุณภาพท่ีดีข้ึน 
สําหรับความหมายของพ้ืนที่กราฟในสวนตางๆ นั้น ดงัท่ีแสดงในรูปท่ี 3.1 

จากรูปท่ี 3.1 ปจจัยท่ีผูวิเคราะหควรใหความสําคัญมากท่ีสุดไดแก ปจจัยท่ีอยูใน

พื้นท่ีของปจจยัท่ีตองไดรับการปรับปรุง (Weakness or Opportunity) พื้นท่ีนี้ถูกกําหนดใหเปน

พื้นท่ีเปาหมาย (Target Area) เนื่องจากปจจยัในพ้ืนท่ีนี้นั้นเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญมาก แต

ผูใชบริการยังมีความพึงพอใจนอยอยู โดยปจจัยท่ีอยูในพ้ืนท่ีเปาหมายนี้ จะถูกนําไปเปรียบเทียบกบั
ผลลัพธท่ีไดจากการวิเคราะหดวยคาเฉล่ียดังท่ีกลาวมาแลวขางตนอีกคร้ังหนึ่ง 
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รูปท่ี 3.1  แสดงความหมายในสวนตางๆ ของพ้ืนท่ีกราฟและสวนของกราฟท่ีถูกกําหนดใหเปน

พื้นท่ีเปาหมาย 

 

วิธีการวิเคราะหคูอันดับนีจ้ะชวยทําใหสามารถมองเห็นภาพรวมของความสัมพันธ
ระหวางความสําคัญและความพึงพอใจของปจจัยได แตท้ังนี้ไมสามารถวัดผลกระทบเชิงปริมาณท่ี
แนนอนอันเนือ่งมาจากแตละปจจยัได 

ในการศึกษานีผู้ศึกษาจะใชผลลัพธจากการวิเคราะหของท้ัง 2 วิธีเปนแนวทางใน

การคัดเลือกปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกูใหบริการขนสง 

2. การสํารวจดวยเทคนิค Conjoint Analysis 

จากการวิเคราะหท่ีไดโดยผลการสํารวจความคิดเห็นโดยตรง (Direct Question) 

ทําใหทราบถึงปจจัยและความสําคัญของปจจัยท่ีมีผลตอการคัดเลือกผูใหบริการการขนสง แตท้ังนี้
ผลลัพธดังกลาวนั้นไมสามารถสะทอนถึงพฤติกรรมที่แทจริงของผูบริโภคเนื่องจากเปนเพียงการให
ผูตอบพิจารณาปจจัยและใหน้ําหนกัความสําคัญและความพึงพอใจตอแตละปจจยัเทานั้น วิธีการ
ดังกลาวไมสอดคลองกับสถานการณจริง เนื่องจาก ผูตัดสินใจเลือกตองการพิจารณาหลายๆ ปจจยั

Maintenance of effort : พื้นที่
ของปจจัยที่ควรไดรับการรักษา
ระดับคุณภาพไว 

Strength : พื้นที่ของปจจัยที่มี
คุณภาพของการใหบริการสูง 

สําคัญ 
นอย
ท่ีสุด 

สําคัญ 
มาก
ท่ีสุด 

พึงพอใจมากท่ีสุด 

พึงพอใจนอยท่ีสุด 

Non-critical : พื้นที่ของปจจัยที่
ไมสงผลกระทบตอบริการใน
ระดับรุนแรง 

Weaknesses or opportunity : 

พื้นที่ของปจจัยที่ตองไดรับการ
ปรับปรุง 

Target Area : พื้นที่เปาหมาย 
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พรอมๆ กัน เพื่อทําการเปรียบเทียบขอดแีละขอเสีย (Trade-Off) ของผูใหบริการขนสงแตละราย 

แลวจึงตัดสินใจเลือกผูใหบริการที่สามารถตอบสนองความตองการไดมากท่ีสุด 

จึงไดเลือกเทคนิค Conjoint Analysis มาเปนเทคนิคในการเก็บรวบรวมขอมูล

และการวิเคราะหหาอิทธิพลของแตละปจจยัท่ีทีตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ โดยการวิเคราะห
หาอิทธิพลดังกลาว ผูศึกษาจะใชวิธีการประมาณจากแบบจําลองการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
ขนสงหรือแบบจําลองเลือกรูปแบบของการบริการโลจิท (Choice Logit Model) เนื่องจาก

แบบ
ผูใช
ควา

ขั้น

254

ซ่ึงแ

ตาร

วิธ
กา
แบ

กา
ทา

 

จําลองดังกลาวนี้ เปนรูปแบบท่ีมีเหมาะสมตอลักษณะการทํานายพฤติกรรมการตัดสินใจของ
บริการผูใหบริการขนสงโดยตั้งอยูบนพื้นฐานของทฤษฎีอรรถประโยชน ซ่ึงมีการคํานึงถึง
มไมแนนอน (Random Utility)  

ตอนการออกแบบและวางแผนวิธีการสํารวจขอมูล 

ก. วิธีการที่ใชในการสํารวจ 

การสํารวจและเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถามมีดวยกัน 3 วิธี (ณัฐพร บัวผุด, 

7) ไดแก การสัมภาษณแบบตวัตอตัว การสัมภาษณทางโทรศัพทและการสํารวจทางไปรษณีย 

ตละแบบนั้นมีขอดีและขอดอยท่ีแตกตางกัน ดังแสดงในตารางท่ี 3.2 

างท่ี 3.1 ขอดีและขอดอยของวิธีการตอบแบบสอบถามแบบตางๆ กัน 

ีการ ขอด ี ขอดอย 
รสัมภาษณ
บตัวตอตัว 

- สามารถนําเสนอขอมูลรวมท้ัง
แผนภาพตางๆ ได 

- ผูสัมภาษณสามารถใหคําอธิบายและ
ควบคุมดูแลการตอบคําถามได 

- ใชประโยชนจากแบบสอบถามได
อยางเต็มท่ี 

- มีโอกาสท่ีผูถูกสัมภาษณจะใหการ
ตอบสนองสูงกวาวิธีอื่น 

- สิ้นเปลืองคาใชจายและกําลังคนสูง 
- ตองมีการกําหนดจุดท่ีจะทําการศึกษา

ใหมีความแนนอน 
- ผูสัมภาษณอาจกอใหเกิดอิทธิพลตอ

การตอบคําถามของผูภูกสัมภาษณได 
 

รสัมภาษณ
งโทรศัพท 

- ใชเวลาในการสํารวจนอย 
เสียคาใชจายนอย 
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ตารางท่ี 3.1 ขอดีและขอดอยของวิธีการตอบแบบสอบถามแบบตางๆ กัน (ตอ) 
วิธีการ ขอด ี ขอดอย 
การสัมภาษณ
ทางโทรศัพท 
(ตอ) 

- ขอมูลสามารถบันทึกลงคอมพิวเตอร
ไดโดยตรง 

- มีขีดจํากัดในการแสดงขอมูลซึ่งมี
โอกาสทําใหผูถูกสัมภาษณเกิดความ
ไมเขาใจได 

การสํารวจ
ทางไปรษณีย 

- เสียคาใชจายนอยกวาวิธีอื่นๆ 
- สามารถทําการสํารวจครอบคลุม

พื้นท่ีไดกวาง 
- คําตอบท่ีไดไมมีอิทธิพลท่ีเกิดข้ึนจาก

ผูสํารวจ 

- อัตราการตอบกลับมักมีจํานวนนอย 
- มีโอกาสเกิดความผิดพลาดในการ

ตอบสูง 
- มักมีความลาชาในการไดรับขอมูล 

ท่ีมา : ณัฏฐพร บัวผุด (2547) 

สําหรับการศึกษาในคร้ังนี ้ ผูศึกษาไดเลือกวิธีการสํารวจขอมูลโดยการสัมภาษณ
แบบตัวตอตัวรวมกับการสํารวจทางไปรษณีย เนื่องจากผูตอบนั้นอาจมีความตําแหนงหนาท่ี ท่ีมี
ความหลากหลายแตกตางกนั ดังนั้น ผูศึกษาจึงจะเลือกวิธีการสัมภาษณโดยพิจารณาเปนรายๆ ไป
ตามความสะดวกของผูตอบ ท้ังนี้เพื่อใหไดขอมูลท่ีมีความถูกตองไมเกดิความลําเอียงของขอมูลและ
สอดคลองกับพฤติกรรมที่เกดิข้ึนจริงของผูตอบมากท่ีสุด 

สําหรับการศึกษาคร้ังนี้ไดเบือกวิธีการสํารวจขอมูลโดยการสํารวจทางไปรษณีย 
เพื่อใหไดคําตอบท่ีเปนกลาง ไมมีความลําเอียงของขอมูล และสอดคลองกัลพฤติกรรมที่เกิดข้ึนจริง
ของผูตอบมากท่ีสุด 

ข. กลุมเปาหมายในการศึกษา 

งานวิจยัคร้ังนีจ้ะทําการศึกษาโดยมีวัตถุประสงคหลักเพื่อหาปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ
การตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงพัสดุภณัฑดวนทางอากาศ ดังนั้นกลุมตัวอยางท่ีผูวิจัยเลือกมา
เปนตัวแทนการศึกษาคร้ังนี ้ จึงเลือกตัวอยางท่ีปจจบัุนมีการใชบริการผูใหบริการขนสงอยูแลว 
เพื่อใหไดปจจยัท่ีแทจริงท่ีกลุมตัวอยางใชประกอบในการพิจารณาเลือกผูใหบริการ ท้ังนี้กลุม
ตัวอยางท่ีทําการศึกษาในคร้ังนี้ครอบคลุมผูใชบริการใน 2 กลุมประเภทธุรกิจ ไดแก ผูประกอบ

ธุรกิจเคร่ืองประดับเงิน และผูประกอบธุรกิจเคร่ืองนุงหม  
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การที่ผูวิจัยเลือกศึกษาใน 2 กลุมตัวอยางนี้เนื่องจาก ลักษณะทางกายภาพและ

มูลคาของสินคาคอนขางแตกตางกันอยางส้ินเชิง ผูวิจยัจึงต้ังสมมติฐานวาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงนั้นนาจะมีความแตกตางกัน หรือถึงแมวาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกจะเปนปจจยัตัวเดยีวกัน แตอาจมีน้ําหนกัความสําคัญแตกตางกัน ดงันั้นผลที่ไดจาก
การศึกษานาจะเปนประโยชนตอผูใหบริการขนสงในการท่ีจะเปนแนวทางในการปรับปรุงและ
พัฒนาคุณภาพการใหบริการของตนเองตอไป 

ค. ขอบเขตของพ้ืนท่ีศึกษา 

การกําหนดขอบเขตพื้นท่ีการศึกษาของกลุมตัวอยางท้ัง 2 กลุม จะเลือกกลุมผูผลิต

ท่ีอยูในเขตกรุงเทพมหานคร การเลือกกําหนดขอบเขตพื้นท่ีดังกลาวเพื่อความสะดวกในการเกบ็
ขอมูล 

ง. การกําหนดรูปแบบของแบบสอบถาม 

การกําหนดรูปแบบของแบบสอบถามมีความสําคัญตอการเก็บรวบรวมขอมูล และ
การดําเนินการศึกษา ดังนั้น กอนท่ีจะทําการสํารวจขอมูลในภาคสนาม จะตองมีการกาํหนดรูปแบบ
และแนวทางของแบบสอบถาม เพื่อใหผลการสํารวจจากภาคสนามนั้นตรงตามวัตถุประสงค นั่นคือ 
เพื่อทราบวาปจจัยใดบางท่ีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสง แตเนื่องจากการทบทวน
งานวิจยัของท้ังตางประเทศและของประเทศไทยท่ีผานมานั้น ยังไมพบวามีการศึกษาท่ีเกีย่วของ
โดยตรงกับการศึกษาถึงปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงพัสดภุัณฑดวนทาง
อากาศ โดยปจจัยตางๆ ท่ีรวบรวมมานัน้อาจไมสอดคลองกับพฤติกรรมท่ีแทจริงของผูใชบริการใน
ประเทศไทย ในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงพัสดุภณัฑดวนทางอากาศ ดังนั้นเพื่อใหได
ปจจัยท่ีมีความสอดคลองกับพฤติกรรมของผูใชบริการมากท่ีสุดผูศึกษาจึงไดกําหนดใหการสํารวจ
ขอมูลมีหลายข้ันตอน โดยมีการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถามท้ังหมด 3 ชุดดวยกัน 

แบบสอบถามชุดท่ี 1 

เนื่องจากผูศึกษายังไมทราบวามีบริษัทใดบางท่ีใชบริการขนสงพัสดุภณัฑดวนทาง
อากาศและมีคุณสมบัติท่ีตรงตามท่ีไดกําหนดไวในขอบเขตของการวิจยั ดังนั้นจึงไดทําการสราง
แบบสอบถามชุดนี้ข้ึน โดยมีวตัถุประสงคเพื่อตองการทราบโดยเบื้องตนวามีบริษัทหรือโรงงาน
ใดบางท่ีดําเนนิการสงออกสินคาไปยังตางประเทศ รวมท้ังมีการใชบริการขนสงพัสดุภัณฑดวนทาง
อากาศ โดยมีคุณสมบัติตรงตามท่ีไดกําหนดไว และนอกจากน้ีเพื่อใหแบบสอบถามนั้นสามารถใช
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ประโยชนไดสูงท่ีสุดจึงมีการใสคําถามเพ่ิมเต่ิมสําหรับบริษัทหรือโรงงานท่ีมีการดาํเนินการสงออก
และมีการใชบริการขนสงพัสดุภัณฑดวนทางอากาศ วามีปจจยัหรือเง่ือนไขตัวใดบางท่ีนํามาใช
ประกอบพิจารณาการคัดเลือกผูประกอบการขนสง ซ่ึงคําตอบท่ีไดจากแบบสอบถามชุดท่ี 1 นี้จะ

นําไปเปนสวนหนึ่งของแบบสอบถามในชุดท่ี 2 ตอไป โดยคําตอบท่ีไดจากแบบสอบถามชุดท่ี 1 นี้

จะชวยใหทราบถึงปจจัยท่ีมอิีทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใชบริการอยางคราวๆ ท้ังนี้ผูศึกษามี
เจตนาที่จะใหแบบสอบถามชุดนี้นั้นมีคําถามนอยท่ีสุด เพื่อท่ีจะใหผูตอบไมเกิดความเบ่ือหนายใน
ระหวางการตอบ และเพื่อหลีกเล่ียงการเกดิความลําเอียงระหวางการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามชุดท่ี 2 

จากแบบสอบถามชุดท่ี 1 จะทําใหทราบวามีบริษัทหรือโรงงานใดบางท่ีดําเนินการ

สงออกและมีการใชบริการขนสงพัสดุภณัฑดวนทางอากาศ รวมทั้งมีคุณสมบัติตรงตามหลักเกณฑ
ท่ีตั้งไว อีกทัง้ยังมีขอมูลวา ณ ปจจุบันมีปจจยัใดบางท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ขนสงพัสดุภณัฑดวนทางอากาศ สวนแบบสอบถามชุดท่ี 2 นี้มีวัตถุประสงคเพื่อสรุปวาปจจยัใดบาง

ท่ีมีความสําคัญและผูใชบริการนั้นมีความพึงพอใจตอปจจัยแตละตวัอยางไรบาง โดยแบบสอบถาม
ชุดท่ี 2 นีใ้ชเทคนิคการสํารวจความคิดเห็นโดยตรง (Direct Question) โดยแบบสอบถามชุดท่ี 2 นี้

จะชวยใหสามารถปรับลดจํานวนปจจยัใหเหลือเพียงปจจยัท่ีมีความเหมาะสมสําหรับการวิเคราะห
ตอไป รูปแบบของแบบสอบถามชุดท่ี 2 แบงออกเปน 2 สวนดวยกันคือ 

สวนท่ี 1 แบบสอบถามในสวนนี้ เปนคําถามเกี่ยวกับลักษณะท่ัวไปของบริษทั

ผูตอบ (Demographics) เชนกําลังการผลิต จํานวนพนักงาน สัดสวนของการสงออกเปรียบเทียบ

กับกําลังการผลิตท้ังหมด ประเทศท่ีทําการสงออก ผูใหบริการขนสงท่ีใชอยูในปจจุบัน เปนตน 

สวนท่ี 2 แบบสอบถามในสวนนี้ใชตรวจสอบทัศนคติของผูใชบริการโดยจะใช

วิธีการตั้งคําถามโดยตรง (Direct Question) แลวใหผูตอบใหคะแนนความสําคัญของแตละปจจยั 

(Rating Scale) โดยเร่ิมจากความสําคัญนอยท่ีสุดไปจนถึงสําคัญท่ีสุด (1 = ไมมีความสําคัญ, 7 = 

สําคัญมาก) ซ่ึงจะชวยใหสามารถวัดระดับความสําคัญของแตละปจจยัไดในเชิงปริมาณ โดยปจจัย

ตางๆ ท่ี นํามาใชในการสรางแบบสอบถามชุดนี้รวบรวมจากการทบทวนผลงานการศึกษาท่ี
เกี่ยวของรวมทั้งไดจากการสํารวจขอมูลจากแบบสอบถามชุดท่ี 1 

การสํารวจขอมูลโดยแบบสอบถามท้ัง 2 ชุดคือชุดท่ี 1 และชุดท่ี 2 นั้นจะกระทํา

ในเวลาเดียวกนั นั่นคือเม่ือถามคําถามในแบบสอบถามชุดท่ี 1 เสร็จถาคุณสมบัติของผูตอบเปนไป
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ตามคุณลักษณะท่ีกําหนดไวในสวนของขอบเขตของการดําเนินการวิจยั ก็จะทําการถามคําถามท่ีมี
ในแบบสอบถามชุดท่ี 2 ตอโดยทันที 

แบบสอบถามชุดท่ี 3 

ผลการศึกษาจากแบบสอบถามชุดท่ี 2 นั้น จะทําใหทราบวามีปจจยัใดบางท่ีมี

อิทธิพลตอการคัดเลือกผูประกอบการขนสง แตผลจากการวิเคราะหแบบสอบถามชุดท่ี 2 นั้น ไม

สามารถวิเคราะหไดวาน้ําหนักความสําคัญของแตละปจจัยนั้นเปนเชนไรจึงนําเอาเทคนิค Conjoint 

Analysis เขามารวมในการศกึษาคร้ังนี้ดวย ดังท่ีกลาวแลวในบทท่ี 2 โดยผูศึกษาจะทําการสมมติ

สถานการณตางๆ ของการใหบริการของผูประกอบการขนสงแลวใหผูตอบเลือกผูประกอบการท่ีพงึ
พอใจมากท่ีสุด โดยการสรางสถานการณสมมตินี้จะพฒันาจากปจจยัท่ีไดจากการคัดเลือกใน
แบบสอบถามชุดท่ี 2  

การสรางและวิเคราะหแบบสอบถาม 

จากหวัขอท่ีการกําหนดรูปแบบของแบบสอบถามผานมาไดกลาวถึงการวางแผน 
การกําหนดรูปแบบและวัตถุประสงคของแบบสอบถามท่ีจะใชสําหรับการสํารวจขอมูล สําหรับ
หัวขอนีจ้ะไดกลาวถึงข้ันตอบการสรางแบบสอบถาม ซ่ึงถือวาเปนข้ันตอนหนึ่งซ่ึงมาความสําคัญ
อยางมากข้ึนหนึ่ง การสรางแบบสอบถามท่ีดีและครอบคลุมตามวัตถุประสงคท่ีตองการ จะนําไปสู
ผลการศึกษาท่ีความถูกตอง และมีความนาเช่ือถือ โดยแบบสอบถามท่ีดีควรจะสามารถสะทอนถึง
พฤติกรรมของผูตอบแบบสอบถามไดมากที่สุด นอกจากนีจ้ากหวัขอการกําหนดรูปแบบของ
แบบสอบถามทําใหทราบวา ตองมีแบบสอบถามดวยกนั 3 ชุด เพื่อใหทราบถึงพฤติกรรมที่แทจริง

ของผูตอบใหไดมากท่ีสุด ดังนั้นหวัขอนีจ้ะกลาวถึงข้ันตอนของการสรางแบบสอบถามท้ัง 3 ชุด 

ดังนี ้

1. การสรางแบบสอบถามชุดท่ี 1 

วัตถุประสงคของแบบสอบถามชุดนี้คือ เพื่อใหทราบวามีผูประกอบการรายใดบาง
ท่ีมีการใชบริการผูใหบริการขนสงพัสดุภณัฑดวนทางอากาศ และเพื่อใหแบบสอบถามชุดท่ี 1 นี้ถูก

ใชอยางเต็มท่ีและเกดิประโยชนสูงสุด ดังนั้นนอกจากท่ีจะถามคําถามเกี่ยวกับขอมูลของ
ผูประกอบการโดยท่ัวไปแลว จึงมีการถามคําถามแบบเปดในสวนของปจจัยท่ีผูประกอบการใชใน
การพิจารณาเพื่อทําการตัดสินใจเลือกผูใหบริการวา ณ ปจจุบันผูประกอบการนั้นคํานึงถึงปจจัย
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ใดบางในการท่ีจะเลือกผูใหบริการขนสงโดยวตัถุประสงคของการถามผูประกอบการเกี่ยวกับปจจัย 
ณ ปจจุบันท่ีมอิีทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงของผูประกอบการนัน้ ท้ังนี้เพื่อนําไป
ประกอบในแบบสอบถามชุดท่ี 2 ตอไป 

ลักษณะของแบบสอบถามชุดท่ี 1 นี้จะมีคําถามนอยท่ีสุด เพื่อไมใหผูตอบแทนเกิด

ความเบ่ือหนายในระหวางการตอบคําตอบของผูประกอบการเก่ียวกับปจจัย ณ ปจจุบันท่ีมีอิทธิพล
ตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงในแบบสอบถามชุดท่ี 1 นี้จะนําไปเปนสวนหนึ่งของ

แบบสอบถามชุดท่ี 2 ดังท่ีจะกลาวตอไป  

2. การสรางแบบสอบถามชุดท่ี 2 

แบบสอบถามชุดท่ี 2 นี้เปนคําถามท่ีใชเพื่อตรวจสอบทัศนคติของผูประกอบการ

วา ผูประกอบการนั้นมีทัศนคติตอปจจยัแตละตวัอยางไร โดยคําถามนั้นจะถามผูประกอบการ
เกี่ยวกับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงใน 2 ดานคือ ทัศนคติดาน

ความสําคัญของปจจัยและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอผูใหบริการขนสง โดยผูตอบทําการ
ใหคะแนนแกปจจัยแตละตวัวามีความสําคัญมากหรือนอยที่ระดับเทาใด โดยระดับคะแนนจะมี
ตั้งแต 1 – 7 โดย 1 คือคะแนนความสําคัญท่ีนอยท่ีสุด 7 คือคะแนนความสําคัญท่ีมากท่ีสุด 

เชนเดยีวกันกบัความพึงพอใจของผูตอบท่ีมีตอปจจัยตัวนั้น ระดบัคะแนนของความพึงพอใจนี้มี
ตั้งแต 1 – 7 เชนกันโดย 1 คือคะแนนความพึงพอใจท่ีนอยท่ีสุดและ 7 คือคะแนนความพึงพอใจตอ

ปจจัยท่ีมากท่ีสุด 

ปจจัยท่ีไดจากการทบทวนผลงานการศึกษาตางๆ โดยเม่ือนํามาเทียบเคียงกับการ
ใหบริการขนสงแลวผูศึกษาจึงไดกําหนดปจจัยท่ีจะใชในแบบสอบถามชุดท่ี 2 ดังท่ีจะกลาวตอไป 

นอกจากนี้ยังมีปจจัยท่ีไดจากคําตอบของผูตอบในแบบสอบถามชุดท่ี 1 ดวย ดงันั้นกอนท่ีจะ

ดําเนินการถามคําถามในแบบสอบถามชุดท่ี 2 นี้ ผูศึกษาจึงตองนําคําตอบจากแบบสอบถามชุดท่ี 1 

มาเปรียบเทียบกับปจจยัท่ีไดเตรียมไวแลวในแบบสอบถามชุดท่ี 2 ซ่ึงถาคําตอบจากแบบสอบถาม

ชุดท่ี 1 นั้นยงัไมมีในแบบสอบถามชุดท่ี 2 ผูศึกษากจ็ะทําการเพ่ิมปจจยันั้นลงในแบบสอบถามชุดท่ี 

2 นี้กอนท่ีจําดาํเนินการสํารวจขอมูลตอไป ปจจัยตางๆ ท่ีผูศึกษาจะใชสําหรับแบบสอบถามในชุดท่ี 

2 นี้ สามารถแบงออกไดเปน 7 ดานดวยกัน โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
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ดาน Functionality 

- ชวงเวลาการปดแจงรับพัสดภุัณฑ เพื่อการขนสงในวนัเดยีวกัน 

- ความยืดหยุนในการสงสินคาท่ีจุดหมายปลายทาง (จดัการบริการสงสินคาท่ี
ไดเปล่ียนตามคําขอ) 

- ความสามารถในการจดัสงสินคาถึงมือผูรับปลายทางไดรวดเร็วท่ีสุดในวัน
นั้นๆ 

- ความยืดหยุนในการรับพัสดภุัณฑ (การรอรับพัสดุภัณฑจากผูใชบริการ หาก
พัสดุภณัฑยังไมเรียบรอย) 

- ความยืดหยุนตอการเปล่ียนแปลงคําส่ังรับพัสดุภณัฑ (การจัดการบริการมารับ
พัสดุภณัฑตามท่ีผูใชบริการไดเปล่ียนคําขอ) 

- การมีบริการเพิ่มเติมโดยบริการจัดการหีบหอพัสดุภณัฑ (Packing) โดยการ

หอดวยวัสดุกนักระแทกหรือการบรรจุกลอง 
- ความหลากหลายของขนาดกลองกระดาษท่ีมีไวบริการ 

- การจัดหาและบริการบรรจุภณัฑนอกเหนือจากกลองกระดาษ เชน ลังไม หรือ
กลองขนาดพิเศษท่ีเหมาะสมกับพัสดุภณัฑแตละประเภท 

- ขอจํากัดดานขนาดและปริมาณการขนสง 
- ขอบเขตหรือพื้นท่ีของการขนสง 
- การเสนอความรับผิดชอบตอความผิดพลาดหรือความเสียหายจากการขนสง 
- ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการแกไขปญหาเฉพาะหนา 
- ความสามารถของพนักงานขายในการแกไขปญหาตางๆ 

ดานคุณภาพ (Quality) 

- ความเช่ือใจไดในการรับพัสดุภณัฑ (การรับพัสดุภณัฑตรงเวลา) 
- ความเช่ือใจไดในการสงพัสดุภณัฑ (การสงพัสดุภณัฑตรงเวลา) 
- ความสามารถในการจดัสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา 
- การดูแลรักษาสินคามิใหเกดิความเสียหายในระหวางการจัดสง 
- การดูแลรักษาสินคามิใหเกดิการสูญหายในระหวางการจัดสง 
- ความถูกตองของการคิดราคาคาขนสง (คิดราคาตามท่ีตกลงกัน) 
- ความถูกตองของขอมูลบนใบแจงหนี ้
- ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาตางๆ ไดอยางเหมาะสม 
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- ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการใหขอมูลท่ีถูกตอง 
- ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการแกไขปญหาเฉพาะหนา 
- ความสามารถของพนักงานขายในการแกไขปญหาตางๆ   

ดานราคา (Price) 

- อัตราคาขนสงถูกกวาท่ีอ่ืน 

- ความเหมาะสมของอัตราคาขนสง 
- การใหสวนลดเพื่อจูงใจลูกคาตามขนาดปริมาณการขนสง 
- ระบบการชําระเงินคาขนสงท่ีสอดคลองกับความตองการของบริษัท 

ดานเวลา (Time) 

- ความตรงเวลาของใบแจงหนี ้(เชน การออกใบแจงหนี้ท่ีตรงเวลา, การ
ตอบสนองทันกับรอบการปดบัญชีของบริษัท) 

- เวลาท่ีใชในการแจงรับพัสดภุัณฑจนถึงมารับพัสดุภัณฑ 
- ระยะเวลาท่ีใชในการแกไขปญหาตางๆ ท่ีเกิดข้ึน 

- ระยะเวลาการรอสายเม่ือตองติดตอกับศูนยบริการทางโทรศัพท 
- ระยะเวลาการรอสายเม่ือตองติดตอกับบริษัทในสวนอ่ืนๆ ท่ีไมใชศูนยบริการ

ทางโทรศัพท 

ดานความสัมพันธกับบริษัทขนสงสินคา (Customer Relationship) 

- ความสะดวกในการติดตอกนัระหวางผูใชบริการกับบริษัทผูใหบริการขนสง 
- การติดตอกับบริษัทเพ่ือนําเสนอการบริการ/คําแนะนําท่ีดีตอบริษัท 

- การติดตอกับบริษัทเพ่ือความรวมมือกันแกไขปญหาตางๆ ท่ีเกิดข้ึนอยาง
เหมาะสม 

- การติดตอกับบริษัทเพ่ือแจงการเปลี่ยนแปลงรายละเอียดในการขนสง 
- การเอาใจใสและรับฟงความคิดเห็นของลูกคา 
- การปฏิบัติตามคําแนะนําจากลูกคา 

ดานความนึกคิด (Image) 

- ชื่อเสียงของผูใหบริการ 

- ความสุภาพเรียบรอยของพนักงานรับพัสดุภณัฑ 
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- ความซ่ือสัตยของพนักงานรับพัสดุภณัฑ 
- ความรูความสามารถของพนักงานรับพัสดภุัณฑ 
- ความรูความสามารถของพนักงานในสํานักงาน  

- ความสุภาพเรียบรอยของพนักงานท่ีไมใชพนักงานรับพัสดุภณัฑ 

ดานอ่ืนๆ  
- ความสามารถดานเทคโนโลยีตางๆ  
- ความสามารถของเทคโนโลยีออนไลน เชน บริการตรวจสอบสถานะของ

พัสดุภณัฑทางเว็บไซต 
- การมีเคร่ืองมืออัตโนมัติในการแจงสถานะของพัสดภุณัฑ เชน การมี  E-Mail 

แจงสถานะของพัสดุภณัฑโดยอัตโนมัต ิ

- การมีโปรแกรมชวยในการจดัเตรียมเอกสารท่ีใชในการขนสง เชน โปรแกรม
สําหรับการชวยพิมพใบตราสงทางอากาศ (Air Waybill)  

และเนื่องจากผูวิจัยคาดหวังวางานวิจัยนี้จะเปนแนวทางสําหรับผูประกอบการ
บริการขนสงในอันท่ีจะนําไปเปนขอมูลสําหรับการปรับปรุงและพัฒนาบริการในปจจุบันใหตรง
ตามความตองการของผูใชบริการและกอใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดแกผูใชบริการ ดังนั้นผูวจัิยจึง
ไดเพิ่มเติมคําถามในสวนของปญหาท่ีเกดิข้ึนในแตละปจจัย รวมทัง้ลักษณะของปญหาท่ีทางผูตอบ
ไดพบในระหวางการใชบริการ ซ่ึงจะเปนขอมูลแกผูใหบริการทราบถึงปญหาท่ีเกิดข้ึนและนําไป
เปนแนวทางสําหรับการประเมินประสิทธิภาพของการทาํงานอีกตอไปในอนาคต 

แนวทางของคําถามในแบบสอบถามชุดท่ี 2 ท่ีใชเพื่อตรวจสอบทัศนคติของ

ผูใชบริการที่มีตอผูใหบริการขนสง รวมถึงในสวนวิธีการวิเคราะหและประมวลผลขอมูลท่ีไดจาก
การสัมภาษณดวยแบบสอบถามชุดนี้ ซ่ึงใชวิธีการถามโดยตรง (Direct Question) ผูวิจัยไดแนวคิด

มาจาก วิทยานิพนธเร่ือง “ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการคัดเลือกผูประกอบการขนสงดวยรถบรรทุก” (ฐิติ

มา วงศอินตา, 2545) ในสวนของการศึกษาถึงทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอปจจัยตางๆ ท่ีมีอิทธิพล

ตอการคัดเลือกผูใหบริการขนสงดวยรถบรรทุก ซ่ึงผูวิจัยไดนํามาประยุกตใชในการสรางและ
วิเคราะหแบบสอบถามชุดท่ี 2 ไดแบบสอบถามแสดงในภาคผนวก ข.  โดยแบบสอบถามดังกลาว

แบงคําถามออกเปน 4 สวนดวยกันคือ  
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ความสําคัญของปจจัย คําถามในสวนนี้จะถามเพื่อตองการทราบวาผูตอบให
น้ําหนกัความสําคัญของแตละปจจัยโดยการใหคะแนนความสําคัญ 

ความพึงพอใจตอการบริการ คําถามในสวนนี้มีวัตถุประสงคเพื่อถามถึงความพึง
พอใจตอการใหบริการของผูประกอบการขนสงในปจจยัการใหบริการแตละปจจยั ซ่ึงคําถามใน
สวนนี้คอนขางมีผลตอการคัดเลือกปจจยัท่ีจะนําไปใชในการสรางแบบสอบถามชุดท่ี 3 เนื่องจากวา

ปจจัยตางๆท่ีจะนําไปใชในการสรางแบบสอบถามชุดท่ี 3 น้ัน จะคัดเลือกปจจัยท่ีมอิีทธิพลตอการ

คัดเลือกผูใหบริการขนสงและเปนปจจัยท่ีความพึงพอใจของผูใชบริการมีนอย หรือพบปญหาจาก
แบบสอบถามชุดท่ี 2 ซ่ึงจะชวยใหผูประกอบการขนสงนําปจจัยท่ีไดเหลานี้ไปใชเปนแนวทางใน

การประเมินการใหบริการของตนเอง 

ปญหาท่ีพบ วัตถุประสงคของคําถามในสวนนี้เหมือนคําถามในสวนของความพึง
พอใจตอการบริการ เนื่องจากงานศึกษาในคร้ังนี้จะเลือกปจจัยท่ีมคีวามสําคัญมากท่ีสุดและเปน
ปจจัยท่ีพบปญหามากท่ีสุด ดวยสาเหตุท่ีวาปจจัยท่ีมีความสําคัญอาจจะไมใชปจจัยท่ีเปนปญหา 
ดังนั้นเม่ือระดับการใหบริการของผูใหบริการขนสงดีอยูแลวยังไมมีความจําเปนท่ีจะตองปรับปรุง ผู
ศึกษาจึงไมใหความสําคัญเทาใดนัก 

ลักษณะของปญหาคําถามในสวนนี้เปนคําถามเกี่ยวกับลักษณะของปญหาท่ีเกิดข้ึน
ในกรณีพบปญหาจากการใหบริการของผูใหบริการขนสง ซึ่งประโยชนท่ีไดรับจากการตอบคําถาม
ในสวนนี้จะทําใหผูใหบริการขนสงทราบถึงลักษณะของปญหาท่ีเกิดข้ึนจากการขนสง 

2.1 การวิเคราะหผลจากแบบสอบถามชุดท่ี 2 

การวิเคราะหผลการตัดเลือกปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการคัดเลือกผูประกอบการขนสง 
ซ่ึงจะไดนําปจจัยท่ีไดมีการปรับลดจํานวนปจจัยแลวนี ้ ไปใชในการหาอิทธิพลของแตละปจจยัใน
แบบสอบถามชุดท่ี 3 ตอไปจากการสํารวจขอมูลดวยแบบสอบถามชุดท่ี 2 จะไดคาความสําคัญของ

ปจจัยแตละตวัรวมทั้งระดับความพึงพอใชของผูใชบริการที่มีตอปจจัยแตละตัว ซ่ึงสามารถนําไปทํา
การวอเคราะหไดตอไปดังนี้ คือ 

2.1.1 การเรียงลําดับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูประกอบ การขนสง

เม่ือพิจารณาจากคาเฉล่ียความสําคัญของแตละปจจยั 
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การวิเคราะหจะแยกออกเปน 2 กลุม คือ 

ก. กลุมผูประกอบธุรกิจเคร่ืองประดับเงิน 
จากแบบสอบถามชุดท่ี 2 จะไดคาความสําคัญของปจจัยแตละตัว ผูวิจัยจะทําการ

หาคาเฉล่ียของความสําคัญของปจจัยแตละตัว กอนทําการเรียงลําดับปจจัยตามคาเฉล่ียของ
ความสําคัญของปจจัย สรุปผลคาเฉล่ียความสําคัญของปจจัยตางๆ ไดดังตารางท่ี 3.2 

ตารางท่ี 3.2 แสดงคาเฉล่ียความสําคัญของแตละปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูให

บริการขนสงของกลุมผูประกอบธุรกิจเคร่ืองประดับเงิน 
ลําดับท่ี Code ปจจัย คาเฉล่ีย 

1 B3 ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงที่หมายตามกําหนดเวลา 6.563 

2 F3 ความซ่ือสัตยของพนักงานรับพัสดุภัณฑ 6.500 

3 B6 ความถูกตองของการคิดราคาคาขนสง (คิดราคาตามท่ีตกลงกัน) 6.500 

4 B9 ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการใหขอมูลที่ถูกตอง 6.500 

5 C4 ระบบการชําระเงินคาขนสงท่ีสอดคลองกับความตองการของบริษัท 6.500 

6 A3 
ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงมือผูรับปลายทางไดรวดเร็วที่สุด

ในวันน้ันๆ 
6.438 

7 G2 
ความสามารถของเทคโนโลยีออนไลน เชน บริการตรวจสอบสถานะ

ของพัสดุภัณฑทางเวบไซต 
6.438 

8 G1 ความสามารถดานเทคโนโลยีตางๆ 6.438 

9 F1 ชื่อเสียงของผูใหบริการ 6.438 

10 B5 การดูแลรักษาสินคามิใหเกิดการสูญหายในระหวางการจัดสง 6.375 

11 F2 ความสุภาพเรียบรอยของพนักงานรับพัสดุภัณฑ 6.375 

12 B11 ความสามารถของพนักงานขายในการแกไขปญหาตางๆ 6.375 

13 B2 ความเชื่อใจไดในการสงพัสดุภัณฑ (การสงพัสดุภัณฑตรงเวลา) 6.375 

14 G3 
การมีเคร่ืองมืออัตโนมัติในการแจงสถานะของพัสดุภัณฑ เชน การมี 

E-Mail แจงสถานะของพัสดุภัณฑโดยอัตโนมัติ 
6.250 

15 F6 ความสุภาพเรียบรอยของพนักงานที่ไมใชพนักงานรับพัสดุ 6.250 

16 B4 การดูแลรักษาสินคามิใหเกิดความเสียหายในระหวางการจัดสง 6.250 

17 G4 การมีโปรแกรมชวยในการจัดเตรียมเอกสารที่ใชในการขนสง เชน 

โปรแกรมสําหรับการชวยพิมพใบตราสงทางอากาศ (Air Waybill) 

6.188 

18 F5 ความรูความสามารถของพนักงานในสํานักงาน 6.063 

19 D4 ระยะเวลาการรอสายเม่ือตองติดตอกับศูนยบริการทางโทรศัพท 6.063 
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ตารางท่ี 3.2 แสดงคาเฉล่ียความสําคัญของแตละปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูให

บริการขนสงของกลุมผูประกอบธุรกิจเคร่ืองประดับเงิน (ตอ) 
ลําดับท่ี Code ปจจัย คาเฉล่ีย 

20 D2 เวลาที่ใชในการแจงรับพัสดุภัณฑจนถึงมารับพัสดุภัณฑ 6.063 

21 D1 
ความตรงเวลาของใบแจงหนี้ (เชน การออกใบแจงหนี้ที่ตรงเวลา, 

การตอบสนองทันกับรอบการปดบัญชีของบริษัท) 
6.063 

22 C3 การใหสวนลดเพ่ือจูงใจลูกคาตามขนาดปริมาณการขนสง 6.063 

23 B8 
ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาตางๆ ไดอยาง

เหมาะสม 
6.125 

24 B7 ความถูกตองของขอมูลบนใบแจงหนี้ 6.125 

25 B1 ความเชื่อใจไดในการรับพัสดุภัณฑ (การรับพัสดุภัณฑตรงเวลา) 6.125 

26 A11 
การเสนอความรับผิดชอบตอความผิดพลาดหรือความเสียหายจาก

การขนสง 
6.125 

27 A4 
ความยืดหยุนในการรับพัสดุภัณฑ (การรอรับพัสดุภัณฑจาก

ผูใชบริการ หากพัสดุภัณฑยังไมเรียบรอย) 
6.125 

28 A2 
ความยืดหยุนในการสงสินคาที่จุดหมายปลายทาง(จัดการบริการสง

สินคาที่ไดเปล่ียนตามคําขอ) 
6.125 

29 A1 ชวงเวลาการปดแจงรับพัสดุภัณฑ เพื่อการขนสงในวันเดียวกัน 6.125 

30 B10 
ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการแกไขปญหา

เฉพาะหนา 
6.000 

31 A13 ความสามารถของพนักงานขายในการแกไขปญหาตางๆ 6.000 

32 A12 
ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการแกไขปญหา

เฉพาะหนา 
6.000 

33 F4 ความรูควาสามารถของพนักงานรับพัสดุ 5.938 

34 E2 การติดตอกับบริษัทเพ่ือนําเสนอการบริการ/คําแนะนําที่ดีตอบริษัท 5.938 

35 D3 ระยะเวลาท่ีใชในการแกไขปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้น 5.938 

36 C2 ความเหมาะสมของอัตราคาขนสง 5.938 

37 A10 ขอบเขตหรือพื้นท่ีของการขนสง 5.938 

38 E6 การปฏิบัติตามคําแนะนําจากลูกคา 5.750 

39 E5 การเอาใจใสและรับฟงความคิดเห็นของลูกคา 5.750 

40 C1 อัตราคาขนสงถูกกวาที่อื่น 5.750 

41 A9 ขอจํากัดดานขนาดและปริมาณการขนสง 5.750 
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ตารางท่ี 3.2 แสดงคาเฉล่ียความสําคัญของแตละปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูให

บริการขนสงของกลุมผูประกอบธุรกิจเคร่ืองประดับเงิน (ตอ) 
ลําดับท่ี Code ปจจัย คาเฉล่ีย 

42 E4 
การติดตอกับบริษัทเพ่ือแจงการเปล่ียนแปลงรายละเอียดในการ

ขนสง 
5.688 

43 E3 
การติดตอกับบริษัทเพ่ือความรวมมือกันแกไขปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้น

อยางเหมาะสม 
5.688 

44 E1 
ความสะดวกในการติดตอกันระหวางผูใชบริการกับบริษัทผู

ใหบริการขนสง 
5.625 

45 A5 
ความยืดหยุนตอการเปล่ียนแปลงคําส่ังรับพัสดุภัณฑ (การจัดการ

บริการมารับพัสดุภัณฑตามที่ผูใชบริการไดเปล่ียนคําขอ) 
5.563 

46 A6 
การมีบริการเพิ่มเติมโดยบริการจัดการหีบหอพัสดุภัณฑ (Packing) 

โดยการหอดวยวัสดุกันกระแทกหรือการบรรจุกลอง 
5.438 

47 D5 
ระยะเวลาการรอสายเม่ือตองติดตอกับบริษัทในสวนอื่นๆ ที่ไมใช

ศูนยบริการทางโทรศัพท 
5.063 

48 A7 ความหลากหลายของขนาดกลองกระดาษที่มีไวบริการ 5.000 

49 A8 
การจัดหาและบริการบรรจุภัณฑนอกเหนือจากกลองกระดาษ เชน 

ลังไม หรือกลองขนาดพิเศษท่ีเหมาะสมกับพัสดุภัณฑแตละประเภท 
4.375 

เม่ือ A หมายถึง ปจจัยดาน Functionality 

 B หมายถึง ปจจัยดานคุณภาพ (Quality) 

 C หมายถึง ปจจัยดานราคา (Price) 

 D หมายถึง ปจจัยดานเวลา (Time) 

 E หมายถึง ปจจัยดานความสัมพันธกับบริษัทขนสงสินคา (Customer 

Relationship) 

 F หมายถึง ปจจัยดานความนึกคิด (Image) 

 G หมายถึง ปจจัยดานอ่ืนๆ 

จากผลการวิเคราะหคาเฉล่ียความสําคัญของแตละปจจยัพบวา ปจจัยท่ีกลุม
ผูประกอบการเคร่ืองประดับเงินใหความสําคัญมากท่ีสุดคือ ความสามารถในการจดัสงสินคาถึงท่ี
หมายตามกําหนดเวลา (On time) 
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สวนปจจยัท่ีผูประกอบธุรกจิเคร่ืองประดับเงินใหความสําคัญนอยท่ีสุดคือ การ
จัดหาและบริการบรรจุภัณฑนอกเหนือจากกลองกระดาษ เชน ลังไม หรือกลองขนาดพิเศษท่ี
เหมาะสมกับพัสดุภณัฑแตละประเภท 

ข. กลุมผูผลิตธุรกิจเคร่ืองนุงหม 
คาเฉล่ียของความสําคัญของปจจัยแตละตวักอนทําการเรียงลําดับปจจยัตามคาเฉล่ีย

ของความสําคัญของปจจัย สรุปผลคาเฉล่ียความสําคัญของปจจัยตางๆ ไดดังตารางท่ี 3.3 

ตารางท่ี 3.3 แสดงคาเฉล่ียความสําคัญของแตละปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูให

บริการขนสงของกลุมผูประกอบธุรกิจเคร่ืองนุงหม 
ลําดับท่ี Code ปจจัย คาเฉล่ีย 

1 B3 ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา 6.500 

2 B6 ความถูกตองของการคิดราคาคาขนสง (คิดราคาตามท่ีตกลงกัน) 6.475 

3 E5 การเอาใจใสและรับฟงความคิดเห็นของลูกคา 6.475 

4 B5 การดูแลรักษาสินคามิใหเกิดการสูญหายในระหวางการจัดสง 6.429 

5 B2 ความเชื่อใจไดในการสงพัสดุภัณฑ (การสงพัสดุภัณฑตรงเวลา) 6.429 

6 A3 
ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงมือผูรับปลายทางไดรวดเร็วที่สุด

ในวันน้ันๆ 
6.429 

7 B9 ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการใหขอมูลที่ถูกตอง 6.357 

8 B7 ความถูกตองของขอมูลบนใบแจงหนี้ 6.357 

9 C2 ความเหมาะสมของอัตราคาขนสง 6.357 

10 D3 ระยะเวลาท่ีใชในการแกไขปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้น 6.357 

11 G2 
ความสามารถของเทคโนโลยีออนไลน เชน บริการตรวจสอบสถานะ

ของพัสดุภัณฑทางเวบไซต 
6.357 

12 B1 ความเชื่อใจไดในการรับพัสดุภัณฑ (การรับพัสดุภัณฑตรงเวลา) 6.357 

13 A11 
การเสนอความรับผิดชอบตอความผิดพลาดหรือความเสียหายจาก

การขนสง 
6.286 

14 F3 ความซ่ือสัตยของพนักงานรับพัสดุภัณฑ 6.214 

15 F1 ชื่อเสียงของผูใหบริการ 6.214 

16 C4 ระบบการชําระเงินคาขนสงท่ีสอดคลองกับความตองการของบริษัท 6.214 

17 C1 อัตราคาขนสงถูกกวาที่อื่น 6.214 

18 B11 ความสามารถของพนักงานขายในการแกไขปญหาตางๆ 6.214 
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ตารางท่ี 3.3 แสดงคาเฉล่ียความสําคัญของแตละปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูให

บริการขนสงของกลุมผูประกอบธุรกิจเคร่ืองนุงหม (ตอ) 
ลําดับท่ี Code ปจจัย คาเฉล่ีย 

19 B10 
ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการแกไขปญหา

เฉพาะหนา 
6.214 

20 B4 การดูแลรักษาสินคามิใหเกิดความเสียหายในระหวางการจัดสง 6.214 

21 A13 ความสามารถของพนักงานขายในการแกไขปญหาตางๆ 6.214 

22 A12 
ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการแกไขปญหา

เฉพาะหนา 
6.214 

23 G1 ความสามารถดานเทคโนโลยีตางๆ 6.143 

24 E6 การปฏิบัติตามคําแนะนําจากลูกคา 6.143 

25 C3 การใหสวนลดเพ่ือจูงใจลูกคาตามขนาดปริมาณการขนสง 6.143 

26 D1 
ความตรงเวลาของใบแจงหนี้ (เชน การออกใบแจงหนี้ที่ตรงเวลา, 

การตอบสนองทันกับรอบการปดบัญชีของบริษัท) 
6.000 

27 G4 
การมีโปรแกรมชวยในการจัดเตรียมเอกสารที่ใชในการขนสง เชน 

โปรแกรมสําหรับการชวยพิมพใบตราสงทางอากาศ (Air Waybill) 
5.929 

28 G3 
การมีเคร่ืองมืออัตโนมัติในการแจงสถานะของพัสดุภัณฑ เชน การมี 

E-Mail แจงสถานะของพัสดุภัณฑโดยอัตโนมัติ 
5.929 

29 F5 ความรูความสามารถของพนักงานในสํานักงาน 5.929 

30 F2 ความสุภาพเรียบรอยของพนักงานรับพัสดุภัณฑ 5.929 

31 E4 
การติดตอกับบริษัทเพ่ือแจงการเปล่ียนแปลงรายละเอียดในการ

ขนสง 
5.929 

32 B8 
ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาตางๆ ไดอยาง

เหมาะสม 
5.929 

33 F6 ความสุภาพเรียบรอยของพนักงานที่ไมใชพนักงานรับพัสดุ 5.714 

34 F4 ความรูควาสามารถของพนักงานรับพัสดุ 5.714 

35 E2 การติดตอกับบริษัทเพ่ือนําเสนอการบริการ/คําแนะนําที่ดีตอบริษัท 5.714 

36 E1 ความสะดวกในการติดตอกันระหวางผูใชบริการกับบริษัทผู

ใหบริการขนสง 

5.714 

37 D4 ระยะเวลาการรอสายเม่ือตองติดตอกับศูนยบริการทางโทรศัพท 5.714 

38 D2 เวลาที่ใชในการแจงรับพัสดุภัณฑจนถึงมารับพัสดุภัณฑ 5.714 
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ตารางท่ี 3.3 แสดงคาเฉล่ียความสําคัญของแตละปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูให

บริการขนสงของกลุมผูประกอบธุรกิจเคร่ืองนุงหม (ตอ) 
ลําดับท่ี Code ปจจัย คาเฉล่ีย 

39 E3 
การติดตอกับบริษัทเพ่ือความรวมมือกันแกไขปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้น

อยางเหมาะสม 
5.571 

40 D5 
ระยะเวลาการรอสายเม่ือตองติดตอกับบริษัทในสวนอื่นๆ ที่ไมใช

ศูนยบริการทางโทรศัพท 
5.571 

41 A4 
ความยืดหยุนในการรับพัสดุภัณฑ (การรอรับพัสดุภัณฑจาก

ผูใชบริการ หากพัสดุภัณฑยังไมเรียบรอย) 
5.571 

42 A10 ขอบเขตหรือพื้นท่ีของการขนสง 5.500 

43 A2 
ความยืดหยุนในการสงสินคาที่จุดหมายปลายทาง(จัดการบริการสง

สินคาที่ไดเปล่ียนตามคําขอ) 
5.500 

44 A6 
การมีบริการเพิ่มเติมโดยบริการจัดการหีบหอพัสดุภัณฑ (Packing) 

โดยการหอดวยวัสดุกันกระแทกหรือการบรรจุกลอง 
5.357 

45 A5 
ความยืดหยุนตอการเปล่ียนแปลงคําส่ังรับพัสดุภัณฑ (การจัดการ

บริการมารับพัสดุภัณฑตามที่ผูใชบริการไดเปล่ียนคําขอ) 
5.357 

46 A1 ชวงเวลาการปดแจงรับพัสดุภัณฑ เพื่อการขนสงในวันเดียวกัน 5.286 

47 A9 ขอจํากัดดานขนาดและปริมาณการขนสง 5.214 

48 A8 
การจัดหาและบริการบรรจุภัณฑนอกเหนือจากกลองกระดาษ เชน 

ลังไม หรือกลองขนาดพิเศษท่ีเหมาะสมกับพัสดุภัณฑแตละประเภท 
5.214 

49 A7 ความหลากหลายของขนาดกลองกระดาษที่มีไวบริการ 5.000 

เม่ือ A หมายถึง ปจจัยดาน Functionality 

 B หมายถึง ปจจัยดานคุณภาพ (Quality) 

 C หมายถึง ปจจัยดานราคา (Price) 

 D หมายถึง ปจจัยดานเวลา (Time) 

 E หมายถึง ปจจัยดานความสัมพันธกับบริษัทขนสงสินคา(Customer 

Relationship) 

 F หมายถึง ปจจัยดานความนึกคิด (Image) 

 G หมายถึง ปจจัยดานอ่ืนๆ 
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จากผลการวิเคราะหคาเฉล่ียความสําคัญของแตละปจจยัพบวาปจจัยท่ีกลุม
ผูประกอบการเคร่ืองนุงหมใหความสําคัญมากท่ีสุดคือ ความสามารถในการจดัสงสินคาถึงท่ีหมาย
ตามกําหนดเวลา (On time) 

สวนปจจยัท่ีผูประกอบธุรกจิเคร่ืองประดับเงินหึความสําคัญนอยท่ีสุดคือ ความ
หลากหลายของขนาดกลองกระดาษท่ีมีไวบริการ 

2.1.2 การจัดลําดับปจจัยของการใหบริการที่มีผลตอการเลือกผูใหบริการ โดย

วิธีวิเคราะหหาคูอันดับ (Quadrant Analysis) 

สําหรับในงานวิจัยนี้มีแนวทางในการจดัลําดับปจจยัโดยวเิคราะหคูอันดบัดังนี ้
Quadrant Analysis จะเปนวิธีท่ีใชวัดระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ วิธีการ

ทําไดโดยการลงตําแหนงคูอันดับของปจจยัตางๆ บนพ้ืนกราฟท่ีกําหนดโดยคาความสําคัญในแกน
นอนและคาความพึงพอใจในแกนต้ัง 

คาความสําคัญและความพึงพอใจท่ีจะนํามาลงตําแหนงคูอันดับในพื้นท่ีกราฟจะ
เปนคาเฉล่ียความสําคัญและความพึงพอใจของแตละปจจยั ความหมายของแตละสวนพืน้ท่ีกราฟ
นั้นเปนไปตามตารางท่ี 3.1 ดังท่ีกลาวมาแลวขางตน 

เม่ือไดทําการปรับลดจํานวนปจจยัดังท่ีกลาวมาแลวนัน้ ผูวิจยัจะนําปจจัยท่ีไดมาใช
ในการออกแบบแบบสอบถามชุดท่ี 3 ซ่ึงเปนการสํารวจขอมูลดวยเทคนิค Conjoint Analysis 

ตอไป แบบสอบถามชุดท่ี 3 นี้มีวัตถุประสงคเพื่อการหาอิทธิพลท่ีแทจริงของแตละปจจยัท่ีมตีอ

ความพึงพอใจของผูใชบริการ 

สําหรับงานวิจยัคร้ังนี้ผลลัพธท่ีไดจากการวิเคราะหคาคูอันดับจากขอมูลของกลุม
ตัวอยางสรุปไดดังนี ้

ก. ผลลัพธจากกลุมตัวอยางผูประกอบธุรกิจเคร่ืองประดับเงิน 

ผลลัพธท่ีไดจากการวิเคราะหคาคูอันดับจากขอมูลของผูประกอบธุรกจิ
เคร่ืองประดับเงิน สามารถรวบรวมและสรุปไดดังตารางท่ี 3.4 
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ตารางท่ี 3.4 แสดงผลลัพธท่ีไดจากการวิเคราะหคาคูอันดับจากขอมูลของผูประกอบธุรกิจ

เคร่ืองประดับเงิน 

ปจจัย

ที่ 
Code ปจจัยของการใหบริการ (n = 16) 

คาเฉล่ีย
ระดับ
ความ 
สําคัญ 

คาเฉล่ีย
ระดับ
ความพึง
พอใจ 

ลําดับ
ความ 
สําคัญ 

ลําดับ
ความพึง
พอใจ 

1 A1 
ชวงเวลาการปดแจงรับพัสดุภัณฑ เพื่อการขนสงในวัน
เดียวกัน 

6.125 4.917 29 48 

2 A2 
ความยืดหยุนในการสงสินคาที่จุดหมายปลายทาง(จัดการ

บริการสงสินคาที่ไดเปลี่ยนตามคําขอ) 
6.125 5.500 28 41 

3 A3 
ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงมือผูรับปลายทางได

รวดเร็วที่สุดในวันนั้นๆ 
6.438 5.700 6 27 

4 A4 
ความยืดหยุนในการรับพัสดุภัณฑ (การรอรับพัสดุภัณฑ

จากผูใชบริการ หากพัสดุภัณฑยังไมเรียบรอย) 
6.125 5.167 27 45 

5 A5 

ความยืดหยุนตอการเปล่ียนแปลงคําส่ังรับพัสดุภัณฑ (การ

จัดการบริการมารับพัสดุภัณฑตามท่ีผูใชบริการไดเปลี่ยน

คําขอ) 

5.563 5.750 45 26 

6 A6 

การมีบริการเพิ่มเติมโดยบริการจัดการหีบหอพัสดุภัณฑ 

(Packing) โดยการหอดวยวัสดุกันกระแทกหรือการบรรจุ

กลอง 

5.438 5.250 46 43 

7 A7 ความหลากหลายของขนาดกลองกระดาษที่มีไวบริการ 5.000 5.667 48 32 

8 A8 

การจัดหาและบริการบรรจุภัณฑนอกเหนือจากกลอง

กระดาษ เชน ลังไม หรือกลองขนาดพิเศษที่เหมาะสมกับ

พัสดุภัณฑแตละประเภท 

4.375 4.333 49 49 

9 A9 ขอจํากัดดานขนาดและปริมาณการขนสง 5.750 5.500 41 40 

10 A10 ขอบเขตหรือพื้นที่ของการขนสง 5.938 5.917 37 16 

11 A11 
การเสนอความรับผิดชอบตอความผิดพลาดหรือความ

เสียหายจากการขนสง 
6.125 5.083 26 47 

12 A12 
ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการแกไข

ปญหาเฉพาะหนา 
6.000 5.417 32 42 

13 A13 ความสามารถของพนักงานขายในการแกไขปญหาตางๆ 6.000 5.667 31 31 

14 B1 
ความเช่ือใจไดในการรับพัสดุภัณฑ (การรับพัสดุภัณฑตรง

เวลา) 
6.125 5.917 25 15 

15 B2 
ความเช่ือใจไดในการสงพัสดุภัณฑ (การสงพัสดุภัณฑตรง

เวลา) 
6.375 5.833 13 19 

16 B3 
ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงที่หมายตาม

กําหนดเวลา 
6.563 6.250 1 5 



                                                                                                              

                             

44 

 

ตารางท่ี 3.4 แสดงผลลัพธท่ีไดจากการวิเคราะหคาคูอันดับจากขอมูลของผูประกอบธุรกิจ

เคร่ืองประดับเงิน (ตอ) 
ปจจัย

ที่ 

Code ปจจัยของการใหบริการ (n = 16) คาเฉล่ีย
ระดับ
ความ 
สําคัญ 

คาเฉล่ีย
ระดับ
ความพึง
พอใจ 

ลําดับ
ความ 
สําคัญ 

ลําดับ
ความพึง
พอใจ 

17 B4 
การดูแลรักษาสินคามิใหเกิดความเสียหายในระหวางการ

จัดสง 
6.250 5.917 16 14 

18 B5 
การดูแลรักษาสินคามิใหเกิดการสูญหายในระหวางการ

จัดสง 
6.375 5.660 10 33 

19 B6 
ความถูกตองของการคิดราคาคาขนสง (คิดราคาตามที่ตก

ลงกัน) 
6.500 6.333 3 2 

20 B7 ความถูกตองของขอมูลบนใบแจงหนี ้ 6.125 5.750 24 25 

21 B8 
ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาตางๆ ไดอยาง

เหมาะสม 
6.125 5.750 23 24 

22 B9 
ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการใหขอมลู

ที่ถูกตอง 
6.500 5.750 4 23 

23 B10 
ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการแกไข

ปญหาเฉพาะหนา 
6.000 5.667 30 30 

24 B11 
ความสามารถของพนักงานขายในการแกไขปญหา
ตางๆ 

6.375 5.917 12 13 

25 C1 อัตราคาขนสงถูกกวาที่อื่น 5.750 5.667 40 29 

26 C2 ความเหมาะสมของอัตราคาขนสง 5.938 5.750 36 22 

27 C3 การใหสวนลดเพื่อจูงใจลูกคาตามขนาดปริมาณการขนสง 6.063 5.833 22 18 

28 C4 
ระบบการชําระเงินคาขนสงที่สอดคลองกับความตองการ

ของบริษัท 
6.500 6.250 5 4 

29 D1 
ความตรงเวลาของใบแจงหนี้ (เชน การออกใบแจงหนี้ที่ตรง

เวลา, การตอบสนองทันกับรอบการปดบัญชีของบริษัท) 
6.063 5.750 21 21 

30 D2 เวลาที่ใชในการแจงรับพัสดุภัณฑจนถึงมารับพัสดุภัณฑ 6.063 6.083 20 9 

31 D3 ระยะเวลาที่ใชในการแกไขปญหาตางๆ ที่เกิดข้ึน 5.938 5.500 35 39 

32 D4 
ระยะเวลาการรอสายเมื่อตองติดตอกับศูนยบริการทาง

โทรศัพท 
6.063 5.500 19 38 

33 D5 
ระยะเวลาการรอสายเมื่อตองติดตอกับบริษัทในสวนอื่นๆ ที่

ไมใชศูนยบริการทางโทรศัพท 
5.063 5.083 47 46 

34 E1 
ความสะดวกในการติดตอกันระหวางผูใชบริการกับบริษัทผู

ใหบริการขนสง 
5.625 5.583 44 35 

35 E2 
การติดตอกับบริษัทเพื่อนําเสนอการบริการ/คําแนะนําที่ดี

ตอบริษัท 
5.938 5.833 34 17 
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ตารางท่ี 3.4 แสดงผลลัพธท่ีไดจากการวิเคราะหคาคูอันดับจากขอมูลของผูประกอบธุรกิจ

เคร่ืองประดับเงิน (ตอ) 
ปจจัย

ที่ 

Code ปจจัยของการใหบริการ (n = 16) คาเฉล่ีย
ระดับ
ความ 
สําคัญ 

คาเฉล่ีย
ระดับ
ความพึง
พอใจ 

ลําดับ
ความ 
สําคัญ 

ลําดับ
ความพึง
พอใจ 

36 E3 
การติดตอกับบริษัทเพื่อความรวมมือกันแกไขปญหาตางๆ 

ที่เกิดข้ึนอยางเหมาะสม 
5.688 5.167 43 44 

37 E4 
การติดตอกับบริษัทเพื่อแจงการเปล่ียนแปลงรายละเอียด

ในการขนสง 
5.688 5.500 42 37 

38 E5 การเอาใจใสและรับฟงความคิดเห็นของลูกคา 5.750 5.750 39 20 

39 E6 การปฏิบัติตามคําแนะนําจากลูกคา 5.750 5.500 38 36 

40 F1 ช่ือเสียงของผูใหบริการ 6.438 6.167 9 6 

41 F2 ความสุภาพเรียบรอยของพนักงานรับพัสดุภัณฑ 6.375 6.250 11 3 

42 F3 ความซ่ือสัตยของพนักงานรับพัสดุภัณฑ 6.523 6.417 2 1 

43 F4 ความรูควาสามารถของพนักงานรับพสัดุ 5.938 5.667 33 28 

44 F5 ความรูความสามารถของพนักงานในสํานักงาน 6.063 6.000 18 11 

45 F6 ความสุภาพเรียบรอยของพนักงานที่ไมใชพนักงานรับพัสดุ 6.250 5.917 15 12 

46 G1 ความสามารถดานเทคโนโลยีตางๆ 6.438 6.083 8 8 

47 G2 
ความสามารถของเทคโนโลยีออนไลน เชน บริการ

ตรวจสอบสถานะของพัสดุภัณฑทางเวบไซต 
6.438 6.000 7 10 

48 G3 
การมีเคร่ืองมืออัตโนมัติในการแจงสถานะของพัสดุภัณฑ 

เชน การมี E-Mail แจงสถานะของพัสดุภัณฑโดยอัตโนมติั 
6.250 5.833 14 34 

49 G4 

การมีโปรแกรมชวยในการจัดเตรียมเอกสารที่ใชในการ

ขนสง เชน โปรแกรมสําหรับการชวยพิมพใบตราสงทาง

อากาศ (Air Waybill) 

6.188 6.083 17 7 

จากตารางท่ี 3.4 คาคูอันดับท่ีแสดงความสัมพันธระหวางความสําคัญ และลําดับ

ความพึงพอใจของแตละปจจยัจะถูกกําหนดลงในแผนภมิู ซ่ึงประกอบไปดวยลําดับความสําคัญ 
(แกนนอน) และแกนท่ีแทนที่ชวงลําดับความพึงพอใจ (แกนต้ัง) ดังแสดงในรูปท่ี 3.2 

โดยในรูปท่ี 3.2 ปจจัยท่ีมีคาคูอันดับอยูในพื้นท่ีกลุมเปาหมายไดแก ปจจยั

ความสามารถในการจดัสงสินคาถึงมือผูรับปลายทางไดรวดเร็วท่ีสุดในวันนั้นๆ (A3) และปจจัยการ

ดูแลรักษาสินคามิใหเกดิการสูญหายในระหวางการจัดสง (B5) 
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ดังนั้น จึงอาจสรุปไดวา ปจจัยการใหบริการท่ีมีความสําคัญและสงผลใหความพึง
พอใจของกลุมผูประกอบธุรกิจเคร่ืองประดับเงินอยูในระดับตํ่า ซ่ึงเปนปจจยัท่ีผูใหบริการควรให
ความสนใจและพัฒนาใหมีคุณภาพสูงข้ึนไดแก การดแูลรักษาสินคามิใหเกิดการสูญหายในระหวาง
การจัดสงและการจัดสงสินคาถึงมือผูรับปลายทางไดรวดเร็วท่ีสุดในวันนั้นๆ 

รูปท่ี 3.2 แสดงปจจยัของการใหบริการท่ีมีคาคูอันดับอยูในระดับพื้นท่ีเปาหมายของกลุมผู

ประกอบธุรกจิเคร่ืองประดับเงิน 
 

 

 

 

ข. ผลลัพธจากกลุมตัวอยางผูประกอบธุรกิจเคร่ืองนุงหม 

ผลลัพธท่ีไดจากการวิเคราะหคาคูอันดับจากขอมูลของผูประกอบธุรกจิ
เคร่ืองนุงหม สามารถรวบรวมและสรุปไดดังตารางท่ี 3.5 

จากตารางท่ี 3.5 ปจจัยท่ีมีคาคูอันดับอยูในพื้นท่ีกลุมเปาหมายไดแกคาคูอันดับท่ี

แสดงความสัมพันธระหวางความสําคัญ และลําดับความพึงพอใจของแตละปจจยัจะถูกกําหนดลง
ในแผนภูมิ ซ่ึงประกอบไปดวยลําดับความสําคัญ (แกนนอน) และแกนท่ีแทนท่ีชวงลําดับความพึง
พอใจ (แกนต้ัง) ดังแสดงในรูปท่ี 3.3 

การวิเคราะหคาคูอนัดับ (คาคูอันดับระหวางระดับความพึงพอใจเฉล่ียและระดับความสําคัญเฉลี่ย) 

พึงพอใจมา กที่สุด 

พึงพอใจนอยที่สุด 

สําคัญมากท่ีสุด สําคัญนอยที่สุด 
A3 B5 

คามัธยฐานของความสําคัญ = 6.125 

คามัธยฐานของความพึงพอใจ = 5.750 
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ตารางท่ี 3.5 แสดงผลลัพธท่ีไดจากการวิเคราะหคาคูอันดับจากขอมูลของผูประกอบธุรกิจคร่ือง

นุงหม 

ปจจัย

ที่ 
Code ปจจัยของการใหบริการ (n = 14) 

คาเฉล่ีย

ระดับ

ความ 

สําคัญ 

คาเฉล่ีย
ระดับ
ความพึง
พอใจ 

ลําดับ
ความ 
สําคัญ 

ลําดับ
ความพึง
พอใจ 

1 A1 
ชวงเวลาการปดแจงรับพัสดุภัณฑเพื่อการขนสงในวัน
เดียวกัน 

5.286 5.400 46 1 

2 A2 
ความยืดหยุนในการสงสินคาที่จุดหมายปลายทาง(จัดการ

บริการสงสินคาที่ไดเปลี่ยนตามคําขอ) 
5.500 4.250 43 43 

3 A3 
ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงมือผูรับปลายทางได

รวดเร็วที่สุดในวันนั้นๆ 
6.429 4.917 6 5 

4 A4 
ความยืดหยุนในการรับพัสดุภัณฑ (การรอรับพัสดุภัณฑ

จากผูใชบริการ หากพัสดุภัณฑยังไมเรียบรอย) 
5.571 4.250 41 42 

5 A5 

ความยืดหยุนตอการเปล่ียนแปลงคําส่ังรับพัสดุภัณฑ (การ

จัดการบริการมารับพัสดุภัณฑตามท่ีผูใชบริการไดเปลี่ยน

คําขอ) 

5.357 4.250 45 44 

6 A6 

การมีบริการเพิ่มเติมโดยบริการจัดการหีบหอพัสดุภัณฑ 

(Packing) โดยการหอดวยวัสดุกันกระแทกหรือการบรรจุ

กลอง 

5.357 4.333 44 40 

7 A7 ความหลากหลายของขนาดกลองกระดาษที่มีไวบริการ 5.000 4.667 49 19 

8 A8 

การจัดหาและบริการบรรจุภัณฑนอกเหนือจากกลอง

กระดาษ เชน ลังไม หรือกลองขนาดพิเศษที่เหมาะสมกับ

พัสดุภัณฑแตละประเภท 

5.214 3.750 48 49 

9 A9 ขอจํากัดดานขนาดและปริมาณการขนสง 5.214 4.083 47 48 

10 A10 ขอบเขตหรือพื้นที่ของการขนสง 5.500 4.500 42 31 

11 A11 
การเสนอความรับผิดชอบตอความผิดพลาดหรือความ

เสียหายจากการขนสง 
6.286 4.583 13 26 

12 A12 
ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการแกไข

ปญหาเฉพาะหนา 
6.214 4.583 22 25 

13 A13 ความสามารถของพนักงานขายในการแกไขปญหาตางๆ 6.214 4.583 21 21 

14 B1 
ความเช่ือใจไดในการรับพัสดุภัณฑ (การรับพัสดุภัณฑตรง

เวลา) 
6.357 4.833 12 8 

15 B2 
ความเช่ือใจไดในการสงพัสดุภัณฑ (การสงพัสดุภัณฑตรง

เวลา) 
6.429 4.750 5 11 

16 B3 
ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงที่หมายตาม

กําหนดเวลา 
6.500 4.750 1 10 
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ตารางท่ี 3.5 แสดงผลลัพธท่ีไดจากการวิเคราะหคาคูอันดับจากขอมูลของผูประกอบธุรกิจคร่ือง

นุงหม (ตอ) 
ปจจัย

ที่ 

Code ปจจัยของการใหบริการ (n = 14) คาเฉล่ีย

ระดับ

ความ 

สําคัญ 

คาเฉล่ีย
ระดับ
ความพึง
พอใจ 

ลําดับ
ความ 
สําคัญ 

ลําดับ
ความพึง
พอใจ 

17 B4 
การดูแลรักษาสินคามิใหเกิดความเสียหายในระหวางการ

จัดสง 
6.214 4.583 20 22 

18 B5 
การดูแลรักษาสินคามิใหเกิดการสูญหายในระหวางการ

จัดสง 
6.429 4.450 4 32 

19 B6 
ความถูกตองของการคิดราคาคาขนสง (คิดราคาตามที่ตก

ลงกัน) 
6.475 4.833 2 7 

20 B7 ความถูกตองของขอมูลบนใบแจงหนี ้ 6.357 4.333 8 35 

21 B8 
ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาตางๆ ไดอยาง

เหมาะสม 
5.929 4.250 32 41 

22 B9 
ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการใหขอมลู

ที่ถูกตอง 
6.357 4.333 7 36 

23 B10 
ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการแกไข

ปญหาเฉพาะหนา 
6.214 4.583 19 28 

24 B11 ความสามารถของพนักงานขายในการแกไขปญหาตางๆ 6.214 4.667 18 16 

25 C1 อัตราคาขนสงถูกกวาที่อื่น 6.214 4.667 17 17 

26 C2 ความเหมาะสมของอัตราคาขนสง 6.357 4.583 9 20 

27 C3 การใหสวนลดเพื่อจูงใจลูกคาตามขนาดปริมาณการขนสง 6.143 4.417 25 33 

28 C4 
ระบบการชําระเงินคาขนสงที่สอดคลองกับความตองการ

ของบริษัท 
6.214 4.583 16 29 

29 D1 
ความตรงเวลาของใบแจงหนี้ (เชน การออกใบแจงหนี้ที่ตรง

เวลา, การตอบสนองทันกับรอบการปดบัญชีของบริษัท) 
6.000 4.667 26 18 

30 D2 เวลาที่ใชในการแจงรับพัสดุภัณฑจนถึงมารับพัสดุภัณฑ 5.714 4.583 38 23 

31 D3 ระยะเวลาที่ใชในการแกไขปญหาตางๆ ที่เกิดข้ึน 6.357 4.583 10 27 

32 D4 
ระยะเวลาการรอสายเมื่อตองติดตอกับศูนยบริการทาง

โทรศัพท 
5.714 4.583 37 24 

33 D5 
ระยะเวลาการรอสายเมื่อตองติดตอกับบริษัทในสวนอื่นๆ ที่

ไมใชศูนยบริการทางโทรศัพท 
5.571 4.333 40 39 

34 E1 
ความสะดวกในการติดตอกันระหวางผูใชบริการกับบริษัทผู

ใหบริการขนสง 
5.714 4.750 36 14 

35 E2 
การติดตอกับบริษัทเพื่อนําเสนอการบริการ/คําแนะนําที่ดี

ตอบริษัท 
5.714 4.083 35 46 
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ตารางท่ี 3.5 แสดงผลลัพธท่ีไดจากการวิเคราะหคาคูอันดับจากขอมูลของผูประกอบธุรกิจคร่ือง

นุงหม (ตอ) 
ปจจัย

ที่ 

Code ปจจัยของการใหบริการ (n = 14) คาเฉล่ีย

ระดับ

ความ 

สําคัญ 

คาเฉล่ีย
ระดับ
ความพึง
พอใจ 

ลําดับ
ความ 
สําคัญ 

ลําดับ
ความพึง
พอใจ 

36 E3 
การติดตอกับบริษัทเพื่อความรวมมือกันแกไขปญหาตางๆ 

ที่เกิดข้ึนอยางเหมาะสม 
5.571 4.083 39 47 

37 E4 
การติดตอกับบริษัทเพื่อแจงการเปล่ียนแปลงรายละเอียด

ในการขนสง 
5.929 4.167 31 45 

38 E5 การเอาใจใสและรับฟงความคิดเห็นของลูกคา 6.475 4.667 3 15 

39 E6 การปฏิบัติตามคําแนะนําจากลูกคา 6.143 4.333 24 37 

40 F1 ช่ือเสียงของผูใหบริการ 6.214 4.750 15 12 

41 F2 ความสุภาพเรียบรอยของพนักงานรับพัสดุภัณฑ 5.929 4.750 30 13 

42 F3 ความซ่ือสัตยของพนักงานรับพัสดุภัณฑ 6.214 5.000 14 3 

43 F4 ความรูควาสามารถของพนักงานรับพสัดุ 5.714 4.500 34 30 

44 F5 ความรูความสามารถของพนักงานในสํานักงาน 5.929 4.417 29 34 

45 F6 ความสุภาพเรียบรอยของพนักงานที่ไมใชพนักงานรับพัสดุ 5.714 4.333 33 38 

46 G1 ความสามารถดานเทคโนโลยีตางๆ 6.143 5.000 23 4 

47 G2 
ความสามารถของเทคโนโลยีออนไลน เชน บริการ

ตรวจสอบสถานะของพัสดุภัณฑทางเวบไซต 
6.357 5.333 11 2 

48 G3 
การมีเคร่ืองมืออัตโนมัติในการแจงสถานะของพัสดุภัณฑ 

เชน การมี E-Mail แจงสถานะของพัสดุภัณฑโดยอัตโนมติั 
5.929 4.833 28 9 

49 G4 

การมีโปรแกรมชวยในการจัดเตรียมเอกสารที่ใชในการ

ขนสง เชน โปรแกรมสําหรับการชวยพิมพใบตราสงทาง

อากาศ (Air Waybill) 

5.929 4.917 27 6 

จากรูปท่ี 3.3 ปจจัยท่ีมีคาคูอันดับอยูในพื้นท่ีกลุมเปาหมายไดแก การดูแลรักษา

สินคามิใหเกดิการสูญหายในระหวางการจัดสง (B5) ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทใน

การใหขอมูลท่ีถูกตอง (B9) และความถูกตองของขอมูลบนใบแจงหนี้ (B7) 

ดังนั้น จึงอาจสรุปไดวา ปจจัยการใหบริการท่ีมีความสําคัญและสงผลใหความพึง
พอใจของกลุมผูประกอบธุรกิจเคร่ืองประดับเงินอยูในระดับตํ่า ซ่ึงเปนปจจยัท่ีผูใหบริการควรให
ความสนใจและพัฒนาใหมีคุณภาพสูงข้ึนไดแก การดูแลรักษาสินคามิใหเกิดการสูญหายในระหวาง
การจัดสง ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการใหขอมูลท่ีถูกตองและความถูกตอง
ของขอมูลบนใบแจงหนี ้
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รูปท่ี 3.3 แสดงปจจยัของการใหบริการท่ีมีคาคูอันดับอยูในระดับพื้นท่ีเปาหมายของกลุมผู

ประกอบธุรกจิเคร่ืองนุงหม 

 

 

 

 

2.2 สรุปการคัดเลือกปจจยั 

สรุปการคัดเลือกปจจยัท่ีจะนําไปใชในการสรางสถานการณทางเลือกใน
แบบสอบถามชุดท่ี 3 เปนข้ันตอนท่ีมีความสําคัญมาก เนื่องจากปจจัยของการใหบริการจากผู

ใหบริการขนสงในการวจิัยคร้ังนี้มีจํานวนมาก โดยที่ปจจัยแตละตัวนั้นอาจจะสงผลตอพฤติกรรม
ของผูใชบริการไดแตกตางกนัไป การเลือกตัวแปรท่ีจะนํามาใชในการพัฒนาแบบจําลองจากปจจัย
ดังกลาวกจ็ะทําใหไดแบบจําลองที่มชในการทํานายพฤติกรรมของผูใชบริการไดแตกตางกันไปดวย 

ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจยัไดเลือกตัวแปรหลักท่ีคิดวานาจะมีอิทธิพลและสงผล
กระทบตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสง โดยพิจารณาจากความสอดคลองของผลลัพธท่ีได
จากการวิเคราะหคาเฉล่ียของแตละปจจยัรวมกับการวิเคราะหคาคูอันดบัท่ีไดจากแบบสอบถามชุดท่ี 
2 ในหวัขอการจัดลําดับปจจยัของการใหบริการที่มีผลตอการเลือกผูใหบริการ โดยวธีิวิเคราะหหาคู

การวิเคราะหคาคูอนัดับ (คาคูอันดับระหวางระดับความพึงพอใจเฉล่ียและระดับความสําคัญเฉลี่ย) 

พึงพอใจมา กที่สุด 

พึงพอใจนอยที่สุด 

สําคัญมากท่ีสุด สําคัญนอยที่สุด 

B9,B7 
B5 

คามัธยฐานของความสําคัญ = 6.143 

คามัธยฐานของความพึงพอใจ = 4.583 



                                                                                                              

                             

51 

 

อันดับ (Quadrant Analysis) สรุปผลการคัดเลือกปจจยัท่ีจะนําไปใชในการสรางแบบสอบถามชุด

ท่ี 3 ไดดังนี้ คือ 

ก. กลุมผูประกอบธุรกิจเคร่ืองประดับเงิน 

การคัดเลือกปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงจะพิจารณา
จากผลลัพธท่ีไดจากการวิเคราะหรวมกันของการวิเคราะหคาเฉล่ียความสําคัญและวธีิวิเคราะหคาคู
อันดับ (Quadrant Analysis) เปนดังนี้คือ 

1. ปจจัยท่ีไดจากการวิเคราะหคาเฉล่ีย 

จากตารางท่ี 3.2 ท่ีแสดงคาเฉล่ียความสําคัญของแตละปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการ

ตัดสินใจเลือกผูใหบริการดังกลาว เม่ือไดนํามาทําการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียขอมูล
ดวยวิธีการทางสถิติเพื่อคัดแยกกลุมปจจัยท่ีมีความสําคัญแตกตางกนัออกจากกัน สามารถจัดกลุม
ลําดับความสําคัญของปจจัยท่ีมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญไดดงัตารางท่ี 3.6 

ตารางท่ี 3.6 แสดงการจัดลําดับความสําคัญของกลุมปจจัยดวยวิธีการทางสถิติของกลุมตัวอยาง

ผูประกอบธุรกิจเคร่ืองประดับเงิน 
 

ลําดับความสําคัญ Code ปจจัย 
1 A3 

 
B11 
B2 
B3 
B5 
B6 
B9 
C4 
F1 
F2 
F3 
G1  

ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงมือผูรับปลายทางไดรวดเร็วที่สุดในวัน
น้ันๆ 
ความสามารถของพนักงานขายในการแกไขปญหาตางๆ  
ความเช่ือใจไดในการสงพัสดุภัณฑ (การสงพัสดุภัณฑตรงเวลา) 

  ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงที่หมายตามกําหนดเวลา 
การดูแลรักษาสินคามิใหเกิดการสูญหายในระหวางการจัดสง 
ความถูกตองของการคิดราคาคาขนสง (คิดราคาตามท่ีตกลงกัน) 
ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการใหขอมูลที่ถูกตอง 
ระบบการชําระเงินคาขนสงที่สอดคลองกับความตองการของบริษัท 
ช่ือเสียงของผูใหบริการ 
ความสุภาพเรียบรอยของพนักงานรับพัสดุภัณฑ 
ความซื่อสัตยของพนักงานรับพัสดุภัณฑ 

  ความสามารถดานเทคโนโลยีตางๆ 
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ตารางท่ี 3.6 แสดงการจัดลําดับความสําคัญของกลุมปจจัยดวยวิธีการทางสถิติของกลุมตัวอยาง

ผูประกอบธุรกิจเคร่ืองประดับเงิน (ตอ) 
ลําดับความสําคัญ Code ปจจัย 

1 G2 ความสามารถของเทคโนโลยีออนไลน เชน บริการตรวจสอบสถานะของพัสดุ 
ภัณฑทางเวบไซต 

2 A1 
A10 
A11 
A12 
A13 
A2 

 
A4 

 
A9 
B1 

B10 
B4 
B7 
B8 
C1 
C2 
C3 
D1 

 
D2 
D3 
D4 
E2 
E5 
E6 
F4 
F5 
F6 

ชวงเวลาการปดแจงรับพัสดุภัณฑ เพ่ือการขนสงในวันเดียวกัน 
ขอบเขตหรือพ้ืนที่ของการขนสง 
การเสนอความรับผิดชอบตอความผิดพลาดหรือความเสียหายจากการขนสง 
ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการแกไขปญหาเฉพาะหนา 
ความสามารถของพนักงานขายในการแกไขปญหาตางๆ 
ความยืดหยุนในการสงสินคาที่จุดหมายปลายทาง(จัดการบริการสงสินคาที่ได 
เปล่ียนตามคําขอ) 
ความยืดหยุนในการรับพัสดุภัณฑ (การรอรับพัสดุภัณฑจากผูใชบริการ  
หากพัสดุภัณฑยังไมเรียบรอย) 
ขอจํากัดดานขนาดและปริมาณการขนสง 
ความเช่ือใจไดในการรับพัสดุภัณฑ (การรับพัสดุภัณฑตรงเวลา) 
ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการแกไขปญหาเฉพาะหนา 
การดูแลรักษาสินคามิใหเกิดความเสียหายในระหวางการจัดสง 
ความถูกตองของขอมูลบนใบแจงหน้ี 
ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาตางๆ ไดอยางเหมาะสม 
อัตราคาขนสงถูกกวาที่อื่น 
ความเหมาะสมของอัตราคาขนสง 
การใหสวนลดเพ่ือจูงใจลูกคาตามขนาดปริมาณการขนสง 
ความตรงเวลาของใบแจงหน้ี (เชน การออกใบแจงหน้ีที่ตรงเวลา, การ
ตอบสนองทันกับรอบการปดบัญชีของบริษัท) 
เวลาที่ใชในการแจงรับพัสดุภัณฑจนถึงมารับพัสดุภัณฑ 
ระยะเวลาที่ใชในการแกไขปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้น 
ระยะเวลาการรอสายเมื่อตองติดตอกับศูนยบริการทางโทรศัพท 
การติดตอกับบริษัทเพ่ือนําเสนอการบริการ/คําแนะนําที่ดีตอบริษัท 
การเอาใจใสและรับฟงความคิดเห็นของลูกคา 
การปฏิบัติตามคําแนะนําจากลูกคา 
ความรูควาสามารถของพนักงานรับพัสดุ 
ความรูความสามารถของพนักงานในสํานักงาน 
ความสุภาพเรียบรอยของพนักงานที่ไมใชพนักงานรับพัสดุ 
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ตารางท่ี 3.6 แสดงการจัดลําดับความสําคัญของกลุมปจจัยดวยวิธีการทางสถิติของกลุมตัวอยาง

ผูประกอบธุรกิจเคร่ืองประดับเงิน (ตอ) 
ลําดับความสําคัญ Code ปจจัย 

2 G3 
 

G4 
 

การมีเครื่องมืออัตโนมัติในการแจงสถานะของพัสดุภัณฑ เชน การมี E-Mail 
แจงสถานะของพัสดุภัณฑโดยอัตโนมัติ 
การมีโปรแกรมชวยในการจัดเตรียมเอกสารที่ใชในการขนสง เชน โปรแกรม
สําหรับการชวยพิมพใบตราสงทางอากาศ (Air Waybill) 

3 A5 
 

A6 
 

A7 
A8 

 
D5 
E1 

 
E3 
E4 

ความยืดหยุนตอการเปลี่ยนแปลงคําสั่งรับพัสดุภัณฑ (การจัดการบริการมารับ
พัสดุภัณฑตามที่ผูใชบริการไดเปล่ียนคําขอ) 
การมีบริการเพ่ิมเติมโดยบริการจัดการหีบหอพัสดุภัณฑ (Packing) โดยการหอ
ดวยวัสดุกันกระแทกหรือการบรรจุกลอง 
ความหลากหลายของขนาดกลองกระดาษที่มีไวบริการ 
การจัดหาและบริการบรรจุภัณฑนอกเหนือจากกลองกระดาษ เชน ลังไม หรือ
กลองขนาดพิเศษที่เหมาะสมกับพัสดุภัณฑแตละประเภท 
ระยะเวลาการรอสายเมื่อตองติดตอกับบริษัทในสวนอื่นๆ ที่ไมใชศูนยบริการ
ทางโทรศัพท 
ความสะดวกในการติดตอกันระหวางผูใชบริการกับบริษัทผูใหบริการขนสง 
การติดตอกับบริษัทเพ่ือความรวมมือกันแกไขปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นอยาง
เหมาะสม 
การติดตอกับบริษัทเพ่ือแจงการเปลี่ยนแปลงรายละเอียดในการขนสง 

2. ปจจัยท่ีไดจากการจัดลําดับปจจัยของการใหบริการโดยใชวิธีวิเคราะหคาคู

อันดับ (Quadrant Analysis)  

การวิเคราะหดวยวิธีหาคาคูอันดับ ไดปจจัยท่ีอยูในพ้ืนท่ีเปาหมาย คือ ปจจัย
ความสามารถในการจดัสงสินคาถึงมือผูรับปลายทางไดรวดเร็วท่ีสุดในวันนั้นๆ และการดูแลรักษา
สินคามิใหเกดิการสูญหายในระหวางการจัดสง ซ่ึงปจจัยทั้งสองอยูในกลุมท่ีมีคาเฉล่ียความสําคัญ
ของปจจัยในกลุมท่ีมีคามากท่ีสุด 

การคัดเลือกปจจัยท่ีไดจากผลการวิเคราะหโดยการพจิารณาจากคาเฉล่ียระดับ
ความสําคัญของแตละปจจยั โดยพิจารณาจากปจจยัท่ีมีคาความสําคัญเรียงจากนอยไปมากรวมกบั
การวิเคราะหหาคาคูอันดับซ่ึงพิจารณาจากปจจยัท่ีอยูในพ้ืนท่ีเปาหมาย สรุปไดปจจยัหลักท่ีกลุม
ผูประกอบการธุรกิจเคร่ืองประดับเงินใชประกอบในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสง คือ 
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- ความสามารถในการจดัสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา (On time) 

- ความสามารถในการจดัสงสินคาถึงมือผูรับปลายทางไดรวดเร็วท่ีสุดในวัน

นั้นๆ 

- การดูแลรักษาสินคามิใหเกดิการสูญหายในระหวางการจัดสง 

ข. กลุมผูประกอบธุรกิจเคร่ืองนุงหม 

1. ปจจัยท่ีไดจากการวิเคราะหคาเฉล่ีย 

จากตารางท่ี 3.3 ท่ีแสดงคาเฉล่ียความสําคัญของแตละปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการ

ตัดสินใจเลือกผูใหบริการดังกลาว เม่ือไดนํามาทําการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียขอมูล
ดวยวิธีการทางสถิติเพื่อคัดแยกกลุมปจจัยท่ีมีความสําคัญแตกตางกนัออกจากกัน สามารถจัดกลุมล
ลําดับความสําคัญของปจจัยท่ีมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญไดดงัตารางท่ี 3.7 

ตารางท่ี 3.7 แสดงการจัดลําดับความสําคัญของกลุมปจจัยดวยวิธีการทางสถิติของกลุมตัวอยาง

ผูประกอบธุรกิจเคร่ืองนุงหม 
ลําดับความสําคัญ Code ปจจัย 

1 A12 
A13 

A3 

ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการแกไขปญหาเฉพาะหนา 
ความสามารถของพนักงานขายในการแกไขปญหาตางๆ 
ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงมือผูรับปลายทางไดรวดเร็วที่สุดในวันน้ันๆ 

 B1 
B10 
B11 

B2 
B3 
B4 
B5 
B6 
B7 
B9 
C1 
C2 
C4 

ความเช่ือใจไดในการรับพัสดุภัณฑ (การรับพัสดุภัณฑตรงเวลา) 
ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการแกไขปญหาเฉพาะหนา 
ความสามารถของพนักงานขายในการแกไขปญหาตางๆ 
ความเช่ือใจไดในการสงพัสดุภัณฑ (การสงพัสดุภัณฑตรงเวลา) 
ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงที่หมายตามกําหนดเวลา 
การดูแลรักษาสินคามิใหเกิดความเสียหายในระหวางการจัดสง 
การดูแลรักษาสินคามิใหเกิดการสูญหายในระหวางการจัดสง 
ความถูกตองของการคิดราคาคาขนสง (คิดราคาตามที่ตกลงกัน) 
ความถูกตองของขอมูลบนใบแจงหน้ี 
ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการใหขอมูลที่ถูกตอง 
อัตราคาขนสงถูกกวาที่อื่น 
ความเหมาะสมของอัตราคาขนสง 
ระบบการชําระเงินคาขนสงที่สอดคลองกับความตองการของบริษัท 



                                                                                                              

                             

55 

 

ตารางท่ี 3.7 แสดงการจัดลําดับความสําคัญของกลุมปจจัยดวยวิธีการทางสถิติของกลุมตัวอยาง

ผูประกอบธุรกิจเคร่ืองนุงหม (ตอ) 
ลําดับความสําคัญ Code ปจจัย 

1 D3 
E5 
F1 
F3 
G2 

ระยะเวลาที่ใชในการแกไขปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้น 
การเอาใจใสและรับฟงความคิดเห็นของลูกคา 
ช่ือเสียงของผูใหบริการ 
ความซื่อสัตยของพนักงานรับพัสดุภัณฑ 
ความสามารถของเทคโนโลยีออนไลน เชน บริการตรวจสอบสถานะของพัสดุ
ภัณฑทางเวบไซต 

2 B8 
C3 
D1 

 
D2 
D4 
E1 
E2 
E4 
E6 
F2 
F4 
F5 
F6 
G1 
G3 

 
G4 

ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาตางๆ ไดอยางเหมาะสม 
การใหสวนลดเพ่ือจูงใจลูกคาตามขนาดปริมาณการขนสง 
ความตรงเวลาของใบแจงหน้ี (เชน การออกใบแจงหน้ีที่ตรงเวลา, การตอบสนอง
ทันกับรอบการปดบัญชีของบริษัท) 
เวลาที่ใชในการแจงรับพัสดุภัณฑจนถึงมารับพัสดุภัณฑ 
ระยะเวลาการรอสายเมื่อตองติดตอกับศูนยบริการทางโทรศัพท 
ความสะดวกในการติดตอกันระหวางผูใชบริการกับบริษัทผูใหบริการขนสง 
การติดตอกับบริษัทเพ่ือนําเสนอการบริการ/คําแนะนําที่ดีตอบริษัท 
การติดตอกับบริษัทเพ่ือแจงการเปลี่ยนแปลงรายละเอียดในการขนสง 
การปฏิบัติตามคําแนะนําจากลูกคา 
ความสุภาพเรียบรอยของพนักงานรับพัสดุภัณฑ 
ความรูควาสามารถของพนักงานรับพัสดุ 
ความรูความสามารถของพนักงานในสํานักงาน 
ความสุภาพเรียบรอยของพนักงานที่ไมใชพนักงานรับพัสดุ 
ความสามารถดานเทคโนโลยีตางๆ 
การมีเครื่องมืออัตโนมัติในการแจงสถานะของพัสดุภัณฑ เชน การมี E-Mail 
แจงสถานะของพัสดุภัณฑโดยอัตโนมัติ 
การมีโปรแกรมชวยในการจัดเตรียมเอกสารที่ใชในการขนสง เชน โปรแกรม
สําหรับการชวยพิมพใบตราสงทางอากาศ (Air Waybill) 

3 A1 
A10 
A11 

A2 
 

ชวงเวลาการปดแจงรับพัสดุภัณฑ เพ่ือการขนสงในวันเดียวกัน 
ขอบเขตหรือพ้ืนที่ของการขนสง 
การเสนอความรับผิดชอบตอความผิดพลาดหรือความเสียหายจากการขนสง 
ความยืดหยุนในการสงสินคาที่จุดหมายปลายทาง(จัดการบริการสงสินคาที่ได
เปล่ียนตามคําขอ) 
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ตารางท่ี 3.7 แสดงการจัดลําดับความสําคัญของกลุมปจจัยดวยวิธีการทางสถิติของกลุมตัวอยาง

ผูประกอบธุรกิจเคร่ืองนุงหม (ตอ) 
ลําดับความสําคัญ Code ปจจัย 

3 A4 
 

A5 
 

A6 
 

A7 
A8 

 
A9 
D5 

 
E3 

ชวงเวลาการปดแจงรับพัสดุภัณฑ เพ่ือการขนสงในวันเดียวกัน 
ขอบเขตหรือพ้ืนที่ของการขนสง 
การเสนอความรับผิดชอบตอความผิดพลาดหรือความเสียหายจากการขนสง 
ความยืดหยุนในการสงสินคาที่จุดหมายปลายทาง(จัดการบริการสงสินคาที่ได
เปล่ียนตามคําขอ) 
ความยืดหยุนในการรับพัสดุภัณฑ (การรอรับพัสดุภัณฑจากผูใชบริการ หาก
พัสดุภัณฑยังไมเรียบรอย) 
ความยืดหยุนตอการเปลี่ยนแปลงคําสั่งรับพัสดุภัณฑ (การจัดการบริการมารับ
พัสดุภัณฑตามที่ผูใชบริการไดเปล่ียนคําขอ) 
การมีบริการเพ่ิมเติมโดยบริการจัดการหีบหอพัสดุภัณฑ (Packing) โดยการหอ
ดวยวัสดุกันกระแทกหรือการบรรจุกลอง 
ความหลากหลายของขนาดกลองกระดาษที่มีไวบริการ 
การจัดหาและบริการบรรจุภัณฑนอกเหนือจากกลองกระดาษ เชน ลังไม หรือ
กลองขนาดพิเศษที่เหมาะสมกับพัสดุภัณฑแตละประเภท 
ขอจํากัดดานขนาดและปริมาณการขนสง 
ระยะเวลาการรอสายเมื่อตองติดตอกับบริษัทในสวนอื่นๆ ที่ไมใชศูนยบริการ
ทางโทรศัพท 
การติดตอกับบริษัทเพ่ือความรวมมือกันแกไขปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นอยาง
เหมาะสม 

2. ปจจัยท่ีไดจากการจัดลําดับปจจัยของการใหบริการโดยใชวิธีวิเคราะหคาคู

อันดับ (Quadrant Analysis)  

การวิเคราะหดวยวิธีหาคาคูอันดับ ไดปจจยัท่ีอยูในพื้นท่ีเปาหมาย คือ ปจจัยการ
ดูแลรักษาสินคามิใหเกดิการสูญหายในระหวางการจัดสง ปจจัยความสามารถของศูนยบริการทาง
โทรศัพทในการใหขอมูลท่ีถูกตองและปจจัยความถูกตองของขอมูลบนใบแจงหนี้ ซึ่งปจจัยท้ังสอง
อยูในกลุมท่ีมีคาเฉล่ียความสําคัญของปจจัยในกลุมท่ีมีคามากท่ีสุด 

การคัดเลือกปจจัยท่ีไดจากผลการวิเคราะหโดยการพจิารณาจากคาเฉล่ียระดับ
ความสําคัญของแตละปจจยั โดยพิจารณาจากปจจยัท่ีมีคาความสําคัญเรียงจากนอยไปมากรวมกบั
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การวิเคราะหหาคาคูอันดับซ่ึงพิจารณาจากปจจยัท่ีอยูในพื้นท่ีเปาหมาย สรุปไดปจจยัหลักท่ีกลุม
ผูประกอบการธุรกิจเคร่ืองนุงหมใชประกอบในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสง คือ 

- ความสามารถในการจดัสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา (On time) 

- การดูแลรักษาสินคามิใหเกดิการสูญหายในระหวางการจัดสง 

- ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการใหขอมูลท่ีถูกตอง 

- ความถูกตองของขอมูลบนใบแจงหนี ้

จากผลสรุปพบวาความสําคัญของปจจัยของแตละกลุมตัวอยางมีความสอดคลอง
กัน แตจํานวนปจจยัท่ีท้ังสองกลุมตัวอยางใหความสําคัญมีไมเทากัน คือ กลุมตัวอยางผูประกอบ
ธุรกิจเคร่ืองประดับเงินมี 3 ปจจัยในขณะที่กลุมตัวอยางผูประกอบธุรกิจเคร่ืองนุงหมมี 4 ปจจัย โดย

ปจจัยท่ีเหมือนกันคือ ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา (on time) และ

การดูแลรักษาสินคามิใหเกดิการสูญหายในระหวางการจัดสง 

จากผลการวิเคราะหแบบสอบถามชุดท่ี 2 นี้ทําใหทราบวามีปจจยัใดบางท่ีกลุม

ผูประกอบการธุรกิจท้ังสองประเภทใชประกอบมรการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสง รวมทั้ง
ความสําคัญของปจจัยจากวธีิการสํารวจความคิดเห็นโดยตรง (Direct question) แตเนื่องจากการ

สํารวจดวยวิธีดังท่ีกลาวมานัน้ยังไมสามารถแสดงถึงอิทธิพลของแตละปจจยัท่ีมีตอการเปล่ียนแปลง
ความพึงพอใจของหารใชบริการเม่ือมีการบริการที่เปล่ียนแปลงไป ดังนั้นผูวจิัยจึงไดนําปจจัยท่ีได
จากแบบสอบถามชุดท่ี 2 นี้ไปทําการวิเคราะหตอไปดวยเทคนิค Conjoint Analysis โดยการสราง

แบบสอบถามชุดท่ี 3  

3. การสรางแบบสอบถามชุดท่ี 3 

แบบสอบถามชุดท่ี 3 มีวัตถุประสงคเพื่อหาอิทธิพลของแตละปจจยัท่ีมีตอการ

ตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสง โดยข้ันตอนการสรางแบบสอบถามชุดท่ี 3 สรุปไดดงันี้ 

3.1 รูปแบบของแบบสอบถาม 

หลังจากไดปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงของกลุม
ตัวอยางท้ัง 2 กลุมจากการวิเคราะหแบบสอบถามชุดท่ี 2 แลวนั้น ข้ันตอนตอไปคือการหาน้ําหนัก

ความสําคัญของปจจัยดังกลาวโดยใชเทคนิค Conjoint Analysis ซ่ึงมีวิธีการสํารวจและวิเคราห
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หลายวิธีดวยกนั ในการศึกษาคร้ังนี้ผูวิจยัไดเลือกหาอิทธิพลของแตละปจจยัจากการพัฒนา
แบบจําลองการเลือกผูประกอบการขนสง โดยการนําปจจัยท่ีไดจากแบบสอบถามชุดท่ี 2 มาใชใน

การกําหนดสถานการณสมมติเพื่อใหผูใชบริการไดทําการพิจารณาและตัดสินใจเลือกรูปแบบของ
บริการในสถานการณสมมติเหลานั้น 

ในการสมมติสถานการณท่ีแตกตางกนัเพือ่ใหไดแบบจําลองการคัดเลือก
ผูประกอบการขนสง และนําแบบจําลองดังกลาวมาใชในการหาอิทธิพลของแตละปจจัยท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสง สรุปข้ันตอนการสรางแบบสอบถามชุดท่ี 3 ไดดังนี้ 

ก. แบบสอบถามของกลุมผูประกอบธุรกิจเคร่ืองประดับเงิน 

จากหวัขอ 2.2 สรุปการคัดเลือกปจจัย ไดจํานวนตัวแปรท่ีจะนํามาใชในการสราง

แบบสอบถามชุดท่ี 3 จํานวน 3 ปจจยัคือ  

- ปจจัยความสามารถในการจดัสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา (on time) 

กําหนดใหตัวช้ีวดั คือ ความสม่ําเสมอของการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตาม
กําหนดเวลา มีหนวยเปนสัดสวนของการจัดสงสินคาตรงตามเวลาตอจํานวนคร้ังท่ีทําการขนสง
ท้ังหมดโดยเฉลี่ยตอเดือน 

- ปจจัยความสามารถในการจดัสงสินคาถึงมือผูรับปลายทางไดรวดเร็วท่ีสุดใน

วันนัน้ๆ 

กําหนดใหตัวช้ีวัด คือ ระยะเวลาท่ีสินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางโดยนับจาก
เวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการในวนันั้นๆ มีหนวยของระยะเวลาเปนช่ัวโมง 

- ปจจัยการดูแลรักษาสินคามิใหเกิดการสูญหายในระหวางการจัดสง 

กําหนดตัวช้ีวดั คือ โอกาสของการเกดิความสูญหายของสินคาในระหวางการ
ขนสงเปนสัดสวนตอจํานวนของสินคาท่ีตองทําการขนสงท้ังหมดโดยเฉล่ียตอเดือน 

โดยกําหนดใหแตละปจจัยมีคาระดับการใหบริการที่แตกตางกันปจจัยละ 3 ระดับ 

โดยคาระดับการใหบริการทีแ่ตกตางกนัดังกลาวไดมาจากจากสํารวจนาํรองโดยการสัมภาษณกลุม
ตัวอยางผูประกอบธุรกิจเคร่ืองประดับเงินจํานวน 2 ตัวอยาง  
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ตารางท่ี 3.8 แสดงความแตกตางของคาระดับการใหบริการของผูใหบริการในกลุมตัวอยางผู

ประกอบธุรกจิเคร่ืองประดับเงิน 
ปจจัยท่ี ตัวชี้วัดปจจัย คาระดับความแตกตางการใหบริการ 

A ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงที่หมาย
ไมเกินกําหนดเวลา 

100% 

99% 

98% 

B ระยะเวลาที่สินคาสงมอบถึงมือผูรับ
ปลายทางนับจากเวลาที่ผูรับปลายทางเปด
ทําการ 

1 ชั่วโมง 

3 ชั่วโมง 

5 ชั่วโมง 

C โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคา
ในระหวางการขนสง 

0% 

1% 

2% 

เนื่องจากจํานวนปจจยัมี 4 ปจจัยและแตละปจจยัมีคาระดับความแตกตางของการ

ใหบริการปจจยัละ 3 ระดับ ซ่ึงถือวามีปจจัยคอนขางมาก ดังนั้นการสรางสถานการณแบบ

ผสมผสานแบบเต็มรูปแบบ (Full factorial design) จะทําใหเกิดสถานการณสมมติสําหรับให

ผูตอบแบบสอบถามพิจารณาทั้งส้ิน 27 สถานการณ (3X3X3 = 27) ซ่ึงเปนจํานวนสถานการณท่ีไม

เหมาะสมตอการปฏิบัติงานจริง ดังนั้นจึงใชวิธีการออกแบบสอบถามแบบไมเต็มรูปแบบ (Partial 

factorial design) ทําใหเกิดสถานการณท่ีแตกตางกนัท้ังส้ิน 9 สถานการณ ดังตารางท่ี 3.9  

ตารางท่ี 3.9 แสดงสถานการณท่ีเกิดจากวธีิการผสมผสานแบบไมเต็มรูปแบบของกลุมตัวอยาง

ผูประกอบธุรกิจเคร่ืองประดับเงิน 
สถานการณท่ี ปจจัย A ปจจัย B ปจจัย C 

1 100% 1 ช่ัวโมง 0% 

2 100% 3 ช่ัวโมง 1% 

3 100% 5 ช่ัวโมง 2% 

4 99% 1 ช่ัวโมง 1% 

5 99% 3 ช่ัวโมง 2% 

6 99% 5 ช่ัวโมง 0% 

7 98% 1 ช่ัวโมง 2% 

8 98% 3 ช่ัวโมง 0% 

9 98% 5 ช่ัวโมง 1% 
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เม่ือ ปจจัย A หมายถึง ความสามารถในการจดัสงสินคาถึงท่ีหมายตาม

กําหนดเวลา 
 ปจจัย B หมายถึง ความสามารถในการจดัสงสินคาถึงมือผูรับ

ปลายทางไดรวดเร็วท่ีสุดในวันนัน้ๆ 
 ปจจัย C หมายถึง การดูแลรักษาสินคามิใหเกดิการสูญหายในระหวาง

การจัดสง 

จากสถานการณท้ัง 9 สถานการณแทนรูปแบบการใหบริการของท้ังผูใหบริการ A 

และผูใหบริการ B เม่ือนํามาสรางทางเลือกไดสองทางเลือก โดยท่ีแตละทางเลือกแทนรูปแบบของ

การใหบริการของผูใหบริการขนสงท้ังสอง ซ่ึงลักษณะของแบบสอบถามจะนําเสนอโดยการที่ผูให
บริการขนสงท้ังสองเสนอรูปแบบของการบริการที่แตกตางกันมาเปรียบเทียบกันเพือ่ใหผูใชบริการ
เลือกบริการที่พึงพอใจมากท่ีสุด ตัวอยางลักษณะของการจับคูสถานการณทางเลือกแสดงดังตารางท่ี 
3.10 

ตารางท่ี 3.10 แสดงตัวอยางการจับคูสถานการณทางเลือก 

ผูใหบริการ A ผูใหบริการ B 
สถานการณที่ 1 สถานการณที่ 2 
สถานการณที่ 1 สถานการณที่ 3 
สถานการณที่ 1 สถานการณที่ 3 
สถานการณที่ 1 สถานการณที่ 4 
สถานการณที่ 1 สถานการณที่ 5 
สถานการณที่ 1 สถานการณที่ 6 
สถานการณที่ 1 สถานการณที่ 7 
สถานการณที่ 1 สถานการณที่ 8 
สถานการณที่ 1 สถานการณที่ 9 
สถานการณที่ 2 สถานการณที่ 3 
สถานการณที่ 2 สถานการณที่ 4 
สถานการณที่ 2 สถานการณที่ 5 
สถานการณที่ 2 สถานการณที่ 6 
สถานการณที่ 2 สถานการณที่ 7 
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ตารางท่ี 3.10 แสดงตัวอยางการจับคูสถานการณทางเลือก (ตอ) 
ผูใหบริการ A ผูใหบริการ B 

สถานการณที่ 2 สถานการณที่ 8 
สถานการณที่ 2 สถานการณที่ 9 
สถานการณที่ 3 สถานการณที่ 4 
สถานการณที่ 3 สถานการณที่ 5 
สถานการณที่ 3 สถานการณที่ 6 
สถานการณที่ 3 สถานการณที่ 7 
สถานการณที่ 3 สถานการณที่ 8 
สถานการณที่ 3 สถานการณที่ 9 
สถานการณที่ 4 สถานการณที่ 5 

การจับคูของสถานการณอ่ืนๆ สามารถทําไดในลักษณะเดยีวกัน ซ่ึงจะไดคูของ
สถานการณท้ังหมด 36 คู ซ่ึงจะทําใหผูตอบแบบสอบถามตอบท้ัง 36 คูนั้นจะเปนการเพ่ิมภาระและ

อาจทําใหขอมูลท่ีไดจากการสํารวจนั้นมีความผิดพลาดหรือเบ่ียงเบนไปจากทัศนะคติท่ีแทจริงได 
ดังนั้นเพื่อความสะดวกในการปฏิบัติ จึงไดแบงสถานการณออกเปน 2 ชุด คือ ก.1 และ ก.2 โดยแต

ละชุดประกอบดวยชุดละ 18 สถานการณ หรือ 18 คู คือ แบบสอบถามชุด ก.1 ขอท่ี 1 ถึงขอท่ี 18  

ข. แบบสอบถามของกลุมผูประกอบธุรกิจเคร่ืองนุงหม 

จากหวัขอ 2.2 สรุปการคัดเลือกปจจัย ไดจํานวนตัวแปรท่ีจะนํามาใชในการสราง

แบบสอบถามชุดท่ี 3 จํานวน 4 ปจจยัคือ  

- ปจจัยความสามารถในการจดัสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา (on time) 

กําหนดใหตัวช้ีวัด คือ ความสม่ําเสมอของการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตาม
กําหนดเวลา มีหนวยเปนสัดสวนของการจัดสงสินคาตรงตามเวลาตอจํานวนคร้ังท่ีทําการขนสง
ท้ังหมดโดยเฉลี่ยตอเดือน 

- ปจจัยการดูแลรักษาสินคามิใหเกิดการสูญหายในระหวางการจัดสง 

กําหนดใหตัวช้ีวัด คือ โอกาสของการเกดิความสูญหายของสินคาในระหวางการ
ขนสงเปนสัดสวนตอจํานวนของสินคาท่ีตองทําการขนสงท้ังหมดโดยเฉล่ียตอเดือน 
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- ปจจัยความถูกตองของขอมูลบนใบแจงหนี ้

กําหนดใหตัวช้ีวัด คือ ความถูกตองของใบแจงหนี้ มีหนวยเปนสัดสวนของใบแจง
หนี้ท่ีมีขอมูลถูกตองตอจํานวนใบแจงหนี้ท้ังหมดโดยเฉล่ียตอเดือน 

- ปจจัยความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการใหขอมูลท่ีถูกตอง 

กําหนดใหตัวช้ีวัด คือ ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท 
มีหนวยเปนสัดสวนของการใหขอมูลท่ีถูกตองตอจํานวนคร้ังท่ีศูนยบริการทําการใหขอมูลท้ังหมด
โดยเฉล่ียตอเดอืน 

โดยกําหนดใหแตละปจจัยมีคาระดับการใหบริการที่แตกตางกันปจจัยละ 3 ระดับ 

โดยคาระดับการใหบริการทีแ่ตกตางกนัดังกลาวไดมาจากจากสํารวจนาํรองโดยการสัมภาษณกลุม
ตัวอยางผูประกอบธุรกิจเคร่ืองนุงหมจํานวน 2 ตัวอยาง  

ตารางท่ี 3.11 แสดงความแตกตางของคาระดับการใหบริการของผูใหบริการในกลุมตัวอยางผู

ประกอบธุรกจิเคร่ืองนุงหม 
ปจจัยท่ี ตัวชี้วัดปจจัย คาระดับความแตกตางการใหบริการ 

A ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงที่หมาย
ไมเกินกําหนดเวลา 

100% 

99% 

98% 

B โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคา
ในระหวางการขนสง 

0% 

1% 

2% 

C ความถูกตองของใบแจงหน้ี 100% 

97% 

95% 

D ความถูกตองของการใหขอมูลโดย
ศูนยบริการทางโทรศัพท 

100% 

98% 

96% 

เนื่องจากจํานวนปจจยัมี 4 ปจจัยและแตละปจจยัมีคาระดับความแตกตางของการ

ใหบริการปจจยัละ 3 ระดับ ซ่ึงถือวามีปจจัยคอนขางมาก ดังนั้นการสรางสถานการณแบบ

ผสมผสานแบบเต็มรูปแบบ (Full factorial design) จะทําใหเกิดสถานการณสมมติสําหรับให

ผูตอบแบบสอบถามพิจารณาทั้งส้ิน 81 สถานการณ (3X3X3X3 = 81) ซ่ึงเปนจํานวนสถานการณท่ี
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ไมเหมาะสมตอการปฏิบัติงานจริง ดังนั้นจึงใชวิธีการออกแบบสอบถามแบบไมเต็มรูปแบบ 
(Partial factorial design) ทําใหเกดิสถานการณท่ีแตกตางกันท้ังส้ิน 9 สถานการณ ดังตารางท่ี 3.9  

ตารางท่ี 3.12 แสดงสถานการณท่ีเกิดจากวธีิการผสมผสานแบบไมเต็มรูปแบบของกลุมตัวอยาง

ผูประกอบธุรกิจเคร่ืองนุงหม 
สถานการณท่ี ปจจัย A ปจจัย B ปจจัย C ปจจัย D 

1 100% 0% 100% 100% 

2 100% 1% 97% 96% 

3 100% 2% 95% 98% 

4 99% 0% 97% 98% 

5 99% 1% 95% 100% 

6 99% 2% 100% 96% 

7 98% 0% 95% 96% 

8 98% 1% 100% 98% 

9 98% 2% 97% 100% 

เม่ือ ปจจัย A หมายถึง ความสามารถในการจดัสงสินคาถึงท่ีหมายตาม

กําหนดเวลา 
 ปจจัย B หมายถึง การดูแลรักษาสินคามิใหเกดิการสูญหายในระหวาง

การจัดสง 
 ปจจัย C หมายถึง ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการ

ใหขอมูลท่ีถูกตอง 
 ปจจัย D หมายถึง ความถูกตองของขอมูลบนใบแจงหนี ้

จากสถานการณท้ัง 9 สถานการณแทนรูปแบบการใหบริการของท้ังผูใหบริการ A 

และผูใหบริการ B เม่ือนํามาสรางทางเลือกไดสองทางเลือก โดยท่ีแตละทางเลือกแทนรูปแบบของ

การใหบริการของผูใหบริการขนสงท้ังสอง ซ่ึงลักษณะของแบบสอบถามจะนําเสนอโดยการที่ผูให
บริการขนสงท้ังสองเสนอรูปแบบของการบริการที่แตกตางกันมาเปรียบเทียบกันเพือ่ใหผูใชบริการ
เลือกบริการที่พึงพอใจมากท่ีสุด ตัวอยางลักษณะของการจับคูสถานการณทางเลือกแสดงดังตารางท่ี 
3.13 
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ตารางท่ี 3.13 แสดงตัวอยางการจับคูสถานการณทางเลือก 
 

ผูใหบริการ A ผูใหบริการ B 
สถานการณที่ 1 สถานการณที่ 2 
สถานการณที่ 1 สถานการณที่ 3 
สถานการณที่ 1 สถานการณที่ 4 
สถานการณที่ 1 สถานการณที่ 5 
สถานการณที่ 1 สถานการณที่ 6 
สถานการณที่ 1 สถานการณที่ 7 
สถานการณที่ 1 สถานการณที่ 8 
สถานการณที่ 1 สถานการณที่ 9 
สถานการณที่ 2 สถานการณที่ 3 
สถานการณที่ 2 สถานการณที่ 4 
สถานการณที่ 2 สถานการณที่ 5 
สถานการณที่ 2 สถานการณที่ 6 
สถานการณที่ 2 สถานการณที่ 7 
สถานการณที่ 2 สถานการณที่ 8 
สถานการณที่ 2 สถานการณที่ 9 

การจับคูของสถานการณอ่ืนๆ สามารถทําไดในลักษณะเดยีวกัน ซ่ึงจะไดคูของ
สถานการณท้ังหมด 36 คู ซ่ึงจะทําใหผูตอบแบบสอบถามตอบท้ัง 36 คูนั้นจะเปนการเพ่ิมภาระและ

อาจทําใหขอมูลท่ีไดจากการสํารวจนั้นมีความผิดพลาดหรือเบ่ียงเบนไปจากทัศนะคติท่ีแทจริงได 
ดังนั้นเพื่อความสะดวกในการปฏิบัติ จึงไดแบงสถานการณออกเปน 2 ชุด คือ ข.1 และ ข.2 โดยแต

ละชุดประกอบดวยชุดละ 18 สถานการณ หรือ 18 คู คือ แบบสอบถามชุด ข.1 ขอท่ี 1 ถึงขอท่ี 18 

3.2  การวิเคราะหแบบสอบถามเบ้ืองตน 

รายละเอียดของจํานวนขอมูลท่ีเก็บรวบรวมมาไดดังแสดงอยูในตารางท่ี 3.14  
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ตารางท่ี 3.14 รายละเอียดของจํานวนขอมูลท่ีทําการสํารวจมา 

กลุมตัวอยาง แบบสอบถามชุดท่ี จํานวนชดุขอมูล จํานวนคูสถานการณ 
ผูประกอบธุรกิจ
เคร่ืองประดับเงิน 

ก.1 

ก.2 
8 

8 
288 

ผูประกอบธุรกิจ
เคร่ืองนุงหม 

ข.1 

ข.2 
7 

7 
252 

สําหรับสัดสวนของการเลือกผูใหบริการทัง้ 2 รายคือ ผูใหบริการขนสง A กับผู

ใหบริการขนสง B ไดสัดสวนของการเลือกใชบริการแสดงดังตารางท่ี 3.15 

ตารางท่ี 3.15 แสดงสัดสวนของการเลือกผูใหบริการขนสง 

กลุมตัวอยาง เลือกผูใหบริการขนสง A เลือกผูใหบริการขนสง B 
ผูประกอบธุรกิจเคร่ืองประดับเงิน 219 69 

ผูประกอบธุรกิจเคร่ืองนุงหม 220 32 

จากสัดสวนของการเลือกผูใหบริการขนสงดังตารางท่ี 3.15 พบวากลุมตัวอยางท้ัง

สองมีสัดสวนของการเลือกผูใหบริการ A มากกวาผูใหบริการ B ท้ังท่ีความเปนจริงสัดสวนการ

เลือกผูใหบริการควรเทากัน เพราะรูปแบบการใหบริการของผูใหบริการท้ัง A และ B นั้นเหมือนกนั 

สวนสาเหตุท่ีสัดสวนการเลือกไมเทากนัเนื่องจากรูปแบบของการจับคูทางเลือก ดังตารางท่ี 3.10 ท่ี

แสดงตัวอยางการจับคูสถานการณที่คงรูปแบบของการใหบริการของผูใหบริการ A ไวและทําการ

เปล่ียนรูปแบบของการใหบริการของผูใหบริการ B แทน ซ่ึงจากลักษณะของการจับคูแบบดังกลาว

ทําใหบริการของผูใหบริการ A มีการบริการที่ดีมากกวาผูใหบริการ B 

สรุป 

จากการศึกษาเพื่อสํารวจปจจยัท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการขนสงคร้ังนี้ กลุม
ตัวอยางท่ีศึกษาไดแก กลุมผูประกอบธุรกจิเตร่ืองประดับเงิน และกลุมผูประกอบธุรกิจเคร่ืองนุงหม 

เนื่องจากยังไมมีงานศึกษาท่ีเกี่ยวกับการหาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือก
ผูใหบริการขนสงพัสดุภัณฑดวนทางอากาศ ดังนั้นผูวิจยัจึงไดนําเอาปจจัยตางๆ ท่ีรวบรวมไดจาก
การทบทวนงานศึกษาท่ีเกี่ยวของกับการคัดเลือกผูประกอบการขนสงมาเปนปจจยัเบ้ืองตน และยังมี
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การทําการเก็บรวบรวมขอมูลปจจัยท่ีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงจากผูใชบริการ
ผานทางแบบสอบถาม  

สามารถแบงข้ันตอนการเก็บรวบรวมขอมูลออกเปน 3 ข้ันตอน คือ 

การเก็บขอมูลข้ันตอนท่ี 1 มีวัตถุประสงคเพื่อใหทราบวามีบริษัทหรือโรงงาน

ใดบางท่ีมีการใชบริการของผูใหบริการขนสงพัสดุภัณฑดวนทางอากาศ ในกรณีท่ีมีการใชบริการ
แลวมีปจจยัใดบางท่ีผูใชบริการใชประกอบในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสง 

การเก็บขอมูลข้ันตอนท่ี 2 มีวัตถุประสงคเพื่อไดปจจัยสําคัญท่ีมีอิทธิพลตอการ

ตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสง 

การเก็บขอมูลข้ันตอนท่ี 3  มีวัตถุประสงคเพื่อหาอิทธิพลของปจจัยจากผลลัพธท่ี

ไดโดยการสํารวจขอมูลในข้ันตอนท่ี 2 ท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสง 

การศึกษาในคร้ังนี้ไมไดมวีัตถุประสงคในการพัฒนาแบบจําลองเพ่ือนาํไปใชใน
การทํานายพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงในอนาคต แตจะนําแบบจําลองท่ีไดมาใช
ในการหาอิทธิพลของปจจัยท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงเทานั้น ท้ังนีจ้ะกลาวตอไปใน
บทท่ี 4 
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บทที่  4 

การพัฒนาแบบจําลองการเลือกรูปแบบของบริการ 

การวิจยัคร้ังนี ้ ไมไดมีวตัถุประสงคเพื่อการพัฒนาแบบจําลองสําหรับใชในการ
พยากรณการเลือกผูใหบริการขนสงในอนาคต แตเปนการศึกษาถึงอิทธิพลของแตละปจจยัท่ีมีตอ
การเลือกผูใหบริการเทานั้น ซ่ึงผลลัพธดังกลาวจะไดมาจากการพัฒนาแบบจําลอง แลวนํามาหา
อิทธิพลของแตละปจจยั 

ขั้นตอนเริ่มตนของการพัฒนาแบบจําลอง 

1. การกําหนดโครงสรางของแบบจําลอง  

2. เสนอวิธีการในการครวจสอบความนาเชื่อถือ 

3.นําแบบจําลองท่ีไดจากการพัฒนา มาใชในการหาอิทธิพลของแตละปจจัยท่ีมีผล

ตอการเลือกผูใหบริการจากคาความยึดหยุนพรอมสรุป 

ผลการศึกษาคร้ังนี้ ผูวิจัยไดเลือกกลุมตัวอยางสําหรับการศึกษา 2 กลุมดวยกัน ดังนัน้แบบจําลองจึง
แบงเปน 2 กลุมตามประเภทของกลุมตัวอยาง 

1. แบบจําลองการเลือกผูใหบริการของกลุมผูประกอบธุรกิจเคร่ืองประดับเงิน 

จากท่ีกลาวในบทท่ี 3 แบบสอบถามท่ีใชในการสํารวจขอมูลในกลุมตัวอยางผู

ประกอบธุรกจิเคร่ืองประดับเงิน มีดวยกนั 2 ชุดคือ ชุด ก.1 และชุด ก.2 โดยในแบบสอบถามแตละ

ชุด จะใหผูตอบแบบสอบถามพิจารณาบริการที่ไดรับจากผูใหบริการขนสงพัสดุภณัฑดวนทาง
อากาศ ในสถานการณท่ี แตกตางกัน 2 บริษัท คือ ผูใหบริการ A และผูใหบริการ B โดยใหผูตอบ

แบบสอบถามพิจารณาบริการของผูใหบริการทั้งสองทีละคู ซ่ึงแตละชุดจะใหผูตอบพิจารณา
ท้ังหมด 18 คู 

2. แบบจําลองการเลือกผูใหบริการของกลุมผูประกอบธุรกิจเคร่ืองนุงหม 

แบบสอบถามท่ีใชในการสํารวจขอมูลในกลุมตัวอยางผูประกอบธุรกิจ
เคร่ืองนุงหม มีดวยกัน 2 ชุดคือ ชุด ข.1 และชุด ข.2 โดยในแบบสอบถามแตละชุด จะใหผูตอบ
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แบบสอบถามพิจารณาบริการท่ีไดรับจากผูใหบริการขนสงพัสดุภัณฑดวนทางอากาศ ใน
สถานการณท่ี แตกตางกนั 2 บริษัท คือ ผูใหบริการ A และผูใหบริการ Bโดยใหผูตอบแบบสอบถาม

พิจารณาบริการของผูใหบริการทั้งสองทีละคู ซ่ึงแตละชุดจะใหผูตอบพจิารณาท้ังหมด 18 คู 

การพัฒนาแบบจําลองของท้ังสองกลุมตัวอยางขางตนเปบแบบจําลองท่ีใชสําหรับ
ทํานายพฤติกรรมการเลือก ระหวางผูใหบริการขนสงในสถานการณสมมติ 2 ราย ดังนั้น 

แบบจําลองท่ีถูกพัฒนาข้ึนนี้จึงอยูในรูปแบบของ Binary Logit Model 

การกําหนดรูปแบบโครงสรางของแบบจําลองการเลือกผูใหบริการ 

สําหรับการศึกษาคร้ังนี้ ตัวแปรอิสระท่ีจะนํามาใชในแบบจําลองซ่ึงปรากฏอยูใน
ฟงกช่ันอรรถประโยชน (utility function) จะไดมาจากการสํารวจขอฒุลโดยแบบสอบถามชุดท่ี 3 

ดังท่ีไดกลาวไวแลวในบทท่ี 3 ดังนั้นสามารถสรุปตัวแปรท้ังหมดท่ีถูกเลือกสําหรับใชเปนองคประ 

กอบของแบบจําลอง แยกตามกลุมตัวอยางผูประกอบธุรกิจเคร่ืองประดับเงิน และกลุมตัวอยางผู
ประกอบธุรกจิเคร่ืองนุงหมไดดังนี้   

1. กลุมตัวอยางผูประกอบธุกิจเคร่ืองประดับเงิน 

กลุมปจจัยอิสระท่ีเปนตัวแปรของแบบจําลองการเลือกผูใหบริการขนสงของผู
ประกอบธุรกจิเคร่ืองประดับเงิน ไดแก ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา 
ระยะเวลาท่ีสินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ และโอกาส
ของการเกิดความเสียหายของสินคาในระหวางการขนสง 

OT = ความสามารถในการจดัสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา 

DT = ระยะเวลาท่ีสินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับ

ปลายทางเปดทําการ 

LO = โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง 

สําหรับการวิจยัคร้ังนี้ไดกําหนดรูปแบบของแบบจําลองมีรูปแบบเดียว คือ นําเอา
ปจจัยท้ัง 3 ขางตนมาเปนตัวแปรของแบบจําลองโดยไมนําเอาปจจยัอ่ืนมารวมอยูดวย โดยจําลอง

เปนดังนี ้

V = β1OT + β2DT + β3LO               (4.1) 
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เม่ือ V หมายถึง ความพึงพอใจที่ผูใชบริการไดรับจากการใชบริการของผู
ใหบริการขนสง 

 β หมายถึง คาสัมประสิทธท่ีสะทอนถึงอิทธิพลของตัวแปรท่ีมีตอ
ความพึงพอใจที่จะไดรับจากการเลือกใชผูใหบริการขนสง 

2. กลุมตัวอยางผูประกอบธุรกจิเคร่ีองนุงหม 

กลุมปจจัยท่ีนาํมาเปนตัวแปรของแบบจําลองการเลือกผูใหบริการขนสงของกลุม
ตัวอยางผูประกอบธุรกิจเคร่ืองนุงหม ไดแก ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตาม
กําหนดเวลา โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง ความถูกตองของใบ
แจงหนี้ และความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท 

OT = ความสามารถในการจดัสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา 

LO = โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง 

CB = ความถูกตองของใบแจงหนี ้

CI = ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท 

ดังจะไดแบบจาํลองดังนี้ คือ 

V = β1OT + β2LO + β3CB + β4CI              (4.2) 

เม่ือ V หมายถึง ความพึงพอใจที่ผูใชบริการไดรับจากการใชบริการของผู
ใหบริการขนสง 

 β หมายถึง คาสัมประสิทธ์ิท่ีสะทอนถึงอิทธิพลของตัวแปรท่ีมีตอ
ความพึงพอใจที่จะไดรับจากการเลือกใชผูใหบริการขนสง 

การตรวจสอบความนาเชื่อถือของแบบจําลอง 

การประเมินความถูกตองของแบบจําลองมีวิธีการผสมผสานวิธีการตรวจสอบ
ดังตอไปนี้ คือ 
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1. การตรวจสอบเคร่ืองหมายและขนาดของคาสัมประสิทธ์ิ 

เคร่ืองหมายของคาคาสัมประสิทธ์ิจะแสดงอิทธิพลของตัวแปรใดๆ ท่ีมีตอความพึง
พอใจของผูใชบริการผูใหบริการขนสวท่ีจะไดรับจากผูใหบริการ สัมประสิทธ์ิท่ีมีเคร่ืองหมายเปน
บวกแสดงวา ความพึงพอใจท่ีไดรับจากผูใหบริการขนสงจะสูงข้ึนตามคาของตัวแปรและถามี
เคร่ืองหมายเปนลบแสดงวา ความพึงพอใจจะลดลงหากตัวแปรมีคาสูงข้ึน การตั้งสมมติฐานของ
สัมประสิทธ์ิหนาตัวแปรแตละตัว สามารถสรุปไดดังนี้ คือ 

1.1 สัมประสิทธ์ิท่ีสะทอนถึงอิทธิพลของความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ี

หมายตามกําหนดเวลา (OT) ควรมีเคร่ืองหมายเปนบวก (+) ความสามารถในการจดัสงสินคาถึงท่ี

หมายตามกําหนดเวลาทําใหผูใชบริการสามารถรักษาความสามารถในการแขงขันของตนในตลาด
ไวได ไมวาจะเปนการจัดสงตัวอยางของสินคา การจดัสงสินคาไปยังลูกคาท่ีปลายทาง หรือการ
จัดสงสินคาทดแทนใหลูกคา การจัดสงสินคาท่ีไมเปนไปจามกําหนดเวลาทาํใหผูใชบริการเสีย
โอกาสทางการแขงขัน รวมท้ังอาจเสียสวนแบงทางการตลาดใหแกคูแขงอ่ืนท่ีอยูในธุรกิจเดยีวกนั
ได 

1.2 สัมประสิทธ์ิท่ีสะทอนถึงอิทธิพลของระยะเวลาท่ีสินคาสงมอบถึงมือผูรับ

ปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ (DT) ควรมีเคร่ืองหมายเปนลบ(-) เนื่องจากถา

สามารถจัดสงสินคาไปถึงมือผูรับปลายไดเร็วในแตละวนั ทําใหสามารถดําเนินกจิกรรมทางธุรกิจ
ข้ันตอนอ่ืนๆ ในแตละวันไดมากข้ัน 

1.3 สัมประสิทธ์ิท่ีสะทอนถึงอิทธิพลของโอกาสของการเกิดความสูญหายของ

สินคาในระหวางการขนสง (LO)  ควรมีเคร่ืองหมายเปนลบ(-) ในสวนของกลุมตัวอยางของผู

ประกอบธุรกจิเคร่ืองประดับเงินนั้น ความเส่ียงตอการสูญหายในระหวางการขนสงสินคานั้นมี
อัตราสวนมากกวาสินคาประเภทอ่ืน เนื่องจากเคร่ืองประดับเงินเปนสินคาท่ีมีมูลคาสูง การเกดิความ
สูญหายในระหวางการขนสงไมเพียงกอใหเกิดตนทุนตอผูใชบริการ แตยังทําใหความสามารถการ
แขงขันและความสามารถในการตอบสนองตอลูกคาของผูใชบริการลดลงอีกดวย ในสวนของกลุม
ตัวอยางผูประกอบธุรกิจเคร่ืองนุงหม การสูญหายอาจกอใหเกดิความเสียหายทางดานโอกาสในการ
ท่ีจะไดคําส่ังซ้ือจากลูกคา เนื่องจากสินคาท่ีสงผานผูใหบริการขนสงพัสดุภณัฑดวนทางอากาศ นั้น 
สวนใหญเปนตัวอยางของสินคา 
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1.4 สัมประสิทธ์ิท่ีสะทอนถึงอิทธิพลของความถูกตองของใบแจงหนี ้(CB) ควรมี

เคร่ืองหมายเปนบวก (+) เนื่องจากความถูกตองของใบแจงหนี้นั้นทําใหผูใชบริการไมเกิดตนทุน

มากข้ึนโดยไมจําเปนเนื่องจากมีการคิดราคาผิด รวมทั้งอาจทําใหลดการเกิดตนทุนการดําเนินการท่ี
ไมจําเปนเนื่องจากการดําเนินแกไขใบแจงหนี้ 

1.5 สัมประสิทธ์ิท่ีสะทอนถึงอิทธิพลของความถูกตองของการใหขอมูลโดย

ศูนยบริการทางโทรศัพท (CI) ควรมีคาเปนบวก (+) เนื่องจากความถูกตองของขอมูลจากศูนย 

บริการทางโทรศัพทชวยใหผูใชบริการสามารถวางแผนการดําเนินงานไดอยางมีประสิทธิภาพ เชน 
ขอมูลทางดานระยะเวลาการขนสงสินคาจากตนทางไปยังปลสยทางนั้นใชระยะเวลากีว่ัน การให
ขอมูลท่ีถูกตองทําใหผูใชบริการสามารถวางแผนไดวาควรทําการผลิตสินคาและใหพรอมจัดสง
เม่ือใดเพื่อใหทันตามคําส่ังของผูซ้ือ เปนตน 

นอกจากนี้ ขนาดของคาสัมประสิทธ์ิของตัวแปรท่ีอยูในแบบจําลองก็เปนส่ิงท่ีควร
นํามาประกอบการตัดสินใจดวย คาสัมประสิทธ์ิจะมีคามากหรือนอยแตกตางกนัไปตามระดบั
ความสําคัญของตัวแปรท่ีมีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ 

2. การตรวจสอบนัยสําคัญของตัวแปรอิสระแตละตัว 

การตรวจสอบนี้จะเปนการประเมินถึงความชัดเจนของตัวแปรแตละตัววาจะมี
อิทธิพลตอความพึงพอใจตามท่ีไดกําหนดฟงกชั่นความพึงพอใจดวยการตรวจสอบวาคา
สัมประสิทธ์ิท่ีเปนผลลัพธจากการพัฒนาแบบจําลองนั้นมีความแตกตางจากคาศูนยอยางมีนัยสําคัญ
หรือไม 

คาสัมประสิทธ์ิท่ีวิเคราะหดวยวิธี Maximum Likelihood เปนตัวแปรสุม 

(Random Variables) ท่ีมีลักษณะการกระจายเบนเขาสูการกระจายแบบปกติ หากมีขอมูลจํานวน

มากพอ(Asymptotically Normal) ดงันั้นสัดสวนระหวางคาสัมประสิทธ์ิกับคาสัมบูรณของคา

เบ่ียงเบนมาตรฐานจะใหคาสถิติ t (t-statistics) จากคุณสมบัติของคาทางสถิติ t กรณีท่ี N > 120 

สามารถสรุปไดวาตัวแปรท่ีใหคาทางสถิติ t สูงกวา 1.64 แสดงวาตัวแปรดังกลาวมีอิทธิพลตอความ

พึงพอใจอยางมีนัยสําคัญดวยระดับความเช่ือม่ัน 95% 
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3. การตรวจสอบความสอดคลองของแบบจําลอง (Goodness of fit) 

การตรวจสอบระดับความสอดคลองเปนการตรวจสอบความสามารถของแบบ 
จําลองท่ีจะอธิบายพฤติกรรมของผูใชบริการซ่ึงปรากฏอยูในชุดขอมูลท่ีนํามาใชประมาณหาคา
สัมประสิทธ์ิ ซ่ึงสามารถวัดไดดวยดัชนีช้ีวัดความสอดคลอง (Likelihood Ratio Index) ดังแสดงใน

สมการตอไปนี้ 

 
โดยท่ี LL(β*) คือ คาลอกการิท่ึมของฟงกช่ันความเปนไปไดท่ีไดจากการประมาณคา

สัมประสิทธ์ิ 
 LL(0) คือ คาลอกการิท่ึมของฟงกชั่นความเปนไปไดในกรณีท่ีสมมติใหคา

สัมประสิทธ์ิทุกตัวมีคาเทากบัศูนย 

ดัชนีความสอดคลองของแบบจําลองจะมีคาอยูระหวาง 0 กับ 1 คลายกับคา

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (R2) ท่ีนิยมใชวัดความสามารถในการอธิบายความสัมพันธระหวางตัว

แปรของสมการความถดถอย (Regression Equation) อยางไรกด็ ี คาท้ังสองจะส่ือความหมาย

ตางกันคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธจะช้ีถึงสัดสวนความแปรผัน (Variation) ของตัวแปรตาม 

(Dependent Variable) ท่ีสามารถอธิบายไดดวยสมการถดถอย ในขณะท่ีดัชนีวดัความสอดคลอง

จะแสดงถึงความสามารถของแบบจําลองท่ีจะอธิบายพฤตกิรรมที่เกิดข้ึนจริง ถาดัชนีมีคาเทากับ 1 

แสดงวาแบบจาํลองสามารถอธิบายพฤติกรรมการเลือกรูปแบบของบริการไดอยางถูกตองสมบูรณ
ตรงตามท่ีสํารวจไดจริง แตถามีคาเทากับ 0 แสดงวาการใชเพียงสามัญสํานึกคาดเดาวาผูใชบริการผู

ใหบริการขนสงมีแนวโนมท่ีจะเลือกใชบริการแตละทางเลือกเทากัน จะสามารถอธิบายพฤติกรรม
การเลือกใชบริการผูใหบริการขนสงไดถูกตองเทากับการวิเคราะหดวยแบบจําลอง 

4. ผลการตรวจสอบและคัดเลือกแบบจําลอง 

เม่ือไดทําการต้ังสมมติฐานของคาสัมประสิทธ์ิของแบบจําลองแลวนั้น จึง
ดําเนินการประมาณคาสัมประสิทธ์ิของแบบจําลอง ทารวิเคราะหโดยวิธี Maximum likelihood ซ่ึง

การศึกษาคร้ังนี้ใชโปรแกรมสําเร็จรูปท่ีมีช่ือทางการคาวา SPSS ในการประมวลผล 

LL(0) 
ρ2 = 1 - LL(β*) (4.3) 
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4.1 การตรวจสอบแบบจําลองของกลุมตัวอยางผูประกอบธุรกิจเคร่ืองประดับเงิน 

ผลของกลุมตัวอยางผูประกอบธุรกิจเคร่ืองประดับเงิน ดงัแสดงในตารางท่ี 4.1 

ตารางท่ี 4.1 ผลการประมาณคาสัมประสิทธ์ิในข้ันตอนการพิจารณาโครงสรางของแบบจําลอง

สําหรับกลุมเปาหมายกลุมผูประกอบธุรกจิเคร่ืองประดับเงิน 

ตัวแปร คาสัมประสิทธ์ิ 
OT 2.604 

(12.404) 

DT -0.315 

(4.470) 

LO -0.542 

(4.724) 

Log likelihood (LL) 199.966 

Likelihood Ration Index (ρ2) 0.606 

หมายเหตุ ตัวเลขในวงเล็บคือคาสถิติ t 

จากตารางท่ี 4.1 สามารถสรุปผลการตรวจสอบแบบจําลองไดดังนี ้

4.1.1 ผลการตรวจสอบเคร่ืองหมายของคาสัมประสิทธ์ิ 

จากการตรวจสอบเคร่ืองหมายคาสัมประสิทธ์ิของแบบจําลองการเลือกผูใหบริการ
ขนสงสินคาพบวา มีเคร่ืองหมายสอดคลองกับความเปนจริง คือ ตัวแปรเก่ียวกับการจัดสงสินคาถึง
ท่ีหมายตามกําหนดเวลา เปนบวก สวนตัวแปรเกีย่วกับความสามารถในการจดัสงสินคาถึงมือผูรับ
ปลายทางไดรวดเร็วท่ีสุดในวันนัน้ๆและการการเกิดการสูญหายในระหวางการจัดสงมีเคร่ืองหมาย
เปนลบ 

4.1.2 การตรวจสอบนัยสําคัญของตัวแปรอิสระแตละตัว 

จากการตรวจสอบนัยสําคัญของตัวแปรอิสระแตละตัวดวยคาสถิติ t พบวาปจจยั

ทุกตัวมีอิทธิพลอยางมีนัยสําคัญ (ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95%) ตอฟงกชั่นอรรถประโยชน 
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4.1.3 การตรวจสอบความสอดคลองของแบบจําลอง 

การตรวจสอบความสอดคลองของแบบจําลองจากตารางท่ี 4.1 พบวา ความ

สอดคลองของแบบจําลองอยูในระดับท่ีสูงกวาเกณฑท่ียอมรับได คือคา ρ2  = 0.606  

4.2 การตรวจสอบแบบจําลองของกลุมตัวอยางผูประกอบธุรกิจเคร่ืองนุงหม 

ผลของกลุมตัวอยางผูประกอบธุรกิจเคร่ืองประดับเงิน ดงัแสดงในตารางท่ี 4.2 

ตารางท่ี 4.2 ผลการประมาณคาสัมประสิทธ์ิในข้ันตอนการพิจารณาโครงสรางของแบบจําลอง

สําหรับกลุมเปาหมายกลุมผูประกอบธุรกจิเคร่ืองนุงหม 

ตัวแปร คาสัมประสิทธ์ิ 
OT 2.193 

(8.938) 

LO -0.508 

(2.642) 

CB 0.076 

(2.540) 

CI 0.086 

(0.370) 

Log likelihood (LL) 111.317 

Likelihood Ration Index (ρ2) 0.393 

หมายเหตุ ตัวเลขในวงเล็บคือคาสถิติ t 

จากตารางท่ี 4.2 สามารถสรุปผลการตรวจสอบแบบจําลองไดดังนี ้

4.2.1 ผลการตรวจสอบเคร่ืองหมายของคาสัมประสิทธ์ิ 

จากการตรวจสอบเคร่ืองหมายคาสัมประสิทธ์ิของแบบจําลองการเลือกผูใหบริการ
ขนสงสินคาพบวา มีเคร่ืองหมายสอดคลองกับความเปนจริง คือ ตัวแปรเก่ียวกับการจัดสงสินคาถึง
ท่ีหมายตามกําหนดเวลา ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการใหขอมูลท่ีถูกตองและ
ความถูกตองของขอมูลบนใบแจงหนี้เปนบวก สวนตัวแปรเก่ียวกับการเกิดความสูญหายของสินคา
ในระหวางจัดสงมีเคร่ืองหมายเปนลบ 
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4.2.2 การตรวจสอบนัยสําคัญของตัวแปรอิสระแตละตัว 

จากการตรวจสอบนัยสําคัญของตัวแปรอิสระแตละตัวดวยคาสถิติ t พบวาปจจยัตัว

อ่ืนๆนอกเหนอืจากปจจยัทางดานความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพทมี
อิทธิพลอยางมีนัยสําคัญ (ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95%) ตอฟงกชั่นอรรถประโยชน 

4.2.3 การตรวจสอบความสอดคลองของแบบจําลอง 

การตรวจสอบความสอดคลองของแบบจําลองจากตารางท่ี 4.1 พบวา ความ

สอดคลองของแบบจําลองอยูในระดับท่ีคอนขางตํ่า คือคา ρ2  = 0.393 แตยังคอนขางตํ่า 

การวิเคราะหอิทธิพลของปจจัยการใหบริการ 

จากการตรวจสอบคาสัมประสิทธ์ิของแบบจําลองดังท่ีกลาวมาแลวขางตนนั้น จะ
ไดรูปแบบจําลองและอิทธิพลของปจจัยการใหบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูใชบริการแยก
ตามกลุมตัวอยางไดดังนี ้

ก.กลุมตัวอยางผูประกอบธุรกิจเคร่ืองประดับเงิน 

จากผลการวิเคราะหไดแบบจาํลองการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงของกลุม
ตัวอยางผูประกอบธุรกิจเคร่ืองประดับเงิน คือ 

V = 2.604OT – 0.315DT – 0.542LO 

จากการวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิของปจจัยบริการแตละตัวในแบบจําลองจะไดวา 
ปจจัยทางดานความสามารถในการจดัสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลามีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
เลือกผูใหบริการขนสงมากท่ีสุด เนื่องจากสัมประสิทธ์ิของปจจัยมีคามากท่ีสุด โดยปจจัยทางดาน
โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง และระยะเวลาท่ีสินคาสงมอบถึง
มือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
รองลงมาตามลําดับ 

ข.กลุมตัวอยางผูประกอบธุรกิจเคร่ืองนุงหม 

จากผลการวิเคราะหไดแบบจาํลองการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงของกลุม
ตัวอยางผูประกอบธุรกิจเคร่ืองนุงหมคือ 

V = 2.193OT – 0.508LO + 0.076CB + 0.086CI 
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จากการวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิของปจจัยบริการแตละตัวในแบบจําลองจะไดวา 
ปจจัยทางดานความสามารถในการจดัสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลามีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
เลือกผูใหบริการขนสงมากท่ีสุด เนื่องจากสัมประสิทธ์ิของปจจัยมีคามากท่ีสุด โดยปจจัยทางดาน
โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง ความถูกตองของการใหขอมูลโดย
ศูนยบริการทางโทรศัพทและความถูกตองของใบแจงหนีมี้อิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
รองลงมาตามลําดับ 

เปรียบเทียบปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงของกลุมตัวอยาง 

สรุปผลการเปรียบเทียบปจจยัท่ีมีตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงของท้ัง 2 

กลุมตัวอยางดงันี้ 

1.เม่ือพิจารณาจากการสํารวจความคิดเหน็โดยตรง (แบบสอบถามชุดท่ี 2) 

จากการวิเคราะหผลการสํารวจความคิดเหน็โดยตรงของกลุมตัวอยางสามารถสรุป
ปจจัยท่ีมีความสําคัญเรียงลําดับคาเฉล่ียความสําคัญจากมากไปหานอย ไดดังนี ้

ตารางท่ี 4.3 การเปรียบเทียบปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงจากการ

สํารวจความคิดเห็นโดยตรง (Direct Question) 

กลุมตัวอยางผูประกอบธุรกิจเคร่ืองประดับเงิน กลุมตัวอยางผูประกอบธุรกิจเคร่ืองนุงหม 
ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงที่หมายตาม
กําหนดเวลา 

ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงที่หมายตาม
กําหนดเวลา 

ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงมือผูรับปลายทาง
ไดรวดเร็วที่สุดในวันน้ันๆ 

โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวาง
การขนสง 
ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการให
ขอมูลที่ถูกตอง 

โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวาง
การขนสง 

ความถูกตองของขอมูลบนใบแจงหน้ี 

 

จากตารางท่ี 4.3 จะเหน็วาท้ังสองกลุมตัวอยางใหความสําคัญตอความสามารถใน

การจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา (On time) มากท่ีสุด 
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2.เม่ือพิจารณาจากการสํารวจดวยเทคนิค Conjoint Analysis (แบบสอบถามชุดท่ี 
3) 

ผลท่ีไดจากการสํารวจดวยเทคนิค Conjoint Analysis โดยการพัฒนาแบบจําลอง

การตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงแลวนําแบบจําลองนัน้มาหาอิทธิพลของแตละปจจัยท่ีมีตอการ
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสง ในท่ีนี้จะพิจารณาอิทธิพลของแตละปจจยัไดจากคาสัมประสิทธ์ิ
ของแตละปจจยั ดังนัน้จากผลการวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิของแตละปจจัย สามารถสรุปความสําคัญ
ของแตละปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสง ในกลุมตัวอยางจากมากไปหา
นอย ดังตารางท่ี 4.4 

ตารางท่ี 4.4 เปรียบเทียบลําดับความสําคัญของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการคัดเลือกผูประกอบ

ขนสงโดยพิจารณาจากคาสัมประสิทธ์ิ 
กลุมตัวอยางผูประกอบธุรกิจเคร่ืองประดับเงิน กลุมตัวอยางผูประกอบธุรกิจเคร่ืองนุงหม 

ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงที่หมายตาม
กําหนดเวลา 

ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงที่หมายตาม
กําหนดเวลา 

โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวาง
การขนสง 

โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวาง
การขนสง 
ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการให
ขอมูลที่ถูกตอง 

ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงมือผูรับปลายทาง
ไดรวดเร็วที่สุดในวันน้ันๆ 
 ความถูกตองของขอมูลบนใบแจงหน้ี 

จากตารางท่ี 4.4 แสดงการเปรียบเทียบลําดับความสําคัญของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ

การตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงท่ีไดจากการพัฒนาแบบจําลองของท้ังสองกลุมตัวอยางโดย
พิจารณาจาคาสัมประสิทธ์ิ พบวาท้ังสองกลุมตัวอยางใหความสําคัญกับ ความสามารถในการจัดสง
สินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา (On time) มากท่ีสุด นอกจากนี้ท้ังสองกลุมตัวอยางยังให

ความสําคัญตอปจจัยทางดานโอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง
เชนเดยีวกัน  

ปจจัยท่ีผูประกอบธุรกิจเคร่ืองประดับเงินไมใหความสําคัญ คือ ปจจัยความถูกตอง
ของขอมูลบนใบแจงหนีแ้ละความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการใหขอมูลท่ีถูกตอง 
และกลุมผูใหประกอบธุรกจิเคร่ืองนุงหมนั้น ไมใหความสําคัญกับปจจัยความสามารถในการจัดสง
สินคาถึงมือผูรับปลายทางไดรวดเร็วท่ีสุดในวนันั้นๆ 
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บทที่  5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

สรุปผลการศึกษา 

การศึกษาในคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคหลักเพื่อหาปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
เลือกผูใหบริการขนสงพัสดุภัณฑดวนทางอากาศ รวมทั้งศึกษาอิทธิพลของแตละปจจัยท่ีมีตอการ
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการ โดยการศึกษานีใ้หความสนใจศึกษาในกลุมเปาหมายท่ีเปนผูใชบริการ
ขนสงซ่ึงเปนผูสงออกโดยกลุมเปาหมายท่ีเลือกทําการศึกษาไดแก กลุมผูประกอบธุรกิจ
เคร่ืองประดับเงิน และกลุมผูประกอบธุรกจิเคร่ืองนุงหมประเภทเส้ือผา 

การศึกษาถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงจากแบบจํา 
ลองพฤติกรรมการเลือกผูใหบริการขนสงพัสดุภณัฑดวนทางอากาศ โดยมีข้ันตอนหลักสําคัญ ดังนี้ 

- การทบทวนแนวคิดและผลงานวิจยัท่ีผานมา 
- การวางแผนและออกแบบวธีิการในการสํารวจขอมูล 

- การสํารวจและเก็บรวบรวมขอมูล 

- การจัดการกับขอมูลท่ีจัดเก็บได 
- การพัฒนาแบบจําลองจากขอมูลท่ีสํารวจได 
- การวิเคราะหผลลัพธท่ีไดจากแบบจําลอง 

การสรุปผลการศึกษาในคร้ังนี้ ไดดังตอไปนี้ 

การทบทวนแนวความคดิและผลการวิจัยท่ีผานมา 

ในสวนของงานวิจยัท่ีเกีย่วของกับการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงสินคาทาง
อากาศนั้นไมเปนท่ีกวางขวางนัก งานวิจยัเกีย่วกับเร่ืองการคัดเลือกผูใหบริการขนสงของไทยและ
ตางประเทศสวนใหญเกีย่วกบัการคัดเลือกผูประกอบการขนสงรถบรรทุก ดังนัน้ปจจยัท่ีผูวิจยั
รวบรวมมาจึงไดมาจากการประยุกตจากปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการคัดเลือกผูประกอบการขนสง
รถบรรทุก รวมกับปจจัยท่ีไดจากการสํารวจความคิดเห็นของผูใชบริการผูใหบริการขนสงพัสดุ
ภัณฑดวนทางอากาศ ซ่ึงปจจัยท่ีรวบรวมไดดังกลาวมีจํานวนคอนขางมาก ท้ังนี้ผูวิจยัไดเลือกศึกษา
เฉพาะอิทธิพลของบางปจจัยท่ีมีตอการคัดเลือกผูใหบริการขนสงมากท่ีสุด 
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จากการทบทวนทฤษฎีและแนวความคิดในการศึกษาพฤติกรรมการเลือกผูให
บริการขนสง ผูวิจยัไดเลือกใชการสํารวจดวยเทคนิค Conjoint Analysis ซ่ึงเปนเทคนิคท่ีใชใน

การศึกษาพฤตกิรรมทางการตลาดของผูบริโภค ในสวนของการวิเคราะหขอมูลดวยเทคนิค 
Conjoint Analysis มีดวยกันหลายวิธี แตสําหรับการศึกษาคร้ังนี้ผูวิจัยไดเลือกใชทฤษฎี

อรรถประโยชน (Utility Theory) ท่ีคํานึงถึงความผันแปรในพฤติกรรมการเลือกผูใหบริการขนสง

ของกลุมตัวอยางและความไมสมบูรณของขอมูลท่ีไดจากการสํารวจมาใชเปนแนวทางในการ
วิเคราะหขอมูล โดยแบบจําลองท่ีพัฒนาจากทฤษฎีดังกลาวจะมีรูปแบบโครงสรางโดยท่ัวไปคือ 

 

โดยท่ี Pn(i) คือ ความนาจะเปนท่ีเปนกลุมตัวอยางคนท่ี n เลือกผูใหบริการขนสง i  

 Vin คือ สวนของความพึงพอใจท่ีวัดไดแนนอนของกลุมตัวอยางกลุมท่ี n จะไดรับ

จากการเลือกผูประกอบการขนสางท่ี i 

แบบจําลองวิเคราะหความนาจะเปนท่ีกลุมตัวอยางเลือกผูใหบริการขนสงเปน
แบบจําลองท่ีนิยมท่ัวไปวา แบบจําลองประเภทโลจิท (Logit Model) โดยแบงเปนแบบจําลอง 

Binary Logit Model (BNL) สําหรับแบบจําลองท่ีวิเคราะหสถานการณทางเลือกท่ีมีเพียง 2 

ทางเลือก และแบบจําลอง Multinomial Logit Model (MNL) ในกรณีทางเลือกมากกวา 2 ทางเลือก 

ในการศกึษาคร้ังนี้ มิไดมีวัตถุประสงคเพื่อพัฒนาแบบจําลองไปใชในการทํานาย
พฤติกรรมการเลือกผูใหบริการขนสงในอนาคตของกลุมตัวอยาง แตจะเปนการนําเอาแบบจําลองท่ี
ถูกพัฒนาข้ึนมาใชประโยชนในการหาอิทธิพลของปจจัยตางๆ ท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกผูให
บริการขนสง โดยพิจารณาจากคาสัมประสิทธ์ิของปจจัยในแบบจําลองซ่ึงเปนรูปแบบของฟงกช่ัน
อรรถประโยชน (Utility Function)  

การสํารวจขอมูล 

การศึกษาคร้ังนี้การสํารวจขอมูลเร่ิมจากการต้ังวัตถุประสงคของผูวิจัยท่ีวาปจจยัท่ี
ไดจากการศึกษาจะเปนประโยชนตอผูใหบริการในอันท่ีจะนําไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาและ
ปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการลูกคาของตนเองในปจจุบัน ดังนั้นผูใหบริการขนสงเองจึงจําเปน

∑exp(Vjn) 
   j� cn 

Pn(i)  = exp(Vin) 
(5.1) 
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จะตองทราบถึงความตองการท่ีแทจริงของลูกคาเสียกอน ซ่ึงการสํารวจพฤติกรรมทําไดโดยการให
ผูตอบเลือกรูปแบบของการใหบริการของผูใหบริการขนสงในสถานการณท่ีถูกสมมติข้ึน สําหรับ
ข้ันตอนการสํารวจขอมูลแบงออกเปน 3 ข้ันตอนใหญๆ คือ 

1. การกําหนดกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา 

การศึกษาจะใหความสนใจในสวนของผูใชบริการขนสงท่ีเปนผูสงออกสินคาไป
ยังตางประเทศ กลุมตัวอยางของการศึกษานี้ไดแก  

- กลุมตัวอยางผูประกอบการธุรกิจเคร่ืองประดับเงิน 

- กลุมตัวอยางผูประกอบธุรกจิเคร่ืองนุงหมประเภทเส้ือผา 

2. ขอบเขตของพ้ืนท่ีการศึกษา 

การกําหนดขอบเขตของพ้ืนท่ีสําหรับการศึกษาคร้ังนี้ของกลุมตัวอยางคือกลุม
ตัวอยางซ่ึงเปนโรงงานหรือบริษัทท่ีตั้งอยูในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. การสํารวจขอมูลในสนาม 

การศึกษานีใ้ชแบบสอบถามในการสํารวจขอมูลแบบการสํารวจความคิดเห็น
โดยตรง (Direct Question) ดวยกันท้ังหมด 3 ชุด ดังนี ้

 แบบสอบถามชุดท่ี 1 แบบสอบถามชุดนี้ทําเพื่อใหทราบวามีโรงงานหรือ

บริษัทใดบางท่ีมีคุณสมบัติตรงตามท่ีไดกาํหนดในขอบเขตของงานวิจยัคือ ดําเนินการสงออกสินคา
ไปยังตางประเทศและมีการใชบริการขนสงพัสดุภณัฑดวนทางอากาศรวม ท้ังเก็บรวบรวมขอมูล
สวนของปจจยัท่ีโรงงานหรือบริษัทนั้นๆ นํามาใชประกอบการพจิารณาตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
ขนสง โดยคําตอบท่ีไดจะนาํไปเห็นสวนของแบบสอบถามชุดท่ี 2 ตอไป 

 แบบสอบถามชุดท่ี 2 จากแบบสอบถามชุดนี้ ทําใหทราบวาผูใชบริการให

ความสําคัญตอปจจัยแตละปจจัยในระดับใดและมีความพึงพอใจตอปจจัยแตละตวัอยางไรบาง ผล
การคัดเลือกปจจัยท่ีมีอิทธิตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการของกลุมตัวอยางสรุปไดดงันี้ คือ 

ก. กลุมตัวอยางผูประกอบธุรกจิเคร่ืองประดับเงิน มี 3 ปจจัยไดแก 

- ความสามารถในการจดัสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา 

- ความสามารถในการจดัสงสินคาถึงมือผูรับปลายทางไดรวดเร็วท่ีสุดในวัน

นั้นๆ 

- โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง 
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ข. กลุมตัวอยางเคร่ืองนุมหมมี 4 ปจจัยไดแก 

- ความสามารถในการจดัสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา 

- โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง 

- ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการใหขอมูลท่ีถูกตอง 

- ความถูกตองของขอมูลบนใบแจงหนี ้

 แบบสอบถามชุดท่ี 3 เปนการนําเอาเทคนิค Conjoint Analysis โดยการ

กําหนดสถานการณนี้พฒันามาจากปจจยัท่ีไดจากการคัดเลือกในแบบสอบถามชุดท่ี 2 

แบบจําลองวิเคราะหการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสง 

กอนท่ีจะพัฒนาแบบจําลองตองทําการกําหนดรูปแบบของแบบจําลอง โดย
กําหนดวาแบบจําลองจะประกอบดวยองคประกอบของตัวแปรใดบาง สําหรับการศึกษาคร้ังนี้ ตัว
แปรตางๆ ท่ีเปนองคประกอบของแบบจาํลองจะไดจากการสํารวจขอมูลโดยแบบสอบถามชุดท่ี 2 

ข้ันตอนตอมานั้นเปนข้ันตอนของการวิเคราะหและตรวจสอบความเหมาะสมของแบบจําลอง 

และเนื่องจากวัตถุประสงคของการศึกษานี้ไมไดมวีัตถุประสงคในการทํานาย
พฤติกรรมการเลือกผูใหบริการในอนาคต จึงไมมีการตรวจสอบคาความนาเช่ือถือภายนอก แตทํา
การตรวจสอบเฉพาะในสวนของการตรวจสอบภายใน 

แบบจําลองท่ีนําไปวิเคราะหความนาจะเปนท่ีผูใชบริการจะเลือกผูใหบริการขนสง 
จะมีรูปแบบโครงสรางโดยท่ัวไป คือ 

 

โดยท่ี (UA) แทนฟงกชั่นระดับความพึงพอใจท่ีจะไดรับจากการเลือกใชบริกี่
ผูประกอบการขนสง A 

 (UA) และฟงกชัน่แทนคาความพึงพอใจท่ีจะไดรับจากการเลือกใชบริการ
ผูประกอบการขนสง B 

 

P(A)  = 
exp(UA) +  exp(UB) 

exp(UA) (5.2) 
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สรุปแบบจําลองการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงของกลุมตัวอยาง ดังนี ้

ก. กลุมตัวอยางผูประกอบธุรกจิเคร่ืองประดับเงินมีฟงกชัน่อรรถประโยชนดังนี้  

V = 2.604OT – 0.315DT – 0.542LO 

ผลการตรวจสอบความนาเช่ือถือของแบบจําลองพบวา ปจจัยทุกตัวมีอิทธิพลตอ
การตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% 

โดยท่ี OT หมายถึง ความสามารถในการจดัสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา 
 DT หมายถึง ระยะเวลาท่ีสินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ี

ผูรับปลายทางเปดทําการ 

 LO หมายถึง โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการ
ขนสง 

ข. กลุมตัวอยางผูประกอบธุรกจิเคร่ืองนุงหมมีฟงกชั่นอรรถประโยชนดังนี้  

V = 2.193OT – 0.508LO + 0.076CB + 0.086CI 

ผลการตรวจสอบความนาเช่ือถือของแบบจําลองปจจัยตัวอ่ืนๆนอกเหนือจากปจจัย
ทางดานความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพทมีอิทธิพลอยางมีนัยสําคัญท่ี
ระดับความเช่ือม่ัน 95% 

โดยท่ี OT หมายถึง ความสามารถในการจดัสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา 
 LO หมายถึง โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการ

ขนสง 
 CB หมายถึง ความถูกตองของใบแจงหนี ้
 CI หมายถึง ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท 

การหาอิทธิพลของปจจัยท่ีมีตอการคัดเลือกผูใหบริการขนสง 

อิทธิพลของแตละปจจยัท่ีมตีอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงพิจารณาไดจาก
คาสัมประสิทธ์ิของแตละปจจัย ดังนั้นจากผลการวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิของแตละปจจัย 
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สรุปผลการหาอิทธิพลของแตละปจจยัโดยพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิของตัวแปร
เรียงลําดับจากมาไปหานอยไดดังนี้ คือ 

ก. กลุมตัวอยางผูประกอบธุรกจิเคร่ืองประดับเงิน 

ตารางท่ี 5.1 แสดงคาสัมประสิทธ์ิของปจจัยบริการแตละตัวในแบบจําลอง 
 

ตัวแปรท่ีพิจารณา คาสัมประสิทธ์ิ 
ความสามารถในการจดัสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา 2.604 

โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง 0.542 

ความสามารถในการจดัสงสินคาถึงมือผูรับปลายทางไดรวดเร็ว
ท่ีสุดในวนันั้นๆ 

0.315 

จากการวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิของปจจัยบริการแตละตัวในแบบจําลองจะไดวา 
ปจจัยทางดานความสามารถในการจดัสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลามีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
เลือกผูใหบริการขนสงมากท่ีสุด เนื่องจากสัมประสิทธ์ิของปจจัยมีคามากท่ีสุด โดยปจจัยทางดาน
โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง และระยะเวลาท่ีสินคาสงมอบถึง
มือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
รองลงมาตามลําดับ 

ข. กลุมตัวอยางผูประกอบธุรกจิเคร่ืองนุงหม 

ตารางท่ี 5.2 แสดงคาสัมประสิทธ์ิของปจจัยบริการแตละตัวในแบบจําลอง 
 

ตัวแปรท่ีพิจารณา คาสัมประสิทธ์ิ 
ความสามารถในการจดัสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา 2.193 

โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง 0.508 

ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท 0.086 

ความถูกตองของขอมูลบนใบแจงหนี ้ 0.076 

จากการวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิของปจจัยบริการแตละตัวในแบบจําลองจะไดวา 
ปจจัยทางดานความสามารถในการจดัสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลามีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
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เลือกผูใหบริการขนสงมากท่ีสุด เนื่องจากสัมประสิทธ์ิของปจจัยมีคามากท่ีสุด โดยปจจัยทางดาน
โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง ความถูกตองของการใหขอมูลโดย
ศูนยบริการทางโทรศัพทและความถูกตองของใบแจงหนีมี้อิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ
รองลงมาตามลําดับ 

ปญหาและอุปสรรคในการสาํรวจขอมูล 

ปญหาและอุปสรรคในการศึกษาคร้ังนี้ เปนปญหาและอุปสรรคในการสํารวจขอ 
มูลโดยสวนใหญเกิดจากการไมไดรับความรวมมือจากกลุมตัวอยางเทาท่ีควร โดยการสํารวจทาง
ไปรษณยีนี้การไดรับแบบสอบถามกลับมาคอนขางลาชา ท้ังนี้อาจเปนเพราะการที่ผูตอบ
แบบสอบถามไมไดรับประโยชนโดยตรงจากการตอบ จึงสงผลไมคอยใหความรวมมือเทาใดนกั 

ขอเสนอแนะสําหรับผูใหบริการ 

ผลการศึกษาคร้ังนี้เปนประโยชนตอผูใหบริการขนสงในอันท่ีจะทําใหเขาใจถึง
ความตองการที่แทจริงของผูใชบริการ ซ่ึงสามารถนําไปเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการ
ใหบริการใหดยีิ่งข้ึนและผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด การนําผลการศึกษาท่ีไดไปใช
ประโยชนคือ การนําปจจยัตางๆ ท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการไปเปนแนวทางในการ
ปรับปรุงและพัฒนาการบริการเพื่อใหเหมาะสมและสอดคลองกับความตองการของกลุมผูใชบริการ
ตอไป 

เม่ือพิจารณาจากอิทธิพลความสําคัญของแตละปจจยัทําใหผูใหบริการขนสง
สามารถใชเปนแนวทางในการประเมินการใหบริการ โดยอาจเลือกประเมินในปจจัยท่ีกลุมตัวอยาง
ท้ังสองใหความสําคัญลําดับตนๆ กอน และนําปจจัยดังกลาวมาเปนแนวทางในการพัฒนาและ
ปรับปรุงการใหบริการขนสงตอไป ซ่ึงจากการศึกษาในคร้ังนี้พบวา ปจจัยท่ีผูใชบริการกลุมผู
ประกอบธุรกจิเคร่ืองประดับเงินและผูประกอบธุรกิจเคร่ืองนุงหมใหความสําคัญในลําดับตนๆ คือ 
ความสามารถในการจดัสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา และทางดานโอกาสของการเกิดความ
สูญหายของสินคาในระหวางการขนสง ดังนั้นหากผูใหบริการขนสงรายใดตองการรักษาสวนแบง
ทางการตลาดจึงควรใหความสําคัญกับความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา 
และทางดานโอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง เพื่อเปนการสรางจุด
ขายของตนเองและเปนส่ิงจงูใจใหมีผูมาใชบริการเพ่ิมมากข้ึน 
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ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยในอนาคต 

การศึกษาท่ีจะดําเนินการตอไปในอนาคตควรคํานึงถึงปจจัยตางๆ ดังนี ้

1. ผลการศึกษาถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงของ
กลุมผูประกอบธุรกิจเคร่ืองนุงหมประเภทเส้ือผา จากการตรวจสอบนัยสําคัญของตัวแปรอิสระแต
ละตัวดวยคาสถิติ t ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% พบวาปจจัยทางดานความถูกตองของการใหขอมูล

โดยศูนยบริการทางโทรศัพทนั้นเปนตัวแปรท่ีไมมีนัยสําคัญตอแบบจําลองการเลือกผูใหบริการที่
นํามาใชในการศึกษานี้เพื่อการวิเคราะหอิทธิพลของแตละปจจัยท่ีมตีอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการ 

ดังนั้นหากมีการนําเร่ืองนี้มาศึกษาตอในอนาคต อาจทําการศึกษาเกี่ยวกับกลุมผูประกอบธุรกิจ
เคร่ืองนุงหมประเภทเส้ือผาอีกคร้ัง เพื่อใหไดปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการและ
เพื่อใหสามารถวิเคราะหถึงอิทธิพลของแตละปจจยัที่มตีอการตัดสินใจเลือกสําหรับกลุมธุรกิจ
ประเภทนี้ไดชดัเจนมากยิ่งข้ึน 

2. เนื่องจากความจํากัดดานเวลา การศึกษาคร้ังนี้จึงเลือกศึกษาเฉพาะในสวนของผู
ใหบริการประเภทผูใหบริการขนสงพัสดุภณัฑดวนทางอากาศเพียงประเภทเดยีว แตในความเปนจึง
แลวผูใหบริการขนสงทางอากาศน้ันมีประเภทอ่ืนๆ อีก ดังนั้นในอนาคตหากมีการทําการศึกษา
เกี่ยวกับเร่ืองนีต้อไป ควรมีการเพ่ิมขอบเขตของประเภทของผูใหบริการใหครอบคลุมไปยัง
ผูประกอบการประเภทอ่ืนๆ เพื่อใหสอดคลองกับสถานการณความเปนจริงมากยิ่งข้ึน 

3. การศึกษาในคร้ังนี้ทําการศึกษาเฉพาะในสวนของผูใชบริการในกลุมผูประกอบ
ธุรกิจเคร่ืองประดับเงินและผูประกอบธุรกิจเคร่ืองนุงหมประเภทเส้ือผาเทานั้น แตในสถานการณ
จริงผูใชบริการมิไดมีเพียงแตสองกลุมผูประกอบธุรกิจนี้เทานั้น ดงันั้นหากมีการทําการศึกษาเพิ่ม
ในอนาคตควรขยายขอบเขตการศึกษาไปยงัผูใชบริการในกลุมธุรกิจประเภทอื่นๆ เพื่อเปน
การศึกษาวาในกลุมผูประกอบธุรกิจประเภทอ่ืนๆ นั้นมีปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูให
บริการขนสงเหมือนกนัหรือตางกันอยางไร นอกจากนีก้ารศึกษาในอนาคตควรมีการขยายขอบเขต
การศึกษาไปยงัเขตพ้ืนท่ีอ่ืนๆ นอกเหนือไปจากเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องดวยผูใชบริการที่อยูใน
เขตพื้นท่ีตางกนันั้น อาจมีความแตกตางกันในการนําเอาปจจยัมาใชในการตัดสินใจเลือกผูให
บริการขนสง 

4. การศึกษาในอนาคตอาจนําเอาปจจัยท่ีไดจากการศึกษากลุมตัวอยางท้ัง 2 กลุมนี้

ไปเปนแนวทางสําหรับการศึกษาถึงปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงในกลุม
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ผูประกอบธุรกิจประเภทอ่ืนตอไปในอนาคต แตท้ังนี้ เนื่องจากการเปล่ียนแปลงตางๆ ท่ีอาจเกิดข้ึน
ในอนาคต จงึควรมีการทําการสอบถามผูใชบริการเพ่ือใหทราบถึงสถานการณปจจุบัน ณ เวลาที่
ทําการศึกษาวาผูใชบริการมีปจจัยใดบางในการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงในขณะนัน้ 
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถามชุดท่ี 1 แบบสอบถามความคิดเห็น 
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แบบสอบถามความคิดเห็น 
1.ชื่อบริษัท/โรงงานของทาน……………………………………………………………….. 

2.สถานท่ีตั้ง……………………………………………………………………………..... 

3.เบอรโทรศัพท…………..……………………เบอรแฟกซ……………………………….. 

4.ผลิตภัณฑหลักของทาน (พิจารณาจากยอดขาย) 

 4.1 ผลิตภัณฑหลัก ไดแก …………………………………………………... 

 4.2 ผลิตภัณฑรอง ไดแก …..………………………………………………... 

5.บริษัทของทานไดใชบริการจากผูใหบริการขนสงพัสดุภัณฑดวนทางอากาศ เพือ่สงพัสดุภัณฑ

จากประเทศไทยไปยังประเทศอ่ืนๆ ในชวง 12 เดือนท่ีผานมาหรือไม โดยท่ี”พัสดภุัณฑ” นั้นเปน

การสงของท่ีไมใชเอกสาร 

 [ ] ใชบริการ (ตอขอ 6) 

 [ ] ไมใชบริการ เพราะเหตุใด กรุณาระบุ ………………………….. 

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………... 

6.ในการคัดเลือกผูใหบริการขนสงพัสดุภณัฑดวนทางอากาศ ทานใหความสําคัญกับปจจัยใดบาง 

(เชน ความตรงตอเวลา, ช่ือเสียงของผูใหบริการ, การรักษาความปลอดภัยระหวางการจัดสง เปน
ตน) เพราะเหตุใด กรุณาระบุ 

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 
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                                     ภาคผนวก ข 

                                             แบบสอบถามชุดท่ี 2 
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แบบสอบถามชุดท่ี 2 

สวนท่ี 1. ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกบับริษัท/โรงงานของทาน 

1.ชื่อผูกรอก…………………………………ตําแหนง..........................แผนก…………….. 

2.กําลังการผลิตสูงสุด (Maximum Capacity) ของการผลิตใน 1 ปของทาน ……….…บาทตอป 

3.ผลิตภัณฑของทาน   ท่ีขายในประเทศ…………………………%ของยอดขายท้ังหมด และ 

      ท่ีขายไปยังตางประเทศ…………………...%ของยอดขายท้ังหมด 

4.สินคาท่ีทานใชบริการผูใหบริการขนสงพัสดุภณัฑดวนทางอากาศไปยังจุดหมายปลายทางใดบาง 

 4.1 ประเทศ….……..……คิดเปนสัดสวน……...%ของจํานวนสินคาสงออกท้ังหมด 

 4.2 ประเทศ….……..……คิดเปนสัดสวน……...%ของจํานวนสินคาสงออกท้ังหมด 

 4.3 ประเทศ….……..……คิดเปนสัดสวน……...%ของจํานวนสินคาสงออกท้ังหมด 

 4.4 ประเทศ….……..……คิดเปนสัดสวน……...%ของจํานวนสินคาสงออกท้ังหมด 

5.ปจจุบันบริษัทของทานใชบริการผูใหบริการขนสงสินคาทางอากาศแบบ Door-to-Door ราย

ใดบาง 
 5.1 บริษัท………….…....คิดเปนสัดสวน..……..%ของจํานวนสินคาสงออกท้ังหมด 

 5.2 บริษัท………….…....คิดเปนสัดสวน..……..%ของจํานวนสินคาสงออกท้ังหมด 

 5.3 บริษัท………….…....คิดเปนสัดสวน..……..%ของจํานวนสินคาสงออกท้ังหมด 

 5.4 บริษัท………….…....คิดเปนสัดสวน..……..%ของจํานวนสินคาสงออกท้ังหมด 

 5.5 บริษัท………….…....คิดเปนสัดสวน..……..%ของจํานวนสินคาสงออกท้ังหมด 
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สวนท่ี 2 ปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงขนสงพัสดุภณัฑดวนทางอากาศ 

คําอธิบาย 
ความสําคัญ หมายถึง ทานใหคะแนนความสําคัญตอปจจัยตางๆ เหลานี้มาก-นอยเพยีงใด 

ความพึงพอใจตอบริการ หมายถึง ระดับความพึงพอใจของทานท่ีมีตอผูใหบริการขนสงพัสดุภัณฑ
ดวนทางอากาศ ในปจจุบันตอปจจัยตางๆเหลานี้มาก-นอยเพยีงใด 

ปญหา หมายถึง ในชวงระยะเวลา 6 เดือนท่ีผานมานั้น ทานพบกับขอบกพรองท่ีรุงแรง หรือทําให

ทานไมพอใจ อันเนื่องมาจากปจจยัตางๆ นี้หรือไม 
หมายเหตุ ใสเคร่ืองหมายกากบาท (X) ใตตัวเลขท่ีทานเลือก 

ความสําคัญของปจจัย ความพึงพอใจตอบริการ 
ปจจัย 

นอย                        มาก นอย                        มาก 

ดาน Functionality   

 ชวงเวลาการปดแจงรับพัสดุภัณฑ เพ่ือการขนสง
ในวันเดียวกัน 

1   2   3   4   5   6   7 
    [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 ความยืดหยุนในการสงสินคาที่จุดหมายปลายทาง
(จัดการบริการสงสินคาที่ไดเปล่ียนตามคําขอ) 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงมือผูรับ
ปลายทางไดรวดเร็วที่สุดในวันน้ันๆ 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 ความยืดหยุนในการรับพัสดุภัณฑ (การรอรับพัสดุ
ภัณฑจากผูใชบริการ หากพัสดุภัณฑยังไม
เรียบรอย) 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 ความยืดหยุนตอการเปลี่ยนแปลงคําสั่งรับพัสดุ
ภัณฑ (การจัดการบริการมารับพัสดุภัณฑตามท่ี
ผูใชบริการไดเปล่ียนคําขอ) 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 การมีบริการเพ่ิมเติมโดยบริการจัดการหีบหอพัสดุ
ภัณฑ (Packing) โดยการหอดวยวัสดุกันกระแทก
หรือการบรรจุกลอง 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 ความหลากหลายของขนาดกลองกระดาษที่มีไว
บริการ 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 
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ความสําคัญของปจจัย ความพึงพอใจตอบริการ ปจจัย 

นอย                        มาก นอย                        มาก 
 การจัดหาและบริการบรรจุภัณฑนอกเหนือจาก
กลองกระดาษ เชน ลังไม หรือกลองขนาดพิเศษที่
เหมาะสมกับพัสดุภัณฑแตละประเภท 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 ขอจํากัดดานขนาดและปริมาณการขนสง 1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 ขอบเขตหรือพ้ืนที่ของการขนสง 1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 การเสนอความรับผิดชอบตอความผิดพลาดหรือ
ความเสียหายจากการขนสง 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการ
แกไขปญหาเฉพาะหนา 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 ความสามารถของพนักงานขายในการแกไข
ปญหาตางๆ 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

ดานคุณภาพ (Quality)   

 ความเช่ือใจไดในการรับพัสดุภัณฑ (การรับพัสดุ
ภัณฑตรงเวลา) 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 ความเช่ือใจไดในการสงพัสดุภัณฑ (การสงพัสดุ
ภัณฑตรงเวลา) 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงที่หมายตาม
กําหนดเวลา 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 การดูแลรักษาสินคามิใหเกิดความเสียหายใน
ระหวางการจัดสง 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 การดูแลรักษาสินคามิใหเกิดการสูญหายใน
ระหวางการจัดสง 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 ความถูกตองของการคิดราคาคาขนสง (คิดราคา
ตามท่ีตกลงกัน) 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 ความถูกตองของขอมูลบนใบแจงหน้ี 1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 

[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 
 ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาตางๆ 
ไดอยางเหมาะสม 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการ
ใหขอมูลที่ถูกตอง 

1   2   3   4   5   6   7 

[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 
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ความสําคัญของปจจัย ความพึงพอใจตอบริการ 
ปจจัย 

นอย                        มาก นอย                        มาก 

ดานคุณภาพ (Quality)   

 ความสามารถของศูนยบริการทางโทรศัพทในการ
แกไขปญหาเฉพาะหนา 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 ความสามารถของพนักงานขายในการแกไข
ปญหาตางๆ   

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

ดานราคา (Price)   

 อัตราคาขนสงถูกกวาที่อื่น 1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 ความเหมาะสมของอัตราคาขนสง 1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 การใหสวนลดเพ่ือจูงใจลูกคาตามขนาดปริมาณ
การขนสง 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 ระบบการชําระเงินคาขนสงที่สอดคลองกับความ
ตองการของบริษัท 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

ดานเวลา (Time)   

 ความตรงเวลาของใบแจงหน้ี (เชน การออกใบ
แจงหน้ีที่ตรงเวลา, การตอบสนองทันกับรอบการ
ปดบัญชีของบริษัท) 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 เวลาที่ใชในการแจงรับพัสดุภัณฑจนถึงมารับพัสดุ
ภัณฑ 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 ระยะเวลาที่ใชในการแกไขปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้น 1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 ระยะเวลาการรอสายเมื่อตองติดตอกับศูนยบริการ
ทางโทรศัพท 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 ระยะเวลาการรอสายเมื่อตองติดตอกับบริษัทใน
สวนอื่นๆ ที่ไมใชศูนยบริการทางโทรศัพท 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

ดานความสัมพันธกับบริษัทขนสงสินคา (Customer 
Relationship) 

  

 ความสะดวกในการติดตอกันระหวางผูใชบริการ
กับบริษัทผูใหบริการขนสง 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 การติดตอกับบริษัทเพ่ือนําเสนอการบริการ/
คําแนะนําที่ดีตอบริษัท 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 



 

ความสําคัญของปจจัย ความพึงพอใจตอบริการ 
ปจจัย 

นอย                        มาก นอย                        มาก 

ดานความสัมพันธกับบริษัทขนสงสินคา (Customer 
Relationship) 

  

 การติดตอกับบริษัทเพ่ือความรวมมือกันแกไข
ปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นอยางเหมาะสม 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 การติดตอกับบริษัทเพ่ือแจงการเปลี่ยนแปลง
รายละเอียดในการขนสง 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 การเอาใจใสและรับฟงความคิดเห็นของลูกคา 1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 การปฏิบัติตามคําแนะนําจากลูกคา 1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

ดานความนึกคิด (Image)   

 ช่ือเสียงของผูใหบริการ 1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 ความสุภาพเรียบรอยของพนักงานรับพัสดุภัณฑ 1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 ความซื่อสัตยของพนักงานรับพัสดุภัณฑ 1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

ดานความนึกคิด (Image)   

 ความรูความสามารถของพนักงานรับพัสดุภัณฑ 
 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 ความรูความสามารถของพนักงานในสํานักงาน
  

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 ความสุภาพเรียบรอยของพนักงานที่ไมใช
พนักงานรับพัสดุ 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

ดานอ่ืนๆ    

 ความสามารถดานเทคโนโลยีตางๆ 1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 ความสามารถของเทคโนโลยีออนไลน เชน 
บริการตรวจสอบสถานะของพัสดุภัณฑทางเวบ
ไซต 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

 การมีเครื่องมืออัตโนมัติในการแจงสถานะของ
พัสดุภัณฑ เชน การมี E-Mail แจงสถานะของ
พัสดุภัณฑโดยอัตโนมัติ 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 
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ความสําคัญของปจจัย ความพึงพอใจตอบริการ 
ปจจัย 

นอย                        มาก นอย                        มาก 

ดานอ่ืนๆ    

 การมีโปรแกรมชวยในการจัดเตรียมเอกสารที่ใช
ในการขนสง เชน โปรแกรมสําหรับการชวยพิมพ
ใบตราสงทางอากาศ (Air Waybill) 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 

1   2   3   4   5   6   7 
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] 
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ภาคผนวก ค 

ตัวอยางแบบสอบถามชุดท่ี 3 

แบบสอบถามสําหรับกลุมตัวอยางผูประกอบ   ธุรกิจเคร่ืองประดับเงนิ ชุด ก.1 
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาท่ีสินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ
3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

0% 2%

100% 100%

1 ชั่วโมง 5 ชั่วโมง

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ

A B

แบบสอบถามชุด ก.1 ขอที่ 2

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาท่ีสินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ

3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ก.1 ขอที่ 1

ใหทานพจิารณาบริการที่จะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ

100%

1 ชั่วโมง

0%

100%

3 ชั่วโมง

ขอมูลท่ัวไปของผูทําแบบสอบถาม

.......................................................................บริษัท.......................................................

แบบสอบถามชุดท่ี ก.1
เรื่อง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงพัสดุภัณฑดวนทางอากาศ

ในสถานการณที่แตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

1%

ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ปจจัยสําหรับการพจิารณา



 101 

 

 
 

 
 

 

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาท่ีสินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ
3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

99%

1 ชั่วโมง 3 ชั่วโมง
0% 2%

แบบสอบถามชุด ก.1 ขอที่ 4

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ

A B

100%

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาท่ีสินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ
3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

0% 1%

100% 99%

1 ชั่วโมง 1 ชั่วโมง

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ

A B

แบบสอบถามชุด ก.1 ขอที่ 3

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาท่ีสินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ
3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

0% 2%

100% 98%

1 ชั่วโมง 1 ชั่วโมง

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ

A B

แบบสอบถามชุด ก.1 ขอท่ี 6

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาท่ีสินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ
3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

0% 0%

100% 99%

1 ชั่วโมง 5 ชั่วโมง

แบบสอบถามชุด ก.1 ขอที่ 5

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ

A B

ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาท่ีสินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ
3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

0% 0%

100% 98%

1 ชั่วโมง 3 ชั่วโมง

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ

A B

แบบสอบถามชุด ก.1 ขอที่ 7

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาท่ีสินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ
3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

98%

1 ชั่วโมง 5 ชั่วโมง
0% 1%

แบบสอบถามชุด ก.1 ขอที่ 8

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ

A B

100%
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาท่ีสินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ
3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

1% 1%

100% 99%

3 ชั่วโมง 1 ชั่วโมง

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ

A B

แบบสอบถามชุด ก.1 ขอที่ 10

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาท่ีสินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ
3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

1% 2%

100% 100%

3 ชั่วโมง 5 ชั่วโมง

แบบสอบถามชุด ก.1 ขอที่ 9

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ

A B

ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาท่ีสินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ
3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

3 ชั่วโมง 5 ชั่วโมง
1% 0%

A B

100% 99%

แบบสอบถามชุด ก.1 ขอที่ 12

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาท่ีสินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ
3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

1% 2%

100% 99%

3 ชั่วโมง 3 ชั่วโมง

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ

A B

แบบสอบถามชุด ก.1 ขอที่ 11

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาท่ีสินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ
3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

1% 0%

100% 98%

3 ชั่วโมง 3 ชั่วโมง

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ

A B

แบบสอบถามชุด ก.1 ขอที่ 14

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาท่ีสินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ
3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

1% 2%

100% 98%

3 ชั่วโมง 1 ชั่วโมง

แบบสอบถามชุด ก.1 ขอที่ 13

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ

A B

ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาท่ีสินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ
3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

2% 1%

100% 99%

5 ชั่วโมง 1 ชั่วโมง

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ

A B

แบบสอบถามชุด ก.1 ขอที่ 16

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาท่ีสินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ
3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

1% 1%

100% 98%

3 ชั่วโมง 5 ชั่วโมง

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ

A B

แบบสอบถามชุด ก.1 ขอที่ 15

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาท่ีสินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ
3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

2% 0%

100% 99%

5 ชั่วโมง 5 ชั่วโมง

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ

A B

แบบสอบถามชุด ก.1 ขอที่ 18

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาท่ีสินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ
3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

2% 2%

100% 99%

5 ชั่วโมง 3 ชั่วโมง

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ

A B

แบบสอบถามชุด ก.1 ขอที่ 17

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด
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ภาคผนวก ค (ตอ) 
ตัวอยางแบบสอบถามชุดท่ี 3 

แบบสอบถามสําหรับกลุมตัวอยางผูประกอบ   ธุรกิจเคร่ืองประดับเงนิ ชุด ก.2 
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาที่สินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ

3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ก.2 ขอท่ี 2

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

100% 98%

5 ชั่วโมง 3 ชั่วโมง

2% 0%

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณที่แตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาที่สินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ

3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ก.2 ขอท่ี 1

100%

5 ชั่วโมง

2%

98%

1 ชั่วโมง

2%

ผูใหบริการ ผูใหบริการ

แบบสอบถามชุดท่ี ก.2
เรื่อง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงพัสดุภัณฑดวนทางอากาศ

ขอมูลท่ัวไปของผูทําแบบสอบถาม

ชื่อ............................................................................บริษัท...............................................

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณที่แตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

ปจจัยสําหรับการพจิารณา
A B
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาที่สินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ

3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ก.2 ขอท่ี 4

3 ชั่วโมง

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณที่แตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

1% 2%

99% 99%

1 ชั่วโมง

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาท่ีสินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ

3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ก.2 ขอท่ี 3

ใหทานพจิารณาบริการที่จะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

2% 1%

100% 98%

5 ชั่วโมง 5 ชั่วโมง

ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาที่สินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ

3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ก.2 ขอท่ี 6

1 ชั่วโมง

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณที่แตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

1% 2%

99% 98%

1 ชั่วโมง

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาที่สินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ

3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

1% 0%

99% 99%

1 ชั่วโมง 5 ชั่วโมง

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ

แบบสอบถามชุด ก.2 ขอท่ี 5

ในสถานการณที่แตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาที่สินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ

3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ก.2 ขอท่ี 8

5 ชั่วโมง

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณที่แตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

1% 1%

99% 98%

1 ชั่วโมง

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาที่สินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ

3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

1% 0%

99% 98%

1 ชั่วโมง 3 ชั่วโมง

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ

แบบสอบถามชุด ก.2 ขอท่ี 7

ในสถานการณที่แตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาที่สินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ

3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ก.2 ขอท่ี 10

1 ชั่วโมง

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณที่แตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

2% 2%

99% 98%

3 ชั่วโมง

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาที่สินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ

3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

2% 0%

99% 99%

3 ชั่วโมง 5 ชั่วโมง

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ

แบบสอบถามชุด ก.2 ขอท่ี 9

ในสถานการณที่แตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาที่สินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ

3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ก.2 ขอท่ี 12

5 ชั่วโมง

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณที่แตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

2% 1%

99% 98%

3 ชั่วโมง

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาท่ีสินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ

3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

2% 0%

99% 98%

3 ชั่วโมง 3 ชั่วโมง

ใหทานพจิารณาบริการที่จะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ

แบบสอบถามชุด ก.2 ขอท่ี 11

ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาที่สินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ

3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ก.2 ขอท่ี 14

3 ชั่วโมง

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณที่แตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

0% 0%

99% 98%

5 ชั่วโมง

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาที่สินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ

3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

0% 2%

99% 98%

5 ชั่วโมง 1 ชั่วโมง

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ

แบบสอบถามชุด ก.2 ขอท่ี 13

ในสถานการณที่แตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาที่สินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ

3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ก.2 ขอท่ี 16

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

2% 0%

98% 98%

1 ชั่วโมง 3 ชั่วโมง

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณที่แตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาที่สินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ

3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

0% 1%

99% 98%

5 ชั่วโมง 5 ชั่วโมง

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ

แบบสอบถามชุด ก.2 ขอท่ี 15

ในสถานการณที่แตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาที่สินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ

3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

0% 1%

98% 98%

3 ชั่วโมง 5 ชั่วโมง

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณที่แตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

แบบสอบถามชุด ก.2 ขอท่ี 18

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. ระยะเวลาที่สินคาสงมอบถึงมือผูรับปลายทางนับจากเวลาท่ีผูรับปลายทางเปดทําการ

3. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ก.2 ขอท่ี 17

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

98% 98%

1 ชั่วโมง 5 ชั่วโมง

ในสถานการณที่แตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด
ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ

2% 1%
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ภาคผนวก ค (ตอ) 
ตัวอยางแบบสอบถามชุดท่ี 3 

แบบสอบถามสําหรับกลุมตัวอยางผูประกอบ   ธุรกิจเคร่ืองนุงหม ชุด ข.1 
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

3. ความถูกตองของใบแจงหนี้ 

4. ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ข.1 ขอท่ี 2

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการที่จะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

100% 100%

0% 2%

100% 95%

100% 98%

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

3. ความถูกตองของใบแจงหนี้ 

4. ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

ปจจัยสําหรับการพจิารณา

แบบสอบถามชุด ข.1 ขอที่ 1

100%

ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณที่แตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

100%

100%

100%

97%

96%

0% 1%

แบบสอบถามชุดท่ี ข.1
เรื่อง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงพัสดุภัณฑดวนทางอากาศ

ขอมูลท่ัวไปของผูทําแบบสอบถาม

ชื่อ............................................................................บริษัท...............................................
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

3. ความถูกตองของใบแจงหนี้ 

4. ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ข.1 ขอท่ี 4

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการที่จะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

100% 99%

0% 1%

100% 95%

100% 100%

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

3. ความถูกตองของใบแจงหนี้ 

4. ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ข.1 ขอท่ี 3

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการที่จะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

100% 99%

0% 0%

100% 97%

100% 98%



 122 

 

 

 

 

 

 

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

3. ความถูกตองของใบแจงหนี้ 

4. ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ข.1 ขอท่ี 6

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการที่จะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

100% 98%

0% 0%

100% 95%

100% 96%

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

3. ความถูกตองของใบแจงหนี้ 

4. ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ข.1 ขอท่ี 5

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการที่จะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

100% 99%

0% 2%

100% 100%

100% 96%
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

3. ความถูกตองของใบแจงหนี้ 

4. ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ข.1 ขอท่ี 8

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการที่จะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

100% 98%

0% 2%

100% 97%

100% 100%

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

3. ความถูกตองของใบแจงหนี้ 

4. ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ข.1 ขอท่ี 7

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการที่จะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

100% 98%

0% 1%

100% 100%

100% 98%
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

3. ความถูกตองของใบแจงหนี้ 

4. ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ข.1 ขอท่ี 10

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการที่จะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

100% 99%

1% 0%

97% 97%

96% 98%

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

3. ความถูกตองของใบแจงหนี้ 

4. ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ข.1 ขอท่ี 9

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการที่จะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

100% 100%

1% 2%

97% 95%

96% 98%
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

3. ความถูกตองของใบแจงหนี้ 

4. ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ข.1 ขอที่ 12

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณที่แตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

100% 99%

1% 2%

97% 100%

96% 96%

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

3. ความถูกตองของใบแจงหนี้ 

4. ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ข.1 ขอที่ 11

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณที่แตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

100% 99%

1% 1%

97% 95%

96% 100%
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

3. ความถูกตองของใบแจงหนี้ 

4. ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ข.1 ขอท่ี 14

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการที่จะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

100% 98%

1% 1%

97% 100%

96% 98%

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

3. ความถูกตองของใบแจงหนี้ 

4. ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ข.1 ขอท่ี 13

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการที่จะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

100% 98%

1% 0%

97% 95%

96% 96%
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

3. ความถูกตองของใบแจงหนี้ 

4. ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ข.1 ขอท่ี 16

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการที่จะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

100% 99%

2% 0%

95% 97%

98% 98%

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

3. ความถูกตองของใบแจงหนี้ 

4. ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ข.1 ขอท่ี 15

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการที่จะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

100% 98%

1% 2%

97% 97%

96% 100%
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

3. ความถูกตองของใบแจงหนี้ 

4. ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ข.1 ขอท่ี 18

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการที่จะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

100% 99%

2% 2%

95% 100%

98% 96%

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

3. ความถูกตองของใบแจงหนี้ 

4. ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

แบบสอบถามชุด ข.1 ขอท่ี 17

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการที่จะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

100% 99%

2% 1%

95% 95%

98% 100%
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ภาคผนวก ค (ตอ) 
ตัวอยางแบบสอบถามชุดท่ี 3 

แบบสอบถามสําหรับกลุมตัวอยางผูประกอบ   ธุรกิจเคร่ืองนุงหม ชุด ข.2 
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

3. ความถูกตองของใบแจงหนี้ 

4. ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

95% 100%

98% 98%

100% 98%

2% 1%

แบบสอบถามชุด ข.2 ขอท่ี 2

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

3. ความถูกตองของใบแจงหนี้ 

4. ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

95%

98%

98%

95%

96%

2% 0%

ปจจัยสําหรับการพจิารณา

แบบสอบถามชุด ข.2 ขอท่ี 1

100%

ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

แบบสอบถามชุดท่ี ข.2
เรื่อง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการขนสงพัสดุภัณฑดวนทางอากาศ

ขอมูลท่ัวไปของผูทําแบบสอบถาม

ชื่อ............................................................................บริษัท...............................................
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

3. ความถูกตองของใบแจงหนี้ 

4. ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

97% 95%

98% 100%

99% 99%

0% 1%

แบบสอบถามชุด ข.2 ขอท่ี 4

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

3. ความถูกตองของใบแจงหนี้ 

4. ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

95% 97%

98% 100%

100% 98%

2% 2%

แบบสอบถามชุด ข.2 ขอท่ี 3

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

3. ความถูกตองของใบแจงหนี้ 

4. ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

97% 95%

98% 96%

99% 98%

0% 0%

แบบสอบถามชุด ข.2 ขอท่ี 6

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

3. ความถูกตองของใบแจงหนี้ 

4. ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

97% 100%

98% 96%

99% 99%

0% 2%

แบบสอบถามชุด ข.2 ขอท่ี 5

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

3. ความถูกตองของใบแจงหนี้ 

4. ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

97% 97%

98% 100%

99% 98%

0% 2%

แบบสอบถามชุด ข.2 ขอท่ี 8

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

3. ความถูกตองของใบแจงหนี้ 

4. ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

97% 100%

98% 98%

99% 98%

0% 1%

แบบสอบถามชุด ข.2 ขอท่ี 7

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด
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1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

3. ความถูกตองของใบแจงหนี้ 

4. ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B

95% 95%

100% 96%

99% 98%

1% 0%

แบบสอบถามชุด ข.2 ขอท่ี 10

ปจจัยสําหรับการพจิารณา ผูใหบริการ ผูใหบริการ
A B

ใหทานพจิารณาบริการท่ีจะไดรับจากผูใหบริการขนสงขนสงพสัดุภัณฑดวนทางอากาศ
ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด

1. ความสามารถในการจัดสงสินคาถึงท่ีหมายตามกําหนดเวลา

2. โอกาสของการเกิดความสูญหายของสินคาในระหวางการขนสง

3. ความถูกตองของใบแจงหนี้ 

4. ความถูกตองของการใหขอมูลโดยศูนยบริการทางโทรศัพท

เลือกผูใหบริการ A เลือกผูใหบริการ B
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1% 2%
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ในสถานการณท่ีแตกตางกัน 2 บริษัท ทานจะเลือกผูใหบริการรายใด
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