
การวเิคราะห์ความเส่ียงในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการตวัแทนออกของ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภิญญดา  พนัธ์ุผึ้ง 

 
 
 

 
 
 

 
 

 
งานนิพนธ์น้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญาวทิยาศาสตรมหาบณัฑิต 

สาขาวชิาการการจดัการการขนส่งและโลจิสติกส์ 
คณะโลจิสติกส์ มหาลยัวทิยาลยับูรพา 

กรกฎาคม 2556 
ลิขสิทธ์ิเป็นของมหาวทิยาลยับูรพา 





 

ประกาศคุณูปการ 

  
 งานนิพนธ์น้ีส าเร็จลุล่วงดว้ยดี เน่ืองจากไดรั้บความอนุเคราะห์ใหค้  าปรึกษาแนะน า
แนวทางท่ีถูกตอ้ง และตรวจสอบแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ อยา่งดียิง่จาก รองศาสตราจารย ์           
ดร. ณกร อินทร์พยงุ อาจารยท่ี์ปรึกษางานนิพนธ์ ดว้ยดีมาตลอดระยะเวลาในการด าเนินการจดั
ท างานนิพนธ์ฉบบัน้ี  
 ซ่ึงผูศึ้กษา รู้สึกทราบซ้ึงในความกรุณา และเสียสละเวลาของท่านเป็นอยา่งยิง่ จึงขอ
กราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 
 กราบขอบพระคุณคณาจารยทุ์กท่าน ท่ีไดป้ระสิทธ์ิประสาทวชิาความรู้ ซ่ึงผูศึ้กษาจะได้
น าไปใชใ้นสายงานอาชีพท่ีประกอบอยูใ่นปัจจุบนัและอนาคต ขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถาม
ทุกท่าน ท่ีกรุณาใหข้อ้มูลและสละเวลาแสดงความคิดเห็นท่ีเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาวจิยั
การศึกษาคร้ังน้ีจะส าเร็จลงไม่ไดห้ากขาดพระคุณจากบิดา มารดา ผูใ้หก้  าเนิด รวมถึงเพื่อน ๆ หอ้ง 
9/ 1 และ 9/ 2 ท่ีใหก้ าลงัใจในการท างาน ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณจากใจจริง  
 คุณประโยชน์อนัพึ่งมี จากงานนิพนธ์น้ี ผูว้ิจยัขอนอ้มบูชาแด่คุณบิดา มารดา บุพการี 
บูรพาจารยแ์ละผูมี้พระคุณ ท่ีไดแ้นะน าและวางรากฐานการศึกษาแก่ผูว้จิยั จนไดรั้บความส าเร็จใน
การศึกษา ดงัความมุ่งหมายทุกประการ 
 

ภิญญดา  พนัธ์ุผึ้ง 
 



ง 

54920019: สาขาวชิา: การจดัการการขนส่งและโลจิสติกส์; วท.ม. (การจดัการขนส่งและโลจิสติกส์) 
ค าส าคญั:   ตวัแทนออกของ/ การวเิคราะห์แบบมีล าดบัขั้น 

 ภิญญดา พนัธ์ุผึ้ง: การวเิคราะห์ความเส่ียงในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการตวัแทน 
ออกของ (THE RISK ANALYSIS OF THE DECISION TO USE CUSTOMS BROKER) 
อาจารยผ์ูค้วบคุมงานนิพนธ์: ณกร อินทร์พยงุ, Ph.D. 76 หนา้. ปี พ.ศ. 2556. 
 
 การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัใดบา้งท่ีมีผลกระทบและมีความเส่ียงในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการตวัแทนออกของ ของผูป้ระกอบการน าเขา้-ส่งออก เพื่อน ามาปรับกลยทุธ์
และท าการหลีกเล่ียงปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต  

 ผลการศึกษาพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการตวัแทนออกของ ของผูป้ระกอบการ
น าเขา้-ส่งออก กลุ่มประชากรส่วนใหญ่อยูใ่นต าแหน่งผูจ้ดัการโลจิสติกส์ อายปุระสบการณ์เฉล่ีย 
11-15 ปี วฒิุการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีจ  านวนสินคา้น าเขา้ส่งออกเฉล่ียเดือนละ 1-100 คร้ัง โดย
เลือกใชบ้ริการตวัแทนออกของ 3-4 บริษทั และบริการท่ีเลือกใชส่้วนใหญ่คือการเดินพิธีการ
ศุลกากร จากแบบสอบถามทั้ง 2 ชุด จึงสรุปไดว้า่ ผูป้ระกอบการน าเขา้-ส่งออก ใหค้วามส าคญั
เก่ียวกบัปัจจยัดา้นความรู้ ความสามารถ ในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้, ปัจจยัขอ้จ ากดัของกฎระเบียบ
ของกรมศุลกากรและปัจจยัความรวดเร็วของการบริการและคุณภาพการบริการพร้อมการส่งมอบ
สินคา้ ตามล าดบั 

 ดงันั้นผูป้ระกอบการน าเขา้-ส่งออก ท่ีก าลงัตดัสินใจเลือกใชบ้ริการตวัแทนออกของจาก 
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หรือมีความเส่ียงมากนอ้ยต่างกนั เพื่อปรับกลยทุธ์ของบริษทัใหส้ามรถรองรับต่อการแข็งขนัใน
ธุรกิจไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



จ 

54920019:       MAJOR: TRANSPORTATION AND LOGISTICS MANAGEMENT: M.Sc.  
       (TRANSPORTATION AND LOGISTICS MANAGEMENT) 
KEYWORDS:  CUSTOMS BROKER/ ANALYTICAL HIERARCHY PROCESS. 
 PINYADA PUNPHUENG: THE RISK ANALYSIS OF THE DECISION TO USE 
CUSTOMS BROKER. ADVISOR: NAKORN INDRA-PAYOOG, Ph.D. 76 P. 2013. 
 
 The purpose of this research was to study the factors used for selecting Customs 
Broker, according can help Importer-Exporter deciding strategies and avoid future problems.  
 The results of research were revealed that the sampling group mostly Logistics 
Manager and having job experience 11-15 years, Educated Bachelor’s degree. The average 
frequency of Import-Export shipment 1-100 times per month meanwhile used services from 
Customs Broker 3-4 companies also was selected for Customs Clearance. 
 The main factors for selected to use Customs Broker are Acknowledge and Ability for 
solve problem, totally high level of services and good support second The Limited of Customs 
Regulations, third Quickly and Good Service with warrantee deliver on time. 
 However, Importer-Exporter, who will make decision to use services of Customs 
Broker from Outsource or will set up in-house Customs Clearance teams should be carefully 
assess the Cost and Benefits, including the risk. 
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      บทที ่1  
      บทน า  
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ถา้กล่าวถึงการน าเขา้และส่งออกจะหมายถึงการท่ีเจา้ของหรือผูมี้สิทธิอาจน าพาหรือพา
เขา้มา หรือน าหรือพาออกไปดว้ยตนเองหรือพร้อมตนเอง หรืออาจสั่งและมีการส่งมาโดยมีบุคคล
อ่ืนด าเนินการใหก้็ได ้ในการปฎิบติัพิธีการศุลกากรยืน่ใบขนสินคา้ ช าระอากรขอออกสินคา้หรือส่ง
สินคา้ส่งออกเจา้ของหรือผูมี้สิทธิอาจใหต้วัแทนออกของหรือชิปป้ิง (Customs Broker/ Shipping) 
เป็นตวัแทนด าเนินการใหไ้ดก้ารออกสินคา้นั้น ๆ ผูท่ี้ออกสินคา้จ าเป็นตอ้งมีความรู้เก่ียวกบั
กฎหมาย ระเบียบ ขอ้บงัคบั พิธีการทางศุลกากร วธีิปฎิบติัเก่ียวกบัเอกสารการคา้ธุรกิจระหวา่ง
ประเทศในเร่ืองการน าสินคา้เขา้และส่งออก การยืน่ใบขนสินคา้ผา่นพิธีการช าระอากร ตลอดจน
การออกสินคา้ ตามกฎหมายศุลกากร การมอบอ านาจหรือใหบุ้คคลใดมากระท าการแทนตนใน   
ทางศุลกากร จะตอ้งไดรั้บอนุมติัจากพนกังานเจา้หนา้ท่ีศุลกากรดว้ย เพื่อประโยชน์ของเจา้ของ
สินคา้และทางราชการ ตวัแทนออกของเป็นอีกหน่ึงธุรกิจท่ีก าลงัไดรั้บความนิยม และเน่ืองดว้ย
นโยบายการเปิดการคา้เสรี ตลอดจนนโยบายสนบัสนุนการส่งสินคา้ออกไปยงัตลาดต่างประเทศ
ใหม่ ๆ ของรัฐบาล ท าใหธุ้รกิจน้ีฟ้ืนตวัข้ึนมาอีกคร้ังดงันั้นการน าเขา้ ส่งออกสินคา้โดยการผา่น
ตวัแทนออกของจึงมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ต่อผูป้ระกอบการท่ีตอ้งการใหธุ้รกิจของตนเองไดเ้ปรียบ
ทางดา้นการแข่งขนัและลดตน้ทุนในการประกอบการอีกดว้ย และเพื่อตอบสนองความรวดเร็ว    
ในการกระจายสินคา้สู่ผูบ้ริโภคหรือตลาดธุรกิจ 
 ในปัจจุบนัการน าเขา้-ส่งออก เป็นธุรกิจท่ีมีการแข่งขนักนัสูง ผูป้ระกอบการน าเขา้-
ส่งออก จ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีตอ้งใชบ้ริการของตวัแทนออกของ ไม่วา่จะจา้งมาจากภายนอกหรือการใช้
พนกังานของบริษทัเอง จึงอาจเกิดความเส่ียงในเร่ืองของความล่าชา้ของสินคา้ท่ีตรวจปล่อย 
เสียเวลาในการรอคอยสินคา้ ฉะนั้นการคดัเลือกตวัแทนออกของจึงมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ ซ่ึงอาจ
หมายถึงการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ล่าชา้ไปดว้ยท าใหกิ้จการอาจจะประสบปัญหา
ดา้นยอดสั่งซ้ือหรือตน้ทุนท่ีเพิ่มข้ึนตามมาภายหลงั ดงันั้นผูป้ระกอบการน าเขา้-ส่งออกจึงควรให้
ความส าคญัและพิจารณาการบริการท่ีสามารถสร้างความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ซ่ึงถือเป็น
หวัใจหลกัของการด าเนินธุรกิจ เพื่อตอบสนองความตอ้งการอยา่งทนัท่วงท่ี 
 พิธีการศุลกากรคือเป็นขั้นตอนการปฏิบติังานเพื่อการส่งสินคา้ออกไปนอกราชอาณาจกัร 
หรือน าสินคา้เขา้มาในราชอาณาจกัร ใหถู้กตอ้งครบถว้นซ่ึงกรมศุลกากรในฐานะหน่วยงาน
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รับผดิชอบกรณีดงักล่าวไดอ้อกระเบียบไวใ้นรูปแบบของประกาศกรมศุลกากรเพื่อให้ประกอบการ
ส่งออก-น าเขา้สินคา้ไดท้ราบ ซ่ึงในขณะเดียวก็จะมีค าสั่งกรมศุลกากรท่ีออกมาเพื่อใหข้า้ราชการเจา้
พนกังานศุลกากรตอ้งถือปฏิบติัเป็นแนวทางการใหบ้ริการกบัผูม้าติดต่อผา่นงาน ซ่ึงขั้นตอนงาน
เหล่าน้ีก็คือ พิธีการฯ หรือในบางกรณีก็เรียกวา่การศุลกากรนัน่เอง 
 การศุลกากรหรือ ขั้นตอนพิธีการทางดา้นศุลกากรนั้นไดมี้การพฒันาปรับเปล่ียนมา   
อยา่งต่อเน่ืองตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบนัจากเดิมเป็นการผา่นพิธีการแบบ Manual ในรูปแบบของ
เอกสารจนกระทัง่มาเป็นระบบอิเล็กทรอนิกส์ แบบไร้เอกสาร (Paperless) หรือระบบ E-Customs  
ซ่ึงลกัษณะงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่งออก-น าเขา้สินคา้นั้นมีอยูม่ากมายหลากหลายกระบวนการโดย
การผา่นงานก็จะใชเ้อกสารซ่ึงก าหนดรูปแบบเป็นฟอร์มชนิดต่างๆจ านวนหลายร้อยแบบฟอร์ม
ดว้ยกนั ทั้งน้ี หากจะแบ่งขั้นตอนพิธีการศุลกากร ก็พอจะสรุปไดเ้ป็น 2 ขั้นตอนใหญ่คือ 
 1.  ขั้นตอนการผา่นพิธีการฯ อนัเป็นงานดา้นการส าแดงเอกสาร แบบฟอร์มต่าง ๆ ใบขน
สินคา้ และการบนัทึก การส่งขอ้มูลเขา้สู่ระบบ E-Customs 
 2.  ขั้นตอนการตรวจปล่อยสินคา้ ซ่ึงเป็นงานทางดา้นปฏิบติั อนัไดแ้ก่การเปิดตรวจ
สินคา้ การควบคุมการบรรจุตูสิ้นคา้ หรือการคุมส่งสินคา้ เป็นตน้ 
 ข้ันตอนการปฏิบัติพธีิการศุลกากร 
 1.  ผูน้  าเขา้ – ส่งออก หรือตวัแทนยืน่ค าร้อง ใบขนสินคา้ พร้อมเอกสารประกอบ ณ 
ส านกังานหรือด่านศุลกากรท่ีน าเขา้ – ส่งออก นั้น ๆ  
 2.  กรมศุลกากร ตรวจสอบขอ้มูลในใบขนสินคา้และเอกสารประกอบ หากเอกสาร
ถูกตอ้งครบถว้นแลว้จะออกเลขท่ีใบขนและก าหนดวงเงินค ้าประกนั ส าหรับการน าเขา้นั้น ๆ  
 3.  ผูน้  าเขา้ หรือตวัแทน น าประกนั (เงินสดหรือธนาคารค ้าประกนั) ไปช าระท่ีฝ่ายบญัชี
และอากร 
 4.  ผูน้  าเขา้ หรือตวัแทน น าหลกัฐาน การวางประกนัไปแสดงต่อส่วนตรวจสินคา้ เพื่อ
ขอรับสินคา้ออกจากอารักขาของศุลกากร 
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ภาพท่ี 1-1  แผนผงัแสดงขั้นตอนการน าเขา้สินคา้ (กรมศุลกากร, 2547) 
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ภาพท่ี 1-2  แผนผงัแสดงขั้นตอนการส่งออกสินคา้ (กรมศุลกากร, 2547) 
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ภาพท่ี 1-3  จ  านวนใบขนสินคา้น าเขา้และส่งออก พ.ศ. 2549-2554 (กรมศุลกากร กระทรวงการคลงั,  
     2555) 
 

 
 

ภาพท่ี 1-4  มูลค่าสินคา้ส่งออก สินคา้น าเขา้ และดุลการคา้ของไทย ปีงบประมาณ 2555  
    (กระทรวงพาณิชย,์ 2555) 

 



6 

 
 

ภาพท่ี 1-5  ล าดบัความส าคญัประเทศคู่คา้ (ส่งออก-น าเขา้) ปีงบประมาณ 2555 (กระทรวงพาณิชย,์  
    2555) 

 

 
 
ภาพท่ี 1-6  สินคา้ส่งออก 10 อนัดบัแรก ปีงบประมาณ 2555 (กระทรวงพาณิชย,์ 2555) 
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ภาพท่ี 1-7  สินคา้น าเขา้ 10 อนัดบัแรก ปีงบประมาณ2555 (กระทรวงพาณิชย,์ 2555) 
 

วตัถุประสงค์ของงานวจิยั 
 1.  เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการตวัแทนออกของวา่ปัจจยัใดบา้ง
ท่ีมีความส าคญัหรือความเส่ียง 
 2.  เพื่อศึกษาความเป็นไปไดใ้นการปรับกลยทุธ์ของผูใ้ห้บริการตวัแทนออกของให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูป้ระกอบการน าเขา้ – ส่งออก 
 
ขอบเขตของงานวจิัย 
 ส าหรับการศึกษาในงานวิจยัน้ี ศึกษาเฉพาะธุรกิจการน าเขา้ – ส่งออก ท่ีจ าเป็นตอ้งใช้
ตวัแทนออกของมุ่งเนน้เพื่อศึกษาการบริหารจดัการและวเิคราะห์ความเส่ียงจากการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการตวัแทนออกของ โดยการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้
บริการตวัแทนออกของ การใชเ้ทคนิค รวมทั้งการพิจารณาระดบัความส าคญัของแต่ละปัจจยัและ
ระดบัความเส่ียงท่ีเกิดข้ึน 
 
ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย 
 1.  ท าใหท้ราบวา่ปัจจยัใดบา้งท่ีมีความส าคญัและมีความเส่ียงในการตดัสินใจเลือกใช้
ตวัแทนออกของ 
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 2.  ท าใหท้ราบวา่ปัจจยัใดคือปัจจยัหลกั เพื่อผูใ้หบ้ริการตวัแทนออกของปรับกลยทุธ์ให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
 
ขอบเขตของงานวจิัย  
 ท  าแบบสอบถามคร้ังท่ี 1 เพื่อท าการหาน ้าหนกัของแต่ละปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการ
ตวัแทนออกของ โดยใหผู้ท่ี้มีอ านาจในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการตวัแทนออกของ จาก
ผูป้ระกอบการน าเขา้-ส่งออกตอบแบบสอบถาม หลงัจากไดน้ ้าหนกัของแต่ละปัจจยัจะท าใหท้ราบ
ไดว้า่ปัจจยัใดท่ีมีความส าคญัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการตวัแทนออกของ หลกัจากนั้นท า
แบบสอบถามคร้ังท่ี 2 โดยเลือกเฉพาะกลุ่มปัจจยัท่ีมีน ้าหนกัสูงมาท าแบบสอบถาม โดยใหผู้บ้ริหาร
ระดบัสูงท่ีมีอ านาจตดัสินใจเลือกใชบ้ริการตวัแทนออกของและผูจ้ดัการฝ่ายโลจิสติกส์เท่านั้นเป็น
ผูต้อบแบบสอบถาม 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 ในปัจจุบนัการน าเขา้-ส่งออก เป็นธุรกิจท่ีมีการแข่งขนักนัสูง ผูป้ระกอบการน าเขา้-
ส่งออก จ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีตอ้งใชบ้ริการของตวัแทนออกของ ไม่วา่จะจา้งมาจากภายนอกหรือการใช้
พนกังานของบริษทัเอง จึงอาจเกิดความเส่ียงในเร่ืองของความล่าชา้ของสินคา้ท่ีตรวจปล่อย 
เสียเวลาในการรอคอยสินคา้ฉะนั้นการคดัเลือกตวัแทนออกของจึงมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ ซ่ึงอาจ
หมายถึง   การตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ล่าชา้ไปดว้ย ท าใหกิ้จการอาจจะประสบปัญหา
ดา้นยอดสั่งซ้ือหรือตน้ทุนท่ีเพิ่มข้ึนตามมาภายหลงั  ดงันั้นผูป้ระกอบการน าเขา้-ส่งออกจึงควรให้
ความส าคญัและพิจารณาการบริการท่ีสามารถสร้างความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ซ่ึงถือเป็น
หวัใจหลกัของการด าเนินธุรกิจ เพื่อตอบสนองความตอ้งการอยา่งทนัท่วงท่ี 
 พิธีการศุลกากร หมายถึง ขั้นตอนในการปฏิบติังานเพื่อส่งออกสินคา้ออกไปนอก
ราชอาณาจกัรหรือน าเขา้สินคา้เขา้มาในอาณาจกัรใหถู้กตอ้งครบถว้น ซ่ึงกรมศุลกากรในฐานะ
หน่วยงานท่ีรับผดิชอบไดอ้อกระเบียบไว ้ในรูปแบบของประกาศกรมศุลกากร เพื่อให้ประกอบการ
น าเขา้– ส่งออก สินคา้ไดท้ราบ ซ่ึงในขณะเดียวกนัท่ีจะมีค าสั่งกรมศุลกากรท่ีออกมาเพื่อให้
ขา้ราชการ เจา้พนกังานศุลกากรตอ้งถือปฏิบติัเป็นแนวทางการบริการกบัผูม้าติดต่อผา่นงาน โดย
ขณะน้ีการผา่นพิธีการไดเ้ปล่ียนมาใชร้ะบบอิเล็กทรอนิคส์ แบบไร้เอกสาร (Paperless) หรือระบบ 
E-customs 
 ตวัแทนออกของ (Customs Broker) หมายถึง ตวัแทนผูป้ระกอบการน าเขา้ – ส่งออก ใน
การติดต่อกบักรมศุลกากร ท่ีจดัการเก่ียวกบัการผา่นพิธีการศุลกากร 
 คุณสมบัติของตัวแทนออกของรับอนุญาต 
 1. เป็นนิติบุคคล มีทุนจดทะเบียนท่ีช าระแลว้ ไม่ต ่ากวา่ 1 ลา้นบาท 
 2. มีผูช้  านาญการศุลกากรท่ีผา่นการอบรมหลกัสูตรผูช้  านาญการศุลกากรจากกรม
ศุลกากรตามหลกัเกณฑแ์ละเง่ือนไขท่ีกรมศุลกากรก าหนดอยา่งนอ้ย1คน โดยจะตอ้งจดัใหมี้ภายใน 
6 เดือน นบัตั้งแต่วนัท่ีกรมศุลกากรอนุมติัให้เป็นตวัแทนออกของรับอนุญาต 
 3. ตอ้งวางหลกัประกนัเป็นหนงัสือค ้าประกนัของธนาคาร หรือหลกัทรัพยอ่ื์นใดท่ีกรม
ศุลกากรเห็นชอบ ในวงเงินไม่ต ่ากวา่ 2 ลา้นบาท แต่ไม่เกิน 10 ลา้นบาท 
 4. มีความพร้อมในการผา่นพิธีการศุลกากรดว้ยระบบแลกเปล่ียนขอ้มูลทาง
อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Data Interchange: EDI) ตามหลกัเกณฑท่ี์กรมศุลกากรก าหนด 
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 5. ไม่มีประวติัการกระท าความผดิตามกฎหมายศุลกากร หรือกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การศุลกากร โดยการตรวจสอบประวติัยอ้นหลงั 2 ปี นบัแต่วนัท่ียืน่ค  าร้องขอ เวน้แต่กรณีท่ีเป็น
ความผดิเล็กนอ้ย หรือความผิดท่ีกรมศุลกากรเห็นควรใหไ้ดรั้บการผอ่นผนั  
 ระบบ Electronic Data Interchange (EDI) คือ การใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์ในการรับส่ง
เอกสารธุรกิจระหวา่งหน่วยงาน โดยมีมาตรฐานอนัเป็นท่ียอมรับร่วมกนัระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย       
ผูข้นส่งและศุลกากร ซ่ึงจะช่วยลดขั้นตอนการบนัทึกขอ้มูลซ ้ าซอ้นกนั 
 ความเส่ียง หมายถึง  โอกาสท่ีบางส่ิงบางอยา่ง อาจจะเกิดข้ึน ซ่ึงเป็นผลลพัธ์ของส่ิงท่ีเป็น
อนัตราย ความเส่ียงน้ี เกิดจากความไม่แน่นอน (Uncertainty) ซ่ึงสามารถวดัไดค้วามน่าจะเป็นของ
ส่ิงท่ีเกิดข้ึน หรือผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึน แต่ละหน่วยงาน ต่างมีมุมมองเร่ืองความเส่ียงแตกต่างกนัไป เช่น 
งานทรัพยากรมนุษย ์มองอยา่งหน่ึง งานผลิต มองอยา่งหน่ึง งานรักษาความปลอดภยั มองอยา่งหน่ึง 
และงานวศิวกรรมความปลอดภยัขององคก์ร ก็มองความเส่ียงไปอีกอยา่งหน่ึง เป็นตน้  
 ตวัแทน (Outsource) หมายถึง การใชบ้ริการจากภายนอกองคก์ร ท่ีเรียก ผูใ้หบ้ริกร 
(Service Providers) เพื่อช่วยงานในบางส่วนชัว่คราวหรืองานพื้นฐานระยะยาวธุรกิจหลายแห่งอาจ
ตอ้งการพนกังานเพิ่มเติม เช่น นกัเขียนโปรแกรมนกัวิเคราะห์ระบบและเจา้หนา้ท่ีทางดา้นเทคนิค
ใหม้าช่วยงานในช่วงเร่งด่วนในระยะเวลาสั้นๆ ดงันั้นแทนท่ีจะตอ้งเพิ่มพนกังานอาจกระท าโดย
การวา่บริษทัจดัหาคนช่วย โดยจ่ายค่าบริการเฉพาะช่วงท่ีก าหนด หรืออาจติดต่อท่ีปรึกษาทางดา้น
ไอทีเม่ือตอ้งการความช านาญเฉพาะดา้น 
 ข้อดีของการจ้าง Outsource ในการท าธุรกจิ 
 ธุรกิจจะสมบูรณ์แบบได ้ผูป้ระกอบการไม่จ  าเป็นจะตอ้งเป็นผูล้งมือเองทั้งหมด การจา้ง
งานแบบ Outsource ถือเป็นอีกหน่ึงทางเลือกท่ีจะช่วยใหธุ้รกิจประสบความส าเร็จไดใ้นเวลาท่ี
รวดเร็วยิง่ข้ึนการจดัตั้งบริษทัและด าเนินกิจการท าธุรกิจนั้น ผูป้ระกอบการจ าเป็นท่ีจะตอ้งสร้าง
แผนกหรือฝ่ายต่างๆข้ึนมารองรับการท างานของบริษทัเป็นจ านวนท่ีค่อนขา้งมาก ไม่วา่จะเป็นเร่ือง
ของการจดัตั้งแผนกบญัชี ฝ่ายรักษาความปลอดภยั ฝ่ายดูแลท าความสะอาดอาคารและสถานท่ี ฝ่าย
จดัส่งสินคา้ ฝ่ายดูแลขอ้มูลสารสนเทศฝ่ายโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ ฯลฯ เป็นตน้ ซ่ึงแต่ละฝ่ายท่ี
ผูป้ระกอบการจะตอ้งจดัตั้งนั้นมีตน้ทุนการด าเนินงานเฉพาะตวัท่ีค่อนขา้งจะสูงและอาจจะไม่คุม้ค่า
ส าหรับธุรกิจท่ีมีขนาดเล็ก จึงท าใหก้ารจา้งงานแบบ Outsource หรือ การจา้งลูกจา้งชัว่คราวนั้น เป็น
ทางเลือกท่ีน่าสนใจมากส าหรับการท าธุรกิจในยคุน้ี 
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 ประโยชน์ของการท าธุรกิจดว้ยการใช ้Outsource มีสาระส าคญัท่ีพอจะสรุปได้
ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ตน้ทุนค่าใชจ่้ายนอ้ยลง 
 ปัจจยัส าคญัท่ีท าใหร้ะบบการท างานในลกัษณะของ Outsource ไดรั้บความนิยมเป็น  
อยา่งสูงก็มีสาเหตุหลกัมาจากความสามารถในการประหยดัตน้ทุนค่าใชจ่้ายของบริษทันัน่เอง เพราะ
การท่ีผูป้ระกอบการวา่จา้งบุคคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถในเร่ืองดงักล่าวจากภายนอกมาเป็น      
ผูด้  าเนินงานในเร่ืองต่าง ๆ แทนใหจ้ะช่วยใหท้่านสามารถ ประหยดังบประมาณในส่วนดงักล่าวได้
เป็นอยา่งดี เม่ือเทียบกบัการจดัตั้งแผนกข้ึนมาใหม่อยา่งเต็มรูปแบบ ท่ีจะตอ้งเสียทั้งค่าจา้งพนกังาน 
รวมถึงตอ้งมีสวสัดิการต่าง ๆ 
 2.  ตดัตอนโครงสร้างและการดูแลบริหาร 
 ธุรกิจขนาดกลางจะช่ืนชอบประโยชน์ของการวา่จา้งในลกัษณะ Outsource ใน ขอ้น้ี
ค่อนขา้งมาก เพราะการวา่จา้งพนกังานชัว่คราวจะช่วยลดภาระการดูแลและการบริหารงานของ
ผูป้ระกอบการไดเ้ป็นอยา่งดี เน่ืองจากภาระกิจหลกัท่ีท่านตอ้งการไดถู้กสั่งและท าความเขา้ใจใน
เร่ืองของรายละเอียดกบัผูรั้บงานไปแลว้ตั้งแต่ตอนตน้ก่อนท่ีจะเขา้มาท างาน ผูป้ระกอบการจึงเพียง
แค่คอยติดตามและประเมินผลเท่านั้น หากไม่เป็นไปตามเป้าก็สามารถวา่จา้งผูรั้บงานรายอ่ืนใหเ้ขา้
มาท าหนา้ท่ีแทนได ้จึงมีความไดเ้ปรียบและยดืหยุน่กวา่การวา่จา้งพนกังานประจ ามากซ่ึงท่าน
จะตอ้ง คอยดูแลเอาใจใส่ในทุกขั้นตอนหากมีขอ้ผิดพลาดก็ตอ้งลงมาแกไ้ขดว้ยตนเองอีก ต่างหาก 
 3.  ไม่ตอ้งเสียเวลาฝึกพนกังาน 
 หากผูป้ระกอบการจดัตั้งแผนกหรือด าเนินการเก่ียวกบัเร่ือง ต่าง ๆ ดว้ยตนเอง ทั้งหมด 
แน่นอนวา่ผูป้ระกอบการจะตอ้งเสียเวลาไปกบัการฝึกพนกังานใหท้ างานตามท่ีท่านตอ้งการใหม่
ทั้งหมดเหมือนกบัการเร่ิมตน้นบัหน่ึงใหม่เลยทีเดียว แต่ปัญหาในเร่ืองดงักล่าวจะไม่เกิดข้ึนหาก
ผูป้ระกอบการใชร้ะบบ Outsource ซ่ึงผูท่ี้มารับงานถูกจดัวา่เป็นมืออาชีพในเร่ืองต่างเป็นการเฉพาะ
อยูแ่ลว้ จึงสามารถลดระยะเวลาท่ีตอ้งเสียไปกบัการทดลองและฝึกงานลงไปไดอ้ยา่งมาก ซ่ึง
ผูป้ระกอบการทุกคนต่างรู้ดีวา่เร่ืองของเวลามีความส าคญัมากขนาดไหนในการ ท าธุรกิจ 
 4.  ไดพ้นกังานมืออาชีพ 
 บุคคลหรือบริษทัท่ีมารับงานในลกัษณะของ Outsource ต่อจากผูป้ระกอบการ จะมี
ลกัษณะของความเป็นมืออาชีพติดตวัเป็นทุนเดิมมาอยูแ่ลว้ (ข้ึนอยูก่บัการคดัเลือกของ
ผูป้ระกอบการดว้ย) พวกเขาจะมี Know – How และรู้วา่อะไรคือส่ิงท่ีควรท าเพื่อตอบสนองกบัความ
ตอ้งการทางธุรกิจของท่าน และในบางคร้ังพวกเขายงัอาจแนะน าเทคนิคดี ๆ ท่ีช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพการท างาน ของบริษทัผูป้ระกอบการไดอี้กดว้ย 
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 5.  เพิ่มประสิทธิภาพการท างานของบริษทั 
 การท่ีผูป้ระกอบการวา่จา้งพนกังานหรือบริษทัอ่ืน ๆ ใหเ้ขา้ มาท าหนา้ท่ีดูแล ในเร่ือง   
ต่าง ๆ แทนใหน้ั้น หากผูป้ระกอบการเลือกท่ีจะวา่จา้งพนกังานและบริษทัท่ีมีความเก่งกาจหรือ  
ความช านาญมากเป็นพิเศษก็จะส่งผลใหศ้กัยภาพโดยรวมของธุรกิจเพิ่มสูงข้ึนตามไปดว้ย อนัเกิด
จากผลประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการเลือกใช ้Outsource ท่ีถูกวธีินัน่เอง จดัไดว้า่เป็นการยกระดบับริษทั
ไปอีกหน่ึงขั้นเลยก็วา่ได ้
 6.  สร้างความน่าเช่ือถือใหก้บัลูกคา้ 
 ในหลาย ๆ คร้ังท่ีผูป้ระกอบการตอ้งออกไปเจรจาท าธุรกิจกบั ลูกคา้ ส่ิงหน่ึงท่ีลูกคา้
มกัจะหยบิยกน าข้ึนมาใชใ้นการพิจารณาก็คือในส่วนของ ประสิทธิภาพและเครดิตความน่าเช่ือถือ
ของบริษทัท่าน ซ่ึงหากบริษทัของผูป้ระกอบการมีการร่วมงานในลกัษณะของ Outsource กบับุคคล
หรือบริษทัท่ีมีช่ือเสียงแลว้ละก็จะเป็นการช่วยเติมเตม็ในส่วนของ ทศันคติเร่ืองประสิทธิภาพและ     
ความน่าเช่ือถือในใจของลูกคา้ท่ีมีต่อธุรกิจของ ผูป้ระกอบการไดเ้ป็นอยา่งดี 
 ถึงแมก้ารท าธุรกิจใหป้ระสบความส าเร็จจะตอ้งประกอบไปดว้ย ปัจจยัต่างๆท่ี 
เพียบพร้อม แต่ความเพียบพร้อมท่ีเอ่ยถึงไม่ไดห้มายความวา่จะตอ้งใชทุ้กส่วนอยา่งเท่าเทียมกนั
ทั้งหมด เพราะบางส่วนอาจจะใชเ้พียงแค่นิดเดียวหรือชัว่คร้ังชัว่คราวก็เป็นส่ิงท่ี เกิดข้ึนไดใ้นการท า
ธุรกิจอยูบ่่อยๆ ดงันั้นการบริหารงานในรูปแบบของการใช ้Outsource จึงเป็นอีกหน่ึงทางเลือก
ส าคญัส าหรับผูป้ระกอบการท่ีตอ้งการใหก้ารลงทุนของตนเองมีความคุม้ค่าใหม้ากท่ีสุด 
 
แนวคดิเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

 ผูบ้ริโภคและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคเป็นส่ิงท่ีนกัการตลาดจ าเป็นตอ้งท าการศึกษาอยา่ง
จริงจงัเพราะความสนใจหรือความตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็นปัจจยัส าคญัในการวางแผนรณรงคเ์พื่อ
การขายและการโฆษณา 
 ในการศึกษาเก่ียวกบัผูบ้ริโภคการเรียนรู้ถึงการแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายจึงเป็น
ส่ิงจ าเป็นท่ีจะช่วยใหข้อบเขตของการศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคนั้นแคบลงเพราะสินคา้
แต่ละชนิดจะมีกลุ่มผูใ้ชเ้ฉพาะกลุ่มท่ีแตกต่างกนัออกไป เช่นสินคา้เคร่ืองส าอางแบรนดเ์นมกลุ่ม     
ผูซ้ื้อก็จะเป็นผูห้ญิงท่ีมีก าลงัซ้ือและมีรายไดค้่อนขา้งดีการศึกษาถึงลกัษณะเฉพาะของกลุ่มเป้าหมาย
เพื่อน ามาวางแผนดา้นการส่ือสารเก่ียวกบัสินคา้ไปถึงคนเหล่านั้นจึงเป็นทางลดัสู่ความส าเร็จใน   
การประกอบธุรกิจโดยการแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคทางการตลาดและการโฆษณานั้นมกัจะแบ่งเป็น            
3 ลกัษณะดงัน้ี (ยคุล เบญ็จรงคกิ์จ, 2545, หนา้ 124-135) 
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 1.  การแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคตามลกัษณะทางเศรษฐกิจสังคมหรือแบ่งตามสภาพทาง
ภูมิศาสตร์ ของผูบ้ริโภคเป็นการแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายตามลกัษณะทางดา้นทะเบียนภูมิหลงั 
ไดแ้ก่ อาย ุเพศรายได ้อาชีพ สถานภาพทางครอบครัวและ อาณาเขตท่ีอยูอ่าศยันัน่เองซ่ึงจะเป็นการ
อา้งอิงตวัเลขสถิติดา้นประชากรศาสตร์อนัจะท าใหง่้ายต่อการศึกษาถึงลกัษณะการใชสิ้นคา้ของแต่
ละกลุ่ม 
 2. การแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคตามลกัษณะทางดา้นจิตวทิยาและสังคมในดา้นการตลาดและ  
การโฆษณาไดมี้การจดักลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายตามลกัษณะทางจิตวทิยาและสังคมออกเป็นกลุ่มคน
รวยท่ีสุดจนถึงจนท่ีสุดซ่ึงนกัการตลาดและนกัโฆษณาเช่ือวา่บุคคลในกลุ่มต่าง ๆ เหล่าน้ีจะมี
พฤติกรรมและความตอ้งการทางดา้นจิตวทิยาในดา้นการใชสิ้นคา้ท่ีแตกต่างกนั  
 การใชห้ลกัในการแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคเช่นน้ีสามารถน ามาใชก้บัเทคนิคในการโฆษณาโดย
ใชผู้มี้ช่ือเสียงของสังคมในดา้นต่าง ๆ มาเป็นแกนส าคญัในการโฆษณาเน่ืองจากการศึกษาดา้น
จิตวทิยาท่ีพบวา่มนุษยเ์รามีความตอ้งการเลียนแบบคนมีช่ือเสียงหรือคนเก่งเพราะตอ้งการใหต้นเอง
เป็นเช่นนั้นบา้งการโฆษณาโดยใชผู้มี้ช่ือเสียงนั้นจึงเกิดการเลียนแบบเพื่อสนองความตอ้งการ       
ดา้นจิตวทิยาของกลุ่มเป้าหมายของการโฆษณานั้น ๆ เป็นตน้ (ธชัมน ศรีแก่นจนัทร์, 2544, หนา้ 66) 
 การแบ่งตามลกัษณะทางจิตวิทยาสังคมน้ีจึงมีประโยชน์มากเพราะเม่ือเราสามารถศึกษา
ลึกซ้ึงถึงความตอ้งการดา้นจิตวทิยาและสถานภาพทางสังคมของผูบ้ริโภคซ่ึงจะสามารถใชส่ิ้งท่ีได้
จากการศึกษาน้ีมาเป็นเคร่ืองมือในการตอบสนองและจูงใจใหผู้บ้ริโภคสนใจในผลิตภณัฑต่์อไป 
 พฤติกรรมผู้บริโภคได้มีผู้ให้ความหมายไว้ดังนี้ 
 พฤติกรรมของผูบ้ริโภค หมายถึงกระบวนการและกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วน
เก่ียวขอ้งในการเสาะแสวงหา การเลือกการซ้ือ การใช ้การประเมินผล และการก าจดัผลิตภณัฑแ์ละ
บริการหลงัการใชเ้พื่อสนองความตอ้งการและความปรารถนาอยากไดใ้ห้ไดรั้บความพอใจ (Belch 
& Belch, 1993, p. 103) 
 พฤติกรรมของผูบ้ริโภค หมายถึง กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีบุคคลเขา้ไปเก่ียวขอ้งโดยตรงในการ
ไดรั้บการบริโภคและการก าจดัผลิตภณัฑแ์ละบริการหลงัการใชร้วมทั้งกระบวนการตดัสินใจท่ี
เกิดข้ึนก่อนและหลงัการกระท ากิจกรรมเหล่าน้ี (Engle, Blackwell, & Miniard, 1993, p. 4) 
 พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือการกระท าของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซ่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการ
จดัหาและการใชผ้ลิตภณัฑท์ั้งน้ีหมายรวมถึงกระบวนการตดัสินใจซ่ึงเกิดข้ึนก่อน และมีส่วน
ก าหนดใหเ้กิดการกระท า (ปริญ ลกัษิตานนท,์ 2536, หนา้ 27) 
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 พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นปฏิกิริยาของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการไดรั้บและการใช้
สินคา้และบริการทางเศรษฐกิจรวมทั้งกระบวนการต่าง ๆ ของการตดัสินใจซ่ึงเกิดก่อน และเป็น
ตวัก าหนดปฏิกิริยาต่าง ๆเหล่าน้ี (อดุลย ์จาตุงคกุล, 2536,  หนา้ 5) 
 พฤติกรรมผูบ้ริโภคหมายถึง การกระท าของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซ่ึงเก่ียวขอ้งโดย ตรงกบั
การจดัหาใหไ้ดม้าและการใชซ่ึ้งสินคา้และบริการ ทั้งน้ี หมายรวมถึงกระบวนการตดัสินใจซ่ึงมีมา
อยูก่่อนแลว้และซ่ึงมีส่วนในการก าหนดใหมี้การกระท าดงักล่าว (ธงชยั สินติวงษ,์ 2540, หนา้ 29) 
จากความหมายของพฤติกรรมท่ีกล่าวมาขา้งตน้พอจะสรุปไดว้า่พฤติกรรม หมายถึง การกระท าหรือ
การแสดงออกของบุคคลต่อเหตุการณ์ต่าง ๆ ทั้งท่ีสามารถสังเกตได ้และสังเกตไม่ได ้เช่น การเดิน  
ความสนใจ ความชอบ เป็นตน้ในงานวจิยัน้ี ไดแ้ก่ การแสดงออกของสตรีวยัท างานเก่ียวกบัการซ้ือ
นิตยสารสตรีในเร่ืองความถ่ีในการซ้ือความถ่ีในการอ่าน เวลาท่ีใชใ้นการอ่านต่อคร้ัง จ  านวน
นิตยสารสตรีท่ีซ้ือต่อคร้ังตราสินคา้ )ยีห่อ้) ท่ีซ้ือ เป็นตน้  
 
การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 

 Kotler (1997, p. 105) ไดว้เิคราะห์วา่พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการคน้หาหรือวจิยัท่ีเก่ียวกบั
พฤติกรรมการซ้ือและบริโภคเพื่อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการและพฤติกรรมการซ้ือและการใช้
ของผูบ้ริโภคค าตอบท่ีไดจ้ะช่วยใหส้ามารถจดักลยทุธ์ การตลาดท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสมดงัรายละเอียดน้ี 
 1.  ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมายเพื่อทราบถึงลกัษณะของกลุ่มเป้าหมาย  
 2.  ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร เพื่อทราบถึงส่ิงท่ีตลาดซ้ือ  
 3.  ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ เพื่อทราบถึงวตัถุประสงคใ์นการซ้ือ 
 4.  ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ เพื่อทราบถึงบทบาทของกลุ่มต่าง ๆ ท่ีมีอิทธิพลหรือมี
ส่วนร่วมในการตดัสินใจซ้ือ 
 5.  ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร เพื่อทราบถึงขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ  
 6.  ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด เพื่อทราบโอกาสการซ้ือ 
 7.  ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน เพื่อทราบถึงโครงการสร้างช่องทางท่ีผูบ้ริโภคจะไปซ้ือใน
ช่องทางการจดัจ าหน่ายนั้น ๆ  
 แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจใหบ้ริการ นกัวชิาการส่วนใหญ่ กล่าววา่
การจดัการตลาดธุรกิจประเภทต่าง ๆ เป็นการจดัการกบัส่วนประสมทางการตลาดเพื่อสร้างขอ้เสนอ
ขาย ท่ีก่อใหเ้กิดการซ้ือขายสินคา้ ใหบ้ริการ ระหวา่งผูบ้ริโภคส่วนประสมทางการตลาด ของสินคา้
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มีพื้นฐานประกอบดว้ย 4Ps แต่ Kotler (1997, p. 109) มีความเห็นวา่ส่วนประสมทางการตลาดของ
ตลาดบริการ จะประกอบดว้ย 7Ps ดงัน้ี 
 1.  ผลิตภณัฑ์ 
 2.  ราคา 
 3.  ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
 4.  การส่งเสริมการตลาด 
 5.  พนกังาน 
 6.  กระบวนการใหบ้ริการ 
 7.  ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
 ส่วนประสมการตลาดในมุมมองลูกคา้ประกอบดว้ย 
 1.  คุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ 
 2.  ตน้ทุน 
 3.  ความสะดวก 
 4.  การติดต่อส่ือสาร 
 5.  การดูแลเอาใจใส่ 
 6.  ความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ 
 ส่วนประสมทางการตลาดถูกสร้างข้ึนโดยค านึงถึงความจ าเป็นและความตอ้งการของ
ตลาดส่วนต่าง ๆ เพื่อใหบ้รรลุถึงวตัถุประสงคท์างการตลาดของบริษทั และเพื่อตอบสนองหรือ
สร้างความพึงพอใจ ใหก้บัผูบ้ริโภคดว้ย 
 
กลยุทธ์การตลาดส าหรับธุรกจิบริการ 

 ธุรกิจใหบ้ริการจะใชเ้ฉพาะส่วนประสมทางการตลาดไม่เพียงพอจ าเป็นท่ีจะตอ้งใช้
เคร่ืองมือเพิ่มนอกเหนือ 4 P’s (วรีะวฒัน์  กิจเลิศไพโรจน์,  2547) ไดแ้ก่ 
 1.  ตลาดภายในหมายถึง การฝึกอบรมและการจูงใจบุคลากรในการบริการเพื่อสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้รวมถึงบุคลากรท่ีมีความถนดัเพื่อสนบัสนุนการใหบ้ริการและสร้างความพึง
พอใจใหก้บัลูกคา้เพราะบุคลากรเป็นผูส้ร้างภาพพจน์ให้แก่ธุรกิจ 
 2.  การตลาดท่ีสัมพนัธ์กนัระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย หมายถึงการสร้างคุณภาพบริการให้
เป็นท่ีเช่ือถือเกิดข้ึนในขณะท่ีผูข้ายใหบ้ริการกบัลูกคา้ซ่ึงคุณภาพจะเป็นท่ียอมรับหรือไม่นั้นข้ึนอยู่
กบัความพอใจของลูกคา้การพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้จะใชเ้กณฑด์งัน้ี 
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  2.1  การเขา้ถึงลูกคา้ บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้นเวลาสถานท่ี
แก่ลูกคา้ท าเลท่ีตั้งเหมาะสมอนัแสดงถึงความสามารถของการเขา้ถึงลูกคา้ 
  2.2  การติดต่อส่ือสาร มีการอธิบายอยา่งถูกตอ้งโดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย 
   2.2.1  ความสามารถบุคลากรท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความช านาญและมีความรู้
ความสามารถในงาน 
   2.2.2   ความมีน ้าใจ บุคลากรตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือมีความเป็น
กนัเอง มีวิจารณญาณ 
   2.2.3   ความน่าเช่ือถือบริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และ 
ความไวว้างในในบริการโดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ 
   2.2.4  ความไวว้างใจบริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งมีความสม ่าเสมอและถูกตอ้ง 
   2.2.5  การตอบสนองลูกคา้ พนกังานจะตอ้ง 
   2.2.6  ความปลอดภยั บริการท่ีใหต้อ้งปราศจากอนัตรายความเส่ียงและปัญหา 
ต่าง ๆ 
   2.2.7  การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจะใหเ้ขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดงักล่าวได ้
   2.2.8  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ พนกังานตอ้งพยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของ
ลูกคา้และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
   2.2.9  การท าใหบ้ริการแตกต่างจากคู่แข่ง งานการตลาดของผูใ้หแ้ละขายบริการ
จะตอ้งท าใหผ้ลิตภณัฑแ์ตกต่างจากคู่แข่งแต่เป็นความล าบากท่ีจะสร้างขอ้แตกต่างของบริการ    
อยา่งเด่นชดัในความรู้สึกของลูกคา้การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการเหนือกวา่คู่แข่งซ่ึงสามารถท า
ไดโ้ดยการเสนอบริการในลกัษณะท่ีมีแนวคิดริเร่ิมแตกต่างจากบริการของคู่แข่งขนัทัว่ไปในดา้น
ทรัพยากรบุคคล สถานท่ีสภาพแวดลอ้ม กระบวนการในการใหบ้ริการบริการเสริมท่ีมีกิจการมี
เพิ่มเติมให้นอกเหนือจากบริการพื้นฐานทัว่ไป 
 
ส่วนประสมทางการตลาดของตลาดบริการ 

 ส่วนผสมการตลาดของการบริการของสินคา้นั้นโดยพื้นฐานจะประกอบดว้ย 4P’s ไดแ้ก่
ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่ายและการส่งเสริมการตลาดแต่ส่วนผสมทางการตลาดของ
ตลาดบริการจะแตกต่างจากส่วนผสมทางการตลาดโดยทัว่ไป (Zeithaml & Bitner, 1996) ไดเ้สนอ
แนวคิดใหม่ในเร่ืองส่วนประสมทางการตลาดส าหรับการบริการโดยเฉพาะส่วนประสมทาง
การตลาดส าหรับบริการดงักล่าวประกอบดว้ยส่วนประสมทางการตลาดดั้งเดิมหรือ 4P’s ไดแ้ก่ 
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Product, Price, Place และ Promotion รวมกบัส่วนประสมอีก 3 ส่วนไดแ้ก่ People, Process และ 
Physical Evidence ดงันั้นส่วนประสมส าหรับการตลาดบริการจึงประกอบดว้ย 7P’s  
(ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2549, หนา้ 63-83) ดงัน้ี 
 1.  ผลิตภณัฑ ์ 
 2.  ราคา  
 3.  ช่องทางการจดัจ าหน่าย  
 4.  การส่งเสริมการตลาด  
 5.  พนกังาน  
 6.  กระบวนการในการใหบ้ริการ  
 7.  ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
 ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึงตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุมไดเ้พื่อสนอง          
ความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมายซ่ึง (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2542, หนา้ 35-36) ไดก้ล่าวถึงส่วน
ประสมทางการตลาดไวด้งัน้ี 
 1.  ผลิตภณัฑ ์หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหพ้ึง
พอใจผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายอาจจะมีตวัตน หรือไม่มีตวัตนก็ไดผ้ลิตภณัฑจึ์งประกอบดว้ย สินคา้ 
บริการ ความคิด สถานท่ี องคก์ารบริหารบุคคลผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์มีมูลค่าในสายตา
ของลูกคา้จึงมีผลท าใหผ้ลิตภณัฑส์ามารถขายได ้
 2.  ราคา หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปแบบตวัเงินผลิตภณัฑน์ั้นถา้สูงกวา่ราคา
ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือดงันั้นกลยทุธ์ดา้นราคาตอ้งค านึงถึง 
  2.1   คุณค่าท่ีรับรู้ในสายตาของผูบ้ริโภคซ่ึงตอ้งพิจารณาวา่ผูบ้ริโภคยอมรับในคุณค่า
ของผลิตภณัฑท่ี์วา่สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑน์ั้น 
  2.2  ตน้ทุสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง 
  2.3   การแข่งขนัของคู่แข่งในท่ีมีอยูใ่นตลาด 
  2.4  ปัจจยัอ่ืน 
 3. การจดัจ าหน่าย หมายถึงโครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนัและกิจกรรม
ใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละบริการจากองคก์ารไปยงัตลาดท่ีน าผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาดเป้าหมาย
ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายสินคา้ประกอบดว้ย การขนส่งการคลงัสินคา้ และการเก็บรักษา
สินคา้คงคลงั การจดัจ าหน่ายซ่ึงประกอบดว้ย 2 ส่วนดงัน้ี 
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  3.1  ช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึงเส้นทางท่ีผลิตภณัฑ์และกรรมสิทธ์ิถูกเปล่ียนมือ
ไปยงัตลาดในระบบช่องทางการจดัจ าหน่ายจึงประกอบดว้ยผูผ้ลิตคนกลาง ผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้าง
อุตสาหกรรม 
  3.2  การสนบัสนุนการกระจายตวัสินคา้สู่ตลาด หมายถึงกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
เคล่ือนยา้ยตวัผลิตภณัฑจ์ากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชช่้องทางอุตสาหกรรมการกระจายตวั
สินคา้  
 4.  การส่งเสริมการตลาด เป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวขอ้งระหวา่งผูข้ายกบัผูซ้ื้อเพื่อสร้าง
ทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือการติดต่อส่ือสาร อาจใชพ้นกังานท าการขายและการติดต่อส่ือสาร
โดยไม่ใชค้น เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารหลายประการ ซ่ึงอาจเลือกใชห้น่ึงหรือหลายเคร่ืองมือ
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมของลูกคา้ ผลิตภณัฑ ์คู่แข่งโดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้
เคร่ืองมือส าคญัต่อไปน้ี 
  4.1  การโฆษณา เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเก่ียวกบัองคก์รและ )หรือ(
ผลิตภณัฑ ์บริการ หรือความคิด ท่ีตอ้งมีการจ่ายเงินโดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ 
  4.2  การขายโดยใชพ้นกังานขาย เป็นกิจกรรมการแจง้ข่าวสารและจูงใจตลาดโดย
บุคคล 
  4.3  การส่งเสริมการขาย หมายถึง กิจกรรมการส่งเสริมการขายท่ีนอกเหนือจากการ
โฆษณาการขายโดยใชพ้นกังานขายและการใหข้่ายและการประชาสัมพนัธ์ ซ่ึงสามารถกระตุน้ความ
สนใจทดลองใชห้รือการซ้ือโดยลูกคา้ข้ึนตอนสุดทา้ยหรือบุคคลอ่ืน 
  4.4  การใหข้่าวสารและการประชาสัมพนัธ์ การข่าวสารเป็นการเสนอความคิด
เก่ียวกบัสินคา้หรือบริการท่ีไม่ตอ้งมีการจ่ายเงินส่วนข่าวประชาสัมพนัธ์ หมายถึง ความพยายามท่ีมี
การวางแผนโดยองคก์ารหน่ึงเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อ 
  4.5  การตลาดทางตรง และการตลาดเช่ือมตรงเป็นวิธีการติดต่อส่ือสารกลุ่มเป้าหมาย
เพื่อใหเ้กิดการตอบสนองโดยตรงหรือหมายถึงวธีิการต่างๆ ท่ีนกัการตลาดใหส่้งเสริมการตลาด ใช้
ส่งเสริมผลิตภณัฑโ์ดยตรงกบัผูซ้ื้อและท าใหเ้กิดการตอบสนอง 
 5.  พนกังานขายพนกังานขายจะประกอบดว้ยบุคคลทั้งหมดในองคก์รท่ีใหบ้ริการนั้นซ่ึง
จะรวมตั้งแต่เจา้ของร้าน ผูบ้ริหาร พนกังานในทุกระดบัซ่ึงบุคคลดงักล่าวทั้งหมดมีผลต่อคุณภาพ
ของการใหบ้ริการ 
 6.  กระบวนการใหบ้ริการกระบวนการใหบ้ริการเป็นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
ความส าคญัมากตอ้งอาศยัพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการท าใหเ้กิด
กระบวนการท่ีสามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพเน่ืองจากการใหบ้ริการโดยทัว่ไปมกัจะ
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ประกอบดว้ยหลายขั้นตอน ไดแ้ก่ การตอ้นรับการสอบถามขอ้มูลเบ้ืองตน้ การใหบ้ริการตาม    
ความตอ้งการ การช าระเงินซ่ึงในแต่ละขั้นตอนตอ้งประสานเช่ือมโยงกนัอยา่งดีหากมีขั้นตอนใดไม่
ดีแมแ้ต่ขั้นตอนเดียวยอ่มท าใหก้ารบริการไม่เป็นท่ีประทบัใจแก่ลูกคา้ 
 7.  ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ การสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ
สภาพแวดลอ้มการออกแบบภาพลกัษณ์ของอาคารสถานท่ีของตวัผลิตภณัฑน์ั้นวา่มีความเหมาะสม
หรือสวยงามเพียงใดส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ไดแ้ก่ อาคารท่ีประกอบธุรกิจ เคร่ืองมืออุปกรณ์การ
ตกแต่งสถานท่ี เคาน์เตอร์ให้บริการ และอ่ืน ๆ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นปัจจยัหน่ึงในการเลือกใชบ้ริการก็
ยอ่มจะมีดงันั้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพดูดีและสวยงามเพียงใดบริการก็ยอ่มจะมีคุณภาพตามดว้ย  
(ชยัสมพล ชาวประเสริฐ,  2549, หนา้ 74-79)  
 ชยัเสฏฐ ์พรหมศรี (2550: 15) ไดใ้หค้  านิยามของความเส่ียง ไวห้ลากหลายอยา่งดว้ยกนั 
ดงัต่อไปน้ี  
 ความเส่ียง คือ ความไม่แน่นอนไม่วา่จะไดผ้ลลพัธ์ตรงตามเป้าหมายหรือไม่ 
 ความเส่ียง คือ โอกาส หรือสถานการณ์ท่ีอาจจะท าใหอ้งคก์ร ไม่สามารถบรรลุ
เป้าประสงคท่ี์วางไวไ้ด ้
 ความเส่ียง คือ บุคคลากรในองคก์รตอ้งไม่เส่ียงเกินกวา่ท่ีองคก์รหรือหน่วยงานของตน
จะสามารถรับภาระนั้นไวไ้ด ้หากภาระนั้นหนกัเกินกวา่ท่ีจะรับได ้
 การบริหารความเส่ียง  
 ความเส่ียง (Risk) หมายถึง โอกาสท่ีจะเกิดความผดิพลาด ความเสียหาย การร่ัวไหลของ
งบประมาณ การใชจ่้ายเงินทอง ความสูญเปล่า หรือ เหตุการณ์อนัไม่พึงประสงค ์ท่ีท าใหง้านไม่
ประสบผลส าเร็จดงัท่ีไดห้วงัตั้งใจไว ้ 
 ความเส่ียง หมายถึง กระบวนการในการป้องกนัอ านาจ และทรัพยสิ์นท่ีไดม้าของบริษทั 
โดยการลดโอกาสของการสูญเสีย ซ่ึงมาจากเหตุการณ์ท่ีไม่สามารถควบคุมได ้ 
 นอกจากน้ี การบริหารความเส่ียง ยงัหมายถึง กระบวนการท่ีน าไปสู่การตดัสินใจ และ 
การวนิิจฉยัสั่งการ โดยใหส้ามารถเขา้ใจไดอ้ยา่งลึกซ้ึงต่อความเส่ียง และผลลพัธ์ท่ีจะเกิดข้ึน เม่ือ 
ความเส่ียง เป็นองคป์ระกอบอยา่งหน่ึง ขององคก์ร ท่ีเม่ือมีการถือก าเนิดข้ึนมา ก็ตอ้งมีมนุษย์
ปฏิบติังานในองคก์ร มีสถานท่ี มีกระบวนการแผนงานท่ีปฏิบติั แลว้เกิดผลลพัธ์จากการท างานนั้น 
ผลลพัธ์นั้นอาจจะเป็นผลิตผล ผลิตภณัฑ ์การใหบ้ริการ ฯลฯ 
 ความเส่ียงเช่นท่ีกล่าวน้ี อาจจะเกิดข้ึนไดต้ลอดเวลา หากมีการวางแผนรับมือกบัความ
เส่ียง (ท่ีอาจเกิดข้ึน) เอาไวอ้ยา่งดี เป็นระบบ เป็นขั้นเป็นตอน ถึงระดบัมีการจบัคู่มือการปฏิบติังาน
แลว้ หากผูป้ฏิบติังานปฏิบติัหนา้ท่ี อยา่งตรงไปตรงมา กระท าตามระเบียบ กฎเกณฑ์ท่ีไดก้  าหนดไว้
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ในมาตรฐานทุก ๆ อยา่ง ก็มกัจะไม่เกิดปัญหาประการใด เน่ืองจากวา่ งานมกัจะปรากฏการณ์ผล
ออกมาอยา่งถูกตอ้งเหมาะสม ตามขั้นตอน เป็นล าดบัไป หากกระท าการผดิขั้น ผดิตอน ละเลย 
ยกเวน้ไปปฏิบติับางขั้นบางตอน อนัเป็นการฝ่าฝืนกฎระเบียบ หลกัเกณฑ ์แนวทางในการปฏิบติัก็
ยอ่มมีโอกาสสูงมากท่ีจะเกิดความบกพร่อง เสียหายไดเ้สมอ ยิง่มีการบกพร่อง ละเลยต่อกฎเกณฑ ์
ระเบียบ แนวทางคู่มือการปฏิบติังานมากเพียงไร ก็ยิง่มีความเส่ียงท่ีจะเกิดอุบติัเหตุ ความสูญเสีย อนั
อาจจะสร้างความเสียหายใหญ่หลวงแก่องคก์ร ไดม้ากเพียงนั้น  
 การประเมินความเส่ียงในธุรกจิ 
 ชยัเสฏฐ ์พรหมศรี (2550) ไดใ้หค้วามหมายของ ความเส่ียง ไวว้า่ ความเส่ียง หมายถึง 
โอกาสท่ีบางส่ิงบางอยา่ง อาจเกิดข้ึนซ่ึงเป็นผลลพัธ์ของส่ิงท่ีเป็นอนัตรายหรือคุกคามท่ีส่งผล
กระทบต่อกิจกรรมทางธุรกิจหรือแผนการต่าง ๆ ทั้งน้ีความเส่ียงเกิดข้ึนเน่ืองมาจากความไม่
แน่นอน ซ่ึงสามารถวดัไดจ้ากความน่าจะเป็นของส่ิงท่ีเกิดข้ึนหรือผลลพัธ์ของส่ิงท่ีเกิดข้ึน (ถา้ได้
เกิดข้ึนจริง)ซ่ึงในแต่ละหน่วยงานในองคก์รทั้งภาครัฐและเอกชนนั้น อาจมีมุมมองในเร่ืองความ
เส่ียงแตกต่างกนัหรือตรงกนัขา้มกนัได ้อยา่งไรก็ตามบุคลากรในองคก์รตอ้งตระหนกัอยูเ่สมอวา่ 
ตอ้งไม่สร้างความเส่ียงเกินวา่ท่ีองคก์รของตนจะรับไหว แต่ทั้งน้ีทั้งนั้นตอ้งตั้งอยูบ่นพื้นฐานของ
การหาโอกาสท่ีจะสร้างประโยชน์สูงสุดใหแ้ก่หน่วยงานหรือองคก์รของตน ถา้มองความเส่ียงบน
พื้นฐานแห่งความเป็นจริงจะพบวา่ ความเส่ียงสามารถพิจารณาได ้2 แนวทางดว้ยกนั คือ ความเส่ียง
ท่ีสามารถคาดการณ์ หรือป้องกนัได ้และความเส่ียงท่ีไม่สามารถคาดการณ์หรือป้องกนัได ้ 
 เจริญ เจษฎาวลัย ์(2547) ไดใ้หค้วามหมายของ ความเส่ียง ไวว้า่ ความเส่ียง (Risk) เป็น
เหตุการณ์ธรรมชาติท่ีมีอยูใ่นทุกแห่ง ทุกหน ไม่ไดจ้  ากดัสถานท่ี ไม่จ  ากดัเวลา ไม่จ  ากดัตวับุคคล 
ความเส่ียงอาจเกิดข้ึนกบัใคร เม่ือใด อยา่งไร โดยเรามิอาจรู้ได ้ต่อเม่ือเหตุการณ์นั้นเกิดข้ึนแลว้  
 เราจึงจะรู้ไดว้า่เป็น “ ภยั ” ท่ีไดรั้บ ผูบ้ริหารระดบัสูงขององคก์ร ทุก ๆ องคก์ร ยอ่มเขา้ใจ
กนัดีวา่การด าเนินธุรกิจไม่วา่ชนิดใด ยอ่มตอ้งเผชิญกบัความเส่ียงทั้งส้ินและเป็นพนัธกิจท่ีส าคญั
ของผูบ้ริหารองคก์รท่ีอยูใ่น Board of Directors จะตอ้งบริหารจดัการกบัความเส่ียงบรรดามีต่าง ๆ มิ
ใหอ้งคก์รไดรั้บความเสียหายหรือให้เกิดมีได ้แต่ตอ้งนอ้ยท่ีสุด 
 ปราชญา กลา้ผจญ (2551: 20) ไดใ้หค้วามหมายของ ความเส่ียง ไวว้า่ ความเส่ียง 
หมายถึง โอกาสท่ีบางส่ิงบางอยา่ง อาจจะเกิดข้ึน ซ่ึงเป็นผลลพัธ์ของส่ิงท่ีเป็นอนัตราย ความเส่ียงน้ี 
เกิดจากความไม่แน่นอน (Uncertainty) ซ่ึงสามารถวดัได ้ความน่าจะเป็นของส่ิงท่ีเกิดข้ึน หรือ
ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึน แต่ละหน่วยงาน ต่างมีมุมมองเร่ืองความเส่ียงแตกต่างกนัไป เช่น ทรัพยากรมนุษย ์
มองอยา่งหน่ึง งานผลิต มองอยา่งหน่ึง งานทางดา้นการเงิน ก็มองความเส่ียงไปอีกอยา่งหน่ึงเป็นตน้ 
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 The Committee of Sponsoring Organization (COSO)(2004) ไดก้ล่าวถึงเร่ืองการจดัการ
ความเส่ียง เป็นเร่ืองท่ีจ าเป็นและเราตอ้งมีวธีิในกาจดัการกบัความเส่ียงท่ีดี โดยตอ้งไดรั้บอิทธิพลมา
จากระดบัผูบ้ริหารของบริษทั เพราะจะตอ้งเขา้ใจถึงพนัธกิจ (Mission) และ วสิัยทศัน์ (Vision) กล
ยทุธ์ และเป้าหมายขององคก์รท่ีดี โดยแบ่งเป็น 5 ขั้นตอน ดงัน้ี  
 1.  สภาพแวดลอ้มของการควบคุม (Control Environment) ระบุกิจกรรมต่าง ๆ  ของ
ธุรกิจ ความเส่ียงต่าง ๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนกบัธุรกิจซ่ึงเป็นขั้นตอนท่ีสะทอ้นถึง ทศันคติ การยอมรับ และ
การปฏิบติัการของคณะกรรมการบริหารบริษทั ผูบ้ริหารและผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 
 2.  การประเมินความเส่ียง (Risk Assessment) คือการท าการประเมินถึงความเส่ียงต่างๆ 
ซ่ึงอาจเกิดจากภายในหรือภายนอกบริษทัโดยการใชว้ธีิการประเมินแบบเชิงปริมาณ และวธีิการ
ประเมินท่ีไม่ตอ้งมีรูปแบบ เพียงแต่สามารถส่ือสารใหเ้ขา้ใจถึงความเส่ียงท่ีเกิดข้ึนก็เพียงพอ 
 3.  กิจกรรมการควบคุม (Control Activities) เป็นกิจกรรมตรวจสอบวา่ การบริหาร
จดัการความเส่ียงท่ีไดด้ าเนินการไปแลว้นั้นเกิดผลอยา่งไร ควรมีการจดัท าอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อให้
เกิดความมัน่ใจไดว้า่ การจดัการความเส่ียงนั้นไดเ้กิดการปฏิบติัอยา่งดีและถูกตอ้ง 
 4.  การติดต่อส่ือสารและสารสนเทศ (Information and Communication) เป็นการให้
ขอ้มูล และเช่ือมต่อของขอ้มูลใหก้บัทุกคนในองคก์ร เพื่อน าขอ้มูลเหล่านั้นไปปฏิบติัและเป็น
รายงานการบริหารจดัการกบัความเส่ียง เพื่อใหทุ้กคนในองคก์รไดรั้บทราบถึงความเส่ียงท่ีเกิดข้ึน 
และผลของการบริหารจดัการความเส่ียงเหล่านั้น  
 5.  การติดตามและประเมินผล (Monitoring) เป็นกิจกรรมการติดตามตรวจสอบถึงผล
การด าเนินการของกระบวนการ COSO ทัว่ทั้งองคก์ร  
 การจดัการความเส่ียงยงัจะช่วยใหผู้บ้ริหารมีความสามารถในการตดัสินใจท่ีจะ
ตอบสนองความเส่ียงอยา่งมีประสิทธิภาพและเกิดความแม่นย  าในการระบุและเลือกวธีิการ
ตอบสนองความเส่ียง อาทิ  
 1.  การหลีกเล่ียง (Avoid) 
 2.  การลด (Reduce) 
 3.  การหาผูร่้วมรับ (Share) 
 4.  การยอมรับ (Acceptance) 
 ขั้นตอนในการบริหารจดัการความเส่ียงขององคก์รในรูปแบบของ Enterprise Risk 
Management (ERM) ดงัรูปภาพ  
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ภาพท่ี 2- 1 รูปแบบของ Enterprise Risk Management (ERM) 

     (The Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission, 2004) 
 
 การบริหารความเส่ียงตามมาตรฐาน COSO ประกอบด้วยองค์ประกอบ 8 ประการซ่ึง
ครอบคลุมแนวทางการก าหนดนโยบายการบริหารงาน การด าเนินงานและการบริหารความเส่ียง 
ดังนี ้
 1)  สภาพแวดลอ้มภายในองคก์ร (Internal Environment)สภาพแวดลอ้มขององคก์รเป็น
องคป์ระกอบท่ีส าคญั ในการก าหนดกรอบบริหารความเส่ียงประกอบดว้ยปัจจยัหลายประการ เช่น 
วฒันธรรมองคก์ร นโยบายของผูบ้ริหารแนวทางการปฏิบติังานบุคลากร กระบวนการท างาน ระบบ
สารสนเทศ ระเบียบ   เป็นตน้ สภาพแวดลอ้มภายในองคก์รประกอบเป็นพื้นฐานส าคญัในการ
ก าหนดทิศทางของกรอบการบริหารความเส่ียงขององคก์ร 
 2)  การก าหนดวตัถุประสงค ์(Objective Setting) องคก์รตอ้งพิจารณาก าหนด
วตัถุประสงคใ์นการบริหารความเส่ียงใหมี้ความสอดคลอ้งกบักลยทุธ์และความเส่ียงท่ีองคก์ร
ยอมรับไดเ้พื่อวางเป้าหมายในการบริหารความเส่ียงขององคก์รไดอ้ยา่งชดัเจน และเหมาะสม 
 3)  การบ่งช้ีเหตุการณ์ (Event Identification)เป็นการรวบรวมเหตุการณ์ท่ีอาจเกิดข้ึนกบั
หน่วยงานทั้งในส่วนของปัจจยัเส่ียงท่ีเกิดจากภายในและภายนอกองคก์ร เช่นนโยบายบริหารงาน 
บุคลากร การปฏิบติังาน การเงิน ระบบสารสนเทศ ระเบียบกฎหมาย ระบบบญัชี ภาษีอากรทั้งน้ีเพื่อ
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ท าความเข้าใจต่อเหตุการณ์และสถานการณ์น้ันเพือ่ให้ผู้บริหารสามารถพจิารณาก าหนดแนวทาง
และนโยบายในการจัดการกบัความเส่ียงทีอ่าจจะเกดิขึน้ได้เป็นอย่างดี 
 4)  การประเมินความเส่ียง (Risk Assessment) การประเมินความเส่ียงเป็นการจ าแนก
และพิจารณาจดัล าดบัความส าคญัของความเส่ียงท่ีมีอยู ่โดยการประเมินจากโอกาสท่ีจะเกิด 
(Likelihood) และผลกระทบ (Impact) โดยสามารถประเมินความเส่ียงไดท้ั้งจากปัจจยัความเส่ียง
ภายนอกและปัจจยัความเส่ียงภายในองคก์ร 
 5)  การตอบสนองความเส่ียง (Risk Response) เป็นการด าเนินการหลงัจากท่ีองคก์ร
สามารถบ่งช้ีความเส่ียงขององคก์รและประเมินความส าคญัของความเส่ียงแลว้โดยจะตอ้งน าความ
เส่ียงไปด าเนินการตอบสนองดว้ยวธีิการท่ีเหมาะสมเพื่อลดความสูญเสียหรือโอกาสท่ีจะเกิด
ผลกระทบใหอ้ยูใ่นระดบัท่ีองคก์รยอมรับได ้
 6)  กิจกรรมการควบคุม (Control Activities) การก าหนดกิจกรรมและการปฏิบติัต่างๆ ท่ี
กระท าเพื่อลดความเส่ียงและท าใหก้ารด าเนินงานบรรลุตามวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายขององคก์ร 
เช่นการก าหนดกระบวนการปฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการความเส่ียงใหก้บับุคลากรภายใน
องคก์รเพื่อเป็นการสร้างความมัน่ใจวา่จะสามารถจดัการกบัความเส่ียงนั้นไดอ้ยา่งถูกตอ้งและ
เป็นไปตามเป้าหมายท่ีก าหนด 
 7)  สารสนเทศและการส่ือสาร (Information and Communication)องคก์รจะตอ้งมีระบบ
สารสนเทศและการติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพเพราะเป็นพื้นฐานส าคญัท่ีจะน าไปพิจารณา
ด าเนินการบริหารความเส่ียงใหเ้ป็นไปตามกรอบ และขั้นตอนการปฏิบติัท่ีองคก์รก าหนด 
 8)  การติดตามประเมินผล (Monitoring)องคก์รจะตอ้งมีการติดตามผลเพื่อใหท้ราบถึงผล
การด าเนินการวา่มีความเหมาะสมและสามารถจดัการความเส่ียงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพหรือไม่
กรอบความเส่ียงของธุรกิจ (Business Risk Model Framework) นั้นจะช่วยใหห้น่วยงานทุกระดบั
ภายในบริษทัสามารถระบุถึงความเส่ียงไดง่้ายข้ึน โดยความเส่ียงอาจจะเกิดข้ึนกบับริษทันั้นอาจแบ่ง
ไดเ้ป็น 4 ประเภท คือ 
 1.  ความเส่ียงด้านกลยุทธ์ (Strategic Risk) 
 2.  ความเส่ียงด้านปฏิบัติการ (Operational Risk)  
 3.  ความเส่ียงด้านการเงิน (Financial Risk)  
 4.  ความเส่ียงด้านสารสนเทศ (Information Risk) 
 วธีิการคัดช้ีความเส่ียง (Identifying Risk) 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลจากระบบรายงานการติดตามตรวจสอบวดัระดบัความเส่ียง ประเภท
ท่ีมกัเกิดข้ึนเสมอ โดยจดัตารางการติดตามผลอยา่งต่อเน่ือง 



24 

ทฤษฎีต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
 การพิจารณาจากค่าเฉล่ียความส าคญัของแต่ละปัจจยัท าไดโ้ดยการเรียงล าดบัปัจจยัท่ีมี
ค่าเฉล่ียความส าคญัจากมากไปหานอ้ย และเลือกปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียส าคญัมากท่ีสุด กล่าวไดว้า่เป็น
การใหน้ ้าหนกัของปัจจยัเส่ียงนั้น ๆ โดยการให้เป็นระดบัคะแนน เช่น 3 ระดบั 5 ระดบั แต่ของ
งานวจิยัคร้ังน้ีเลือกระดบัเพียง 3 ระดบั เน่ืองจาก ผูว้ิจยัเล่งเห็นวา่ไม่น่าจะมีผูต้อบแบบสอบถามท่ีให้
คะแนน มากท่ีสุด หรือ นอ้ยท่ีสุด ดงันั้นทางผูว้ิจยัจึงเลือกวดัระดบัความคิดเห็นเพียง 3 ระดบัคือ 
มาก ปานกลาง และนอ้ย ในการศึกษาหาระดบัความส าคญัของขอ้ค าถาม ผูว้ิจยัไดก้  าหนดระดบั
ความส าคญัและคะแนนเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) (ช่ืนอารมณ์ ภาระพฤติ, 
2533, หนา้ 79) 
  ระดบัความส าคญันอ้ย  ให ้ 1 คะแนน 
  ระดบัความส าคญัปานกลาง ให ้ 2 คะแนน 
  ระดบัความส าคญัมาก  ให ้ 3 คะแนน 
 การวเิคราะห์ขอ้มูล (Data Process and Analysis)ในการวเิคราะห์ข้อมูล ผู้วจัิยได้ใช้สถิติ
ต่อไปนี ้
 1.  วเิคราะห์ดว้ยค่าร้อยละ (Percentage) 
 2.  วเิคราะห์ดว้ยค่าสถิติเลขคณิต (Mean) 
 3.  วเิคราะห์หาค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) 
 
 1.  วเิคราะห์ด้วยค่าร้อยละ (Percentage)(ช่ืนอารมณ์ ภาระพฤติ, 2533, หน้า 81) 
สูตร ท่ีใชใ้นการหาค่าร้อยละ  (Percentage)  

P =  n x 100 
N 

 P  = ค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง 
 n  = จ านวนผูต้อบแบบสอบถาม 
 N  = จ านวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 
 2.  วเิคราะห์ดว้ยสถิติเลขคณิต ค่าเฉล่ีย(Mean)(ช่ืนอารมณ์ ภาระพฤติ, 2533, หน้า 84) 

สูตร ท่ีใชใ้นหาค่าเฉล่ียเลขคณิต (Mean) 

ค่าเฉลีย่  ̅  
∑   
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 ̅ = ค่าคะแนนเฉล่ีย 
    ∑ = ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
 x = ค่าขอ้มูลแต่ละตวั 

f = จ  านวนความถ่ีของขอ้มูลแต่ละตวั 
n = จ านวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 
 

 3.  ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) (ช่ืนอารมณ์ ภาระพฤติ, 2533,      
หน้า 84) 

สูตรค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน S.D. = √
∑        ̅̅̅ 

   
 

 

 S.D. = ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

    = ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
 ∑  =  ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

f = จ านวนความถ่ีของขอ้มูลแต่ละตวั 
n = จ านวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 
 

 แบบสอบถามส่วนท่ี 1 ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม วเิคราะห์
โดยการหาค่าความถ่ีและร้อยละ แลว้น าเสนอในรูปตารางประกอบค าบรรยาย 
 แบบสอบถามส่วนท่ี2 ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการตวัแทน
ออกของ วเิคราะห์ขอ้มูลท่ีเก็บโดยหาค่าเฉล่ียเลขคณิต (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
(S.D.)น าเสนอในรูปตารางประกอบค าบรรยาย 
 แบบสอบถามส่วนที ่3 ค าถามปลายเปิด  
 กระบวนการวเิคราะห์เชิงล าดับขั้น (Analytic Hierarchy Process) 
 Analytic Hierarchy Process หรือ AHP เป็นกระบวนการตดัสินใจท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ 
เพื่อหาเหตุผล ถูกคิดคน้เม่ือปลายทศวรรษท่ี 1970 โดยศาสตราจารย ์โทมสั สาตต้ี (Thomas Saaty) 
ผูซ่ึ้งไดรั้บปริญญาเอกดา้นคณิตศาสตร์ จากมหาลยัเยล ประเทศสหรัฐอเมริกา เป็นกระบวนการ
ตดัสินใจท่ีมีประสิทธิภาพใชก้นัอยา่งแพร่หลายมากท่ีสุด โดยแบ่งองคป์ระกอบของปัจจยัออกเป็น
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ส่วน ๆ ในรูปแบบของแผนภูมิตามล าดบัชั้น แลว้ก าหนดค่าของการวิจยัเปรียบเทียบปัจจยัต่างๆ 
และน าค่าเหล่านั้นมาค านวณ เพื่อดูวา่ปัจจยัและทางเลือกใดมีค่าล าดบัความส าคญัสูงท่ีสุด  AHP 
เป็นกระบวนการท่ีใชง้านง่ายเพราะมีโครงสร้างเลียนแบบกระบวนการคิดของมนุษย ์และผูใ้ชไ้ม่
ตอ้งรอเรียนจากประสบการณ์หรือไปฝึกฝนอบรมเพราะ AHP ไม่จ  าเป็นตอ้งมีผูเ้ช่ียวชาญคอย
ควบคุมช้ีแนะแต่ประการใด 
 ลกัษณะของกระบวนการตัดสินใจทีด่ีมีประสิทธิภาพประกอบด้วย 
 1.  ง่ายท่ีจะท าความเขา้ใจ 
 2.  เนน้ท่ีประเด็นส าคญัหรือประเด็นหลกั 
 3.  มีความสอดคลอ้งกนัของเหตุผล 
 4.  สามารถน าเอาปัจจยัประกอบการตดัสินใจท่ีเป็นรูปธรรมและนามธรรมมาวนิิจฉยั
เปรียบเทียบได ้
 5.  ใชไ้ดก้บัการตดัสินใจท่ีเป็นส่วนบุคคลท่ีเป็นกลุ่มหรือเป็นหมู่คณะ 
 6.  มีโครงสร้างเลียนแบบกระบวนการคิดของมนุษย ์
 7.  ก่อใหเ้กิดการประนีประนอมการสร้างประชามติ 
 8.  ไม่จ  าเป็นตอ้งใชผู้เ้ช่ียวชาญพิเศษมาคอยช้ีน า 
 ข้ันตอนของกระบวนการการตัดสินใจทีม่ีเหตุผล 
 1.  กระบวนการตดัสินใจท่ีมีเหตุผลท่ียอมรับกนัทัว่ไปมี 6 ขั้นตอน (วฑูิรย ์ตนัศิริมงคล, 
2542) ดงัน้ี 
 2.  ใหค้  าจ  ากดัความของประเด็นปัญหา โดยผูท้  าการตดัสินใจตอ้งเขา้ใจประเด็นส าคญั
หรือประเด็นหลกัของปัญหาอยา่งถ่องแทแ้ละสร้างสรรค ์ท่ีส าคญัท่ีสุด ตอ้งกลา้ยอมรับวา่ ปัญหาใน
โลกแห่งความเป็นจริงนั้นมีความสลบัสับซอ้นและตอ้งพยายามหลีกเล่ียงสมมุติฐานท่ีไม่ถูกตอ้ง
และระมดัระวงัไม่ใหเ้กิดความล าเอียง ชอบพอทางเลือกใดทางเลือกหน่ึงเฉพาะ 
 3.  ก าหนดเกณฑห์รือปัจจยัในการตดัสินใจท่ีเป็นรูปธรรมหรือนามธรรม การท่ีตอ้งใช้
เหตุผลในการตดัสินใจก็เพราะวา่ทางเลือกนั้นมีอยูห่ลายทาง และแต่ละทางมีจุดเด่น จุดดอ้ยท่ี
แตกต่างกนั และผูต้ดัสินใจแต่ละคนมีระดบัความพึงพอใจในเกณฑท่ี์ไม่เหมือนกนั ดงันั้นเกณฑ์
การตดัสินใจจะเป็นเคร่ืองช้ีน าวา่ผูต้ดัสินใจมีความพึงพอใจในทางเลือกใด 
 4.  วนิิจฉยัเปรียบเทียบเกณฑ์หรือปัจจยัในการตดัสินใจ เน่ืองจากผูต้ดัสินใจแต่ละคนมี
ระดบัความพึงพอใจไม่เท่ากนั จึงจ าเป็นตอ้งมีการวินิจฉยัเปรียบเทียบหาล าดบัความส าคญัของ
เกณฑห์รือปัจจยัต่างๆ ท่ีใชป้ระกอบการตดัสินใจ เพื่อท่ีจะไดท้ราบถึงความพึงพอใจของแต่ละคน
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วา่แตกต่างกนัอยา่งไรโดยใชเ้หตุผล ถา้ใหค้วามส าคญัโดยปราศจากการเปรียบเทียบแลว้ เหตุผลก็
จะไม่เกิด แต่ความล าเอียงก็จะมาแทนท่ี  
 5.  ก าหนดทางเลือก ขั้นน้ีเป็นการระบุแนวทางในการปฏิบติั เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายใน
การตดัสินใจ เวลา คือ ตวัแปรท่ีส าคญัท่ีสุดในการก าหนดทางเลือก การตดัสินใจอยา่งชาญฉลาดจะ
ไม่ใชเ้วลามากเกินไป ในการแสวงหาทางเลือก เพื่อน ามาวินิจฉยักระบวนการตดัสินใจ 
 6.  วนิิจฉยัเปรียบเทียบหรือการจดัอนัดบัทางเลือกต่าง ๆ ภายใตเ้กณฑใ์นการตดัสินใจแต่
ละเกณฑ ์เป็นขั้นตอนท่ีส าคญัท่ีสุด ในกระบวนการตดัสินใจ เน่ืองจากตอ้งใชค้วามสามารถในการ
วนิิจฉยัคาดการณ์ในส่ิงท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต ดงันั้นผูต้ดัสินใจตอ้งฝึกฝน ความสามารถในการ
ประเมินผลกระทบท่ีคาดวา่จะเกิดข้ึนในอนาคตของทางเลือกแต่ละทางเลือก โดยปราศจากอคติ 
ทั้งน้ีเพื่อใหก้ารวนิิจฉยัท่ีจะมีต่อไปมีความถูกตอ้งสมบูรณ์และแม่นย  า 
 7.  ค  านวณทางเลือกท่ีดีท่ีสุด โดยพิจารณาจากล าดบัความส าคญัเป็นเกณฑ ์น าเอาล าดบั
ความส าคญัของแต่ละทางเลือกมาคูณกบัล าดบัความส าคญัของแต่ละเกณฑห์รือปัจจยัแลว้น าผลคูณ
มารวมกนั จะไดเ้ป็นค่าล าดบัความส าคญัรวม ทางเลือกท่ีมีล าดบัความส าคญัรวมสูงท่ีสุด ควรจะ
ไดรั้บเลือก AHP เป็นกระบวนการเดียวท่ีสามารถใชไ้ดก้บัขั้นตอนการตดัสินใจทั้ง 6 ขั้นตอนท่ี
กล่าวมาแลว้ AHP เป็นกระบวนการท่ีช่วยในการตดัสินใจ ประเด็นปัญหาท่ีมีความซบัซอ้นใหมี้
ความง่ายข้ึน โดยเลียนแบบกระบวนการตดัสินใจทางธรรมชาติของมนุษย ์แบ่งองคป์ระกอบของ
ปัจจยั ทั้งท่ีเป็นรูปธรรมและนามธรรมออกเป็นส่วน ๆ แลว้แจกแจงใหม่ใหเ้ป็นแผนภูมิล าดบัขั้น 
จากนั้นก็ก าหนดตวัเลขท่ีเกิดจากการวนิิจฉยัเปรียบเทียบหาค่าความส าคญัของแต่ละปัจจยัและ
วเิคราะห์ตวัเลขของการวินิจฉยั เพื่อท่ีจะค านวณดูวา่ปัจจยัหรือทางเลือกใด ท่ีมีค่าล าดบัความส าคญั
สูงท่ีสุดและมีอิทธิผลต่อการแกไ้ขปัญหานั้นอยา่งไร  
 องค์ประกอบในการตัดสินใจ 
 การพิจารณาองคป์ระกอบในการตดัสินใจแบ่งออกไดด้งัน้ี  
 1.  ปัญหาหรือเป้าหมาย ในการตดัสินใจนั้น ถา้เร่ิมตน้จากจุดท่ีผดิพลาดแลว้ ผลของการ
ตดัสินใจจะไม่ไดผ้ลท่ีถูกตอ้ง ฉะนั้นตอ้งท าการก าหนดประเด็นของปัญหา โดยการตีกรอบผลของ
การตดัสินใจ ประเด็นปัญหานั้นยงัส่งผลต่อการพิจารณาและประเมินทางเลือกดว้ย การวางต าแหน่ง
ของปัญหาท่ีถูกตอ้งจะเป็นการควบคุมองคป์ระกอบต่าง ๆ ใหไ้ปในทางท่ีถูกตอ้ง 
 2.  หลกัหรือวตัถุประสงคแ์ละเกณฑร์องหรือวตัถุประสงคร์อง ในการท่ีตอ้งท าการ
ตดัสินใจปัญหาท่ีมีความซบัซอ้น การมีเกณฑ์จะช่วยท าใหก้ระบวนการตดัสินใจมีประสิทธิภาพ
เพราะวา่เกณฑ์ต่าง ๆ ช่วยพิจารณาหาขอ้มูลท่ีตอ้งการ 
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 3.  ทางเลือกในการแกไ้ขปัญหา การแกไ้ขปัญหาท่ีจะใหไ้ดผ้ลส าเร็จตามท่ีตอ้งการนั้น
ข้ึนอยูก่บัวา่มีทางเลือกท่ีถูกตอ้งหรือไม่ เพราะถา้ไม่มีทางเลือกท่ีถูกตอ้งก็จะไม่ไดรั้บการแกไ้ข 
นอกจากน้ียงัส่งผลต่อความสามารถในการวนิิจฉยัดว้ย 
 4.  ตวัแปรท่ีมีอิทธิผลต่อการพิจารณาองคป์ระกอบ กระบวนการของ AHP นั้นมีความ
ยดืหยุน่มาก ผูท้  าการตดัสินสามารถน าสถานการณ์ของความไม่แน่นอนท่ีตอ้งการ การวนิิจฉยัเพื่อ
หาโอกาสจะเกิดข้ึนมาบรรจุลงในแผนภูมิไดแ้ละสามารถน าตวัเลขของความเส่ียงท่ีไดม้ากจากสถิติ
ไวใ้นแผนภูมิโดยตรงไดด้ว้ย  
 
ล าดับในการวเิคราะห์เชิงล าดับขั้น AHP สรุปไดด้งัน้ี 
 1.  ก าหนดปัญหาและแยกองคป์ระกอบของปัญหาท าการแบ่งองคป์ระกอบของปัญหาทั้ง
ส่วนท่ีเป็นนามธรรมและรูปธรรมออกเป็นส่วนยอ่ย ๆ 
 2.  สร้างแผนภูมิล าดบัขั้น หลงัจากแยกยอ่ยองคป์ระกอบของปัญหาทั้งหมดแลว้จึง
จดัระบบใหม่ให้องคก์รเหล่านั้นอยูใ่นรูปแผนภูมิล าดบัขั้น  
 

 
Level 1 : เป้าหมาย      

 
 

Level 2: เกณฑห์ลกั (Criteria)     
 
 

Level 3 :เกณฑร์อง(Sub Criteria)   C 
 

 
Level 4 : ทางเลือก (Alternatives)   
 
ภาพท่ี 2-2 ลกัษณะโครงสร้างเชิงล าดบัขั้นอยา่งง่าย (ธราธร ป่ินทอง, 2550) 
 
 การวนิิจฉยัหาล าดบัความส าคญั ขั้นตอนในการหาล าดบัความส าคญัของปัจจยัต่าง ๆ คือ
การเปรียบเทียบปัจจยัต่าง ๆ เป็นคู่ ภายใตเ้กณฑก์ารตดัสินใจแต่ละเกณฑเ์คร่ืองมือท่ีเหมาะสมใน

Objective 

C1 C2 C3 C4 

C1 C2 C3 

  W   X   Y   Z 
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การเปรียบเทียบคือ ตารางเมตริกส์ นอกจากจะช่วยอธิบายเก่ียวกบัการเปรียบเทียบแลว้ยงัสามารถ
ทดสอบความสอดคลอ้งกนัของการวนิิจฉยัและสามารถวเิคราะห์ถึงความอ่อนไหวของล าดบั
ความส าคญั เม่ือการวนิิจฉยัเปล่ียนแปลงไปไดอี้กดว้ย ขั้นตอนในการวนิิจฉยัจะเร่ิมตน้จากล าดบัขั้น
บนสุดของแผนภูมิแลว้ไล่ลงสู่ล าดบัขั้นดา้นล่างท่ีละขั้นตามล าดบั ซ่ึงสามารถเขียนหลกัเกณฑใ์น
รูปแบบทางคณิตศาสตร์ไดด้งัน้ี  
 ก าหนดให้ 
          ……..    เป็นตวัแทนของเกณฑก์ารตดัสินใจ
                   แทนปัจจยัหรือองคป์ระกอบต่างๆ ในล าดบัชั้นท่ีจะท า 

        การวนิิจฉยั โดยท าการวินิจฉยัท่ีละคู่ปัจจยั    และ   

 ดงันั้น การวนิิจฉยัจะอยูใ่นรูปของตารางเมตริกซ์ขนาดN X N 
 จะไดนิ้ยามเมตริกซ์ A = [   ]              
 กฏเกณฑก์ารน าค่า Aij จากการเปรียบเทียบท่ีละคู่ปัจจยัไปใส่ลงในตารางเมตริกซ์มีกฏอยู ่
2ขอ้ ดงัน้ี 

 1.  ถา้ Aij= α จะท าให ้Aij= 1/ α และ A ≠ 0 
 2.  ถา้ปัจจยัท่ี   ถูกตดัสินใหมี้ความส าคญัเทียบเท่ากบัปัจจยั   จะท าใหค้่าของ Aij = 
Aji 
 ดงันั้น ตารางเมตริกซ์ A สามารถเขียนได ้ดงัน้ี 

เกณฑก์ารตดัสินใจ                      
 
ปัจจยั 

    
 

1            ……….        
   1/   1               
 A =  1/     1/     1  ……….        
   :  :  :   : : 
   1/     1/     1/     ……….            

 
 
 
 



30 

 จากการวนิิจฉยัเปรียบเทียบท่ีละคู่ปัจจยัระหวา่งปัจจยั   กบั    นั้น อา้งอิงใน ธราธร  
ป่ินทอง (2550) ผูท้  าการวนิิจฉยัตอ้งทราบวา่ปัจจยัท่ีท าการพิจารณานั้นมีความส าคญั ส่งผลและมี
อิทธิพลหรือมีประโยชน์ โดยการออกความคิดเห็นให้ออกมาในรูปของค าพูดง่าย ๆ เช่น นอ้ยกวา่ 
มากกวา่ มากท่ีสุด ก่อน แลว้จึงใหค้่าตวัเลขแทนค่าการวนิิจฉยั โดยมีมาตราส่วน ในการวนิิจฉยั
เปรียบเทียบเป็นคู่ ๆ ช่วยเสนอแนะแนวทางการวินิจฉยัดงัตารางท่ี 2-1 

 
ตารางท่ี 2-1  มาตรฐานในการวนิิจฉยัเปรียบเทียบคู่  (ธราธร ป่ินทอง, 2550) 
 
ระดับของ
ความส าคัญ 

ความหมาย ค าอธิบาย 

1 ส าคญัเท่ากนั ทั้ง 2 ปัจจยัส่งผลกระทบต่อวตัถุประสงคเ์ท่า ๆ กนั 

3 ส าคญักวา่ปานกลาง 
ประสบการณ์และการวนิิจฉยัแสดงถึงความพึงพอใจใน
ปัจจยัหน่ึงมากกวา่อีกปัจจยัหน่ึงปานกลาง 

5 ส าคญักวา่มาก 
ประสบการณ์และการวนิิจฉยัแสดงถึงความพึงพอใจใน
ปัจจยัหน่ึงมากกวา่อีกปัจจยัหน่ึงมาก 

7 ส าคญักวา่มากท่ีสุด 
ปัจจยัหน่ึงไดรั้บความพึงพอใจมากท่ีสุดเม่ือเปรียบเทียบกบั
อีกปัจจยัหน่ึงในทางปฏิบติันั้นไดมี้อิทธิพลเหนือกวา่อยา่ง
เห็นไดช้ดั 

9 ส าคญักวา่สูงสุด 
มีหลกัฐานยนืยนัความพึงพอใจในปัจจยัหน่ึงมากกวา่อีก
ปัจจยัหน่ึงในระดบัสูงท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได ้

2, 4, 6, 8  
เพื่อลดช่องวา่ง
ระหวา่งระดบั
ความรู้สึก 

บางคร้ังผูท้  าการตดัสินใจตอ้งการวนิิจฉยัในลกัษณะ 
ท่ีก ้าก่ึงและไม่สามารถอธิบายดว้ยค าพดูท่ีเหมาะสม 

1.1-1.9 ปัจจยัท่ีเสมอกนั 
เม่ือปัจจยัถูกเลือกข้ึนมานั้นมีความส าคญัใกลเ้คียงกนัและ
เกือบหาความแตกต่างไม่ไดเ้ลย 1.3 คือ ระดบักลาง ๆส่วน 
1.9 คือระดบัสูงสุด 
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 จากนั้นจึงด าเนินตามขั้นตอนการวเิคราะห์ล าดบัความส าคญั ซ่ึงมีอยู ่3 ขั้นตอนดงัน้ี  
 ขั้นท่ี 1  เปรียบเทียบล าดบัความส าคญัทีละคู่แลว้น าค่าท่ีไดใ้ส่ลงในตารางเมตริกซ์  A ดงั
ตวัอยา่งตารางท่ี 2-2 
 
ตารางท่ี 2-2 ตวัอยา่งตารางเมตริกซ์ท่ีใชแ้สดงการเปรียบเทียบรายคู่ (ธราธร ป่ินทอง, 2550) 
 

เกณฑก์ารตดัสินใจ ปัจจยั 
C1, C2, C3, …., Cn A1 A2 A3 … An 

ปัจจยั 

A1 

A2 
  A3 

: 
  A5 

1 
1/ a12 
1/ a1n 

: 
1/ a1n 

a12 
1 

1/ a2n 
: 

1/ a2n 

a13 
a23 
1 
: 

1/ a3n 

… 
... 
... 
… 
… 

a1n 
a2n 
a3n 
: 
1 

 
 ขั้นท่ี 2 ค านวณหาค่า Normalized Matrix ของเมตริกซ์ A ในแต่ละแถว โดยท่ีค่า 
Normalized ท่ีไดน้ี้จะแทนค่าล าดบัความส าคญัของแต่ละปัจจยัในระดบัขั้นนั้น ๆ การหาค่า 
Normalized หาไดจ้ากค่าเฉล่ียของความส าคญัแต่ละแถว 
 ขั้นตอนท่ี 3 การหาล าดบัความส าคญัในล าดบัชั้นถดัมา ท าไดโ้ดยการท ายอ้นกลบัไปใน
ขั้นตอนท่ี 1 และขั้นตอนท่ี 2 จากนั้นน าค่าเกณฑก์ารตดัสินใจท่ีค านวณได ้จากล าดบัชั้นท่ีอยูสู่งกวา่ 
1 ชั้น มาเป็นตวัคูณค่า Normalized ของล าดบัชั้นท่ี 2 ท่ีไดจ้ากการค านวณ ก็จะไดค้่าล าดบั
ความส าคญัในล าดบัชั้นรองลงมาตามเกณฑข์องปัจจยันั้น ๆ ท าเช่นน้ีจนครบทุกปัจจยั 4. การ
ค านวณหาค่าความสอดคลอ้งกนัของเหตุผล (Consistency Ratio: C.R.) เพื่อเป็นการทดสอบวา่ผล
ของการเปรียบเทียบรายคู่ท่ีไดด้ าเนินมาในส่วนท่ีแลว้นั้นมีความสอดคลอ้งกนัของเหตุผลหรือไม่ 
เราจะท าการค านวณค่าความสอดคลอ้งของเหตุผล โดยมีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

 ขั้นตอนท่ี 1 การค านวณค่า max ซ่ึงก็คือค่าท่ีค  านวณไดจ้ากการน าเอาผลรวมของค่า
วนิิจฉยัของแต่ละปัจจยัในแถวตั้งแต่ละแถว มาคูณดว้ยผลรวมค่าเฉล่ียในแนวนอนแต่ละแถว แลว้
น าเอาผลคูณท่ีไดม้ารวมกนั ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ะเท่ากบัจ านวนปัจจยัทั้งหมดท่ีถูกน ามาเปรียบเทียบซ่ึงใน
กรณีท่ีการวินิจฉยัในปัจจยันั้นมีความสอดคลอ้งกนัอยา่งสมบูรณ์ จะท าใหค้่า max = N 
 ขั้นตอนท่ี 2 ค านวณหาค่าดชันีวดัความสอดคลอ้ง (Consistency Index: C.I.) หาไดจ้าก
สูตร 
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C.I. = (max – N) / (N-1) 
 ขั้นตอนท่ี 3 หาค่าดชันีความสอดคลอ้งเชิงสุ่ม (Random Consistency Index: R.I.) โดยท่ี
ค่า R.I. ไดจ้ากการรวบรวมของ Oak Ridge National Laboratory และคณะท างาน เป็นค่าท่ีข้ึนอยูก่บั
ตารางของเมตริกซ์ ตั้งแต่ 1×1 จนถึง 15 ×15 ผลของค่า R.I. ดงัแสดงในตารางท่ี 2-3 
 
ตารางท่ี 2-3 ค่าของดชันีความสอดคลอ้ง R.I. ตามขนาดของเมริกซ์ (ธราธร ป่ินทอง, 2550) 
 

N 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
R.I. 0.00 0.00 0.58 0.90 1.12 1.24 1.32 1.41 1.45 1.49 1.51 1.48 1.56 1.57 1.59 

 
 ขั้นตอนท่ี 4 ค านวณหาค่าความสอดคลอ้งกนัของเหตุผล (Consistency Ratio : C.R.) คือ 
การหาอตัราส่วนเปรียบเทียบระหวา่งค่า C.I. ท่ีค  านวณไดจ้ากตารางเมตริกซ์ กบัค่า R.I. ท่ีไดจ้าก
การสุ่มจากตวัอยา่งจากตาราง ค่า C.R. หาไดจ้ากสูตรดงัน้ี 
 

C.R. = C.I./R.I. 
 

 ถา้ผลจากการค านวณไดค้่า C.R. ≤ 0.10 (หรือ 10%)ถือวา่การเปรียบเทียบรายคู่นั้นมี
ความสอดคลอ้งกนัของเหตุผลอยูใ่นเกณฑท่ี์ยอมรับได ้แต่หากค่า C.R. > 0.10 (หรือ 10%) จะถือวา่
อยูใ่นเกณฑท่ี์ไม่สามารถยอมรับได ้ผูต้ดัสินใจจะตอ้งทบทวนการวนิิจฉยัและการจดัล าดบั
ความส าคญัในการเปรียบเทียบรายคู่ใหม่อีกคร้ัง 
 
งานวจิัยและวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 เมตตา อารยะนรากลู (2551) ไดท้  าการประเมินความเส่ียงของการจดัการโซ่อุปทานใน
ธุรกิจภาคการผลิต เพื่อประโยชน์ในการน าไปประยกุตใ์ชใ้นการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือของสถาบนั
การเงิน โดยผูว้ิจยัไดศึ้กษากลุ่มตวัอยา่งเป็นกรณีศึกษา 3 บริษทัท่ีมีความแตกต่างกนัในเร่ืองของ
ความยาวของห่วงโซ่และความซบัซอ้น โดยพิจารณาการประเมินออกเป็น 6 กิจกรรมตามการ
ด าเนินการในโซ่อุปทาน โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูล โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็นสอง
ส่วน คือ ส่วนของผูเ้ช่ียวชาญและส่วนของบริษทักรณีศึกษาทั้ง 3 บริษทั ซ่ึงเป็นค าถามปลายเปิด 
ส่วนแรกผลท่ีไดจ้ากผูเ้ช่ียวชาญจะเป็นตวัก าหนดความส าคญัเพื่อหาประสิทธิภาพในโซ่อุปทาน
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และน าไปหาค่าระดบัคะแนนความเส่ียงเพื่อใชใ้นการประเมินต่อไป  ซ่ึงผลการวิจยัพบวา่ความเส่ียง
ของการจดัการโซ่อุปทานมีความสัมพนัธ์ไปทิศทางเดียวกบัความเส่ียงดา้นการเงิน 
 สุนทร ม่ิงขวญั (2551) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกตวัแทนออกสินคา้ของ
ผูป้ระกอบการการน าเขา้-ส่งออก ในเขตนิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบงั มีวตัถุประสงค ์เพื่อทราบถึง
พฤติกรรมการเลือกบริษทัตวัแทนออกสินคา้ ของผูป้ระกอบการการน าเขา้-ส่งออก และ ศึกษาปัจจยั
การเลือกบริษทัตวัแทนออกสินคา้ ของผูป้ระกอบการการน าเขา้-ส่งออก ในเขตนิคมอุตสาหกรรม
แหลมฉบงั จากผลการศึกษาพบวา่ ส่วนใหญ่ใชรู้ปแบบการขนส่งทางเรือ การรู้จกับริษทัตวัแทน
ออกสินคา้ โดยอาศยัเพื่อน ๆ เป็นผูแ้นะน า ตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบนั ส่วนใหญ่จะใชบ้ริการตวัแทน
ออกสินคา้ จ  านวน 1-2 ราย และงานท่ีเก่ียวขอ้งคืองานพิธีการศุลกากร กลุ่มปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์
หรือบริการเป็นกลุ่มปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการตวัแทนออกสินคา้  
 เจนเนตร มณีนาค (2548) ไดก้ล่าววา่ การบริหารความเส่ียงจะตอ้งท าควบคู่ไปกบัแผน
ทางธุรกิจ กล่าวคือ การบริหารความเส่ียงนั้น ถือเป็นกระบวนการตามปกติของธุรกิจ เพียงแต่อาจจะ
แยกการปฏิบติัใหช้ดัเจนยิง่ข้ึน ในการบริหารความเส่ียง ตอ้งแยกเป็นกระบวนการพิเศษออกมา
ต่างหาก โดยตอ้งสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องธุรกิจและวสิัยทศัน์ขององคก์รเป็นท่ีตั้ง ในการ
พิจารณาความเส่ียงขององคก์รตอ้งมีการจดัล าดบัความถ่ีของความเส่ียง และความรุนแรงของความ
เส่ียง จากนั้นจึงท าแผนปฏิบติั เพื่อใชใ้นการบริหารความเส่ียง การน าการบริหารความเส่ียงมาใชใ้น
องคก์รนั้นจะประสบความส าเร็จในทุกระดบั ก็ต่อเม่ือผูบ้ริหารระดบัสูงใหค้วามสนใจและมุ่งมัน่
ปฏิบติัอยา่งจริงจงั มีส่วนร่วมในการผลกัดนัและการวางแผนการบริหารความเส่ียง เพื่อช่วยใหก้าร
บริหารท าไดง่้ายมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน ซ่ึงจะท าใหอ้งคก์รไดป้ระโยชน์สูงสุด 
 นฐั วงษศิ์ริ (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง การคดัเลือกผูใ้ชบ้ริการรับเหมาแรงงานส าหรับช้ินส่วน
ยานยนต ์โดยใชเ้ทคนิคการวิเคราะห์แบบมีล าดบัขั้น มีวตัถุประสงค ์2 ประการ ประการแรก เพื่อ
ศึกษาปัจจยัท่ีใชค้ดัเลือกบริษทัผูใ้หบ้ริการรับเหมาแรงงาน ของกลุ่มบริษทัผูป้ระกอบและผลิต
ช้ินส่วนยานยนต ์ประการท่ี 2 เพื่อศึกษาความเป็นไปไดใ้นการปรับกลยทุธ์ของผูใ้หบ้ริการให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการบริษทัรับเหมาแรงงาน การศึกษาใชว้ธีิการวเิคราะห์แบบ
มีล าดบัขั้น ซ่ึงผลการศึกษาผลวา่ ปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุด คือการขาดงาน เน่ืองจากการขาดงานจะส่งผล
กระทบต่อการผลิตมากท่ีสุด ดงันั้น การวจิยัน้ีจึงท าใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการคดัเลือก
ผูใ้หบ้ริการ และช่วยพฒันาขั้นตอนและระเบียบวธีิการคดัเลือกผูใ้หบ้ริการท่ีเป็นระบบมากข้ึน 
สามารถตอบสนองความตอ้งการขององคก์รไดเ้ป็นอยา่งดีและเป็นประโยชน์ต่อผูใ้หบ้ริการในการ
พฒันาตนเอง เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ กลุ่มเป้าหมายไดเ้ป็นอยา่งดีในอนาคต 
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 วชิรพงษ ์ซอหิรัญ (2543) ไดน้ ากระบวนการการวเิคราะห์เชิงล าดบัขั้น AHP มาใช้
ร่วมกบัการจดัล าดบังาน โดยกฎความส าคญั (Priority Rule for Dispatching Jobs) ไดแ้ก่ การจดังาน
แบบ FCFS, SPT, EDD และ LPT แลว้ท าการเปรียบเทียบการจดังานแต่ละแบบจากค่าดชันีวดั 4 ตวั 
คือ Average Job Lateness จากนั้นเลือกแบบงานท่ีใชค้่าดชันีดงักล่าวดีท่ีสุด แต่โดยปกติแลว้ค่าดชันี
ดงักล่าวไม่สามารถระบุไดอ้ยา่งชดัเจนวา่การจดังานตามลกัษณะใดดีท่ีสุด เพราะโดยมากแลว้การ
จดังานในแต่ละลกัษณะมีขอ้ดี ขอ้เสียปะปนกนัไป จึงไดน้ ากระบวนการวเิคราะห์เชิงล าดบัขั้น AHP 
เขา้มาช่วยในการตดัสินเลือกลกัษณะของการจดัล าดบังานใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการมากท่ีสุด 
โดยก าหนดให้ตวัดชันีช้ีวดัทั้ง 4 ตวั เป็นเกณฑก์ารตดัสินใจและทางเลือกคือวธีิการจดัการงานทั้ง     
4 แบบ 
 ปริญญ ์บุญกนิษฐ (2545) น าเสนอวธีิในการตดัสินใจแบบหลายหลกัเกณฑ ์ดว้ยวธีิการ
วเิคราะห์กระบวนการแบบล าดบัขั้น (Analytics Hierarchy Process: AHP) ท่ีสามารถน ามาช่วยใน
กระบวนการตดัสินใจแบบกลุ่ม (Group Decision Making: GDM) ไดเ้ป็นอยา่งดี โดยบทความน้ี 
น าเสนอภาพรวมของวธีิการ AHP ตวัอยา่งการค านวณ AHP โดยการน าเอาวธีิการ AHP มา
ประยกุตใ์ชแ้กไ้ขปัญหาโดยตรงและไปประยกุตร่์วมกบัเทคนิควธีิการอ่ืน ๆ เพื่อเพิ่มความสามารถ
ในการตดัสินใจในงานหลายดา้น ซ่ึงผูอ่้านสามารถมองเห็นแนวทางในการน าวธีิการของ AHP ไป
ใชเ้พิ่มประสิทธิภาพการแกปั้ญหาทางดา้นการตดัสินใจต่อไป  
 ธราธร ป่ินทอง (2550) ไดท้  าการศึกษาการวเิคราะห์แบบมีล าดบัขั้นในการวิเคราะห์
ปัจจยัและเลือกผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ล าดบัขั้นท่ี 3 ในอุตสาหกรรมเหล็กมว้นโดยการน าเทคนิคการ
วเิคราะห์ แบบมีล าดบัขั้นเขา้มาใช ้ผลการศึกษาท าใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการเลือกผูใ้ห
บริการและช่วยพฒันาขั้นตอนและระเบียบวธีิการเลือกผูใ้หบ้ริการท่ีเป็นระบบมากข้ึน ตอบสนอง
ต่อความตอ้งการขององคก์รไดเ้ป็นอยา่งดี นอกจากน้ียงัเป็นประโยชน์ต่อผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์
ล าดบัท่ี3 ท่ีใหบ้ริการอยูใ่นอุตสาหกรรมเหล็กมว้นไดท้ราบถึงปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการคดัเลือก 
เพื่อจะไดน้ าไปพฒันาการให้บริการท่ีดียิง่ข้ึน ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มผูผ้ลิตเหล็ก
มว้นในอนาคต 
 Michael R. Fitzgerald and Robert F. Durant (อา้งถึงใน ปนดัดา ทรงธรรมบวร, 2547, 
หนา้ 21) ไดเ้สนอตวัแบบแสดงกระบวนการตอบสนองและประเมินผล โดยประชาชน (A Model of 
the Citizen Evaluation and Responses Process) เม่ือปี ค.ศ. 1980 โดยน ามาใชเ้ป็นกรอบ
แนวความคิดท่ีใชใ้นการวจิยั ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความตอ้งการของประชาชนท่ีมีต่อบริการ
ท่ีไดรั้บ โดยศึกษาปัจจยัดา้นภูมิหลงัของประชน เช่น รายได ้อาย ุและขนาดของเมือง ปัจจยัดา้น
ทศันคติของประชาชนท่ีมีต่อความรับผดิชอบของหน่วยงานปกครองทอ้งถ่ินและทศัคติท่ีเกิดจาก
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การเปรียบเทียบค่าใชจ่้ายท่ีตนเสียกบัผลประโยชน์ท่ีไดรั้บ จากการบริการวา่ปัจจยัทั้งสองประเภทน้ี
เป็นปัจจยัท่ีก าหนดความพึงพอใจของประชาชนท่ีจะเขา้มามีอิทธิพลในระบบของการส่งมอบ
บริการหรือไม่ 
 Zsidisin, Ellram, Carter and Cavinato (2004) ไดว้เิคราะห์เทคนิคการประเมินความเส่ียง
ดา้นอุปทาน โดยเป็นการหาค่าความน่าจะเป็นท่ีจะเกิดความเส่ียงในดา้นการจดัซ้ือและผลกระทบ 
หากเกิดความเส่ียงดงักล่าว ซ่ึงไดแ้ก่ คุณภาพของผูส่้งมอบ กระบวนการปรับปรุงผูส่้งมอบ และการ
ลดโอกาสการเกิดความเสียหายจากผูส่้งมอบ เพื่อให้เขา้ใจพฤติกรรมของผูส่้งมอบ หาจุดท่ี
เหมาะสมของบริษทัผูซ้ื้อและผูข้ายในการเจรจาระหวา่งกนั รวมทั้งลดความเสียหายท่ีอาจเกิดจาก
ความไม่แน่นอนในดา้นผูส่้งมอบ 
 Jung and Byoungiu (1999) น าเสนอตวัแบบการหาค่าความเหมาะสม ส าหรับคุณภาพ
และราคา เพื่อเลือกผลิตภณัฑ์โปรแกรมส าเร็จรูปชนิดหน่ึง โดยก าหนดใหส้มการเป้าหมายเป็น
คุณภาพสูงสุดภายใตข้อ้จ ากดัดา้นงบประมาณ โดยใชก้ระบวนการการวเิคราะห์เชิงล าดบัขั้น AHP 
มาวเิคราะห์หาค่าท่ีเหมาะสมท่ีสุด ส าหรับทางเลือกโปรแกรมส าเร็จรูป โดยใชร่้วมกบัตวัแบบ
สมการเชิงเส้นตรง 2 ตวัแบบ (โดยใช ้Interger I/O Programming) คือ 1) ค่าสูงสุดของคุณภาพ
ภายในขอ้จ าจดัดา้นงบประมาณ และ2) ค่าสูงสุดของคุณภาพภายใตข้อ้จ ากดัท่ีนอกเหนือจากขอ้ 1 
เช่น โปรแกรมท่ีเลือกไม่สามารถใชร่้วมกนัไดทุ้กตวั อาจใชร่้วมกนัไดบ้างตวั เป็นตน้  
 Hakan and Bulent (2007) กล่าวถึงการใหบ้ริการทางดา้นกิจกรรมโลจิสติกส์จาก
ภายนอก แทนท่ีจะมาด าเนินการดว้ยตนเอง รวมไปถึงการคดัเลือกผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ล าดบัท่ี 3 
ซ่ึงถือไดว้า่เป็นกลยทุธ์ท่ีน าไปใชแ้ข่งขนักบับริษทัอ่ืน ๆ การท่ีเลือกใชผู้ใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ล าดบั
ท่ี 3 จะไดรั้บประโยชน์ทางดา้นความยดืหยุน่, ประสิทธิภาพในการด าเนินงาน, การยกระดบั
ความสามารถทางดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ การท่ีเลือก 3PL มาด าเนินกิจกรรมโลจิสติกส์ถือเป็นเร่ืองท่ี
ไดรั้บประโยชน์อยา่งสูง เน่ืองจากถือเป็น Core Business ของ 3PL โดยงานวจิยัน้ีไดก้ล่าวถึง
โครงสร้างและปัจจยัท่ีใชใ้นการเลือก 3PL นอกจากนั้นยงัไดมี้การน าเอาเทคนิค AHP มาใชใ้นการ
คดัเลือก 3PL โดยยกกรณีศึกษาของห่วงโซ่อุปทานในอุตสาหกรรมยานยนต ์
 Hoiland (2003) ตั้งแต่ศตวรรษท่ี 21 เร่ิมมีความสนใจในอุตสาหกรรมโลจิสติกส์และเร่ิม
มีการใช ้Outsource Logistics ระหวา่งโรงงานผลิตและผูข้ายส่ง เพื่อลดตน้ทุนและใหโ้รงงานผลิต
มุ่งเฉพาะในส่วนท่ีเป็นธุรกิจหลกัอยา่งไรก็ตาม เม่ือโรงงานผลิตและผูข้ายส่งตกลงท่ีจะใช ้
Outsource Logistics อะไรคือปัจจยัตน้ ๆ ท่ีมีอิทธิพลในการเลือกใชผู้ใ้หบ้ริการ 3PL 
 จากการศึกษาวเิคราะห์งานนิพนธ์ฉบบัก่อน ๆ เปรียบเทียบกบังานนิพนธ์ของผูว้ิจยั สรุป
ความเหมือนและความต่างดงัน้ี ความเหมือนในแง่ของผูป้ระกอบการน าเขา้-ส่งออก จะใชบ้ริการ
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จากตวัแทนออกของในงานดา้นการเดินพิธีการศุลกากรเป็นหลกั แต่จะแตกต่างกนัในเร่ืองจ านวน
ตวัแทนออกของท่ีใช ้ของผูว้ิจยัจะอยูท่ี่ 3-4 บริษทั แต่งานวจิยัฉบบัก่อนจะอยูท่ี่ 1-2 บริษทัเท่านั้น 
แต่วธีิการท่ีน ามาวิเคราะห์และเทคนิคท่ีใชจ้ะค่อนขา้งเหมือนกนั คือการพิจารณาความเส่ียงโดยการ
จดัล าดบัความส าคญัของปัจจยัเส่ียงแต่ละปัจจยัและท าการใหน้ ้าหนกัความส าคญัและเทคนิคท่ี
น ามาวเิคราะห์คือ การวเิคราะห์เชิงล าดบัขั้น เป็นการเปรียบเทียบปัจจยัเป็น คู่ ๆ เพื่อเป็นการ
ตรวจสอบผลท่ีไดว้า่มีความเท่ียงตรงหรือไม่ 
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      บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคห์ลกัเพื่อศึกษาการวเิคราะห์ความเส่ียงในการเลือกใช้
บริการตวัแทนออกของจากภายนอกบริษทัหรือการใชพ้นกังานของบริษทัเป็นตวัแทนออก ดงันั้น
งานวจิยัเร่ิมตน้ตั้งแต่การออกแบบวธีิการและขั้นตอนการวิจยัซ่ึงเป็นขั้นตอนท่ีส าคญั ซ่ึงออกแบบ
กระบวนการการวจิยัท่ีถูกตอ้งและมีความเหมาะสมจะช่วยลดปัญหาและขจดัความผิดพลาดต่าง ๆ ท่ี
อาจจะเกิดข้ึนระหวา่งการด าเนินการศึกษาวจิยั อีกทั้งยงัช่วยใหผู้ว้จิยัมีความเช่ือมัน่ในขอ้มูลท่ีตนเอง
ไดรั้บวา่ ผลการศึกษามีความถูกตอ้งเท่ียงตรง (Validity) และน่าเช่ือถือ (Reliability) ส าหรับใชเ้ป็น
ขอ้มูลสนบัสนุนการตดัสินใจ (Decision Support) ในขั้นตอนของการวจิยั ผูว้จิยัไดด้ าเนินการตาม
ขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 2.  การก าหนดสมมติฐานการวจิยั  
 3.  การก าหนดขอบเขตประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 4.  วธีิการและขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.  การประมวลผล/การวเิคราะห์ขอ้มูล  
 6.  ขอ้จ ากดัของการวิจยั 
 
กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 ส าหรับการวจิยัน้ี ผูว้จิยัไดก้  าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาการจดัการความเส่ียงในการ
เลือกตวัแทนออกของจากบริษทัภายนอกหรือการใชพ้นกังานของบริษทั โดยเร่ิมจาการทบทวน
วรรณกรรม (Literature Review) ซ่ึงประกอบไปดว้ยการศึกษาทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้ง
ประสบการณ์ของผูว้จิยั จากนั้นท าการออกแบบวธีิการด าเนินงานวจิยั ท าการส ารวจและเก็บ
รวบรวมขอ้มูล ประมวลผลและสรุป โดยขั้นตอนของการประมวลผลนั้นจะใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป
ทางสถิติ นอกจากน้ีผูว้ิจยัไดก้  าหนดค าถามส าหรับการวจิยัซ่ึงสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการ
วจิยัดงัน้ี 
 1.  ปัจจยัใดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกตวัแทนออกของและมีระดบัความส าคญัเป็น
อยา่งไร 
 2.  การล าดบัความส าคญัของความเส่ียงแต่ละประเภท 
 3.  การประยกุตใ์ชเ้ทคนิคก่อใหเ้กิดผลสัมฤทธ์ิต่อองคก์รหรือไม่ 
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 เม่ือพิจารณาค าถามส าหรับงานวจิยัทั้งสามดงักล่าวขา้งตน้แลว้จะพบวา่มีตวัแปร 3 
ประการท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 1.  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชเ้ทคนิค 
 2.  เทคนิคท่ีน ามาใช ้
 3.  ผลสัมฤทธ์ิท่ีเกิดจากการประยกุต ์
 เพื่อตอบค าถามส าหรับการวิจยัดงักล่าวขา้งตน้ จ าเป็นตอ้งหาตวัแปรต่างๆ ซ่ึงจะกล่าว
ต่อไปในส่วนของการเก็บรวบรวมและวเิคราะห์ขอ้มูลในหวัขอ้ถดัไป ซ่ึงกล่าวถึงรายละเอียด
เก่ียวกบัสมมติฐาน 
 
การก าหนดขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 หลกัเกณฑใ์นการกลุ่มตวัอยา่ง มาจากมุมมองท่ีวา่ ผูท่ี้มีอ านาจในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการตวัแทนออกของโดยตรง คือ 
 1.  ผูบ้ริหารองคก์ร 
 2.  ผูจ้ดัการแผนกโลจิสติกส์ 
 3.  เจา้หนา้ท่ีอาวุโสแผนกโลจิสติกส์ 
 4.  เจา้หนา้ท่ีฝ่ายจดัซ้ือ 
 5.  เจา้หนา้ท่ีฝ่ายคลงัสินคา้ 
 
วธีิการและขั้นตอนการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัใชรู้ปแบบทั้งเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพโดยใชข้อ้มูล
จาก 2 แหล่ง คือ 
 1.  แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ 
 ชุดแบบสอบถามท่ี 1 
 ผูว้จิยัจะใชว้ธีิการแจกแบบสอบถาม (Questionnaire) ใหผู้เ้ช่ียวชาญท่ีมีต าแหน่งหนา้ท่ี
การงานท่ีแตกต่างกนั ออกความคิดเห็น เพื่อรวบรวมมุมมองและแนวคิดท่ีหลากหลาย ใน
แบบสอบถามส าหรับผูเ้ช่ียวชาญ ผูว้จิยัไดส้รุปรวบรวมเน้ือหาจากบทท่ี 1 ของงานวิจยัไวต้อนตน้
ของแบบสอบถาม เพื่อน าเสนอท่ีมาของปัญหาและแนวคิด ใหผู้เ้ช่ียวชาญทุกท่านไดเ้ขา้ใจใน
วตัถุประสงคข์องงานวจิยั รวมทั้งการตีความหมายจากประเด็นค าถามและตวัเลือกให้ตรงกนักบั
ผูว้จิยัโดยใชจ้  านวนแบบสอบถามทั้งหมด จ านวน 50 ชุด 
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 โดยเน้ือหาในแบบสอบถามส าหรับกรณีศึกษาคร้ังน้ี จะมีทั้งค  าถามปลายเปิดและปลาย
ปิด ซ่ึงประกอบไปดว้ย 3 ส่วนคือ 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลโดยทัว่ไปของผูต้อบดา้นรายละเอียดทัว่ไปประกอบดว้ย   
 1.  ต าแหน่งหนา้ท่ี 
 2.  ประสบการณ์ท างาน 
 3.  วฒิุการศึกษา 
 4.  จ  านวนการขนส่งสินคา้น าเขา้-ส่งออก ต่อเดือน 
 5.  จ  านวนตวัแทนออกของท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั 
 6.  บริการท่ีเลือกใชจ้ากตวัแทนออกของ 
 ส่วนท่ี 2 การล าดบัและการใหค้ะแนนความส าคญัของปัจจยัความเส่ียงท่ีผลกระทบต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการตวัแทนออกของ จากปัจจยัความเส่ียงท่ีมีความส าคญัมากไปหาปัจจยัท่ีมี
ความส าคญันอ้ยเพื่อใหส้ามารถวเิคราะห์และประเมินความเส่ียงไดอ้ยา่งแม่นย  ามากข้ึนโดยมีปัจจยั
ในการพิจารณา ดงัน้ี 
 1.  ความเส่ียงดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ 
  1.1  ความมีช่ือเสียงของบริษทัตวัแทนออกของ 
  1.2  ความรวดเร็วของการบริการและคุณภาพการบริการ 
  1.3  การรับประกนัดา้นเวลาการส่งมอบ 
 2.  ความเส่ียงดา้นราคา 
  2.1  ราคาเหมาะสมกบัการบริการ 
  2.2  อตัราค่าบริการท่ีชดัเจนไม่มีการปรับบ่อยคร้ัง 
  2.3  ความยดืหยุน่ของการปรับข้ึน-ลดค่าบริการ 
 3.  ความเส่ียงดา้นกระบวนการด าเนินงาน 
  3.1  ขั้นตอนการติดต่อประสานงานไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 
  3.2  เอกสารในการติดต่อชดัเจนและเขา้ใจง่าย 
  3.3  ขอ้จ ากดัของกฎระเบียบของกรมศุลกากร 
 4.  ความเส่ียงดา้นการส่งเสริมการตลาด 
  4.1  การส ารองจ่ายค่าระวางและค่าเอกสารD/O 
  4.2  ระยะเวลาการช าระเงินหรือการใหเ้ครดิต 
  4.3  มีบริการเสริมอยา่งอ่ืนนอกจากการเดินพิธีการศุลกากร 
 5.  ความเส่ียงดา้นบุคลากร 
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  5.1  ความรวดเร็วในขั้นตอนการเดินพิธีการศุลกากรพร้อมจดัส่งสินคา้ท าไดร้วดเร็ว
เพียงใด 
  5.2  ความรู้ความสามารถในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้รวมถึงระดบัการใหบ้ริการ 
การช่วยเหลือและความสามารถในการตอบขอ้สักถามท าไดดี้เพียงใด 
  5.3  ประสบการณ์การท างานของตวัแทนออกของ 
  5.4  การถือเงินสดส ารองOn hand ของพนกังานตวัแทนออกของมีความน่าเช่ือถือ
เพียงใด 
 6. ความเส่ียงดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 
  6.1  ตน้ทุนค่าใชจ่้ายหรือความซบัซอ้นของเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีองคก์รใชอ้ยูใ่น
ปัจจุบนั 
  6.2  ถา้กรณีระบบล่ม (EDI)ผูท่ี้เก่ียวขอ้งมีแนวทางการรองรับปัญหาดีพอหรือไม่      
(อาจเกิดจากระบบของService Provider or Customs System error) 
 7.  ความเส่ียงดา้นเศรษฐกิจและการเงิน 
  7.1  ทุนจดทะเบียนหรือเงินส ารองขององคก์ร 
  7.2  ขั้นตอนการเบิก-จ่ายเงินใชร้ะยะเวลานานเท่าใด 
  7.3  การดึงเงินกลบัเขา้สู่ระบบท าไดร้วดเร็วเพียงใด 
  7.4  แนวโนม้หรือโอกาสการเจริญเติบโตของธุรกิจองคก์ร 
 8.  ความเส่ียงดา้นการแข่งขนั 
  8.1  จ  านวนของผูแ้ข่งขนัในตลาดธุรกิจหรือการเขา้มาของคู่แข่งขนัรายใหม่ 
  8.2  อ านาจการต่อรองของผูใ้ชบ้ริการ 
 ส่วนท่ี 3 ค าถามปลายเปิด เป็นค าถามเก่ียวกบัปัจจยัใดท่ีสามารถท าใหอ้งคก์รประสบ
ความส าเร็จในการลดตน้ทุนและก าจดัความเส่ียงใหก้บัองคก์ร เพื่อสะทอ้นมุมมองของผูใ้ชบ้ริการ
ในการประเมินปัจจยัท่ีส่งผลส าเร็จต่อองคก์รหรือไม่  
 ชุดแบบสอบถามท่ี 2 
 หลงัจากนั้นท าการสร้างแบบสอบถามชุดท่ี 2 โดยอา้งอิงจากปัจจยัท่ีไดค้ะแนนน ้าหนกั
ค่าเฉล่ียความส าคญั 5 อนัดบัแรกท่ีมีค่าความส าคญัสูงสุด โดยแบบสอบถามชุดท่ี 2 น้ี เป็นการให้
น ้าหนกั โดยเปรียบเทียบปัจจยัในการเลือกใชที้ละคู่ โดยคดัเลือกผูต้อบแบบสอบถามเฉพาะต าแหน่ง
ผูบ้ริหารระดบัสูงและผูจ้ดัการฝ่ายโลจิสติกส์เท่านั้น จ  านวน 9 ท่าน 
 การตรวจสอบความสอดคลอ้งของปัจจยัท่ีจะน ามาตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการตวัแทน
ออกของถึงแมว้า่การเปรียบเทียบ เพื่อจดัล าดบัปัจจยัและ Paireis Comparison จะช่วยใหผู้ต้ดัสินใจ
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หาขอ้สรุปของการจดัล าดบัของปัจจยัท่ีมีอยูม่ากกวา่ 1 ขอ้ ไดอ้ยา่งลงตวั แต่เน่ืองจากการใหน้ ้าหนกั
ต่อปัจจยัแต่ละขอ้นั้น เกิดจากความคิดเห็นของผูต้ดัสินใจเองวา่ ปัจจยัขอ้ใดส าคญัมากกวา่ขอ้ใด    
ซ่ึงในขณะใหน้ ้าหนกัผูต้ดัสินใจอาจจะไขวเ้ขว หรือไม่แน่ใจได ้จึงส่งผลใหค้  าตอบท่ีไดมี้ความไม่
สอดคลอ้งหรือไม่ถูกตอ้งก็เป็นไปได ้ดงันั้นจึงตอ้งมีการตรวจสอบค าตอบท่ีไดว้า่มีความถูกตอ้ง
หรือไม่  
 ผูท้  าการวจิยัท าการตรวจสอบความถูกตอ้ง โดยใชค้่าท่ีวดัไดจ้ากอตัราส่วนความ
สอดคลอ้ง (Consistency Ratio: C.R.) ซ่ึงเป็นอตัราส่วนระหวา่งดชันีความสอดคลอ้งของขอ้มูล 
(Consistency Index: C.I.) และดชันีความสอดคลอ้งของขอ้มูล โดยการสุ่มตวัอยา่ง (Random 
Consistency Index: R.I.) โดยเกณฑก์ารตรวจสอบความสอดคลอ้ง ตอ้งมีค่าไม่เกิน 0.10  
 สรุปผลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามชุดท่ี 2 โดยจดัล าดบัความส าคญัของปัจจยัใหม่ โดยจ าแนก
ตามล าดบัความส าคญัของปัจจยั ดงัตารางท่ี 3-1 
 
ตารางท่ี 3-1 การจดัล าดบัความส าคญัของปัจจยั โดยจ าแนกตามน ้าหนกัความส าคญัของปัจจยั 
    (นฐั วงษศิ์ริ, 2551) 
 

น ้าหนกัความส าคญัของปัจจยั 20% - 100% 5% -  20% 0% - 5 % 

ความหมาย ส าคญัมาก ส าคญัปานกลาง ส าคญันอ้ย 
 
 จากนั้นท าการออกแบบสอบถาม เพื่อตรวจสอบความคิดเห็นของผูป้ระกอบการน าเขา้ – 
ส่งออก ถึงความเป็นไปไดใ้นการปรับกลยทุธ์ใหส้อดคลอ้งกบัปัจจยัและความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ โดยปัจจยัท่ีใชส้ร้างแบบสอบถามจะตอ้งครอบคลุมทุกปัจจยั โดยกลุ่มผูต้อบ
แบบสอบถามชุดน้ีคือ ผูบ้ริหารระดบัสูงและผูจ้ดัการฝ่ายโลจิสติกส์เท่านั้น 
 2.  แหล่งข้อทุติยภูมิ  
 ผูว้จิยัไดท้  าการทบทวนวรรณกรรมโดยการศึกษาจากงานวจิยั บทความต ารา และทฤษฎีท่ี
เก่ียวขอ้ง เพื่อรวบรวมขอ้มูลใหไ้ดค้รบถว้น รวมทั้งแหล่งอา้งอิงท่ีชดัเจนในการประเมินความเส่ียง
เพื่อน าไปสู่การก าหนดแนวทางการบริหารความเส่ียงผูป้ระเมินมกัจะใชว้ธีิการจดัเรียงล าดบัความ
เส่ียงก่อนเพียงแต่จุดอ่อนของการจดัเรียงล าดบัความเส่ียงมกัจะเป็นการใชดุ้ลยพินิจในฐานะ
ผูเ้ช่ียวชาญท าอยา่งไรจึงจะลดการใชดุ้ลยพินิจเฉพาะบุคคลและเพิ่มความเช่ียวชาญอยา่ง
สมเหตุสมผลการแยกส่วนความเส่ียงทั้งหมดออกเป็นองคป์ระกอบต่างๆและประเมินแต่ละส่วนของ
ประเด็นความเส่ียง และแต่ละปัจจยัเส่ียงและหาวา่มีผลผลกัดนัความเส่ียงทั้งหมดอยา่งไรซ่ึงเป็น
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กระบวนการบริหารความเส่ียงเชิงคุณภาพท่ีประกอบดว้ยการระบุความเส่ียงการควบคุมความเส่ียง 
การทบทวนความเส่ียงและการส่ือสารสนเทศความเส่ียง 
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บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 ในการศึกษาเร่ืองการวิเคราะห์ความเส่ียงจากการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการตวัแทนออก
ของนั้นผูว้จิยัไดเ้นน้ไปท่ีปัจจยัความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนและกระทบต่อองคก์รในดา้นการเดินพิธีการ
ศุลกากร ในการคดัเลือกตวัแทนออกของโดยผูว้จิยัไดท้  าการรวบรวมขอ้มูลและใชเ้คร่ืองมือในการ
วจิยั คือ แบบสอบถามท่ีมีการทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) และความเท่ียงตรง (Validity) 
โดยผูว้จิยัไดป้ระยกุตม์าจากวิธีเรียงล าดบัความเส่ียงก่อน ซ่ึงถือเป็นการตดัสินใจในปัญหาอยา่งมี
ระบบ โดยเป็นการระดมความคิดของผูเ้ช่ียวชาญแต่ละคน แต่ไม่เผชิญหนา้กนั เพื่อให้แต่ละคน
สามารถแสดงความคิดเห็นไดอ้ยา่งเตม็ท่ีและอิสระ รวมทั้งไดผ้า่นการกลัน่กรองความคิดอยา่ง
รอบคอบแลว้ โดยผูว้จิยัไดส่้งแบบสอบถามทางจดหมายอิเล็คทรอนิคส์ และเดินทางไปสอบถาม
ดว้ยตนเอง ซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้จิยัใชว้ธีิคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชเ้กณฑใ์นการคดัเลือกจาก
ความแตกต่างกนัในระดบัของสายงานในระบบของผูท่ี้เก่ียวขอ้ง เพื่อสะทอ้นใหเ้ห็นความแตกต่าง
ของการประเมินระดบัความเส่ียง ทั้งน้ีเกณฑด์งักล่าวไดผ้า่นความเห็นชอบและตรวจสอบจาก
ผูเ้ช่ียวชาญเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ 
 
ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ความเส่ียงในการตัดสินใจเลอืกใช้บริการตัวแทนออกของ ด้วยเทคนิคการ
ให้น า้หนักความส าคัญแต่ละปัจจัย 
 จากการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดแ้จกแบบสอบถาม เพื่อน าขอ้มูลกลบัมาศึกษาจ านวน 50 ชุด 
ไดรั้บการตอบกลบั 50 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 โดยผูว้ิจยัขอเสนอการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยการแจก
แจงความถ่ีหาค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 ขอ้มูลพื้นฐานของผูต้อบแบบสอบถาม ค าถามมีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด (Closed 
End) ค าถามเป็นขอ้มูลส่วนบุคคลและเก่ียวเน่ืองกบัตวับริษทัของผูต้อบแบบสอบถามเป็นการสอบ
ส ารวจรายการ (Check List) ประกอบดว้ย ต าแหน่งหนา้ท่ีการงาน ประสบการณ์การท างาน วฒิุ
การศึกษา จ านวนการขนส่งสินคา้น าเขา้ – ส่งออก ต่อเดือน จ านวนตวัแทนออกสินคา้ท่ีใชอ้ยูใ่น
ปัจจุบนัและประเภทบริการท่ีใช ้ซ่ึงผลท่ีไดรั้บน าเสนอโดยใชต้ารางประกอบค าบรรยาย จ านวน 6 
หวัขอ้ผลการศึกษาแสดงไดจ้ากตารางดงัต่อไปน้ี  
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ตารางท่ี 4-1  ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ตวัแปร ความหมาย 
X1 Position ต าแหน่ง 
X2 Experience ประสบการณ์ 
X3 Educated การศึกษา 
X4 Qty of Shipment/ per month จ านวนการขนส่งสินคา้/ เดือน 
X5 Qty Customs Broker จ านวนตวัแทนออกของท่ีใช ้
X6 Type of Service  บริการท่ีใช ้
 
ตารางท่ี 4-2  ผลการวเิคราะห์ เร่ือง ต าแหน่งหนา้ท่ีการงานของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

Position Frequency Percentage 

Director 7 14 
Logistics Manager 15 30 
Logistics Supervisor  14 28 
Purchasing Manager 6 12 
Warehouse Manager 8 16 

 
 จากตารางท่ี 4-2 พบวา่ ในจ านวนผูต้อบแบบสอบถาม 50 ราย ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ท างานในต าแหน่งผูจ้ดัการแผนกโลจิสติกส์ คิดเป็น 30 % ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 
และ รองลงมาคือเจา้หนา้ท่ีอาวโุสแผนกโลจิสติกส์ คิดเป็น 28 % ตามล าดบั  
 จากการผลวเิคราะห์แสดงให้เห็นถึงการตดัสินใจเลือกตวัแทนออกของจะเป็นหนา้ท่ีหลกั
ของแผนกโลจิสติกส์ โดยมาจากผูจ้ดัการฝ่ายโลจิสติกส์และเจา้หนา้ท่ีอาวุโส 
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ตารางท่ี 4-3  ผลการวเิคราะห์ เร่ือง ประสบการณ์การท างาน 
 

Year Experience  Frequency Percentage 

1-10 Years  4 8 

11-15 Years  20 40 

16-20 Years  17 34 

21 Years up 9 18 

 
 จากตารางท่ี 4-3 พบวา่ ในจ านวนผูต้อบแบบสอบถาม 50 ราย ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีอายกุารท างานเฉล่ียระหวา่ง 11-15 ปี คิดเป็น 40% ของจ านวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด  
 จากผลการวเิคราะห์แสดงให้เห็นวา่ ประสบการณ์การท างานของผูต้อบแบบสอบถามท่ี
อยูใ่นสายงานนั้น ๆ มีอายเุฉล่ียอยูท่ี่ 11-15 ปี ถือวา่เป็นอายเุฉล่ียท่ีเหมาะสมกบัประสบการณ์ความรู้ 
ความสามารถ ท่ีสามารถวเิคราะห์และตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการตวัแทนออกของอยา่งสมเหตุ 
สมผล เพราะถา้ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีประสบการณ์การท างานเฉล่ียระหวา่ง 1-10 ปี อาจ
ส่งผลกระทบต่อขอ้มูลท่ีน ามาวเิคราะห์ เน่ืองมาจากการขาดประสบการณ์ท่ีเช่ียวชาญหรือขาด
วจิารณญาณในการพิจารณาเลือกปัจจยัใด ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการตวัแทนออก
ของท าใหข้อ้มูลท่ีไดอ้าจมีความคลาดเคล่ือนจากความเป็นจริง  
 
ตารางท่ี 4-4  ผลการวเิคราะห์เร่ือง วฒิุการศึกษา 
 

Type of Degree Frequency Percentage 

High School 0 0 

Diploma 0 0 

Bachelor's Degree 33 66 

More than Beachelor's Degree 17 34 
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 จากตารางท่ี 4-4 พบวา่ ในจ านวนผูต้อบแบบสอบถาม 50 ราย ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนมากมี วฒิุการศึกษา ระดบัปริญญาตรี คิดเป็น 66% ของจ านวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 
และ ผูท่ี้จบสูงกวา่ระดบัปริญญาตรี คิดเป็น 34% ตามล าดบั จะเห็นไดว้า่ ไม่มีผูจ้บต ่ากวา่ระดบั
ปริญญาตรีในการท าแบบสอบถามชุดน้ีเลย  
 จากผลการวเิคราะห์แสดงให้เห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษาขั้นต ่า
ระดบัปริญญาตรีและรองลงมาคือ สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี จึงสรุปไดว้า่ ในสายงานโลจิสติกส์หรือ
ผูมี้อ  านาจในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการตวัแทนออกของตอ้งมีวุฒิการศึกษาขั้นต ่าระดบัปริญญาตรี 
สืบเน่ืองมาจากเร่ืองของภาษาท่ีใชส้ าหรับการติดต่อส่ือสารหรือเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งเป็นภาษาองักฤษ
เป็นส่วนใหญ่  รวมทั้งการท่ีตอ้งติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้หรือ Supplier ท่ีเป็นชาวต่างชาติเป็นหลกั 
ฉะนั้นเร่ืองของวฒิุการศึกษาค่อนขา้งส าคญัส าหรับสายงานดา้นโลจิสติกส์ 
 
ตารางท่ี 4-5  ผลการวเิคราะห์ จ  านวนการขนส่งสินคา้น าเขา้และส่งออก ต่อเดือน 

 
 จากตารางท่ี 4-5 พบวา่ ในจ านวนผูต้อบแบบสอบถาม 50 ราย ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีจ านวนการขนส่งสินคา้ทั้งน าเขา้และส่งออกต่อเดือน เฉล่ียอยูท่ี่ 1-100 คร้ังต่อเดือน โดยคิด
เป็น 64% ของจ านวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด และ101-200 คร้ัง คิดเป็น 24% ตามล าดบั  
 จากผลการวเิคราะห์แสดงให้เห็นวา่จ านวนการขนส่งสินคา้น าเขา้-ส่งออก ของบริษทั
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยูท่ี่ประมาณ 1-100 คร้ังต่อเดือน สะทอ้นให้เห็นวา่บริษทัของผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีขนาดเล็ก-กลาง แต่ยงัมีผูป้ระกอบการขนาดใหญ่ท่ีมีจ านวนการขนส่ง
สินคา้น าเขา้-ส่งออกต่อเดือนเฉล่ียอยูท่ี่ 101-200 คร้ัง ต่อเดือน โดยส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามท่ี
มีจ านวนคร้ังการขนส่งสินคา้น าเขา้-ส่งออกท่ีมากจะเป็นบริษทัท่ีเก่ียวขอ้งกบั อุตสาหกรรมยาน
ยนต ์เป็นหลกั 
 

Qty of Imp & Exp  / Month Frequency Percentage 

1-100 Shipments 32 64 

101-200 Shipments 16 24 

201-300 Shipments 1 2 

300 Shipments Up 1 2 
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ตารางท่ี 4-6  ผลการวเิคราะห์ จ  านวนตวัแทนออกของท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั 
 

Qty of Customs Broker Frequency Percentage 

1-2 Company 17 34 

3-4 Company 21 42 

5-6 Company 8 16 

7 Company Up 4 8 

 
 จากตารางท่ี 4-6 พบวา่ ในจ านวนผูต้อบแบบสอบถาม 50 ราย ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ ใชบ้ริการของตวัแทนออกของ เฉล่ียอยูท่ี่ 3-4 บริษทั โดยคิดเป็น 42% ของจ านวนผูต้อบ
แบบสอบถามทั้งหมด และ1-2 บริษทั คิดเป็น 34% ตามล าดบั  
 จากการวเิคราะห์แสดงให้เห็นวา่ ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ใชบ้ริการตวัแทนออกของ
เฉล่ียอยูท่ี่3-4 บริษทั เน่ืองมาจากเหตุผลเร่ืองของการป้องกนัความเส่ียงหรือกระจายความเส่ียง ใน
เร่ืองการส่งมอบสินคา้ใหท้นัต่อความตอ้งการของผูป้ระกอบการน าเขา้-ส่งออก และเหตุผลเก่ียวกบั
ความรู้ ความช านาญของบริษทัตวัแทนออกของแต่ละบริษทัมีความช านาญท่ีแตกต่างกนั อาทิเช่น
บางบริษทัมีความช านาญดา้นการเดินพิธีการ มีความสัมพนัธ์ท่ีดีเยีย่มกบักรมศุลกากร หรือบาง
บริษทัมีความช านาญเร่ืองการขอใบอนุญาตต่าง ๆ หรือบางบริษทัมีรถหรือก าลงัพลไวค้่อยบริการ
ขนส่งตลอดเวลา เป็นตน้ ดงันั้นผูป้ระกอบการจึงจ าเป็นตอ้งใชบ้ริการจากหลาย ๆ บริษทั เพื่อให้
งานออกมาทนัต่อความตอ้งการ ส่วนในกรณีท่ีผูป้ระกอบการเลือกใชบ้ริการจากตวัแทนออกของ
เพียง 1-2 บริษทั ผูป้ระกอบการใหเ้หตุผลวา่ตอ้งการประหยดัค่าใชจ่้าย เน่ืองจากสามารถใช ้จ านวน
การขนส่งสินคา้ต่อเดือนหรือต่อปี เพื่อขอลดค่าบริการจากตวัแทนออกของหรืออาจต่อรองกนัเป็น
ราคาเหมาจ่ายและลดการส่ือสาร เพราะมีตวัแทนออกของเพียง 1-2 ราย จึงไม่จ  าเป็นตอ้งติดต่อ
หลายบริษทั พนกังานเองก็ไม่สบสัน และเป็นการลดเอกสารในการจดัท าการเบิกจ่ายค่าใชจ่้ายต่าง 
ๆ ดว้ย แต่การใชต้วัแทนออกของเพียง1-2 บริษทั มีความเส่ียงในเร่ืองของการผกูขาด ถา้บริษทั
ตวัแทนออกของนั้น ๆ เรียกร้องขอข้ึนค่าบริการหรือการเดินพิธีการศุลกากรล่าชา้หรืออาจมีปัญหา
เร่ืองการส่งมอบสินคา้ล่าชา้  ทางผูป้ระกอบการไม่สามารถหาเจา้อ่ืนเอามารองรับไดท้นัเวลา  อาจ
ส่งกระทบต่อกระบวนการผลิตหรือการส่งมอบสินคา้ตามค าสั่งซ้ือล่าชา้ 
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ตารางท่ี 4-7  ผลการวเิคราะห์ ประเภทของการใหบ้ริการของตวัแทนออกของ 
 

Type of Service Frequency Percentage 

Customs Clearance 50 52.63 

Tax Refunds 7 7.37 

Other License (CO/ Imp- Exp License) 23 24.21 

Other Services (Local Transportation) 15 15.79 

 
 จากตารางท่ี 4-7 พบวา่ ในจ านวนผูต้อบแบบสอบถาม 50 ราย ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนมาก ใชบ้ริการของตวัแทนออกสินคา้ ในส่วนของการเดินพิธีการศุลกากรเป็นหลกั โดยคิดเป็น 
52.63% ของจ านวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด และในส่วนการขอใบอนุญาตต่างๆ คิดเป็น
24.21% ตามล าดบั (จากแบบสอบถามสามารถเลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ค าตอบ) 
 จากการวเิคราะห์แสดงให้เห็นวา่ ผูป้ระกอบการน าเขา้-ส่งออก ส่วนใหญ่ ใชบ้ริการ
ตวัแทนออกของในเร่ืองการเดินพิธีการศุลกากร เน่ืองจากเหตุผลวา่ ตวัแทนออกของมีความรู้ ความ
ช านาญ และมีความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัศุลกากร และตวัแทนออกของยงัเป็นตวักลางระหวา่งผูส่้งสินคา้
และผูรั้บขนส่งสินคา้ เพื่อด าเนินพิธีการศุลกากร ท าการจองระวางเรือ หรือเคร่ืองบิน รวมไปถึงการ
เช่ารถบรรทุก เพื่อจดัส่งไปยงัท่าเรือหรือท่าอากาศยาน เม่ือส่งสินคา้เรียบร้อยแลว้ จะท าหนา้ท่ี
ด าเนินพิธีการศุลกากร โดยผา่นระบบ EDI เพื่อน าใบขนดงักล่าวไปตรวจปล่อยสินคา้หรือรับมอบ
สินคา้ จากกระบวนการดงักล่าวแสดงใหเ้ห็นวา่ มีขั้นตอนกระบวนการท่ีค่อนขา้งซบัซอ้น  ดงันั้น
ผูป้ระกอบการน าเขา้-ส่งออก ส่วนใหญ่จึงเลือกใชบ้ริการตวัแทนออกของในเร่ืองของการเดินพิธี
การเป็นอนัดบัแรก และอนัดบัรองลงมาคือ บริการเร่ืองการขอใบอนุญาตต่าง ๆ อาทิเช่น การขอ
ใบอนุญาตน าเขา้ – ส่งออกส าหรับสินคา้ท่ีมีการควบคุมคุณภาพหรือการจ ากดัปริมาณการน าเขา้
หรือส่งออก, การขอใบอนุญาตเร่ืองแหล่งก าเนิดสินคา้ เพื่อใชใ้นการลดก าแพงภาษี กรณีน าเขา้จาก
ประเทศท่ีไดรั้บสิทธินั้น ๆ ซ่ึงมาจากเหตุผลเดียวกนักบัการเลือกใชบ้ริการดา้นการเดินพิธีการ
ศุลกากรคือ ตวัแทนออกของมีความรู้ ความช านาญและความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
เน่ืองมากจากการท่ีตอ้งติดต่อกนัเป็นประจ าหรืออาจมีแนวทางในการแนะน าหรือช่วยแกไ้ขปัญหา
ใหไ้ดรั้บในอนุญาตนั้น ๆ ไดร้วดเร็วข้ึนมากวา่ผูป้ระกอบการไปขอเอง 
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ผลการวเิคราะห์ปัจจัยเส่ียงทีม่ผีลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บริการตัวแทนออกของ  
 
ตารางท่ี 4-8  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัเส่ียงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการตวัแทนออกของ 
 

ขอ้ท่ี ค าถาม 
ระดบัความคิดเห็น (%) 

มาก ปานกลาง นอ้ย 
ความเส่ียงด้านผลติภัณฑ์หรือบริการ        

1 ความมีช่ือเสียงของบริษทัตวัแทนออกสินคา้ 18 64 18 
2 ความรวดเร็วของการบริการและคุณภาพการบริการ 88 12 0 
3 การรับประกนัดา้นเวลาการส่งมอบ 90 4 6 

ความเส่ียงด้านราคา        
4 ราคาเหมาะสมกบัการบริการ 66 30 4 
5 อตัราค่าบริการท่ีชดัเจนไม่มีการปรับบ่อยคร้ัง 66 28 6 
6 ความยืดหยุน่ของการปรับข้ึน-ลดค่าบริการ 50 44 6 

ความเส่ียงด้านกระบวนการด าเนินงาน 
   

7 ขั้นตอนการติดต่อประสานงานไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 56 26 18 
8 เอกสารในการติดต่อชดัเจนและเขา้ใจง่าย 72 22 6 
9 ขอ้จ ากดัของกฎระเบียบของกรมศุลกากร 90 8 2 

ความเส่ียงด้านการส่งเสริมการตลาด        
10 การส ารองจ่ายค่าระวางและค่าเอกสาร D/O 66 32 2 
11 ระยะเวลาการช าระเงินหรือการใหเ้ครดิต 76 20 4 
12 มีบริการเสริมอยา่งอ่ืนนอกจากการเดินพิธีการศุลกากร 24 54 22 

ความเส่ียงด้านบุคลากร        

13 
ความรวดเร็วในขั้นตอนการเดินพิธีการศุลกากรพร้อมจดัส่งสินคา้
ท าไดร้วดเร็วเพียงใด 

88 8 4 

14 
ความรู้ความสามารถ ในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ รวมถึงระดบั
การใหบ้ริการ การช่วยเหลือและความสามารถในการตอบขอ้สกั
ถาม ท าไดดี้เพียงใด 

90 8 2 

15 ประสบการณ์การท างานของตวัแทนออกของ 88 10 2 

16 
การถือเงินสดส ารอง On hand ของพนกังานตวัแทนออกสินคา้ มี
ความน่าเช่ือถือเพียงใด 

48 44 8 
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ตารางท่ี 4-8  (ต่อ) 
 

ขอ้ท่ี ค าถาม 
ระดบัความคิดเห็น (%) 

มาก ปานกลาง นอ้ย 
ความเส่ียงด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ       

17 
ตน้ทุนค่าใชจ่้าย หรือความซบัซอ้นของเทคโนโลยีสารสนเทศท่ี
องคก์รใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั(EDI Paper Less Customs) 

82 16 2 

18 
ถา้กรณี ถา้ระบบEDI ล่มผูท่ี้เก่ียวขอ้งมีแนวทางการรองรับปัญหา
ดีพอหรือไม่ 

76 16 8 

ความเส่ียงด้านเศรษฐกจิและการเงนิ  
   

19 ทุนจดทะเบียนหรือเงินส ารองขององคก์ร 34 58 8 
20 ขั้นตอนการเบิก-จ่ายเงินใชร้ะยะเวลานานเท่าใด 56 42 2 
21 การดึงเงินกลบัเขา้สู่ระบบท าไดร้วดเร็วเพียงใด 26 64 10 
22 แนวโนม้หรือโอกาสการเจริญเติบโตของธุรกิจองคก์ร 14 66 20 

ความเส่ียงด้านการแข่งขัน 
   

23 
จ านวนของผูแ้ข่งขนัในตลาดธุรกิจหรือการเขา้มาของคู่แข่งขนั
รายใหม่ 

52 22 26 

24 อ านาจการต่อรองของผูใ้ชบ้ริการ 82 18 0 

 
 
 จากผลการวเิคราะห์ สรุปไดด้งัน้ี ผูต้อบแบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้ะแนนความเส่ียงดา้น 
ขอ้จ ากดัของกฎระเบียบศุลกากรโดยผูต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงความคิดเห็นวา่ เร่ืองกฎระเบียบ
ของกรมศุลกากรเป็นอะไรท่ีผูป้ระกอบการน าเขา้-ส่งออก ควบคุมเองไม่ได ้แต่ก็ไม่สามารถ
หลีกเล่ียง จ าเป็นตอ้งปฏิบติัตามอยา่งเคร่งครัด เม่ือกรมศุลกากรประกาศกฎระเบียบใด ๆ ออกมา 
ผูป้ระกอบการน าเขา้-ส่งออก ตอ้งเตรียมพร้อมหรือปรับตวัรองรับใหท้นั ซ่ึงส่วนใหญ่จะส่งผล
กระทบโดยตรงกบัผูป้ระกอบการ ซ่ึงบางคร้ังอาจท าให ้การด าเนินพิธีการศุลกากรล่าชา้ นั้น
หมายถึงการส่งมอบสินคา้ล่าชา้ไปดว้ย ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ี ถือเป็นปัจจยัท่ีควบคุมไม่ได ้แต่ก็หลีกเล่ียง
ไม่ไดเ้ช่นกนั และอีกปัจจยัท่ีไดค้่าร้อยละเท่ากนัคือ ปัจจยัทางดา้นความรู้ ความสามารถ ในการ
แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ รวมถึงการใหค้วามช่วยเหลือในการตอบขอ้สักถาม อนัดบัรองลงมาคือ 
การรับประกนัดา้นการส่งมอบสินคา้ ดงันั้นผูป้ระกอบการน าเขา้-ส่งออก ตอ้งพิจารณาใหร้อบคอบ 
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ก่อนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการจากตวัแทนออกของจากภายนอกหรือการจดัตั้งทีมงานตวัแทน
ออกของ ของตนเอง   
 
ตารางท่ี 4-9  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัเส่ียงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการตวัแทนออกของ 
 
ล าดับที ่ ปัจจัยด้านต่าง ๆ Mean S.D. 

1 ความเส่ียงดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ 2.55 0.13 
2 ความเส่ียงดา้นราคา 2.55 0.02 
3 ความเส่ียงดา้นกระบวนการด าเนินงาน 2.63 0.20 
4 ความเส่ียงดา้นการส่งเสริมการตลาด 2.45 0.10 
5 ความเส่ียงดา้นบุคลากร 2.73 0.10 
6 ความเส่ียงดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 2.74 0.12 
7 ความเส่ียงดา้นเศรษฐกิจและการเงิน 2.24 0.03 
8 ความเส่ียงดา้นการแข่งขนั 2.39 0.22 

 
 จากตารางท่ี 4-9 แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัดา้น
เทคโนโลยสีารสนเทศเป็นอนัดบัแรก เพราะมองเห็นวา่ ระบบสารสนเทศไม่สามารถควบคุมได ้
เช่นในกรณีระบบ EID ล่ม หรือระบบการตอบรับขอ้มูลของกรมศุลกากร มีการตอบกลบัล่าชา้ ซ่ึง
อาจส่งผลใหก้ารด าเนินพิธีการศุลกากรล่าชา้ออกไปดว้ย และปัจจยัรองลงมาคือปัจจยัดา้นบุคคลกร 
หมายถึง ความรู้ ความสามารถของตวัแทนออกของ และการใหค้วามช่วยเหลือ มีความสามารถ
เพียงใด เช่นสามารถส่งมอบสินคา้ไดต้รงตามก าหนดหรือไม่ การขอใบอนุญาตต่าง ๆ เป็นตน้  
 
ตอนที ่2 การวเิคราะห์ปัจจัยความเส่ียงเป็นคู่ ๆ ด้วยเทคนิคการวเิคราะห์เชิงล าดับขั้น 
 เน่ืองจากการพิจารณาปัจจยัทั้งหมดจะท าใหปั้ญหามีขนาดใหญ่ จ านวนของ
แบบสอบถามจะมีจ านวนมากข้ึนทวคูีณ ซ่ึงท าใหเ้กิดความสับสนต่อผูท้  าการประเมินและอาจส่งผล
ใหผ้ลการวเิคราะห์ไม่สอดคลอ้งกนั ผลจากแบบสอบถามคร้ังท่ี 1 ไดค้ดัเลือกปัจจยัท่ีมีน ้าหนกัสูง 
โดยคร้ังน้ีไดร้วมเอาปัจจยัท่ีมีความใกลเ้คียงกนัไวด้ว้ยกนั มาท าการจดัโครงสร้างใหม่ใน
แบบสอบถามคร้ังท่ี 2 เพื่อให้ผูต้อบแบบสอบถามเกิดความสับสนนอ้ยท่ีสุด ท าใหไ้ดผ้ลท่ีมีความ
ถูกตอ้งมากยิง่ข้ึน โดยรวมปัจจยัเหลือเพียง 5 ปัจจยัมาท าแบบสอบถาม โดยใหร้ะดบัผูบ้ริหารท่ีที
อ านาจในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการตวัแทนออกของและผูจ้ดัการฝ่ายโลจิสติกส์ ตอบค าถาม
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เท่านั้น โดยการเปรียบเทียบปัจจยัทีละคู่  และใหน้ ้าหนกัความส าคญั พบวา่ผูป้ระกอบการน าเขา้-
ส่งออก ไดใ้หค้วามส าคญัดงัน้ี ขอ้จ ากดัของกฎระเบียบของกรมศุลกากร, ความรวดเร็วของการ
บริการ คุณภาพการบริการ และความรวดเร็วในขั้นตอนการเดินพิธีการศุลกากรพร้อมจดัส่งสินคา้, 
ความรู้ความสามารถในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้รวมถึงระดบัการใหบ้ริการการช่วยเหลือและ
ความสามารถในการตอบขอ้สักถาม, ตน้ทุนค่าใชจ่้ายหรือความซบัซอ้นของเทคโนโลยสีารสนเทศ
ท่ีองคก์รใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัและประสบการณ์การท างานของตวัแทนออกของ ตามล าดบั 
 การวเิคราะห์ปัจจยัท่ีใชใ้นการพิจารณาเลือกใชบ้ริการตวัแทนออกของ โดยวธีิการ
วเิคราะห์เชิงล าดบัขั้น จากผูมี้อ  านาจในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการตวัแทนออกของโดยตรงคือ
ผูบ้ริหารระดบัสูงและผูจ้ดัการฝ่ายโลจิสติกส์เท่านั้น  จ  านวน 9 ท่าน โดยการออกแบบสอบถาม เพื่อ
ใชป้ระกอบการสัมภาษณ์ ผลท่ีไดห้ลงัจากการพิจารณาดงั ดงัตารางท่ี 4-10และ ตารางท่ี 4-11
ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-10  ผลการวเิคราะห์เชิงล าดบัขั้นของปัจจยัท่ีใชเ้ลือกผูใ้หบ้ริการตวัแทนออกของ       
       เปรียบเทียบปัจจยัเป็นคู่ ในตารางเมตริกซ์(แบบสอบถามคร้ังท่ี 2) 

 

ปัจจยั ประสบการณ์ 
ตน้ทุน
ค่าใชจ่้าย 

รวดเร็วและ
รับประกนั 

ความรู้
ความสามารถ 

ขอ้จ ากดั
กฎระเบียบ 

ประสบการณ์ 1.000 0.446 0.345 0.267 0.803 

ตน้ทุนค่าใชจ่้าย 2.242 1.000 0.948 0.856 0.719 

รวดเร็วและ
รับประกนั 

2.899 1.055 1.000 0.904 0.904 

ความรู้ 
ความสามารถ 

3.745 1.168 1.106 1.000 1.000 

ขอ้จ ากดั
กฎระเบียบ 

1.245 1.391 1.106 1.000 1.000 

ผลรวม 11.131 5.060 4.505 4.027 4.426 
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ตารางท่ี 4-11  ผลการวเิคราะห์ตารางค่าล าดบัความส าคญัของแต่ละปัจจยัในรูปแบบร้อยละ 
 

ปัจจยั 
ประสบ 
การณ์ 

ตน้ทุน
ค่าใชจ่้าย 

รวดเร็ว
และ

รับประกนั 

ความรู้ +
สามารถ 

ขอ้จ ากดั
กฎระเบียบ 

ผลรวม
แนวนอน 

ล าดบั
ความส าคญั
(ร้อยละ) 

ประสบการณ์ 0.090 0.088 0.077 0.066 0.182 0.502 6% 

ตน้ทุน
ค่าใชจ่้าย 

0.201 0.198 0.210 0.213 0.162 0.984 15% 

รวดเร็วและ
รับประกนั 

0.260 0.208 0.222 0.224 0.204 1.120 24% 

ความรู้ 
ความสามารถ 

0.337 0.231 0.246 0.248 0.226 1.287 28% 

ขอ้จ ากดั
กฎระเบียบ 

0.112 0.275 0.246 0.248 0.226 1.107 27% 

ผลรวมแนวตั้ง 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 5.00 100% 

 
การค านวณหาค่าความสอดคลอ้งกนัของขอ้มูล (Consistency Ratio) (CR) 

CR    = CI/RI 
CI   =  (max – N) / (N-1) 
max   = Sum (Consistency vector) / n 
Consistency vector = Weight Sum / Critiria Weight  

 
การค านวณจากตารางท่ี 4-10 และ ตารางท่ี 4-11ไดค้่า Consistency =26.332 

max = 26.332/5 = 5.266 
CI = (5.266-5) / (5-1) 

  = 0.266 / 4 
  = 0.066 
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เม่ือ N  = 5  จะไดค้่า RI =1.12 (แสดงในตารางท่ี 2-3) 
CR = CI / RI 

  = 0.066 / 1.12 
  = 0.058 

CR < 0.1 แสดงวา่ปัจจยัมีความสอดคลอ้งกนั สามารถน า Eigenvector ไปใชเ้ป็นค่าน ้าหนกั
ได ้ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการท า AHP จะไดน้ ้าหนกัท่ีมีการจดัล าดบัความส าคญัอยา่งถูกตอ้ง ในท่ีน้ี
ไดแ้ก่ 
 
ตารางท่ี 4-12  ผลการวเิคราะห์ล าดบัความส าคญัปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการตวัแทน 

        ออกของ ในรูปแบบร้อยละ  
 

ปัจจัย 
ล าดับ

ความส าคัญ 
(ร้อยละ) 

ความรู้ ความสามารถ ในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้รวมถึงระดบัการใหบ้ริการ  
การช่วยเหลือ และความสามารถในการตอบขอ้สักถามท าไดดี้เพียงใด 

28 

ขอ้จ ากดัของกฎระเบียบของกรมศุลกากร 27 

ความรวดเร็วในขั้นตอนการเดินพิธีการศุลกากรพร้อมจดัส่งสินคา้ท าไดร้วดเร็วเพียงใด 24 

ตน้ทุน ค่าใชจ่้ายหรือความซบัซอ้นของเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีองคก์รใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั 15 

ประสบการณ์การท างานของตวัแทนออกของ 6 

รวม 100% 
 

 
 สรุปผลการวเิคราะห์ ผลท่ีได ้เม่ือเปรียบเทียบชุดค าถามทั้ง 2 ชุดแทบไม่มีความแตกต่าง
กนั โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัเร่ืองของ ความรู้ ความสามารถ ใน
การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้รวมถึงการใหค้วามช่วยเหลือและสามารถตอบขอ้ซกัถามเก่ียวกบัการ
เดินพิธีการศุลกากรและค าถามเก่ียวกบัการน าเขา้-ส่งออกไดเ้ป็นอยา่งดี ล าดบัรองลงมาคือ ขอ้จ ากดั
ของกฎระเบียบศุลกากร ซ่ึงค่าเฉล่ียน ้าหนกัแทบไม่มีความแตกต่างจากปัจจยัแรกเลย โดยผูต้อบ
แบบสอบถามไดแ้สดงความคิดเห็นวา่ เร่ืองกฎระเบียบของกรมศุลกากรเป็นอะไรท่ีผูป้ระกอบการ
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น าเขา้-ส่งออก ควบคุมเองไม่ได ้แต่ก็ไม่สามารถหลีกเล่ียงท่ีตอ้งปฏิบติัตามอยา่งเคร่งครัด เม่ือกรม
ศุลกากรประกาศกฎระเบียบใด ๆ ออกมา ผูป้ระกอบการน าเขา้-ส่งออก ตอ้งเตรียมพร้อมหรือ
ปรับตวัรองรับใหท้นั ซ่ึงส่วนใหญ่จะส่งผลกระทบโดยตรงกบัผูป้ระกอบการ ซ่ึงบางคร้ังอาจท าให ้
การด าเนินพิธีการศุลกากรล่าชา้ นั้นหมายถึงการส่งมอบสินคา้ล่าชา้ไปดว้ย ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ี ถือเป็น
ปัจจยัท่ีควบคุมไม่ได ้แต่ก็หลีกเล่ียงไม่ไดเ้ช่นกนั  ส่วนปัจจยัตน้ทุนค่าใชจ่้ายและความซบัซอ้นของ
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีผูต้อบแบบสอบถามทั้งสองชุด ไม่ไดใ้หค้วามส าคญัมากนกั 
เน่ืองมาจาก การท่ีตน้ทุนในส่วนน้ีไม่ไดแ้สดงมูลค่าท่ีสามารถวดัค่าได ้จึงท าให้ผูต้อบแบบสอบถาม
มองขา้มจุดน้ีไป ซ่ึงจริง ๆ แลว้ ในส่วนของตน้ทุนค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสารสนเทศถือเป็น
ค่าใชจ่้ายหน่ึงท่ีตอ้งน ามาพิจารณาไม่วา่จะเป็น ตน้ทุนค่าเสียโอกาส ถา้เกิดกรณีระบบ EDI ล่มหรือ
ระบบการตอบรับของกรมศุลกากรล่าชา้ ซ่ึงอาจส่งผลใหผู้ป้ระกอบการไม่สามารถด าเนินการดา้น
พิธีการศุลกากรไดท้นัเวลา 
 ดงันั้นผูท้  าการวจิยัคร้ังต่อไปควรมีการแสดงตวัเลขหรือมูลค่าท่ีสามารถวดัค่าใหเ้ห็น
ชดัเจนในส่วนของปัจจยัน้ี เพื่อมิใหเ้กิดการพิจารณาท่ีผดิพลาดหรือบิดเบือนจากส่ิงท่ีควรเป็น  
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บทที ่ 5 
สรุป  อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
 งานวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวิเคราะห์ความเส่ียงในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการตวัแทน
ออกของ ของผูป้ระกอบการน าเขา้-ส่งออกโดยวธีิการสัมภาษณ์และมีแบบสอบถามประกอบการ
สัมภาษณ์ มีการท าชุดค าถาม 2 ชุด ชุดท่ี 1 การสอบถามเบ้ืองตน้เก่ียวกบัตวัผูต้อบแบบสอบถามและ
เก่ียวกบัปัจจยัท่ีใชเ้ลือกตวัแทนออกของ โดยการใหน้ ้าหนกัความส าคญัแต่ละปัจจยั ในชุดค าถาม
ชุดน้ี ใชผู้ต้อบแบบสอบถาม 50 ท่าน ชุดท่ี 2 การใหน้ ้าหนกัความส าคญั เปรียบเทียบปัจจยัเป็นคู่ ๆ 
ชุดค าถามชุดน้ีใชผู้ต้อบแบบสอบถาม 9 ท่าน แลว้น าขอ้มูลจากแบบสอบถามทั้งหมดมาวเิคราะห์
โดยวธีิเชิงล าดบัขั้น  
 
สรุปผลการวจิัย  
 1.  ปัจจยัท่ีมีผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการตวัแทนออกของมีทั้งหมด 5 ปัจจยัคือ ใน
ปัจจยัเร่ืองความรู้ความสามารถในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้รวมถึงระดบัการใหบ้ริการการช่วยเหลือ
และความสามารถในการตอบขอ้สักถาม ของตวัแทนออกของเป็นล าดบัแรก โดยคิดเป็นร้อยละ 28 
และรองลงมาคือ ปัจจยัในเร่ือง ขอ้จ ากดัของกฎระเบียบของกรมศุลกากร คิดเป็นร้อยละ 27 เม่ือ
พิจารณาอยา่งถ่ีถว้น ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัของทั้ง 2 ปัจจยัแทบไม่แตกต่างกนั ล าดบัท่ี
สาม คือปัจจยัความรวดเร็วของการบริการ คุณภาพการบริการ และความรวดเร็วในขั้นตอนการเดิน
พิธีการศุลกากรพร้อมจดัส่งสินคา้ คิดเป็นร้อยละ 24 ล าดบัท่ี 4 ปัจจยัตน้ทุน ค่าใชจ่้ายหรือความ
ซบัซอ้นของเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีองคก์รใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั คิดเป็นร้อยละ 15และปัจจยัท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญันอ้ยท่ีสุดคือ ประสบการณ์การท างานของตวัแทนออกของ คิดเป็น
ร้อยละ 6 
 2.  การปรับกลยทุธ์ของผูใ้ห้บริการตวัแทนออกของใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการท่ี
แทจ้ริงของผูป้ระกอบการน าเขา้-ส่งออกเม่ือผูใ้หบ้ริการตวัแทนออกของทราบวา่ปัจจยัใดคือปัจจยั
ท่ีผูน้ าเขา้-ส่งออกใหค้วามส าคญัมาเป็นอนัดบัแรก ผูใ้หบ้ริการตวัแทนออกของตอ้งน ามาปรับกล
ยทุธ์ เพื่อใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอยา่งแทจ้ริงและคงเป็นลูกคา้ของ
องคก์รต่อไป รวมถึงลูกคา้ในอนาคตดว้ย  
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อภิปรายผล 
 จากแบบสอบถามท่ีตอบกลบัมาในคร้ังท่ี 1 แสดงใหเ้ห็นถึง ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่อยูใ่นต าแหน่งผูจ้ดัการฝ่ายโลจิสติกส์และเจา้หนา้ท่ีอาวโุส คิดเป็นร้อยละ 30 และ 28 
ตามล าดบั ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายงุานเฉล่ียอยูท่ี่ 11-15 ปี และ 16-20 ปี ตามล าดบั โดย
มีวฒิุการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 66 และไมมี่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีวฒิุต ่ากวา่
ปริญญาตรีแมแ้ต่คนเดียว จ านวนการขนส่งสินคา้ต่อเดือนโดยเฉล่ียอยูท่ี่ 1-100 คร้ัง ผูต้อบ
แบบสอบถามใชบ้ริการของตวัแทนออกสินคา้อยา่งนอ้ย 3-4 บริษทั เพื่อเป็นการกระจายความเส่ียง 
จากความล่าชา้ ถา้มีการผูข้าดเพียงเจา้เดียว โดยบริการท่ีไดรั้บความนิยมคือ การเดินพิธีการศุลกากร 
คิดเป็นร้อยละ 52.63 ซ่ึงถือวา่เกินคร่ึงหน่ึงของการบริการทั้งหมด  
 จากแบบสอบถามท่ีตอบกลบัมาในคร้ังท่ี 2 โดยใชเ้ทคนิคการวเิคราะห์เชิงล าดบัขั้น 
แสดงใหเ้ห็นถึงผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญั ในปัจจยัเร่ืองความรู้ความสามารถในการ
แกปั้ญหาเฉพาะหนา้รวมถึงระดบัการใหบ้ริการการช่วยเหลือและความสามารถในการตอบขอ้สัก
ถาม ของตวัแทนออกของเป็นล าดบัแรก โดยคิดเป็นร้อยละ 28 และรองลงมาคือ ปัจจยัในเร่ือง 
ขอ้จ ากดัของกฎระเบียบของกรมศุลกากร คิดเป็นร้อยละ 27 เม่ือพิจารณาอยา่งถ่ีถว้น ผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญัของทั้ง 2 ปัจจยัแทบไม่แตกต่างกนั ล าดบัท่ีสาม คือปัจจยัความรวดเร็ว
ของการบริการ คุณภาพการบริการ และความรวดเร็วในขั้นตอนการเดินพิธีการศุลกากรพร้อมจดัส่ง
สินคา้ คิดเป็นร้อยละ 24 และปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญันอ้ยท่ีสุดคือ ประสบการณ์
การท างานของตวัแทนออกของ คิดเป็นร้อยละ 6 ซ่ึงถือวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญันอ้ย
มาก แต่มีปัจจยัหน่ึงท่ีไม่ควรมองขา้มคือ ปัจจยัตน้ทุนค่าใชจ่้ายหรือความซบัซอ้นของเทคโนโลยี
สารสนเทศ เพราะนั้นคือตน้ทุนท่ีสามารถวดัเป็นมูลค่าไดอ้ยา่งชดัเจน อาทิเช่น ตน้ทุนทางดา้นการ
เสียเวลา, ค่าซ่อมบ ารุงระบบ และช่วงเวลาท่ีเสียโอกาส ถา้ระบบ EDI หรือ Manifrest ของกรม
ศุลกากรใชก้ารไม่ได ้เป็นตน้ เพียงแต่การวิจยัคร้ังน้ี ไม่ไดก้ล่าวถึง ตน้ทุนท่ีสามารถแสดงเป็นมูล
ค่าท่ีวดัได ้จึงไม่ถูกพิจารณาจากผูต้อบแบบสอบถาม ผูต้อบแบบสอบถามจะค านึงถึงดา้นคุณภาพ 
(Quality) มากกวา่ปริมาณ (Quantity)  
 

ข้อเสนอแนะส าหรับงานวจิัยคร้ังต่อไป 
 1.  ในการวจิยัคร้ังต่อไป ควรมีการศึกษาในเชิงปริมาณถึงปัจจยัทางดา้นตน้ทุนท่ีสามารถ
วดัค่าได ้และเพื่อใหข้อ้มูลท่ีน ามาวเิคราะห์มีความเท่ียงตรง ไม่คลาดเคล่ือน ในการพิจารณา
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ตดัสินใจจากผูต้อบแบบสอบถาม เพื่อก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพ (Efficienct) ต่อการตดัสินใจเลือก
ผูใ้หบ้ริการตวัแทนออกของ 
 2.  เน่ืองจากการน าเทคนิค AHP ไปใชใ้หไ้ดผ้ลนั้นตอ้งก าหนดปัจจยัใหค้รอบคลุมใน
การตดัสินใจในเร่ืองนั้น ๆ ดงันั้น จะท าใหมี้ปัจจยัในการตดัสินใจมากมาย จึงควรท่ีจะมีการสร้าง
แผนภูมิล าดบัขั้น โดยการก าหนดเป้าหมาย และแบ่งปัจจยัออกเป็นกลุ่ม ๆ โดยก าหนดปัจจยัหลกั
ก่อน แลว้ตามดว้ยปัจจยัรอง แลว้จึงจดัโครงสร้างปัจจยัใหม่อีกคร้ัง โดยใหอ้งคป์ระกอบเหล่านั้นอยู่
ในรูปของแผนภูมิล าดบัขั้น ถา้ไม่ท าการก าหนดปัจจยัหลกัและปัจจยัรองเสียก่อนจะท าใหไ้ด้
จ  านวนคร้ังในการเปรียบเทียบเพิ่มข้ึนดว้ย ซ่ึงอาจเกิดปัญหาในเร่ืองความสับสนในการตอบ
แบบสอบถาม รวมไปถึงความเบ่ือหน่ายในการตอบแบบสอบถาม ท าใหไ้ดข้อ้มูลท่ีเกิดความ
คลาดเคล่ือนจากความเป็นจริง  
 3.  ในการน าเทคนิค AHP   มาใชใ้นการสร้างแบบสอบถามตอ้งเขียนค าช้ีแจง ค าอธิบาย
วธีิการตอบแบบสอบถามอยา่งละเอียดและชดัเจนในแบบสอบถาม เพื่อไม่ใหผู้ต้อบแบบสอบถาม
เกิดความสับสน และไดข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง รวมถึงควรใหผู้ต้อบแบบสอบถามมีเวลา ในการพิจารณา 
หากมีปัจจยัในการพิจารณามากก็ตอ้งใชเ้วลาในการเปรียบเทียบมากข้ึน หากผูต้อบแบบสอบถามไม่
มีความรู้ ความเขา้ใจในหลกัการพิจารณาอาจก่อใหเ้กิดความสับสนในการเปรียบเทียบซ่ึงจะส่งผล
ใหไ้ดข้อ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้ง  
 4.  ในงานวจิยัคร้ังน้ีใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์เขา้มาช่วยในการประมวลผล โดยใช ้
Microsoft Excel เน่ืองจากฐานขอ้มูลมีขนาดเล็ก แต่ปัจจุบนัมีการพฒันาโปรแกรมเพื่อเก็บขอ้มูลใน
การประชุมกลุ่ม หรือการตดัสินใจโดยกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญโดยเฉพาะเรียกวา่ Team EC หรือ Expert 
Choice โปรแกรมน้ีจะมีเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลเป็นหมู่คณะสามารถรองรับการประชุมไดถึ้ง 
100 คน ซ่ึงเหมาะกบัการเก็บขอ้มูลท่ีประชุมสัมมนา การสร้างประชามติ และการส ารวจความ
คิดเห็น 
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แบบสอบถามเพือ่การวจิยั 

 เร่ืองการวเิคราะห์ความเส่ียงในการตัดสินใจเลอืกใช้บริการตัวแทนออกของ 

 แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนเพื่อส ารวจความคิดเห็นของผูป้ระกอบการน าเขา้-ส่งออกในการให้
น ้าหนกัความส าคญัของแต่ละปัจจยั โดยขอ้มูลทั้งหมดจะถูกน าไปใชป้ระโยชน์ทางวชิาการ ทั้งน้ี
ค  าตอบทุกค าตอบไม่มีค  าตอบท่ีถูกหรือผดิ เพราะปัจจยัในการตดัสินใจของแต่ละบุคคลแตกต่างกนั 
ขอขอบคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม  

ค าช้ีแจง 
โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงใน ( ) ท่ีตรงหรือใกลเ้คียงความเป็นจริงมากท่ีสุด 
แบบสอบถามชุดน้ีแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 ปัจจยัเส่ียงท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการตวัแทนออกของ 
ส่วนท่ี 3 ค  าถามปลายเปิด 
 

ส่วนที ่ 1 : ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
1.  ระบุต าแหน่งหนา้ท่ีของท่าน 

   ผูบ้ริหารองคก์ร 
  ผูจ้ดัการแผนกโลจิสติกส์ 
  เจา้หนา้ท่ีอาวุโสแผนกโลจิสติกส์ 
  ผูจ้ดัการฝ่ายจดัซ้ือ 
  ผูจ้ดัการฝ่ายคลงัสินคา้ 

2.  ประสบการณ์การท างาน ตั้งแต่เร่ิม จนถึงปัจจุบนั 
  1-10  ปี      16-20 ปี 
       11-15 ปี      มากกวา่ 21 ปี 
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3.  วฒิุการศึกษา 
 มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า  ปริญญาตรี 
 อนุปริญญาหรือเทียบเท่า    สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
4.  จ  านวนการขนส่งสินคา้ทั้งน าเขา้และส่งออก ต่อเดือน (ยอดประมาณการ) 

 1-50 คร้ัง     101-200 คร้ัง 
  51-100 คร้ังมากกวา่ 201 คร้ัง  
5.  ปัจจุบนัท่านใชบ้ริการตวัแทนออกสินคา้ก่ีบริษทั 

 1-2 บริษทั     3-4 บริษทั 
  5-6 บริษทั     มากกวา่ 7 บริษทั 
 
6. ประเภทบริการท่ีเลือกใชจ้ากตวัแทนออกสินคา้ 

 พิธีการศุลกากร     ขอใบอนุญาตต่าง ๆ 
 ขอคืนสิทธิประโยชน์    บริการอ่ืน ๆ เช่น การขนส่ง 
       ภายในประเทศ หรือการขนยา้ย 
       สินคา้ โดยการใชก้ าลงัคน 
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ส่วนที ่ 2 : ปัจจัยเส่ียงทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการตัวแทนออกของ 

ขอ้ท่ี ค  าถาม 
ระดบัความส าคญั 

มาก ปานกลาง นอ้ย 
ความเส่ียงดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ       

1 ความมีช่ือเสียงของบริษทัตวัแทนออกของ       

2 ความรวดเร็วของการบริการและคุณภาพการบริการ       

3 การรับประกนัดา้นเวลาการส่งมอบสินคา้และบริการ       

ความเส่ียงดา้นราคา       

4 ราคาเหมาะสมกบัการบริการ       

5 อตัราค่าบริการท่ีชดัเจนไม่มีการปรับบ่อยคร้ัง       

6 ความยดืหยุน่ในการปรับข้ึน-ลง ค่าบริการ       

ความเส่ียงดา้นกระบวนการด าเนินงาน 
  

  

7 ขั้นตอนการติดต่อประสานงานไม่ยุง่ยากซบัซอ้น       

8 เอกสารในการติดต่อชดัเจนและเขา้ใจง่าย       

9 ขอ้จ ากดัของกฎระเบียบของกรมศุลกากร       

ความเส่ียงดา้นการส่งเสริมการตลาด       

10 การส ารองจ่ายค่าระวางและค่าเอกสาร D/O       

11 ระยะเวลาการช าระเงินหรือการใหเ้ครดิต       

12 มีบริการเสริมอยา่งอ่ืนนอกจากการเดินพิธีการศุลกากร       

ความเส่ียงดา้นบุคลากร        

13 
ความรวดเร็วในขั้นตอนการเดินพิธีการศุลกากรพร้อม
จดัส่งสินคา้ท าไดร้วดเร็วเพียงใด 
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ขอ้ท่ี ค  าถาม 
ระดบัความส าคญั 

มาก ปานกลาง นอ้ย 

14 
ความรู้ความสามารถ ในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ รวมถึง
ระดบัการใหบ้ริการ การช่วยเหลือและความสามารถใน
การตอบขอ้สักถาม  

      

15 ประสบการณ์การท างานหรืออายงุานของตวัแทนออกของ    

16 
การถือเงินสดส ารอง On hand ของพนกังานตวัแทนออก
ของมีความน่าเช่ือถือเพียงใด 

   

ความเส่ียงดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

17 
ตน้ทุนค่าใชจ่้าย หรือความซบัซอ้นของเทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีองคก์รใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั 

   

18 
ถา้กรณี ระบบล่ม (EDI ) ผูท่ี้เก่ียวขอ้งมีแนวทางการ
รองรับปัญหาดีพอหรือไม่  

   

ความเส่ียงดา้นเศรษฐกิจและการเงิน 

19 ทุนจดทะเบียนหรือเงินส ารองจ่าย    

20 ขั้นตอนการเบิก -จ่ายเงินใชร้ะยะเวลานานเท่าใด     

21 การดึงเงินกลบัเขา้สู่ระบบท าไดร้วดเร็วเพียงใด    

22 แนวโนม้หรือโอกาสการเจริญเติบโตของธุรกิจองคก์ร    

ความเส่ียงดา้นการแข่งขนั 

23 
จ านวนของผูแ้ข่งขนัในตลาดธุรกิจหรือการเขา้มาของ
คู่แข่งขนัรายใหม่ 

   

24 อ านาจการต่อรองของผูใ้ชบ้ริการ    
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ส่วนที ่3 : ค าถามปลายเปิด 

1. ในมุมมองของท่านคิดวา่ ปัจจยัความส่ียงดา้นใดท่ีมีผลกระทบต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการตวัแทนออกของ พร้อมอธิบายเหตุผลพอสังเขป 

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

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

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

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

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

2.  แนวทางในการก าจดัความเส่ียงตามขอ้ท่ี 1 ท่านคิดวา่ ควรด าเนินการอยา่งไร เพื่อป้องกนัไม่

เกิดหรือเกิดนอ้ยท่ีสุด ในอนาคต อธิบายเหตุผลพอสังเขป  

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

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

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

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

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

 3.  ในมุมมองของท่านคิดวา่การเลือกใชบ้ริการตวัแทนออกของจากภายนอกบริษทัหรือการใช้

พนกังานของบริษทั แบบไหนดีกวา่กนั เพราะเหตุผลใด ขอเหตุผลอยา่งนอ้ย 3 เหตุผล  

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

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

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

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

.............................................................................................................................................................. 
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แบบสอบถาม 
เพือ่การวเิคราะห์ความเป็นไปได้ 

 
ในการปรับกลยทุธ์ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการตวัแทนออกของ 

วธีิการท าแบบสอบถาม 
โปรดเปรียบเทียบน ้าหนกัความส าคญัของปัจจยัแต่ละคู่โดยแต่ละขอ้จะมีขั้นตอนการตอบ 

โดยพิจารณาเปรียบเทียบปัจจยัแรกกบัปัจจยัหลงัวา่ปัจจยัแรกมีความส าคญัมากกวา่ นอ้ยกวา่ หรือ
เท่ากนัถา้มีความส าคญัเท่ากนัใหว้งกลมลอ้มรอบหมายเลข 1 ในช่องเท่ากนั ในกรณีปัจจยัคู่นั้น ๆ มี
ความส าคญัไม่เท่ากนั โปรดระบุความส าคญัวา่ ปัจจยัแรกมีความส าคญัมากกวา่ปัจจยัหลงัหรือปัจจยั
แรกมีความส าคญันอ้ยกวา่ปัจจยัหลงัจากนั้นใหร้ะบุน ้าหนกัความส าคญัวา่ปัจจยัคู่น้ีมีความแตกต่างกนั
ในระดบัใดซ่ึงระดบัความส าคญัแบ่งออกเป็น  9 ระดบั 
 
ระดบัของ
ความส าคัญ 

ความหมาย ค าอธิบาย 

1 ส าคญัเท่ากนั ทั้ง 2 ปัจจยัส่งผลกระทบต่อวตัถุประสงคเ์ท่า ๆ กนั 
3 ส าคญักวา่ปานกลาง ปัจจยัหน่ึงมากกวา่ปัจจยัหน่ึงปานกลาง 
5 ส าคญักวา่มาก ความพึงพอใจในปัจจยัหน่ึงมากกวา่อีกปัจจยัหน่ึงมากกวา่ 
7 ส าคญักวา่มากท่ีสุด ปัจจยัหน่ึงไดรั้บความพึงพอใจมากท่ีสุดอยา่งเห็นไดช้ดั 
9 ส าคญักวา่สูงสุด ปัจจยัหน่ึงมากกวา่ปัจจยัหน่ึงในระดบัท่ีสูงสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได ้

2, 4, 6, 8  
การลดช่องวา่ง
ระหวา่งระดบั
ความรู้สึก 

ผลการพิจารณาท่ีก ้าก่ึงกนัของสเกลหลกั 
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โดยมีปัจจยัในการพิจารณา 5  ปัจจยัดงัน้ี 
1 ความรู้ความสามารถ ในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ รวมถึงระดบัการใหบ้ริการ 

 
การช่วยเหลือและความสามารถในการตอบขอ้สกัถาม ท าไดดี้เพียงใด 

2 ความรวดเร็วในขั้นตอนการเดินพิธีการศุลกากรพร้อมจดัส่งสินคา้ท าไดร้วดเร็วเพียงใด 
3 ขอ้จ ากดัของกฎระเบียบของกรมศุลกากร 
4 ตน้ทุน ค่าใชจ่้ายหรือความซบัซอ้นของเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีองคก์รใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั 
5 ประสบการณ์การท างานของตวัแทนออกของ 
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วธิีท าแบบสอบถาม :โปรดวงกลมค าตอบเพยีงค าตอบเดยีว ตามความคดิเห็นของท่านในการเปรียบเทียบระดับความส าคญัของปัจจัยแต่ละคู่ 
 

 

คู่ที ่ ปัจจัยแรก ปัจจัยหลงั 

มากที่สุด เลก็น้อย 

เท่
าก
นั 

เลก็น้อย มากที่สุด 

ปัจจยัแรกมีความส าคญัมากกว่าปัจจยั
หลงัในระดบั 

ปัจจยัแรกมีความส าคญันอ้ยกวา่ปัจจยัหลงั
ในระดบั 

1 ประสบการณ์ท างาน ตน้ทุนค่าใชจ่้ายเก่ียวกบัสารสนเทศ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

2 ประสบการณ์ท างาน ความรวดเร็วและรับประกนัการส่งมอบ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

3 ประสบการณ์ท างาน ความรู้ความสามารถ ในการแกปั้ญหา 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

4 ประสบการณ์ท างาน ขอ้จ ากดัของกฎระเบียบ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

5 ตน้ทุนค่าใชจ่้ายเก่ียวกบัสารสนเทศ ความรวดเร็วและรับประกนัการส่งมอบ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

6 ตน้ทุนค่าใชจ่้ายเก่ียวกบัสารสนเทศ ความรู้ความสามารถ ในการแกปั้ญหา 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

7 ตน้ทุนค่าใชจ่้ายเก่ียวกบัสารสนเทศ ขอ้จ ากดัของกฎระเบียบ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

8 ความรวดเร็วและรับประกนัการส่งมอบ ความรู้ความสามารถ ในการแกปั้ญหา 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

9 ความรวดเร็วและรับประกนัการส่งมอบ ขอ้จ ากดัของกฎระเบียบ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

10 ความรู้ความสามารถ ในการแกปั้ญหา ขอ้จ ากดัของกฎระเบียบ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
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ภาคผนวก ค 

ผลการให้น า้หนักความส าคัญแต่ละปัจจัยจากผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

 
 

 



74 

ข้อที ่ ค าถาม 
ระดบัความคดิเห็น % 

มาก ปานกลาง น้อย 

ความเส่ียงด้านผลติภัณฑ์หรือบริการ (Product or Service Risk)       
1 ความมีช่ือเสียงของบริษทัตวัแทนออกของ 18 64 18 
2 ความรวดเร็วของการบริการและคุณภาพการบริการ 88 12 0 
3 การรับประกนัดา้นเวลาการส่งมอบ 90 4 6 

ความเส่ียงด้านราคา (Price Risk)       
4 ราคาเหมาะสมกบัการบริการ 66 30 4 
5 อตัราค่าบริการท่ีชดัเจนไม่มีการปรับบ่อยคร้ัง 66 28 6 
6 ความยดืหยุน่ของการปรับข้ึน-ลดค่าบริการ 50 44 6 

ความเส่ียงด้านกระบวนการด าเนินงาน (Operation Risk) 
   

7 ขั้นตอนการติดต่อประสานงานไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 56 26 18 
8 เอกสารในการติดต่อชดัเจนและเขา้ใจง่าย 72 22 6 
9 ขอ้จ ากดัของกฎระเบียบของกรมศุลกากร 90 8 2 

ความเส่ียงด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion Risk)       
10 การส ารองจ่ายค่าระวางและค่าเอกสาร D/O 66 32 2 
11 ระยะเวลาการช าระเงินหรือการให้เครดิต 76 20 4 
12 มีบริการเสริมอยา่งอ่ืนนอกจากการเดินพิธีการศุลกากร 24 54 22 

ความเส่ียงด้านบุคลากร (Employee Skills Risk)       

13 
ความรวดเร็วในขั้นตอนการเดินพิธีการศุลกากรพร้อมจดัส่งสินคา้ท าไดร้วดเร็ว
เพียงใด 

88 8 4 

14 
ความรู้ความสามารถ ในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ รวมถึงระดบัการให้บริการ การ
ช่วยเหลือและความสามารถในการตอบขอ้สกัถาม ท าไดดี้เพียงใด 

90 8 2 

15 ประสบการณ์การท างานของตวัแทนออกของ 88 10 2 

16 
การถือเงินสดส ารอง On hand ของพนกังานตวัแทนออกของ มีความน่าเช่ือถือ
เพียงใด 

48 44 8 

ความเส่ียงด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ (Technological Risk)       

17 
ตน้ทุนค่าใชจ่้าย หรือความซบัซ้อนของเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีองคก์รใชอ้ยูใ่น
ปัจจุบนั  

82 16 2 

18 ถา้กรณี ระบบล่ม (EDI ) ผูท่ี้เก่ียวขอ้งมีแนวทางการรองรับปัญหาดีพอหรือไม่ 76 16 8 
ความเส่ียงด้านเศรษฐกจิและการเงนิ (Economy and Financial Risk) 

   
19 ทุนจดทะเบียนหรือเงินส ารองขององคก์ร 34 58 8 
20 ขั้นตอนการเบิก-จ่ายเงินใชร้ะยะเวลานานเท่าใด 56 42 2 
21 การดึงเงินกลบัเขา้สู่ระบบท าไดร้วดเร็วเพียงใด 26 64 10 
22 แนวโนม้หรือโอกาสการเจริญเติบโตของธุรกิจองคก์ร 14 66 20 

ความเส่ียงด้านการแข่งขัน (Competitive Risk) 
   

23 จ านวนของผูแ้ข่งขนัในตลาดธุรกิจหรือการเขา้มาของคู่แข่งขนัรายใหม่ 52 22 26 
24 อ านาจการต่อรองของผูใ้ชบ้ริการ 82 18 0 
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ผลคะแนนการให้ระดบัความส าคญัแบบสอบถามคร้ังที่ 2 

           
 

DM 1 ประสบ ต้นทุน รวดเร็ว สามารถ ระเบียบ DM 4 ประสบ ต้นทุน รวดเร็ว สามารถ ระเบียบ DM 7 ประสบ ต้นทุน รวดเร็ว สามารถ ระเบียบ 

ประสบ 1 1/2 1/9 1/9 1/7 ประสบ 1 1 1 1 1 ประสบ 1 1/4 1/8 1/8 1/5 

ต้นทุน 2 1 1/8 1/8 1/8 ต้นทุน 1 1 5 5 1 ต้นทุน 4 1 1/6 1/5 1/3 

รวดเร็ว 9 8 1 1 1 รวดเร็ว 1 1/5 1 1 1 รวดเร็ว 8 6 1 1 1 

สามารถ 9 8 1 1 1 สามารถ 1 1/5 1/5 1 1 สามารถ 8 5 1 1 1 

ระเบียบ 7 5 1 1 1 ระเบียบ 1 1 1 1 1 ระเบียบ 5 3 1 1 1 

DM 2 ประสบ ต้นทุน รวดเร็ว สามารถ ระเบียบ DM 5 ประสบ ต้นทุน รวดเร็ว สามารถ ระเบียบ DM 8 ประสบ ต้นทุน รวดเร็ว สามารถ ระเบียบ 

ประสบ 1 1/5 1 1/3 1/5 ประสบ 1 1/4 1/6 1/6 1/6 ประสบ 1 1/5 1/7 1/7 1/6 

ต้นทุน 5 1 1 1 1 ต้นทุน 4 1 1/2 1/2 3 ต้นทุน 5 1 1/5 1/5 1/5 

รวดเร็ว 1 1 1 1 1 รวดเร็ว 6 2 1 1 1 รวดเร็ว 7 5 1 1 1 

สามารถ 3 1 1 1 1 สามารถ 6 2 1 1 1 สามารถ 7 5 1 1 1 

ระเบียบ 5 1 1 1 1 ระเบียบ 6 1/3 1 1 1 ระเบียบ 6 5 1 1 1 

DM 3 ประสบ ต้นทุน รวดเร็ว สามารถ ระเบียบ DM 6 ประสบ ต้นทุน รวดเร็ว สามารถ ระเบียบ DM 9 ประสบ ต้นทุน รวดเร็ว สามารถ ระเบียบ 

ประสบ 1 1/3 1/5 1/9 1/9 ประสบ 1 1 1/4 1/4 1/4 ประสบ 1 1/3 1/6 1/6 1/5 

ต้นทุน 3 1 1 1/7 1/9 ต้นทุน 1 1 1/3 1/3 1/3 ต้นทุน 3 1 1/3 1/4 1/2 

รวดเร็ว 5 1 1 1/7 1/7 รวดเร็ว 4 3 1 1 1 รวดเร็ว 6 3 1 1 1 

สามารถ 9 7 7 1 1 สามารถ 4 3 1 1 1 สามารถ 6 3 1 1 1 

ระเบียบ 9 9 7 1 1 ระเบียบ 4 3 1 1 1 ระเบียบ 5 2 1 1 1 

 




