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บทท่ี 1 
 

บทนํา 
 

ความสําคัญและที่มาของปญหา 
 

 โลกปจจุบันมีระบบการคาเสรีรวมถึงการสื่อสารไรพรมแดน สงผลใหเกิดธุรกิจการคา
ขายระหวางประเทศมากยิ่งขึ้น เกิดผูผลิตผูบริโภคมากรายซึ่งทําใหเกิดการแขงขันทางธุรกิจอยางสูง 
ดังนั้นทุกองคกรพยายามที่จะสรางความไดเปรียบในการแขงขันภายใตภาวการณแขงขันที่รุนแรง 
โดยหาวิถีทางที่จะทําใหการดําเนินงานมีตนทุนที่ต่ํากวา และความสามารถในการทํากําไรได
มากกวาคูแขงอ่ืนๆ หรือไมวาจะเปนการทําใหลูกคามีความรูสึกวาสินคาหรือบริการขององคกรมี
ความแตกตางจากองคกรคูแขง พยายามที่สรางมูลคาเพิ่มใหสินคา และบริการขององคกร โดยการ
ไดมาซึ่งการไดเปรียบทางการแขงขันนั้น  ยอมขึ้นอยูกับทุกองคประกอบขององคกร ไมวาจะเปน
นโยบายตางๆ จุดมุงหมายโดยรวม ภารกิจ และกลยุทธตางๆ ของทางองคกร เพื่อไมใหดําเนินงาน
ไปในทิศทางที่ผิด เสียเวลาและคาใชจายโดยไมจําเปน 

 
เนื่องจากการที่บริษัทกรณีศึกษาเปนบริษัทที่อยูในกลุมธุรกิจการใหบริการการขนสงสินคา

ทางทะเลระหวางประเทศ โดยการบริการถือวาเปนผลลัพธทางดานโลจิสติกส ถามีการจัดการ
กิจกรรมทางดานโลจิสติกสไดอยางมีประสิทธิภาพแลวยอมสงผลลัพธที่ดีไมวาจะเปนการขนสง
สินคาที่ถูกตอง ตรงเวลา ถูกสถานที่ และตรงตอความตองการของลูกคา ดังนั้นการบริการจึงเปนสิ่ง
ที่เชื่อมตอที่สําคัญระหวางธุรกิจ และหนวยงานโลจิสติกส เปนการสนับสนุนองคประกอบดาน
สถานที่และการบริการที่มีบทบาทสําคัญในการพัฒนา รักษาความภักดีของลูกคา และรักษาความ
พึงพอใจของลูกคาเอาไวได ดังนั้นโลจิสติกสสามารถสนับสนุนใหเกิดการไดเปรียบทางการแขงขัน
โดยการบริการลูกคา และเมื่อมองในทางกลับกันลูกคาของสายเรือหรือกลาวอีกนัยหนึ่งก็คือผู
สงออกและผูนําเขาสินคามีความตองการที่จะใชบริการสายเรือที่กอใหเกิดการไดเปรียบทางการ
แขงขันใหแกบริษัทของตนแลวนั้น ยอมมีการคาดหวังที่จะไดรับบริการตางๆจากสายเรือนั้นๆ ดวย
เชนกัน ดังนั้นผูวิจัยจึงตองการที่จะศึกษาและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของสายเรือ  
 

 ในการวิจัยครั้งนี้จะเปนการศึกษาเกี่ยวกับความสําคัญของปจจัยตางๆ ซ่ึงเปนขอมูลที่
ไดมาจากลูกคาที่ใชบริการสายเรือ และการประเมินการดําเนินงานของสายเรือ ซ่ึงจากตรงจุดนี้ทํา
ใหเราเห็นถึงความแตกตางระหวางการประเมินความสําคัญในแตละปจจัย และการดําเนินงานของ
สายเรือ ทําใหสายเรือสามารถปรับปรุงการดําเนินงานใหตรงกับความคาดหวังของผูใชบริการ ซ่ึง



 

2

เครื่องมือที่จะนํามาประกอบการศึกษาครั้งนี้คือ เครื่องมือการเปรียบเทียบเกี่ยวกับการแขงขันซึ่ง
เปนเครื่องมือที่ใช Competitive Position Matrix และ Performance Evaluation Matrix ของ Douglas 
M.Lambert and Arun Sharma. “A Customer-Based Competitive Analysis for Logistics 
Decisions.” ซ่ึงเปนตารางอธิบายประกอบระหวางความสัมพันธของประสิทธิภาพการใหบริการ
ของสายเรือ และความสําคัญของปจจัยที่สายเรือใหบริการในแตละแผนก 
 
 จากที่กลาวมาทั้งหมดนี้จะเห็นไดวาการศึกษาเพื่อปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของสาย
เรือนั้นเปนหนึ่งในแนวทางที่จะทําความเขาใจถึงคุณภาพการใหบริการของสายเรือ เพื่อที่นําขอมูล
เหลานั้นมาพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการที่สอดคลองกับความคาดหวังของผูใชบริการสายเรือ 
เพื่อเปนประโยชนตอองคกรในการนําไปปรับปรุงการปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพ และกอใหเกิด
การไดเปรียบทางดานการแขงขัน และจะสงผลที่นํามาซึ่งการใหบริการที่มีคุณภาพ และเปนที่พึง
พอใจตอผูใชบริการสายเรือตอไป  
 
วัตถุประสงค 
  

1) เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการของสายเรือกรณีศึกษาซึ่งเปนกลุมธุรกิจการ
ใหบริการขนสงสินคาทางทะเล 

2) เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการของสายเรือที่อยูในกลุมธุรกิจการใหบริการขนสง
สินคาทางทะเล 

3) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการระหวางสายเรือกรณีศึกษา กับสายเรือที่อยู
ในกลุมธุรกิจการใหบริการขนสงสินคาทางทะเล 

4) เพื่อศึกษาและปรับปรุงการใหบริการของสายเรือกรณีศึกษาใหมีประสิทธิภาพใน
การใหบริการ และสรางความไดเปรียบทางดานการแขงขันในธุรกิจการใหบริการ
ขนสงสินคาทางทะเล 

 
ขอบเขตการวิจัย 
 

1)  การวิจัยนี้จะศึกษาเฉพาะผูใชบริการสายเรือที่ทําการสงสินคาออกไปยังประเทศ
ญี่ปุน โดยเรือคอนเทนเนอรทั้งสายเรือกรณีศึกษา และสายเรือที่อยูในกลุมธุรกิจ
การใหบริการขนสงสินคาทางทะเล 

2) การวิจัยนี้จะศึกษาคุณภาพการใหบริการของสายเรือของบริษัทกรณีศึกษาในการ
ใหบริการการสงสินคาออกไปยังประเทศญี่ปุน 
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ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 

1) ทําใหทราบถึงความตองการที่แทจริงของผูใชบริการสายเรือ 
2) สามารถนําไปใชเปนขอมูลพื้นฐานประกอบการพิจารณา วางแผน และกําหนด

แนวทางในการปรับปรุงประสิทธิภาพใหดียิ่งๆ ขึ้นไป และกอใหเกิดการไดเปรียบ
ทางการแขงขันขององคกรในระยะยาว  

 



บทท่ี 2 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 งานวิจัยนี้ไดศึกษาเกี่ยวกับการขนสงสินคาทางทะเล ดังนั้นจะเริ่มตนตั้งแตการขนสง 
(Transportation) หมายถึงการเคลื่อนยายคน สัตว ส่ิงของ จากสถานที่หนึ่งไปยังสถานที่หนึ่ง ซ่ึงจัด
ไดวาการขนสงสินคาเปนสวนหนึ่งในระบบโลจิสติกส เพราะโลจิสติกสเปนกระบวนการวางแผน 
การดําเนินงาน และการควบคุมอยางมีประสิทธิภาพในการเคลื่อนยาย และการจัดเก็บวัตถุดิบ สินคา
ระหวางการผลิต สินคาสําเร็จรูป และระบบสารสนเทศที่เกี่ยวของ จากจุดกําเนิดสินคาจนถึงจุดการ
บริโภคเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา (Lambert, Stock and Ellaran ,1998) ซ่ึงความหมาย
หรือคําจํากัดความของการจัดการโลจิสติกส ตามองคกรการจัดการดานโลจิสติกสวา เปน 
กระบวนการในการวางแผน นําไปปฏิบัติ และควบคุม  ในกิจกรรมเชิงโลจิสติกส ดวยการใชปจจัย
นําเขาพวกทรัพยากรธรรมชาติ ทรัพยากรมนุษย ทรัพยากรการเงินและทรัพยากรดานขอมูล อยางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพื่อที่จะเคลื่อนยายหรือจัดเก็บสินคา และบริการ และสารสนเทศจาก
จุดเริ่มตนไปยังจุดที่มีการใชงาน โดยมีเปาหมายที่สอดคลองกับความตองการของลูกคา อันจะนํา
ผลที่ไดรับคือการไดเปรียบทางการแขงขัน การไดรับอรรถประโยชนดานเวลาและสถานที่การสง
มอบสินคาที่มีประสิทธิภาพใหแกลูกคา  (James R.Stock & Douglas M.Lambert, 2001 : 2-3) ซ่ึงมี
สวนที่สอดคลองกับความหมายการขนสงสินคาในมุมมองทางเศรษฐศาสตรนั่นจะหมายถึง การ
เคล่ือนยายบุคคลหรือสินคาจากสถานที่แหงหนึ่งไปสถานที่แหงหนึ่ง อันกอใหเกิดอรรถประโยชน
ทางดานเวลา และสถานที่ ดังนั้นจึงมองไดวาการขนสงเปนสิ่งที่กอใหเกิดมูลคาเพิ่มแกสินคา คือ
อรรถประโยชนดานสถานที่ และอรรถประโยชนดานเวลา ในสวนของความเชื่อถือในของบริการ
ขนสง ความยืดหยุนในการใหบริการขนสง สถิติสินคาสูญหายและเสียหาย ความสามารถของผู
ขนสงที่การใหบริการมากวาการขนสงพื้นฐาน ซ่ึงถือเปนปจจัยหนึ่งที่กอใหเกิดความสําเร็จในการ
ดําเนินธุรกิจการขนสงสินคา ดังนั้นความพอเพียงทั้งคุณภาพและปริมาณของบริการขนสงและ
ตนทุนคาขนสงจึงมีผลตอการตัดสินใจในการเลือกผูประกอบการขนสงสินคาทางทะเล  
 
 การขนสงสินคาเปนกิจกรรมที่เปรียบเสมือนตัวเชื่อมระหวางผูซ้ือกับผูขายสินคา และเปน
กิจกรรมที่มีบทบาทสําคัญมากเนื่องจากเปนกิจกรรมที่กอใหเกิดคาใชจายในสัดสวนที่สูง ซ่ึงถา
สามารถทําการจัดการบริหารตนทุนใหมีประสิทธิภาพแลวนั้น เช่ือวากิจการจะยังคงอยูในสภาพที่
ไดเปรียบคูแขงขันตอไปได แตหากใชกลยุทธที่ไมไดคํานึงถึงปจจัยพื้นฐานที่เปนสาเหตุทําใหเกิด
ตนทุนกิจกรรมตางๆ ในองคกร เพราะมีความจริงอยูวาหากวงจรชีวิตของผลิตภัณฑกาวเขาสูชวงจุด
อ่ิมตัวการแขงขันยอมมีมากขึ้น ก็จําเปนตองลดราคาสินคาลงสงผลใหความสามารถในการทํากําไร
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ตึงตัว ขณะเดียวกันคูแขงขันก็มีโอกาสนําผลิตภัณฑใหมออกสูตลาดอยางตอเนื่องไดราคาจะ
กลายเปนปจจัยสําคัญในการตัดสินใจซื้อสินคาของผูบริโภคมากขึ้น กิจการจะอยูรอดไดจึง
จําเปนตองมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบสินคาเพื่อใหสอดคลองกับความตองการของผูบริโภค   กิจการ
ที่จะประสบความสําเร็จในความพยายามดานการตลาดที่กลาวมานี้มีแนวคิดที่วา   “สินคาที่ตรงตาม
ความตองการลูกคา”  “ราคาที่พึงพอใจ”  “มีการสงเสริมการขายที่ถูกสถานการณ” และ “ถูกตองกับ
สถานที่” ซ่ึงเปนหลักการของ 4 P    ในหลักการของการตลาด โลจิสติกสนั้นก็เขามามีสวนทําให
สินคานั้นไปสูสถานที่นั้นไดถูกตองทันเวลา (James R. Stock & Douglas M. Lambert, 2001: 6-7) 
ซ่ึงสงผลใหตองปรับปรุงกระบวนการทํางานใหมเพื่อนําไปสูการเพิ่มผลผลิตและลดตนทุนการผลิต
และดําเนินการตางๆ ลง และองคกรควรที่จะลดตนทุนอยางมีประสิทธิภาพ (ผศ.ดร. ชวนะ ภาวกา
นนท, 2004) 
 
 จากงานวิจัยที่ศึกษามาแลวพบวาปญหาการจัดการการขนสง และโลจิสติกสเปนปญหาการ
ตัดสินใจที่มีความสลับซับซอน ซ่ึงเราตองพยายามหาคําตอบของการตัดสินใจที่ดีที่สุดคือการมี
ประสิทธิภาพสูงสุด ผลกําไรสูงสุด หรือคาใชจายในการดําเนินการนอยที่สุด นั่นก็คือการเลือก
ทางเลือกที่ดีที่สุดในการเคลื่อนยายวัตถุ (ณกร อินทรพยุง , 2546) ซ่ึงไมใชเพียงปจจัยทางดาน
ตนทุนเทานั้นที่ผูสงออกเลือกใชบริการผูรับขนสินคาทางทะเล ผูสงออกตองพิจารณาอีกหลายปจจยั 
ซ่ึงจากการศึกษาพบวา มาตรการทางการตลาดสําหรับกิจการขนสงทางทะเลของไทยพบวากลุม
ผูใชบริการขนสงทางทะเล มีการจัดลําดับความสําคัญของปจจัยตางๆ ที่ใชเปนเกณฑในการเลือกใช
บริการขนสงสินคาทางทะเล โดยมีปจจัยดังนี้ 

1. ราคาคาบริการ และระยะเวลาที่เรือใชในการเดินทาง  
2. ความถี่ในการใหบริการ 
3. ภาพพจนช่ือเสียงของบริษัทเดินเรือ 
4. ความสะดวกในการหาซื้อบริการ  
5. ความสัมพันธกับบริษัทเรือ  

ตามลําดับ (จักรกฤษณ ดวงพัสตรา ,2540) และศึกษาภาพลักษณของกิจการขนสงทางทะเลจากกลุม
ธุรกิจตางๆ ที่เกี่ยวของโดยการใชแบบสอบถาม (Structured Interview) และการสัมภาษณกลุมยอย 
(Focus Group) และการสัมภาษณลึก ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่ใชพิจารณาเพื่อเลือกใชบริการเรือ
พาณิชยคือ ราคาคาระวางที่เหมาะสม ตารางเดินเรือที่เหมาะสม และการสงสินคาถึงจุดหมายไดตรง
เวลา (เพลินทิพย โกเมศโสภา, 2542) และนอกจากนี้ยังมีการศึกษาความสําคัญของแตละปจจัยซ่ึง
สามารถสรุปไดดังนี้ ตามลําดับ 

1. ความนาเชื่อถือในดานการจัดสงที่ตรงตอเวลา 
2. ความนาเชื่อถือในดานการรับสงที่ตรงตอเวลา 



 

6

3. ความสามารถในการใหบริการไดเมื่อลูกคาตองการเพิ่มปริมาณการขน 
4. ความสามารถในการตอบสนองความตองการที่ไมแนนอนหรือเปล่ียนแปลงบอยๆ 
5. สถานภาพทางการเงินของผูประกอบการขนสง 
6. คาใชจายในการดําเนินการในระหวางการจัดสง 
7. ความมีช่ือเสียงของผูประกอบการขนสง 
8. ลักษณะหรือสภาพของเครื่องมือหรืออุปกรณที่ใชในการจัดสงตองอยูในสภาพที่

ใชงานไดดี 
9. ความสามารถยืดหยุนไดของราคาคาขนสง 
10. ความรูความสามารถของบุคลากร 

 ลําดับความสําคัญของแตละปจจัยไดมาจากทั้งผูประกอบธุรกิจการสงออก  และ
ผูประกอบการขนสงในการคัดเลือกผูประกอบการขนสงสินคา  (Abshire and Premeaux, 1991) 
นอกจากปจจัยดานบนนี้ยังมีการพิจารณาในดานอื่นๆ อีกดังนี้  

1. คุณภาพ (Quality) เปนปจจัยที่สําคัญมากในการพิจารณาคัดเลือกผูประกอบการ
ขนสง ซ่ึงเกณฑในการประเมินดานคุณภาพของแตละธุรกิจอาจไมเหมือนกัน โดยสวนใหญอาจจะ
พิจารณาจากความพึงพอใจของลูกคาในดานการใหบริการ หรืออาจจะสอบถามจากบริษัทอื่นที่ทํา
การจางอยู นอกจากนี้อาจจะศึกษาจากตัวแทนของผูประกอบการขนสงที่มาแนะนําการดําเนินงาน
ของตนเอง จะทําใหทราบขอมูลในภาพรวม รวมทั้งเทคโนโลยี และอุปกรณที่ใชหรือ พาหนะที่จะ
มาใชในการขนสง จะชวยเปนแนวทางในการตัดสินใจ 

2. ความเชื่อถือได (Reliability) เปนอีกปจจัยหนึ่งที่มีความสําคัญตอการคัดเลือก
ผูประกอบการขนสงโดยความนาเชื่อถือจะเกิดจากการพยายามปรับปรุงอยางตอเนื่องของทั้งองคกร 
ไมเพียงแตวิธีการดําเนินงาน เครื่องมือหรือพาหนะที่ใชในการขนสง อยางใดอยางหนึ่งเทานั้น แต
เปนการพิจารณาเนนกระบวนการทั้งหมด โดยเฉพาะเรื่องทรัพยากรมนุษยซ่ึงเปนตัวแปรหลักที่
กอใหเกิดประสิทธิภาพ นอกจากนี้การจัดสงสินคาใหแกลูกคาไดทันเวลา การรับประกันเมื่อเกิด
ความเสียหายขึ้นในระหวางการจัดสงเปนขอหนึ่งที่ควรจะนํามาพิจารณาในการคัดเลือก
ผูประกอบการขนสง 

3. ขีดความสามารถ (Capability) จะพิจารณาถึงขีดความสามารถทางดานเทคนิค ขีด
ความสามารถในการบริหารองคกรรวมถึงการควบคุมการปฏิบัติงาน นอกจากนี้ยังรวมไปถึงขีด
ความสามารถในดานการควบคุมระยะเวลาในการจัดสงใหอยูในเวลาที่กําหนดอยางสม่ําเสมอ 

4. สถานะทางการเงิน (Financial) การพิจารณาดานสถานะทางการเงินเปนปจจัยที่ใช
ในการพิจารณาเลือกผูประกอบการขนสง โดยตรวจสอบจากผูประกอบการขนสงมีฐานะทาง
การเงินที่ดีมาตลอด ไมเคยมีปญหาดานการเงิน ซ่ึงจะเปนประโยชนตอบริษัทในกรณีที่ตองการเพิ่ม
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ความตองการการขนสง แลวผูประกอบการขนสงสามารถจัดระบบการใหบริการไดทันทีและ
ตอเนื่อง 

5. ราคา (Price) เปนปจจัยสําคัญประกอบการพิจารณาเลือกผูประกอบการเนื่องจาก
เจาของธุรกิจอาจจะมีงบประมาณในการวาจางดําเนินการจํากัด ดังนั้น ราคาจึงเปนปจจัยหลักของ
การตัดสินใจเลือกผูประกอบการที่เสนอคาดําเนินการไมสูง การพิจารณาราคาเพียงอยางเดียวอาจจะ
ไมไดผูประกอบการขนสงที่ดําเนินการอยางมีประสิทธิภาพ ดังนั้นจึงตองพิจารณาควบคูกับปจจัย
อ่ืนๆ เชนคุณภาพ ความนาเชื่อถือ ขีดความสามารถ การจัดสง เปนตน  

6. ตําแหนงที่ตั้ง (Location) ผูประกอบการที่อยูใกลกับจุดที่จะมีการขนสงหรือมีศูนย
กระจายสินคาที่ครอบคลุมพื้นที่ใหบริการแตลูกคาของบริษัทที่วาจาง ก็อาจจะเปนตัวเลือกหนึ่งที่
ผูวาจางใหความสําคัญ 

7. การเสนอราคา (Quotation) การเสนอราคาโดยแสดงโครงสรางราคา และขอมูลที่
จําเปนสําหรับการดําเนินการของผูประกอบการขนสงแกผูวาจาง ทําใหสามารถนํามาเปรียบเทียบ
ราคากับผูประกอบการรายอื่นๆ  
 
 ปจจัยอ่ืนๆ (Others) นอกจากปจจัยตางๆ ที่กลาวมาแลว ยังพบวาปจจัยอ่ืนๆที่นํามาใช
ประกอบการพิจารณาเลือกผูประกอบการ เชน ความสัมพันธระยะยาวระหวางผูจางกับผูรับจาง 
ทัศนคติ การสามารถตอรองราคา ความมีช่ือเสียง ภาพพจน การสามรถเขาไปมีสวนรวมในการ
ตัดสินใจหรือเสนอแนะของผูจาง การพยายามพัฒนาขีดความสามารถของตนเองอยางตอเนื่องและ
สามารถตอบสนองความตองการของตลาดและคูแขงใหมีศักยภาพที่เดนชัดเหลานี้ เปนตน (ชัชวาล 
ตันตระกูล, 2539)   
 
 จากปจจัยตางๆ ที่กลาวมานั้น สามารถชี้ใหเห็นไดวาความตองการของลูกคานั้นมีความ
แตกตางกันไป สงผลใหธุรกิจการบริการจําเปนตองมีการพัฒนาคุณภาพการบริการใหสอดคลองกับ
สภาพแวดลอมของตลาดที่มีการเปลี่ยนแปลงและการแขงขันที่สูงมาก ธุรกิจบริการตองมุงให
ความสําคัญแกลูกคา และตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดรับความพึงพอใจสูงสุดตาม
แนวทางคุณภาพการบริการ ดังนั้นธุรกิจบริการตองทราบถึงความคาดหวังของลูกคาและการรับรู
จากการบริการที่ลูกคาไดรับจากธุรกิจบริการ การประเมินคุณภาพการบริการในดานความเปน
รูปธรรมของบริการ ความเชื่อมั่นไววางใจได การตอบสนองลูกคา การใหความมั่นใจแกลูกคา การ
เขาใจและรูจักลูกคา  
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การบริการ 
 
 บริการ หมายถึง การกระทําหรือกิจกรรมใดที่ฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายเปนสิ่งที่จับตอง
ไมได และไมมีการสงมอบกรรมสิทธิ์ในสินคานั้นไปใหผูใชบริการ (Kotler, 2000) 
 การบริการมีลักษณะเฉพาะดานที่มีความแตกตางจากสินคา 4 ประการ ผูบริหารธุรกิจ
บริการตองมีความเขาใจความแตกตางดังกลาว เพราะมีความสําคัญตอการออกแบบกลยุทธทาง
การตลาดใหรองรับกับลักษณะเฉพาะดานของการบริการ 4 ประการ ดังตอไปนี้ 

   
1. การบริการไมคงที่สามารถเปลี่ยนแปลงได (Variability)  ระดับคุณภาพการบริการ

เปลี่ยนแปลงตามผูใหบริการ เวลา หรือสถานที่ ลูกคาตองหาขอมูลงานบริการที่ตองการเพิ่มเติม 
เพื่อชวยในการตัดสินใจ ผูใหบริการสามารถลดขอจํากัดของการบริการในเรื่องนี้ โดยการควบคุม
คุณภาพ เร่ิมตนจากการคัดเลือก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการลูกคาใหมีความรู ความสามารถ 
และทักษะ เปนมาตรฐานเดียวกัน กําหนดขั้นตอนการใหบริการในรูปแบบพิมพเขียวของการ
ใหบริการ (Service Blueprint) ซ่ึงแสดงขั้นตอนการใหบริการ และกระตุนเตือนพนักงานตองระวัง
จุดที่มีโอกาสผิดพลาดรวมถึงการตรวจสอบความพอใจของลูกคาโดยวิธีการรับฟงขอเสนอแนะจาก
ลูกคา การวิจัยตลาด  

 
2. การบริการไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) ผูใหบริการ และผูรับบริการมี

ปฏิสัมพันธ (Interactive) ระหวางกันสูง เนื่องมาจากการผลิต และการบริโภคงานบริการตองเกิดขึ้น
พรอมกัน การใหความรวมมือระหวางผูใหบริการ และผูรับบริการเปนประโยชนตอท้ัง 2 ฝาย ธุรกิจ
บริการตองเพิ่มความสามารถในการผลิตงานบริการสําหรับลูกคาเปนกลุมที่มีจํานวนลูกคาหลายคน    
เชน การจัดฝกอบรมในหลักสูตรตาง ๆ เพื่อเพิ่มการใหบริการมีประสิทธิภาพ และรวดเร็ว 
 

3. ไมสามารถเก็บรักษาการบริการไวได (Perish ability) ผูประกอบการธุรกิจบริการ
ไมสามารถเก็บรักษางานบริการเพื่อนํามาใชภายหลังได สงผลตอชวงเวลาที่มีลูกคาจํานวนนอย 
หรือไมมีลูกคาธุรกิจบริการจึงตองมีวิธีการจัดการอุปสงค และอุปทานอยางมีประสิทธิภาพ 
 

4. การบริการไมมีตัวตน (Intangibility) ลูกคาไมสามารถใชประสาทสัมผัสทั้ง 5 ใน
การประเมินผลงานบริการ กอนการตัดสินใจซื้อ เพราะงานบริการไมมีตัวตน ดังนั้น ลูกคามีความ
เสี่ยงสูงในการตัดสินใจซื้องานบริการ ลูกคาจําเปนตองศึกษาหาขอมูลจากกลุมลูกคาที่มี
ประสบการณโดยตรงกับงานบริการประเภทเดียวกัน  หรือจากแหลงขอมูลตาง ๆ ที่นาเชื่อ 
ธุรกิจบริการตองนําเสนอคุณภาพของการบริการผานสภาพแวดลอมตาง ๆ ที่ลูกคาสามารถสังเกต
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ได เชน พนักงานที่มีความรู ความสามารถ และความเชี่ยวชาญเครื่องมือ และอุปกรณที่ทันสมัย และ
มีประสิทธิภาพ สัญลักษณขององคกรที่ส่ือความหมายแสดงความสามารถในผลงานบริการ และ
ราคาที่ตอบสนองความตองการของลูกคา และรับประกันความพอใจ  

 
คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
 
 การศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการปรากฏในรูปของงานวิจัย และบทความตาง ๆ ใน
วารสารดานการตลาด และการบริการ เสนอแนวคิดการตลาดที่ทุกองคกรมุงใหความสําคัญแกลูกคา 
และตอบสนองความตองการของลูกคา หรือผูใชบริการใหไดรับบริการที่สรางความพึงพอใจสูงสุด 
(Brady and Cronin, 2001; Levesque and McDougall, 1993) 
 
 นักการตลาดไดนําแนวคิดดานการตลาดในการสรางคุณภาพการบริการใหเทากันหรือ
มากกวาที่ลูกคาคาดหวัง เมื่อลูกคาไดรับบริการจะเปรียบเทียบคุณภาพการบริการที่ไดรับกับ
คุณภาพการบริการที่คาดหวังไว ถาผลที่ไดพบวาคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงนอยกวาที่คาดหวัง
ไว ลูกคาไมพอใจและไมมาใชบริการอีก ในทางตรงกันขามถาคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงเทากัน
หรือมากกวาที่คาดหวัง ลูกคาพอใจและกลับมาใชบริการอีก (Kotler, 2000) 
 
  การศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่ผานมาในดานการตลาดมุงเนนไปที่มุมมองของ
ลูกคาในดานมิติคุณภาพการบริการ (Gronroos, 1990, Berry and Parasuraman, 1990) ป 1985 
Parasuraman, Zeithaml และ Berry ไดพัฒนารูปแบบการบริการที่เกี่ยวของปจจัยการกําหนด
คุณภาพการบริการและชองวาง (GAP) หรืออุปสรรคที่ทําใหการบริการไมเปนไปตามความหวัง
ของลูกคา    
 
 ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ การวิจัยเชิงสํารวจระบุ 10 เกณฑในการวัดคุณภาพการ
บริการลูกคาโดยใชคําถาม 97 ขอ เก็บรวบรวมขอมูล 2 ดาน คือ ดานการรับรูและการคาดหวัง 
(Parasuraman et al., 1985) มีรายละเอียด ดังนี้  

1. ลูกคาเขาถึงการบริการ (Access) การบริการที่มอบแกลูกคาตองอํานวยความ
สะดวกในดานเวลา สถานที่ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลตองมีความเหมาะสมที่สะดวกสบายใน
การเดินทาง 

2. การติดตอส่ือสาร (Communication) ความสามารถที่อธิบายลูกคาใหเขาใจอยาง
ถูกตอง โดยใชภาษาที่เขาใจงาย 
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3. ความสามารถของผูใหบริการ (Competence) พนักงานที่ใหบริการลูกคาตองมี
ความรู ความชํานาญ และความสามารถในงานที่ใหบริการ 

4. ความมีอัธยาศัย (Courtesy)   พนักงานที่ใหบริการลูกคาตองมีอัธยาศัยไมตรี และมี
มนุษยสัมพันธที่ดี       

5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) องคกรและพนักงานตองสรางความเชื่อถือ และความ
ไววางใจใหเกิดขึ้นในการใหบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา 

6. ความไววางใจ (Reliability) การบริการที่ใหแกลูกคาตองมีความเหมาะสมและ
สม่ําเสมอ  

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหา
ของลูกคาอยางรวดเร็วตามความตองการของลูกคา 

8. ความปลอดภัย (Security) การบริการที่สงมอบแกลูกคาไมมีอันตราย ความเสี่ยง 
และปญหาตาง ๆ 

9. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ลูกคาไดรับการบริการที่สามารถ
ประเมินถึงคุณภาพการบริการ 

10. การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding / Knowing Customer) พนักงานตอง
เขาใจความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 
 ซ่ึงการประเมินคุณภาพของการบริการจะเกิดขึ้นในระหวางกระบวนการสงมอบบริการ 
(Process of Service Delivery) และประเมินจากผลลัพธ (Output) ของการบริการ อีกทั้งคุณภาพของ
บริการที่ผูบริโภคไดรับ (Perceived Quality of a Service) จะเปนผลมาจากกระบวนการประเมินผล
ของผูบริโภค โดยผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวาง การรับรูถึงการสงมอบบริการ (Perception of 
Service Delivery) และผลลัพธของการสงมอบบริการ เปรียบเทียบกับความคาดหวัง (Expectation) 
ของผูบริโภคที่มีมาอยูแตเดิม (Lovelock, 1996:464)  ดังนั้นสิ่งสําคัญในการประเมินคุณภาพการ
บริการคือ บริการที่ผูบริโภครับรู และบริการที่ผูบริโภคคาดหวัง ซ่ึง Zeithaml, Berry and 
Parasuraman (1990:21-22) กลาววา อิทธิพลตอความคาดหวังของผูบริโภคเกิดจากปจจัย 4 ปจจัย  
 ปจจัยที่ 1 การสื่อสารแบบปากตอปาก (Word - of - mouth Communication) ส่ิงที่ผูบริโภค
ไดยินปากตอปากจากผูบริโภคคนอื่นจะมีผลตอการกําหนดความคาดหวัง 
 ปจจัยที่ 2 ความตองการสวนบุคคล (Personal Needs) ความคาดหวังของผูบริโภคแตละคน
มีความแตกตางกันไป ขึ้นอยูกับลักษณะเฉพาะ และพฤติกรรมของผูบริโภค 
 ปจจัยที่ 3 ประสบการณในอดีต (Past Experience) ประสบการณในอดีตจากการใชบริการ
จะมีอิทธิพลตอระดับความคาดหวังของผูบริโภค 
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 ปจจัยที่ 4 การติดตอส่ือสารออกไปภายนอกสูผูบริโภค (External Communication) การ
ติดตอส่ือสารจากภายนอกก็มีอิทธิพลตอความคาดหวังของผูบริโภคเชนกัน โดยท่ีผูใหบริการจะ
แสดงบทบาทที่สําคัญในการสรางความหวัง เชนการโฆษณาผานสื่อตางๆ ไปถึงผูบริโภคเปนตน 
ซ่ึงจากที่กลาวมาทั้งหมดนี้สามารถพิจารณาจากแผนภาพดังตอไปนี้ 
 

ภาพที่ 1 การประเมินคุณภาพการบริการของผูบริโภค 

 
 
 ซ่ึงหลังจากที่ Zeithaml, Berry และ Parasuraman ไดใหคําจํากัดความตามแนวความคิดของ
คุณภาพบริการ และเกณฑ 10 ประการที่ผูบริโภคใชเพื่อประเมินคุณภาพบริการขึ้นมาจากการวิจัย
เชิงประมาณ (Quantitative Research) เพื่อพัฒนาเครื่องมือ สําหรับวัดการรับรูของผูบริโภคตอการ
คุณภาพบริการขึ้นมา และที่ไดจากการวิจัยก็คือ เครื่องมือที่เรียกวา SERVQUAL ซ่ึงประกอบดวย
สวนประกอบสําคัญ 2 สวนคือ  

1. สวนความคาดหวังของผูบริโภค 
2. สวนการรับรูของผูบริโภค 

 และจากการวิเคราะหทางสถิติในระระหวางการสรางเครื่องมือ SERVQUAL นั้นพบวามี
สหสัมพันธในตัวแปรที่เปนเกณฑ 10 ประการที่ผูบริโภคใชเพื่อประเมินคุณภาพบริการจึงทําให 
Zeithaml, Berry และ Parasuraman ไดรวมเอาเกณฑที่มีสหสัมพันธเหลานั่นเขาดวยกันจนเหลือ
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เพียง 5 เกณฑ ซ่ึงเปนเกณฑที่ผูบริโภคใชประเมินคุณภาพบริการตามเครื่องมือ SERVQUAL ดัง
ภาพตอไปนี้ 
 
ตารางที่ 1 ตารางแสดงเกณฑที่ผูบริโภคใชประเมินคุณภาพบริการตามเครื่องมือ “SERVQUAL” 

 
เกณฑ 10 ประการสําหรับ
ประเมินคุณภาพบริการ Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Empathy 

Tangibility           

Reliability           

Responsiveness           

competence           

Courtesy           

Credibility           

Security           

Access           

Communication           

Understanding the customer           
          ที่มา: Correspondence between SERVQUAL. Dimensions and Original Ten Dimension for Service Quality (Zeithaml, and others 1990:25) 

 เกณฑที่ผูบริโภคใชในการประเมินคุณภาพบริการทั้ง 5 ประการของเครื่องมือ 
SERVQUAL สามารถอธิบายไดดังนี้ 

1. บริการที่เปนรูปธรรม (Tangibility) คือลักษณะของสิ่งอํานวยความสะดวกทาง
กายภาพที่สามารถจับตองได เชนอุปกรณ พนักงานใหบริการ อุปกรณส่ือสารตางๆ ซ่ึงทําใหลูกคา
สามารถคาดถึงคุณภาพของบริการได 

2. ความเชื่อถือไดในมาตรฐานคุณภาพบริการ (Reliability) คือความสามารถในการ
ปฏิบัติงานบริการตามที่ไดสัญญาไวกับลูกคาอยางนาเชื่อถือ และถูกตอง ซ่ึงเปนการทําใหลูกคา
เล็งเห็นถึงความสม่ําเสมอ และความถูกตองในการใหบริการรวมทั้งประสิทธิภาพของพนักงานที่
ใหบริการ 

3. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) คือความเต็มในที่จะชวยเหลือลูกคา 
และใหบริการอยางรวดเร็ว เนื่องจากวาลูกคาที่ใชบริการจะคํานึงถึงเวลา และความสามารถในการ
แกปญหาของผูใหบริการวาตรงจุดหรือดีกวาตามที่ลูกคาตองการหรือไม 
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4. ความมั่นใจได (Assurance) คือความรู และความชํานาญของพนักงานใหบริการ 
และความความสามารถของพนักงานที่จะนําไปสูความนาเชื่อถือ  และนาไวใจ 

5. ความเขาใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) คือการดูแลเอาใจใส และการให
ความสนใจที่บริษัทมีใหแกลูกคา รวมถึงความพยายามของพนักงานที่จะเขาใจถึงความตองการของ
ลูกคา และความสนใจในการตอบสนองความตองการ 
 
 ถาบริการที่ผูบริโภครับรู (Perceived Service) มากกวาหรือเทากับบริการที่ผูบริโภค
คาดหวัง (Expected Service) หมายความวา บริการนั้นมีคุณภาพ แตอยางไรก็ตาม ถาบริการที่
ผูบริโภครับรูนอยกวาบริการที่ผูบริโภคคาดหวัง หมายความวาบริการนั้นดอยคุณภาพ ทําให
ผูบริโภคเกิดความไมพอใจ หรืออาจจะกลาวไดวาเกิดชองวาง (GAP) ขึ้นระหวางการรับรู
(Perception) กับการคาดหวัง (Expectation) ของผูบริโภค และสาเหตุที่ทําใหเกิดชองวางดังกลาวขึ้น
ก็คือ การเกิดชองวางอื่นๆ ขึ้นภายในองคกรที่ใหบริการ ซ่ึงมีอยูดวยกันทั้งหมด 4 ชองวาง ดังนี้ 
 ชองวางที่ 1 (GAP1) ไมรูวาลูกคาคาดหวังอะไร เนื่องจากเปนชองวางระหวางความ
คาดหวังของผูใชบริการกับผูใหบริการเล็งเห็นความคาดหวังเหลานั้น 
 ชองวางที่ 2 (GAP 2) การกําหนดมาตรฐานคุณภาพบริการของผูบริหารไมไดสะทอนให
เห็นถึงความคาดหวังของลูกคาที่ผูบริหารรับรู  
 ชองวางที่ 3 (GAP 3) การใหบริการไมตรงกับมาตรฐานที่ตั้งไว ชองวางนี้เกี่ยวของโดยตรง
กับผูใหบริการเกี่ยวของกับความรู ความสามารถ แรงจูงใจ และทัศนคติ 
 ชองวางที่ 4 (GAP 4) การใหบริการที่เกิดขึ้นจริงไมสอดคลองถูกตองตรงกับการสื่อสาร
ทางการตลาดที่ไดออกไป  
 ชองวางที่ 5 (GAP 5) เปนชองวางที่สําคัญที่สุด เปนชองวางระหวางความคาดหวังและการ
รับรูของผูใชบริการ ชองวางนี้จะแคบหรือกวางขึ้นอยูกับชองวางที่ 1-4 
 ซ่ึงการทําใหความคาดหวังของลูกคา (Customer’s Expectation) สอดคลองตรงกับการรับรู
ของลูกคา (Customer’s Perceptions) ซ่ึงก็คือการลดชองวาง (GAP) ระหวางความคาดหวังของ
ผูบริโภค และการรับรูของผูบริโภคนั่นเอง 
 หลังจากนั้น Zeithaml, and others ไดพัฒนาแบบจําลองคุณภาพบริการ Service Quality 
Model ขึ้นมา ซ่ึงเปนการเชื่อมโยงระหวางชองวางภายในองคกรที่ใหบริการทั้ง 4 ชองวาง เขากับ
ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความคาดหวังของผูบริโภคซึ่งแบบจําลองดังกลาวมีลักษณะดังนี้ 
 
 
 
 



 

14

ภาพที่ 2 คุณภาพบริการ Service Quality Model 
 

 
  

ดังนั้นการศึกษาเกี่ยวกับการใหบริการลูกคานั้น ส่ิงที่จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจใน
บริการคือส่ิงที่ลูกคาคาดหวังนั้นไดถูกตอบสนองจากองคกรไดอยางเทากัน หรือมากกวา ดังนั้น
องคกรมีความจําเปนอยางยิ่งที่ตองศึกษาถึงส่ิงที่ลูกคาใหความสําคัญ และองคกรสามารถตอบสนอง
ไดในระดับใด และองคกรตองพิจารณากลับไปวาคาใชจายตางๆ ที่องคกรลงทุนไปเพื่อใหไดมาซึ่ง
ประสิทธิภาพในการบริการนั้นสามารถนํามาซึ่งการไดเปรียบทางการแขงขันหรือไม  

 
ความไดเปรียบในการแขงขันและโลจิสติกส     
  

ปจจัยที่เปนสวนสําคัญในความสําเร็จทางกลยุทธประการแรก คือการใชกลยุทธใหมี
ความสอดคลองกับเงื่อนไขตางๆ ที่เกิดขึ้นในสภาพแวดลอมของการแขงขัน โดยเฉพาะอยางยิ่ง
จะตองดําเนินการกับโอกาสที่มีอยูและลดอุปสรรคลงหรือเปล่ียนอุปสรรคนั้นใหเปนโอกาส ปจจัย
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ประการที่สอง คือการที่กลยุทธตองพึ่งพาอาศัยทรัพยากรที่มีอยูภายในบริษัท คือตองรูจักใช
ทรัพยากรของบริษัทที่เปนจุดแข็งเพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขัน นอกเหนือจากโอกาส 
และอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากปจจัยภายนอกแลว และปจจัยสุดทายคือกลยุทธนั้นจะตองนํามาปฏิบัติ   
ไดอยางเกิดรูปธรรม (John A Pearce II & Richard B.Robinson, Jr., Formulation, Implementation, 
and Control of Competitive Strategy of McGraw-Hill Irwin, 2003 : 123) ดังนั้นในการวิจัยจึงมุง
ประเด็นถึงการวิเคราะหไปสูทรัพยากรภายในบริษัทที่เปนจุดแข็งในการที่จะสรางความไดเปรียบ
ในการแขงขัน 

สําหรับงานวิจัยดานโลจิสติกส ที่เกี่ยวของกับการวิเคราะหถึงทรัพยากรภายในบริษัทนั้น 
ยังมีงานวิจัยจํานวนไมมาก ความจําเปนในการพัฒนาเกี่ยวกับทฤษฎีในโลจิสติกสและการบริหาร
เชิงกลยุทธจึงเปนงานทาทายอยางมาก (Stock 1990) โดยเฉพาะบทบาทเชิงกลยุทธ ในแงของ        
โลจิสติกส (Mentzer and kahn, 1995,;Stock,1996) โลกทุกวันนี้มีแรงกดดันจากภายนอกอยางมาก
ไมวาจะเปนแรงกดดันจากภาวะเศรษฐกิจ การเมือง วัฒนธรรม สังคม และเทคโนโลยีนั้น การ
บริหารโลจิสติกสนั้นไดกลายมาเครื่องมือสําคัญเชิงกลยุทธอันหนึ่งสําหรับกิจการในปจจุบันนี้
เพื่อใหสามารถอยูรอดและประสบความสําเร็จในกิจการ (Bower sox et al., 1989, 1992 ; Bowersox 
et al.,1995;Michigan State University Global Logistics Research Team, 1995 ; stalk et al.,1992) 

เพราะฉะนั้นการนําทฤษฎีและการพัฒนาทฤษฎีจากสาขาอื่นๆ      มาประยุกตจะเปน
ประโยชน และเปนแนวทางในการพัฒนาทฤษฎีการบริหารกลยุทธเชิงโลจิสติกสขึ้นไดอยาง
รวดเร็ว (Stock,1995)  เมื่อเราพูดถึงการบริหารเชิงกลยุทธในสวนของโลจิสติกสนั้นเรามัก                   
จะมองวิธีการบริหารเชิงกลยุทธซ่ึงเริ่มตนดวยการวิเคราะหโอกาสอุปสรรค  จุดออนจุดแข็ง                    
ทั้งที่งานวิจัยหรือกิจกรรมหรือการบริหารทั้งหลายที่ปรากฏเปนหลักการเกิดขึ้นสวนมากนั้นจะมีโล
จิสติกสเขาไปเกี่ยวของอยูเสมอเปนตนวา   หลักการตลาดที่กลาวถึงวาปรัชญาการบริหารการตลาด
ที่ยึดติดอยูกับ      การบรรลุความสําเร็จในเปาหมายขององคกรโดยการกําหนดความจําเปนและ
ความตองการของตลาดเปาหมายและการสงมอบความพึงพอใจใหมากที่สุดเทาที่จะทําไดอยางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลเหนือกวาคูแขงขัน (Phillip Kotler and Gary Armstrong, Principles 
of Marketing, 5th ed. Englewood Cliffs, NJ : Prentice Hall, 1999 : 14)  กิจการที่จะประสบ
ความสําเร็จในความพยายามดานการตลาดที่กลาวมานี้มีแนวคิดที่วา   “สินคาที่ตรงตามความ
ตองการลูกคา”  “ราคาที่พึงพอใจ”  “มีการสงเสริมการขายที่ถูกสถานการณ”  และ  “ถูกตองกับ
สถานที่”  ซ่ึงเปนหลักการของ  4  พี    ในหลักการของการตลาด  โลจิสติกสนั้นก็เขามามีสวนทําให
สินคานั้นไปสูสถานที่นั้นไดถูกตองทันเวลา (James R. Stock & Douglas M. Lambert, 2001 : 6-7) 
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การเปรียบเทียบคุณภาพบริการกับคูแขงขัน (Competitive Benchmarking) 
 
 วิธีการสําหรับการเปรียบเทียบคุณภาพบริการกับคูแขงขันนั้นถูกเสนอจากขอมูลที่ถูกเก็บ
จากอุตสาหกรรมเคมี (Douglas M. Lambert and Arun Sharma, 1990) ซ่ึงการวิเคราะหนี้จะทําการ
เปรียบเทียบประสิทธิภาพของสองผูผลิตในอุตสาหกรรมนี้ โดย 
 
 ขั้นตอนที่ 1  
 
 ศึกษาปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการไดใหความสําคัญ โดยจะทําการประเมินความสําคัญของแต
ละปจจัย ซ่ึงปจจัยสําคัญเหลานั้นจะถูกทําการเรียงความสําคัญจากความสําคัญมากไปสูความสําคัญ
นอย และจะทําการแจกแจงเปนตาราง Importance and Performance Evaluations for Selected 
Customer Service Attributes  
 
ตารางที่ 2 Importance and Performance Evaluations for Selected Customer Service Attributes 

 
      Performance Evaluation 

No. Attribute Importance Company A Company B 
Relative 

Performance 
1 Accuracy in filling order 6.42 5.54 5.65 -0.11 

2 

Ability to expedite 
emergency orders in a fast, 
responsive manner, orders in 
a fast, responsive manner 

6.25 4.98 5.23 -0.25 

3 
Action in complaints  
(e.g., order servicing, 
shipping, product) 

6.07 4.82 5.18 -0.36* 

4 

Accuracy of supplier in 
forecasting and committing 
to shipping date for custom-
made products 
 

5.92 4.53 4.73 -0.20 
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      Performance Evaluation 

No. Attribute Importance Company A Company B 
Relative 

Performance 

5 
Completeness rate 
(percentage of order 
eventually shipped) 

5.69 5.29 5.27 +0.02 

6 
Rapid adjustment of billing 
and shipping errors 

5.34 4.64 4.9 -0.24 

7 Availability of blanker orders 4.55 5.03 4.15 +0.88 

8 

Frequency of deliveries 
(supplier consolidates 
multiple/ split shipments into 
one larger, less frequent 
shipment) 

4.29 5.07 5.03 +0.04 

9 
Order processing personnel 
located in your market area 

3.58 5.33 5.21 +0.12 

10 
Computer-to-computer order 
entry 

2.3 4.07 3.53 +0.54** 

* Performance evaluations of A and B are significantly different at P<= 0.05 

** Performance evaluations of A and B significantly different at P<= 0.01 

Source: Douglas M. Lambert and Arun Sharma, "A Customer-Based Competitive Analysis for Logistics Decisions" International Journal of Physical Distribution 

and Logistics Management 20,no.(1990) p.18 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

18

 ขั้นตอนที่ 2  
 
 จัดทําตาราง Competitive position matrix ซ่ึงจะมี 2 ดาน คือ  

1. ความสําคัญที่ผูใชบริการใหความสําคัญของแตละปจจัย 
2. ความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพในการใหบริการของผูผลิตทั้งสอง 

ตารางเมทริกซนั้นจะแบงเปน 9 ชอง ซ่ึงสามารถทําการจัดกลุมได 3 กลุมดั้งนี้ 
  1. Competitive advantage 

   Major Strength (high importance, high relative performance) 
   Minor strength (low importance, high relative performance) 
  2. Competitive parity 
 
  3. Competitive disadvantage 
   Major weakness (high importance, low relative performance) 
   Minor weakness (low importance, low relative performance) 

ตาราง Competitive position matrix นั้นสามารถสรางไดหลายวิธี โดยข้ึนอยูกับ
วัตถุประสงคขององคกรนั้นๆ  

 
ภาพที่ 3 Competitive position matrix  

 
 

 จากตาราง Competitive position matrix นั้นชองที่มีความสําคัญที่สุดเปนอันดับแรกคือชอง 
Major strength ของบริษัท ซ่ึงปจจัยตางๆ ที่อยูในพื้นที่นี้ตองถูกใหความสําคัญเปนอยางมาก ตอง
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พยายามสื่อใหกับผูใชบริการเปนอยางสูงเชนกัน เพราะเปนสวนของพื้นที่ที่แสดงวาเปนปจจัยที่
ผูใชบริการใหความสําคัญในระดับที่สูงที่สุด และเปนสวนของพื้นที่ที่แสดงถึงประสิทธิภาพในการ
ใหบริการขององคกรอยูในระดับที่สูงที่สุดเชนกัน 

 
 ชองที่สําคัญเปนอับดับที่สองคือ ชอง Major weaknesses ซ่ึงแสดงใหเห็นวาปจจัยตางๆ ที่มี

ตําแหนงอยูในพื้นที่นี้ องคกรจะตองทําการปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบริการในปจจัยนั้นๆ 
หรือตองโนมนาวใหผูใชบริการเห็นวาปจจัยนั้นไมใชปจจัยที่สําคัญในการใหบริการ เนื่องจากวา
พื้นที่นี้แสดงใหเห็นวาปจจัยในบริเวณนี้เปนปจจัยที่ผูใชบริการใหความสําคัญในระดับสูงที่สุด แต
ในทางกลับกันพื้นที่นี้เปนบริเวณที่องคกรมีประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับต่ํา  

 
 สวน Minor strength นั้นแสดงใหเห็นถึงวาบริษัทมีประสิทธิภาพในการใหบริการในปจจัย

นั้นๆ ไดเปนอยางดี แตผูใชบริการไมไดใหความสําคัญกับปจจัยนั้น ซ่ึงหมายถึงวาผูใหบริการตอง
แสดงใหผูใชบริการเห็นวาปจจัยเหลานั้นมีวาสําคัญ หรือผูใหบริการควรที่จะลดคาใชจายของการ
บริหารในปจจัยนั้นๆ ลง เพราะไมมีประโยชนที่จะเพิ่มตนทุนในการบริหารปจจัยที่ลูกคาไมไดให
ความสําคัญ และยังเปนปจจัยที่ผูใหบริการมีประสิทธิภาพในการใหบริการอยูในระดับที่ดีอยูแลว 

 
 จากตารางจะเห็นวาไดทําการเสนอถึงประสิทธิภาพในการใหบริการของผูใหบริการตอ

ปจจัยที่ผูใชบริการไดใหความสําคัญ สวนในชอง Competitive parity ซ่ึงเปนชองที่ทําการ
เปรียบเทียบกันระหวางประสิทธิภาพในการใหบริการของผูใหบริการ A และผูใหบริการ B โดยทํา
การนําประสิทธิภาพในการใหบริการของผูใหบริการ A มาหักลบกับประสิทธิภาพในการใหบริการ
ของผูใหบริการ B จากคาที่ไดจะพบวาปจจัยที่ 1,2,3,4,5, และ 6 เปนปจจัยที่ผูใหบริการ A ควรทํา
การปรับปรุง แตอยางไรก็ตามการปรับปรุงในบริการนั้นๆ ตองทําการพิจารณาถึงตนทุนที่เกิดขึ้น
ดวย ดังนั้นการปรับปรุงในแตละบริการจึงไมควรใหตนทุนที่ใชในการปรับปรุงมากไปกวารายไดที่
เพิ่มเขามาดวย  

 
 และส่ิงที่สําคัญคือไมควรใช Competitive position matrix เพียงอยางเดียวในการวิเคราะห 

เพราะ Competitive position matrix ควรจะใชรวมกัน Performance evaluation matrix ซ่ึงเปนตาราง
ที่แสดงถึงความสําคัญของแตละปจจัย และประสิทธิภาพในการใหบริการของผูใหบริการวาอยูใน
ระดับใด 
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ซ่ึงตาราง Performance evaluation matrix จะประกอบดวยชองทั้งหมด 9 ชองดังนี้ 

• คงไวไมตองทําการปรับปรุงการใหบริการ/ ปรับปรุงการใหบริการ (ผูใชบริการให
ความสําคัญตอปจจัยนี้ในระดับสูงมาก, ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรืออยู
ในระดับสูงมาก)  

• ปรับปรุงการใหบริการ (ผูใชบริการใหความสําคัญตอปจจัยนี้ในระดับสูงมาก, 
ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรืออยูในระดับกลาง) 

• ปรับปรุงการใหบริการอยางเด็ดขาด (ผูใชบริการใหความสําคัญตอปจจัยนี้ในระดับสูง
มาก, ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรืออยูในระดับต่ํามาก)  

• ปรับปรุงการใหบริการ  (ผูใชบริการใหความสําคัญตอปจจัยนี้ในระดับกลาง , 
ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรืออยูในระดับต่ํามาก)  

• คงไวไมตองทําการปรับปรุงการใหบริการ (ผูใชบริการใหความสําคัญตอปจจัยนี้ใน
ระดับกลาง, ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรืออยูในระดับกลาง)  

• คงไวไมตองทําการปรับปรุงการใหบริการ (ผูใชบริการใหความสําคัญตอปจจัยนี้ใน
ระดับต่ํา, ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรืออยูในระดับต่ํา)  

• ลดระดับการใหบริการ / คงไวไมตองทําการปรับปรุงการใหบริการ (ผูใชบริการให
ความสําคัญตอปจจัยนี้ในระดับกลาง, ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรืออยูใน
ระดับสูงมาก)  

• ลดระดับการใหบริการ / คงไวไมตองทําการปรับปรุงการใหบริการ (ผูใชบริการให
ความสําคัญตอปจจัยนี้ในระดับต่ํา, ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรืออยูใน
ระดับกลาง)  

• ลดระดับการใหบริการ / คงไวไมตองทําการปรับปรุงการใหบริการ (ผูใชบริการให
ความสําคัญตอปจจัยนี้ในระดับต่ํา, ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรืออยูใน
ระดับสูงมาก)  
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ภาพที่ 4 Performance Evaluation Matrix 

 
 Note : * Denotes attribute number 

 
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพในการใหบริการของผูใหบริการ A ไมเปนไป

ตามที่ผูใชบริการคาดหวังเอาไวในบางปจจัย ดังนั้นผูใหบริการ A ตองทําการวิเคราะหในแตละ
ปจจัยวาปจจัยใดควรทําการปรับปรุงใหเกิดประสิทธิภาพในการบริการ หรือปจจัยใดอยูในระดับที่
มีประสิทธิภาพในการบริการอยูแลว หรือปจจัยใดควรจะลดคาใชจายในการดําเนินการในการ
บริหารจัดการ 

 Competitive Position Matrix และ Performance Evaluation Matrix ตองนํามาใชควบคูกัน
ไปเนื่องจาก Competitive Position Matrix ไมสามารถสรุปพื้นที่ที่บริษัทผูใหบริการตองทําการ
ปรับปรุงในบริการไดอยางถูกตอง อยางเชน จาก Competitive Position Matrix ไดวิเคราะหไดวา
บริษัทควรที่จะทําการเพิ่มคาใชจายในปจจัยที่ 1,2,3,4,5 และ 6 เพื่อท่ีจะพัฒนาในปจจัยดังกลาวใหมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น แตเมื่อทําการวิเคราะหจาก Performance Evaluation Matrix นั้นไดแนะนํา
วาปจจัยที่ 2,3,4 และ 6 ควรถูกพัฒนาใหเกิดประสิทธิภาพมากกวาเพราะปจจัยที่กลาวมานัน้จะทาํให
เกิดการไดเปรียบทางการแขงขัน สวนปจจัยที่ 1 และปจจัยที่ 5 นั้นเปนปจจัยที่บริษัทมีประสิทธิภาพ
ในการใหบริการอยูในระดับที่ดีอยูแลว จึงไมจําเปนตองเพิ่มคาใชจายในการปรับปรุงในปจจัย
ดังกลาว ซ่ึง Competitive Position Matrix เปนการดูโดยรวมของผูใหบริการทั้งสององคกร แตเมื่อ
พิจาณาจาก Performance Evaluation Matrix แลวนั้นจะพบวาองคกรใดองคกรหนึ่งอาจไมตองทํา
การปรับปรุงในปจจัยที่ผูใชบริการใหความสําคัญก็ได เพราะองคกรนั้นอาจจะมีประสิทธิภาพที่ดีอยู
แลว ซ่ึงสงผลใหผูใหบริการไมจําเปนตองเสียคาใชจายในการปรับปรุงในปจจัยนั้นๆ จากตรงจุดนี้ก็
จะสามารถกอใหเกิดการไดเปรียบทางการแขงขันได  บริษัทคูแขงขันจะถูกประเมินในปจจัยแตละ
ปจจัยเหมือนๆกัน เพราะฉะนั้น Performance Evaluation Matrix ตองการที่จะศึกษาและชี้ใหเห็นถึง
พื้นที่ที่ตองทําการปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการที่กอใหเกิดโอกาสในการไดเปรียบทางการ
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แขงขันมากที่สุด ในบางกรณีบางองคกรอาจจะมีประสิทธิภาพในการใหบริการในปจจัยที่
ผูใชบริการใหความสําคัญไดไมดี และเมื่อองคกรนั้นไดทําการปรับปรุงในการใหบริการตามพื้นที่ที่
แสดงใหเห็นวาตองทําการปรับปรุง ซ่ึงจะสงผลใหองคกรเหลานั้นสามารถที่จะมีโอกาสไดเปรียบ
ทางการแขงขันขึ้นมา ตัวอยางเชนเมื่อผูใชบริการเล็งเห็นวาประสิทธิภาพในความถูกตองของ
รายการสินคาที่ส่ังนั้นมีความสําคัญมากเปนอันดับที่หนึ่งของปจจัยการใหบริการพิจารณาจากระดับ
ความสําคัญเปน 6.4 จากคะแนนเต็มที่ 7 อยางไรก็ตามถาบริษัทผูใหบริการและบริษัทคูแขงมีระดับ
ของประสิทธิภาพในการใหบริการของปจจัยนี้ในระดับเดียวกันคือ 5.5 และ 5.7 ตามลําดับ แสดงวา
จะตองมีการปรับปรุงประสิทธิภาพในความถูกตองของรายการสินคาที่ส่ัง และเมื่อพิจารณาตาราง 
Competitive Position Matrix และ Performance Evaluation Matrix ไปพรอมๆกันจะพบวา 
Competitive Position Matrix ในปจจัยที่ 5 ไมไดอยูที่ในระดับการปรับปรุงเดียวกันกับปจจัยการ
ใหบริการที่ 1,2,3,4 และ 6 เนื่องจากวาบริษัท A นั้นมีประสิทธิภาพในปจจัยที่ 5 ในระดับใกลเคียง
กับความคาดหวังของผูใชบริการ และประสิทธิภาพในปจจัยที่ 5 นั้นยังอยูในระดับที่สูงกวาบริษัท
คูแขงจึงไมมีความจําเปนที่จะทําเสียคาใชจายในการปรับปรุง แตในขณะที่ Performance Evaluation 
Matrix นั้นไดช้ีใหเห็นวาบริษัทสามารถลดคาใชจายในการปรับปรุงประสิทธิภาพในปจจัยที่ 7,8,9 
และ 10 ได แต Competitive Position Matrix ไดช้ีใหระวังกับการบริหารจัดการเกี่ยวกับปจจัยที่ 8,9 
และ 10 เนื่องจากการลดคาใชจายในการบริหารปจจัยเหลานั้นอาจจะกอใหเกิดความออนแอทางการ
แขงขัน ตัวอยางเชนระบบการสั่งซื้อทางคอมพิวเตอรเปนระบบการสั่งซ้ือของกลุมลูกคารายใหญที่
มีการสั่งซ้ือจํานวนมาก แตปจจัยการสั่งซื้อทางคอมพิวเตอรกลับเปนปจจัยที่มีความสําคัญต่ํา เพราะ
ลูกคาสวนใหญจะมีระบบในการสั่งซ้ือทางโทรศัพท และโทรสาร ดังนั้นผูใหบริการตองระมัดระวัง
ในการบริหารบางปจจัยโดยตองพิจารณาในรายละเอียดของแตละปจจัย เพราะวาเนื่องจากบาง
ปจจัยมีระดับความสําคัญสําหรับผูใชบริการในระดับที่ต่ํา แตเปนปจจัยที่มีความสําคัญอยางมาก
ของผูใชบริการรายใหญ 
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ภาพที่ 5 Strategic opportunities for a competitive advantage 

 
 

  *  Denotes attribute number 

Indicates desired shift in relative performance 

Indicates potential opportunities that may be revealed within specific customer segments 

 
 จาก Strategic opportunities for a competitive advantage จะแสดงใหเห็นพื้นที่บริเวณใดที่

ควรคาแกการใชจายเพื่อใหไดมาซึ่งโอกาสที่จะกอใหเกิดการไดเปรียบทางการแขงขันได เพราะวา
ตารางดังกลาวสามารถแสดงใหเห็นกลยุทธสําหรับการไดมาซึ่งการไดเปรียบทางการแขงขันโดย
พิจารณาถึงปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการใหความสําคัญ และประสิทธิภาพในการใหบริการของบริษัท
คูแขง โดยจากตารางดานบนไดวิเคราะหวาปจจัยที่ 1,2,3,4 หรือ 6 สามารถที่จะผลักดันใหมาเปนจุด
แข็งได และปจจัยที่ 2 และ 4 นั้นมีศักยภาพที่จะเปน Major strength  และปจจัยของการไดเปรียบ
ทางดานการแขงขัน และเพื่อที่จะทําใหปจจัยที่ 1,3,5 และ 6 เปน major strength นั้น ผูใชบริการตอง
ถูกดึงดูดวาปจจัยเหลานั้นสําคัญมากๆ กับผูใชบริการ อีกประการหนึ่ง ประสิทธิภาพในการ
ใหบริการโดยเปรียบเทียบแลวถามากกวา +1.0 จะแสดงวาบริษัทมีประสิทธิภาพในการใหบริการที่
เหนือกวาความคาดหวังของผูใชบริการ สังเกตจากปจจัยที่ 7 ซ่ึงควรจะลดคาใชจายในการบริหาร
สําหรับปจจัยนี้เพราะเนื่องจากเปนปจจัยที่ผูใชบริการใหความสําคัญต่ํา และยังเปนปจจัยที่บริษัทมี
ประสิทธิภาพในการใหบริการที่สูงกวาบริษัทคูแขง ยกเวนวามีลูกคาที่มีความสามารถในการทํา
กําไรใหกับบริษัทเล็งเห็นวาปจจัยนี้มีความสําคัญในระดับสูง  

ตาราง Performance evaluation matrix และ Competitive position matrix สามารถ
นํามาใชควบคูกันไปเพื่อนําไปเปนกลยุทธทางดานโลจิสติกสในการพัฒนาสําหรับการไดเปรียบ
ทางการแขงขัน ซ่ึงกลยุทธทางดานโลจิสติกสตองมีการออกแบบใหเหมาะสมกับกลยุทธพื้นฐาน
ของบริษัทนั้นๆ และรวมถึงตนทุนคาใชจายที่เกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงกลยุทธดวย 
 



บทท่ี 3 
 

วิธีการดําเนินงานวิจัย 
 

ในการวิจัยคร้ังนี้ไดใชวิธีการสําหรับการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการระหวางสายเรือ
กรณีศึกษาและสายเรือที่อยูในกลุมธุรกิจที่ใหบริการขนสงสินคาทางทะเลเสนทางไทย-ญี่ปุน ซ่ึง
การวิเคราะหนี้จะทําการเปรียบเทียบการบริการของสายเรือจํานวน 3 สายเรือ ดังนี้ 
 

1. สายเรือกรณีศึกษาที่ใหบริการขนสงสินคาทางทะเลเสนทางไทย-ญี่ปุน ในที่นี้จะ
แทนดวยสายเรือ A  

2. สายเรือที่ใหบริการขนสงสินคาทางทะเลเสนทางไทย-ญี่ปุนสายเรือที่หนึ่ง ในที่นี้
จะแทนดวยสายเรือ B 

3. สายเรือที่ใหบริการขนสงสินคาทางทะเลเสนทางไทย-ญี่ปุนสายเรือที่สอง ในที่นี้
จะแทนดวยสายเรือ C 
 

 โดยจะศึกษาถึงปจจัยที่ผูใชบริการสายเรือใหความสําคัญ และศึกษาถึงประสิทธิภาพในการ
ใหบริการที่สายเรือกรณีศึกษา (สายเรือ A)  และสายเรือที่อยูในกลุมธุรกิจที่ใหบริการการขนสง
สินคาทางทะเลอีก 2 สายเรือ (สายเรือB และสายเรือ C) วาประสิทธิภาพในการตอบสนองตอปจจัย
ที่ผูใชบริการสายเรือใหความสําคัญนั้นไดในระดับใด และยังทําการวิเคราะหตอไปวาสายเรือ
กรณีศึกษา (สายเรือ A) ควรจะปรับปรุงการบริการในสวนใดบางเพื่อที่จะไดมาซึ่งการไดเปรียบ
ทางการแขงขัน 
 
 งานวิจัยนี้ผูวิจัยไดทําการเลือกสายเรือที่ตองการเปรียบเทียบ คือสายเรือ B และสายเรือ C 
โดยการคัดเลือกสายเรือ B และสายเรือ C จากกลุมสายเรือที่ใหบริการการขนสงสินคาทางทะเล
เสนทางไทย-ญี่ปุนทั้งหมด ซึงทําการพิจารณาจากรายงานจํานวนตูสินคาขาออกเสนทางไทย-ญี่ปุน
ของสมาคม THAILAND INTERASIA FREIGHT RATE AGREEMENT STATISTICS (TIFRA) 
ในป 2006 ซ่ึงมีสายเรือที่ใหบริการการขนสงสินคาทางทะเลเสนทางไทย – ญี่ปุนจํานวน 22 สายเรือ 
ดังนี้   
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ตารางที่ 3 ตารางแสดงจํานวนตูสินคาขาออกของสายเรือใหกลุม TIFRA เสนทางไทย-ญี่ปุน 
                     ในป 2006 

LINE JAN FEB MAR APR MAY JUN JUL AUG SEP OCT NOV DEC TOTAL 
(TEU) 

สายเรือ A 3,676 4,794 6,738 4,494 4,826 6,466 4,871 5,631 5,403 4,802 6,167 5,504 63,372 

สายเรือ B 5,174 5,372 5,346 3,959 6,098 5,304 5,400 5,145 4,674 5,757 5,102 5,192 62,523 

สายเรือ C 4,940 4,540 5,090 3,459 5,677 4,836 4,670 5,238 4,282 5,052 5,498 4,449 57,731 

สายเรือ D 1,523 1,301 1,865 1,383 1,479 2,601 1,869 1,581 1,947 1,594 1,550 1,867 20,560 

สายเรือ E 1,159 1,223 1,307 1,276 1,357 1,325 1,258 1,308 1,481 1,339 1,521 952 15,506 

สายเรือ F 939 956 1,009 1,159 1,458 1,324 1,567 1,354 1,319 1,691 1,539 1,117 15,432 

สายเรือ G 1,416 1,234 1,210 1,075 1,180 1,261 1,542 1,100 1,062 1,578 1,296 1,159 15,113 

สายเรือ H 1,099 1,388 1,514 859 1,521 1,150 1,104 1,324 1,024 1,117 1,676 1,052 14,828 

สายเรือ I 900 972 1,108 1,039 790 1,085 969 864 1,190 1,024 1,133 1,162 12,236 

สายเรือ J 950 936 1,201 894 870 1,152 812 1,210 981 990 1,223 935 12,154 

สายเรือ K 944 932 987 947 860 866 1,040 782 891 1,088 907 1,034 11,278 

สายเรือ L 648 644 774 510 846 886 747 727 793 565 625 480 8,245 

สายเรือ M 539 704 922 394 574 549 499 555 528 468 555 428 6,715 

สายเรือ N 453 554 616 504 389 594 520 537 548 509 568 484 6,276 

สายเรือ O 308 446 551 375 330 536 404 376 506 438 435 481 5,186 

สายเรือ P 376 597 626 432 298 288 423 376 400 391 387 377 4,971 

สายเรือ Q 416 416 522 275 398 345 329 422 334 63 98 46 3,664 

สายเรือ R 257 241 305 231 274 243 243 215 234 282 272 230 3,027 

สายเรือ S 46 70 36 22 24 85 69 64 51 55 52 85 659 

สายเรือ T 55 72 95 28 121 34 23 43 36 18 53 44 622 

สายเรือ U 26 33 39 38 35 34 36 37 68 25 46 24 441 

สายเรือ V - - - - - - 39 51 8 23 - 21 142 

TOTAL 25,844 27,425 31,861 23,353 29,405 30,964 28,434 28,940 27,760 28,869 30,703 27,123 340,681  
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 และจากตารางขอมูลนี้ สามารถนํามาวิเคราะหถึงสวนแบงทางการตลาดของธุรกิจสายเรือที่
ใหบริการการขนสงสินคาทางทะเลเสนทางไทย-ญี่ปุนไดดังนี้ 
 

ตารางที่ 4 ตารางแสดงรอยละของจํานวนตูสินคาขาออก เสนทางไทย-ญี่ปุนในป 2006 
 

LINE TOTAL PERCENTAGE 

สายเรือ A 63,372 18.60% 

สายเรือ B 62,523 18.35% 

สายเรือ C 57,731 16.95% 

สายเรือ D 20,560 6.03% 

สายเรือ E 15,506 4.55% 

สายเรือ F 15,432 4.53% 

สายเรือ G 15,113 4.44% 

สายเรือ H 14,828 4.35% 

สายเรือ I 12,236 3.59% 

สายเรือ J 12,154 3.57% 

สายเรือ K 11,278 3.31% 

สายเรือ L 8,245 2.42% 

สายเรือ M 6,715 1.97% 

สายเรือ N 6,276 1.84% 

สายเรือ O 5,186 1.52% 

สายเรือ P 4,971 1.46% 

สายเรือ Q 3,664 1.08% 

สายเรือ R 3,027 0.89% 

สายเรือ S 659 0.19% 

สายเรือ T 622 0.18% 

สายเรือ U 441 0.13% 

สายเรือ V 142 0.04% 

TOTAL 340,681 100.00% 

 
จากตารางแสดงรอยละของจํานวนตูสินคาขาออก เสนทางไทย-ญี่ปุนในป 2006 สามารถสรุปไดวา 
 สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) มีจํานวนตูสินคาที่ทําการสงออกเสนทางไทย-ญี่ปุนในป 
2006 จํานวน 63,372 TEU เปนรอยละ 18.60 ของจํานวนตูสินคาที่ทําการสงออกของสายเรือในกลุม 
TIFRA เสนทางไทย-ญี่ปุนในป 2006 ทั้งหมด 
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 สายเรือ B มีจํานวนตูสินคาที่ทําการสงออกเสนทางไทย-ญี่ปุนในป 2006 จํานวน    62,523 
TEU เปนรอยละ 18.35 ของจํานวนตูสินคาที่ทําการสงออกของสายเรือในกลุม TIFRA เสนทาง
ไทย-ญี่ปุนในป 2006 ทั้งหมด 
 
 สายเรือ C มีจํานวนตูสินคาที่ทําการสงออกเสนทางไทย-ญี่ปุนในป 2006 จํานวน     57,731 
TEU เปนรอยละ 16.95 ของจํานวนตูสินคาที่ทําการสงออกของสายเรือในกลุม TIFRA เสนทาง
ไทย-ญี่ปุนในป 2006 ทั้งหมด 
 
 จากผลสรุปดังกลาวสายเรือ A สายเรือ B และสายเรือ C มีสัดสวนในการใหบริการสงออก
อยูในอันดับ 1, 2 และ 3 เรียงตามลําดับ ดังนั้นสายเรือท่ีจะนํามาทําการเปรียบเทียบประสิทธิภาพใน
การใหบริการคือสายเรือ A, สายเรือ B และสายเรือ C 
 
 ขั้นตอนที่ 1  
 
 ศึกษาปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการสายเรือใหความสําคัญโดยทําการจัดกลุมปจจัยตางๆ ตาม
แผนกที่ใหบริการของสายเรือ ดังนี้ 

1. แผนกการตลาด (Marketing Department) 
2. แผนกเอกสาร (Document Department) 
3. แผนกปฏิบัติการ (Operation Department)  
4. แผนกตูสินคา (Inventory Department) 
5. แผนกการเรียกรองความเสียหาย (Legal and Claim Department) 
6. การใหบริการในดานอื่นๆ (Others) 

 
 โดยผูใชบริการสายเรือจะทําการประเมินความสําคัญของแตละปจจัยของแตละแผนกใน
สายเรือดังนี้   
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ตารางที่ 5 ตารางแสดงระดับความสําคัญของแตละปจจยัการใหบริการของสายเรือโดยทําการแบง
ตามแผนกการใหบริการ 
 
 ปจจัยตางๆ  ระดับความสําคัญ 

 แผนกการตลาด (Marketing Department )  
1 ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาตางๆ ที่เกิดขึน้   

2 
พนักงานทีใ่หบริการมีอัธยาศัยไมตร ีและมีมนุษยสัมพนัธที่ดีในการ
ใหบริการ 

  

3 ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา   

4 
คุณภาพของพนักงานในการใหคําแนะนําตาง ๆ (มีความรูความสามารถใน
การใหคําแนะนํา 

  

5 คุณภาพของขอมูลตางๆ ที่ไดรับจากพนักงาน   
6 ความถูกตองของการจองระวางเรือ   
7 ความสะดวกในการจองระวางเรือ   

8 
มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีงตอความตองการของลูกคา  
(มีการพยากรณความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง) 

  

9 
มีความสะดวกในการไดรับบริการในดานเวลา  
ลูกคาสามารถติดตอไดตลอด 24 ช่ัวโมง 

  

1 0 
พนักงานมีความเขาใจความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนอง
ความตองการไดที่ลูกคาตองการไดอยางถูกตอง 

  

 แผนกเอกสาร (Document Department)  
1 ความสะดวกในการรับเอกสารตางๆ   
2 เอกสารตางๆ เกี่ยวกับการสงออกมีความถูกตองแมนยํา   

3 
ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาดานเอกสารที่สําคัญเกี่ยวกบัการ
สงออก เชน Bill of Lading เมื่อมีการรับเอกสารตางๆ แลวพบวามีความ
ผิดพลาด 

  

4 พนักงานทีใ่หบริการมีอัธยาศัยไมตร ีและมีมนุษยสัมพนัธที่ดี   
 แผนกปฏิบัติการ (Operation Department)   

1 ความสะดวกในการคืนตูหนกั   

2 
มีความสะดวกในการรับริการในดานสถานที่ และทําเลที่เหมาะสมในสวน
ของลานคืนตูหนัก และลานบรรจุสินคา (CFS)  
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 ปจจัยตางๆ  ระดับความสําคัญ 
 แผนกปฏิบัติการ (Operation Department)  

3 
ความสามารถของอุปกรณตางๆ เชน อุปกรณการบรรจุสินคา 
 อุปกรณการยกตู  

  

4 
ระยะเวลาของการเดินเรือจากทาเรือตนทางจนถึงทาเรือปลายทางตามที่
กําหนดไว 

  

5 
ความสามารถในการหาเรือทดแทนในกรณีเรือที่วิ่งประจําเสนทางไม
สามารถวิ่งได 

  

6 ความถี่ของเที่ยวเรือทีใ่หบริการที่เหมาะสม   

7 
พนักงานทีใ่หบริการมีอัธยาศัยไมตร ีและมีมนุษยสัมพนัธที่ดีในการ
ใหบริการ   

  

 แผนกตูสนิคา (Inventory Department)  

1 
มีความสะดวกในการรับริการในดานสถานที่ และทําเลที่เหมาะสมในสวน
ของลานรับตูเปลา 

  

2 ความสามารถของอุปกรณตางๆ ในการอํานวยความสะดวกในการรับตูเปลา   
3 ความเพยีงพอของตูเปลา   
4 ตูเปลาที่ทางสายเรือเตรียมไวสําหรับลูกคามีสภาพพรอมบรรจุสินคา   

5 
สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูเปลาไดตามที่ลูกคาตองการ เชนใน
กรณีที่เปนการสงออกจํานวนมากๆ (Big lot shipment) 

  

6 
พนักงานทีใ่หบริการมีอัธยาศัยไมตร ีและมีมนุษยสัมพนัธที่ดีในการ
ใหบริการ 

  

 แผนกเรียกรองความเสียหาย (Legal and Claim Department)  

1 
ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาดานการสงมอบสินคา เมื่อมี
ความเสียหายที่เกิดขึ้นกับสินคาและบริการ เชนสินคาเสียหาย หรือ 
กําหนดการสงสินคาคลาดเคลื่อนไปจากทีก่ําหนดไว 

  

2 พนักงานมกีารตอบสนองที่รวดเรว็ในการแกปญหาที่เกดิขึ้น   

3 
การแกปญหาที่เกิดขึ้นมีความชัดเจน และสอดคลองตรงกันระหวางผู
ใหบริการ และผูใชบริการ 

  

4 
พนักงานทีใ่หบริการมีอัธยาศัยไมตร ีและมีมนุษยสัมพนัธที่ดีในการ
ใหบริการ 
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 ปจจัยตางๆ  ระดับความสําคัญ 

 ดานอื่นๆ (Others)  

1 
ความสะดวกในการสื่อสาร (เทคโนโลยีทางการสื่อสาร)ในการเช็คขอมูล
ตางๆ จากสายเรือ 

  

2 ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล (Tracking ability)    

3 
มีความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน เชน EDI , E-
BOOKING , E-B/L 

  

4 มีความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางโทรศัพท โทรสาร และอีเมล   

5 
มีความสะดวกในการไดรับบริการในดานสถานที่ ทําเลเหมาะสมสําหรับตัว
สํานักงานในการติดตอ 

  

  
 แบบสอบถามเพื่อการวิจัยนี้จะเปนการศึกษาถึงปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการไดใหความสําคัญ 
ซ่ึงมีลักษณะคําถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) โดยแตละคําถามจะมีคําตอบให
เลือก 7 ระดับ ดังนี้ ระดับสูงมากที่สุด ระดับสูงมาก ระดับสูง ระดับกลาง ระดับต่ํา ระดับต่ํามาก
และไมมีความสําคัญ 
 
 ขั้นตอนที่ 2  
 
 ศึกษาถึงประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือแตละสายเรือ โดยใหผูใชบริการประเมิน
ประสิทธิภาพการใหบริการวาสามารถตอบสนองความตองการไดในระดับใด 
 
ตารางที่ 6  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการของทั้ง 3 สายเรือโดยทําการแบง
  ตามแผนกการใหบริการ 6 แผนก 
 

 ปจจัยตางๆ 
ประสิทธิภาพ 
สายเรือ A 

ประสิทธิภาพ 
สายเรือ B 

ประสิทธิภาพ 
สายเรือ C 

 แผนกการตลาด (Marketing Department)       

1 
ความสามารถของพนักงานในการแกปญหา
ตางๆ ที่เกิดขึน้ 

      

2 
พนักงานทีใ่หบริการมีอัธยาศัยไมตร ีและมี
มนุษยสัมพนัธที่ดีในการใหบริการ 
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 ปจจัยตางๆ 
ประสิทธิภาพ 
สายเรือ A 

ประสิทธิภาพ 
สายเรือ B 

ประสิทธิภาพ 
สายเรือ C 

 แผนกการตลาด (Marketing Department)       

3 
ความรวดเร็วในการตอบสนองความ
ตองการของลูกคา 

      

4 
คุณภาพของพนักงานในการใหคําแนะนํา
ตางๆ  

   

5 
คุณภาพของขอมูลตางๆ ที่ไดรับจาก
พนักงาน 

      

6 ความถูกตองของการจองระวางเรือ       

7 
ความสะดวกในการจองระวางเรือ 
 

      

8 
มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีงตอความ
ตองการของลูกคา (มีการพยากรณความ
ตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง) 

      

9 
มีความสะดวกในการไดรับบริการในดาน
เวลา ลูกคาสามารถติดตอไดตลอด 24 
ช่ัวโมง 

      

1 0 
พนักงานมีความเขาใจความตองการของ
ลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความ
ตองการไดที่ลูกคาตองการไดอยางถูกตอง 

      

 แผนกเอกสาร (Document Department)       

1 ความสะดวกในการรับเอกสารตางๆ       

2 
เอกสารตางๆ เกี่ยวกับการสงออกมีความ
ถูกตองแมนยํา 

      

3 

ความสามารถของพนักงานในการแกปญหา
ดานเอกสารทีสํ่าคัญเกี่ยวกับการสงออก 
เชน Bill of Lading เมื่อมีการรับเอกสาร
ตางๆ แลวพบวามีความผิดพลาด 

      

4 
พนักงานทีใ่หบริการมีอัธยาศัยไมตร ีและ
มนุษยสัมพนัธที่ดีในการใหบริการ 
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 แผนกปฏิบัติการ(Operation Department)       

1 ความสะดวกในการคืนตูหนกั       

2 
มีความสะดวกในการรับริการในดาน
สถานที่ และทําเลที่เหมาะสมในสวนของ
ลานคืนตูหนกั และลานบรรจุสินคา (CFS)  

      

3 
ความสามารถของอุปกรณตางๆ เชน 
อุปกรณการบรรจุสินคา อุปกรณการยกตู  

      

4 
ระยะเวลาของการเดินเรือจากทาเรือตนทาง
จนถึงทาเรือปลายทางตามที่กําหนดไว 

      

5 
ความสามารถในการหาเรือทดแทนในกรณี
เรือที่วิ่งประจําเสนทางไมสามารถวิ่งได 

      

6 ความถี่ของเที่ยวเรือทีใ่หบริการที่เหมาะสม       

7 พนักงานทีใ่หบริการมีอัธยาศัยไมตร ี       

 
แผนกตูสนิคา  
(Inventory Department) 

      

1 
มีความสะดวกในการรับริการในดาน
สถานที่ และทําเลที่เหมาะสมในสวนของ
ลานรับตูเปลา 

   

2 
ความสามารถของอุปกรณตางๆ ในการ
อํานวยความสะดวกในการรบัตูเปลา 

      

3 
ความเพยีงพอของตูเปลาตามจํานวนที่ลูกคา
ตองการ 

      

4 
ตูเปลาที่ทางสายเรือเตรียมไวสําหรับลูกคามี
สภาพพรอมบรรจุสินคา 

      

5 
สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูเปลา
ไดตามที่ลูกคาตองการ เชนในกรณีที่เปน
การสงออกจํานวนมากๆ (Big lot shipment) 

      

6 
พนักงานทีใ่หบริการมีอัธยาศัยไมตร ีและ
มนุษยสัมพนัธที่ดีในการใหบริการ 
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แผนกเรียกรองความเสียหาย (Legal and 
Claim Department) 

      

1 

ความสามารถของพนักงานในการแกปญหา
ดานการสงมอบสินคา เมื่อมีความเสียหายที่
เกิดขึ้นกับสินคาและบริการ เชนสินคา
เสียหาย หรือ กําหนดการสงสินคา
คลาดเคลื่อนไปจากที่กําหนดไว 

      

2 
พนักงานมกีารตอบสนองที่รวดเรว็ในการ
แกปญหาที่เกดิขึ้น 

      

3 
การแกปญหาที่เกิดขึ้นมีความชัดเจน และ
สอดคลองตรงกันระหวางผูใหบริการ และ
ผูใชบริการ 

      

4 
พนักงานทีใ่หบริการมีอัธยาศัยไมตร ีและมี
มนุษยสัมพนัธที่ดีในการใหบริการ 
 

      

 ดานอื่นๆ       

1 
ความสะดวกในการสื่อสาร (เทคโนโลยี
ทางการสื่อสาร)ในการเช็คขอมูลตางๆ จาก
สายเรือ 

      

2 
ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล 
(Tracking ability)  

      

3 
มีความสะดวกในการติดตอส่ือสารทาง
ระบบออนไลน เชน EDI , E-BOOKING , 
E-B/L 

      

4 
มีความสะดวกในการติดตอส่ือสารทาง
โทรศัพท โทรสาร และอีเมล 

      

5 
มีความสะดวกในการไดรับบริการในดาน
สถานที่ ทําเลเหมาะสมสําหรับตัวสํานักงาน
ในการติดตอ 
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 แบบสอบถามนี้เปนการศึกษาถึงประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ ซ่ึงมีลักษณะ
คําถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) โดยแตละคําถามจะมีคําตอบใหเลือก 7 
ระดับ ผูวิจัยไดกําหนดความหมายของประสิทธิภาพในการใหบริการในแตละระดับ ดังนี้ 

ระดับที่ 1  ประสิทธิภาพของสายเรือสูงมากที่สุด หมายถึง ไมเคยมีเร่ืองไมพอใจใน
  การใหบริการของสายเรือ 
ระดับที่ 2  ประสิทธิภาพของสายเรือสูงมาก หมายถึง เคยมีเร่ืองไมพอใจในการ 
  ใหบริการของสายเรือประมาณ 10 คร้ังในการใชบริการ 100 ครั้ง 
ระดับที่ 3  ประสิทธิภาพของสายเรือสูง หมายถึง เคยมีเร่ืองไมพอใจในการใหบริการ
  ของสายเรือประมาณ 30คร้ังในการใชบริการ 100 ครั้ง 
ระดับที่ 4  ประสิทธิภาพของสายเรือปานกลาง หมายถึง เคยมีเร่ืองไมพอใจในการ
  ใหบริการของสายเรือประมาณ 50 คร้ังในการใชบริการ 100 คร้ัง 
ระดับที่ 5 ประสิทธิภาพของสายเรือต่ํา หมายถึง เคยมีเร่ืองไมพอใจในการใหบริการ
  ของสายเรือประมาณ 70 คร้ังในการใชบริการ 100 ครั้ง 
ระดับที่ 6 ประสิทธิภาพของสายเรือต่ํามาก หมายถึง เคยมีเร่ืองไมพอใจในการ 
  ใหบริการของสายเรือประมาณ 90 คร้ังในการใชบริการ 100 ครั้ง 
ระดับที่ 7 ประสิทธิภาพของสายเรือต่ํามากที่สุด หมายถึงมีเร่ืองไมพอใจในการ 
  ใหบริการของสายเรือทุกครั้งที่ใชบริการ 

 
 ขั้นตอนที่ 3 
 
 นําผลลัพธตางๆ มาแสดงเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อจะแสดงถึง
ประสิทธิภาพในการใหบริการของแตละสายเรือ ซ่ึง Performance Evaluation Matrix เปนเมทริกซที่
มีความสัมพันธกัน 2 ดาน ดังนี้ 

ดานที่ 1 ระดับความสําคัญที่ผูใชบริการใหความสําคัญในปจจัยการใหบริการตางๆ 
ดานที่ 2 ระดับประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ  
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ภาพที่ 6 ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ  

 

Definitely improve Improve Maintain/improve 

Hi
gh

 

Im
po

rta
nc

e Improve Maintain Reduce/maintain 

M
ed

ium
 

 Maintain Reduce/maintain Reduce/maintain 

Lo
w 

  Performance Evaluation Matrix   
  
 จาก Performance Evaluation Matrix สามารถแสดงตําแหนงประสิทธิภาพในการใหบริการ
ของสายเรือ ซ่ึงจะทําการแสดงตําแหนงประสิทธิภาพในการใหบริการโดยการแยกตารางแสดง
ประสิทธิภาพในการใหบริการตามแผนกทั้ง 6 แผนก 
  
 ขั้นตอนที่ 4 
  
 นําขอมูลที่ไดจากผูใชบริการสายเรือท้ัง 3 สายเรือมาหาผลลัพธตางๆ โดยในขั้นตอนนี้จะ
แบงเปน 3 ตอนยอย ดังนี้  
 
 ตอนท่ี 1 นําผลลัพธตางๆ มาแสดงเปน Competitive Position Matrix เพื่อแสดงถึง
ประสิทธิภาพในการใหบริการของแตละสายเรือโดยเปรียบเทียบ ดังนั้น Competitive Position 
Matrix จะแสดงถึงประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือดังนี้ 

1. Competitive Position Matrix แสดงประสิทธิภาพการใหบริการระหวางสายเรือ A 
และสายเรือ B โดยเปรียบเทียบ  

2. Competitive Position Matrix แสดงประสิทธิภาพการใหบริการระหวางสายเรือ A 
และสายเรือ C โดยเปรียบเทียบ 

Competitive Position Matrix ประกอบดวย 2 ดาน ดังนี้ 
1. ระดับความสําคัญที่ผูใชบริการใหความสําคัญในปจจัยการใหบริการตางๆ 
2. ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือโดยเปรียบเทียบ ดังนี้ 
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2.1) ประสิทธิภาพการใหบริการระหวางสายเรือ A และสายเรือ B โดย
เปรียบเทียบ 

2.2) ประสิทธิภาพการใหบริการระหวางสายเรือ A และสายเรือ C โดย
เปรียบเทียบ 

 
ภาพที่ 7 ประสิทธิภาพการใหบริการระหวางสายเรือ A และสายเรือ B โดยเปรียบเทียบ 
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 จาก Competitive Position Matrix สามารถชี้ใหเห็นตําแหนงของประสิทธิภาพการ
ใหบริการระหวางสายเรือกรณีศึกษา (สายเรือ A) และสายเรือ B โดยแตละตําแหนงที่แสดงอยูบน
ตารางนั้น ไดมาจากการนําคาประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือกรณีศึกษา (สายเรือ A) หัก
ลบกับประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ B ดังนั้นถาประสิทธิภาพในการใหบริการของสาย
เรือกรณีศึกษา (สายเรือ A) มีคามากกวาประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ B ตําแหนงของ
ประสิทธิภาพการใหบริการของแตละสายเรือโดยเปรียบเทียบจะคอนไปทางขวา ซ่ึงเปนตําแหนง
ของการไดเปรียบทางดานการแขงขันของสายเรือกรณีศึกษา (สายเรือ A) แตในทางกลับกันถา
ประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือกรณีศึกษา (สายเรือ A) มีคาต่ํากวาประสิทธิภาพการ
ใหบริการของสายเรือ B ตําแหนงของประสิทธิภาพการใหบริการของแตละสายเรือโดยเปรียบเทียบ
จะคอนไปทางซาย ซ่ึงเปนตําแหนงของการเสียเปรียบทางดานการแขงขันของสายเรือกรณีศึกษา 
(สายเรือ A) 
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ภาพที่ 8 ประสิทธิภาพในการใหบริการระหวางสายเรือ A และสายเรอื C  โดยเปรียบเทยีบ 
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 จากตาราง Competitive Position Matrix สามารถชี้ใหเห็นตําแหนงของประสิทธิภาพใน
การใหบริการระหวางสายเรือกรณีศึกษา (สายเรือ A) และสายเรือ C โดยแตละตําแหนงที่แสดงอยู
บนตารางนั้น ไดมาจากการนําคาประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือกรณีศึกษา (สายเรือ A) 
หักลบกับประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ C ดังนั้นถาประสิทธิภาพการใหบริการของสาย
เรือกรณีศึกษา (สายเรือ A) มีคามากกวาประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ C ตําแหนงของ
ประสิทธิภาพการใหบริการของแตละสายเรือโดยเปรียบเทียบจะคอนไปทางขวา ซ่ึงเปนตําแหนง
ของการไดเปรียบทางดานการแขงขันของสายเรือกรณีศึกษา (สายเรือ A) แตในทางกลับกันถา
ประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือกรณีศึกษา (สายเรือ A) มีคาต่ํากวาประสิทธิภาพการ
ใหบริการของสายเรือ C ตําแหนงของประสิทธิภาพการใหบริการของแตละสายเรือโดยเปรียบเทียบ
จะคอนไปทางซาย ซ่ึงเปนตําแหนงของการเสียเปรียบทางดานการแขงขันของสายเรือกรณีศึกษา 
(สายเรือ A) 
 
 ทั้งนี้ทั้งนั้น Competitive Position Matrix เปนตารางที่ทําการเปรียบเทียบถึงประสิทธิภาพ
การใหบริการระหวางสายเรือ ดังนั้นตําแหนงที่แสดงอยู Competitive Position Matrix นั้นจะไมใช
ตําแหนงของประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ A จึงจําเปนตองใช Performance 
Evaluation Matrix ในการตัดสินใจรวมในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการเพื่อสรางความ
ไดเปรียบทางดานการแขงขัน เพราะ Performance Evaluation Matrix เปนตารางที่แสดงถึงระดับ
ความสําคัญของแตละปจจัย และระดับประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือกรณีศึกษา (สายเรือ 
A)  
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 ตอนที่ 2 ศึกษาตําแหนงที่แทจริงของประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ A โดย 
Performance Evaluation Matrix 
   
 เนื่องจากการปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการของสายเรือกรณีศึกษา (สายเรือ A) นั้น
จําเปนตองทราบตําแหนงที่แทจริงของประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ A ซ่ึง 
Performance Evaluation Matrix เปนตารางที่แสดงถึงระดับความสําคัญของแตละปจจัย และระดับ
ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือกรณีศึกษา (สายเรือ A)   
 Performance Evaluation Matrix จะประกอบดวยชองทั้งหมด 9 ชองดังนี้  

 
ภาพที่ 9 แสดงประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ A 
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 จาก Performance Evaluation Matrix จะแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพในการใหบริการของ
สายเรือ A  
 หลังจากที่ทําการวิเคราะหโดยใช Competitive Position Matrix และ Performance 
Evaluation Matrix แลวนั้นทําใหทราบถึงตําแหนงประสิทธิภาพการใหบริการโดยเปรียบเทียบของ
สายเรือกรณีศึกษา (สายเรือ A) และสายเรือในกลุมธุรกิจการขนสงสินคาทางทะเล (สายเรือ B และ
สายเรือ C) รวมถึงตําแหนงประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือกรณีศึกษา  (สายเรือ A) ที่
แทจริงดวย ดังนั้นเพื่อกอใหเกิดประสิทธิภาพการใหบริการที่กอใหเกิดโอกาสในการไดเปรียบ
ทางการแขงขันมากที่สุด โดยตองทําการพิจารณาวาสายเรือ A ควรจะปรับปรุงประสิทธิภาพในการ
ใหบริการในปจจัยใดบางที่จะสนองตรงกับความตองการของลูกคา และกอใหเกิดความไดเปรียบ
ทางการแขงขัน 
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 ตอนที่ 3 พิจารณาวาสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) ควรจะปรับปรุงประสิทธิภาพในการ
ใหบริการในปจจัยใดบางที่จะสนองตรงกับความตองการของลูกคา และกอใหเกิดความไดเปรียบ
ทางการแขงขัน   
 จากที่กลาวมาทั้งหมดนี้จะเห็นไดวาการศึกษาเรื่อง การปรับปรุงคุณภาพในการบริการ
ขนสงสินคาทางทะเล เพื่อเปนประโยชนตอองคการในการนําไปปรับปรุงการปฏิบัติงานใหมี
ประสิทธิภาพและนํามาซึ่งความไดเปรียบทางดานการแขงขัน และการใหบริการที่มีคุณภาพ และ
เปนที่พึงพอใจตอผูใชบริการตอไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



บทท่ี 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

 จากบทที่ 3 ไดกลาวถึงวิธีการดําเนินงานวิจัย ซ่ึงแบงออกเปน 4 ขั้นตอนดังนี้ 
1. ศึกษาขอมูลเกี่ยวกับปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการสายเรือใหความสําคัญ โดยจะให

ผูใชบริการประเมินความสําคัญของแตละปจจัยการใหบริการของสายเรือ 
2. ศึกษาขอมูลเกี่ยวกับประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือแตละสายเรือ โดยจะ

ใหผูใชบริการประเมินประสิทธิภาพการใหบริการที่สายเรือแตละสายเรือสามารถตอบสนองความ
ตองการ 

3.  ผลลัพธตางๆ มาแสดงเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อจะแสดงถึง
ประสิทธิภาพการใหบริการของแตละสายเรือ 

4. นําผลลัพธตางๆ มาวิเคราะหผลเพื่อใหไดมาซึ่งการไดเปรียบทางการแขงขัน โดย
แบงเปน 3 ขั้นตอนดังนี้ 

ตอนที่ 1 นําผลลัพธตางๆ มาทําการเปรียบเทียบถึงประสิทธิภาพการใหบริการ
ของแตละสายเรือ ทําการแสดงโดย Competitive Position Matrix  
ตอนที่ 2 ศึกษาตําแหนงที่แทจริงของประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ 
A โดย Performance Evaluation Matrix  
ตอนที่ 3 พิจารณาวาสายเรือ A ควรจะปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการใน
ปจจัยใดบางที่จะตอบสนองตรงกับความตองการของผูใชบริการ และ
กอใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน  
 

 ทั้งนี้ทั้งนั้นกอนที่จะประมวลผลการวิจัยนั้น ตองมีการนําขอมูลที่ไดจากการสํารวจ
แบบสอบถาม มาวิเคราะหความเชื่อถือได เนื่องจากในการประเมินผล เครื่องมือท่ีใชเพื่อเก็บขอมูล
นั้น การประเมินจะตองทําการวิเคราะหความเชื่อถือได (Reliability)  หรือเรียกวา ความเที่ยงตรง 
เปนเทคนิคที่ใชวัดเครื่องมือวาใหผลสอดคลองกัน หรือคลายกัน หรือเหมือนกันหรือไม โดยที่เมื่อ
นําเครื่องมือนั้นมาวัดหลายๆ ครั้ง ผลที่ไดจะตองเหมือนกัน ในงานวิจัยนี้ไดใช สัมประสิทธ์ิ 
Cronbach’s Alpha เปนเครื่องมือที่ใชวัดความเชื่อถือได และเปนเครื่องมือท่ีมักใชกับแบบทดสอบ 
หรือแบบสอบถาม  
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ระดับ ชวงข ผลท่ีไ

 จากการประมวลผลวิเคราะหความเชื่อถือของแบบสอบถาม ไดผลดังนี้  
 แบบสอบถามวัดปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการสายเรือใหความสําคัญ ไดคาความเที่ยงเทากับ 
0.956 
 แบบสอบถามวัดประสิทธิภาพของการใหบริการของสายเรือ A ไดคาความเที่ยงเทากับ 
0.974 
 แบบสอบถามวัดประสิทธิภาพของการใหบริการของสายเรือ B ไดคาความเที่ยงเทากับ 
0.971  
 แบบสอบถามวัดประสิทธิภาพของการใหบริการของสายเรือ C ไดคาความเที่ยงเทากับ 
0.984 
 จากผลจากการวัดความเชื่อถือไดถือวามีความเชื่อถือสูงมาก ดังนั้นขอมูลที่ไดจากการ
สํารวจแบบสอบถามมีความเชื่อถือได รวมทั้งพิจารณาจากคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) จาก
ขอมูลซ่ึงไดคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูในระดับต่ํา ซ่ึงหมายความวาขอมูลท่ีไดมานั้นมีระดับ
ความเชื่อถือได 
 เนื่องจากคําถามมีคําตอบใหเลือก 7 ระดับ ดังนั้นหลังจากการเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยได
นําคะแนนที่ไดมาคํานวณหาคาเฉลี่ย และนํามาเปรียบเทียบกับหลักเกณฑในการแปลความหมาย
ของชวงคะแนน ดังนี้ 
 

คะแนน องคาเฉลี่ย ด 
7 6.5-7 ระดับ สูงมากที่สุด 
6 5.5-6.49 ระดับสูงมาก 
5 4.5-5.49 ระดับสูง 
4 3.5-.4.49 ระดับกลาง 
3 2.5-3.49 ระดับต่ํา 
2 1.5-2.49 ระดับต่ํามาก 
1 1-1.4 ไมมีค9 วามสําคัญ 

 
ขั้นตอนที่ 1 การเก็บขอมูลเก่ียวกับปจจัยตางๆ ท่ีผูใชบริการสายเรือใหความสําคัญ  
 
 ขั้นตอนนี้เปนขั้นตอนที่ผูวิจัยไดทําการสงแบบสอบถามไปยังผูใชบริการการขนสงสินคา
ทางทะเลเสนทางไทย-ญี่ปุน ซ่ึงเปนผูใชบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) และสายเรือ
เทียบเคียงคือสายเรือ B และสายเรือ C ทั้งหมดเปนจํานวน 100 ชุด ไดผลกลับคืนมาทั้งหมด 85 ชุด 
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แบบสอบถามนี้เปนคําถามเกี่ยวกับปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการสายเรือท้ัง 3 สายเรือไดใหความสําคัญ 
สามารถวิเคราะหผลไดดังนี้ 
 ผลวิเคราะหจากการเก็บขอมูลในสวนของระดับความสําคัญของปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการ
สายเรือใหความสําคัญ ซ่ึงแบงเปน 6 แผนก ดังนี้ 
 
 1) ปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการใหความสําคัญในการใชบริการสายเรือในแผนกการตลาด ดังนี้ 
 

ตารางที่ 7 ตารางแสดงระดับความสําคัญในการใชบริการสายเรือในแผนกการตลาด 

ปจจัย
ท่ี 

ปจจัยตางๆ ท่ีผูใชบริการใหความสําคัญในการใชบริการสายเรือใน
แผนกการตลาด 

คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดในการแกปญหา 5.46 1.171 
2 พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษยสัมพนัธที่ดี 5.13 1.009 
3 ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 5.21 .989 
4 คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 5.36 .871 
5 คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังานการตลาด 5.34 .700 
6 ความถูกตองของการจองระวางเรือ 6.31 .708 
7 ความสะดวกในการจองระวางเรือ 5.08 .658 
8 มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 5.67 .822 
9 มีความสะดวกในการไดรับบริการ 4.80 1.067 
10 พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง 5.33 .956 

  
 จากตารางแสดงใหเห็นวา ผูใชบริการสายเรือไดใหความสําคัญในปจจัยการใหบริการตางๆ 
ของแผนกการตลาด อยูในระดับสูงมาก และระดับสูง ดังนี้ 
 ความสําคัญระดับสูงมาก คือปจจัยเกี่ยวกับความถูกตองของการจองระวางเรือ และปจจัย
เกี่ยวกับการจัดสรรระวางเรืออยางพอเพียงกับความตองการของลูกคา นอกเหนือจากปจจัยทั้งสองนี้
จะเปนปจจัยที่ผูใชบริการใหความสําคัญในระดับสูงทั้งหมด  
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 2)  ปจจยัตางๆ ที่ผูใชบริการใหความสําคัญในการใชบริการสายเรือในแผนกเอกสาร ดงันี้ 
 

ตารางที่ 8 ตารางแสดงระดับความสําคัญในการใชบริการสายเรือในแผนกเอกสาร 

ปจจัยท่ี 
ปจจัยตางๆ ท่ีผูใชบริการใหความสําคัญในการใชบริการสายเรือ
ในแผนกเอกสาร 

คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสะดวกในการรับเอกสาร 5.08 .848 
2 เอกสารมีความถูกตอง 5.73 .892 
3 ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหาตางๆ 5.19 1.249 

4 
พนักงานเอกสารมีอัธยาศัยไมตรี และมนุษยสัมพันธที่ดีในการ
ใหบริการ  

5.19 .970 

 
 จากตารางแสดงใหเห็นวา ผูใชบริการสายเรือไดใหความสําคัญในปจจัยการใหบริการตางๆ  
ของแผนกเอกสาร อยูในระดับสูงมาก คือปจจัยความถูกตองของเอกสาร และปจจัยนอกจากนี้จะอยู
ในระดับสูงทั้งหมด 
 
 3) ปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการใหความสําคัญในการใชบริการสายเรือในแผนกปฏิบัติการ 
ดังนี้ 
 

ตารางที่ 9 ตารางแสดงระดับความสําคัญในการใชบริการสายเรือในแผนกปฏิบัติการ 

ปจจัย
ท่ี 

ปจจัยตางๆ ท่ีผูใชบริการใหความสําคัญในการใชบริการสายเรือใน
แผนกปฏิบัติการ 

คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4.80 .799 
2 มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4.87 .669 
3 ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4.86 .560 
4 ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 5.49 .854 
5 ความสามารถในการหาเรือทดแทน 5.21 .860 
6 ความถี่ของเที่ยวเรือ 5.12 .625 
7 พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4.93 .686 
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 จากตารางแสดงใหเห็นวา ผูใชบริการสายเรือไดใหความสําคัญในปจจัยการใหบริการตางๆ  
ของแผนกปฏิบัติการอยูในระดับสูงในทุกๆ ปจจัยการใหบริการ 
 
 4) ปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการใหความสําคัญในการใชบริการสายเรือในแผนกตูสินคา ดังนี้ 
 

ตารางที่ 10 ตารางแสดงระดบัความสําคัญในการใชบริการสายเรือในแผนกตูสินคา 

ปจจัยท่ี 
ปจจัยตางๆ ท่ีผูใชบริการใหความสําคัญในการใชบริการสายเรือ
ในแผนกตูสินคา 

คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4.88 .714 
2 ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4.93 .651 
3 ความเพยีงพอของตูเปลา 5.41 1.038 
4 ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 5.46 1.053 

5 
สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคา
ตองการ 

5.04 .906 

6 พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4.85 .716 
  
 จากตารางแสดงใหเห็นวา ผูใชบริการสายเรือไดใหความสําคัญในปจจัยการใหบริการตางๆ  
ของแผนกตูสินคาอยูในระดับสูงในทุกๆ ปจจัยการใหบริการ 
 
 5)  ปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการใหความสําคัญในการใชบริการสายเรือในแผนกเรียกรองความ
เสียหาย ดังนี้ 
 
ตารางที่ 11 ตารางแสดงระดบัความสําคัญในการใชบริการสายเรือในแผนกเรียกรองความเสียหาย  

ปจจัยท่ี 
ปจจัยตางๆ ท่ีผูใชบริการใหความสําคัญในการใชบริการสายเรือ
ในแผนกเรียกรองความเสียหาย 

คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหาย 5.32 1.177 
2 พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมกีารตอบสนองที่รวดเรว็ 5.02 .707 
3 การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 4.86 .693 
4 พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี 4.79 .537 
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 จากตารางแสดงใหเห็นวา ผูใชบริการสายเรือไดใหความสําคัญในระดับสูง ในทุกๆ ปจจัย
การใหบริการของแผนกเรียกรองความเสียหาย 
 
 6)  ปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการใหความสําคัญในการใชบริการสายเรือในดานอื่นๆ ดังนี้ 

 
ตารางที่ 12 ตารางแสดงระดบัความสําคัญในการใชบริการสายเรือในดานอื่นๆ   

ปจจัยท่ี 
ปจจัยตางๆ ท่ีผูใชบริการใหความสําคัญในการใชบริการสายเรือ
ในดานอื่นๆ 

คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสายเรือ 4.91 .895 
2 ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล (Tracking ability) 5.08 .640 
3 ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 4.65 1.182 
4 ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 5.04 .808 

5 
มีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับสํานักงาน
ในการติดตอ 

4.85 .664 

  
 จากตารางแสดงใหเห็นวา ผูใชบริการสายเรือไดใหความสําคัญอยูในระดับสูง ในทุกๆ 
ปจจัยของการใหบริการสายเรือในดานอื่นๆ  
  
 จากการวิเคราะหถึงปจจัยความสําคัญตางๆ ที่ผูใชบริการของทั้ง 3 สายเรือนั้นไดใหคะแนน
ความสําคัญสรุปไดวา ผูใชบริการไดใหความสําคัญของปจจัยตางๆ อยูในระดับสูงมาก และ
ระดับสูง  
 
ขั้นตอนที่ 2 การเก็บขอมูลเก่ียวกับประสิทธิภาพการใหบริการท่ีสายเรือแตละสายเรือสามารถ
ตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการ 
 
 ขั้นตอนนี้ผูวิจัยไดทําการสงแบบสอบถามไปยังผูใชบริการการขนสงสินคาทางทะเล
เสนทางไทย-ญี่ปุน ซ่ึงเปนผูใชบริการของสายเรือทั้ง 3 สายเรือโดยใหผูใชบริการใหคะแนนของ
ประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) และสายเรือเทียบเคียงคือสายเรือ B 
และสายเรือ C ทั้งหมดเปนจํานวน 100 ชุด ไดผลกลับคืนมาทั้งหมด 85 ชุด ไดผลดังนี้ 
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 1. ประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) 
 

1) ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือA ดังนี้  
 

ตารางที่ 13  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือA 

ปจจัยท่ี ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ A คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดในการแกปญหา 5.29 .687 

2 พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษยสัมพนัธที่ดี 5.15 .794 

3 ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 4.89 .802 

4 คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 5.07 .949 

5 คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังานการตลาด 4.94 .761 

6 ความถูกตองของการจองระวางเรือ 5.65 .812 

7 ความสะดวกในการจองระวางเรือ 5.32 .711 

8 มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 5.09 .983 

9 มีความสะดวกในการไดรับบริการ 4.44 .865 

10 พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง 5.19 .838 

 
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพในการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ A 
นั้นมีประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับสูงมาก ระดับสูง และระดับกลาง ดังนี้ 
 ประสิทธิภาพการใหบริการที่อยูในระดับสูงมาก คือ ปจจัยเกี่ยวกับความถูกตองของการ
จองระวางเรือ  
 ประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับสูง คือ ปจจัยความสามารถของพนักงานแผนก
การตลาดในการแกปญหา พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรีและมนุษยสัมพันธที่ดี ความ
รวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา คุณภาพของพนักงานการตลาดในการให
คําแนะนํา คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนักงานการตลาด ความสะดวกในการจองระวางเรือ 
มีการจัดสรรระวางเรือพอเพียง และพนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง  
 ประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับกลาง คือความสะดวกในการไดรับบริการของ
แผนกการตลาด 
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2) ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือA ดังนี้  
 

ตารางที่ 14  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือA 

ปจจัยท่ี ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ A คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสะดวกในการรับเอกสาร 5.06 .891 

2 เอกสารมีความถูกตอง 5.45 .794 

3 ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหาตางๆ 5.15 .970 

4 พนักงานเอกสารมีอัธยาศัยไมตรีและมนุษยสัมพันธ 4.93 .936 

 
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ A นั้นมี
ประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับที่สูงทั้งหมด 
 

3) ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือA ดังนี้  
 

ตารางที่ 15  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือA 

ปจจัย
ท่ี 

ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบตักิารของสายเรอื A คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4.96 .981 

2 มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4.85 .748 

3 ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4.73 .808 

4 ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 5.36 .784 

5 ความสามารถในการหาเรือทดแทน 5.18 .915 

6 ความถี่ของเที่ยวเรือ 5.07 1.089 

7 พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4.64 .857 

  
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือ A 
นั้นมีประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับสูงทั้งหมด 
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 4)  ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือA ดังนี้  
 
ตารางที่ 16  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือA 

ปจจัยท่ี ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ A คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4.95 1.011 

2 ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4.89 .831 

3 ความเพยีงพอของตูเปลา 4.85 1.018 

4 ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 5.15 .838 

5 สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคาตองการ 4.84 .843 

6 พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4.78 .762 

  
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ A นั้นมี
ประสิทธิภาพในการใหบริการอยูในระดับสูงทั้งหมด 
 
 5) ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสยีหายของสายเรือA ดังนี้  
 
ตารางที่ 17  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของ
สายเรือA 

ปจจัยท่ี 
ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของ
สายเรือ A 

คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหาย 4.55 .794 

2 พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมกีารตอบสนองที่รวดเรว็ 4.86 .657 

3 การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 4.54 .880 

4 พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี 4.59 .776 

 
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของ
สายเรือ A นั้นมีประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับสูงทั้งหมด  
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 6) ประสิทธิภาพการใหบริการในดานอืน่ๆ ของสายเรือA ดังนี้  
 
ตารางที่ 18  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ A 

ปจจัย
ท่ี 

ประสิทธิภาพการใหบริการในดานอืน่ๆ ของสายเรือ A คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสายเรือ 5.22 .643 

2 ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล (Tracking ability) 5.20 .669 

3 ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 4.52 .648 

4 ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 4.80 .737 

5 มีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับสํานักงานใน
การติดตอ 

4.93 .897 

  
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ A นั้นมี
ประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับสูงทั้งหมด  
 
 จากขอมูลทั้งหมดสรุปไดวาประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ A นั้นอยูในระดับสูง
มาก ระดับสูง และระดับกลาง 
 
 2. ประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ B  
 
 1) ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ B ดังนี้  
 
ตารางที่ 19  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ B 

ปจจัย
ท่ี 

ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ B คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดในการแกปญหา 5.20 .573 

2 พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษยสัมพนัธที่ดี 4.99 .893 

3 ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 4.94 .850 

4 คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 4.94 .730 
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ปจจัย
ท่ี 

ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ B คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

5 คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังานการตลาด 4.71 .769 

6 ความถูกตองของการจองระวางเรือ 5.59 .761 

7 ความสะดวกในการจองระวางเรือ 4.94 .850 

8 มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 5.04 .957 

9 มีความสะดวกในการไดรับบริการ 4.28 .766 

10 พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง 4.78 .807 

  
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ B นั้น
มีประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับที่สูงมาก ระดับที่สูง และระดับกลาง ดังนี้ 
 ประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับสูงมาก คือ ปจจัยเกี่ยวกับความถูกตองของการ
จองระวางเรือ  
 ประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับสูง คือ ปจจัยความสามารถของพนักงานแผนก
การตลาดในการแกปญหา พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรีและมนุษยสัมพันธที่ดี ความ
รวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา คุณภาพของพนักงานการตลาดในการให
คําแนะนํา คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนักงานการตลาด ความสะดวกในการจองระวางเรือ 
มีการจัดสรรระวางเรือพอเพียง และพนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง  
 ประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับกลาง คือความสะดวกในการไดรับบริการของ
แผนกการตลาด 
 
 2) ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ B ดังนี้  
ตารางที่ 20  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือB 

ปจจัย
ท่ี 

ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ B คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสะดวกในการรับเอกสาร 5.07 .813

2 เอกสารมีความถูกตอง 4.94 .730

3 ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหาตางๆ 4.87 .753

4 พนักงานเอกสารมีอัธยาศัย 4.60 .727



 

51

 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ B นั้นมี
ประสิทธิภาพในการใหบริการอยูในระดับสูงทั้งหมด  
 
 3) ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือ B ดังนี้  
 
ตารางที่ 21  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือB 

ปจจัยท่ี ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบตักิารของสายเรอื B คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4.75 .925 

2 มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4.71 .753 

3 ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4.74 .804 

4 ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 4.95 .898 

5 ความสามารถในการหาเรือทดแทน 4.85 .932 

6 ความถี่ของเที่ยวเรือ 4.78 .836 

7 พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4.59 .835 

  
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือ B 
นั้น มีประสิทธิภาพในการใหบริการอยูในระดับสูงทั้งหมด  
 

4) ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ B ดังนี้  
ตารางที่ 22  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือB 

ปจจัย
ท่ี 

ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ B คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4.65 .797 

2 ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4.67 .822 

3 ความเพยีงพอของตูเปลา 4.88 .822 

4 ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 5.00 .913 

5 สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคาตองการ 4.58 .807 

6 พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4.69 .724 



 

52

 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการการขนสงสินคาในแผนกตูสินคาของ
สายเรือ B นั้นมีประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับที่สูงทั้งหมด 
 
 5) ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสยีหายของสายเรือ B ดังนี้  
 
ตารางที่ 23  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของ
  สายเรือ B 

ปจจัยท่ี 
ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกแผนกเรียกรองความเสียหาย
ของสายเรือ B 

คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหาย 4.45 .824 

2 พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมกีารตอบสนองที่รวดเรว็ 4.74 .819 

3 การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 4.58 .931 

4 พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี 4.53 .853 

  
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของ
สายเรือ B นั้นมีประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับสูง และระดับกลาง ดังนี้ 
 ประสิทธิภาพการใหบริการที่อยูในระดับสูง คือ ปจจัยที่เกี่ยวกับพนักงานเผนกเรียกรอง
ความเสียหายมีการตอบสนองที่รวดเร็ว การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง และพนักงาน
แผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรีมนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการ 
 ประสิทธิภาพการใหบริการที่อยูในระดับกลาง คือ ปจจัยที่เกี่ยวกับความสามารถของ
พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหาย 
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 6) ประสิทธิภาพในการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ B ดังนี้  
 
ตารางที่ 24  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพในการใหบริการในดานอื่นๆของสายเรือ B  

ปจจัย
ท่ี 

ประสิทธิภาพการใหบริการในดานอืน่ๆ ของสายเรือ B คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสายเรือ 5.02 .723 

2 ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล 5.07 .720 

3 ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 4.48 .590 

4 ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 4.69 .740 

5 ความสะดวกในดานสถานทีท่ําเลเหมาะสมสําหรับสํานักงานใน
การติดตอ 

4.96 .957 

 
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ B นั้นมี
ประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับสูง และระดับกลาง ดังนี้ 
 ประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับสูง คือ ปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในการ
ส่ือสารในการเช็คขอมูลจากสายเรือ ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล ความสะดวกในการ
ติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล และความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับสํานักงาน
ในการติดตอ 
 ประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับกลาง คือ ปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในการ
ติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 
 
 จากขอมูลทั้งหมดสรุปไดวาประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ B นั้นอยูใน
ระดับสูงมาก ระดับสูง และระดับกลาง 
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 3. ประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ C  
 
 1) ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ C ดังนี้  
 
ตารางที่ 25  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ C 

ปจจัยท่ี ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ C คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดในการ
แกปญหา 

4.69 .724 

2 พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษยสัมพนัธที่ดี 5.02 .976 

3 ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 4.55 .764 

4 คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 4.73 .905 

5 คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังานการตลาด 4.78 .762 

6 ความถูกตองของการจองระวางเรือ 5.51 .868 

7 ความสะดวกในการจองระวางเรือ 4.92 .862 

8 มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 4.80 1.142 

9 มีความสะดวกในการไดรับบริการ 4.41 .835 

10 พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง 4.79 .874 

  
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ C นั้น
มีประสิทธิภาพในการใหบริการอยูในระดับสูงมาก ระดับสูง และระดับกลาง ดังนี้ 
 ประสิทธิภาพการใหบริการที่อยูในระดับสูงมาก คือ ปจจัยเกี่ยวกับความถูกตองของการ
จองระวางเรือ  
 ประสิทธิภาพการใหบริการที่อยูในระดับสูง คือ ปจจัยความสามารถของพนักงานแผนก
การตลาดในการแกปญหา พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรีและมนุษยสัมพันธที่ดี ความ
รวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา คุณภาพของพนักงานการตลาดในการให
คําแนะนํา คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนักงานการตลาด ความสะดวกในการจองระวางเรือ 
มีการจัดสรรระวางเรือพอเพียง และพนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง  
 ประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับกลาง คือความสะดวกในการไดรับบริการของ
แผนกการตลาด 
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 2) ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ C ดังนี้  
 
ตารางที่ 26  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ C 

ปจจัยท่ี ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ C คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสะดวกในการรับเอกสาร 4.79 .757 

2 เอกสารมีความถูกตอง 4.86 .726 

3 ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหาตางๆ 4.89 .887 

4 พนักงานเอกสารมีอัธยาศัย 4.66 .946 

 
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ C นั้นมี
ประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับสูงทั้งหมด 
 
 3) ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือ C ดังนี้  
 
ตารางที่ 27 ตารางแสดงระดบัประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือ C 

ปจจัย
ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบตักิารของสายเรอื C คาเฉล่ีย 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4.87 1.021 

2 มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4.62 .654 

3 ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4.64 .652 

4 ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 4.66 .920 

5 ความสามารถในการหาเรือทดแทน 4.76 .934 

6 ความถี่ของเที่ยวเรือ 4.68 .759 

7 พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4.71 .936 

  
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือ C 
นั้นมีประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับสูงทั้งหมด 
 



 

56

 4) ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ C ดังนี้  
 
ตารางที่ 28  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ C 

ปจจัย
ประสิทธิภาพในการใหบริการในแผนกตูสนิคาของสายเรือ C คาเฉล่ีย 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4.40 .759 

2 ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4.61 .818 

3 ความเพยีงพอของตูเปลา 4.82 .941 

4 ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 4.84 .998 

5 สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคาตองการ 4.54 .810 

6 พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4.73 .864 

 
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ C นั้นมี
ประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับสูง และระดับกลาง ดังนี้  
 ประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับสูง คือ ปจจัยเกี่ยวกับความสามารถของอุปกรณใน
การติดตอรับตูเปลา ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา ความเพียงพอของตูเปลา ตู
เปลามีสภาพพรอมบรรจุ สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคาตองการ และ
พนักงานงานแผนกตูสินคามีอัธยาศัยไมตรี 
 ประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับกลาง คือ มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตู
เปลา 
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 5) ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสยีหายของสายเรือ C ดังนี้  
 
ตารางที่ 29  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของ
สายเรือ C 

ปจจัยท่ี 
ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกแผนกเรียกรองความเสียหาย
ของสายเรือ C 

คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหาย 4.47 .749 

2 พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมกีารตอบสนองที่รวดเรว็ 4.49 .718 

3 การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 4.54 .839 

4 พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี 4.39 .742 

  
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของ
สายเรือ C นั้นมีประสิทธิภาพในการใหบริการอยูในระดับสูง และระดับกลาง ดังนี้  
 ประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับสูง คือ ปจจัยที่เกี่ยวกับการแกปญหามีความชัดเจน
และสอดคลองระหวางผูใชบริการและสายเรือ 
 ประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับกลาง ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรอง
ความเสียหาย พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมีการตอบสนองที่รวดเร็ว และพนักงานแผนก
เรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี 
 
 6) ประสิทธิภาพการใหบริการในดานอืน่ๆ ของสายเรือ C ดังนี้  
 
ตารางที่ 30  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในดานอื่นๆของสายเรือ C  

ปจจัยท่ี ประสิทธิภาพการใหบริการในดานอืน่ๆ ของสายเรือ C คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสายเรือ 4.86 .789 

2 ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล 4.92 .820 

3 ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 4.44 .566 

4 ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 4.59 .821 
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ปจจัยท่ี ประสิทธิภาพการใหบริการในดานอืน่ๆ ของสายเรือ C คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

5 มีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับสํานักงาน
ในการติดตอ 

4.88 .892 

  
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ C นั้นมี
ประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับสูง และระดับกลาง ดังนี้  
 ประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับสูง คือ ปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในการสื่อสาร
ในการเช็คขอมูลจากสายเรือ ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล  ความสะดวกในการติดตอ
ทางโทรศัพทโทรสารอีเมล และมีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับสํานักงานใน
การติดตอ  
 ประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับกลาง คือ ปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในการ
ติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน  
 จากขอมูลทั้งหมดสรุปไดวาประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ C นั้นอยูในระดับสูง
มาก ระดับสูง และระดับกลาง 
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ขั้นตอนที่ 3 นําผลลัพธตางๆ มาแสดงเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อจะแสดงถึง
ประสิทธิภาพการใหบริการของแตละสายเรือโดยเปรียบเทียบกับปจจัยการใหบริการท่ีผูใชบริการให
ความสําคัญ 
 
 1 สายเรือ A 
 
 1)  ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ A โดยเปรียบเทียบกับ
ระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 31  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ A 
โดยเปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 

ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ A 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดในการ
แกปญหา 

5.46 5.29 

2 พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษย
สัมพันธที่ดี 

5.13 5.15 

3 ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 5.21 4.89 

4 คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 5.36 5.07 

5 คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังานการตลาด 5.34 4.94 

6 ความถูกตองของการจองระวางเรือ 6.31 5.65 

7 ความสะดวกในการจองระวางเรือ 5.08 5.32 

8 มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 5.67 5.09 

9 มีความสะดวกในการไดรับบริการ 4.8 4.44 

10 พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองได
ถูกตอง 

5.33 5.19 

  
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกการตลาดของสาย
เรือ A ไดดังนี้  
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ภาพที่ 10 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกการตลาดของสายเรือ A 

 
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
 
 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) มีประสิทธิภาพในการ
ตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก
ปจจัยที่ 3 และปจจัยที่ 5 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 
และคุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนักงานการตลาด 
 
 ปจจัยท่ีคงไวหรือจะทําการปรับปรุง   
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) มีประสิทธิภาพในการ
ตอบสนองไดอยูในระดับใกลเคียงกับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง 
Maintain และ Maintain/Improve ไดแก ปจจัยที่ 1,2,4,6,7,8,9 และ 10 คือปจจัยที่เกี่ยวกับระดับ
ความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดในการแกปญหา พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัย
ไมตรีและมนุษยสัมพันธที่ดี คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคําแนะนํา ความถูกตองของ
การจองระวางเรือ ความสะดวกในการจองระวางเรือ มีการจัดสรรระวางเรือพอเพียง มีความสะดวก
ในการไดรับบริการ และพนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง 
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2) ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ A โดยเปรียบเทียบกับ
ระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 

 
ตารางที่ 32  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ A โดย
เปรียบเทียบกบัระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคญั 
ปจจัย
ท่ี 

ปจจัยการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ A 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ความสะดวกในการรับเอกสาร 5.08 5.06 

2 เอกสารมีความถูกตอง 5.73 5.45 

3 ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหาตางๆ 5.19 5.15 

4 พนักงานเอกสารมีอัธยาศัย 5.19 4.93 

  
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกเอกสารของสายเรือ 
A ไดดังนี้  
 

ภาพที่ 11 ภาพแสดงประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกเอกสารของสายเรือ A 

 
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
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 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) มีประสิทธิภาพในการ
ตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก
ปจจัยที่ 4 คือปจจัยที่เกี่ยวกับพนักงานเอกสารมีอัธยาศัยไมตรีในการใหบริการ 
 
 ปจจัยท่ีคงไวหรือจะทําการปรับปรุง   
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) มีประสิทธิภาพในการ
ตอบสนองไดอยูในระดับใกลเคียงกันกับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูใน
ชอง Maintain และ Maintain/Improve ไดแก ปจจัยที่ 1, 2 และ 3 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกใน
การรับเอกสาร เอกสารมีความถูกตอง และความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหาตางๆ 
 
 3) ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือ A โดยเปรียบเทียบกับ
ระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 33  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือ A 
โดยเปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 

ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกปฏิบตัิการของสายเรือ A 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4.8 4.96 

2 มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4.87 4.85 

3 ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4.86 4.73 

4 ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 5.49 5.36 

5 ความสามารถในการหาเรือทดแทน 5.21 5.18 

6 ความถี่ของเที่ยวเรือ 5.12 5.07 

7 พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4.93 4.64 
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 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกปฏิบัติการของสาย
เรือ A ไดดังนี้ 
 

ภาพที่ 12 ภาพแสดงประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกปฏิบัติการของสายเรือ A 
 
 

 
  
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
 
 ปจจัยท่ีคงไวหรือจะทําการปรับปรุง   
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) มีประสิทธิภาพในการ
ตอบสนองไดอยูในระดับใกลเคียงกับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง 
Maintain และ Maintain/Improve ไดแก ปจจัยทุกๆ ปจจัยของการบริการในแผนกปฏิบัติการของ
สายเรือ A 
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 4)  ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ A โดยเปรียบเทียบกับ
ระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 34  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ A โดย
เปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 

ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ A 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4.88 4.95 

2 ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4.93 4.89 

3 ความเพยีงพอของตูเปลา 5.41 4.85 

4 ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 5.46 5.15 

5 สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคา
ตองการ 

5.04 4.84 

6 พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4.85 4.78 

 
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกตูสินคาของสายเรือ 
A ไดดังนี้ 
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ภาพที่ 13 ภาพแสดงประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกตูสินคาของสายเรือ 
A

 
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 

 
 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) มีประสิทธิภาพในการ
ตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก
ปจจัยที่ 3 และปจจัยที่ 5 ความเพียงพอของตูเปลา และสายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตาม
จํานวนที่ลูกคาตองการ 
 
 ปจจัยท่ีคงไวหรือจะทําการปรับปรุง   
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) มีประสิทธิภาพในการ
ตอบสนองไดอยูในระดับใกลเคียงกับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง 
Maintain และ Maintain/Improve ไดแก ปจจัยที่ 1, 2, 4, และปจจัยที่ 6 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความ
สะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา ตูเปลามี
สภาพพรอมบรรจุ และพนักงานงานแผนกตูสินคามีอัธยาศัยไมตรีที่ดีในการใหบริการ 
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 5)  ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของสายเรือ A โดย
เปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 35  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของ
สายเรือ A โดยเปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการให
ความสําคัญ 
ปจจัย
ท่ี 

ปจจัยการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของ
สายเรือ A 

ระดับ
ความสําคัญ 

ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหาย 5.32 4.55 

2 พนักงานมกีารตอบสนองที่รวดเรว็ 5.02 4.86 

3 การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 4.86 4.54 

4 พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี 4.79 4.59 

  
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการในปจจัยการใหบริการใน
แผนกเรียกรองความเสียหายของสายเรือ A ไดดังนี้ 
 

ภาพที่ 14 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกเรียกรองความเสียหาย 
                         ของสายเรือ A 
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 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) มีประสิทธิภาพในการ
ตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก
ปจจัยที่ 1 และปจจัยที่ 2 ไดแกปจจัยที่เกี่ยวกับความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความ
เสียหาย และพนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมีการตอบสนองที่รวดเร็ว 
 
 ปจจัยท่ีคงไว  
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) มีประสิทธิภาพในการ
ตอบสนองไดอยูในระดับใกลเคียงกับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง 
Maintain ไดแก ปจจัยที่ 3 และปจจัยที่ 4 ไดแกปจจัยที่เกี่ยวกับการแกปญหามีความชัดเจนและ
สอดคลองกันระหวางสายเรือและผูใชบริการ และพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัย
ไมตรีที่ดีในการใหบริการ 
 
 6)  ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ A โดยเปรียบเทียบกับระดับ
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 36  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ A โดย
เปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 

ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ A 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสายเรือ 4.91 5.22 

2 ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล 5.08 5.2 

3 ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 4.65 4.52 

4 ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 5.04 4.8 

5 มีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับ
สํานักงานในการติดตอ 

4.85 4.93 
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 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการในปจจัยการใหบริการในดาน
อ่ืนๆ ของสายเรือ A ไดดังนี้ 
 

ภาพที่ 15 ภาพแสดงประสิทธิภาพในการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ A 

 
  
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
 
 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) มีประสิทธิภาพในการ
ตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก
ปจจัยที่ 4 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางโทรศัพท โทรสาร และอีเมล 
 
 ปจจัยท่ีคงไวหรือจะทําการปรับปรุง   
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) มีประสิทธิภาพในการ
ตอบสนองไดอยูในระดับใกลเคียงกับระดับที่ลูกคาใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง 
Maintain และ Maintain/Improve ไดแก ปจจัยที่ 1, 2, 3 และ 5 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกใน
การสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสายเรือ ความสามารถในการใหบริการดานขอมูลตางๆ ความ
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สะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน และมีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสม
สําหรับสํานักงานในการติดตอ 
 
 2 สายเรือ B  
 
 1) ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ B โดยเปรียบเทียบกับ
ระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 37  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ B 
โดยเปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 

ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ B 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดในการ
แกปญหา 

5.46 5.20 

2 พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษย
สัมพันธที่ดี 

5.13 4.99 

3 ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 5.21 4.94 

4 คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 5.36 4.94 

5 คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังานการตลาด 5.34 4.71 

6 ความถูกตองของการจองระวางเรือ 6.31 5.59 

7 ความสะดวกในการจองระวางเรือ 5.08 4.94 

8 มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 5.67 5.04 

9 มีความสะดวกในการไดรับบริการ 4.8 4.28 

10 พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง 5.33 4.78 

  
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการในปจจัยการใหบริการใน
แผนกการตลาดของสายเรือ B ไดดังนี้ 
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ภาพที่ 16 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกการตลาดของสายเรือ B 

 
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
 
 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ B มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคา
ไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก ปจจัยที่ 2, 3, 4, 5, 7 และ 10 คือ 
ปจจัยที่เกี่ยวกับพนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรีและมนุษยสัมพันธที่ดี ความรวดเร็วในการ
ตอบสนองความตองการของลูกคา คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคําแนะนํา คุณภาพของ
ขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนักงานการตลาด ความสะดวกในการจองระวางเรือ และพนักงาน
การตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง 
 
 ปจจัยท่ีคงไวหรือจะทําการปรับปรุง   
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ B มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดในระดับใกลเคียง
กับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Maintain และ Maintain/Improve 
ไดแก ปจจัยที่ 1, 6, 8 และ 9 คือระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดในการแกปญหา 
ความถูกตองของการจองระวางเรือ มีการจัดสรรระวางเรือพอเพียงตอความตองการของลูกคา และ
มีความสะดวกในการไดรับบริการ 
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 2)  ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ B โดยเปรียบเทียบกับ
ระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 38  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ B โดย
เปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 

ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ B 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ความสะดวกในการรับเอกสาร 5.08 5.07 

2 เอกสารมีความถูกตอง 5.73 4.94 

3 ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหาตางๆ 5.19 4.87 

4 พนักงานเอกสารมีอัธยาศัย 5.19 4.6 

  
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการในปจจัยการใหบริการใน
แผนกเอกสารของสายเรือ B ไดดังนี้ 
 

ภาพที่ 17 ภาพแสดงประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกเอกสารของสายเรือ B 

 
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้  
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 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ B มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคา
ไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก ปจจัยที่ 2, 3 และ 4 คือปจจัยที่
เกี่ยวกับเอกสารมีความถูกตอง ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหาตางๆ และ
พนักงานเอกสารมีอัธยาศัยไมตรี มนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการ 
 
 ปจจัยท่ีคงไวหรือจะทําการปรับปรุง  
 
  เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ B มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดในระดับใกลเคียง
กับระดับที่ลูกคาใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Maintain/Improve ไดแก ปจจัยที่ 1 
คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในการรับเอกสาร 
 
 3)  ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือ B โดยเปรียบเทยีบกบั
ระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 39  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือ B 
โดยเปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 

ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกปฏิบตัิการของสายเรือ B 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4.8 4.75 

2 มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4.87 4.71 

3 ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4.86 4.74 

4 ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 5.49 4.95 

5 ความสามารถในการหาเรือทดแทน 5.21 4.85 

6 ความถี่ของเที่ยวเรือ 5.12 4.78 

7 พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4.93 4.59 
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 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการในปจจัยการใหบริการใน
แผนกปฏิบัติการของสายเรือ B ไดดังนี้ 
 

ภาพที่ 18 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกปฏิบัติการของสายเรือ B 

 
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
 
 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ B มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคา
ไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแกปจจัยที่ 4, 5 และ 6 คือปจจัยที่
เกี่ยวกับระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา ความสามารถในการหาเรือทดแทน และความถี่ของ
เที่ยวเรือ 
 ปจจัยท่ีคงไว  
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ B มีประสิทธิภาพในการตอบสนองไดในระดับ
ใกลเคียงกับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Maintain ไดแก ปจจัยที่ 
1, 2 และ 7 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในการคืนตูหนัก ความสะดวกในการรับบริการดาน
สถานที่ ความสามารถของอุปกรณตางๆ และพนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตรี และมนุษย
สัมพันธที่ดีในการใหบริการ 
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 4)  ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ B โดยเปรียบเทียบกับ
ระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 40  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ B โดย
เปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 

ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ B 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4.88 4.65 

2 ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4.93 4.67 

3 ความเพยีงพอของตูเปลา 5.41 4.88 

4 ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 5.46 5.00 

5 สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคา
ตองการ 

5.04 4.58 

6 พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4.85 4.69 

  ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ B 
ไดดังนี้ 
 

ภาพที่ 19 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกตูสินคาของสายเรือ B 
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 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
  
 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ B มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคา
ไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก ปจจัยที่ 3, 4 และ 5 คือ ปจจัยที่
เกี่ยวกับความเพียงพอของตูเปลา ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ และสายเรือมีความสามารถในการ
เตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคาตองการ 
 
 ปจจัยท่ีคงไวหรือจะทําการปรับปรุง   
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ B มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดในระดับใกลเคียง
กับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Maintain และ Maintain/Improve 
ไดแก ปจจัยที่ 1, 2 และ 6 คือปจจัยที่เกี่ยวกับมีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 
ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา และพนักงานงานแผนกตูสินคามีอัธยาศัยไมตรี
มนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการ 
 
 5)  ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของสายเรือ B โดย
เปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 41  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของ
สายเรือ B โดยเปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของ

สายเรือ B 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหาย 5.32 4.45 

2 พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมกีารตอบสนองที่
รวดเร็ว 

5.02 4.74 

3 การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 4.86 4.58 

4 พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี 4.79 4.53 
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 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความ
เสียหายของสายเรือ B ไดดังนี้ 
 

ภาพที่ 20 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกเรียกรองความเสียหาย 
                         ของสายเรือ B 

 
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ B มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคา
ไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก ปจจัยที่ 1 และ ปจจัยที่ 2 คือ ปจจัย
ที่เกี่ยวกับความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหาย และพนักงานเผนกเรียกรองความ
เสียหายมีการตอบสนองที่รวดเร็ว  
 
 ปจจัยท่ีคงไว  
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ B มีประสิทธิภาพในการตอบสนองไดในระดับ
ใกลเคียงกับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Maintain ไดแกปจจัยที่ 3 
และปจจัยที่ 4 คือปจจัยที่เกี่ยวกับการแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง และพนักงานแผนก
เรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรีและมนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการ 
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 6)  ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ B โดยเปรียบเทียบกับระดับ
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 42  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ B โดย
เปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ปจจัยท่ี 

ปจจัยการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ B 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสายเรือ 4.91 5.02 

2 ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล 5.08 5.07 

3 ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 4.65 4.48 

4 ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 5.04 4.69 

5 มีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับ
สํานักงานในการติดตอ 

4.85 4.96 

 
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ B ได
ดังนี้ 

ภาพที่ 21 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ B 

 
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
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 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ B มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคา
ไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก ปจจัยที่ 4 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความ
สะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 
 
 ปจจัยท่ีคงไวหรือจะทําการปรับปรุง   
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ B มีประสิทธิภาพในการตอบสนองไดในระดับ
ใกลเคียงกับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Maintain และ 
Maintain/Improve ไดแก ปจจัยที่ 1, 2, และ 3 คือปจจัยที่เกี่ยวกับการแกปญหามีความชัดเจนและ
สอดคลอง และพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี และมนุษยสัมพันธที่ดีในการ
ใหบริการ 
 
 3 สายเรือ C 
  
 1) ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ C โดยเปรียบเทียบกับ
ระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 43  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ C 
โดยเปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 

ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ C 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดในการ
แกปญหา 5.46 4.69 

2 พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษย
สัมพันธที่ดี 5.13 5.02 

3 ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 5.21 4.55 
4 คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 5.36 4.73 
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ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ C 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

5 คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังานการตลาด 5.34 4.78 
6 ความถูกตองของการจองระวางเรือ 6.31 5.51 
7 ความสะดวกในการจองระวางเรือ 5.08 4.92 
8 มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 5.67 4.8 
9 มีความสะดวกในการไดรับบริการ 4.8 4.41 
10 พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง 5.33 4.79 

  
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ 
C ไดดังนี้ 
 

ภาพที่ 22 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกการตลาดของสายเรือ C 

 
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
 
 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ C มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคา
ไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก ปจจัยที่ 1, 2, 3, 4,5,7,8 และ 10 คือ
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ปจจัยที่เกี่ยวกับระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดในการแกปญหา พนักงานแผนก
การตลาดมีอัธยาศัยไมตรีและมนุษยสัมพันธที่ดี ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของ
ลูกคา คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคําแนะนํา คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจาก
พนักงานการตลาด ความสะดวกในการจองระวางเรือ มีการจัดสรรระวางเรือพอเพียง และพนักงาน
การตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง 
 
 ปจจัยท่ีคงไวหรือจะทําการปรับปรุง   
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ C มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดในระดับใกลเคียง
กับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Maintain และ Maintain/Improve 
ไดแก ปจจัยที่ 6 และ ปจจัยที่ 9 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความถูกตองของการจองระวางเรือ และความ
สะดวกในการไดรับบริการ 
 
 2)  ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ C โดยเปรียบเทียบกับ
ระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 44  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ C โดย
เปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 

ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ C 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ความสะดวกในการรับเอกสาร 5.08 4.79 
2 เอกสารมีความถูกตอง 5.73 4.86 
3 ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหาตางๆ 5.19 4.89 
4 พนักงานเอกสารมีอัธยาศัย 5.19 4.66 

 
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ C 
ไดดังนี้ 
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ภาพที่ 23 ภาพแสดงประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกเอกสารของสายเรือ C 

 
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
 
 
 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ C มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคา
ไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก ปจจัยทั้ง 4 ปจจัย คือปจจัยที่
เกี่ยวกับความสะดวกในการรับเอกสาร เอกสารมีความถูกตอง ความสามารถของพนักงานเอกสาร
ในการแกปญหาตางๆ และพนักงานเอกสารมีอัธยาศัยไมตรี และมนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการ 
  
 3) ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือ C โดยเปรียบเทียบกับ
ระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 45  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือ C 
โดยเปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 

ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกปฏิบตัิการของสายเรือ C 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4.8 4.87 
2 มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4.87 4.62 
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ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกปฏิบตัิการของสายเรือ C 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

3 ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4.86 4.64 
4 ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 5.49 4.66 
5 ความสามารถในการหาเรือทดแทน 5.21 4.76 
6 ความถี่ของเที่ยวเรือ 5.12 4.68 
7 พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4.93 4.71 

 
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสาย
เรือ C ไดดังนี้ 
 

ภาพที่ 24 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกปฏิบัติการของสายเรือ C 

 
  
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
 
 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ C มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคา
ไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก ปจจัยที่ 4, 5 และ 6 คือปจจัยที่
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เกี่ยวกับระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา ความสามารถในการหาเรือทดแทน และความถี่ของ
เที่ยวเรือ 
 
 ปจจัยท่ีคงไว  
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ C มีประสิทธิภาพในการตอบสนองไดในระดับ
ใกลเคียงกันกับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Maintain ไดแก ปจจัย
ที่ 1, 2, 3 และ 7 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในการคืนตูหนัก มีความสะดวกในการรับบริการ
ดานสถานที่ ความสามารถของอุปกรณตางๆ และพนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตรีและ
มนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการ  
 
 4)  ระดับประสิทธิภาพใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ C โดยเปรียบเทียบกับระดับ
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 46  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ C โดย
เปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 

ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ C 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4.88 4.4 
2 ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4.93 4.61 
3 ความเพยีงพอของตูเปลา 5.41 4.82 
4 ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 5.46 4.84 
5 สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคา

ตองการ 5.04 4.54 
6 พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4.85 4.73 

 
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ C 
ไดดังนี้ 
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ภาพที่ 25 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกตูสินคาของสายเรือ C 

 
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
 
 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ C มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคา
ไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก ปจจัยที่ 3, 4 และ 5 คือปจจัยที่
เกี่ยวกับความเพียงพอของตูเปลา ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ และสายเรือมีความสามารถในการ
เตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคาตองการ 
 
 ปจจัยท่ีคงไว  
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ C มีประสิทธิภาพในการตอบสนองไดในระดับ
ใกลเคียงกันกับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Maintain ไดแกปจจัย
ที่ 1, 2 และ 6 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา ความสามารถของ
อุปกรณในการติดตอรับตูเปลาและ พนักงานงานแผนกตูสินคามีอัธยาศัยไมตรีและมนุษยสัมพันธที่
ดีในการใหบริการ  
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 5)  ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของสายเรือ C โดย
เปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 47  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของ
สายเรือ C โดยเปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของ

สายเรือ C 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหาย 5.32 4.47 
2 พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมกีารตอบสนองที่

รวดเร็ว 5.02 4.49 
3 การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 4.86 4.54 
4 พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี 4.79 4.39 

 
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการแผนกเรียกรองความเสียหาย
ของสายเรือ C ไดดังนี้ 
 

ภาพที่ 26 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกเรียกรองความเสียหาย 
                         ของสายเรือ C 

 
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
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 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ C มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคา
ไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก ปจจัยที่ 1 และปจจัยที่ 2 คือปจจัยที่
เกี่ยวกับความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหาย และพนักงานเผนกเรียกรองความ
เสียหายมีการตอบสนองที่รวดเร็ว 
 
 ปจจัยท่ีคงไวหรือจะทําการปรับปรุง   
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ C มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดในระดับใกลเคียง
กับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Maintain ไดแก ปจจัยที่ 3 และ
ปจจัยที่ 4 คือปจจัยที่เกี่ยวกับการแกปญหาที่มีความชัดเจนและสอดคลองกันระหวางสายเรือ และ
ผูใชบริการ และพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี มนุษยสัมพันธที่ดีในการ
ใหบริการ 
 
 6)  ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ C โดยเปรียบเทียบกับระดับ
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 48  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ C โดย
เปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการการขนสงสินคาในดานอื่นๆ ของสาย

เรือ C 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสายเรือ 4.91 4.86 
2 ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล 5.08 4.92 
3 ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 4.65 4.44 
4 ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 5.04 4.59 
5 มีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับ

สํานักงานในการติดตอ 4.85 4.88 
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 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการในปจจัยการใหบริการการ
ขนสงสินคาในดานอื่นๆ ของสายเรือ C ไดดังนี้ 
 

ภาพที่ 27 ภาพแสดงประสิทธิภาพในการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ C 

 
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ C มีประสิทธิภาพในการตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่
ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก ปจจัยที่ 2 และปจจัยที่ 4 คือ
ปจจัยที่เกี่ยวกับความสามารถในการใหบริการดานขอมูล และความสะดวกในการติดตอทาง
โทรศัพทโทรสารอีเมล 
 
 ปจจัยท่ีคงไว  
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ C มีประสิทธิภาพในการตอบสนองไดในระดับ
ใกลเคียงกับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Maintain ไดแก ปจจัยที่ 
1, 3 และปจจัยที่ 5 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสายเรือ ความ
สะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน และมีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสม
สําหรับสํานักงานในการติดตอ 
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ขั้นตอนที่ 4 นําผลลัพธตางๆ มาวิเคราะหผลเพื่อใหไดมาซึ่งการไดเปรียบทางการแขงขัน 
 เนื่องจากประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) สายเรือ B และ
สายเรือ C (สายเรือคูแขง) ตางมีประสิทธิภาพการใหบริการในระดับใกลเคียงกัน ดังนั้นการไดมาซึง่
การไดเปรียบทางการแขงขันตองทําการศึกษาในขั้นตอนตอไปดังนี้ 
 

• นําผลลัพธตางๆ มาทําการเปรียบเทียบถึงประสิทธิภาพในการใหบริการของแตละ
สายเรือ โดยทําการแสดงโดย Competitive Position Matrix  

• ทําการศึกษาตําแหนงที่แทจริงของประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ A 
โดย Performance Evaluation Matrix  

• ทําการพิจารณาวาสายเรือ A ควรปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการในปจจัย
ใดบางที่จะตอบสนองตรงกับความตองการของลูกคา และกอใหเกิดความ
ไดเปรียบทางการแขงขัน  

 
 ขั้นตอนการเปรียบเทียบถึงประสิทธิภาพในการใหบริการของแตละสายเรือ โดยทําการ
แสดงโดย Competitive Position Matrix นั้น จะทําการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการ
ของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) กับสายเรือคูแขงคือ สายเรือ B และสายเรือ C  
 โดย Competitive Position Matrix ไดมาจากการนําคาจากการนําประสิทธิภาพในการ
ใหบริการของแผนกการตลาดของสายเรือ A (กรณีศึกษา) และสายเรือคูแขงมาหักลบกัน แลวจะได
คา Relative Performance ซ่ึงเปนคาที่แสดงถึงความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพการใหบริการ
ของสายเรือ A และประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือคูแขง ผลที่ไดออกมากเปนดังนี้ 
 Relative Performance เปนคาบวก จะแสดงวาประสิทธิภาพการใหบริการของสาย A ดีกวา
ประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือคูแขง 
 Relative Performance เปนคาลบ จะแสดงวาประสิทธิภาพการใหบริการของสาย A ต่ํากวา
ประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือคูแขง 
 
 1. เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B โดยจะทํา
การเปรียบเทียบในแตละแผนกในการใหบริการ 
 
 โดยจะนําคาประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ A ในแตละแผนก หักลบดวยคา
ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ B ในแตละแผนก ไดผลดังนี้ 
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 1) เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกการตลาดโดยเปรียบเทียบระหวาง
สายเรือ A และ สายเรือ B  
 
ตารางที่ 49  ตารางแสดงการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกการตลาด
  โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B 
ปจจัย ปจจัยการใหบริการการ

ขนสงสินคาในแผนก
การตลาดของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

1 ระดับความสามารถ
ของพนักงานแผนก
การตลาดในการ
แกปญหา 

5.46 5.29 5.20 0.09 

2 พนักงานแผนก
การตลาดมีอัธยาศัย
ไมตรีและมนษุย
สัมพันธที่ดี 

5.13 5.15 4.99 0.16 

3 ความรวดเร็วในการ
ตอบสนองความ
ตองการของลูกคา 

5.21 4.89 4.94 -0.05 

4 คุณภาพของพนักงาน
การตลาดในการให
คําแนะนํา 

5.36 5.07 4.94 0.13 

5 คุณภาพของขอมูล
ตางๆที่ไดรับจาก
พนักงานการตลาด 

5.34 4.94 4.71 0.23 

6 ความถูกตองของการ
จองระวางเรือ 

6.31 5.65 5.59 0.06 

7 ความสะดวกในการ
จองระวางเรือ 

5.08 5.32 4.94 0.38 

8 มีการจัดสรรระวางเรือ
พอเพียง 

5.67 5.09 5.04 0.05 
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ปจจัย ปจจัยการใหบริการการ
ขนสงสินคาในแผนก
การตลาดของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

9 มีความสะดวกในการ
ไดรับบริการ 

4.8 4.44 4.28 0.16 

10 พนักงานการตลาดมี
ความเขาใจและ
ตอบสนองไดถูกตอง 

5.33 5.19 4.78 0.41 

  
 ขอมูลจากตาราง สามารถสรางเปน Competitive Position Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกการตลาดโดย
เปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B ไดดังนี้  
 

ภาพที่ 28ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกการตลาด 
โดยเปรียบเทยีบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B  

 

 
 จาก Competitive Position Matrix จะเห็นไดวามีเพียงปจจัยเดียวที่สายเรือ A มี
ประสิทธิภาพในการใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ B คือปจจัยที่เกี่ยวกับความรวดเร็วในการตอบสนอง
ความตองการของลูกคา (จุดที่ 3) 
 เมื่อพิจารณาโดยรวมจาก Competitive Position Matrix แลวสายเรือ A ควรทําการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการในแผนกการตลาดในปจจัยที่ 1,2,3,4,5,6,7,8 และ 10 ใหไปอยูใน



 

91

พื้นที่ Major strength เพื่อใหมีประสิทธิภาพการบริการที่เหนือกวาสายเรือ B และเพื่อผลักดันให
เปนปจจัยที่กอใหเกิดความไดเปรียบทางดานการแขงขัน แตจากที่กลาวไวแลววา ในการวิเคราะห
การปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบริการนั้น ใชเพียง Competitive Position Matrix ไมเพียงพอ
ตองใชรวมกันกับ Performance Evaluation Matrix เพื่อจะศึกษาวาประสิทธิภาพการใหบริการของ
สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) อยูในตําแหนงใด และจําเปนจะตองทําการปรับปรุงประสิทธิภาพ
การใหบริการในปจจัยตางๆ ทั้งหมดหรือไม เพราะในบางปจจัยสายเรือ A อาจจะมีประสิทธิภาพ
การใหบริการที่ใกลเคียงกับความคาดหวังของผูใชบริการอยูแลว 
 

ภาพที่ 29 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกการตลาดของสายเรือ A 

 
 เมื่อพิจารณาจาก Performance Evaluation Matrix นั้นไดช้ีใหเห็นวา 
 มีเพียงปจจัยที่ 3 และ 5 คือปจจัยความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 
และคุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนักงานการตลาด ควรพัฒนาใหเกิดประสิทธิภาพการ
ใหบริการ เพื่อใหมีประสิทธิภาพการบริการอยูในระดับใกลเคียงตามที่ผูใชบริการคาดหวังไว 
 ปจจัยที่ 6 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความถูกตองของการจองระวางเรือ สายเรือ A (สายเรือ
กรณีศึกษา) ควรใหความสําคัญกับปจจัยนี้มากๆ ถึงแมวาสายเรือ A จะสามารถตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคาไดอยางที่ลูกคาคาดหวังไว เพราะวาปจจัยนี้เปนปจจัยที่ผูใชบริการใหความสําคัญ
ในระดับสูงมาก 
 สวนในปจจัยตางๆ นอกเหนือจากปจจัยที่ 3 ปจจัยที่ 5 และปจจัยที่ 6 นั้นเปนปจจัยที่อยูใน
ตําแหนงที่มีประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับใกลเคียงกับผูใชบริการคาดหวังไวจึงไม
จําเปนตองเพิ่มคาใชจายในการปรับปรุงในปจจัยดังกลาว  
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 2) เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกเอกสารโดยเปรียบเทียบระหวาง
สายเรือ A และ สายเรือ B 
 
ตารางที่ 50  ตารางแสดงการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกเอกสาร 
  โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B 
ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการการ

ขนสงสนิคาในแผนก
เอกสารของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

1 ความสะดวกในการรับ
เอกสาร 

5.08 5.06 5.07 -0.01 

2 เอกสารมีความถูกตอง 5.73 5.45 4.94 0.51 

3 ความสามารถของ
พนักงานเอกสารในการ
แกปญหาตางๆ 

5.19 5.15 4.87 0.28 

4 พนักงานเอกสารมี
อัธยาศัย 

5.19 4.93 4.6 0.33 

  
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Competitive Position Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกเอกสารโดย
เปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B ไดดังนี้  
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ภาพที่ 30 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกเอกสาร 
     โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B  

 
  
 จาก Competitive Position Matrix จะพบวามีเพียงปจจัยเดียวที่สายเรือ A มีประสิทธิภาพใน
การใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ B คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในการรับเอกสาร (จุดที่ 1)  

เมื่อพิจารณาโดยรวมจาก Competitive Position Matrix แลวสายเรือ A ควรทําการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการในแผนกเอกสารทุกๆ ปจจัย ใหไปอยูในพื้นที่ Major strength เพือ่ให
มีประสิทธิภาพการบริการที่เหนือกวาสายเรือ B และเพื่อผลักดันใหเปนปจจัยที่กอใหเกิดความ
ไดเปรียบทางดานการแขงขัน แตจากที่กลาวไวแลววา ในการวิเคราะหการปรับปรุงประสิทธิภาพ
ในการใหบริการนั้น ใชเพียง Competitive Position Matrix ไมเพียงพอตองใชรวมกันกับ 
Performance Evaluation Matrix เพื่อจะศึกษาวาประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ A (สาย
เรือกรณีศึกษา) อยูในตําแหนงใด และจําเปนจะตองทําการปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการใน
ปจจัยตางๆ ทั้งหมดหรือไม เพราะในบางปจจัยสายเรือ A อาจจะมีประสิทธิภาพการใหบริการที่
ใกลเคียงกับความคาดหวังของผูใชบริการอยูแลว 

 
 
 
 
 
 



 

94

ภาพที่ 31 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกเอกสารของสายเรือ A
 

 เมื่อพิจารณาจาก Performance Evaluation Matrix นั้นไดช้ีใหเห็นวา 
 มีเพียงปจจัยที่ 4 คือปจจัยที่เกี่ยวกับพนักงานเอกสารมีอัธยาศัยไมตรี และมนุษยสัมพันธที่ดี
ในการใหบริการ ควรพัฒนาใหเกิดประสิทธิภาพในการใหบริการใหอยูในระดับใกลเคียงตามที่
ผูใชบริการคาดหวังไว 
 สวนปจจัยที่ 1 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในการรับเอกสาร ซ่ึงเปนปจจัยที่สายเรือ A 
มีประสิทธิภาพในการใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ B นั้นไมจําเปนตองทําการปรับปรุง เพราะเปน
ปจจัยที่สายเรือ A มีประสิทธิภาพการใหบริการที่ใกลเคียงกับความคาดหวังของลูกคาอยูแลว 
 
 สวนปจจัยที่เหลือนั้นอยูในตําแหนงที่มีประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับ
ใกลเคียงกับที่ผูใชบริการคาดหวังไวจึงไมจําเปนตองเพิ่มคาใชจายในการปรับปรุงในปจจัยดังกลาว  
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 3) เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกปฏิบัติการโดยเปรียบเทียบระหวาง
สายเรือ A และ สายเรือ B 
 
ตารางที่ 51  ตารางแสดงการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกปฏิบัติการ
  โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B 
ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการการ

ขนสงสนิคาในแผนก
ปฏิบตัิการของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

1 ความสะดวกในการคืนตู
หนัก 

4.8 4.96 4.75 0.21 

2 มีความสะดวกในการรับ
บริการดานสถานที่ 

4.87 4.85 4.71 0.14 

3 ความสามารถของ
อุปกรณตางๆ 

4.86 4.73 4.74 -0.01 

4 ระยะเวลาของการเดินเรือ
ตรงเวลา 

5.49 5.36 4.95 0.41 

5 ความสามารถในการหา
เรือทดแทน 

5.21 5.18 4.85 0.33 

6 ความถี่ของเที่ยวเรือ 5.12 5.07 4.78 0.29 

7 พนักงานแผนก
ปฏิบัติการมีอัธยาศัย
ไมตรี 

4.93 4.64 4.59 0.05 

  
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Competitive Position Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกปฏิบัติการโดย
เปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B ไดดังนี้  
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ภาพที่ 32 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกปฏิบัติการ 
โดยเปรียบเทยีบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B  

 

 
 จาก Competitive Position Matrix จะพบวามีเพียงปจจัยเดียวที่สายเรือ A มีประสิทธิภาพใน
การใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ B คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสามารถของอุปกรณตางๆ เชนอุปกรณ
การบรรจุสินคา อุปกรณการยกตู (จุดที่ 3)  
 เมื่อพิจารณาโดยรวมจาก Competitive Position Matrix แลวสายเรือ A ควรทําการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการในแผนกปฏิบัติการในปจจัยที่ 4,5,6 และ 7 ใหไปอยูในพื้นที่ Major 
strength เพื่อใหมีประสิทธิภาพการบริการที่เหนือกวาสายเรือ B และเพื่อผลักดันใหเปนปจจัยที่
กอใหเกิดความไดเปรียบทางดานการแขงขัน แตจากที่กลาวไวแลววา ในการวิเคราะหการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการนั้น ใชเพียง Competitive Position Matrix ไมเพียงพอตองใชรวมกัน
กับ Performance Evaluation Matrix เพื่อจะศึกษาวาประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ A 
(สายเรือกรณีศึกษา) อยูในตําแหนงใด และจําเปนจะตองทําการปรับปรุงประสิทธิภาพการ
ใหบริการในปจจัยตางๆ ทั้งหมดหรือไม เพราะในบางปจจัยสายเรือ A อาจจะมีประสิทธิภาพการ
ใหบริการที่ใกลเคียงกับความคาดหวังของผูใชบริการอยูแลว 
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ภาพที่ 33 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกปฏิบัติการของสายเรือ A 

 
  
 เมื่อพิจารณาจาก Performance Evaluation Matrix นั้นไดช้ีใหเห็นวา 
 ไมมีปจจัยใดเลยที่ควรปรับปรุง รวมทั้งปจจัยที่ 3 ซ่ึงเปนปจจัยที่สายเรือ A มีประสิทธิภาพ
ในการใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ B เพราะปจจัยตางๆ อยูในตําแหนงที่มีประสิทธิภาพการใหบริการ
ที่อยูในระดับใกลเคียงตามที่ผูใชบริการคาดหวังไวจึงไมจําเปนตองเพิ่มคาใชจายในการปรับปรุงใน
ปจจัยดังกลาว 
 
 4) เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกตูสินคาโดยเปรียบเทียบระหวาง
สายเรือ A และ สายเรือ B  
 
ตารางที่ 52  ตารางแสดงการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกตูสินคา 
  โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B 
ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการการ

ขนสงสนิคาในแผนกตู
สินคาของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

1 มีความสะดวกในดาน
สถานที่ในการคืนตูเปลา 

4.88 4.95 4.65 0.3 

2 ความสามารถของ
อุปกรณในการติดตอรับตู
เปลา 

4.93 4.89 4.67 0.22 

3 ความเพยีงพอของตูเปลา 5.41 4.85 4.88 -0.03 
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ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการการ
ขนสงสนิคาในแผนกตู
สินคาของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

4 ตูเปลามีสภาพพรอม
บรรจุ 

5.46 5.15 5 0.15 

5 สายเรือมีความสามารถ
ในการเตรยีมตูตาม
จํานวนที่ลูกคาตองการ 

5.04 4.84 4.58 0.26 

6 พนักงานงานแผนกตู
สินคามีอัธยาศัยไมตร ี

4.85 4.78 4.69 0.09 

 
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Competitive Position Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกตูสินคาโดย
เปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B ไดดังนี้ 
 

ภาพที่ 34 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกตูสินคา 
โดยเปรียบเทยีบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B  

 

 
  
 จาก Competitive Position Matrix จะพบวามีเพียงปจจัยเดียวที่สายเรือ A มีประสิทธิภาพใน
การใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ B คือปจจัยที่เกี่ยวกับความเพียงพอของตูเปลา (จุดที่ 3)  
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 เมื่อพิจารณาโดยรวมจาก Competitive Position Matrix แลวสายเรือ A ควรทําการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการในแผนกตูสินคาในปจจัยที่ 3,4 และ 5 ใหไปอยูในพื้นที่ Major 
strength เพื่อใหมีประสิทธิภาพการบริการที่เหนือกวาสายเรือ B และเพื่อผลักดันใหเปนปจจัยที่
กอใหเกิดความไดเปรียบทางดานการแขงขัน แตจากที่กลาวไวแลววา ในการวิเคราะหการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการนั้น ใชเพียง Competitive Position Matrix ไมเพียงพอตองใชรวมกัน
กับ Performance Evaluation Matrix เพื่อจะศึกษาวาประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ A 
(สายเรือกรณีศึกษา) อยูในตําแหนงใด และจําเปนจะตองทําการปรับปรุงประสิทธิภาพการ
ใหบริการในปจจัยตางๆ ทั้งหมดหรือไม เพราะในบางปจจัยสายเรือ A อาจจะมีประสิทธิภาพการ
ใหบริการที่ใกลเคียงกับความคาดหวังของผูใชบริการอยูแลว 

 

 
 เมื่อพิจารณาจาก Performance Evaluation Matrix นั้นไดช้ีใหเห็นวา 
 
 มีเพียงปจจัยที่ 3 และปจจัยที่ 5 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความเพียงพอของตูเปลา และพนักงาน
งานแผนกตูสินคามีอัธยาศัยไมตรีและมนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการ ควรพัฒนาใหเกิด
ประสิทธิภาพในการใหบริการ เพื่อใหประสิทธิภาพการบริการอยูในระดับใกลเคียงตามที่
ผูใชบริการคาดหวังไว 
 สวนปจจัยที่เหลือนั้นอยูในตําแหนงที่มีประสิทธิภาพการใหบริการที่อยูในระดับใกลเคียง
กับที่ผูใชบริการคาดหวังไวจึงไมจําเปนตองเพิ่มคาใชจายในการปรับปรุงในปจจัยดังกลาว  
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 5) เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกเรียกรองความเสียหายโดย
เปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B 
 
ตารางที่ 53  ตารางแสดงการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกเรียกรอง
  ความเสียหายโดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B 
ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการการ

ขนสงสนิคาในแผนก
เรียกรองความเสียหาย
ของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

1 ความสามารถของ
พนักงานแผนกเรียกรอง
ความเสียหาย 

5.32 4.55 4.45 0.1 

2 พนักงานเผนกเรียกรอง
ความเสียหายมีการ
ตอบสนองที่รวดเรว็ 

5.02 4.86 4.74 0.12 

3 การแกปญหามีความ
ชัดเจนและสอดคลอง 

4.86 4.54 4.58 -0.04 

4 พนักงานแผนกเรียกรอง
ความเสียหายมีอัธยาศัย
ไมตรี 

4.79 4.59 4.53 0.06 

  
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Competitive Position Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกเรียกรองความ
เสียหายโดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B ไดดังนี้ 
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ภาพที่ 36 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกเรียกรองความเสียหาย 
      โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B  
 

 
 จาก Competitive Position Matrix จะพบวามีเพียงปจจัยเดียวที่สายเรือ A มีประสิทธิภาพใน
การใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ B คือปจจัยที่เกี่ยวกับการแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลองกัน
ระหวางผูใชบริการและสายเรือ (จุดที่ 3)  
 
 เมื่อพิจารณาโดยรวมจาก Competitive Position Matrix แลวสายเรือ A ควรทําการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหาย ในปจจัยที่ 1 และ 2 ใหไปอยูในพืน้ที ่
Major strength เพื่อใหมีประสิทธิภาพการบริการที่เหนือกวาสายเรือ B และเพื่อผลักดันใหเปน
ปจจัยที่กอใหเกิดความไดเปรียบทางดานการแขงขัน แตจากที่กลาวไวแลววา ในการวิเคราะหการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบริการนั้น ใชเพียง Competitive Position Matrix ไมเพียงพอตอง
ใชรวมกันกับ Performance Evaluation Matrix เพื่อจะศึกษาวาประสิทธิภาพในการใหบริการของ
สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) อยูในตําแหนงใด และจําเปนจะตองทําการปรับปรุงประสิทธิภาพ
การใหบริการในปจจัยตางๆ ทั้งหมดหรือไม เพราะในบางปจจัยสายเรือ A อาจจะมีประสิทธิภาพ
การใหบริการที่ใกลเคียงกับความคาดหวังของผูใชบริการอยูแลว 
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ภาพที่ 37 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกเรียกรองความเสียหาย 
      ของสายเรือ A  

 
 เมื่อพิจารณาจาก Performance Evaluation Matrix นั้นไดช้ีใหเห็นวา 
 
 ปจจัยที่ 1 และปจจัยที่ 2 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความ
เสียหาย และพนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมีการตอบสนองที่รวดเร็ว ควรพัฒนาใหเกิด
ประสิทธิภาพในการใหบริการ เพื่อใหประสิทธิภาพการบริการอยูในระดับใกลเคียงตามที่
ผูใชบริการคาดหวังไว 
 สวนปจจัยที่ 3 คือปจจัยที่เกี่ยวกับการแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลองกันระหวาง
ผูใชบริการและสายเรือ ซ่ึงเปนปจจัยที่สายเรือ A มีประสิทธิภาพในการใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ B 
นั้นไมจําเปนตองปรับปรุงเพราะสายเรือ A มีประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับใกลเคียง
กับที่ผูใชบริการคาดหวังไว 
 
 สวนปจจัยที่เหลือนั้นอยูในตําแหนงที่มีประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับ
ใกลเคียงกับที่ผูใชบริการคาดหวังไวจึงไมจําเปนตองเพิ่มคาใชจายในการปรับปรุงในปจจัยดังกลาว  
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 6) เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการในดานอื่นๆ โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ 
A และ สายเรือ B 
 
ตารางที่ 54  ตารางแสดงการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบริการดานอื่นๆ   
 โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B 
ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการ

การขนสงสนิคาใน
ดานอื่นๆ ของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

1 ความสะดวกในการ
ส่ือสารในการเช็ค
ขอมูลจากสายเรือ 

4.91 5.22 5.02 0.2 

2 ความสามารถในการ
ใหบริการดานขอมูล 

5.08 5.2 5.07 0.13 

3 ความสะดวกในการ
ติดตอส่ือสารทาง
ระบบออนไลน 

4.65 4.52 4.48 0.04 

4 ความสะดวกในการ
ติดตอทางโทรศัพท
โทรสารอีเมล 

5.04 4.8 4.69 0.11 

5 มีความสะดวกในดาน
สถานที่ทําเล
เหมาะสมสําหรับ
สํานักงานในการ
ติดตอ 

4.85 4.93 4.96 -0.03 

 
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Competitive Position Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการของการใหบริการในดานอื่นๆ โดย
เปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B ไดดังนี้ 
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ภาพที่ 38 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆ  
  โดยเปรียบเทยีบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B  

 

 
 จาก Competitive Position Matrix จะพบวามีเพียงปจจัยเดียวที่สายเรือ A มีประสิทธิภาพใน
การใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ B คือปจจัยที่เกี่ยวกับมีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสม
สําหรับสํานักงานในการติดตอ (จุดที่ 5) 
 เมื่อพิจารณาโดยรวมจาก Competitive Position Matrix แลวสายเรือ A ควรทําการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการของการใหบริการในดานอื่น ๆ ในปจจัยที่ 2 และ 4 ใหไปอยูในพื้นที่ 
Major strength เพื่อใหมีประสิทธิภาพการบริการที่เหนือกวาสายเรือ B และเพื่อผลักดันใหเปน
ปจจัยที่กอใหเกิดความไดเปรียบทางดานการแขงขัน แตจากที่กลาวไวแลววา ในการวิเคราะหการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบริการนั้น ใชเพียง Competitive Position Matrix ไมเพียงพอตอง
ใชรวมกันกับ Performance Evaluation Matrix เพื่อจะศึกษาวาประสิทธิภาพในการใหบริการของ
สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) อยูในตําแหนงใด และจําเปนจะตองทําการปรับปรุงประสิทธิภาพ
การใหบริการในปจจัยตางๆ ทั้งหมดหรือไม เพราะในบางปจจัยสายเรือ A อาจจะมีประสิทธิภาพ
การใหบริการที่ใกลเคียงกับความคาดหวังของผูใชบริการอยูแลว 
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ภาพที่ 39 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ A
 

 
  
 เมื่อพิจารณาจาก Performance Evaluation Matrix นั้นไดช้ีใหเห็นวา 
 มีเพียงปจจัยที่ 4 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 
ควรพัฒนาใหเกิดประสิทธิภาพการใหบริการ เพื่อใหประสิทธิภาพการบริการอยูในระดับใกลเคียง
ตามที่ผูใชบริการคาดหวังไว 

ปจจัยที่ 1 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในการสื่อสาร (เทคโนโลยีทางการสื่อสาร) ใน
การเช็คขอมูลตางๆ จากสายเรือ ควรลดคาใชจายในการปรับปรุงประสิทธิภาพลง เนื่องจากวาเปน
ปจจัยที่ผูใชบริการใหความสําคัญในระดับไมสูงมากนัก และสายเรือ A มีประสิทธิภาพในการ
ใหบริการอยูในระดับที่ดีอยูแลว หรือสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) ทําการดึงดูดใหผูใชบริการเห็น
วาปจจัยนี้มีความสําคัญ 
 ขอควรระวังในการลดคาใชจายในการปรับปรุงประสิทธิภาพ คือเมื่อลดคาใชจายในการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพแลวนั้นตองไมกอใหเกิดความออนแอทางการแขงขัน 
 สวนปจจัยที่ 5 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับการ
ติดตอ ซ่ึงเปนปจจัยที่สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) มีประสิทธิภาพการใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ 
B (สายเรือคูแขง) นั้น พบวาไมจําเปนตองปรับปรุง เนื่องจากสายเรือ A มีประสิทธิภาพการ
ใหบริการที่ใกลเคียงกับระดับที่ลูกคาคาดหวังไวแลว  
 สวนปจจัยที่เหลือนั้นอยูในตําแหนงที่มีประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับที่ดีอยู
แลวใกลเคียงกับที่ผูใชบริการคาดหวังไวจึงไมจําเปนตองเพิ่มคาใชจายในการปรับปรุงในปจจัย
ดังกลาว  
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 2 เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C โดยจะทํา
การเปรียบเทียบในแตละแผนกในการใหบริการ 
 โดยจะนําคาประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ A ในแตละแผนก หักลบดวยคา
ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ C ในแตละแผนก ไดผลดังนี้ 
 
 1) เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกการตลาดโดยเปรียบเทียบระหวาง
สายเรือ A และ สายเรือ C 
 
ตารางที่ 55  ตารางแสดงการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกการตลาด
  โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C 

ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการการ
ขนสงสนิคาในแผนก
การตลาดของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

1 ระดับความสามารถของ
พนักงานแผนกการตลาด
ในการแกปญหา 

5.46 5.29 4.69 0.6 

2 พนักงานแผนกการตลาด
มีอัธยาศัยไมตรีและ
มนุษยสัมพนัธที่ดี 

5.13 5.15 5.02 0.13 

3 ความรวดเร็วในการ
ตอบสนองความตองการ
ของลูกคา 

5.21 4.89 4.55 0.34 

4 คุณภาพของพนักงาน
การตลาดในการให
คําแนะนํา 

5.36 5.07 4.73 0.34 

5 คุณภาพของขอมูลตางๆ
ที่ไดรับจากพนักงาน
การตลาด 

5.34 4.94 4.78 0.16 

6 ความถูกตองของการจอง
ระวางเรือ 

6.31 5.65 5.51 0.14 
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ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการการ
ขนสงสนิคาในแผนก
การตลาดของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

7 ความสะดวกในการจอง
ระวางเรือ 

5.08 5.32 4.92 0.4 

8 มีการจัดสรรระวางเรือ
พอเพียง 

5.67 5.09 4.8 0.29 

9 มีความสะดวกในการ
ไดรับบริการ 

4.8 4.44 4.41 0.03 

10 พนักงานการตลาดมี
ความเขาใจและ
ตอบสนองไดถูกตอง 

5.33 5.19 4.79 0.4 

 
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Competitive Position Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการของการใหบริการแผนกการตลาดโดย
เปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C ไดดังนี้ 
 

ภาพที่ 40 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกการตลาด 
โดยเปรียบเทยีบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C 
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 จาก Competitive Position Matrix จะเห็นไดวาไมมีปจจัยใดเลยที่สายเรือ A มีประสิทธิภาพ
ในการใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ C 
 แตเมื่อพิจารณาโดยรวมจาก Competitive Position Matrix แลวสายเรือ A ควรทําการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบริการของการใหบริการในแผนกการตลาด  ในปจจัยที่ 1, 
2,3,4,5,6,7,8 และ 10 ใหไปอยูในพื้นที่ Major strength เพื่อใหมีประสิทธิภาพการบริการที่เหนือกวา
สายเรือ C และเพื่อผลักดันใหเปนปจจัยที่กอใหเกิดความไดเปรียบทางดานการแขงขัน แตจากที่
กลาวไวแลววา  ในการวิ เคราะหการปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบริการนั้น  ใช เพียง 
Competitive Position Matrix ไมเพียงพอตองใชรวมกันกับ Performance Evaluation Matrix เพื่อจะ
ศึกษาวาประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) อยูในตําแหนงใด และ
จําเปนจะตองทําการปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการในปจจัยตางๆ ทั้งหมดหรือไม เพราะใน
บางปจจัยสายเรือ A อาจจะมีประสิทธิภาพการใหบริการที่ใกลเคียงกับความคาดหวังของ
ผูใชบริการอยูแลว 
 

ภาพที่ 41 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกการตลาดของสายเรือ A 

 
  
 เมื่อพิจารณาจาก Performance Evaluation Matrix นั้นไดช้ีใหเห็นวา 

มีเพียงปจจัยที่ 3 และ 5 คือปจจัยความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 
และคุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนักงานการตลาด ควรพัฒนาใหเกิดประสิทธิภาพการ
ใหบริการ เพื่อใหมีประสิทธิภาพการบริการอยูในระดับใกลเคียงตามที่ผูใชบริการคาดหวังไว 
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 ปจจัยที่ 6 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความถูกตองของการจองระวางเรือ สายเรือ A (สายเรือ
กรณีศึกษา) ควรใหความสําคัญกับปจจัยนี้มากๆ ถึงแมวาสายเรือ A จะสามารถตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคาไดอยางที่ลูกคาคาดหวังไว เพราะวาปจจัยนี้เปนปจจัยที่ผูใชบริการใหความสําคัญ
ในระดับสูงมาก 
 สวนในปจจัยตางๆ นอกเหนือจากปจจัยที่ 3 ปจจัยที่ 5 และปจจัยที่ 6 นั้นเปนปจจัยที่อยูใน
ตําแหนงที่มีประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับใกลเคียงกับผูใชบริการคาดหวังไวจึงไม
จําเปนตองเพิ่มคาใชจายในการปรับปรุงในปจจัยดังกลาว  
  
 
 2) เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกเอกสารโดยเปรียบเทียบระหวาง
สายเรือ A และ สายเรือ C 
 
ตารางที่ 56  ตารางแสดงการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกเอกสาร 
  โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C 
ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการการ

ขนสงสนิคาในแผนก
เอกสารของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

1 ความสะดวกในการรับ
เอกสาร 

5.08 5.06 4.79 0.27 

2 เอกสารมีความถูกตอง 5.73 5.45 4.86 0.59 

3 ความสามารถของ
พนักงานเอกสารในการ
แกปญหาตางๆ 

5.19 5.15 4.89 0.26 

4 พนักงานเอกสารมี
อัธยาศัย 

5.19 4.93 4.66 0.27 

 
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Competitive Position Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการของการใหบริการในแผนกเอกสารโดย
เปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C ไดดังนี้ 
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ภาพที่ 42 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกเอกสาร 
โดยเปรียบเทยีบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C  

 

 
  
 จาก Competitive Position Matrix จะเห็นไดไมมีปจจัยใดเลยที่สายเรือ A มีประสิทธิภาพ
ในการใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ C 
 เมื่อพิจารณาโดยรวมจาก Competitive Position Matrix แลวสายเรือ A ควรปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการของการใหบริการในแผนกเอกสารในทุกๆ ปจจัย ใหไปอยูในพื้นที่ 
Major strength เพื่อใหมีประสิทธิภาพการบริการที่เหนือกวาสายเรือ C และเพื่อผลักดันใหเปน
ปจจัยที่กอใหเกิดความไดเปรียบทางดานการแขงขัน แตจากที่กลาวไวแลววา ในการวิเคราะหการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบริการนั้น ใชเพียง Competitive Position Matrix ไมเพียงพอตอง
ใชรวมกันกับ Performance Evaluation Matrix เพื่อจะศึกษาวาประสิทธิภาพในการใหบริการของ
สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) อยูในตําแหนงใด และจําเปนจะตองทําการปรับปรุงประสิทธิภาพ
การใหบริการในปจจัยตางๆ ทั้งหมดหรือไม เพราะในบางปจจัยสายเรือ A อาจจะมีประสิทธิภาพ
การใหบริการที่ใกลเคียงกับความคาดหวังของผูใชบริการอยูแลว 
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ภาพที่ 43 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกเอกสารของสายเรือ A 
      โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C 

 
 เมื่อพิจารณาจาก Performance Evaluation Matrix นั้นไดช้ีใหเห็นวา 
 มีเพียงปจจัยที่ 4 คือปจจัยที่เกี่ยวกับพนักงานเอกสารมีอัธยาศัยไมตรี และมนุษยสัมพันธที่ดี
ในการใหบริการ ควรพัฒนาใหเกิดประสิทธิภาพในการใหบริการ เพื่อใหประสิทธิภาพการบริการ
อยูในระดับใกลเคียงตามที่ผูใชบริการคาดหวังไว 
 สวนปจจัยที่เหลือนั้นอยูในตําแหนงที่มีประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับที่ดีอยู
แลวใกลเคียงกับที่ผูใชบริการคาดหวังไวจึงไมจําเปนตองเพิ่มคาใชจายในการปรับปรุงในปจจัย
ดังกลาว  
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 3) เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกปฏิบัติการโดยเปรียบเทียบระหวาง
สายเรือ A และ สายเรือ C 
 
ตารางที่ 57  ตารางแสดงการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกปฏิบัติการ
  โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C 
ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการการ

ขนสงสนิคาในแผนก
ปฏิบตัิการของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

1 ความสะดวกในการคืนตู
หนัก 

4.8 4.96 4.87 0.09 

2 มีความสะดวกในการรับ
บริการดานสถานที่ 

4.87 4.85 4.62 0.23 

3 ความสามารถของ
อุปกรณตางๆ 

4.86 4.73 4.64 0.09 

4 ระยะเวลาของการเดินเรือ
ตรงเวลา 

5.49 5.36 4.66 0.7 

5 ความสามารถในการหา
เรือทดแทน 

5.21 5.18 4.76 0.42 

6 ความถี่ของเที่ยวเรือ 5.12 5.07 4.68 0.39 

7 พนักงานแผนก
ปฏิบัติการมีอัธยาศัย
ไมตรี 

4.93 4.64 4.71 -0.07 

 
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Competitive Position Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการของการใหบริการของแผนกปฏิบัติการ
โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C ไดดังนี้ 
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ภาพที่ 44 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกปฏิบัติการ 
โดยเปรียบเทยีบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C  

 

 
  
 จาก Competitive Position Matrix จะเห็นไดวามีเพียงปจจัยเดียวที่สายเรือ A มี
ประสิทธิภาพในการใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ C คือปจจัยที่เกี่ยวกับพนักงานแผนกปฏิบัติการมี
อัธยาศัยไมตรีและมนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการ (จุดที่ 7)  
 เมื่อพิจารณาโดยรวมจาก Competitive Position Matrix แลวสายเรือ A ควรทําการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกปฏิบัติการ ในปจจัยที่ 3,4,5 และ 6 ใหไปอยูในพื้นที่ 
Major strength เพื่อใหมีประสิทธิภาพการบริการที่เหนือกวาสายเรือ C และเพื่อผลักดันใหเปน
ปจจัยที่กอใหเกิดความไดเปรียบทางดานการแขงขัน แตจากที่กลาวไวแลววา ในการวิเคราะหการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบริการนั้น ใชเพียง Competitive Position Matrix ไมเพียงพอตอง
ใชรวมกันกับ Performance Evaluation Matrix เพื่อจะศึกษาวาประสิทธิภาพในการใหบริการของ
สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) อยูในตําแหนงใด และจําเปนจะตองทําการปรับปรุงประสิทธิภาพ
การใหบริการในปจจัยตางๆ ทั้งหมดหรือไม เพราะในบางปจจัยสายเรือ A อาจจะมีประสิทธิภาพ
การใหบริการที่ใกลเคียงกับความคาดหวังของผูใชบริการอยูแลว 
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ภาพที่ 45 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกปฏิบัติการของสายเรือ A 

 
 เมื่อพิจารณาจาก Performance Evaluation Matrix นั้นไดช้ีใหเห็นวา 
 ไมมีปจจัยใดเลยที่ควรทําการปรับปรุง เพราะอยูในตําแหนงที่มีประสิทธิภาพในการ
ใหบริการที่อยูในระดับที่ดีอยูแลวตามที่ผูใชบริการคาดหวังไวจึงไมจําเปนตองเพิ่มคาใชจายในการ
ปรับปรุงในปจจัยดังกลาว 
 ขอสังเกต ปจจัยที่ 7 คือปจจัยเกี่ยวกับอัธยาศัยไมตรี และมนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการ
ของสายเรือ A ตองทําการปรับปรุงเมื่อเปรียบเทียบกับสายเรือ B แตเมื่อมาพิจารณาจาก 
Performance Evaluation Matrix ของสายเรือ A แลวนั้นพบวาไมจําเปนตองเสียคาใชจายในการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพในปจจัยนี้ เนื่องจากวาประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ A มีความ
ใกลเคียงกับความคาดหวังของผูใชบริการ โดยพิจารณาจากความสําคัญของปจจัยนี้ที่ผูใชบริการให
ความสําคัญไว 
 
 4) เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกตูสินคาโดยเปรียบเทียบระหวาง
สายเรือ A และ สายเรือ C 
 
ตารางที่ 58  ตารางแสดงการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกตูสินคา 
  โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C 
ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการการ

ขนสงสนิคาในแผนกตู
สินคาของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

1 มีความสะดวกในดาน
สถานที่ในการคืนตูเปลา 

4.88 4.95 4.4 0.55 
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ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการการ
ขนสงสนิคาในแผนกตู
สินคาของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

2 ความสามารถของ
อุปกรณในการติดตอรับตู
เปลา 

4.93 4.89 4.61 0.28 

3 ความเพยีงพอของตูเปลา 5.41 4.85 4.82 0.03 

4 ตูเปลามีสภาพพรอม
บรรจุ 

5.46 5.15 4.84 0.31 

5 สายเรือมีความสามารถ
ในการเตรยีมตูตาม
จํานวนที่ลูกคาตองการ 

5.04 4.84 4.54 0.3 

6 พนักงานงานแผนกตู
สินคามีอัธยาศัยไมตร ี

4.85 4.78 4.73 0.05 

 
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Competitive Position Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการของการใหบริการของแผนกตูสินคาโดย
เปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C ไดดังนี้ 

ภาพที่ 46 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกตูสินคา 
โดยเปรียบเทยีบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C  
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 จาก Competitive Position Matrix จะเห็นไดวาไมมีปจจัยใดเลยที่สายเรือ A มีประสิทธิภาพ
ในการใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ C 
 เมื่อพิจารณาโดยรวมจาก Competitive Position Matrix แลวสายเรือ A ควรทําการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกตูสินคา ในปจจัยที่ 3, 4, และ 5 ใหไปอยูในพื้นที่ Major 
strength เพื่อใหมีประสิทธิภาพการบริการที่เหนือกวาสายเรือ C และเพื่อผลักดันใหเปนปจจัยที่
กอใหเกิดความไดเปรียบทางดานการแขงขัน แตจากที่กลาวไวแลววา ในการวิเคราะหการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการนั้น ใชเพียง Competitive Position Matrix ไมเพียงพอตองใชรวมกัน
กับ Performance Evaluation Matrix เพื่อจะศึกษาวาประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ A 
(สายเรือกรณีศึกษา) อยูในตําแหนงใด และจําเปนจะตองทําการปรับปรุงประสิทธิภาพการ
ใหบริการในปจจัยตางๆ ทั้งหมดหรือไม เพราะในบางปจจัยสายเรือ A อาจจะมีประสิทธิภาพการ
ใหบริการที่ใกลเคียงกับความคาดหวังของผูใชบริการอยูแลว 
 

ภาพที่ 47 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกตูสินคาของสายเรือ A 

 
 เมื่อพิจารณาจาก Performance Evaluation Matrix นั้นไดช้ีใหเห็นวา 
 มีเพียงปจจัยที่ 3 และปจจัยที่ 5 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความเพียงพอของตูเปลา และพนักงาน
งานแผนกตูสินคามีอัธยาศัยไมตรีและมนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการ ควรพัฒนาใหเกิด
ประสิทธิภาพในการใหบริการ เพื่อใหประสิทธิภาพการบริการอยูในระดับใกลเคียงตามที่
ผูใชบริการคาดหวังไว 
 สวนปจจัยที่เหลือนั้นอยูในตําแหนงที่มีประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับที่ดีอยู
แลวใกลเคียงกับที่ผูใชบริการคาดหวังไวจึงไมจําเปนตองเพิ่มคาใชจายในการปรับปรุงในปจจัย
ดังกลาว  
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 5) เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกเรียกรองความเสียหายโดย
เปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C 
 
ตารางที่ 59  ตารางแสดงการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกเรียกรอง
  ความเสียหายโดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C 
ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการการ

ขนสงสนิคาในแผนก
เรียกรองความเสียหาย
ของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

1 ความสามารถของ
พนักงานแผนกเรียกรอง
ความเสียหาย 

5.32 4.55 4.47 0.08 

2 พนักงานเผนกเรียกรอง
ความเสียหายมีการ
ตอบสนองที่รวดเรว็ 

5.02 4.86 4.49 0.37 

3 การแกปญหามีความ
ชัดเจนและสอดคลอง 

4.86 4.54 4.54 0 

4 พนักงานแผนกเรียกรอง
ความเสียหายมีอัธยาศัย
ไมตรี 

4.79 4.59 4.39 0.2 

 
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Competitive Position Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการของการใหบริการของแผนกเรียกรอง
ความเสียหายโดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C ไดดังนี้ 
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ภาพที่ 48 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกเรียกรองความเสียหาย 
โดยเปรียบเทยีบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C  

 

 
 จาก Competitive Position Matrix จะเห็นไดวาไมมีปจจัยใดเลยที่สายเรือ A มีประสิทธิภาพ
ในการใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ C 
 เมื่อพิจารณาโดยรวมจาก Competitive Position Matrix แลวสายเรือ A ควรทําการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกเรียกรองความเสียหาย ในปจจัยที่  1 และ 2 ใหไปอยูใน
พื้นที่ Major strength เพื่อใหมีประสิทธิภาพการบริการที่เหนือกวาสายเรือ C และเพื่อผลักดันให
เปนปจจัยที่กอใหเกิดความไดเปรียบทางดานการแขงขัน แตจากที่กลาวไวแลววา ในการวิเคราะห
การปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบริการนั้น ใชเพียง Competitive Position Matrix ไมเพียงพอ
ตองใชรวมกันกับ Performance Evaluation Matrix เพื่อจะศึกษาวาประสิทธิภาพในการใหบริการ
ของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) อยูในตําแหนงใด และจําเปนจะตองทําการปรับปรุง
ประสิทธิภาพการใหบริการในปจจัยตางๆ ทั้งหมดหรือไม เพราะในบางปจจัยสายเรือ A อาจจะมี
ประสิทธิภาพการใหบริการที่ใกลเคียงกับความคาดหวังของผูใชบริการอยูแลว 
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ภาพที่ 49 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกเรียกรองความเสียหาย 
      ของสายเรือ A 

 
 เมื่อพิจารณาจาก Performance Evaluation Matrix นั้นไดช้ีใหเห็นวา 
 ปจจัยที่ 1 และปจจัยที่ 2 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความ
เสียหาย และพนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมีการตอบสนองที่รวดเร็ว ควรพัฒนาใหเกิด
ประสิทธิภาพในการใหบริการ เพื่อใหประสิทธิภาพการบริการอยูในระดับใกลเคียงตามที่
ผูใชบริการคาดหวังไว 
 สวนปจจัยที่เหลือนั้นอยูในตําแหนงที่มีประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับที่ดีอยู
แลวใกลเคียงกับที่ผูใชบริการคาดหวังไวจึงไมจําเปนตองเพิ่มคาใชจายในการปรับปรุงในปจจัย
ดังกลาว  
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 6) เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการในดานอื่นๆ โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ 
A และ สายเรือ C 
 
ตารางที่ 60  ตารางแสดงการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการดานอื่นๆ  
  โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C 
ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการ

การขนสงสนิคาใน
ดานอื่นๆ ของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

1 ความสะดวกในการ
ส่ือสารในการเช็ค
ขอมูลจากสายเรือ 

4.91 5.22 4.86 0.36 

2 ความสามารถในการ
ใหบริการดานขอมูล 

5.08 5.2 4.92 0.28 

3 ความสะดวกในการ
ติดตอส่ือสารทาง
ระบบออนไลน 

4.65 4.52 4.44 0.08 

4 ความสะดวกในการ
ติดตอทางโทรศัพท
โทรสารอีเมล 

5.04 4.8 4.59 0.21 

5 มีความสะดวกในดาน
สถานที่ทําเล
เหมาะสมสําหรับ
สํานักงานในการ
ติดตอ 

4.85 4.93 4.88 0.05 

 
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Competitive Position Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการของการใหบริการในดานอื่นๆ โดย
เปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C ไดดังนี้ 
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ภาพที่ 50 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆ  
                     โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C  
 

 
 
 จาก Competitive Position Matrix จะเห็นไดวาไมมีปจจัยใดเลยที่สายเรือ A มีประสิทธิภาพ
ในการใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ C 
 เมื่อพิจารณาโดยรวมจาก Competitive Position Matrix แลวสายเรือ A ควรทําการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการของการใหบริการในดานอื่นๆ ในปจจัยที่  2 และ 4 ใหไปอยูในพื้นที่ 
Major strength เพื่อใหมีประสิทธิภาพการบริการที่เหนือกวาสายเรือ C และเพื่อผลักดันใหเปน
ปจจัยที่กอใหเกิดความไดเปรียบทางดานการแขงขัน แตจากที่กลาวไวแลววา ในการวิเคราะหการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบริการนั้น ใชเพียง Competitive Position Matrix ไมเพียงพอตอง
ใชรวมกันกับ Performance Evaluation Matrix เพื่อจะศึกษาวาประสิทธิภาพในการใหบริการของ
สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) อยูในตําแหนงใด และจําเปนจะตองทําการปรับปรุงประสิทธิภาพ
การใหบริการในปจจัยตางๆ ทั้งหมดหรือไม เพราะในบางปจจัยสายเรือ A อาจจะมีประสิทธิภาพ
การใหบริการที่ใกลเคียงกับความคาดหวังของผูใชบริการอยูแลว 
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ภาพที่ 51 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆของสายเรือ A 

 
 เมื่อพิจารณาจาก Performance Evaluation Matrix นั้นไดช้ีใหเห็นวา 
 ปจจัยที่ 1 คือปจจัยดานความสะดวกในการสื่อสาร (เทคโนโลยีทางการสื่อสาร) ในการเช็ค
ขอมูลตางๆ จากสายเรือ ควรลดคาใชจายในการปรับปรุงประสิทธิภาพลง เนื่องจากวาเปนปจจัยที่
ผูใชบริการใหความสําคัญในระดับไมสูงมากนัก และสายเรือ A มีประสิทธิภาพในการใหบริการอยู
ในระดับที่ดีอยูแลว หรือสายเรือ A ตองดึงดูดใหผูใชบริการเห็นวาปจจัยนี้เปนปจจัยที่มีความสําคัญ 
 ปจจัยที่ 4 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล ควร
พัฒนาใหเกิดประสิทธิภาพในการใหบริการ เพื่อใหประสิทธิภาพการบริการอยูในระดับใกลเคียง
ตามที่ผูใชบริการคาดหวังไว 
 สวนปจจัยที่เหลือนั้นอยูในตําแหนงที่มีประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับที่ดีอยู
แลวใกลเคียงกับที่ผูใชบริการคาดหวังไวจึงไมจําเปนตองเพิ่มคาใชจายในการปรับปรุงในปจจัย
ดังกลาว  
 
ขอสรุป 
 
 จากผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบริการในกรณีแรก คือระหวางสายเรือ A (สาย
เรือกรณีศึกษา) และสายเรือ B (สายเรือคูแขง) กรณีที่สอง คือระหวางสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) 
และสายเรือ C (สายเรือคูแขง) ขางตนพบวา 
 สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) ตองปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการในปจจัยตางๆ 
ตามลําดับดังนี้  

1) พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีความสามารถในแกไขปญหาที่เกิดขึ้น 
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2) ความเพียงพอของตูเปลาที่สายเรือเตรียมไวตามที่ผูใชบริการตองการ 
3) พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมีการตอบสนองในการแกไขปญหาไดอยาง

รวดเร็ว 
4) คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนักงานการตลาด  
5) ความมีอัธยาศัยไมตรี และมนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการของพนักงานแผนกตู

สินคา 
6) ความรวดเร็วของพนักงานการตลาดในการปฏิบัติงานเพื่อตอบสนองตอความ

ตองการของผูใชบริการไดทันที 
7) ความมีอัธยาศัยไมตรี และมนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการของพนักงานแผนก

เอกสาร 
8) ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางโทรศัพท โทรสาร และอีเมล 
 

 สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) ควรลดคาใชจายในการบริหารประสิทธิภาพการใหบริการ 
ในความสะดวกในการสื่อสาร (เทคโนโลยีทางการสื่อสาร) ในการเช็คขอมูลตางๆ จากสายเรือ หรือ
ดึงดูดใหผูใชบริหารเห็นวาปจจัยนี้มีความสําคัญ รวมทั้งปจจัยที่สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) ตอง
ใหความสําคัญในการพัฒนาประสิทธิภาพ คือปจจัยดานของความถูกตองในการจองระวางเรือ 
เนื่องจากเปนปจจัยที่ผูใชบริการใหความสําคัญในระดับสูงมากๆ  
 เนื่องจากการเปรียบเทียบจากคะแนนประสิทธิภาพการบริการที่ผูใชบริการไดใหมานั้น 
พบวาสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) และ สายเรือคูแขง มีความแตกตางกันในดานประสิทธิภาพใน
การใหบริการการขนสงสินคาทางทะเล โดยพิจารณาไดจากคา Relative Performance ดังนี้ 
 Relative Performance เปนคาบวก จะแสดงวาประสิทธิภาพการใหบริการของสาย A ดีกวา
ประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือคูแขง 
 Relative Performance เปนคาลบ จะแสดงวาประสิทธิภาพการใหบริการของสาย A ต่ํากวา
ประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือคูแขง 
 แตเพื่อเปนการพิสูจนวาปจจัยนั้นๆ สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) ควรปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการบริการหรือไมนั้น จึงไดวิเคราะหขอมูลเชิงอางอิง โดยการวิเคราะหความ
แปรปรวน สถิติที่นํามาใชคือ Z-test (ภาคผนวก) เพื่อประเมินวาประสิทธิภาพในการใหบริการมี
ความแตกตางกัน ซ่ึงปรากฏวาปจจัยที่สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) นั้นมีประสิทธิภาพที่แตกตาง
กันกับประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ B และสายเรือ C (สายเรือคูแขง)  อยางมีนัยสําคัญที่
ระดับนัยสําคัญ 0.05 ซ่ึงทําใหมั่นใจตอขอสรุปที่วาปจจัยนั้นๆ จําเปนที่สายเรือ A (สายเรือ
กรณีศึกษา) ตองทําการปรับปรุงเมื่อเปรียบเทียบกับสายเรือคูแขง  
 



บทท่ี 5 
สรุปผล และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง การปรับปรุงคุณภาพในบริการขนสงสินคาทางทะเล กรณีศึกษาสายเรือ
คอนเทนเนอร เสนทางไทย-ญี่ปุน โดยใชเครื่องมือการเปรียบเทียบเกี่ยวกับการแขงขันซ่ึงเปน
เครื่องมือที่ใช Competitive Position Matrix และ Performance Evaluation Matrix เปนตารางอธิบาย
ประกอบระหวางความสัมพันธของระดับประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ และระดับ
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการของสายเรือที่ผูใชบริการไดใหความสําคัญ  
 การวิจัยนี้ไดทําการศึกษาจากผูใชบริการการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศไทย-
ญี่ปุน จํานวน 85 ตัวอยาง โดยมีวัตถุประสงคในการวิจัยดังนี้ 

1) เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการของสายเรือกรณีศึกษาซึ่งเปนกลุมธุรกิจการ
ใหบริการขนสงสินคาทางทะเล 

2) เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการของสายเรือที่อยูในกลุมธุรกิจการใหบริการขนสง
สินคาทางทะเล 

3) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการระหวางสายเรือกรณีศึกษา กับสายเรือที่อยู
ในกลุมธุรกิจการใหบริการขนสงสินคาทางทะเล 

4) เพื่อศึกษาและปรับปรุงการใหบริการของสายเรือกรณีศึกษาใหมีประสิทธิภาพใน
การใหบริการ และสรางความไดเปรียบทางดานการแขงขันในธุรกิจการใหบริการ
ขนสงสินคาทางทะเล 

 
 อนึ่ง การวิจัยนี้ไดแบงออกเปน 4 ขั้นตอน ประกอบดวย 

1) ศึกษาขอมูลเกี่ยวกับปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการสายเรือใหความสําคัญ โดยจะทําการ
ประเมินความสําคัญของแตละปจจัยของแตละแผนกในสายเรือ 

2) ศึกษาขอมูลเกี่ยวกับประสิทธิภาพการใหบริการที่สายเรือแตละสายเรือสามารถ
ตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการ 

3) ผลลัพธตางๆ มาแสดงเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อจะแสดงถึง
ประสิทธิภาพในการใหบริการของแตละสายเรือ 

4) ผลลัพธตางๆ มาวิเคราะหผลเพื่อใหไดมาซึ่งการไดเปรียบทางการแขงขัน โดย
แบงเปน 3 ขั้นตอนดังนี้ 

• นําผลลัพธตางๆ มาทําการเปรียบเทียบถึงประสิทธิภาพในการใหบริการ
ของแตละสายเรือ โดยทําการแสดงโดย Competitive position matrix  
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• ทําการศึกษาตําแหนงที่แทจริงของประสิทธิภาพในการใหบริการของสาย
เรือ A โดย Performance evaluation matrix  

• ทําการพิจารณาวาสายเรือ A ควรจะปรับปรุงประสิทธิภาพในการ
ใหบริการในปจจัยใดบางที่จะสนองตรงกับความตองการของลูกคา และ
กอใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน  

 
สรุปผลการวิจัย 
 
 จากขั้นตอนการดําเนินการวิจัย ไดผลสรุปที่สอดคลองกับวัตถุประสงคการวิจัย ดังตอไปนี้ 
 การศึกษาคุณภาพการใหบริการ ผูวิจัยไดมีการศึกษาระดับความสําคัญของปจจัยตางๆ ใน
การใหบริการของสายเรือ เพื่อศึกษาความคาดหวังในบริการของผูใชบริการ โดยการเก็บขอมูลใน
สวนของปจจัยที่ผูใชบริการของทั้ง 3 สายเรือนั้นไดใหคะแนนความสําคัญของปจจัยตางๆ สรุปได  
ตารางที่ 61 ปจจัยการใหบริการของสายเรือ A โดยเปรียบเทียบกับระดับความสําคัญ 
 

ปจจัยสําคัญท่ีผูใชบริการใหความสําคัญ คาเฉล่ีย 
ระดับ

ความสําคัญ 

ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดในการแกปญหา 5.46 ระดับสูง 

พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษยสัมพนัธที่ดี 5.13 ระดับสูง 

ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 5.21 ระดับสูง 

คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 5.36 ระดับสูง 

คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังานการตลาด 5.34 ระดับสูง 

ความถูกตองของการจองระวางเรือ 6.31 ระดับสูงมาก 

ความสะดวกในการจองระวางเรือ 5.08 ระดับสูง 

มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 5.67 ระดับสูงมาก 

มีความสะดวกในการไดรับบริการ 4.80 ระดับสูง 

พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง 5.33 ระดับสูง 

ความสะดวกในการรับเอกสาร 5.08 ระดับสูง 

เอกสารมีความถูกตอง  5.73 ระดับสูงมาก 

ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหาตางๆ 5.19 ระดับสูง 

พนักงานเอกสารมีอัธยาศัย 5.19 ระดับสูง 
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ปจจัยสําคัญท่ีผูใชบริการใหความสําคัญ คาเฉล่ีย 
ระดับ

ความสําคัญ 

ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4.80 ระดับสูง 

มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4.87 ระดับสูง 

ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4.86 ระดับสูง 

ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 5.49 ระดับสูง 

ความสามารถในการหาเรือทดแทน 5.21 ระดับสูง 

ความถี่ของเที่ยวเรือ 5.12 ระดับสูง 

พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4.93 ระดับสูง 

มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4.88 ระดับสูง 

ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4.93 ระดับสูง 

ความเพยีงพอของตูเปลา 5.41 ระดับสูง 

ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 5.46 ระดับสูง 

สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคาตองการ 5.04 ระดับสูง 

พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4.85 ระดับสูง 

ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหาย 5.32 ระดับสูง 

พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมกีารตอบสนองที่รวดเรว็ 5.02 ระดับสูง 

การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 4.86 ระดับสูง 

พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี 4.79 ระดับสูง 

ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสายเรือ 4.91 ระดับสูง 

ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล 5.08 ระดับสูง 

ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 4.65 ระดับสูง 

ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 5.04 ระดับสูง 

มีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับสํานักงานใน
การติดตอ 

4.85 ระดับสูง 

 

 จากตารางสรุปไดวาระดับความสําคัญของปจจัยตางๆ อยูในระดับสูงมาก และระดับสูง  
 ความสําคัญระดับสูงมาก คือปจจัยที่มีคะแนนตั้งแต 5.5 – 6.49 ไดแก 
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− ความถูกตองของการจองระวางเรือ จากการสัมภาษณ ผูใชบริการไดให
ความสําคัญในปจจัยนี้มาก ไมวาจะเปนความถูกตองของทาเรือปลายทาง ขนาดตู
สินคาที่ตองการ  

− มีการจัดสรรระวางเรืออยางพอเพียงตามความตองการของผูใชบริการ เพราะวา
สายเรือไมสามารถรองรับความตองการของผูใชบริการไดทั้งหมด  

− เอกสารสําคัญในการสงออก เชน Bill of Lading (B/L) มีความถูกตอง และแมนยํา 
เพราะวาบางสายเรือมีการออกเอกสารใหผูใชบริการไมถูกตองตามที่ผูใชบริการ
ตองการ ทําใหเสียเวลาในการแกไข และทําใหมีปญหาในการตรวจปลอยสินคาที่
ปลายทาง 

 นอกจากปจจัยที่กลาวมาขางตน จะเปนปจจัยที่มีความสําคัญระดับสูงทั้งหมด จึงสรุปไดวา
ผูใชบริการมีความคาดหวังในการใหบริการของสายเรืออยูในระดับสูงมาก และระดับสูง ดังนั้นสาย
เรือตองมีประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับสูงมาก และระดับสูงเชนกันถึงสามารถทําให
ผูใชบริการพึงพอใจการบริการของสายเรือ  
   
 คุณภาพการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) ซ่ึงเปนกลุมธุรกิจการใหบริการ
ขนสงสินคาทางทะเล 
 
 จากผลการวิเคราะหขอมูลคุณภาพการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) ในแต
ละแผนกนั้น ผูใชบริการไดประเมินคุณภาพการใหบริการดังนี้  
ตารางที่ 62 ระดับประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ A 

ปจจัยการใหบริการ  
คะแนน

ประสิทธิภาพการ
ใหบริการ 

ระดับ
ประสิทธิภาพการ

ใหบริการ 
ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดในการ
แกปญหา 

5.29 ระดับสูง 

พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษย
สัมพันธที่ดี 

5.15 ระดับสูง 

ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 4.89 ระดับสูง 

คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 5.07 ระดับสูง 

คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังานการตลาด 4.94 ระดับสูง 

ความถูกตองของการจองระวางเรือ 5.65 ระดับสูงมาก 
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ปจจัยการใหบริการ  
คะแนน

ประสิทธิภาพการ
ใหบริการ 

ระดับ
ประสิทธิภาพการ

ใหบริการ 

ความสะดวกในการจองระวางเรือ 5.32 ระดับสูง 

มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 5.09 ระดับสูง 

มีความสะดวกในการไดรับบริการ 4.44 ระดับกลาง 

พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง 5.19 ระดับสูง 

ความสะดวกในการรับเอกสาร 5.06 ระดับสูง 

เอกสารมีความถูกตอง 5.45 ระดับสูง 

ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหาตางๆ 5.15 ระดับสูง 

พนักงานเอกสารมีอัธยาศัย 4.93 ระดับสูง 

ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4.96 ระดับสูง 

มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4.85 ระดับสูง 

ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4.73 ระดับสูง 

ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 5.36 ระดับสูง 

ความสามารถในการหาเรือทดแทน 5.18 ระดับสูง 

ความถี่ของเที่ยวเรือ 5.07 ระดับสูง 

พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4.64 ระดับสูง 

มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4.95 ระดับสูง 

ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4.89 ระดับสูง 

ความเพยีงพอของตูเปลา 4.85 ระดับสูง 

ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 5.15 ระดับสูง 

สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคา
ตองการ 

4.84 ระดับสูง 

พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4.78 ระดับสูง 

ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหาย 4.55 ระดับสูง 

พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมกีารตอบสนองที่
รวดเร็ว 

4.86 ระดับสูง 
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ปจจัยการใหบริการ  
คะแนน

ประสิทธิภาพการ
ใหบริการ 

ระดับ
ประสิทธิภาพการ

ใหบริการ 

การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 4.54 ระดับสูง 

พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี 4.59 ระดับสูง 

ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสายเรือ 5.22 ระดับสูง 

ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล 5.2 ระดับสูง 

ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 4.52 ระดับสูง 

ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 4.8 ระดับสูง 

มีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับ
สํานักงานในการติดตอ 

4.93 ระดับสูง 

  
 จากตารางสามารถสรุปไดวาสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) มีประสิทธิภาพในการ
ใหบริการอยูในระดับสูงมาก ระดับสูง และระดับกลาง ซ่ึงจากผลการวิเคราะหขอมูลในบทที่ 4 นั้น
พบวาปจจัยที่อยูในพื้นที่ที่ตองทําการปรับปรุง เพื่อใหใกลเคียงกับการคาดหวังของลูกคานั้นไดแก 

− ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคาของพนักงานแผนก
การตลาด 

− คุณภาพของขอมูลตางๆ ที่ไดรับจากพนักงานการตลาด  

− ความมีอัธยาศัยไมตรี และมนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการของพนักงานเอกสาร 

− ความเพียงพอของตูเปลา และความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคา
ตองการ 

− ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายในการแกไขปญหา 

− ความรวดเร็วในการตอบสนองของพนักงานเรียกรองความเสียหาย 

− ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางโทรศัพท โทรสาร และอีเมล 
 
ศึกษาคุณภาพการใหบริการของสายเรือ B และสายเรือ C (สายเรือคูแขง) ท่ีอยูในกลุมธุรกิจการ
ใหบริการขนสงสินคาทางทะเล 
 จากผลการวิเคราะหขอมูล คุณภาพการใหบริการของสายเรือ B และสายเรือ C ในแตละ
แผนกนั้น ผูใชบริการไดประเมินคุณภาพการใหบริการ ดังนี้  
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 ประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ B  
ตารางที่ 63 ระดับประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ B 

ปจจัยการใหบริการการ 
คะแนน

ประสิทธิภาพ
การใหบริการ 

ระดับ
ประสิทธิภาพ
การใหบริการ 

ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดในการแกปญหา 5.20 ระดับสูง 

พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษยสัมพนัธที่ดี 4.99 ระดับสูง 

ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 4.94 ระดับสูง 

คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 4.94 ระดับสูง 

คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังานการตลาด 4.71 ระดับสูง 

ความถูกตองของการจองระวางเรือ 5.59 ระดับสูงมาก 

ความสะดวกในการจองระวางเรือ 4.94 ระดับสูง 

มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 5.04 ระดับสูง 

มีความสะดวกในการไดรับบริการ 4.28 ระดับสูง 

พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง 4.78 ระดับสูง 

ความสะดวกในการรับเอกสาร 5.07 ระดับสูง 

เอกสารมีความถูกตอง 4.94 ระดับสูง 

ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหาตางๆ 4.87 ระดับสูง 

พนักงานเอกสารมีอัธยาศัย 4.60 ระดับสูง 

ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4.75 ระดับสูง 

มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4.71 ระดับสูง 

ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4.74 ระดับสูง 

ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 4.95 ระดับสูง 

ความสามารถในการหาเรือทดแทน 4.85 ระดับสูง 

ความถี่ของเที่ยวเรือ 4.78 ระดับสูง 

พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4.59 ระดับสูง 

มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4.65 ระดับสูง 

ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4.67 ระดับสูง 

ความเพยีงพอของตูเปลา 4.88 ระดับสูง 
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ปจจัยการใหบริการการ 
คะแนน

ประสิทธิภาพ
การใหบริการ 

ระดับ
ประสิทธิภาพ
การใหบริการ 

ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 5.00 ระดับสูง 

สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคาตองการ 4.58 ระดับสูง 

พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4.69 ระดับสูง 

ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหาย 4.45 ระดับสูง 

พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมกีารตอบสนองที่รวดเรว็ 4.74 ระดับสูง 

การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 4.58 ระดับสูง 

พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี 4.53 ระดับสูง 

ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสายเรือ 5.02 ระดับสูง 

ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล 5.07 ระดับสูง 

ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 4.48 ระดับสูง 

ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 4.69 ระดับสูง 

มีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับสํานักงานใน
การติดตอ 

4.96 ระดับสูง 

 
 ประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ C 
ตารางที่ 64 ระดับประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ C 

ปจจัยการใหบริการการ 
คะแนน

ประสิทธิภาพ
การใหบริการ 

ระดับ
ประสิทธิภาพ
การใหบริการ 

ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดในการแกปญหา 4.69 ระดับสูง 

พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษยสัมพนัธที่ดี 5.02 ระดับสูง 

ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 4.55 ระดับสูง 

คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 4.73 ระดับสูง 

คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังานการตลาด 4.78 ระดับสูง 

ความถูกตองของการจองระวางเรือ 5.51 ระดับสูงมาก 

ความสะดวกในการจองระวางเรือ 4.92 ระดับสูง 
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ปจจัยการใหบริการการ 
คะแนน

ประสิทธิภาพ
การใหบริการ 

ระดับ
ประสิทธิภาพ
การใหบริการ 

มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 4.80 ระดับสูง 

มีความสะดวกในการไดรับบริการ 4.41 ระดับกลาง 

พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง 4.79 ระดับสูง 

ความสะดวกในการรับเอกสาร 4.79 ระดับสูง 

เอกสารมีความถูกตอง 4.86 ระดับสูง 

ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหาตางๆ 4.89 ระดับสูง 

พนักงานเอกสารมีอัธยาศัย 4.66 ระดับสูง 

ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4.87 ระดับสูง 

มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4.62 ระดับสูง 

ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4.64 ระดับสูง 

ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 4.66 ระดับสูง 

ความสามารถในการหาเรือทดแทน 4.76 ระดับสูง 

ความถี่ของเที่ยวเรือ 4.68 ระดับสูง 

พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4.71 ระดับสูง 

มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4.40 ระดับกลาง 

ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4.61 ระดับสูง 

ความเพยีงพอของตูเปลา 4.82 ระดับสูง 

ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 4.84 ระดับสูง 

สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคาตองการ 4.54 ระดับสูง 

พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4.73 ระดับสูง 

ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหาย 4.47 ระดับกลาง 

พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมกีารตอบสนองที่รวดเรว็ 4.49 ระดับกลาง 

การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 4.54 ระดับสูง 

พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี และมนุษย
สัมพันธที่ดีในการใหบริการ 

4.39 ระดับกลาง 

ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสายเรือ 4.86 ระดับสูง 
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ปจจัยการใหบริการ 
คะแนน

ประสิทธิภาพ
การใหบริการ 

ระดับ
ประสิทธิภาพ
การใหบริการ 

ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล 4.92 ระดับสูง 

ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 4.44 ระดับกลาง 

ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 4.59 ระดับสูง 

มีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับสํานักงานใน
การติดตอ 

4.88 ระดับสูง 

 
 จากตารางแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ B และสายเรือ C (สายเรือคูแขง) 
ไดคะแนนอยูในระดับสูงมาก ระดับสูง และระดับกลาง  
 จากการสรุปประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือกรณีศึกษา และสายเรือคูแขง แลวนั้น
พบวาประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับใกลเคียงกัน ดังนั้นการที่สายเรือ A (สายเรือ
กรณีศึกษา) จะไดมาซึ่งการไดเปรียบทางดานการแขงขันนั้น  จึงตองทําการเปรียบเทียบ
ประสิทธิภาพการใหบริการระหวางสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) และสายเรือคูแขง 
 
 ศึกษาคุณภาพการใหบริการของสายเรือโดยการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการ
ระหวางสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) และสายเรือคูแขงไดผลดังนี้ 
 
 การเปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบริการระหวางสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) และ
สายเรือ B (สายเรือคูแขง)  
ตารางที่ 65 เปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบริการระหวางสายเรือ A และสายเรือ B  

ปจจัยการใหบริการ  Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

ระดับความสามารถของ
พนักงานแผนกการตลาด
ในการแกปญหา 

5.46 5.29 5.20 0.09 

พนักงานแผนกการตลาด
มีอัธยาศัยไมตรีและ
มนุษยสัมพนัธที่ดี 

5.13 5.15 4.99 0.16 
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ปจจัยการใหบริการ  Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

ความรวดเร็วในการ
ตอบสนองความตองการ
ของลูกคา 

5.21 4.89 4.94 -0.05 

คุณภาพของพนักงาน
การตลาดในการให
คําแนะนํา 

5.36 5.07 4.94 0.13 

คุณภาพของขอมูลตางๆที่
ไดรับจากพนกังาน
การตลาด 

5.34 4.94 4.71 0.23 

ความถูกตองของการจอง
ระวางเรือ 

6.31 5.65 5.59 0.06 

ความสะดวกในการจอง
ระวางเรือ 

5.08 5.32 4.94 0.38 

มีการจัดสรรระวางเรือ
พอเพียง 

5.67 5.09 5.04 0.05 

มีความสะดวกในการ
ไดรับบริการ 

4.8 4.44 4.28 0.16 

พนักงานการตลาดมีความ
เขาใจและตอบสนองได
ถูกตอง 

5.33 5.19 4.78 0.41 

ความสะดวกในการรับ
เอกสาร 

5.08 5.06 5.07 -0.01 

เอกสารมีความถูกตอง 5.73 5.45 4.94 0.51 

ความสามารถของ
พนักงานเอกสารในการ
แกปญหาตางๆ 

5.19 5.15 4.87 0.28 

พนักงานเอกสารมี
อัธยาศัย 

5.19 4.93 4.6 0.33 
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ปจจัยการใหบริการ  Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

ความสะดวกในการคืนตู
หนัก 

4.8 4.96 4.75 0.21 

มีความสะดวกในการรับ
บริการดานสถานที่ 

4.87 4.85 4.71 0.14 

ความสามารถของ
อุปกรณตางๆ 

4.86 4.73 4.74 -0.01 

ระยะเวลาของการเดินเรือ
ตรงเวลา 

5.49 5.36 4.95 0.41 

ความสามารถในการหา
เรือทดแทน 

5.21 5.18 4.85 0.33 

ความถี่ของเที่ยวเรือ 5.12 5.07 4.78 0.29 

พนักงานแผนกปฏิบัติการ
มีอัธยาศัยไมตรี 

4.93 4.64 4.59 0.05 

มีความสะดวกในดาน
สถานที่ในการคืนตูเปลา 

4.88 4.95 4.65 0.3 

ความสามารถของ
อุปกรณในการติดตอรับตู
เปลา 

4.93 4.89 4.67 0.22 

ความเพยีงพอของตูเปลา 5.41 4.85 4.88 -0.03 

ตูเปลามีสภาพพรอม
บรรจุ 

5.46 5.15 5 0.15 

สายเรือมีความสามารถ
ในการเตรยีมตูตาม
จํานวนที่ลูกคาตองการ 

5.04 4.84 4.58 0.26 

พนักงานงานแผนกตู
สินคามีอัธยาศัยไมตร ี

4.85 4.78 4.69 0.09 
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ปจจัยการใหบริการ  Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

ความสามารถของ
พนักงานแผนกเรียกรอง
ความเสียหาย 

5.32 4.55 4.45 0.1 

พนักงานเผนกเรียกรอง
ความเสียหายมีการ
ตอบสนองที่รวดเรว็ 

5.02 4.86 4.74 0.12 

การแกปญหามีความ
ชัดเจนและสอดคลอง 

4.86 4.54 4.58 -0.04 

พนักงานแผนกเรียกรอง
ความเสียหายมีอัธยาศัย
ไมตรี 

4.79 4.59 4.53 0.06 

ความสะดวกในการ
ส่ือสารในการเช็คขอมูล
จากสายเรือ 

4.91 5.22 5.02 0.2 

ความสามารถในการ
ใหบริการดานขอมูล 

5.08 5.2 5.07 0.13 

ความสะดวกในการ
ติดตอส่ือสารทางระบบ
ออนไลน 

4.65 4.52 4.48 0.04 

ความสะดวกในการ
ติดตอทางโทรศัพท
โทรสารอีเมล 

5.04 4.8 4.69 0.11 

มีความสะดวกในดาน
สถานที่ทําเลเหมาะสม
สําหรับสํานักงานในการ
ติดตอ 

4.85 4.93 4.96 -0.03 
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การเปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบริการระหวางสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) และสายเรือ C 
(สายเรือคูแขง)  
ตารางที่ 66 เปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบริการระหวางสายเรือ A และสายเรือ C 

ปจจัยการใหบริการ  Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

ระดับความสามารถของ
พนักงานแผนกการตลาด
ในการแกปญหา 

5.46 5.29 4.69 0.6 

พนักงานแผนกการตลาดมี
อัธยาศัยไมตรแีละมนษุย
สัมพันธที่ดี 

5.13 5.15 5.02 0.13 

ความรวดเร็วในการ
ตอบสนองความตองการ
ของลูกคา 

5.21 4.89 4.55 0.34 

คุณภาพของพนักงาน
การตลาดในการให
คําแนะนํา 

5.36 5.07 4.73 0.34 

คุณภาพของขอมูลตางๆที่
ไดรับจากพนกังาน
การตลาด 

5.34 4.94 4.78 0.16 

ความถูกตองของการจอง
ระวางเรือ 

6.31 5.65 5.51 0.14 

ความสะดวกในการจอง
ระวางเรือ 

5.08 5.32 4.92 0.4 

มีการจัดสรรระวางเรือ
พอเพียง 

5.67 5.09 4.8 0.29 

มีความสะดวกในการ
ไดรับบริการ 

4.8 4.44 4.41 0.03 
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ปจจัยการใหบริการ  Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

พนักงานการตลาดมีความ
เขาใจและตอบสนองได
ถูกตอง 

5.33 5.19 4.79 0.4 

ความสะดวกในการรับ
เอกสาร 

5.08 5.06 4.79 0.27 

เอกสารมีความถูกตอง
แมนยํา 

5.73 5.45 4.86 0.59 

ความสามารถของ
พนักงานเอกสารในการ
แกปญหาตางๆ 

5.19 5.15 4.89 0.26 

พนักงานเอกสารมีอัธยาศัย
ไมตรีและมนษุยสัมพันธที่
ดีในการใหบริการ 

5.19 4.93 4.66 0.27 

ความสะดวกในการคืนตู
หนัก 

4.8 4.96 4.87 0.09 

มีความสะดวกในการรับ
บริการดานสถานที่ 

4.87 4.85 4.62 0.23 

ความสามารถของอุปกรณ
ตางๆ 

4.86 4.73 4.64 0.09 

ระยะเวลาของการเดินเรือ
ตรงเวลา 

5.49 5.36 4.66 0.7 

ความสามารถในการหา
เรือทดแทน 

5.21 5.18 4.76 0.42 

ความถี่ของเที่ยวเรือ 5.12 5.07 4.68 0.39 

พนักงานแผนกปฏิบัติการ
มีอัธยาศัยไมตรีมนุษย
สัมพันธที่ดีในการ
ใหบริการ 

4.93 4.64 4.71 -0.07 
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ปจจัยการใหบริการ  Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

มีความสะดวกในดาน
สถานที่ในการคืนตูเปลา 

4.88 4.95 4.4 0.55 

ความสามารถของอุปกรณ
ในการติดตอรับตูเปลา 

4.93 4.89 4.61 0.28 

ความเพยีงพอของตูเปลา 5.41 4.85 4.82 0.03 

ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 5.46 5.15 4.84 0.31 

สายเรือมีความสามารถใน
การเตรียมตูตามจํานวนที่
ลูกคาตองการ 

5.04 4.84 4.54 0.3 

พนักงานงานแผนกตูสินคา
มีอัธยาศัยไมตรีมนุษย
สัมพันธที่ดีในการ
ใหบริการ 

4.85 4.78 4.73 0.05 

ความสามารถของ
พนักงานแผนกเรียกรอง
ความเสียหาย 

5.32 4.55 4.47 0.08 

พนักงานเผนกเรียกรอง
ความเสียหายมีการ
ตอบสนองที่รวดเรว็ 

5.02 4.86 4.49 0.37 

การแกปญหามีความ
ชัดเจนและสอดคลอง 

4.86 4.54 4.54 0 

พนักงานแผนกเรียกรอง
ความเสียหายมีอัธยาศัย
ไมตรี 

4.79 4.59 4.39 0.2 

ความสะดวกในการ
ส่ือสารในการเช็คขอมูล
จากสายเรือ 

4.91 5.22 4.86 0.36 
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ปจจัยการใหบริการ  Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

ความสามารถในการ
ใหบริการดานขอมูล 

5.08 5.2 4.92 0.28 

ความสะดวกในการ
ติดตอส่ือสารทางระบบ
ออนไลน 

4.65 4.52 4.44 0.08 

ความสะดวกในการติดตอ
ทางโทรศัพทโทรสาร
อีเมล 

5.04 4.8 4.59 0.21 

มีความสะดวกในดาน
สถานที่ทําเลเหมาะสม
สําหรับสํานักงานในการ
ติดตอ 

4.85 4.93 4.88 0.05 

 
 จากผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบริการในกรณีแรก คือระหวางสายเรือ A (สาย
เรือกรณีศึกษา) และสายเรือ B (สายเรือคูแขง) กรณีที่สอง คือระหวางสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) 
และสายเรือ C (สายเรือคูแขง) ขางตนพบวา 
 
 สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) ตองปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการในปจจัยตางๆ 
ตามลําดับดังนี้  

1) พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีความสามารถในแกไขปญหาที่เกิดขึ้น 
2) ความเพียงพอของตูเปลาที่สายเรือเตรียมไวตามที่ผูใชบริการตองการ 
3) พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมีการตอบสนองในการแกไขปญหาไดอยาง

รวดเร็ว 
4) คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนักงานการตลาด  
5) ความมีอัธยาศัยไมตรี และมนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการของพนักงานแผนกตู

สินคา 
6) ความรวดเร็วของพนักงานการตลาดในการปฏิบัติงานเพื่อตอบสนองตอความ

ตองการของผูใชบริการไดทันที 
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7) ความมีอัธยาศัยไมตรี และมนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการของพนักงานแผนก
เอกสาร 

8) ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางโทรศัพท โทรสาร และอีเมล 
 

 สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) ควรลดคาใชจายในการบริหารประสิทธิภาพการใหบริการ 
ในความสะดวกในการสื่อสาร (เทคโนโลยีทางการสื่อสาร) ในการเช็คขอมูลตางๆ จากสายเรือ หรือ
ดึงดูดใหผูใชบริหารเห็นวาปจจัยนี้มีความสําคัญ และปจจัยที่สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) ตองให
ความสําคัญในการพัฒนาประสิทธิภาพ คือปจจัยดานของความถูกตองในการจองระวางเรือ 
เนื่องจากเปนปจจัยที่ผูใชบริการใหความสําคัญในระดับสูงมากๆ  
 เนื่องจากการเปรียบเทียบจากคะแนนประสิทธิภาพการบริการที่ผูใชบริการไดใหมานั้น 
พบวาสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) และ สายเรือคูแขง มีความแตกตางกันในดานประสิทธิภาพใน
การใหบริการการขนสงสินคาทางทะเล โดยพิจารณาไดจากคา Relative Performance ดังนี้ 
 Relative Performance เปนคาบวก จะแสดงวาประสิทธิภาพการใหบริการของสาย A ดีกวา
ประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือคูแขง 
 Relative Performance เปนคาลบ จะแสดงวาประสิทธิภาพการใหบริการของสาย A ต่ํากวา
ประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือคูแขง 
 แตเพื่อเปนการพิสูจนวาปจจัยนั้นๆ สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) ควรปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการบริการหรือไมนั้น จึงไดวิเคราะหขอมูลเชิงอางอิง โดยการวิเคราะหความ
แปรปรวน สถิติที่นํามาใชคือ Z-test (ภาคผนวก) เพื่อประเมินวาประสิทธิภาพในการใหบริการมี
ความแตกตางกัน ซ่ึงปรากฏวาปจจัยที่สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) นั้นมีประสิทธิภาพที่แตกตาง
กันกับประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ B และสายเรือ C (สายเรือคูแขง)  อยางมีนัยสําคัญที่
ระดับนัยสําคัญ 0.05 ซ่ึงทําใหมั่นใจตอขอสรุปที่วาปจจัยนั้นๆ จําเปนที่สายเรือ A (สายเรือ
กรณีศึกษา) ตองทําการปรับปรุงเมื่อเปรียบเทียบกับสายเรือคูแขง  
 เนื่องจากวาการใหบริการการขนสงสินคาเปนสวนหนึ่งของระบบโลจิสติกส ดังนั้นการ
ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของสายเรือที่มีแนวทางที่ถูกตองนั้นยอมเปนผลดีในการบริหาร
จัดการการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ไมวาจะเปนดานทรัพยากรบุคคลในการระดมความคิด
บริหารจัดการการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ดานคาใชจายในการดําเนินการปรับปรุงคุณภาพ 
เปนตน นอกจากนี้ยังกอใหเกิดการบริการที่สอดคลองตอความตองการของผูใชบริการ และจะ
สงผลที่นํามาซึ่งการใหบริการที่มีคุณภาพ และเปนที่พึงพอใจตอผูใชบริการสายเรือตอไป 
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ขอเสนอแนะ  
 
 จากผลการวิจัยขางตนพบวาปจจัยความตองการดานการบริการการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศเสนทางไทย  - ญี่ปุน ถือวาเปนสิ่งที่สายเรือตองทําการบริหารจัดการการปรับปรุง
ประสิทธิภาพการใหบริการตอไป อยางไรก็ดี การใหบริการของสายเรือยอมมีเสนทางที่ใหบริการ
ขนสงหลายเสนทาง เชน การขนสงระหวาประเทศไทยไปยังทวีปยุโรป ทวีปอเมริกา หรือทวีปแอฟ
ริกา ระดับความสําคัญของแตละปจจัยที่ผูใชบริการใหความสําคัญอาจจะมีการเปลี่ยนแปลง ซ่ึง
วิทยานิพนธฉบับนี้จะเปนแนวทางที่ดีของการศึกษาเพิ่มเติมตอไป 
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ภาคผนวก ก 
 

โครงการวิจัยเพื่อการศึกษาระดับปริญญาโท 
หลักสูตรปริญญาวิทยาศาสตรมหาบัณฑิตสาขาวิชาการจัดการดานโลจิสติกส 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 

แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เร่ือง 

การปรับปรงุคณุภาพในบริการขนสงสินคาทางทะเล 
 
ผลของการศึกษานี้จะเปนขอมูลในการนําไปปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของสายเรือ 
 แบบสอบถามนี้จะประกอบดวยคําถามทั้งหมด 2 สวนดังนี้ 

1. ปจจัยตางๆ ที่ทางผูใชบริการสายเรือใหความสําคัญ   
2. ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือทั้ง 3 สายเรือ   

กรุณากรอกแบบสอบถามโดยการแสดงเครื่องหมาย  ในชอง  กรุณาสงกลับทาง
อีเมล nuengnuch@hotmail.com หรือ nuengnuc@moltha.infonet.com   

ผูวิจัยขอขอบพระคุณอยางสูงในการตอบแบบสอบถามนี้ และหากมีขอสงสัยเกี่ยวกับ
แบบสอบถามโปรดติดตอ นางสาวหนึ่งนุช ปยะอักษรศักดิ์ โทร 081-3181825  

 
สวนท่ี 1 วัดระดับความสําคัญที่ ผูใชบริการสายเรือใหความสําคัญ โดยจะทําการประเมิน
ความสําคัญของแตละปจจัยของแตละแผนกในสายเรือ 
 

1. แผนกการตลาด (Marketing Department : Sale and  Customer Service) 
1.1 ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้น 

  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

1.2 พนักงานที่ใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และมีมนุษยสัมพันธที่ดี 
  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

1.3 ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 
  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 
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1.4 คุณภาพของพนักงานในการใหคําแนะนําตางๆ  
  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

1.5 คุณภาพของขอมูลตางๆ ที่ไดรับจากพนักงาน  
  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

1.6 ความถูกตองของการจองระวางเรือ 
  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

1.7 ความสะดวกในการจองระวางเรือ 
  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

1.8 มีการจัดสรรระวางเรือพอเพียงตอความตองการของลูกคา  
  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

1.9 มีความสะดวกในการไดรับบริการดานเวลา เชนลูกคาสามารถติดตอไดตลอด 24 ชม. 
  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

1.10 พนักงานมีความเขาใจความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง 

  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 
 

2. แผนกเอกสาร (Document Department) 
2.1 ความสะดวกในการรับเอกสารตางๆ  

  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

2.2 เอกสารตางๆ เกี่ยวกับการสงออกมีความถูกตอง 
  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 
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2.3 ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาดานเอกสารที่สําคัญเกี่ยวกับการ
สงออก เชน Bill of Lading เมื่อมีการรับเอกสารตางๆ แลวพบวามีความผิดพลาด 

  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

2.4 พนักงานเอกสารที่ใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และมีมนุษยสัมพันธที่ดี 
  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

3. แผนกปฏิบัติการ (Operation) 
3.1 ความสะดวกในการคืนตูหนัก 

  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

3.2 มีความสะดวกในการรับบริการในดานสถานที่ และทําเลที่เหมาะสมในสวนของลาน
คืนตูหนัก และลานบรรจุสินคา (สายเรือ CFS) 

  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

3.3 ความสามารถของอุปกรณตางๆ เชน อุปกรณการบรรจุสินคา อุปกรณการยกตู 
  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

3.4 ระยะเวลาของการเดินเรือจากทาเรือตนทางจนถึงทาเรือปลายทางตามที่กําหนดไว 
  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

3.5 ความสามารถในการหาเรือทดแทนในกรณีเรือที่วิ่งประจําเสนทางไมสามารถวิ่งได
ตามปกติ 

  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

3.6 ความถี่ของเที่ยวเรือที่ใหบริการที่เหมาะสม 
  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

3.7 พนักงานที่ใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และมีมนุษยสัมพันธที่ดี  
  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 
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4. แผนกตูสินคา (Inventory) 
4.1 มีความสะดวกในการรับบริการในดานสถานที่ และทําเลที่เหมาะสมในสวนของลาน

รับตูเปลา 
  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

4.2 ความสามารถของอุปกรณตางๆ ในการอํานวยความสะดวกในการรับตูเปลา  
  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

4.3 ความเพียงพอของตูเปลา 
  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

4.4 ตูเปลาที่ทางสายเรือเตรียมไวสําหรับลูกคามีสภาพพรอมบรรจุสินคา 
  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

4.5 สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูเปลาไดตามที่ลูกคาตองการ เชนในกรณีที่เปน
การสงออกจํานวนมากๆ (Big lot shipment)  

  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

4.6 พนักงานที่ใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และมีมนุษยสัมพันธที่ดี  
  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 
 

5. แผนกเรียกรองความเสียหาย (claim) 
5.1 ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาดานการสงมอบสินคา เมื่อมีความเสียหาย

ที่เกิดขึ้นกับสินคา และบริการ เชนสินคาเสียหาย หรือกําหนดการสง 
  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

5.2 พนักงานมีการตอบสนองที่รวดเร็วในการแกปญหาที่เกิดขึ้น 
  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 
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5.3 การแกปญหาที่เกิดขึ้นมีความชัดเจน และสอดคลองตรงกันระหวางผูใหบริการ 
และผูใชบริการ 

  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

5.4 พนักงานที่ใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และมีมนุษยสัมพันธที่ดี 
  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

6. อ่ืนๆ  
6.1 ความสะดวกในการสื่อสาร (เทคโนโลยีทางการสื่อสาร) ในการเช็คขอมูลจากสายเรือ 

  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

6.2 ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล (Tracking ability)  
  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

6.3 ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน เชน EDI , E-BOOKING, E-B/L 
  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

6.4 มีความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางโทรศัพท โทรสาร และ อีเมล 
  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 

6.5 มีความสะดวกในดานสถานที่ และทําเลที่เหมาะสมสําหรับสํานักงานในการติดตอ   
  ระดับสูงมากที่สุด  ระดับสูงมาก  ระดับสูง  ระดับกลาง  
  ระดับต่ํา  ระดับต่ํามาก  ไมมีความสําคัญ 
 
สวนที่ 2 วัดประสิทธิภาพของการใหบริการของแตละสายเรือ 
 คําชี้แจง  สายเรือ A = MOL 
   สายเรือ B = NYK 
   สายเรือ C = K LINE 
 ประสิทธิภาพของสายเรือสูงมากที่สุด หมายถึง ไมเคยมีเร่ืองไมพอใจในการใหบริการของ
สายเรือ 
 ประสิทธิภาพของสายเรือสูงมาก หมายถึง เคยมีเร่ืองไมพอใจในการใหบริการของสายเรือ
ประมาณ 10 ครั้งในการใชบริการ 100 ครั้ง 
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 ประสิทธิภาพของสายเรือสูง หมายถึง เคยมีเร่ืองไมพอใจในการใหบริการของสายเรือ
ประมาณ 30คร้ังในการใชบริการ 100 ครั้ง 
 ประสิทธิภาพของสายเรือปานกลาง หมายถึง เคยมีเร่ืองไมพอใจในการใหบริการของสาย
เรือประมาณ 50 คร้ังในการใชบริการ 100 ครั้ง 
 ประสิทธิภาพของสายเรือต่ํา หมายถึง เคยมีเร่ืองไมพอใจในการใหบริการของสายเรือ
ประมาณ 70 คร้ังในการใชบริการ 100 ครั้ง 
 ประสิทธิภาพของสายเรือต่ํามาก หมายถึง เคยมีเร่ืองไมพอใจในการใหบริการของสายเรือ
ประมาณ 90 ครั้งในการใชบริการ 100 ครั้ง 
 ประสิทธิภาพของสายเรือต่ํามากที่สุด หมายถึงมีเร่ืองไมพอใจในการใหบริการของสายเรือ
ทุกครั้งที่ใชบริการ 
 

1. แผนกการตลาด (Marketing Department : Sale and Customer Service) 
 

1.1 ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้น 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        

1.2 พนักงานที่ใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และมีมนุษยสัมพันธที่ดี 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        

1.3 ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        
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1.4 คุณภาพของพนักงานในการใหคําแนะนําตางๆ 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        

1.5 คุณภาพของขอมูลตางๆ ที่ไดรับจากพนักงาน  

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        

1.6 ความถูกตองของการจองระวางเรือ 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        

1.7 ความสะดวกในการจองระวางเรือ 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        

1.8 มีการจัดสรรระวางเรือพอเพียงตอความตองการของลูกคา  

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        
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1.9 ความสะดวกในการไดรับบริการในดานเวลา เชนลูกคาสามารถติดตอไดตลอด 24 
ชม. 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        

1.10 พนักงานมีความเขาใจความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        

 
2. แผนกเอกสาร (Documentation Department) 
 

2.1 ความสะดวกในการรับเอกสารตางๆ  

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        

2.2 เอกสารตางๆ เกี่ยวกับการสงออกมีความถูกตอง 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        
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2.3 ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาดานเอกสารที่สําคัญเกี่ยวกับการ
สงออก เชน Bill of Lading เมื่อมีการรับเอกสารตางๆ แลวพบวามีความผิดพลาด 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        

2.4 พนักงานเอกสารที่ใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และมีมนุษยสัมพันธที่ดี 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        

 
3. แผนกปฏิบัติการ (Operation) 

3.1 ความสะดวกในการคืนตูหนัก 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        

3.2 ความสะดวกในการรับบริการในดานสถานที่ และทําเลที่เหมาะสมในสวนของลานคืน
ตูหนัก และลานบรรจุสินคา (สายเรือ CFS) 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        
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3.3 ความสามารถของอุปกรณตางๆ เชน อุปกรณการบรรจุสินคา อุปกรณการยกตู 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        

3.4 ระยะเวลาของการเดินเรือจากทาเรือตนทางจนถึงทาเรือปลายทางตามที่กําหนดไว 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        

3.5 ความสามารถในการหาเรือทดแทนในกรณีเรือที่วิ่งประจําเสนทางไมสามารถวิ่งได
ตามปกติ 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        

3.6 ความถี่ของเที่ยวเรือที่ใหบริการที่เหมาะสม 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        

3.7 พนักงานที่ใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และมีมนุษยสัมพันธที่ดี  

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        
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4. แผนกตูสินคา (Inventory) 
4.1 มีความสะดวกในการรับบริการในดานสถานที่ และทําเลที่เหมาะสมในสวนของลาน

รับตูเปลา 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        

4.2 ความสามารถของอุปกรณตางๆ ในการอํานวยความสะดวกในการรับตูเปลา  

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        

4.3 ความเพียงพอของตูเปลา 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        

4.4 ตูเปลาที่ทางสายเรือเตรียมไวสําหรับลูกคามีสภาพพรอมบรรจุสินคา 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        
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4.5 สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูเปลาไดตามที่ลูกคาตองการ เชนในกรณีที่
เปนการสงออกจํานวนมากๆ (Big lot shipment)  

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        

4.6 พนักงานที่ใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และมีมนุษยสัมพันธที่ดี  

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        

 
5. แผนกเรียกรองความเสียหาย (Claim) 
 

5.1 ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาดานการสงมอบสินคา เมื่อมีความเสียหาย
ที่เกิดขึ้นกับสินคา และบริการ เชนสินคาเสียหาย หรือกําหนดการสง 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        

5.2 พนักงานมีการตอบสนองที่รวดเร็วในการแกปญหาที่เกิดขึ้น 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        
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5.3 การแกปญหาที่เกิดขึ้นมีความชัดเจน และสอดคลองตรงกันระหวางผูใหบริการ 
และผูใชบริการ 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        

5.4 พนักงานที่ใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และมีมนุษยสัมพันธที่ดี 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        

 
6. อ่ืนๆ  
 

6.1 ความสะดวกในการสื่อสาร (เทคโนโลยีทางการสื่อสาร) ในการเช็คขอมูลจากสายเรือ 
สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        

6.2 ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล (Tracking ability)  
สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        
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6.3 ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน เชน  EDI , E-BOOKING, 
E-B/L 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        

6.4 มีความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางโทรศัพท โทรสาร และอีเมล 
สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        

6.5 มีความสะดวกในดานสถานที่ และทําเลที่เหมาะสมสําหรับสํานักงานในการติดตอ   
สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A        

สายเรือ B        

สายเรือ C        
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ภาคผนวก ข 
 

คาความเที่ยง (Reliability) ของแบบสอบถาม 
 

 เนื่องจากในการประเมินเครื่องมือที่ใชเพื่อเก็บขอมูลนั้น ไมวาเครื่องมือนั้นจะเปนเครื่องชั่ง
น้ําหนัก เครื่องวัดความสูง เครื่องวัดวามดัน แบบสอบถาม การประเมินจะตองทําการวิเคราะหความ
เชื่อถือได (Reliability)  หรือเรียกวา ความเที่ยงตรง เปนเทคนิคที่ใชวัดเครื่องมือวาใหผลสอดคลอง
กัน หรือคลายกัน หรือเหมือนกันหรือไม โดยที่เครื่องมือ คือแบบสอบถาม หรือจะกลาวไดวาความ
เชื่อถือได (Reliability) เปนเทคนิคที่ใชวัดความเชื่อถือไดของเครื่องมือในที่นี้คือแบบสอบถาม โดย
ที่เมื่อนําเครื่องมือนั้นมาวัดหลายๆ คร้ัง ผลที่ไดจะตองเหมือนกัน ในงานวิจัยนี้ไดใช สัมประสิทธิ์ 
Cronbach’s Alpha เปนเครื่องมือที่ใชวัดความเชื่อถือได และเปนเครื่องมือท่ีมักใชกับแบบทดสอบ 
หรือแบบสอบถาม  
 
 แบบสอบถามวัดปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการสายเรือใหความสําคัญ โดยจะทําการประเมิน
ความสําคัญของแตละปจจัยของแตละแผนกในสายเรือไดคาความเที่ยงเทากับ 0.956 
 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items N of Items 
.956 36

   
แบบสอบถามวัดประสิทธิภาพของการใหบริการของสายเรือ A ไดคาความเที่ยงเทากับ 0.974  
 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items N of Items 
.974 36

 

แบบสอบถามวัดประสิทธิภาพของการใหบริการของสายเรือ B ไดคาความเที่ยงเทากับ 0.971  
 
 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items N of Items 
.970 36
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แบบสอบถามวัดประสิทธิภาพของการใหบริการของสายเรือ C ไดคาความเที่ยงเทากับ 0.984 
  

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items N of Items 
.984 36

 

 
 จากผลจากการวัดความเชื่อถือไดถือวามีความเชื่อถือสูงมาก ดังนัน้ขอมูลที่ไดจากการ
สํารวจแบบสอบถามมีความเชื่อถือได รวมทั้งพิจารณาจากคาความเบีย่งเบนมาตรฐาน (SD) จาก
ขอมูลซ่ึงไดคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูในระดับต่ํา ซ่ึงหมายความวาขอมูลที่ไดมานั้นมีระดับ
ความเชื่อถือได 
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ภาคผนวก ค 
 

ตารางคํานวณทางสถิติท่ีเก่ียวของกับการวจัิย 
 

ความสําคัญของแตละปจจัยการใหบริการของสายเรือ  
 

ปจจัยการใหบริการของสายเรือท่ีผูใชบริการให
ความสําคัญ 
 

Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 

ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาด
ในการแกปญหา 

4 7 5.46 1.171 

พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษย
สัมพันธที่ดี 

4 7 5.13 1.009 

ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 

4 7 5.21 .989 

คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 4 7 5.36 .871 

คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังาน
การตลาด 

4 7 5.34 .700 

ความถูกตองของการจองระวางเรือ 4 7 6.31 .708 

ความสะดวกในการจองระวางเรือ 4 7 5.08 .658 

มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีงตอความตองการของ
ผูใชบริการ 

3 7 5.67 .822 

มีความสะดวกในการไดรับบริการ 3 7 4.80 1.067 

พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองได
ถูกตอง 

4 7 5.33 .956 

ความสะดวกในการรับเอกสาร 3 7 5.08 .848 

เอกสารมีความถูกตองและแมนยํา 4 7 5.73 .892 

ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหา
ตางๆ 

1 7 5.19 1.249 

พนักงานเอกสารมีอัธยาศัยไมตรี 
และมนษุยสัมพันธที่ดีในการใหบริการ 

3 7 5.19 .970 
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 ปจจัยการใหบริการของสายเรือท่ีผูใชบรกิารให
ความสําคัญ 

Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 

ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4 7 4.80 .799 

มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4 6 4.87 .669 

ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4 6 4.86 .560 

ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 4 7 5.49 .854 

ความสามารถในการหาเรือทดแทน 3 7 5.21 .860 

ความถี่ของเที่ยวเรือ 3 7 5.12 .625 

พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4 7 4.93 .686 

มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4 7 4.88 .714 

ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4 6 4.93 .651 

ความเพยีงพอของตูเปลา 3 7 5.41 1.038 

ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 3 7 5.46 1.053 

สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่
ลูกคาตองการ 

3 7 5.04 .906 

พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4 7 4.85 .716 

ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความ
เสียหาย 

3 7 5.32 1.177 

พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมกีาร
ตอบสนองที่รวดเรว็ 

4 7 5.02 .707 

การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 3 7 4.86 .693 

พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัย
ไมตรี 

4 6 4.79 .537 

ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจาก
สายเรือ 

4 7 4.91 .895 

ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล 4 6 5.08 .640 

ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบ
ออนไลน 

1 7 4.65 1.182 

ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสาร
อีเมล 

3 7 5.04 .808 



 

164

 ปจจัยการใหบริการของสายเรือท่ีผูใชบรกิารให
ความสําคัญ 

Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 
มีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสม
สําหรับสํานักงานในการติดตอ 

4 6 4.85 .664 

 

 
ประสิทธิภาพการใหบริการที่สายเรือแตละสายเรือสามารถตอบสนองตอความตองการของ
ผูใชบริการ 
 
ประสิทธิภาพการใหบริการที่สายเรือสายเรือ A  
  

 ปจจัยการใหบริการที่สายเรือ A Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 
ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดใน
การแกปญหา 

4 7 5.29 .687 

พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษย
สัมพันธที่ดี 

4 7 5.15 .794 

ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 

4 7 4.89 .802 

คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 4 7 5.07 .949 

คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังาน
การตลาด 

4 7 4.94 .761 

ความถูกตองของการจองระวางเรือ 4 7 5.65 .812 

ความสะดวกในการจองระวางเรือ 4 7 5.32 .711 

มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 3 7 5.09 .983 

มีความสะดวกในการไดรับบริการ 2 6 4.44 .865 

พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองได
ถูกตอง 

4 7 5.19 .838 

ความสะดวกในการรับเอกสาร 4 7 5.06 .891 

เอกสารมีความถูกตอง 4 7 5.45 .794 

ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหา
ตางๆ 

3 7 5.15 .970 
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 ปจจัยการใหบริการที่สายเรือ A Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 

พนักงานเอกสารมีอัธยาศัย 4 7 4.93 .936 

ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4 7 4.96 .981 

มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4 7 4.85 .748 

ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4 6 4.73 .808 

ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 4 7 5.36 .784 

ความสามารถในการหาเรือทดแทน 4 7 5.18 .915 

ความถี่ของเที่ยวเรือ 4 7 5.07 1.089 

พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4 7 4.64 .857 

มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4 7 4.95 1.011 

ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4 7 4.89 .831 

ความเพยีงพอของตูเปลา 4 7 4.85 1.018 

ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 4 7 5.15 .838 

สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่
ลูกคาตองการ 

4 7 4.84 .843 

พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4 7 4.78 .762 

ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความ
เสียหาย 

4 7 4.55 .794 

พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมกีารตอบสนอง
ที่รวดเร็ว 

4 6 4.86 .657 

การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 3 6 4.54 .880 

พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี 3 6 4.59 .776 

ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสาย
เรือ 

4 7 5.22 .643 

ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล 4 7 5.20 .669 

ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 3 6 4.52 .648 

ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 4 7 4.80 .737 

มีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสม 4 7 4.93 .897 
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ประสิทธิภาพการใหบริการสายเรือ B 
  

 ปจจัยการใหบริการที่สายเรือ B 
Minimum Maximum Mean 

Std. 
Deviation 

ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดใน
การแกปญหา 

4 6 5.20 .573 

พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษย
สัมพันธที่ดี 

3 7 4.99 .893 

ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 

3 7 4.94 .850 

คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 4 6 4.94 .730 

คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังาน
การตลาด 

3 7 4.71 .769 

ความถูกตองของการจองระวางเรือ 4 7 5.59 .761 

ความสะดวกในการจองระวางเรือ 3 7 4.94 .850 

มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 4 7 5.04 .957 

มีความสะดวกในการไดรับบริการ 2 7 4.28 .766 

พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองได
ถูกตอง 

4 7 4.78 .807 

ความสะดวกในการรับเอกสาร 4 7 5.07 .813 

เอกสารมีความถูกตอง 4 7 4.94 .730 

ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหา
ตางๆ 

3 7 4.87 .753 

พนักงานเอกสารมีอัธยาศัย 4 7 4.60 .727 

ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4 7 4.75 .925 

มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4 7 4.71 .753 

ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4 6 4.74 .804 

ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 4 7 4.95 .898 

ความสามารถในการหาเรือทดแทน 4 7 4.85 .932 

ความถี่ของเที่ยวเรือ 4 7 4.78 .836 
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 ปจจัยการใหบริการที่สายเรือ B 
Minimum Maximum Mean 

Std. 
Deviation 

พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4 7 4.59 .835 

มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4 7 4.65 .797 

ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4 7 4.67 .822 

ความเพยีงพอของตูเปลา 4 7 4.88 .822 

ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 4 7 5.00 .913 

สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่
ลูกคาตองการ 

4 6 4.58 .807 

พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4 6 4.69 .724 

ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความ
เสียหาย 

2 6 4.45 .824 

พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมกีารตอบสนอง
ที่รวดเร็ว 

1 6 4.74 .819 

การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 1 6 4.58 .931 

พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี 2 6 4.53 .853 

ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสาย
เรือ 

3 7 5.02 .723 

ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล 4 7 5.07 .720 

ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 3 6 4.48 .590 

ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 3 6 4.69 .740 

มีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับ
สํานักงานในการติดตอ 

4 7 4.96 .957 
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ประสิทธิภาพการใหบริการสายเรือ C  
  

 ปจจัยการใหบริการที่สายเรือ C Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 
ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดใน
การแกปญหา 

3 6 4.69 .724 

พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษย
สัมพันธที่ดี 

4 7 5.02 .976 

ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 

3 6 4.55 .764 

คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 4 7 4.73 .905 

คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังาน
การตลาด 

4 7 4.78 .762 

ความถูกตองของการจองระวางเรือ 4 7 5.51 .868 

ความสะดวกในการจองระวางเรือ 4 7 4.92 .862 

มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 3 7 4.80 1.142 

มีความสะดวกในการไดรับบริการ 2 7 4.41 .835 

พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองได
ถูกตอง 

4 7 4.79 .874 

ความสะดวกในการรับเอกสาร 4 6 4.79 .757 

เอกสารมีความถูกตอง 4 7 4.86 .726 

ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหา
ตางๆ 

3 7 4.89 .887 

พนักงานเอกสารมีอัธยาศัย 4 7 4.66 .946 

ความสะดวกในการคืนตูหนกั 3 7 4.87 1.021 

มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4 6 4.62 .654 

ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4 6 4.64 .652 

ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 3 7 4.66 .920 

ความสามารถในการหาเรือทดแทน 3 7 4.76 .934 

ความถี่ของเที่ยวเรือ 4 6 4.68 .759 
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 ปจจัยการใหบริการที่สายเรือ C Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 

พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4 7 4.71 .936 

มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4 7 4.40 .759 

ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4 7 4.61 .818 

ความเพยีงพอของตูเปลา 4 7 4.82 .941 

ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 4 7 4.84 .998 

สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่
ลูกคาตองการ 

4 6 4.54 .810 

พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4 7 4.73 .864 

ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความ
เสียหาย 

3 6 4.47 .749 

พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมกีารตอบสนอง
ที่รวดเร็ว 

4 6 4.49 .718 

การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 3 6 4.54 .839 

พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี 3 6 4.39 .742 

ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสาย
เรือ 

3 6 4.86 .789 

ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล 3 7 4.92 .820 

ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 3 6 4.44 .566 

ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 3 6 4.59 .821 

มีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับ
สํานักงานในการติดตอ 

4 7 4.88 .892 
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ปจจัยการ ี่สายเรือ คาเฉลี่ย
สา

S.D. 
สายเรือ A 

าเฉลี่ย
ยเรือ B 

S.D. 
ส

คาเฉลี่ย
สายเรือ C

S.D. 
ือ C 

เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการทั้ง 3 สายเรือ  
 

ใหบริการท
ยเรือ A 

ค
าส ายเรือ B  สายเร

ระดับความสามารถของ
พนักงานแผนกการตลาดใน
การแกปญหา 

5.29 .687 5.20 .573 4.69 .724 

พนักงานแผนกการตลาดมี
อัธยาศัย ษุย
สัมพันธที่ด

5.15 .794 4.99 .893 5.02 .976 ไมตรแีละมน
ี 

ความรวดเร
ตอบสนอง าร
ของลูกคา 

4 .802 .94 4.55 .764 
็วในการ
ความตองก .89 4 .850 

คุณภาพขอ
การตลาดใ
คําแนะน

5.07 .949 4.94 .730 4.73 .905 
งพนักงาน
นการให

ํา 
คุณภาพ ตางๆที่
ไดรับจากพ รตลาด 

4.94 .761 4.71 .769 4.78 .762 
ของขอมูล

นกังานกา
ความถูกตองของการจอง
ระวางเรือ 

5 .812 .59 5.51 .868 .65 5 .761 

ความสะดวกในการจอง
ระวางเรือ 

5.32 .711 4.94 .850 4.92 .862 

มีการจัดสรรระวางเร
พอเพียง

5.09 .983 5.04 .957 4.80 1.142 
ือ

 
มีความสะดวกในการไดรับ
บริการ 

4.44 .865 4.28 .766 4.41 .835 

พนักงานการตลาดม
เขาใจและตอบสนองได
ถูกตอง 

5.19 .838 4.78 .807 4.79 .874 
ีความ

ความสะ
เอกสาร 

5 .891 .07 4.79 .757 
ดวกในการรับ

.06 5 .813 

เอกสารมีความถ  5.45 .794 4.94 .730 4.86 .726 ูกตอง
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ปจจัยการใ ือ คาเฉล่ีย
สายเรือ 

A 

S.D. 
สายเรือ 

A 

คาเฉล่ีย
สายเรือ 

B 

S.D. 
สายเรือ 

B 

คาเฉล่ีย
สายเรือ 

C 

S.D. 
สายเรือ 

C 

หบริการที่สายเร

ความสามารถของพนักงาน
เอกสารในก ญหา
ตางๆ 

5.15 .970 4.87 .753 4.89 .887 ารแกป

พนักงานเอ าศัย 4.93 .936 4.60 .727 4.66 .946 กสารมีอัธย
ความสะดวกในการคืนตู
หนัก 

4.96 .981 4.75 .925 4.87 1.021 

มีความสะดวกในการรับ
บริการดาน

4.85 .748 4.71 .753 4.62 .654 
สถานที่ 

ความสามา รณ
ตางๆ 

4.73 .808 4.74 .804 4.64 .652 
รถของอุปก

ระยะเวล เรือ
ตรง 

5 .784 .95 4.66 .920 
าของการเดิน

.36 4 .898 

ความสามารถในการหาเรือ
ทดแทน

5.18 .915 4.85 .932 4.76 .934 
 

ความถี่ของ 5.07 1.089 4.78 4.68 .759 เที่ยวเรือ .836 
พนักงานแผ ิการมี
อัธยาศัย

4.64 .857 4.59 .835 4.71 .936 
นกปฏิบัต

ไมตร ี
มีความสะด
สถานที่ในก ลา 

4.95 1.011 4.65 4.40 .759 
วกในดาน
ารคืนตูเป

.797 

ความสามา ปกรณ
ในการต า 

4.89 .831 4.67 .822 4.61 .818 
รถของอุ

ิดตอรับตูเปล
ความเพยีงพ ลา 4.85 1.018 4.88 .822 4.82 .941 อของตูเป
ตูเปลามีสภ บรรจุ 5 .838 .00 4.84 .998 าพพรอม .15 5 .913 
สายเรือมีความสามารถใน
การเตรียมต ที่
ลูกคาตองก

4.84 .843 4.58 .807 4.54 .810 ูตามจํานวน
าร 

พนักงาน ินคามี
อัธยาศัยไม

4 .762 .69 4.73 .864 
งานแผนกตูส
ตร ี

.78 4 .724 
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ปจจัยกา ที่สายเรือ คาเฉล่ีย
สา

A 

S.D. 
สายเรือ 

A 

คาเฉล่ีย
ยเรือ 
B 

S.D. 
ส

B 

คาเฉล่ีย
สายเรือ

C 

S.D. 
ือ 

C 

รใหบริการ
ยเรือ สา ายเรือ  สายเร

ความสามารถของพนักงาน
แผนกเรียกร ียหาย 

.794 .45 4.47 .749 
องความเส

4.55 4 .824 

พนักงานเผน
ความเสียหายมีการ
ตอบสนองที่รวดเรว็ 

4.86 .657 4.74 .819 4.49 .718 
กเรียกรอง

การแกปญหามีความชัดเจน
และสอด

4.54 .880 4.58 .931 4.54 .839 
คลอง 

พนักงานแผนกเรียกรอง
ความเสียห ัย
ไมตรี 

4.59 .776 4.53 .853 4.39 .742 ายมีอัธยาศ

ความสะดวกในการสื่อสาร
ในการเช็คข ายเรือ 

5.22 .643 5.02 .723 4.86 .789 
อมูลจากส

ความสามารถในการ
ใหบริกา ูล 

5.20 .669 5.07 .720 4.92 .820 
รดานขอม

ความสะดว
ติดตอส่ือสารทางระบบ
ออนไลน

4.52 .648 4.48 .590 4.44 .566 
กในการ

 
ความสะดว อ
ทางโทรศัพ ารอีเมล 

4.80 .737 4.69 .740 4.59 .821 
กในการติดต
ทโทรส

มีความสะดวกในดาน
สถานที่ 

4.93 .897 4.96 .957 4.88 .892 
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เปรียบเทีย ิทธิภาพในการใหบริการระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B โดยจะทําการ
เปรียบเท ะแผนกในการใหบริการ 
 

บประส
ียบในแตล

ปจจัยการ รการใหบริกา
ขนส งสิ น แผนกค า ใน
การตลาดของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

ระดับความสามารถของ
พนักงานแผนกการตลาด
ในการแกปญหา 

5.46 5.29 5.20 0.09 

พนักงานแผนกการตลาด
มีอัธยาศัยไมตรีและ
มนุษยสมัพนัธที่ดี 

5.13 5.15 4.99 0.16 

ความรวดเร ร็วในกา
ตอบสนอง ารความตองก
ของลูกคา 

5.21 4.89 4.94 -0.05 

คุณภาพขอ านงพนักง
การตลาดในการให
คําแนะนํา 

5.36 5.07 4.94 0.13 

คุณภาพขอ ูลตางๆที่งขอม
ไดรับจากพนกังาน
การตลาด 

5.34 4.94 4.71 0.23 

ความถูกตองของการจอง
ระวางเรือ 

6.31 5.65 5.59 0.06 

ความสะดวกในการจอง
ระวางเรือ 

5.08 5.32 4.94 0.38 

มีการจัดสรรระวางเรือ
พอเพียง 

5.67 5.09 5.04 0.05 

มีความสะดวกในการ
ไดรับบริการ 

4.8 4.44 4.28 0.16 
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ปจจัยการ รใหบริการกา
ขนส งสิ น แผนกค า ใน
การตลาดของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

พนักงานกา วามรตลาดมีค
เขาใจและตอบสนองได
ถูกตอง 

5.33 5.19 4.78 0.41 

ความสะดวกในการรับ
เอกสาร 

5.08 5.06 5.07 -0.01 

เอกสารมีค ตอง วามถูก 5.73 5.45 4.94 0.51 

ความสามารถของ
พนักงาน รเอกสารในกา
แกปญหาตางๆ 

5.19 5.15 4.87 0.28 

พนักงานเอกสารมี
อัธยาศัย 

5.19 4.93 4.6 0.33 

ความสะดวกในการคืนตู
หนัก 

4.8 4.96 4.75 0.21 

มีความสะดวกในการรับ
บริการดานสถานที่ 

4.87 4.85 4.71 0.14 

ความสามารถของ
อุปกรณตางๆ 

4.86 4.73 4.74 -0.01 

ระยะเวลาของการเดินเรือ
ตรงเวลา 

5.49 5.36 4.95 0.41 

ความสามารถในการหา
เรือทดแทน 

5.21 5.18 4.85 0.33 

ความถี่ของ ือ เที่ยวเร 5.12 5.07 4.78 0.29 

พนักงานแผ ิการนกปฏิบัต
มีอัธยาศัยไมตรี 

4.93 4.64 4.59 0.05 

มีความสะดวกในดาน
สถานที่ใ ลา นการคืนตูเป

4.88 4.95 4.65 0.3 
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ปจจัยการ รใหบริการกา
ขนส งสิ น นกค า ในแผ
การตลาดของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

ความสามารถของ
อุปกรณใน ับตูการติดตอร
เปลา 

4.93 4.89 4.67 0.22 

ความเพยีงพ ูเปลา อของต 5.41 4.85 4.88 -0.03 

ตูเปลามีสภ มาพพรอ
บรรจุ 

5.46 5.15 5 0.15 

สายเรือมีความสามารถ
ในการเตรยีมตูตาม
จํานวนที่ลูก การ คาตอง

5.04 4.84 4.58 0.26 

พนักงานงานแผนกตู
สินคามีอัธย ตร ีาศัยไม

4.85 4.78 4.69 0.09 

ความสามารถของ
พนักงานแ รองผนกเรียก
ความเสียหาย 

5.32 4.55 4.45 0.1 

พนักงาน งเผนกเรียกรอ
ความเสียหายมีการ
ตอบสนองที่รวดเรว็ 

5.02 4.86 4.74 0.12 

การแกปญหามีความ
ชัดเจนและสอดคลอง 

4.86 4.54 4.58 -0.04 

พนักงานแผ รองนกเรียก
ความเสยีหายมีอัธยาศัย
ไมตรี 

4.79 4.59 4.53 0.06 

ความสะดวกในการ
ส่ือสารในการเช็คขอมูล
จากสายเรือ 

4.91 5.22 5.02 0.2 

ความสามารถในการ
ใหบริการดานขอมูล 

5.08 5.2 5.07 0.13 
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ปจจัยการ ารใหบริการก
ขนส งส นกินค า ในแผ
การตลาดของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

ความสะดวกในการ
ติดตอส่ือสารทางระบบ
ออนไลน 

4.65 4.52 4.48 0.04 

ความสะดวกในการ
ติดตอทา งโทรศัพท
โทรสารอีเมล 

5.04 4.8 4.69 0.11 

มีความสะดวกในดาน
สถานที่ทําเลเหมาะสม
สําหรับสํานักงานในการ
ติดตอ 

4.85 4.93 4.96 -0.03 
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ความแปรปรวน เพื่อประเมินวาประสิทธิภาพในการใหบริการระหวาง
ึกษา) และสายเรือ B (สายเ ง) มีความแ งกันอยางมี ัญที่

ัญ 0.05 

ที่สายเรือ ล่ีย 
สายเรือ A 

S
สายเรือ A 

คาเฉล่ีย
สายเรือ B 

S.D. 
สายเรือ B 

 

 การวิเคราะห
สายเรือ A (สายเรือกรณีศ
ระดับนัยสําค

รือคูแข ตกตา นัยสําค

 

ปจจัยการใหบริการ คาเฉ .D.  
Z

ระดับความสามารถของ
พนักงานแผนกการต
แกปญหา 

ลาดในการ 9 .6 5.20 .573 3 5.2 87 0.9

พนักงานแผนกการตลาดม
อัธยาศัยไม

ี
ตรแีละมนษุย

สัมพันธที่ดี 
5.15 .794 4.99 .893 1.23 

ความรวดเร็วในการตอบสนอง
 

4.89 .802 4.94 .850 -0.39 
ความตองการของลูกคา
คุณภาพของพนักงานการตลาด

5.07 .949 4.94 .730 1.00 
ในการใหคําแนะนํา 
คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับ

4.94 .761 4.71 .769 1.96 
จากพนกังานการตลาด 
ความถูกตองของการจองระ
เรือ 

วา
5. 1 

ง
5.65 .812 59 .76 0.50 

ความสะดวกในการจองระ
เรือ 

วาง
5.32 .711 4.94 .850 3.16 

มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 5.09 .983 5.04 .957 0.34 
มีความสะดวกในการได
บริการ 

รับ
4 .8 4.28 .766  4.4 65 1.28

พนักงานการตลาดมีความเขาใจ
ูกตอง 

9 .8 4.78 .807 5 
และตอบสนองไดถ

5.1 38 3.2

ความสะดวกในการรับเอกสาร 6 .8 5.07 .813 8 5.0 91 -0.0
เอกสารมีความถูกตอง 5.45 .794 4.94 .730 4.36 
ความสามารถของพ
เอกสารใน

นักงาน
การแกปญหาตางๆ 

5 .9 4.87 .753 0 5.1 70 2.1
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ยเรือ ฉล่ีย 
รือ A 

S
สาย  

คาเฉล่ีย
สายเรือ B

S.D. 
ายเรือ B 

 
ปจจัยการใหบริการที่สา คาเ

สายเ
.D. 
เรือ A

 
 ส

Z

พนักงานเอกสารมีอัธยาศัย 3 .9 4.60 .727 7 4.9 36 2.5
ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4.96 .981 4.75 .925 1.44 
มีความสะดวกในก
ดานสถานที่ 

ารรับบริการ
5 .7 4.71 .753  4.8 48 1.22

ความสามารถของอุปกรณตางๆ 3 .8 4.74 .804 8 4.7 08 -0.0
ระยะเวลาของการเดินเรือตรง 5.36 .784 4.95 .898 3.17 
ความสามารถในการหาเ
ทดแทน 

รือ
8 .9 4.85 .932 3 5.1 15 2.3

ความถี่ของเที่ยวเรือ 5.07 1. 4.78 .836 5 089 1.9
พนักงานแผนกปฏิบัติการม
อัธยาศัยไมตร ี

ี
4 .8 4.59 .835 9 4.6 57 0.3

มีความสะดวกในดานส
ในการคืนตูเปลา 

ถานที่
5 1. 4.65 .797 5 4.9 011 2.1

ความสามารถของอุปกรณใน
การติดตอรับตูเปลา 

4.89 .831 4.67 .822 1.74 

ความเพยีงพอของตูเปลา 4.85 4.88 2 1.018 .82 -0.21 
ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 5.15 .838 5.00 .913 1.12 
สายเรือมีความสามารถในก
เตรียม

าร
ตูตามจํานวนที่ลูกคา 4.84 .843 4.58 .807 2.05 

ตองการ 
พนักงานงานแผนกตู
อัธยาศั

สินคามี
ยไมตร ี

8 .7 4.69 .724 9 4.7 62 0.7

ความสามารถของพนักง
แผนกเรียกรองความ

าน
เสียหาย 

4.55 .794 4.45 .824 0.81 

พนักงานเผนกเรียกรองความ
องที่ 4.86 .657 4.74 .819 1.05 เสียหายมกีารตอบสน

รวดเร็ว 
การแกปญหามีความชัดเจนและ
สอดคลอง 

4.54 .880 4.58 .931 -0.29 
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ารที่สายเรือ คาเฉล่ีย 
ือ A 

S.D. 
สาย  

คาเฉล่ีย 
สายเรือ B

S.D. 
ายเรือ B 

 
ปจจัยการใหบริก

สายเร เรือ A  ส
Z

พนักงานแผนกเรียกรองความ
4.59 .776 4.53 .853 0.48 

เสียหายมีอัธยาศัยไมตร ี
ความสะดวกในการ
การเช็คขอมูลจากสาย

สื่อสารใน
เรือ 

5.22 .643 5.02 .723 1.91 

ความสามารถในการใ
ดานขอมูล 

หบริการ
0 .6 5.07 .720  5.2 69 1.22

ความสะดวกในการ
ติดตอส่ือสารทางระบบ
ออนไลน 

2 .6 4.48 .590 2 4.5 48 0.4

ความสะดวกในการต
โทรศัพทโทรสารอีเมล 

ิดตอทาง
0 .7 4.69 .740 7 4.8 37 0.9

มีความสะดวกในดานสถานที่ 4.93 .897 4.96 .957 -0.21 
 
 ซ่ึงปรากฏวาปจจัยที่สายเร (สายเรือกรณ ) นั้นมีประส ิภาพที่แตกต นกับ

รของสายเรือ B (สา าง ดับนั 5 
จัยก ั้งหม ละใ ั้นม

ีศึกษา) ตองทําการปรับป ใจว จจัยน ี่
รณีศึกษา) ตองทําการปรับปรุงเมื่อเปรียบเทียบกับสายเรือ B (สายเรือคูแขง) 

ือ A ีศึกษา ิทธ างกั
ประสิทธิภาพการใหบริกา
อยางนอย 19 ปจจัยจากปจ
สายเรือ A (สายเรือกรณ

ยเรือคูแขง) อย มีนัยสําคัญที่ระ ยสําคัญ 0.0
ารใหบริการท ด 36 ปจจัย แ น 19 ปจจัยน ีเพียง 6 ปจจัยที่

ั้นๆ จําเปนทรุงซ่ึงทําใหมั่น าปจจัยทั้ง 6 ป
สายเรือ A (สายเรือก
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รียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C โดยจะทําการ
รียบเทียบในแตละแผนกในการใหบริการ 

เป
เป
 
 

ปจจัยการใหบริการการ
ขนสงสนิคาในแผนก
การตลาดของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

ระดับความสามารถของ
พนักงานแผนกการตลาด
ในการแกปญหา 

5.46 5.29 4.69 0.6 

พนักงานแผนกการตลาดมี
อัธยาศัยไมตรแีละมนษุย
สัมพันธที่ดี 

5.13 5.15 5.02 0.13 

ความรวดเร็วในการ
ตอบสนองความตองการ
ของลูกคา 

5.21 4.89 4.55 0.34 

ค ของพนักงานุณภาพ
การตลาดในการให
คําแนะนํา 

5.36 5.07 4.73 0.34 

คุณภาพของขอมูลตางๆที่
ไดรับจากพนกังาน
การตลาด 

5.34 4.94 4.78 0.16 

ความถูกตองของการจอง
ระวางเรือ 

6.31 5.65 5.51 0.14 

ความสะดวกในการจอง
ระวางเรือ 

5.08 5.32 4.92 0.4 

มีการจัดสรรระวางเรือ
พอเพียง 

5.67 5.09 4.8 0.29 

มีความสะดวกในการ
ไดรับบริการ 

4.8 4.44 4.41 0.03 
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ปจจัยการใ รหบริการกา
ขนสงสนิ กคาในแผน
การตลาดของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

พนักงานกา วามรตลาดมีค
เขาใจและตอบสนองได
ถูกตอง 

5.33 5.19 4.79 0.4 

ความสะดวกในการรับ
เอกสาร 

5.08 5.06 4.79 0.27 

เอกสารมีความถูกตอง
แมนยํา 

5.73 5.45 4.86 0.59 

ความสามารถของ
พนักงานเอกสารในการ
แกปญหาตางๆ 

5.19 5.15 4.89 0.26 

พนักงานเอ ัยกสารมีอัธยาศ
ไมตรีและม ที่นษุยสัมพันธ
ดีในการใหบริการ 

5.19 4.93 4.66 0.27 

ความสะดวกในการคืนตู
หนัก 

4.8 4.96 4.87 0.09 

มีความสะดวกในการรับ
บริการดานสถานที่ 

4.87 4.85 4.62 0.23 

ความสา กรณมารถของอุป
ตางๆ 

4.86 4.73 4.64 0.09 

ระยะเวลาของการเดินเรือ
ตรงเวลา 

5.49 5.36 4.66 0.7 

ความสามารถในการหา
เรือทดแทน 

5.21 5.18 4.76 0.42 

ความถี่ของเที่ยวเรือ 5.12 5.07 4.68 0.39 

พนักงานแผ ัติการนกปฏิบ
มีอัธยาศัยไมตรีมนุษย
สัมพันธที่ด รีในกา
ใหบริการ 

4.93 4.64 4.71 -0.07 
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ปจจัยการใหบริการการ
ขนสงสนิคาในแผนก
การตลาดของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

มีความสะดวกในดาน
สถานที่ใ ูเปลา นการคืนต

4.88 4.95 4.4 0.55 

ความสามา รณรถของอุปก
ในการติดต  อรับตูเปลา

4.93 4.89 4.61 0.28 

ความเพยีงพ เปลา อของตู 5.41 4.85 4.82 0.03 

ตูเปลามี มบรรจุ สภาพพรอ 5.46 5.15 4.84 0.31 

สายเรือมีความสามารถใน
การเตรียมต นทีู่ตามจํานว
ลูกคาตองการ 

5.04 4.84 4.54 0.3 

พนักงานงา านแผนกตูสินค
มีอัธยาศัยไมตรีมนุษย
สัมพันธที่ดีในการ
ใหบริการ 

4.85 4.78 4.73 0.05 

ความสามารถของ
พนักงานแผ องนกเรียกร
ความเสียหาย 

5.32 4.55 4.47 0.08 

พนักงาน รองเผนกเรียก
ความเสียหายมีการ
ตอบสนอง  ที่รวดเรว็

5.02 4.86 4.49 0.37 

การแกปญหามีความ
ชัดเจนและ  สอดคลอง

4.86 4.54 4.54 0 

พนักงานแผ งนกเรียกรอ
ความเสียหายมีอัธยาศัย
ไมตรี 

4.79 4.59 4.39 0.2 

ความสะดวกในการ
ส่ือสารในก ูลารเช็คขอม
จากสายเรือ 

4.91 5.22 4.86 0.36 
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ปจจัยการใหบริการการ
ขนสงสนิคาในแผนก
การตลาดของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

ความสามารถในการ
ใหบริการดานขอมูล 

5.08 5.2 4.92 0.28 

ความสะดวกในการ
ติดตอส่ือสารทางระบบ
ออนไลน 

4.65 4.52 4.44 0.08 

ความสะดวกในการติดตอ
ทางโทร รสารศัพทโท
อีเมล 

5.04 4.8 4.59 0.21 

มีความสะด านวกในด
สถานที่ทําเลเหมาะสม
สําหรับสําน ในการักงาน
ติดตอ 

4.85 4.93 4.88 0.05 
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 กา ะหความแปรปรวน เพื่อประเมินวาประสิทธิภาพในการใหบริการระหวาง
สายเรือ A ีศึกษา) และสายเรือ C (สายเรือคูแขง) มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่
ระดับนัยสํา
 

ปจจัยก ิการที่สายเรือ คาเฉล่ีย
สายเรือ A

รวิเครา
(สายเรือกรณ
คัญ 0.05 

ารใหบร
 

S.D. 
สายเรือ A 

คาเฉล่ีย
สายเรือ C 

S.D. 
สายเรือ C 

Z 

ระดับความสามารถของ
พนักงานแผนกการตลาดในการ
แกปญหา 

5.29 .687 4.69 .724 5.54 

พนักงานแผนกการตลาดมี
อัธยาศัย ย
สัมพันธที่ด

5.15 .794 5.02 .976 0.95 ไมตรแีละมนษุ
ี 

ความรวดเร ตอบสนอง
ความตองการของลูกคา 

 .8 4.55 .764 3 
็วในการ

4.89 02 2.8

คุณภาพขอ ารตลาด
ในการใหค ํา 

5.07 .949 4.73 .905 2.39 
งพนักงานก
ําแนะน

คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับ
จากพนกั

4.94 .761 4.78 .762 1.37 
งานการตลาด 

ความถูกตองของการจองระวาง
เรือ 

5.65 .812 5.51 .868 1.09 

ความสะดวกในการจองระวาง
เรือ 

5.32 .711 4.92 .862 3.30 

มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 5.09 .983 4.80 .142 7 1 1.7
มีความสะดวกในการไดรับ
บริการ 

4.44 .865 4.41 .835 0.23 

พนักงานการตลาดมีความเขาใจ
และตอบส อง 

5.19 .838 4.79 .874 3.05 
นองไดถูกต

ความสะดว เอกสาร 5.06 .891 4.79 .757 2.13 กในการรับ
เอกสารมีค   .794 4.86 .726 6 วามถูกตอง 5.45 5.0
ความสามารถของพนักงาน
เอกสารในก หาตางๆ 

5.15 .970 4.89 .887 1.82 
ารแกปญ
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ปจจัยการ ที่สายเรือ คาเฉล่ีย
สายเรือ A

ใหบริการ
 

S.D. 
สายเรือ A 

คาเฉล่ีย
สายเรือ C 

S.D. 
สายเรือ C 

Z 

พนักงานเอ ัธยาศัย 4.93 .936 4.66 .946 1.87 กสารมีอ
ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4.96 .981 4.87 .021 9 1 0.5
มีความสะดวกในการรับบริการ
ดานสถานท

4.85 .748 4.62 .654 2.13 
ี่ 

ความสา รณตางๆ 4.73 .808 4.64 .652 0.80 มารถของอุปก
ระยะเวลาของการเดินเรือตรง 5.36 .784 4.66 .920 5.34 
ความสามารถในการหาเรือ
ทดแทน 

 .9 4.76 .934 6 5.18 15 2.9

ความถี่ของ 5.07 1.089 4.68 .759 2.71 เที่ยวเรือ 
พนักงานแผนกปฏิบัติการมี
อัธยาศัยไม

4.64 .857 4.71 .936 -0.51 
ตร ี

มีความส สถานที่
ในการคืนต า 

4.95 1.011 4.40 .759 4.01 
ะดวกในดาน
ูเปล

ความสามา กรณใน
การติดตอร า 

4.89 .831 4.61 .818 2.21 
รถของอุป
ับตูเปล

ความเพยีงพ ลา 4.85 1.018 4.82 .941 0.20 อของตูเป
ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 5.15 .838 4.84 .998 2.19 
สายเรือมีความสามารถในการ
เตรียมตูตา ูกคา
ตองการ

4.84 .843 4.54 .810 2.37 มจํานวนที่ล
 

พนักงานงานแผนกตูสินคามี
อัธยาศัยไม

 .7 4.73 .864 0 
ตร ี

4.78 62 0.4

ความสามารถของพนักงาน
แผนกเรียก ย 

4.55 .794 4.47 .749 0.68 
รองความเสียหา

พนักงานเผ
เสียหายมกีารตอบสนองที่
รวดเร็ว 

.6 4.49 18 1 
นกเรียกรองความ

4.86 57 .7 3.5

การแกปญหามีความชัดเจน
และสอดคลอง 

4.54 .880 4.54 .839 0 0.0
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 จจัยที่สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) นั้นมีประสิทธิภาพที่แตกตางกันกับ
ประสิทธิภ ริการของสา  (สายเรือ ) อยางมีนัย ที่ระดับนัย  0.05 
อยางนอย 2 ปจจัยการใหบริการทั้งหมด 36 ปจจัย และใน 24 ปจจัยนั้นมีเพียง 1 ปจจัยที่
สายเรือ A ณีศึกษา) ตองทําการปรับปรุงซ่ึงทําใหมั่นใจวาปจจัยนั้น จําเปนที่สายเรือ A 
(สายเรือ องทําการปรับปรุงเมื่อเปรียบเทียบกับสายเรือ C (สายเรือคูแขง) และอีก 23 
ปจจัยนั้นเป สายเรือกรณีศึกษา) มีประสิทธิภาพในการใหบริการดีกวาสายเรือ C ซ่ึงทํา
ใหมั่นใจวา พในการให รของสายเร ือกรณ ) ดีวาประส พใน
การใหบริการของสายเรือ C  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปจจัยการใหบริการที่สายเรือ คาเฉล่ีย
สายเรือ A

ซ่ึงปรากฏวาป
าพการใหบ
4 ปจจัยจาก
(สายเรือกร

ยเรือ C คูแขง สําคัญ สําคัญ

กรณีศึกษา) ต
นปจจัยที่ A (
ประสิทธิภา บริกา ือ A (สายเร ีศึกษา ิทธิภา

 
S.D. 

สายเรือ A 
คาเฉล่ีย
สายเรือ C 

S.D. 
สายเรือ C 

Z 

พนักงาน กรองความ
เสียหายมีอั มตร ี

4.59 .776 4.39 .742 1.72 
แผนกเรีย
ธยาศัยไ

ความสะดวกในการสื่อสารใน
การเช็คขอม เรือ 

 .6 4.86 .789 6 
ูลจากสาย

5.22 43 3.2

ความสามารถในการใหบริการ
ดานขอมูล

5.20 .669 4.92 .820 2.44 
 

ความสะดวกในการ
ติดตอส่ือสารทางระบบ
ออนไลน 

4.52 .648 4.44 .566 0.86 

ความสะดว อทาง
โทรศัพทโท  

 .7 4.59 .821 5 
กในการติดต
รสารอีเมล

4.80 37 1.7

มีความสะด ถานที่ 4.93 .897 4.88 .892 0.36 วกในดานส
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 
 

 นา ึ่งนุช ปยะอักษรศักดิ์ เกิดเมื่อวันที่ 26 กรกฎาคม พ.ศ.2522 ที่จังหวัด
กรุงเทพมหานคร สําเร็จการศึกษาปริญญาธุรกิจบัณฑิต ภาควิชาเศรษฐศาสตรการคาระหวาง
ระเทศ คณะเศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยหอการคาไทย ในปการศึกษา 2545 และเขาศึกษาตอใน
ลักสูต

งสาว หน

ป
ห รวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต ในปการศึกษา 2548 
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