
ทฤษฎีและทบทวนผลงานการสีกษา

บทนี้จะกล่าวถึงทฤษฎี แนวคิด และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับวิธีการสำรวจเพื่อหา
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่ง จากการทบทวนผลงานการศึกษาวิธีการ 
สำรวจ พบว่าวิธีการสำรวจส่วนใหญ่จะประยุกต์มาจากหลักการสำรวจทางการตลาดในการ
ศึกษาพฤติกร .เม'ของผู้บริโภค

2.1 หลักการและความสำคัญของการคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่ง

รูปแบบการขนส่งสินค้าหรือวัตถุดิบในประเทศไทยสามารถแบ่งได้เปีน 2 กลุ่มใหญ่  ๆ คือ 
กล ุ่มท ี่ดำเน ินการจ ัดส ่งส ินค ้าเองและกล ุ่มท ี่ว ่าจ ้างผ ู้ประกอบการขนส ่งให ้เข ้ามาจ ัดส ่งแทน 
การจัดส่งทั้ง 2 รูปแบบมีทั้งข้อดีและข้อด้อยแตกต่างกันขึ้นอยู่ก ับความต้องการของผู้ประกอบ 
การแต่ละราย การว่าจ้างผู้ประกอบการขนส่งให้เข้ามาดำเนินการแทนอาจมีสาเหตุมาจาก ข้อ 
จำกัดทางเศรษฐกิจและทรัพยากร สภาพการแข่งข้น และความต้องการของลูกค้า ทำให้ต้องตัด 
สินใจเลือกรูปแบบและผู้ขนส่งที่ม ีประสิทธิภาพเพื่อให้สนองตอบความต้องการ (Lambert, stock 
and Ellran, 1998) หรือการที่ไม่สามารถจัดส่งเองไต้เนื่องจากจำนวนรถที่มีอยู่ไม่เพียงพอในการ 
จัดส่ง นอกจากนี้การจ้างผ้ประกอบการขนส่งเพื่อช่วยในการยกระดับการให้บริการลูกค้าให้ดี
ข ึ้น

ข ั้นดอนการคัดเล ือกผ ู้ประกอบการขนส่งเป ีนข ั้นตอนที่ม ีความสำคัญจะต้องพ ิจารณา 
อย่างรอบคอบเพื่อให้ไต้ผู้ประกอบการขนส่งที่สนองตอบความต้องการมากที่ส ุด โดยทั้วไปแล้ว 
ก่อนที่ผ ู้ประกอบการหรือผู้ว ่าจ้างจะคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่งรายใดนั้น ม้กจะมีการกำหนด 
เงื่อนไขหรือปัจจัยเพื่อใช้ประกอบการพิจารณาคัดเลือกผู้ประกอบการ ซึ่งในปัจจุบันมีให้เลือกอยู่ 
หลายรายด้วยกัน ทั้งนี้ผ ู้ว ่าจ้างแต่ละรายอาจจะมีเงื่อนไขหรือปัจจัยที่ใข้ประกอบการคัดเลือก 
เหมือนหรือแตกต่างกันซึ่งอาจขึ้นอยู่กับประเภทของสินค้า ทำให้มีกระบวนการคัดเลือกแตกต่าง 
กันดามไปด้วย Lambert, stock and Ellran (1998) ไต้เสนอกระบวนการพิจารณาคัดเลือกรูปแบบ 
และผ้ประกอบการขนส่งประกอบด้วย 4 ขั้นตอน คือ
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1. การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) เป็นกระบวนการรับรู้ป ัญหาในด้านต่างๆ 
เช่น ความต้องการของลูกค้า จุดที่ลูกค้าไม่พอใจ และการเปลี่ยนแปลงรูปแบบ 
การกระจายสินค้า เป็นด้น

2. การค้นหา (Search Process) เป็นการหาข้อมูลจากแหล่งต่างๆ เพื่อพิจารณา 
ตัดสินใจ เช่น ข้อมูลในอดีต รายงาน บ้นทึกการขนส่งของบริษ ัท และการ 
สัมภาษณ์สอบถามลูกค้า เป็นด้น

3. การพิจารณาทางเลือก (Choice process) เป็นการพิจารณาหาทางเลือกของรูป
แบบการขนส่งและผู้ขนส่งจากข้อมูลที่รวบรวมได้เบื้องด้น เพื่อให้แน่ใจได้ว่ารูป
แบบการขนส่งที่เลือกมีความเหมาะสมในด้านด้นทุนที่ด้องจ่ายเป็นค่าบริการ และ 
สามารถบริการได้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า

4. การประเมินผล (Postchoice Evaluation) เมื่อผู้บริหารตัดสินใจเลือกผู้ประกอบการ 
ขนส่งหรือผู้ส่งสินค้าแล้ว ก็จำเป็นต้องประเมินผลการปฏิบ้ดงาน เช่น ความสามารถ 
ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า สถิติการร้องเรียนและค่าชมเชยจากลูกค้า 
สถิติสินค้าเสียหายและสูญหาย การตรวจสอบด้นทุน และความเที่ยงตรงของการ 
ให้บริการขนส่ง เป็นด้น

กระบวนการคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่งไม่เพียงแต่มีความสำคัญต่อผู้ว ่าจ้างเท่านั้นแต่ 
ยังมีความสำคัญต่อผู้ประกอบการขนส่งเองด้วย (Abshire and Premeaux, 1991) กล่าวคือ 
เมื่อพิจารณาในส่วนของผู้ว่าจ้าง การคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่งจะต้องเลือกผู้ประกอบการขน 
ส่งที่สามารถสนองดอมความต้องการมากที่สุด ส่วนผู้ประกอบการขนส่งซึ่งอยู่ในฐานะของผู้ถูก 
เล ือกจะต ้องเข ้าใจถ ึงกระบวนการค ัดเล ือกและทราบถ ึงป ัจจ ัยท ี่ผ ู้ว ่าจ ้างนำมาใช ้เป ็นเง ื่อนไข 
ประกอบการพิจารณาคัดเลือก เพื่อนำมาใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการบริการ 
ให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าเพื่อให้ด้วเองเป็นผู้ถ ูกเลือก

จากการทบทวนผลงานที่ผ่านมาพบว่าในอดีตผู้ประกอบการขนส่งม้กจะคิดว่าผู้Iข้บริการ 
จะให้ความสำค้ญเฉพาะปัจจัยทางด้านราคา (Bardi 1 Bagchi and Raghunathan, 1989) จึง 
พยายามลดราคาเพื่อเพิ่มจำนวนลูกค้าให้เข้ามาใช้บริการ ซึ่งจะก่อให้เกิดผลเสียแก่ผู้ประกอบ
การขนส่งเองทำให้เก ิดภาวะการขาดทุน การพยายามลดด้นทุนการขนส่งทำให้ระดับการให้
บริการลดประสิทธิภาพลง ส่งผลให้จำนวนลูกค้าที่มาใช้บริการน้อยลง ด้งนั้นผู้ประกอบการขนส่ง 
จึงมีความจำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องทราบถึงความต้องการที่แท้จริงของลูกค้าว่าให้ความสำคัญกับ 
ป ัจจ ัยด ้านใดและม ีกระบวนการในการพ ิจารณ าค ้ดเล ือกผ ู้ประกอบการขนส ่งอย ่างไร ก็จะ 
สามารถนำไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและประเมินผลการทำงานในปัจจุบันว่ามีความสอด 
คล้องกับความต้องการของลูกค้าหรือไม่
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2.2 ปัจจ้ยที่มีอิทธิพลต่อการค้ดเลือกผู้ประกอบการขนส่ง

การคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่งที่สามารถสนองตอบความต้องการได้จะต้องพิจารณา 
จากหลายปัจจัยเพื่อช่วยในการตัดสินใจ โดยเงื่อนไขหรือปัจจัยที่ใช้ประกอบการพิจารณาของ
แต ่ละกล ุ่มธ ุรก ิจอาจจะเหม ือนหรือแตกด ่างก ้นข ึ้นอย ู่ก ับประเภทของส ินค ้าหรือนโยบายและ 
ความจำเป็นของบริษัท เป็นต้น จากการทบทวนผลงานการศึกษาเพื่อหาปัจจัยที่มือิทธิพลต่อ 
การคัดเลือกผู้ปร^กอบการขนส่งสามารถสรุปไต้ดังนี้ คือ

Lambert, stock และ Ellram (1998) ไต้กล่าวถึงปัจจัยที่มืความสำคัญในการพิจารณา 
คัดเลือกผู้ประกอบการขนส่งด้วยรถบรรทุกต้งนี้ คือ

- ความซื่อส้ตย์ของผู้ประกอบการขนส่ง
- การบริการรับสินค้าตรงเวลา
- การจัดส่งที่ตรงเวลา
- คัดราค่าจัดส่ง
- การจัดส่งและเก็บเงินมีความถูกต้องตามรายการ
- การชดใช้ค่าเสียหายในกรณีที่เกิดความสูญหายและเสียหายในระหว่างการ 

จัดส่ง
- ความพร้อมที่จะให้บริการในกรณีที่ม ืการร้องเรียนเกิดขึ้น
- ความซื่อสัตย์ของคนขับรถ
- ทัศนะคติโดยทั่วไปของผู้ประกอบการขน'ส่งต่อปัญหาที่เกิดขึ้นและคำร้องเรียน
- มีความพร้อมที่จะทำการจัดส่งอยู่ตลอดเวลา
- ความสมํ่าเสมอในส่วนของเวลาในการจัดส่ง

Gustafson and Richard (1964) (อ้างถึงโดย Kamvar and Laddie, 1991) ไต้ทำการ 
ศึกษาปัจจัยสำคัญที่มีผลต่อความพึงพอใจในต้านการให้บริการของลูกค้าของผู้ประกอบการขนส่ง 
โดยสามารถสรุปปัจจัยที่ล ูกค้านำมาประกอบการพิจารณาไต้ต้งนี้ คือ

- เวลาในการจัดส่ง (Delivery time)
- ความตรงต่อเวลาในการรับและจัดส่งสินค้า (Reliability on-time pickup 

and delivery)
- การควบคุมความเสียหาย (Damage control)

ความรับผิดชอบ (Responsiveness)
- การจัดการต้านข้อมูลแก่ลูกค้า (Information flows)
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Leon and Stephen A. (1998) ได ้ทำการสำรวจหาปัจจัยในการพิจารณาค้ดเล ือก 
ผู้ประกอบการขนส่งรถบรรทุกของผู้ส ่งสินค้า (Shippers) ในประเทศสหร้ฐอเมริกา เนื่องจาก 
พบว่าบริษัทขนส่งรถบรรทุกเข้ามามีบทบาทสำค้ญในการเชื่อมต่อกับ Supply chain logistics 
ของธุรกิจต่างๆ มากยิ่งขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อให้ผู้ประกอบการขนส่งรถบรรทุกสามารถให้ 
บริการแก่ลูกค้า (Shippers) ให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด การศึกษาจะเปรียบเทียบผลที่ได้จาก 
การสำรวจใน 3 วิธีที่แดกต่างกัน ซึ่งวิธีการสำรวจแต่ละวิธ ีจะให้ป ัจจัยที่เป ีนผลลัพธ์ของการ
ศึกษาแตกต่างกัน ด ้งน ี้ คือ

ว ิธ ีท ี่ 1 SERQUAL (Service quality) เปีนการสำรวจที่ใข้สำหรับให้ผู้ตอบหรือผู้ใข้ 
บริการวัดหรือประเมินคุณภาพการให้บริการ โดยให้ผู้ตอบแสดงความคิดเห็นด้วยการให้นี้าหนัก 
ความสำคัญของแต่ละปัจจัยที่เก ี่ยวข้องกับการให้บริการของผู้ประกอบการ จากผลการสำรวจ 
ด้วย SERQUAL ทำให้ได้กลุ่มปัจจัยที่ Shippers ใช้ประกอบการคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่ง
คือ

- การรับประกันความเสียหาย (Assurance)
- ความรับผิดชอบ (Responsiveness)
- ความน่าเชื่อถือ (Reliability)
- ความชัดเจนในการดำเนินงาน (Tangible)
- ความเอาใจใส่ลูกค้า (Emphaty)

จ ุดอ่อนของวิธ ีน ี้ คือ คำถามไม่ได้เป ีนการบังคับให้ผู้ตอบเลือกคำตอบในกรณีที่เป ีน 
สถานการณ์จริง เช่น การถามผู้ใข้บริการผู้ประกอบการขนส่งเกี่ยวกับปัจจัยการให้บริการที่ใข้ 
ในการพิจารณาด้ดสินใจเลือกผู้ประกอบการขนส่ง พบว่าส่วนใหญ่แล้วผู้ตอบจะให้ความสำคัญ 
กับปัจจัยทางด้านราคาและคุณภาพการให้บริการ ซึ่งผลการศึกษาจะทราบเพียงปัจจัยที่ให้ความ 
สำคัญเท่านี้นแต่ผลการศึกษาจะไม่ทราบว่าผู้ตอบจะพึงพอใจกับการให้บริการที่ระดับราคาที่เท่า 
ไหร ่ เป็นด้น

ว ิธ ีท ี่ 2 Direct Questioning หมายถึง วิธีการสำรวจโดยการถามความต้องการของ 
ผูใข้บริการหรือลูกค้าโดยตรง โดยให้ลูกค้าบอกความต้องการที่อยากได้จากผู้ประกอบการขนส่ง
วิธีการนี้มีฑั้งจุดอ่อนและ'จุดแข็ง กล่าวคือ สามารถใช้หาข้อมูลเงื่อนไขที่ผู้ใข้บริการใช้ประเมิน 
ผู้ประกอบการขนส่งได้ แต่การสร้างแบบสอบถามอาจจะไม่สามารถควบคุมความลำเอียงของ
ผู้ตอบเนื่องจากเป็นการถามคำถามตรงไปตรงมา ซึ่งการตอบคำถามกับการพิจารณาในสถานการณ์ 
จริงอาจจะไม่สอดคล้องกัน จากการสำรวจด้วยวิธี Direct Questioning ทำให้ได้กลุ่มปัจจัยที่ 
Shippers ใช้ประกอบการคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่ง คือ
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การสนองตอบตามความต้องการของลูกค้า (Response to customer 
needs)
ความเอาใจใส่ / ความถูกต้องและการบริการที่ตรงต่อเวลา (Attention / 
accurate records / on -  time)
เครื่องมือและพน้กงานมีประสิทธิภาพในการทำงานสูง (Right equipment / 
employee support)
ภาพลักษณ์เชิงบวกของบริษัท (Positive image)
การอำนวยความสะดวกแก่ลูกค้า (Convenience to customer)
ความรับผิดชอบของลูกจ้างหรือพนักงาน (Responsive employees)
ราคา (Competitive price)

วิธีที่ 3 Policy Capturing หมายถึง วิธ ีการสำรวจที่ผ ู้สำรวจทำการสมมติหรือสร้าง 
สถานการณ์แนวทางเลือก แล้วให้ผู้ใช้บริการหรือลูกค้าตอบให้นี้าหนักความสำคัญของแต่ละ
สถานการณ์ ซ ึ่งวิธีน ี้จะทำให้ทราบกลุ่มปัจจัยที่ม ีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการค้ดสินใจของผู้ตอบไค้ 
ใกล้เคียงที่ส ุด จากผลการสำรวจด้วยวิธี Policy Capturing ทำให้ไค้กลุ่มปัจจัยที่ Shippers ใช ้ 
ประกอบการคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่ง คือ

การตอบสนองดามความต้องการของลูกค้า (Response)
ความเอาใจใส่ / ความถูกต้องและการบริการที่ตรงต่อเวลา (Accuracy) 
เครื่องมือและพนักงานมีประสิทธิภาพในการทำงานสูง (Support)
ราคา (Price)

Mohammed and Chang (1998) กล่าวถึงปัจจัยสำคัญในการประเมินผู้รับจ้างภายนอก 
ประกอบการคัดสินใจคัดเลือกมืค้งต่อไปนี้ คือ

ประสบการณ์ทางธุรกิจ ประสบการณ์ในการดำเนินการ
ความสามารถในการสนองตอบความต้องการของลูกค้า
ความเหมาะสมของเทคโนโลยีของผู้รับจ้างกับลูกค้า
สถานะทางการเงิน
มาตรฐานการดำเนินงาน
ตำแหน่งที่ดั้ง, ความใกล้!กลจากลูกค้า
โครงสร้างการดำเนินการของบริษัท
โอกาสในการพัฒนาความล้มพันธ!นระยะยาว
ราคา
ความน่าเชื่อถึอ
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ชื่อเสียงของบริษัท 
คุณภาพการให้บริการ 
ความเร็ว
ความสามารถและความยืดหยุ่นในการทำงาน เปีนต้น

Mohan, Michael and Kenneth (1998) ไต้ทำการศึกษาและตรวจสอบเงื่อนไขในการ 
คัดเสือกผู้ประกอบการจากภายนอก (Outsource) ให้เข้ามาดำเนินการแทนรวมทั้งศึกษาผล 
กระทบจากเงื่อนไขดังกล่าวต่อความสามารถในการแข่งข้นของบริษัทรวมทั้งคู่แข่ง การศึกษาไต้
ทำการรวบรวมทฤษฎีและปัจจัยต่าง ๆที่เกี่ยวข้อง โดยอ้างถึงผลงานการศึกษาของ McGinnis
(1990) ซ ึ่งกล ่าวว ่าในแต่ละประเภทธุรกิจจะมีเงื่อนไขหรือปัจจัยที่นำมาประกอบการพิจารณา 
ค ัดเลือกผู้ประกอบการแตกต่างก้น ซึ่งโดยส่วนใหญ่แล้วมีแนวโน้มที่จะให้ความสำคัญในต้าน 
การให้บริการมากกว่าอ ้ตราค ่าบริการนอกจากนี้ย ังม ีป ัจจ ัยอ ื่นๆ เข ่น ความนำเชื่อถ ือของผู้ 
ประกอบการ เวลาที่ใช้ในการขนส่ง ความเสียหายที่เกิดขึ้นในระหว่างการขนส่ง ลักษณะของ 
ส ินค ้าที่ต ้องการขน และเงื่อนไขทางการตลาดของผู้ใข้บริการ เป็นต้น

จากผล งานการศ ึกษ าท ำให ้ไต ้กล ุ่ม ป ัจจ ัยท ี่ใข ้เป ็น เง ื่อน ไขในการพ ิจารณ าเล ือกผ ู้ 
ประกอบการขนส่ง 5 กลุ่มด้วยก้น คือ

1. ประสิทธิภาพการให้บริการ (Performance)
โดยพิจารณาจากการจัดส่งและรับสินค้าตรงตามเวลา รวมทั้งความสามารถในการ 

บริหารงานให้มีประสิทธิภาพและดำเนินงานไต้ตรงตามที่ไต้ตกลงก้นไว้
2. ความสามารถ (Capability)

โดยพิจารณาจากการมีความคิดสร้างสรรค่ในการจัดการ รวมไปถึงสถานภาพทาง
การเงิน

3. ปัจจัยทางต้านราคา (Lowest price)
จะพิจารณาเลือกผู้ประกอบการที่ม ีอ ้ตราการให้บริการตํ่าที่ส ุดที่ระดับการให้บริการ

ที่ต้องการ
4. ความรับผิดชอบต่อปัญหาที่เกิดขึ้นโดยไม่คาดคิด (Responsiveness to unforeseen 

problems)
5. การดำเนินการมีประสิทธิภาพและอยู่ในระดับสอดคล้องกับความต้องการ (Meet 

performance and quality requirements)

Abshire and Premeaux (1991) ไต้ทำการศึกษาถึงเงื่อนไขในการคัดเลือกผู้ประกอบการ 
ขนส่งในมุมมองของทั้งผู้ประกอบธุรกิจ (Shippers) และ ผู้ประกอบการขนส่ง (Carriers) โดย
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ศึกษาถึงความสำคัญของแต่ละปัจจัยในมุมมองของแต่ละฝ่ายซึ่งในเงื่อนไขหรือปัจจัยเด ียวก้น 
อาจให้ความสำคัญต่างก้น โดยปัจจัยต่าง  ๆ ท ี่ได้ทำการรวบรวมมีทั้งหมด 35 ปัจจัย ในที่นี้จะ 
สรุปปัจจัยที่ม ีความสำคัญที่ใช้ประกอบการตัดสินใจเลือกผู้ประกอบการขนส่งในมุมมองของผู้ใช้ 
บริการ 10 อันดับแรก คือ

1. ความน่าเชื่อถือในด้านการจัดส่งที่ตรงต่อเวลา
2. ความน่าเชื่อถืวในด้านการรับส่งที่ตรงต่อเวลา
3. ความสามารถในการให้บริการได้เมื่อลูกค้าต้องการเพิ่มปริมาณการขน
4. ความสามารถในการตอบสนองความต้องการที่ไม่แน่นอนหรือเปลี่ยนแปลง 

บ่อย ๆ
5. สถานภาพทางการเงินของผู้ประกอบการขนส่ง
6. ค่าใช้จ่ายในการดำเนินการในระหว่างการจัดส่ง
7. ความมีชื่อเสียงของผู้ประกอบการขนส่ง
8. อ ักษณะหรือสภาพของเครื่องม ือหรืออ ุปกรณ ์ท ี่ใช ้ในการจ ัดส ่งต ้องอย ู่ใน 

สภาพที่ใช้งานได้ดี
9. ความสามารถยืดหยุ่นได้ของราคาค่าขนส่ง
10. ความรู้ความสามารถของบุคลากร

ช้ชวาลย์ ด้นตระกูล (2539) ได้รวบรวมผลงานการศึกษาที่เกี่ยวช้องจากผู้ท ี่ทำการ
ศ ึกษาหลายท ่านได ้สร ุปป ัจจ ัยส ่วนใหญ ่ท ี่นำมาใช ้ในการพ ิจารณ าค ัดเล ือกผ ู้ประกอบการซ ึ่ง 
สามารถน่ามาประยุกต๎ใช้ในการคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่งได้ดังต่อไปนี้

1. คุณภาพ (Quality) เปีนปัจจัยที่สำคัญมากปัจจัยหนึ่งในการพิจารณาคัดเลือก
ผู้ประกอบการขนส่ง ซึ่งเกณฑ์ในการประเมินด้านคุณภาพของแต่ละธุรกิจอาจไม่เหมือนก้น
โดยส่วนใหญ่อาจจะพิจารณาจากความพึงพอใจของลูกค้าในด้านการให้บริการ หรืออาจจะสอบ
ถามจากบริษ้ฑอื่นที่ทำการจ้างอยู่ นอกจากนี้อาจจะศึกษาจากคัวแทนของผู้ประกอบการขนส่ง 
ที่มาแนะนำการดำเนินงานของตนเอง จะทำให้ทราบข้อมูลในภาพรวม รวมทั้งเทคโนโลยีและ 
อ ุปกรณ ์ท ี่ใช ้หรือสภาพรถท ี่จะนำมาใช้ในการขนส่ง จะช่วยเปีนแนวทางในการตัดสินใจ

2. ความเชื่อถือได้ (Reliability) เป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่มีความสำคัญต่อการคัด 
เลือกผู้ประกอบการขนส่ง โดยความน่าเชื่อถือจะเกิดจากการพยายามปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
ของทั้งองค์กร ไม่เพ ียงแต่ว ิธ ีการดำเนินงาน เครื่องมือหรือรถบรรทุกที่ใช ้บรรทุก อย่างใด 
อย ่างหน ึ่งเท ่าน ี้น แต่เป ็นการพ ิจารณาเน ้นกระบวนการท ั้งหมด โดยเฉพาะเรื่องทรัพยากร 
มนุษย์ซึ่งเป็นคัวแปรหลักที่ก ่อให้เกิดประสิทธิภาพ นอกจากนี้การจัดส่งสินค้าให้แก่ลูกค้าได้ท้น
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เวลา (On-time) การรับประกันเม ื่อเก ิดความเสียหายขึ้นในระหว่างการจัดส ่ง เป็นข้อหนึ่ง 
ที่ควรจะนำมาพิจารณาในการคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่ง

3. ข ีดความสามารถ (Capability) จะพิจารณาถึงขีดความสามารถทางด้าน 
เทคนิค (Technical Capability) ข ีดความสามารถในการบริหารองค์กรรวมถึงการควบคุม 
การปฏิบ ัต ิงาน นอกจากนี้ยังรวมไปถึงขีดความสามารถในด้านการควบคุมระยะเวลาในการจัด 
ส่งให้อยู่ในเวลาที่กำหนดอย่างสมํ่าเสมอ

4. สถานะทางการเง ิน  (Financial) การพิจารณาด้านสถานะทางการเงิน
เป็นปัจจัยที่ใข้ในการพิจารณาเลือกผู้ประกอบการขนส่ง โดยตรวจสอบจากผู้ประกอบการขน
ส่งมีฐานะทางการเงินที่ดีมาดลอด ไม่เคยมีปัญหาด้านการเงิน ซึ่งจะเป็นประโยชน์ต่อบริษัทใน 
กรณ ีที่ด ้องการเพิ่มความต้องการการขนส่ง แล้วผู้ประกอบการขนส่งสามารถจัดระบบการให้
บริการได้ท้นทีและต่อเนื่อง

5. ราคา (Price) เป็นปัจจัยสำคัญประกอบการพิจารณาเลือกผู้ประกอบการ
เนื่องจากเจ้าของธุรกิจอาจจะมีงบประมาณในการว่าจ้างดำเนินการจำกัด ด้งนั้น ราคาจึงเป็น
ปัจจัยหล้กของการตัดสินใจเลือกผู้ประกอบการที่เสนอค่าดำเนินการไม่สูง การพิจารณาราคา
เพียงอย่างเดียวอาจจะไม่ได้ผู้ประกอบการขนส่งที่ดำเนินการอย่างมีประสิทธิภาพ ด้งนั้นจึงด้อง 
พิจารณาควบคู่กับปัจจัยอื่น  ๆ เช่น คุณภาพ ความนำเชื่อถือ ขีดความสามารถ การจัดส่ง 
เป็นด้น

6. ตำแหน ่งท ี่ต ิ้ง  (Location) ผู้ประกอบการที่อยู่ใกล้กับจุดที่จะมีการขนส่ง 
หร ือม ีศ ูนย ์กระจายส ินค ้าท ี่ครอบคล ุมพ ื้นท ี่ให ้บร ิการแก ่ล ูกค ้าของบริษ ัทท ี่ว ่าจ ้าง กิอาจจะ 
เป็นตัวเลือกหนึ่งที่ผ ู้ว่าจ้างให้ความสำคัญ

7. การเสนอราคา (Quotation) การเสนอราคาโดยแสดงโครงสร้างราคา 
และข้อมูลที่จำเป็นสำหรับการดำเนินของผู้ประกอบการขนส่งแก่ผ ู้ว ่าจ้าง ทำให้สามารถนำมา 
เปรียบเทียบราคากับผู้ประกอบการรายอื่น ๆ

8. ปัจจัยอื่น  ๆ (Others) นอกจากปัจจัยต่าง  ๆ ท่ีได้กล่าวมาข้างด้นยังมี 
ปัจจัยอื่นๆ ที่นำมาใช้ประกอบการพิจารณาเลือกผู้ประกอบการ เช่น ความสัมพันธ์ส่วนตัว
ระหว่างผู้จ้างกับผู้รับจ้าง ทัศนคติ การสามารถต่อรองราคา ความมีชื่อเสียง ภาพพจน์ การ 
สามารถเข้าไปมีส่วนร่วมในการตัดสินใจหรือเสนอแนะของผู้จ้าง การพยายามพัฒนาขีดความ
สามารถของตนเองอย่างต่อเนื่องและสามารถตอบสนองความต้องการของตลาดและคู่แช่งให้ม ี 
ค ักยภาพที่เด ่นข้ดเหล่านี้ เป็นด้น

นอกจากผลงานการศึกษาที่เกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่ง 
จะนำมาใช้เป็นแนวทางในการศึกษาแล้ว ปัจจัยที่ช่วยให้ทราบถึงความต้องการของผู้ใข้บริการ 
ย ังสามารถพ ิจารณ าได ้จากคำร้องท ุกข ์ (Complaints) ของลูกค้าก ิช ่วยให้ทราบสิ่งท ี่ล ูกค ้า 
ต้องการเช่นกัน
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จากการศึกษาของ Wagner (1994) เก ี่ยวกับคำร้องทุกข์ (Complaints) ของลูกค้า 
สำหรับงานกระจายสินค้า (Distribution) พบว่าการร้องทุกข์ของลูกค้าที่เกี่ยวกับงานค้านการ
ขนส่งมีหลายอย่างได้แก่

- สินค้าสูญหาย
- สินค้าได้รับความเสียหาย
- การจัดตารางการขนส่ง (Scheduling) ไม่มีประสิทธิภาพ
- ความไม่เหมาะสมของเส้นทางในการขนส่ง
- ความผิดพลาดของใบส่งของ
- จำนวนรถขนส่ง (transportation Vehicles) ไม่เพ ียงพอ
- ประเภทของอุปกรณ์ (Equipment) ต่างๆ ไม่เพ ียงพอ
- ความล้มเหลวในการปฎิป้ตตามคำแนะนำจากลูกค้า
- ใช้ระยะเวลาในการขนส่งนาน
- อื่นๆ

2.3 เทคนิคในการสำรวจและวิเคราะห์ข้อมูล

เทคนิคในการสำรวจและวิเคราะห์ความคิดเห็นเพื่อหาปัจจัยที่ม ีอิทธิพลต่อการค้ดเลือก 
ผู้ประกอบการขนส่งมีวิธีการศึกษาหลายวิธีด้วยกัน ซึ่งแต่ละวิธีอาจจะเหมาะสำหรับสถานการณ์
แตกต่างกันและวิธีที่ใช้ในการวิเคราะห์ก็แตกต่างกันตามไปด้วย โดยแต่ละวิธีก็จะมีช้อดีและข้อด้อย 
แตกต่างกัน ในส่วนนี้จะกล่าวถึงผลงานการศึกษาเกี่ยวกับวิธ ีการที่เคยใช้ในการสำรวจและ
วิเคราะห์พฤติกรรมของผู้Iช ้บริการในการคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่ง เพื่อใช้เป็นแนวทางใน
การคัดเลือกวิธีการที่จะทำการศึกษาโดยจะแบ่งเป็น 2 วิธ ีด ้วยกัน คือ

2.3.1 การสำรวจความคิดเห็นโดยตรง (Direct Question)

การสำรวจความคิดเห็นโดยตรง (Direct Question) เป็นการถามความคิดเห็นของผู้ใช้ 
บริการขนส่งด้วยคำถามที่ม ีความช้ดเจนตรงไปตรงมาถึงปัจจัยที่ม ีผลต่อการคัดเลือกผู้ประกอบ 
การขนส่งด้วยการให้ผู้ตอบให้นํ้าหนักของความสำคัญของแต่ละปัจจัย ซึ่งวิธีนี้ง่ายในการสำรวจ 
และวิเคราะห์ผลการศึกษา สำหรับผลงานการศึกษาการคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่งด้วยวิธีการ 
สำรวจความคิดเห็นโดยตรงที่ได้ทำการรวบรวมมามีด้งนี้

Bardi, Bagchi and Raghunthan (1989) ได ้ทำการสำรวจป ัจจ ัยท ี่ม ีอ ิทธ ิพลต ่อการ 
คัดเลือกผู้ประกอบการขนส่งรถบรรทุกในสหรัฐฯ โดยการส่งแบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่าง
ผู้ใช้บริการ (Shippers) โดยได้จากการสุ่มจากสมาชิกของ Council of Logistics Management
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จำนวน 1,000 คน ซึ่งกลุ่มเป้าหมายที่จะเป็นผู้ตอบแบบสอบถามคือผู้บริหารของกิจการหรือผู้ม ี 
อำนาจตัดสินใจสูงสุด ได้แบบสอบถามตอบกลับมาจำนวน 296 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 29

โดยในส่วนรายละเอียดของแบบสอบถามจะกำหนดปัจจ้ยที่ม ีผลต่อการตัดสินใจเล ือก 
ผ ู้ประกอบการขนส่งและให ้น ํ้าหน ักความสำคัญของแต่ละป ัจจัยตามตัวเลขที่แสดงถึงน ํ้าหน ัก 
ความสำคัญจาก 1 ถึง 5 ( 1 = ให้ความสำคัญมากที่สุด, 5 = ไม่ให้ความสำคัญ) แบบสอบถาม 
จะให้ผู้ตทบกรอก 2 ส่วน คือ 1) ลักษณะทั่วไปของผู้ตอบ (Demographics) และ 2) ความเห็น 
หรือทัศนคติ (Attitude) เกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อการคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่ง

การวิเคราะห้จะเริ่มด้วยการคำนวณหาค่าเฉลี่ยความสำคัญแต่ละปัจจัยแล้วเรียงลำตับ 
ปัจจัยที่มีความสำคัญมากไปหาปัจจัยที่มีความสำคัญน้อย โดยในการศึกษาในครั้งนี้ปัจจัยที่นำ 
มาพิจารณามีทั่งสิ้น 18 ปัจจัย จากนั้น ทำการวิเคราะห์โดยใช้วิธีการ จัดกลุ่มตัวแปร (Factor 
analysis) มาวิเคราะห้เพื่อลดจำนวนปัจจัยโดยการจัดกลุ่มปัจจัยที่มีความล้มพันธ์กันเข้าด้วยกัน
โดยพิจารณาจากคำ สหสัมพันธ์ (Correlation) ของปัจจัยแต่ละคู่ ซึ่งผลการศึกษา ทำให้ทราบ 
กลุ่มปัจจัยที่มีผลต่อการคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่ง 4 กลุ่มปัจจัย คือ

ป ัจจ ัยกล ุ่มท ี่ 1 อัตราคำขนส่ง (Rate related) ประกอบด้วยปัจจัยย่อย  ๆ ต ังน ี้ คือ
- อัดราคำขนส่งจากด้นทาง -  ปลายทาง
- ความเต็มใจในการให้บริการขนส่งเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงอัตราค่าขนส่งหรือ 

การต่อรองราคาคำขนส่งของผู้ประกอบการ

ป ัจจ ัยกล ุ่มท ี่ 2 การให้บริการ (Customer service) ประกอบด ้วยป ัจจ ัยย ่อยๆด ้งน ี้ 
คือ

ความนำเช ื่อถ ือและความสมํ่าเสมอในเร ื่องของความตรงต ่อเวลาในส่วน 
ของเวลาที่ใช้ในการจัดส่ง

- เวลาทั่งหมดในการจัดส่งจากด้นทาง - ปลายทาง

ปัจจัยกลุ่มที่ 3 การประกันความเสียหายที่เกิดขึ้น (Claims handling and follow -  up) 
ประกอบด้วยปัจจัยย่อย  ๆ ต ังน ี้ คือ

- กระบวนการประกันความเสียหาย
- การสูญหายและความเสียหายที่เกิดขึ้นในระหว่างการจัดส่ง

ปัจจัยกลุ่มที่ 4 อุปกรณ์หรือเครื่องมือและความยืดหยุ่นในการให้บริการ (Special 
equipment availability and service flexibility) ประกอบด้วยปัจจัยย่อย  ๆ ด ้งน ี้ คือ
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- เครื่องมือหรืออุปกรณ์ของผู้ประกอบการขนส่ง
- เครื่องมือหรืออุปกรณ์พิเศษ
- ความยืดหยุ่นได้ของตารางเวลาการจ้ดส่ง

Menon, McGinnis and Ackerman (1998) ได้ทำการสำรวจถึงเงื่อนไขที่ใชนเการคัด 
เล ือกผู้ประกอบการขนส่งส ินค้าท ี่ดำเน ินการขนส่งในประเทศของประเทศสหรัฐอเมริกา และ 
ศึกษาถึงผลกระทบจากเงื่อนไขด้งกล่าวต่อศักยภาพในการแข่งขัน เมื่อเปรียบเทียบก้บคู่แข่งและ 
ผลกระทบต่อปัจจัยแวดล้อมอื่น  ๆ โดยทำการสำรวจความคิดเห็นด้วยการส่งแบบสอบถามไปยังผู้ 
ใช้บริการจากผู้ประกอบการขนส่งในประเทศสหรัฐฯ ในเดือนมีนาคม ปี 1994 จำนวน 163 ฉบับ 
และได้รับแบบสอบถามตอบกลับมาภายหลังจากการส่ง 2 สัปดาห์จำนวน 41 ฉบับ คิดเป็น 
ร้อยละ 25.2 โดยแบบสอบถามที่ได้มานั้นจะผ่านการตรวจสอบความลำเอียงของข้อมูลเบื้องด้น 
ก่อนโดยการกระจายของข้อมูลและค่าทางสถิติ โดยในแบบสอบถามจะแบ่งเป็นสองส่วนแล้วให้ 
ผ ู้ตอบแบบสอบถามซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นระด้บผู้บริหารหรือผู้ที่ม ือำนาจตัดสินใจเป็นผู้ตอบ ด้งน ี้ 
คือ

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเพื่อหาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือก

แบบสอบถามในส่วนนี้จะนำไปใช้พ ัฒนาเพื่อให ้ใด ้ด ้วแปรตามหรือปัจจัยท ี่ม ืผลต่อการ 
คัดเลือกผู้ประกอบการขนส่ง โดยในแบบสอบถามจะกำหนดปัจจัยที่มืผลต่อการดัดสินใจเลือก 
จำนวน 9 ปัจจัยแล้ว1ให้ผู้ดอบเลือกตอบและ'ให้'นั้าหนักความสำคัญ1ของแต่ละปัจจัยตามตัวเลขที่ 
แสดงถึงนั้าหนักความสำคัญจาก 1 ถึง 5 ( 1 = ไม่เห็นด้วยมากที่ส ุด, 5 = เห็นด้วยมากที่สุด) 
จากนั้นนำมาหาค่าเฉลี่ยซึ่งสรุปผลจากแบบสอบถามส่วนนี้ได้ด้งตารางที่ 2.1 
ตารางที่ 2.1 ปัจจัยที่มืผลต่อการคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่งที่ได้จากการสำรวจโดยการให้นั้าหนัก 

ความสำคัญ

ปัจจัยที่มืผลต่อการคัดสินใจ ค่าเฉลี่ยความสำคัญ
1. ให้ความสำคัญกับราคา 3.075
2. ให้ความสำคัญกับการจัดส่งที่ตรงเวลา 4.463
3. ให้ความสำคัฌกับอัตราการเกิดความผิดพลาดที่เถิด 4.415

ซึ่น
4. ให้ความสำคัญกับสถานะทางการเงิน 4.268
5. ให้ความสำคัญกับการมีความคิดสร้างสรรค็ในการ 4.122

จัดการ
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ตารางที่ 2.1 ปัจจัยที่มีผลต่อการค้ดเลือกผู้ประกอบการขนส่งที่ได้จากการสำรวจโดยการให้นํ้า
หนักความสำด้ญ (ต่อ)

ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ ค่าเฉลี่ยความสำคัญ
6. ให้ความสำคัญกับความสามารถในการที่จะทำตาม 4.341

หรือกรณ ีนอกเหนือที่ได ้ตกลงกันไว้
7. ให้ความสำคัญกับความสามารถของผู้บริหารจัดการ 4.220
8. ให้ความสำคัญกับการตอบสนองต่อปัญหาและ 4.537

เหตุการณ์ที่ไม่คาดคิดได้รวดเร็ว
9. ให้ความสำคัญกับการตรวจสอบถึงประสิทธิภาพ 4.341

คุณภาพการดำเนินงาน

จากผลการศึกษาของแบบสอบถามในส่วนนี้ทำให้ทราบถึงปัจจัยที่ม ีความสำคัญที่ม ีผล 
ต่อการคัดสินใจคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่ง ซึ่งได้จากการหาค่าเฉลี่ยจากนี้าหนักความสำคัญ 
ของแต่ละปัจจัยที่ผู้ตอบแบบสอบถามเลือก

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเพื่อสืกษาผลกระทบของปัจจัยดังกล่าวต่อกลยุทธ์ของ 
บริษัทและปัจจัยแวดล้อมต่อดักยภาพในการแข่งขันของบริษ้ฑ

ในแบบสอบถามส่วนนี้จะม ีคำถามเก ี่ยวก ับศ ักยภาพการแข่งข ันของบริษ ัทของผ ู้ตอบ 
แบบสอบถามต่อผลกระทบจากปัจจัยภายนอก เข่น คำถามเกี่ยวกับการลามารถตอบสนอง 
ความต้องการของทั้งลูกค้าและการเปลี่ยนแปลงกลยุทธ์ของคู่แข่งได้รวดเร็วเพียงใด ล้กษณะ
ของการตอบแบบสอบถามจะให้ผู้ตอบให้นี้าหนักความสำคัญจาก 1 ถึง 5 โดยแบบสอบถามจะ 
แบ่งเป็น 3 ส่วนใหญ่  ๆ คือ 1 2 3

1. Company / Division Competitive Responsiveness
แบบสอบถามในส่วนนี้จะถามคำถามเกี่ยวกับศักยภาพของบริษ ัทของผู้ตอบแบบ 

สอบถามในการตอบสนองการเปลี่ยนแปลงของความต้องการของลูกค้า กลยุทธ์ของคู่แข่ง รวมทั้ง 
การผลิตผลิตกัณฑ์ใหม่  ๆ ได้ด ีเพ ียงไดเมื่อเทียบกับคู่แข่ง

2. Environmental Hostility
แบบสอบถามในส่วนนี้จะถามเกี่ยวกับความสามารถของบริษ ัทในการเข้าส ูดลาด

การแข่งขัน
3. Environmental Dynamism

ในส่วนนี้จะถามคำถามเก ี่ยวก ับความสามารถของบริษ ัทในการตอบสนองต่อการ 
เปลี่ยนแปลงรสนิยมของลูกค้า เทคโนโลยีและรูปแบบของการแข่งขัน
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จากผลการสำรวจทำให้ได้ป ัจจัยที่ม ีผลต่อการคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่ง 9 ปัจจัย 
จากน ั้นจ ึงนำมาว ิเคราะห ์หาความสำค ัญ โดยเร ิ่มจากข ั้นดอนการว ิเคราะห ์หาค ่าสหส ้มพ ันธ ์ 
(Correlation) แต่ละคู่ปัจจัยซึ่งมีทั้งหมด 9 ปัจจัย ได้คู่สหส้มพันธ์จำนวน 36 คู่ จากนั้นตัดตัวแปร 
หรือปัจจัยที่ไม่มีความส้มพันธ์หรือมีความส้มพันธ์กันน้อยกับตัวแปรอื่น ซึ่งพบว่าปัจจัยที่ไม่มี 
ค่าสหส้มพันธ์กับปัจจัยอื่นคือ ปัจจัยที่ให้ความสำคัญกับราคาตํ่าสุด ส่วนตัวแปรที่เหลือจากการ 
ตัดตัวแปรที่ไม่มีความส้มพันธ์กับคัวแปรอื่นออก นำมาวิเคราะห์ตัวยการจำแนกกลุ่ม (Factor 
analysis) กล่าวคือจัดกลุ่มปัจจัยที่มีความส้มพันธ์กันไว้ในกลุ่มเดียวกัน จากผลการวิเคราะห์ทำให้ 
ได้กลุ่มของปัจจัยที่ม ีอิทธิพลต่อการคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่งจำนวน 5 กลุ่มปัจจัยตังนี้ คือ

1. ปัจจัยทางด้านประสิทธิภาพการให้บริการ โดยพิจารณาจากการรับและส่งตรงตาม 
เวลา รวมทั้งความสามารถในการแก้ปัญหาหรือความผิดพลาดที่เกิดขึ้นได้

2. ปัจจัยทางด้านขีดความสามารถของผู้ประกอบการขนส่งรวมทั้งสถานะทางการเงิน
3. ปัจจัยทางด้านราคา ผู้ประกอบการขนส่งรายใดที่มีอ้ตราค่าบริการถูกที่สุดจะได้รับ 

การพิจารณา
4. ปัจจัยทางด้านการตอบสนองต่อปัญหาและเหตุการณ์ที่ไม่คาดคิดได้รวดเร็ว
5. ปัจจัยทางด้านการตรวจสอบถึงประสิทธิภาพคุณภาพการดำเนินงาน

ผลการศ ึกษาย้งทราบถึงผลกระทบจากการต ัดส ินใจเล ือกในแต ่ละป ัจจ ัยต ่อข ีดความ 
สามารถและศ ักยภาพในการแข ่งข ้นของบริษ ้ทในการตอบสนองความต ้องการของล ูกค ้าเม ื่อ 
เปรียบเทียบกับคู่แข่งอีกด้วย นอกจากนั้ผลการศึกษากังสรุปว่าปัจจัยทางด้านประสิทธิภาพการ 
ให้บริการจะมีผลกระทบต่อศักยภาพการแข่งของบริษัทมากกว่าปัจจัยอื่นๆ รองลงมาคือปัจจัย 
ทางด้านขีดความสามารถของผู้ประกอบการขนส่ง จะเห็นได้ว่าปัจจัยทางด้านการเงินหรืออัตรา 
ค่าบริการไม่ใช่ปัจจัยสำคัญปัจจัยแรกที่ผู้ใข้บริการพิจารณา แต่ผลการศึกษาไม่สามารถระบุได้ 
แน่ชัดว่าจะเป็นไปตามข้อสรุปข้างด้น เนื่องจากอาจจะมีปัจจัยด้านอื่น  ๆ เข้ามาเป็นเงื่อนไข
ประกอบพิจารณาอีกอาจจะขึ้นอยู่ก ับนโยบายของผู้ใช้บริการหรือประเภทของกิจการ เป็นด้น

Roger and Shane (1991) ได้ทำการศึกษาเงื่อนไขในการคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่ง 
ด้วยรถบรรทุก โดยพิจารณาความแตกต่างระหว่างมุมมองของผู้ใข้บริการและผู้ประกอบการขนส่ง 
โดยการใช้แบบสอบถามส่งไปกังกลุ่มตัวอย่างประกอบด้วยกลุ่มผู้ผลิต ผู้คัาส่งและปลีก1ซึ่งเป็น 
ผู้ใช้บริการ (Shippers) และผู้ประกอบการขนส่ง (Carriers) โดยแบ่งเป ็น Shippers จำนวน 
500 ฉบับ และ Carriers จำนวน 500 ฉบับ ได ้ร ับแบบสอบถามกลับมาจำนวน 222 ฉบับ 
แบ่งเป ็น Shippers จำนวน 119 ฉบับ และ Carriers จำนวน 103 ฉบับ ใช่ได้จำนวน 102 และ 
94 ฉบับ ตามลำดับ (ร้อยละ 20.4 และร้อยละ 18.8 ตามลำดับ)
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โดยในส่วนรายละเอียดของแบบสอบถามจะกำหนดปัจจ้ยที่ม ีผลต่อการตัดสินใจเล ือก 
จำนวน 35 ปัจจัยแล้วให้ผู้ตอบเลือกตอบและให้นาหนักความสำคัญของแต่ละปัจจัยดามตัวเลขที่ 
แสดงถึงนื่าหนักความสำคัญจาก 1 ถึง 5 ( 1 = ไม่ให้ความสำคัญ, 5 = ให้ความสำคัญมากที่สุด) 

จากผลการสำรวจนํ้าหนักความสำคัญของแต่ละปัจจัยที่ผู้ตอบแบบสอบถามตอบกลับมา 
นำมาหาค่าเฉลี่ยและตรวจสอบค่าทางสถิติ (F -  test) ที่ระตับความเชื่อมั่น 0.05 ทำให้ทราบ 
นำหนักความสำคัญของแต่ละปัจจัยที่มีผลต่อการคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่ง

ผลการศึกษาจะทราบค่าเฉลี่ยความสำคัญของแต่ละปัจจัยทั้ง 35 ปัจจัย1ซึ่งมีผลต่อการ 
คัดเลือกผู้ประกอบการขนส่ง โดยผลการศึกษาจะทราบการให้นาหนักความสำคัญของแตล่ ะป ัจจ ัย  

ในมุมมองของทั้ง Shippers และ Carriers ซึ่งในที่นี้จะกล่าวถึง 10 ปัจจัยแรกที่ Shippers ให ้ 
ความสำคัญมากที่สุด แสดงตังตารางที่ 2.2

ตารางที่ 2.2 ปัจจัยที่ม ีผลต่อการคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่งรถบรรทุกในมุมมองของรhippers

เงื่อนไข / ปัจจัย ค่าเฉลี่ย
1.ความนำเชื่อถือในด้านการจัดส่งที่ตรงต่อเวลา 4.41
2.ความนำเชื่อถือในด้านการรับสินค้าที่ตรงต่อเวลา 4.32
3 .ค วาม ส าม ารถ ใน ก ารให ้บ ร ิก ารได ้เม ื่อ ล ูก ค ้า  

ด้องการเพิ่มปริมาณการ1ขน
4.21

4.ความสามารถในการตอบสนองความต้องการที่ไม่ 
แน่นอนหรือเปลี่ยนแปลงบ่อย ๆ

4.14

5.สถานภาพทางการเงินของผู้ประกอบการขนส่ง 4.12
6.ค่าใช้จ่ายในการดำเนินการในระหว่างการจัดส่ง 4.11
7.ความมีชื่อเสียงของผู้ประกอบการขนส่ง 3.94
8.ลักษณะหรือสภาพของเครื่องมือหรืออุปกรณ์ที่ใช ้ 

ในการจัดส่งต้องอยู่ในสภาพที่ใช้งานได้ดี
3.87

9.ความสามารถยืดหยุ่นได้ของราคาค่าขนส่ง 3.81
10.ความรู้ความสามารถของบุคลากร 3.79

Rohit, Amrik and Robert (1999) ได้ทำการศึกษาถึงกระบวนการที่ใชในการตัดสินใจ 
ค ัดเล ือกผ ู้ร ้บจ ้างดำเน ินการจากภายนอกโดยส ืบเน ื่องมาจากการพยายามพ ัฒ นาข ีดความ 
สามารถในการแข่งขันของบริษัทผู้ผลิตในประเทศสิงคโปรํให้ม ีความได้เปรียบในการแข่งขันโดย 
พยายามนำเทคโนโลยีใหม่ๆมาเพื่อพัฒนาความรวดเร็วในการผลิตโดยใช้กลยุทธ์ของ Just in time
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เข้ามาบริหารงาน รวมทั้งการให้ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้านเข้ามาดำเนินการแทนที่เรียกว่า Third 
party เพื่อเพิ่มศักยภาพในการแข่งข้นและเพิ่มระดับการให้บริการ

วิธีการสำรวจจะทำการสำรวจโดยการใช้แบบสอบถามส่งไปยังบริษ ัทตัวอย่าง โดยการ 
คัดเลือกบริษัทที่จะมาเป็นกรณีศึกษา จะทำโดยวิธีการสุ่มจากบริษัทที่จดทะเบียนการค้าใน
ประเทศสิงคโปร์ จำนวน 1,000 บริษัท จากนั้นใช้วิธ ีการโทรศัพทํไปยังบริษ ัทเพื่อทราบชื่อของ 
ผ ู้บริหารระดับสูงของบริษ ัทหรือผ ู้ท ี่ม ีอ ํ'’นาจในการตัดสินใจเพื่อกล่าวถึงภาพรวมของการศึกษา 
ครั้งน ี้ ภายหลังจากนั้นจึงได้ส่งแบบสอบถามกลับไปยังบริษัทโดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็น 
ผู้บริหารระดับสูง หริอผู้มีอำนาจในการดัดสินใจคัดเลือกหรือฝ่ายจัดชื้อให้เป็นผู้ตอบแบบสอบถาม 
ผลการศึกษาพบว่าแบบสอบถามถูกส่งกลับมา 126 ฉบับ

ในส่วนรายละเอียดของแบบสอบถามจะประกอบด้วยปัจจัยต่างๆ ที่คาดว่ามีอิทธิพลต่อ 
การดัดสินใจคัดเลือกผู้รับจ้างจากภายนอก เพื่อให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกตอบโดยให้ผู้ตอบ 
พิจารณาถึงความสำคัญของแต่ละปัจจัยโดยการให้น ั้าหนักความสำคัญซึ่งจะเริ่มจาก 1 ถึง 5 
( 1 = ไม่มีความสำคัญ, 5 = มีความสำคัญมาก ) จากนั้นนำมาหาค่าเฉลี่ยระดับความสำคัญ 
ของแต่ละปัจจัยที่ผู้ดอบเลือก ซึ่งผลการศึกษาทำให้ทราบถึงปัจจัยที่มีความสำคัญที่ใช้ในการ
ประกอบการพิจารณาเลือกผู้รับจ้างภายนอกเรียงลำดับตามความสำคัญดังตารางที่ 2.3

ตารางที่ 2.3 ความสำคัญของปัจจัยที่มีผลต่อการคัดเลือกผู้ประกอบการ

ปัจจัย ไม่สำคัญ ค่อนข้างไม่ 
สำคัญ สำคัญ ค่อนข้าง 

สำคัญ สำคัญมาก

# (%) # (%) # (%) # (%) # (%)
ประหยัดค่าใช้จ่าย 2 2.6 1 1.3 7 9.2 27 35.5 39 51.3
คุณภาพการให ้ 
บริการ 1 1.3 0 0.0 2 2.6 22 28.9 51 67.1

ชื่อเสียงของบริษัท 2 2.6 2 2.6 16 2.1 40 52.6 16 21.1
การจัดเรียงลำดับ 
ของการจัดเตรียม 
การให้บริการ

3 3.9 5 6.6 16 21.1 40 52.6 12 15.8

ประสบการณ์ 
ทำงานที่ผ ่านมา 1 1.3 4 5.3 17 22.4 39 51.3 15 19.7

การโฆษณา 10 13.2 21 27.6 31 40.8 13.2 4 5.3
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นอกจากปัจจัยสำคัญดังแสดงในตารางที่ 2.2 แล้ว ผู้ใช้บริการยังคำนึงถึงปัจจัยอื่นๆ 
ประกอบการพิจารณาคัดเลือกด้วยโดยวัตถุประสงค์ของการคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่งดังกล่าว 
ส ่วนใหญ ่แล้วจะให้ความสำคัญกับผู้ประกอบการที่จ ัดส่งตรงตามเวลา เนื่องจากกลุ่มบริษ ัท 
ตัวอย่างดังกล่าวเปีนกลุ่มอุตสาหกรรมการผลิตซึ่งจะให้ความสำคัญกับ Just -  in -Time และมี 
นโยบายรักษาระด ับของส ินค ้าคงคลังให ้เหมาะสมและกระบวนการผล ิตต ้องม ีความต ่อเน ื่อง 
นอกจากนี้ระยะเวลาของการทำสัญญาก็เข้ามามีบทบาทสำคัญในการคัดเลือกผู้ประกอบการจาก 
ภายนอกอีกด้วย

กล่าวโดยสรุปแล้วการศึกษาปัจจัยที่ม ีอ ิทธิพลต่อการคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่งด้วย 
วิธีการสำรวจความคิดเห็นโดยตรง (Direct Question) โดยการให้ผ ู้ท ี่เก ี่ยวข้องกับการคัดเลือก 
ผู้ปรbnอบการขนส่งให้นํ้าหนักของความสำคัญของแต่ละปัจจัย เป็นวิธีที่ง่ายและสะดวกต่อการ 
สำรวจและวิเคราะห์ ผู้ตอบแบบสอบถามสามารถทำความเข้าใจกับคำถามต่างๆ ได้ง่าย แต่การ 
สำรวจความคิดเห็นโดยตรงมีข้อเสียคือ ไม่สามารถชี้ชัดถึงความแตกต่างของความสำคัญของ
แต่ละปัจจัยได้อย่างเป็นรูปธรรม เช่น อาจพบว่า การตรงต่อเวลา มีความสำคัญกว่าอัตราคำ 
บริการ แต่ไม่สามารถให้ข้อมูลที่บอกได้ว่า การตรงต่อเวลา มีความสำคัญเทียบเท่ากับอัตรา 
คำบริการที่ระด้บใด เป็นด้น

นอกจากนี้การให้ผู้ตอบแบบสอบถามให้นี้าหนักความสำคัญโดยพิจารณาทีละปัจจัยไม  ่
ได้ทำการเปรียบเทียบกับปัจจัยอื่น ไม่สอดคล้องกับการดัดสินใจในสถานการณ์จริง เนื่องจาก 
การดัดสินใจที่เก ิดขึ้นจริงน ี้นผู้ค ัดเลือกผู้ประกอบการขนส่งจะต้องพิจารณาหลายๆ ปัจจัย 
พร้อมๆ กัน เพื่อเปรียบเทียบหาข้อดีและข้อด้อย (Trade -  off) ของผู้ประกอบการขนส่งแต่ละราย 
และทำการคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่งที่สามารถสนองตอบความต้องการได้มากที่สุด

2.3.2 การสำรวจด ้วยว ิธ ีการ Conjoint Analysis

วิธีการ Conjoint Analysis เป็นเทคนิคที่ใข้ในการสำรวจทางการตลาด (Marketing 
Research) ถึงความต้องการที่แท้จริงของผู้บริโภค ในกรณีที่ด ้องการจะเสนอสินค้าหรือบริการ 
ใหม ่หรือปรับปรุงส ินค ้าและบริการเด ิมให ้ม ีประส ิทธ ิภาพมากย ิ่งข ึ้นและสนองตอบตามความ 
ต้องการของผู้บริโภคเพื่อให้ทราบว่าสินค้าหรือบริการนั้นๆ เมื่อนำออกสู่ตลาดแล้วจะเป็นที่พอ 
ใจของผู้บริโภคหรือไม่

โดยปกต ิน ักบริหารการตลาดจะม ีความสนใจว่าการท ี่ผ ู้บร ิโภคด ัดส ินใจซ ื้อส ินค ้าหรือ 
บริการนั้นเนื่องมาจากปัจจัยหรือสิ่งจูงใจใด ในแง่ทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค ปัจจัยที่เกิดจาก 
คุณลักษณะบางประการของสินค้าหรือบริการที่ทำให้ผู้บริโภคมีการตัดสินใจชี้อเกิดขึ้นจะมีอยู่ไม่
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กี่ปัจจัย เช่น ราคา คุณภาพ การออกแบบสินค้า หรือบรรจุภ ัณฑ์ เปันต้น ปัจจัยสำคัญเหล่า 
นีมีศ้พฑ์เรียกว่า Determinant attributes หรือ Salient attributes

Conjoint Analysis เปีนเทคนิคสำคัญอีกเทคนิคหนึ่งที่ถ ูกใช่ในการทำวิจัยการตลาด
เพื่อคันหาว่าคุณลักษณะสำคัญใด และระดับเท่าใดที่เปีนตัวกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดความสนใจ 
ต้องการชื้อสินค้าหรือบริการนั้น ข้อมูลจากผู้บริโภคที่เกี่ยวข้องภับ Attributes ที่สำคัญจะได้ 
รับการวิเคราะห์โดยใช้ Conjoint Analysis เพื่อช่วยให้ผู้บริหารการตลาดได้รับทราบข้อมูลที่ 
สำคัญและสามารถนำมาใช่ในการออกแบบผลิตภัณฑ์ (Product design) และช่วยในการวางกล 
ยุทธการตลาดได้อย่างเหมาะสม ตังนั้นการวิเคราะห์ Conjoint Analysis จึงชื้นอยู่กับข้อมูลที่ 
ได้รับจากผู้บริโภคในแง่ท ี่ผ ู้บริโภคจะประเมินคุณลักษณะที่จ ูงใจของสินค้าหรือบริการนั้น ผู้
ตอบแบบสอบถามจะต้องประเมินและตัดสินใจเกี่ยวกับความชอบของตนที่ม ีต่อคุณลักษณะหรือ 
ปัจจัยด่างๆ กันของสินค้าหรือบริการ เป้าหมายสำคัญคือนักวิจัยต้องการทราบว่าผู้ตอบแบบ
สอบถามชอบคุณลักษณะอะไรมากที่ส ุดและชอบในระตับที่เท่าใด จากการทบทวนทฤษฎีที่
เก ี่ยวข ้องพบว่าได ้ม ีผ ู้ให ้คำน ิยามของว ิธ ีการสำรวจและวิเคราะห ์พฤต ิกรรมในการต ัดส ินด ้วย 
เทคนิค Conjoint analysis ด้งนี้ คือ

Aaher, Kumar and Day (2001) กล่าวว่า เทคนิค Conjoint Analysis เปีนเทคนิค'ใน 
การคาดคะเนความต้องการของตลาด หรือคาดคะเนความพึงพอใจเมื่อมีการเสนอสินค้าหรือ 
บริการใหม่ๆ ออกสู่ตลาด อีกทั้งย้งช่วยในการกำหนดราคาสินค้าและช่วยในการหาความต้องการ 
ท ี่แท ้จริงของผู้บริโภค

Mitchell and Hubert (1994) กล่าวว่า วิธ ีการ Conjoint Analysis คือเทคนิคในการ 
จำลองลักษณะความเป็นจริงของผู้บริโภคเมื่อต้องการที่จะชื้อสินค้าหรือใช้บริการ โดยในความ 
เป็นจริงผู้บริโภคจะต้องมีการเปรียบเทียบข้อได้เปรียบเสียเปรียบ (Trade -  off) ของสินค้าหรือ 
บริการที่ต้องการซึ่งแต่ละอย่างอาจจะมีอยู่จำนวนมากในตลาด โดยการพิจารณาตัดสินใจเลือก 
จะพิจารณาจากหลายปัจจัยหรือเงื่อนไข (Multi -  attribute) เพื่อใหไตัสินค้าหรือบริการสนอง 
ตอบตามความต้องการ ซ ึ่งว ิธ ีการ Conjoint นี้จะจำลองทางเลือกของผลิตกัณฑ์หรือบริการ 
(Alternatives) และจำลองกลุ่มปัจจัยหรือเงื่อนไข (Attributes) ให ้ผ ู้บริโภคใช้ประกอบการ 
พิจารณาในแต่ละระดับ (Levels) ของแต่ละปัจจัยผลการศึกษาจะท่าให้'ทราบความพึงพอใจสูงสุด 
ของผู้บริโภค (Total utility) ไค้จากการรวมความพึงพอใจของแต่ละระตับของแต่ละปัจจัย
(Part-worth utility) และความส้มพันธ์ของแต่ละปัจจัยต่อระตับความพึงพอใจรวม (Total utility)

Paul E. Green and V.Srivasan (1990) กล่าวว่าวิธีการ Conjoint analysis คือวิธี 
ท ี่ใข ้ประมาณโครงสร้างความพึงพอใจหรือความชอบของผู้บริโภคแต่ละคนต่อสินค้าหรือบริการ
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โดยการให้ผ ู้บริโภคประเมินกลุ่มของทางเลือก (Set of alternatives) ของสินค้าหรือบริการ ผลที่ 
ได้จะทำให้ทราบถึงความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อแต่ละทางเลือก เทคนิค Conjoint Analysis นั้น 
จะครอบคลุมทั้งข ั้นตอนการเก็บข้อม ูลและการวิเคราะห์ข ้อม ูลซึ่งม ีอยู่หลายวิธ ีด ้วยกันสามารถ 
เลือกใช้ตามความเหมาะสมและผลลัพธ์ที่ด้องการ สามารถสรุปขั้นตอนได้ดังนี้คือ

1. วิธีการเก็บข้อมูล (Data collection method)

วิธีการเก็บข้อมูลที่น ิยมใช้ในงานสำรวจด้วยวิธี Conjoint analysis มี 2 วิธ ีด ้วยกัน คือ 
วิธี Full profile procedure
วิธ ีการนี้ค ือคุณลักษณะทั้งหมดของผลิตภัณฑ์จะได้รับการประเมินพร้อมกันใน 

ส่วนผสมของปัจจัยแต่ละชุด (Profile)
วิธี T ra d e -o ff หรือ Pairwise approach
วิธีนี้จะให้ผู้ถูกสำรวจประเมินปัจจัย (Attribute) ของผลิตภัณฑ์ 2 คุณลักษณะ 

ในเวลาเดียวก้นจนกระทั้งปัจจัยทุกๆ คู่ได้รับการประเมินทั้งหมด

เมื่อเปรียบเทียบถึงความเหมาะสมกับการประยุกต์ใช้ไนงาน่วิจัย,ในครั้งน ี้ จะพบว่า การ 
เก็บข้อมูลด้วยวิธี Full profile จะใกล้เคียงกับสถานการณ์หรือพฤติกรรมที่เกิดขั้นจริงของผู้ใช้ 
บริการขนส่งได้มากกว่า เนื่องจากในการตัดสินใจคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่งนั้นผู้ใช้บริการจะ 
พิจารณาไตร่ตรองเงื่อนไขหรือข้อเสนอต่างๆ ที่ผู้ประกอบการขนส่งเสนอให้พร้อมๆ กัน โดย 
แต่ละทางเลือกแทนผู้ประกอบการขนส่งแต่ละราย ซึ่งการเปรียบเทียบเงื่อนไขตังกล่าวไม่นิยม 
เปรียบเทียบกันทีละคู่ (Trade -  off) เนื่องจากเป็นการเสียเวลาและอาจจะก่อให้เกิดความผิดพลาด 
เน ื่องจากความลำเอียงของผู้ตอบ รวมทั้งไม่สอดคล้องกับการตัดสินใจในสถานการณ ์จริง
และยังใช้เวลาค่อนข้างมากอีกด้วย

2. ส เกลการว ัดข ้อม ูลต ัวแป ร (Measurement scale for the dependent 
variable)

จากการทบทวนผลงานการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่แล้วการวัดความสำคัญของข้อมูล
สำหรับการสำรวจด้วย Conjoint Analysis มีหลายวิธี ด้งนี้

Rating scale
Rank order
Discrete choice
Paired comparisons
Constant-sum paired comparisons



Graded paired comparisons 
Category assignment
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ในบรรดาวิธีด ังกล่าวข้างต้น วิธีการว้ดความสำคัญของข้อมูลที่นิยมใช้กันมากในลำดับ 
ดันสำหรับการสำรวจด้วยเทคนิค Conjoint Analysis คือ

Rating scale 
Rank order 
Discrete choice

ทั้งสามวิธีมีข้อดีและข้อด้อยแตกด่างกัน เมื่อเปรียบเทียบวิธีการวัดความคิดเห็นทั้งสาม 
วิธีพบว่า ข้อมูลที่ไดัจากวิธีการที่ให้ผ ู้ถ ูกสัมภาษณ์เลือกเพียงทางเลือกเดียว (Discrete choice) 
จะให้รายละเลียดน้อยที่สุด แด่สามารถดำเนินการไดีโดยง่ายที่สุด (สมพงษ์ คิริโสภณศีลป๋, 2541) 
และเป็นวิธีที่สอดคล้องกับการดัดเลือกผู้ประกอบการขนส่งที่จะพิจารณาเลือกผู้ประกอบการขนส่ง 
ในรายที่มีความพอใจที่สุด แด่วิธีการให้คะแนน (Rating scale) จะให้รายละเลียดมากที่สุดเมื่อ 
เทียบกับอีก 2 ว ิธ ี เพราะนอกจากจะให้ข้อมูลการเปรียบเทียบระหว่างผู้ประกอบการขนส่งแด่ละ 
รายที่สมมติขึ้น ยังได้ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความชอบที่ผู้ถ ูกสัมภาษณ์มีด่อผู้ประกอบการขนล่ง

3. รูปแบบของแบบจำลองความพึงพอใจ (Preference Mode!)

รูปแบบของการวัดความพิงพอใจของเทคนิค Conjoint Analysis สามารถวัดให้อยู่ใน 
รูปของแบบจำลองทางคณิตศาสตร์ ดังนี้คือ

บ ( X  ) (2 .1)

โดยที่ บ  ( X

a ij

in
X ij

= อรรถประโยชน์หรือ Utility ของ Profile ผลิตภัณฑ์
= อรรถประโยชน์ที่ผู้บริโภคให้กับระดับ j  ( j  = 1,2....  k  ) ของสักษณะ /

( / ' , ; '  = 1 , 2 , . . . , ทา)

= จำนวนระดับของคุณลักษณะของผลิตกัณฑ์หรือปัจจัย i  
= จำนวนคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์
= 1 ถ้าระดับ j  ของ i คุณลักษณะปรากฏอยู่ในแบบจำลอง 
= 0 ถ้าเป็นในกรณีอื่นอกเหนือจากนั้น

ความสำคัญของปัจจัย (/,. ) ถูกกำหนดให้เท ่ากับผลด่างของอรรถประโยชน์ท ี่ผ ู้บริโภค 
ให้กับระดับของปัจจัยต่างๆ (Part-worth utility) สำหรับทุกระดับของปัจจัย นั้นคือ
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/ ,  =  [m ax(a . ) -  m in (a ,7 )J สำหรับแต่ละปัจจัย

(พ,)

โดยความสำค้ญของแต่ละปัจจ ัยจะถูกทำ'ให ้ม ีความสัมพ ันธ์เก ี่ยวข้องกบปัจจัยอ ื่นๆ  

โดยใช้สตร พ. = — —  ดังนั้น j r พ. = 1
p ,  "  '

4. วิธีการประมาณค่า (Estimation method)

วิธีการประมาณค่าความพึงพอใจแต่ละทางเลือกของแต่ละคน มีหลายวิธีได้แก่ 
Metric Methods (Multiple Regression)
Nonmetric Methods (LINMAP, MONANOVA, PREFMAP, 
Johnson's Nonmetric Algorithm)
Choice -  Probability Base (Logit, Probit)

2.4 ทฤษฏีและแนวคิดพี้นฐานที่ใซในการพัฒนาแบบจำลองการเลือกผู้ประกอบการขนส่ง

ในการศ ึกษาในครั้งน ี้ไม ่ได ัม ีความมุ่งหมายที่จะพ ัฒนาแบบจำลองเพ ื่อนำไปใช้ในการ 
ทำนายพฤติกรรมการเลือกผู้ประกอบการขนส่งในอนาคต แต่จะนำแบบจำลองที่ไดัจากการ
พัฒนาไปใช้ในการหาอิทธิพลของแต่ละปัจจัยที่ม ีต ่อการคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่งซึ่งอิทธิพล 
ของป ัจจ ัยด ังกล ่าวลามารถประมาณค่าได ้ด ้วยวิธ ีต ่างๆ ด ้งท ี่กล ่าวแล้วในภารวิเคราะห ์ด ้วย 
เทคนิค Conjoint Analysis แต่วิธ ีการที่ผ ู้ว ิจ ัยเลือกใช้ ได้แก่ การประมาณการด้วยแบบจำลอง 
การเล ือกผ ู้ป ระกอบการขนส ่งหร ือแบบจำลองการเล ือกร ูปแบบของการบร ิการแบบโลจ ิฑ  
(Choice Logit model) เนื่องจากแบบจำลองด้งกล่าวมีรูปแบบที่เหมาะสมต่อลักษณะการทำนาย 
พฤติกรรมการดัดสินใจของผู้ใช้บริการผู้ประกอบการขนส่ง โดยแบบจำลองด้งกล่าวส่วนมาก
นิยมใช้ฟ ังก ์ช ั่นอรรถประโยชน์ (Utility Function) เป็นรูปแบบของสมการหลักในการพัฒนา
แบบจำลอง

2.5 ทฤษฏีอรรถประโยชน์ (Utility Theory)

ทฤษฎีท ี่น ิยมใช้เป ็นพี้นฐานในการศึกษาการตัดสินใจเลือกใช้ร ูปแบบของบริการที่จ ัดไว้ 
ใหได้แก่ ทฤษฎีอรรถประโยชน์ท ี่คำนึงถึงความไม่แน่นอน (Random utility Theory) ซึ่งเป ็น 
ทฤษฎีท ี่ด ้ดแปลงมาจากทฤษฎีท ี่ใช ้ศ ึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภคในสาขาวิชาทางเศรษฐศาสตร์ 
และการตลาด ทฤษฎีด้งกล่าวสมมติว่า ผู้ใช้บริการจะได้รับความพึงพอใจจากการบริการไม่ว่า 
จะใช้รูปแบบการบริการแบบใด ผู้ใช้บริการจะเลือกใช้บริการที่จะก่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด
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ความพ ึงพอใจท ี่ได ้ร ับจากการใช ้บร ิการน ั้นสามารถว ัดไดในเช ิงปริมาณ ด้วยฟ ัง m m  
ความพึงพอใจ (Utility Function) แต่ผู้ท ี่ด ้องการศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการไม่สามารถวัด 
ความพึงพอใจได้ด้วยความแน่นอนเสมอไป ฟังก์ชั่นความพึงพอใจจึงสามารถแบ่งออกเป็น 2 
ส่วนย่อย คือ ส่วนที่สามารถวัดและรับรู้ได้แน่นอน (Systematic Component) และส่วนที่รวม 
ความไม่แน่นอน (Random Components) ดังนี้

บ . = V. + £  (2 2)in in in V /

โด ยท ี่บ 1.'1 คือ ความพึงพอใจที่ผู้ใช้บริการคนที่ ท จะได้รับการบริการด้วยรูปแบบ
การบริการที่ i

V  1'' คือ ส่วนของความพึงพอใจที่วัดได้แน่นอน 
£ "1 คือ ส่วนที่รวมความไม่แน่นอน

ความพึงพอใจที่ผ ู้ใช ้บริการได้ร ับจากการแปรเปลี่ยนไปตามลักษณะของบริการที่ได ้ร ับ 
จากการใช้บริการ มักจะถูกกำหนดให้เป็นความสัมพันธ์เชิงเสนตรงด้งนี้

K , (2.3)

โดยที่ X 1.'1 คือ ตัวแปรด้วที่ k  ซึ่งจะมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจที่ผู้ใช้บริการคนที่
ท จะได้รับจากรูปแบบของการให้บริการ i โดยทั่วไปจะรวมไปถึง 
ตัวแปรที่สะท้อนลักษณะและคุณภาพของบริการที่ผู้ใช้บริการคนที่ 
ท จะได้จากการใช้บริการด้วยรูปแบบการให้บริการ i เช่น เวลาที่ 
ใชิในการวัดส่ง ค่าขนส่ง เป็นด้น

P k คือ ส้มประสิทธี้ท ี่แสดงถึงอิทธิพลของตัวแปรด้วที่ k ที่มีต่อระด้บความ
พึงพอใจ ในที่นี้เราได้สมมติว่าส้มประสิทธี้ของแต่ละตัวแปรจะไม่ 
แปรเปลี่ยนไปตามทางเลือกหรือผู้ใช้บริการ ทั่งนี้เพื่อความสะดวก 
ในการนำเสนอ แต่ในทางปฎิบ้ติ ส้มประสิทธี้ในแต่ละทางเลือก 
หรือผ ู้ใช ้บร ิการแต ่ละคนอาจแตกต ่างก ันได ้ ฑ ั้งน ี้ข ึ้นอยู่ก ับ 
สมมติฐานเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้เลือกใช้บริการ ซึ่งในกรณีนี้ 
ส้ญส้กษณีที่ใช้แทนส้มประสิฑธิ้จะต้องเขียนเป็น P ink นั้นเอง
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ส่วนความไม่แน่นอนที่เกิดขึ้นกับการวัดความพึงพอใจนั้น มีสาเหตุมาจากความผันแปร
ในค่านิยมของผู้ใช้บริการและความผิดพลาดในการวัด รวมถึงความไม่สมบูรณ์ของข้อมูลที่ผู้ทำ 
การสำรวจได้รับ

เนื่องจากผู้ใช ้บริการจะเลือกรูปแบบการให้บริการของผู้'ประกอบการขนส่งท ี่ก ่อให ้เก ิด 
ความพึงพอใจสูงสุด ด้งนั้นผู้ใช้บริการคนที่ ท เลือกใช้บริการผู้ประกอบการ i  แทนที่จะเลือก 
ผู้ประกอบการ j  ที่อยู่ในกลุ่มทางเลือก c „ ที่ผู้ใช้บริการพิจารณา ก็ต่อเมื่อ

โดยที่ C n คือ กลุ่มทางเลือกที่ผ ู้ใช้บริการผู้ประกอบการขนส่งได้พิจารณา

เมื่อแทนค่าความสัมพันธ์ (2.1) ลงใน (2.3) จะได้ว่า ทางเลือก i  จะได้รับเลือกเหนือ 
ทางเลือก j  เมื่อ

เนื่องจาก £in และ £jn เป็นตัวแปรที่มีค่าไม่แน่นอน (Random Variable) จึงไม่อาจที่ 
จะซี้ช ้ดได้ว่าเหตุการณ์ดามสมการที่ (2.4) จะเกิดขึ้นอย่างแน่นอนเมื่อใด ด ้วยเหตุน ี้ จึงต้อง 
วิเคราะห์พฤติกรรมของผู้ใช้บริการด้วยค่าความน่าจะเป็น (Probability) แทน กล่าวคือความ 
น่าจะ เป็นที่ผ ู้ใช้บริการ ท จะเลือกเดินทางด้วยรูปแบบการเดินทาง ; จากกลุ่มทางเลือก € 11 
สามารถวัดค่าได้ด้งนี้

โดยที่ P n { i ) คือ ความน่าจะเป็นที่ผู้ใช้บริการ « เลือกผู้ประกอบการขนส่ง;'

รูปแบบพังก์ชั่นของความน่าจะเป็นดามสมการที่ (2.5) จะขึ้นอยู่กับสมมติฐานเกี่ยวกับ 
การกระจายของตัวแปร £111 และ £ 111 เหล่านี้ โดยทั่วไปมักจะสมมติให้ตัวแปรที่แทนความไม่ 
แน่นอนแต่ละตัวนี้มีอิสระต่อกันและมีการกระจายแบบกัมเบล (Gumbel Distribution) ซึ่งมีพ ังm m  
การแจกแจงความน่าจะเป็น (Probability Function) ตังนี้

(2.4)

(2.5)

P n { 1) = ? ro b  {V,n - -iV9 > £ 0 - £ 111, V j£ C „ )  
= P ro b  {£■ 11 - £ 1.11 < V J£ € 1, )

(2 .6 )

exp( - e  )f  {£ )  = p e - M(c-n) (2.7)
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โดยที่ น ,ๆ  เปีนค่าคงที่ (Parameters) ที่กำหนดรูปร่าง (Shape) ของการกระจายตัว

สมมติฐานตังกล่าวช้างด้นเป็นผลให้สามารถวิเคราะห์ความน่าจะเป็นที่ผู้!,ช้บริการคนที่ ท 
จะเลือกใช้บริการผู้ประกอบการขนส่ง i  ได ้ต ังน ี้

Pn ( 0
exp( V 111 ) 

Z exP(K/«)

exP( z  P k X ink ) 
Z exP ( Z  P kX jn k )

(2 .8)

แบบจำลองวิเคราะห์ความน่าจะเป ็นท ี่ผ ู้1เซบริการจะตัดสินใจเลือกผู้ประกอบการขนส่ง 
ดามสมการที่ (2.7) เป็นแบบจำลองที่อยู่ในรูป Logit Model ในกรณีที่กลุ่มทางเลือกประกอบ 
ด้วยทางเลือกเพียง 2 ทางเลือก จะเรียกว่า Binary Logit Mode! (BNL) และหากทางเลือกม 
จำนวนมากกว่า 2 ทางเลือก จะเรียกว่า Multinomial Logit Model (MNL)

ในการพ ัฒ นาแบบจำลองว ิเคราะห ์ความน ่าจะเป ็นในการเล ือกผ ู้ประกอบการขนส ่ง 
ตามสมการ (2.7) เราจะต้องนำวิธีการทางสถิติมาประยุกต็ใช้ในการประมาณค่าสัมประสิทธิ้ P k 
ท ี่สะท ้อนถ ึงอ ิทธ ิพลของต ัวแปรด ่าง  ๆ ท ี่ม ีด ่อระต ับความพ ึงพอใจท ี่ผ ู้ใช ้บร ิการจะได ้ร ับจาก 
ผู้ประกอบการขนส่ง ซ ึ่งการศึกษาการเล ือกผู้ประกอบการขนส่งในครั้งน ี้ใช ้ว ิธ ีการทางสถิต ิท ี่ 
เรียกว่า Maximum Likelihood (ML)

ค่าลัมประสิทธที่ได้จากการวิเคราะห์ จะแสดงถึงตัวแปรแด่ละตัวที่มีด่อความพึงพอใจ
ของผู้ช้บริการที่จะได้รับจากผู้ประกอบการขนส่ง เครื่องหมายของลัมประสิทธี้จะแสดงถึงทิศทาง 
ที่ตัวแปรจะมีผลถึงความพึงพอใจ ถ้าเครื่องหมายเป็นบวก (+) แสดงว่าความพึงพอใจจะสูงขึ้น 
ถ้าตัวแปรมีค่ามากขึ้น ในทางกลับกัน ถ้าเครื่องหมายเป็นลบ (-) แสดงว่าความพึงพอใจจะลดลง 
ถ้าตัวแปรมีค่ามากขึ้น เนื่องจากความพึงพอใจนั้นไม่สามารถวัดได้ด้วยหน่วยวัดใดเลย ค่าของ 
ลัมประสิฑขึ้จึงไม่ส ื่อความหมายในตัวเองแด่เม ื่อนำค่าลัมประสิฑธ้ิของตัวแปรมาเปรียบเทียบกัน 
ถิจะสามารถสะท้อนให้เห ็นถึงพฤติกรรมของผู้ช ้บริการได้

2.6 ตัวอย่างงานสีกษาด้วยเทคนิค Conjoint Analysis

ผลงานการศึกษาสำรวจการประเมินความพึงพอใจในสินค้าและบริการของผู้บริโภคใน 
งานว ิจ ัยเก ี่ยวก ับทางด ้านการตลาดและการประเม ินความพ ึงพอใจของผ ู้ช ้บร ิการในงานทาง
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ด้านการขนส่งด้วยวิธี Conjoint Analysis มีผู้ที่ทำศึกษาไว้พอสมควร ในส่วนของงานวิจัยในครั้งนี้ 
ได้เลือกมาเป็นแนวทางเพียงบางส่วน คือ

Kamvar and Laddie (1991) ได้ใช้การสำรวจวิธี Conjoint analysis ในการหาปัจจัย 
ท ี่ม ีอ ิทธ ิพลต่อการค ัดเล ือกผู้ประกอบการขนส่งรถบรรท ุกในสหร้ฐอเมริกาภายหลังจากท ี่กล ุ่ม 
บริษัทผู้ผลิตส่วนใหญ่ห้นมาให้ความสำคัญกับการจัดส่งทันเวลา (Just -  in -  Time) ซึ่งได้กล่าว 
ถึงความสำคัญของการทราบปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่ง ต่อผู้ประกอบ 
การขนส่งว่าจะทำให้มีค ักยภาพในการแข่งขันกับผู้ประกอบการรายอื่นได้ นอกจากนี้ยังช่วยให้ 
เช ้าใจความต้องการของล ูกค ้ามากขึ้นและช่วยส ่งเสริมความสัมพ ันธ ์ในทางธุรก ิจต ่อล ูกค ้าใน 
ระยะยาว วิธ ีการที่ทำการศึกษาโดยการส่งแบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่างของผู้ใช ้บริการ
(Shippers) โดยการสุ่มเลือกกลุ่มตัวอย่างจาก The 1988-89 Arkansas Business Directory 
จำนวน 630 บริษัท ได้รับแบบสอบถามตอบกลับมาจำนวน 116 บริษัท คัดแบบสอบที่ใช่ไม่ได้ 
ออกจำนวน 19 บริษัท

กลุ่มปัจจัยที่นำมาใช่ในการศึกษา ซึ่งคาดว่าจะมีอิทธิพลต่อการคัดเลือกผู้ประกอบการ 
ขนส่งมีทั้งหมด 7 ปัจจัยคือ

- ความสามารถในการให้บริการได้ทันทีในกรณีที่ล ูกค้าต้องการใช้บริการเร่งต่วนหรือ 
นอกตาราง/เส้นทาง (Shipment expediting)

- ค่าใช้จ่ายในการดำเนินการขนส่ง (Transportation cost)
- ความสมํ่าเสมอในการจัดส่งให้ตรงตามตารางเวลาที่กำหนด (Consistency of 

delivery time)
- ความสมํ่าเสมอในการรับส่งให้ตรงตามเวลา (Consistency of pickup time)

ความเชื่อถือได้ในด้านเวลาในรับส่งของในกรณีที่ตารางการรับส่งไม่สมํ่าเสมอ
(Reliability of pickup time)

- เวลาที่ใช้ในการเดินทางในระหว่างการขนส่ง (Transit time)
- ความเชื่อถือได้ในด้านเวลาในการจัดส่งของในกรณีที่ตารางการจัดส่งไม่สมีาเสมอ 

(Reliability of delivery time)

การตอบแบบสอบถามจะให้ผู้ตอบเปรียบเทียบปัจจัยแต่ละคู่ (Trade -  off) การ
ว ิเคราะห ์เพ ื่อประมาณ ค ่าความพ ึงพอใจ (Part-worth) และความสำคัญของแต่ละปัจจัย 
(Relative importance) ต่อความพึงพอใจทังหมด (Total utility) โดยวิธ ี Ordinary Least 
Squares (OLS) Regression Analysis ผลการศึกษาทำให้ทราบความสำคัญของแต่ละปัจจัย 
โดยพิจารณาจากค่า Relative Important ได ้ต ังน ี้ คือ

Reliability of delivery time 27.90%



28

Transit time 24.44%
Reliability of pickup time 
Consistency of pickup time 
Consistency of delivery time 
Transportation cost 
Shipment expediting

6.71%
3.43%

15.91%
11.37%
10.23%

จากผลการศึกษาทำให ้ทราบว่าป ัจจ ัยท ี่ผ ู้ใช ้บริการผ ู้ประกอบการขนส่งมากที่ส ุด คือ 
ป ัจจ ัยทางด้านการให ้บริการ ซ ึ่งพบว่าความตรงต่อเวลาและความต่อเน ื่องในการให้บริการมี 
ความสำคัญ ในส่วนของราคาค่าขนส่งไม่ได้เปีนปัจจัยที่สำคัญที่สุดในการคัดเลือก ดังนั้นผู้
ประกอบการขนส่งควรจะหันมาให้ความสำคัญกบการให้บริการแก่ลูกค้ามากขึ้นเพื่อให้สามารถ 
แข่งข ันกับคู่แข่งรายอื่นได ้

จากการศึกษาและทบทวนผลงานที่เกี่ยวข้องกับการหาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการคัดเลือก 
ผู้ประกอบการขนส่ง ทำให้ทราบถึงปัจจัยในภาพรวมที่ใช้ในการพิจารณาคัดเลือกผู้ประกอบการ 
ของทุกกลุ่มธุรก ิจ ซึ่งผู้ว ิจ ัยจะไต่ใช้เปีนแนวทางในการคัดเลือกกลุ่มปัจจัยด้งกล่าวไปใช้ในการ 
ศึกษา

การทบทวนผลงานเกี่ยวกับเทคนิคที่ใช้ในการสำรวจความคิดเห็น ผู้ทำการวิจัยได้ทำการ 
คัดเลือกเทคนิควิธีการที่จะนำมาใช้ในการสำรวจและวิเคราะห้หาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการคัดเลือก 
ผู้ประกอบการขนส่ง 2 ว ิธ ี คือ

เนื่องจากการสำรวจด้วยวิธีแรกอาจจะให้ผลการศึกษาที่ไม่สอดคล้องกับพฤติกรรมของ 
ผู้ถูกสำรวจเท่าใดนักจึงได้นำเอาเทคนิค Conjoint Analysis มาทำการวิเคราะห็ในลำดับต่อมา 
ซึ่งจะทำให้ใต้ปัจจัยที่มีความสอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้ตอบมากขึ้น

ผลที่ได้จากการศึกษาจะเปีนประโยชน์ต่อผู้ประกอบการขนส่งในการที่จะนำไปเปีนแนว 
ทางในการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการเพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าต่อไป

2.7 สรุป

การสำรวจความคิดเห็นโดยตรง (Direct Question) 
การสำรวจด้วยเทคนิค Conjoint Analysis
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