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ประกาศคุณูปการ 
 

 ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ไพโรจน์ เร้าธนชลกุล ซ่ึงเป็นอาจารย์
ท่ีปรึกษางานนิพนธ์น้ีท่ีกรุณาสั่งสอนแนะน าใหแ้นวทางท่ีถูกตอ้งและเป็นประโยชน์ต่องานวจิยั 
ตลอดจนตรวจสอบแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ และเอาใจใส่เป็นอยา่งดีต่องานนิพนธ์ฉบบัน้ี 
จนประสบความส าเร็จ ผูว้ิจยัรู้สึกซาบซ้ึงเป็นอยา่งยิง่ในความกรุณา และเมตตาของอาจารย ์
จึงขอกราบขอบ พระคุณอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 
 กราบขอบพระคุณคณาจารยทุ์กท่านในคณะโลจิสติกส์ มหาวทิยาลยับูรพาท่ีได ้
ประสิทธ์ิประสาทวชิาความรู้ซ่ึงผูว้จิยัสามารถน าไปใชไ้ดใ้นอนาคต 
 เหนือส่ิงอ่ืนใดขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดาและครอบครัว ท่ีคอยเป็นก าลงัใจและ
สนบัสนุนดว้ยดีตลอดมา ขอขอบคุณเพื่อนร่วมรุ่น 12/ 2 ท่ีเรียนดว้ยกนัมาตลอด 2 ปีเตม็  
ซ่ึงในระหวา่งเรียนนั้นไดใ้ห้ความช่วยเหลือกนัในวาระต่าง ๆ เสมอมา และขอขอบคุณผูเ้ช่ียวชาญ
ทางดา้นการจดัการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศทุกท่านท่ีช่วยสละเวลาในการตอบแบบสอบถามทั้ง 
4 รอบ ซ่ึงมีส่วนส าคญัท่ีช่วยท าใหง้านนิพนธ์ฉบบัน้ีเสร็จสมบูรณ์  
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 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวเิคราะห์ประสิทธิภาพการท างานของบริษทัรับจดัการขนส่งสินคา้
ระหวา่งประเทศ โดยใชแ้บบสอบถามท่ีสร้างตามเทคนิคเดลฟาย กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญท่ีใชใ้นการวจิยั
คร้ังน้ีมีจ านวนทั้งส้ิน 15 ท่าน ใชแ้บบสอบถามทั้งหมด 4 รอบ จนกระทัง่ไดข้อ้สรุปของปัญหาท่ี
เกิดข้ึนในการใหบ้ริการของบริษทัรับจดัการขนส่งสินคา้ จากกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญอยา่งเป็นเอกฉนัท ์

 จากผลการวจิยัพบวา่ ผูเ้ช่ียวชาญใหค้วามส าคญักบัปัญหาท่ีเกิดข้ึนทั้ง 5 ดา้นท่ีควรไดรั้บ
การปรับปรุงประสิทธิภาพของผูใ้หบ้ริการรับจดัการขนส่งสินคา้ แบ่งไดเ้ป็น 1) ดา้นคุณภาพ
พนกังาน ซ่ึงประกอบดว้ย ปัญหาขาดการเอาใจใส่ติดตามงาน ใชร้ะยะเวลานานในการแกไ้ขปัญหา 
และขาดความสามารถในการแกไ้ขปัญหา 2) ดา้นการปฏิบติังานของพนกังาน ประกอบดว้ย  
ปัญหาขอ้มูลข่าวสารท่ีแจง้ไม่ตรง พนกังานปรับปรุงขอ้มูลล่าชา้ ปฏิบติังานต่าง ๆ เสร็จล่าชา้  
และความผดิพลาดในการปฏิบติังานของพนกังานเกิดข้ึนบ่อยซ ้ าในเร่ืองเดิม 3) ดา้นการปฏิบติังาน
ของพนกังาน ประกอบดว้ย ปัญหาช่องทาง ในการติดต่อส่ือสารไม่สะดวก และขาดความรวดเร็ว 
และแจง้ขอ้มูลข่าวสารล่าชา้ 4) ดา้นความเพียงพอของลกัษณะการให้บริการ ประกอบดว้ย ปัญหา
พนกังานไม่เพียงพอต่อการปฏิบติังาน ท าใหเ้กิดผลกระทบต่อลูกคา้ และจ านวนรถหวัลาก/ สายเรือ
ท่ีใชใ้นการขนส่งสินคา้ไม่เพียงพอ และ 5) ดา้นความรวดเร็วและความปลอดภยัในดา้นรับจดัการ
ขนส่งสินคา้ ประกอบดว้ย ปัญหาตูบ้รรจุสินคา้เก่า/ ช ารุด รถท่ีใชใ้นการขนส่งสินคา้ขาดมาตรฐาน
ทางดา้นความปลอดภยั เช่น ถงัดบัเพลิง หมอนหนุนลอ้ และระยะเวลาในการขนส่งสินคา้ล่าชา้  
ไม่ทนัเวลาท่ีลูกคา้แจง้  
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 The research was to analyze working efficiency of an international freight forwarder 
company by using questionnaire developed from a delphi technique. There were 15 specialists 
with 4 round questionnaires to conclude the important issues which was regarded as the 
acceptance and consistency from all 15 specialists. 

 From the research, specialists focused on 5 problems from cargo handling services to 
be improved as following: 
 1.  Quality of employee which concerned with lack of follow up process on working 
result, time consuming for problem solving, and lack of problem solving capability. 
 2.  Employee efficiency concerned with information inaccuracy, information delay, 
operation delay, and repeatable mistake. 
 3.  Operation efficiency concerned with uncomfortable and delayed communication 
channels, and information delay. 
 4.  Inadequate service resource concerned with inadequate service person which impact 
to customer, and inadequate truck and liner ship. 
 5.  On time and safety shipping service concerned with old and worn out container, 
unsafety truck with nonstandard safety policy such as no fire extinguisher, no wheel pillow, and 
late delivery.  
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บทที ่1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

การคา้ระหวา่งประเทศมีความส าคญัเป็นอยา่งมาก รายไดส่้วนใหญ่ของประเทศมาจาก
การส่งออกและธุรกิจท่ีช่วยสนบัสนุนการคา้ระหวา่งประเทศก็คือ ผูรั้บจดัการขนส่งสินคา้ระหวา่ง
ประเทศ หรือ Freight Forwarder และในโลกในยคุปัจจุบนัเป็นยคุของการคา้เสรี คือ มีการซ้ือขาย
สินคา้และบริการโดยยกเวน้ หรือลดหยอ่นการเก็บภาษีศุลกากรและการลดขอ้กีดกนัทางการคา้ 
ในรูปแบบท่ีไม่ใช่ภาษีศุลกากร รวมถึงการเคล่ือนยา้ยแรงงานและทุนไดอ้ยา่งเสรี การคา้ระหวา่ง
ประเทศของประเทศไทยไดมี้การขยายตวัเพิ่มมากข้ึนตามการเปล่ียนแปลงของเศรษฐกิจโลกซ่ึงได้
มีการเปิดตลาดการคา้เสรีต่าง ๆ มากมาย โดยเฉพาะเขตการคา้เสรีอาเซียน (AFTA) ซ่ึงส่งผลท าให้
มีผูป้ระกอบการเพิ่มมากข้ึน ทั้งเป็นผูป้ระกอบการภายในประเทศและต่างประเทศท่ีเป็นทั้งผูผ้ลิต  
ผูจ้ดัจ  าหน่าย ผูส่้งออกและผูน้ าเขา้ ประกอบกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคมีความหลากหลายส่งผล
ใหผู้ป้ระกอบการตอ้งปรับตวัเพื่อการแข่งขนัและความอยูร่อด  
   ในภาคการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศก็เช่นเดียวกนั ผูรั้บจดัการขนส่งสินคา้จ าเป็นตอ้ง
ปรับ ตวัเพื่อสอดรับกบัการเปล่ียนแปลงดงักล่าว บทบาทของผูรั้บจดัการขนส่งสินคา้จึงมี
ความส าคญัอยา่งมากในยคุปัจจุบนั เพราะเปรียบเสมือนตวัเช่ือมโยงระหวา่งผูส่้งออก (Exporter) 
และผูน้ าเขา้ (Importer) เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุดของการส่งออกและการ
น าเขา้สินคา้ระหวา่งประเทศ การด าเนินธุรกิจดา้นการบริการขนส่งสินคา้พยายามพฒันาคุณภาพ
ของการใหบ้ริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจและเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงการด าเนิน
ธุรกิจดา้นการบริการขนส่งสินคา้ในปัจจุบนั ประสบกบัสภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงมากข้ึนทุกวนั 
เน่ืองจากผูป้ระกอบการธุรกิจประเภทน้ีมีจ านวนเพิ่มมากข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ก่อให้เกิดการแยง่ชิงส่วน
แบ่งทางการตลาดมากข้ึน ซ่ึงหากผูป้ระกอบการใดสามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ไม่
วา่จะเป็นในเร่ืองของความรวดเร็วในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งตรงตาม
เวลาและสถานท่ีท่ีลูกคา้ก าหนด การสร้างภาพพจน์ของบริษทัใหมี้ความน่าเช่ือถือ ความสามารถใน
การสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ลูกคา้มากท่ีสุด  

 ปัจจยัส าคญัท่ีท าใหอ้งคก์รนั้นประสบความส าเร็จ มีอยูม่ากมายหลายประการ จ าเป็นตอ้ง
อาศยั ปัจจยัต่าง ๆ ทั้งในเร่ืองของ คนงาน ส่ิงแวดลอ้ม การปฏิบติังาน เพื่อท าให้องคก์รนั้นประสบ
ความส าเร็จ องคก์รทัว่ไปเนน้ผลงานเป็นหลกั โดยไม่ค  านึงถึงความสามารถของบุคคลท่ีปฏิบติังาน
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ผลงานท่ีออกมานั้นอาจจะมีประสิทธิภาพหรือไม่มีประสิทธิภาพก็ได ้ซ่ึงจุดมุ่งหมายอยา่งเดียวท่ี
องคก์รตอ้งการ คือ ความส าเร็จของงานและการบรรลุเป้าหมายตามท่ีองคก์รก าหนดไว ้ซ่ึงองคก์ร
ควรท่ีจะพิจารณาถึงความ สามารถของบุคคลในการปฏิบติังานมากกวา่ผลงานเป็นหลกัเพื่อท่ีจะ
ไดผ้ลงานท่ีมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล บุคลากรจ าเป็นตอ้งมีผลงานท่ีปฏิบติัออกมาอยา่งมี
มาตรฐาน นอกเหนือจากผลงานท่ีไดจ้ากการปฏิบติังานแลว้ บุคคลพึงมีคุณลกัษณะหรือพฤติกรรม
อ่ืน ๆ เช่น ความรับผิดชอบ ความละเอียดรอบคอบ ความคิดสร้างสรรค ์ความซ่ือสัตย ์ความ
ขยนัหมัน่เพียรหรือความสามารถในการปรับตวั ลกัษณะต่าง ๆ เหล่าน้ียอ่มส่งผลใหบุ้คคลนั้น
ประสบความส าเร็จและมีผลงานท่ีมีประสิทธิภาพสามารถสร้างผลงานท่ีดี และท าใหอ้งคก์ารนั้น
เจริญกา้วหนา้พร้อมทั้งสามารถแข่งขนักบัองคก์รอ่ืน ๆ ได ้

 การศึกษาถึงทศันคติบุคลากรภายในองคก์ร และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการนั้น
นบัเป็นปัจจยัหน่ึงในการสร้างความมีประสิทธิภาพใหเ้กิดแก่องคก์ร เน่ืองจากหากบุคลากรมี
ทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร จะท าใหมี้แรงจูงใจในการท างานไดอ้ยา่งเตม็ความสามารถ และเม่ือพดูถึง
ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ หากลูกคา้มีความพึงพอใจต่อตวับริษทัแลว้นั้น ยอ่มเป็นสาเหตุหลกั 
ในการจูงใจลูกคา้ตอ้งการใชบ้ริการจากบริษทันั้น ๆ ซ่ึงความพอใจของลูกคา้นั้นสามารถเกิดข้ึนจาก
หลายสาเหตุดว้ยกนั และหน่ึงในหลาย ๆ สาเหตุนั้นยงัรวมไปถึงความมีประสิทธิภาพขององคก์ร 
ท่ีลูกคา้จะเลือกใชบ้ริการดว้ย เน่ืองจากการเลือก ใชบ้ริการจากบริษทัผูรั้บจดัการขนส่งสินคา้นั้น 
ลูกคา้จะตอ้งมีความไวใ้จและความเช่ือมัน่กบับริษทัท่ีไดเ้ลือกใชบ้ริการ เพราะวา่บริษทัจะตอ้ง
รับผดิชอบต่อสินคา้ท่ีไดรั้บจดัการขนส่งของลูกคา้ไม่ใหเ้กิดความเสียหาย สูญหาย หรือลา้ชา้เกิน
กวา่จ าเป็น เพราะจะเป็นการสร้างความเดือดร้อนใหแ้ก่ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งมาก 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาถึงปัญหาท่ีผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญักบัการใหบ้ริการของบริษทัรับจดัการ

ขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 
 2.  เพื่อเสนอแนวทางการปรับปรุงประสิทธิภาพการท างานของพนกังาน ให้เกิด 

ความพึงพอใจของลูกคา้สูงสุด 
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ขอบเขตของการวจิัย 
 1.  การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัท าการเลือกบริษทัท่ีใหบ้ริการจดัการขนส่งสินคา้ระหวา่ง

ประเทศ ข้ึนมาเป็นกรณีศึกษาเพียง 1 บริษทัเท่านั้น 
 2.  การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัท าการเลือกบริษทัท่ีรับบริการจดัการขนส่งสินคา้ระหวา่ง

ประเทศ ข้ึนมาเป็นกรณีศึกษาเพียง 1 บริษทัเท่านั้น 
 3.  การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาปัญหาท่ีท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในส่วนของ 

การปฎิบติังานดา้นบริการลูกคา้เท่านั้น โดยเร่ิมศึกษาจากการรับ order การจอง booking  
การด าเนินการจดัเตรียมเอกสาร การติดต่อประสานงานกบั agent ต่าง ๆ จนกระทั้งจดัส่งสินคา้ถึง
ปลายทาง  

 
ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย 

 1.  ทราบแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิภาพการท างาน 
 2.  ทราบประสบการณ์ท่ีเป็นปัญหา และขอ้บกพร่องในสายตาลูกคา้ท่ีเกิดข้ึนบ่อย  

จากการใชใ้หบ้ริการของบริษทัตวัแทนขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 
 3.  ปรับปรุงประสิทธิภาพการท างานภายในองคก์ร 
 4.  น าไปประยกุตใ์นการปรับปรุงประสิทธิภาพการท างานในธุรกิจอ่ืน ๆ ได ้ 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1.  ผูรั้บจดัการขนส่งสินคา้ (Freight Forwarder) หมายถึง ผูท่ี้รับจดัการขนส่งสินคา้ให้แก่
ผูส่้งสินคา้โดยตนมิใช่ผูรั้บขน (Carrier) ผูรั้บจดัการขนส่งสินคา้เปรียบเสมือนคนกลาง 
(Intermediary) ระหวา่งผูส่้งสินคา้กบัผูรั้บขนสินคา้ ผูรั้บจดัการขนส่งสินคา้ไดท้  าหนา้ท่ีเป็นตวัแทน
ผูข้นส่งสินคา้หรือจดัการส่งสินคา้แทนผูส่้งสินคา้ โดยใชบ้ริการของผูรั้บจดัการขนส่งสินคา้ 
 2.  FCL (Full Container Load) เป็นการบริการในลกัษณะขนส่งสินคา้ทางทะเลแบบ
สินคา้เตม็ตูค้อนเทนเนอร์ มีผูส่้งเพียงรายเดียวเท่านั้น ในธุรกิจยานยนต ์
 3.  LCL (Less than Container Load) เป็นการบริการในลกัษณะการขนส่งสินคา้ทางทะเล
แบบนอ้ยกวา่ตูค้อนเทนเนอร์ และมีผูส่้งของหลายรายในตูค้อนเทนเนอร์เดียวกนั ในธุรกิจยานยนต ์
 4.  ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การท่ีผลิตสินคา้และบริการใหมี้คุณภาพ 
เหมาะสมตามความตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุด โดยตอ้งใชต้น้ทุนในการผลิตใหต้ ่าท่ีสุด 
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บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาคน้ควา้เก่ียวกบัแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ี
เก่ียวขอ้งเพื่อเป็นแนวทางในการวจิยั ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

1. ทฤษฎีเก่ียวกบัธุรกิจรับจดัการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 
2. ทฤษฎีเก่ียวกบัการขนส่งสินคา้ทางทะเล 
3. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
4. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
5. แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
6. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
7. แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ CSR 
8. แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารการจดัการคุณภาพโดยรวม TQM 
9. แนวคิดเก่ียวกบัวธีิเดลฟาย 
10. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

ทฤษฎเีกีย่วกบัธุรกจิรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 
 การขนส่ง (Transportation) หมายถึง การล าเลียงหรือเคล่ือนยา้ยบุคคลหรือส่ิงของดว้ย
อุปกรณ์การขนส่งในทางธุรกิจ การขนส่งเป็นกระบวนการเคล่ือนยา้ยสินคา้และบริการจากผูผ้ลิต
ไปสู่ผูบ้ริโภคหรือเป็นการเคล่ือนยา้ยวตัถุดิบไปยงัโรงงานเพื่อท าการผลิตสินคา้หรือการบริการ 
โดยใชเ้คร่ืองมือและอุปกรณ์ในการขนส่งเป็นพาหนะพาไปตามความตอ้งการและเกิด
อรรถประโยชน์ตามท่ีผูท้  าการขนส่งตอ้งการ (ชนะเกียรติ สมานบุตร, 2558, หนา้ 287) 
 ผูรั้บจดัการขนส่งสินคา้ (Freight Forwarder) หมายถึง ผูท่ี้รับจดัการขนส่งสินคา้ใหแ้ก่ 
ผูส่้งสินคา้โดยตนมิใช่ผูรั้บขน (Carrier) ผูรั้บจดัการขนส่งสินคา้เปรียบเสมือนคนกลาง
(Intermediary) ระหวา่งผูส่้งสินคา้กบัผูรั้บขนสินคา้ ผูรั้บจดัการขนส่งสินคา้ไดท้  าหนา้ท่ีเป็นตวัแทน
ผูข้นส่งสินคา้หรือจดัการส่งสินคา้แทนผูส่้งสินคา้ โดยใชบ้ริการของผูรั้บจดัการขนส่งสินคา้  
(ไชยยศ ไชยมัน่คง, 2550) 
 บริษทัท่ีรับจดัการขนส่งสินคา้นั้นไม่มีค  านิยาม หรือค าจ ากดัท่ีสากลยอมรับ ในบางคร้ัง 
Freight Forwarder อาจจะเรียกวา่ Customs House Agent หรือ Custom Broker หรือ Shipping and 
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Forwarding Agent ประเทศไทยมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งสร้างความเขา้ใจเก่ียวกบัธุรกิจรับ
จดัการขนส่งสินคา้ เพราะแมก้ระทัง่บุคคลท่ีท างานมีความเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจแระเภทน้ียงัมีการใช้
ช่ือเรียกธุรกิจประเภทน้ีกนัอยา่งผดิ ๆ ซ่ึงส่วนใหญ่มกัจะมีการเรียกช่ือธุรกิจประเภทน้ีวา่ Shipping 
ซ่ึงความจริงแลว้ไม่ถูกตอ้ง ในประเทศไทยธุรกิจ Shipping ท่ีเรียกกนันั้น หมายถึง ธุรกิจนายหนา้
ในการด าเนินการจดัการผา่นพิธีศุลกากร หรือท่ีเราควรเรียกวา่ Custom Broker ส่วน Freight 
Forwarder หรือบริษทัท่ีรับจดัการการขนส่งสินคา้นั้น เป็นบริษทัท่ีใหบ้ริการแก่ลูกคา้มากกวา่ 
การผา่นพิธีการศุลกากรเพียงอยา่งเดียว 
 ขอบเขตการให้บริการของบริษัทให้บริการรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 
 บริษทัรับจดัการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศจะเป็นผูจ้ดัการขนส่งสินคา้ใหก้บัลูกคา้
ตั้งแต่จุดตา้นทางไปถึงจุดปลายทางนอกเสียจากวา่ลูกคา้นั้นตอ้งการท่ีจะจดัการเอง บริษทัจะตอ้งมี
เครือข่ายทัว่โลกเพื่อท่ีจะสามารถรองรับความตอ้งการของลูกคา้ การท่ีบริษทันั้นมีเครือข่ายใน
ต่างประเทศเป็นส่ิงท่ีส าคญัมากในการใหบ้ริการของธุรกิจประเภทน้ี เน่ืองจากลูกคา้มีความตอ้งการ
จะด าเนินธุรกิจกบับริษทัท่ีสามารถจดัการการขนส่งสินคา้ไดท้ัว่โลก 

 บทบาทของบริษัททีใ่ห้บริการรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศในการส่งออก 
 1.  เลือกเส้นทางการขนส่ง/ รูปแบบการขนส่ง 
 2.  จองระวางกบัผูข้นส่ง 
 3.  รับสินคา้ของลูกคา้และออกเอกสารการขนส่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขนส่ง เช่น  
House B/ L 
 4.  ศึกษาเง่ือนไขในการช าระเงินระหวา่งประเทศ/ รับรู้กฏระเบียบของประเทศผูส่้งออก 
ประเทศผูน้ าเขา้ ประเทศท่ีสินคา้ผา่นแดน และจะตอ้งจดัเตรียมเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 
 5.  จดัท าหีบห่อใหก้บัสินคา้ของลูกคา้ในกรณีท่ีลูกคา้มอบหมายใหท้ า โดยท่ีจะตอ้ง
ค านึงถึงเส้นทางการขนส่ง รูปแบบการขนส่ง คุณสมบติัเฉพาะตวัสินคา้ และกฎระเบียบต่าง ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัประเทศท่ีสินคา้ตอ้งผา่นแดน 
 6.  จดัการเร่ืองจดัสินคา้ในโกดงั (ถา้จ าเป็น) 
 7.  ชัง่น ้าหนกัและปริมาตรของสินคา้ 
 8.  แจง้ใหลู้กคา้ทราบถึงความจ าเป็นของการประกนัสินคา้ในแต่ละช่วงของการขนส่ง 
และจดัด าเนินการให้เม่ือลูกคา้ตอ้งการ 
 9.  ขนส่งสินคา้ไปท่ีท่าเรือ จดัการเร่ืองพิธีการศุลกากรขาออก จดัการเร่ือเอกสารท่ี
เก่ียวขอ้ง และส่งมอบสินคา้ใหผู้ข้นส่ง 
 10.  จดัการเร่ืองเงินต่างประเทศ (ถา้มี) 
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 11.  ช าระค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและค่าระวาง 
 12.  รับใบตราส่งจากผูข้นส่ง และส่งมอบใหก้บัลูกคา้ 
 13.  จดัการเร่ืองขนส่งสินคา้ระหวา่งการขนส่ง (Transship) 
 14.  ตรวจสอบการเคล่ือนไหวของสินคา้ใหก้บัลูกคา้ โดยติดต่อผูข้นส่งหรือตวัแทนท่ีอยู่
ต่างประเทศ 
 15.  รับทราบถึงความเสียหาย หรือการสูญหายของสินคา้ 
 16.  ช่วยเหลือลูกคา้ในการเรียกร้องค่าเสียหายในกรณีผูข้นส่งท าสินคา้นั้นเสียหาย หรือ
สูญหาย 

 บทบาทของบริษัททีใ่ห้บริการรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศในการน าเข้า 
 1.  ตรวจสอบการเคล่ือนไหวของสินคา้แทนลูกคา้ในกรณีท่ีลูกคา้เป็นผูค้วบคุมการขนส่ง 
 2.  รับและตรวจสอบทุกเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขนส่งสินคา้ 
 3.  รับสินคา้จากผูข้นส่งและจ่ายค่าระวาง 
 4.  จดัการเร่ืองพิธีการศุลกากรขาเขา้ และจ่ายค่าภาษีหรือค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การน าเขา้สินคา้ 
 5.  จดัการเร่ืองโกดงัชัว่คราว (ถา้มี) 
 6.  ส่งมอบสินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้ 
 7.  ช่วยเหลือลูกคา้ในการเรียกร้องค่าเสียหาย ในกรณีผูข้นส่งท าสินคา้นั้นเสียหาย หรือ
สูญหาย 
 บริษทัรับจดัการการขนส่งสินคา้จะตอ้งสามารถใหค้  าปรึกษาแก่ลูกคา้ของตวัเองในเร่ือง
ของการขนส่งสินคา้และเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้ง เพราะฉะนั้นบุคลากรของบริษทัท่ีใหบ้ริการรับจดัการการ
ขนส่งสินคา้จะตอ้งมีความรู้ ความเขา้ใจต่อเส้นทางการขนส่ง เง่ือนไข และวธีิการในการท าการคา้
ระหวา่งประเทศเป็นอยา่งดี นอกจากน้ีบริษทัรับขนส่งสินคา้สามารถใหบ้ริการพิเศษอ่ืน ๆ ไดอี้ก  
ถา้บริษทัมีความช านาญเฉพาะดา้นนั้น ๆ (ปนดัดา ตนัติวฒันพานิช, 2550) 

 ประโยชน์จากการใช้บริการบริษัทผู้รับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ 
 ผูรั้บจดัการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศมีส่วนช่วยใหผู้ส่้งออกหรือผูน้ าเขา้สามารถลด
ตน้ทุนได ้ดงัน้ี (ปนดัดา ตนัติวฒันพานิช, 2550) 
 1.  เพิ่มอ านาจในการต่อรองและการซ้ือค่าระวางจากบริษทัสายการเดินเรือในกรณี
ส่งออกหรือน าเขา้สินคา้ในลกัษณะการขนส่งสินคา้เตม็ตูค้อนเทนเนอร์ หรือ FCL (Full Container 
Load) 
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 2.  ใหบ้ริการในลกัษณะการขนส่งสินคา้ทางทะเลแบบนอ้ยกวา่ตูค้อนเทนเนอร์ และมีผู ้
ส่งของหลายรายในตูค้อนเทนเนอร์เดียวกนั หรือ LCL (Less than Container Load) เหมาะส าหรับผู ้
ขนส่งหรือผูน้ าเขา้สินคา้จ านวนนอ้ย 
 3.  ท  าการคดัเลือกใชบ้ริษทัเดินเรือท่ีเหมาะสมสูงสุดใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ โดยจะพิจารณา
จาก 
  3.1  ความคุม้ค่าของอตัราค่าบริการ 
  3.2  ความถ่ีในการใหบ้ริการ 
  3.3  ความน่าเช่ือถือของบริษทั 
  3.4  ความรับผดิชอบของบริษทั 
 4.  ใหบ้ริการครบวงจร เม่ือผูใ้ชบ้ริการไดใ้ช้บริการจากบริษทัรับจดัการขนส่งสินคา้
ระหวา่งประเทศหน่ึงบริษทัสามารถขจดัปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนจากการใชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการเดียว
หรือจากผูใ้หบ้ริการหลายบริษทั เช่น 
   4.1  ประหยดัค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขนส่งทั้งหมด 
   4.2  ประหยดัค่าใชจ่้ายในการส่ือสาร One Call All Service 
   4.3  ลดเวลาในการประสานงานและลดความผดิพลาดจากการประสานงานหลายฝ่าย 
   4.4  ลดค่าใชจ่้ายท่ีไม่จ  าเป็นเน่ืองจากการประสานงานท่ีผิดพลาด 
   4.5  ลดปริมาณบุคลากรและค่าใชจ่้ายหรือสามารถ Outsource เพื่อประหยดัค่าใชจ่้าย 
 5.  ขจดัปัญหาต่าง ๆ ท่ีลว้นแต่ท าใหเ้กิดค่าใชจ่้ายท่ีไม่จ  าเป็น ดงัน้ี 
  5.1  การท าผดิขั้นตอนดา้นการท าพิธีการศุลกากร 
   5.2  การใชสิ้ทธิทางภาษีท่ีผดิประเภท 
   5.3  การใชบ้ริการของบริษทัเดินเรือท่ีไม่เหมาะสม 
   5.4  ไม่สามารถจดัส่งสินคา้ใหก้บัผูซ้ื้อไดต้ามระยะเวลาท่ีก าหนด 
 6.  มีมูลค่าเพิ่มของการใหบ้ริการ (Value Added Service) ใหก้บัธุรกิจ SMEs ดงัน้ี 
   6.1  การก าหนดระยะเวลาในการช าระค่าบริการ (Credit Terms) 
   6.2  การส่งมอบสินคา้จากโรงงานผูส่้งออกในประเทศหน่ึงไปยงัโรงงานของผูรั้บ
สินคา้ปลายทางอีกประเทศหน่ึง (Door to Door Service) 
   6.3  การบริการใหค้  าปรึกษาในดา้นการน าเขา้-ส่งออก   
   6.4  การบริการดา้นขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ท่ีเป็นประโยชน์และการจดัเก็บเอกสาร 
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ทฤษฎเีกีย่วกบัการขนส่งสินค้าทางทะเล 
 ธุรกิจการขนส่งสินคา้ทางทะเลนบัเป็นส่วนหน่ึงของการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ 
อยา่งไรก็ดี รูปแบบการขนส่งสินคา้ระหวา่งประทศตั้งแต่ในอดีตจนถึงปัจจุบนั พบวา่หลายประเทศ
ทัว่โลก ยงัคงใชก้ารขนส่งสินคา้ทางเรือเป็นหลกั (ร้อยละ 90 โดยปริมาณ) (กมลชนก  
สุทธิวาทนฤพุฒิ, ศลิษา ภมรสถิตย ์และจกัรกฤษณ์ ดวงพตัรา, ผูแ้ปล, 2544, หนา้ 1) 
 เน่ืองจากส่วนท่ีเป็นพื้นทะเลมีมากถึงสามในส่ีส่วนของโลก ท าใหก้ารขนส่งสินคา้ทาง
ทะเลสามารถส่งสินคา้ไปไดใ้นประเทศต่าง ๆ ทัว่โลก อีกทั้งการขนส่งสินคา้ทางทะเลน้ี สามารถท่ี
จะบรรจุสินคา้ไดค้ราวละมาก ๆ และมีตน้ทุนในการขนส่งสินคา้แต่ละคร้ังต ่าเม่ือเทียบการขนส่ง
สินคา้ระหวา่งประเทศประเภทอ่ืน ๆ ท าใหก้ารขนส่งสินคา้ทางทะเลเป็นท่ีนิยมแพราหลาย 
ในการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศเป็นอยา่งมาก 
 ในระยะเวลาท่ีผา่นมามนุษยรู้์จกัวธีิการขนส่งทางน ้ามานานแลว้ และมีการพฒันาการ
ขนส่งสินคา้ประเภทน้ีใหมี้ความทนัสมยัข้ึน มีความสะดวกและรวดเร็วมากยิง่ข้ึน อีกทั้งยงัมี 
การขยายอุตสาหกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขนส่งน้ีใหส้ามารถอ านวยความสะดวกในการขนส่งใหไ้ด ้
มากท่ีสุด 

 
แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 

Barry (1986) กล่าวไวว้า่ บริการท่ีประสบผลส าเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัต่าง ๆ 
เหล่าน้ี คือ (1) ความเช่ือถือได ้(Reliability) ไดแ้ก่ ความสม ่าเสมอ และความพึ่งพาได ้(2) การ
ตอบสนอง (Responsiveness) ไดแ้ก่ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและอุทิศ
เวลา มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง และการปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี (3) ความสามารถ 
(Competence) ไดแ้ก่ ความสามารถในการใหบ้ริการ ความสามารถในการส่ือสาร และ
ความสามารถในความรู้ท่ีจะใหบ้ริการ (4) การเขา้ถึงบริการ (Access) ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับ
บริการไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ซบัซอ้น ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลาคอยนอ้ย เวลาท่ีใหบ้ริการสะดวก
ส าหรับผูรั้บบริการ และอยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก (5) ความสุภาพอ่อนโยน 
(Courtesy) ไดแ้ก่ การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม และผูใ้หบ้ริการมี
บุคลิกภาพท่ีดี (6) การส่ือสาร (Communication) ไดแ้ก่มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตงานบริการและ
อธิบายขั้นตอนการใชบ้ริการ  (7) ความซ่ือสัตย ์(Credibility) มีความเท่ียงตรง น่าเช่ือถือ  
(8) ความมัน่คง (Security) ไดแ้ก่ ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่นเคร่ืองมืออุปกรณ์ (9) ความเขา้ใจ 
(Understanding) ไดแ้ก่ การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ การใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่ผูรั้บบริการ และการให้
ความสนใจแก่ผูรั้บบริการ (10) การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibility) ไดแ้ก่ การเตรียมวสัดุอุปกรณ์
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ใหพ้ร้อมส าหรับใหบ้ริการ การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูม้าใชบ้ริการและการจดั
สถานท่ีใหส้วยงาม สะอาด 
 จินตนา บุญบงการ (2539, หนา้ 15) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการวา่ เป็นส่ิงจบัตอ้ง
สัมผสัแตะตอ้งอาศยัไดย้าก และเส่ือมสูญสภาพไปไดง่้าย บริการจะท าข้ึนทนัทีและส่งมอบให้
ผูรั้บบริการทนัทีหรือเกือบจะทนัที ดงันั้นการบริการจึงเป็นกระบวนการของกิจกรรมของการส่ง
มอบบริการจากผูใ้หไ้ปยงัผูรั้บบริการ ไม่ใช่ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดช้ดัเจน แต่ออกมาในรูปของเวลา สถานท่ี
รูปแบบ และท่ีส าคญัเป็นส่ิงท่ีเอ้ืออ านวยทางจิตใจ ท าให้เกิดความพึงพอใจ ค าวา่การบริการ ตรงกบั
ภาษาองักฤษวา่ SERVICE ซ่ึงถา้หากหาความหมายดี ๆ ใหก้บัอกัษรภาษาองักฤษ 7 ตวัน้ี อาจได้
ความหมายของการบริการท่ีสามารถยดึเป็นหลกัการปฏิบติัไดต้ามความหมายของอกัษร ทั้ง 7 น้ี คือ 
 1.  S  =  Smiling & Sympathy ยิม้แยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความ
ล าบากยุง่ยากของผูม้ารับบริการ 
 2.  E  =  Early Response ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว 
 3.  R  =  Respectful แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติผูรั้บบริการ 
 4.  V  =  Voluntariness Manner การใหบ้ริการอยา่งสมคัรใจเตม็ใจไม่ใช่ท าอยา่งเสียมิได ้
 5.  I  =  Image Enhancing การรักษาภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้ริการและภาพลกัษณ์ของ
องคก์ร 
 6.  C  =  Courtesy ความอ่อนนอ้ม อ่อนโยน สุภาพมีมารยาทดี 
 7.  E  =  Enthusiasm ความกระฉบักระเฉง กระตือรือร้นขณะให้บริการ และใหบ้ริการ
มากกวา่ท่ีผูบ้ริการคาดหวงัไว ้
 การบริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชน์หรือความพอใจซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขาย หรือ
กิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ (สุมนา อยูโ่พธ์ิ, 2544, หนา้ 6) 
 การบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตวัตน แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน  
จากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูท่ี้ตอ้งการใชบ้ริการ (ผูบ้ริโภค/ ลูกคา้/ ผูรั้บบริการ) กบั ผูใ้หบ้ริการ 
(เจา้ของกิจการ/ พนกังานงานบริการ/ ระบบการจดัการบริการ) หรือในทางกลบักนั ระหวา่ง 
ผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ ในอนัท่ีจะตอบสนองความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหน่ึง ใหบ้รรลุผลส าเร็จ 
ความแตกต่างระหวา่งสินคา้และการบริการ ต่างก็ก่อใหเ้กิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกคา้
ท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุ่งเนน้การกระท าท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ อนัน าไปสู่
ความพึงพอใจท่ีไดรั้บบริการนั้น ในขณะน้ีธุรกิจทัว่ไป มุ่งขายสินคา้ท่ีลูกคา้ชอบและท าใหเ้กิด
ความพึงพอใจท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้นั้น (จิตตินนัท ์เดชะคุปต,์ 2549, หนา้ 7)  
 สามารถกล่าวโดยสรุปไดว้า่ การบริการนั้น เป็นกิจกรรมการกระท า และปฏิบติัท่ีให้ 
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ผูบ้ริการ จดัท าข้ึนมาเพื่อเสนอขายและส่งมอบสู้ผูรั้บบริการ หรือเป็นกิจกรรมท่ีจดัข้ึนมารวมกบั 
การเสนอขายสินคา้เพื่อสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว  
 1.  หลกัการบริการ  
 พงศส์ัณห์ ศรีสมบติั และปิยะนุช เงินคลา้ย (2545, หนา้ 363-364) ไดก้ล่าวถึง หลกัการ 
บริการท่ีดีไวด้งัต่อไปน้ี 
   1.1  หลกัประสิทธิภาพ หมายถึง การใหบ้ริการท่ีไดผ้ลลพัธ์สูงสุด แต่ใชท้รัพยากร
นอ้ยและคุม้ค่าท่ีสุด  

  1.2  หลกัความรับผดิชอบ หมายถึง การใหบ้ริการท่ีไดผ้ลลพัธ์สูงสุด แต่ใชท้รัพยากร
นอ้ย และคุม้ค่าท่ีสุด  

 1.3  หลกัการตอบสนอง หมายถึง การท่ีลูกคา้ทุกคนไดรั้บการตอบสนองความ
ตอ้งการอยา่งเตม็ท่ีโดยผูใ้หบ้ริการไม่สามารถปฏิเสธได ้ 

 1.4  หลกัความรวดเร็ว หมายถึง การลดขั้นตอนการท างานใหน้อ้ยท่ีสุด  
 1.5  หลกัความสอดคลอ้ง คือ การจดัการบริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของ

บุคคลและ สังคม 
 1.6  หลกัความเช่ือถือไวว้างใจ หมายถึง การท าใหลู้กคา้ศรัทธาและพึงพอใจ  
 1.7  หลกัมนุษยสัมพนัธ์ คือ การใหบ้ริการ ดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใสเป็นมิตร เอ้ือ

อาทรต่อผูรั้บบริการ สนใจ เขา้ใจปัญหา และใหค้วามประทบัใจ มีความสุขหลงัการใหบ้ริการ 
 1.8  หลกัการใหเ้กียรติ การยอมรับ หมายถึง การใหค้วามส าคญั ไม่เลือกปฏิบติัใหก้าร

ตอ้นรับดว้ยความสุภาพ 
 1.9  หลกัความเตม็ใจ หมายถึง การท าทุกอยา่งดว้ยใจ เตม็ใจไม่เสแสร้ง 
 1.10  หลกัการแข่งขนั หมายถึง การพฒันาองคก์รใหดี้กวา่หน่วยงานอ่ืน ในประเภท

เดียวกนั และใหผู้ใ้ชบ้ริการกลบัมาใชอี้ก  
 1.11  หลกัความกระฉบักระเฉง หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความต่ืนตวักระตือรือร้น 

ในการท างาน อยูต่ลอดเวลา 
 1.12  ภาพพจน์ท่ีดี หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการมีความมัน่ใจในการบริการ ยอมรับการ

บริการ และมีการรับรู้ในองคก์รในทางท่ีดี ทั้งน้ีการสร้างภาพพจน์ท่ีดีนั้นจะตอ้งอาศยัองคป์ระกอบ
ของหลกัการบริการดงักล่าวใหค้รบถว้น เพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจและประทบัใจ 

ซ่ึงเป้าหมายของการบริการตามแนวคิดของ (พงศส์ัณห์ ศรีสมบติั และปิยะนุช เงินคลา้, 
2545, หนา้ 365) 
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1.  ความสะดวกในการขอรับบริการ 
2.  ความรวดเร็ว 
3.  ความถูกตอ้ง 
4.  ความครบถว้น 
5.  ความเสมอภาค 
6.  ความเป็นธรรม 
7.  ความทัว่ถึง 
8.  ความประหยดัทั้งเวลา และค่าใชจ่้าย 
9.  ปริมานเพียงพอ 
10.  มีบริการท่ีหลากหลายให้เลือก 
11.  เป็นกนัเอง 
12.  ไม่ซบัซอ้นยุง่ยาก 
13.  เป็นประโยชน์ต่อการพฒันาองคก์ร 
ดงันั้น หลกัการบริการท่ีดีนั้นจะตอ้งเร่ิมจากตวัพนกังานท่ีจะตอ้งมีความรู้ ความสามารถ 

คล่องแคล่ว การติดต่อส่ือสารท่ีถูกตอ้งตรงประเด็น เนน้ท่ีความพึงพอใจของลูกคา้เป็นส าคญั ดว้ย
การบริการท่ีมีไมตรีจิตจึงจะท าใหก้ารบริการลุล่วงไปได ้

 

แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) เป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการประเมินระดบัการรับรู้
ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการท่ีไดรั้บจริง ในปัจจุบนัไดน้ ามาใชเ้ป็นกลยทุธ์ท่ีส าคญัในการด าเนิน
กิจกรรมทางการตลาดในธุรกิจบริการ ซ่ึงคุณภาพการให้บริการมกัเนน้ผลลพัธ์ท่ีมีความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการเป็นส าคญั ดงันั้นคุณภาพการใหบ้ริการจึงมิไดเ้ป็นการก าหนดโดยผูใ้ห้บริการแต่
เป็นการประเมินจากผูรั้บบริการ 
 กรอนรูส (Gronroos, 1982) ไดแ้บ่งคุณภาพการใหบ้ริการออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ 
คุณภาพดา้นเทคนิค (Technical Quality) ซ่ึงเก่ียวเน่ืองกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงจากงานบริการ 
และคุณภาพดา้นหนา้ท่ี (Function Quality) ซ่ึงเก่ียวเน่ืองกบัคุณลกัษณะท่ีการบริการไดส่้งมอบ
ใหก้บัผูรั้บบริการ ต่อมากรอนรูส (Gronroos, 1982) พาราซุรามานและคณะ (Parasuraman et al., 
1985) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพบริการ (Service Quality) วา่เกิดจากประสบการณ์ท่ีคลา้ยกนัทั้ง
ในแง่ดีและแง่ร้ายของผูรั้บบริการในทุก ๆ กลุ่ม พบวา่คุณภาพบริการจะมีค่าสูงหรือต ่านั้นข้ึนอยูก่บั
วา่ผูรั้บบริการรับรู้ต่อการบริการท่ีไดรั้บอยา่งไรตรงกบัท่ีคาดหวงัหรือไม่ ดงันั้น ค าวา่ คุณภาพ
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บริการการใหบ้ริการ หมายถึง คุณภาพบริการตามการรับรู้และความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ 
และยงัอธิบายและใหค้วามหมายเชิงปฏิบติัการไวไ้ม่แตกต่างกนั สรุปไดว้า่ คุณภาพบริการ
ใหบ้ริการ (Service Quality) เป็นความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั (Expectation) กบัการรับรู้ 
(Perception) ท่ีมีต่อบริการท่ีผูรั้บการบริการไดรั้บ 
 ซีเนลดีน (Zineldin, 1996) ไดเ้สนอความคิดเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ี
เก่ียวกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการในดา้นของคุณภาพภายหลงัจากท่ีเขาไดข้อ้มูลเก่ียวกบับริการ
นั้น ๆ และมีความตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการนั้น รวมทั้งการท่ีเขาไดท้  าการประเมินและเลือกท่ีจะใช้
บริการ 
 ในทศันะของนกัวชิาการไทย เช่น สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550, หนา้ 66) เสนอความเห็น
ไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจาก
บริการ ซ่ึงหากอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้(Tolerance zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ี
เองเป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 

 วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2539, หนา้ 14-15) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นความ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของความสามารถในการ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการอนัท าใหลู้กคา้หรือผูรั้บบริการเกิด
ความพึงพอใจจากการบริการท่ีเขาไดรั้บ  

 อาจสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) หมายถึง ความสามารถ 
ในการ ตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจใหก้ารบริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะ
สร้างความ แตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบั
ความคาดหวงัของ ผูรั้บบริการนั้นเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะรู้สึกพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ี
ตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมี ความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ
นัน่เอง 

 

แนวคดิเกีย่วกบัประสิทธิภาพการให้บริการ  
 ประสิทธิภาพ เป็นค าศพัทท่ี์ใชก้นัอยา่งกวา้งขวางในวงการบริหารธุรกิจ รัฐกิจ 
พจนานุกรมฉบบับณัฑิตยสถาน พุทธศกัราช 2525 ไดก้ล่าวไวว้า่ ประสิทธิภาพ หมายถึง 
ความสามารถท่ีท าใหเ้กิด ผลในงาน และมีนกัวชิาการอีกหลาย ๆ ท่านไดใ้หค้วามหมายไว ้ดงัน้ี 
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 ธงชยั สันติวงษ ์(2537, หนา้ 30) ไดก้ล่าวถึง ประสิทธิภาพ หมายถึง การมีสมรรถนะสูง 
สามารถมีระบบการท างานสร้างสมทรัพยากร และความมัน่คัง่เก็บไวภ้ายในเพื่อขยายตวัต่อไป และ
เพื่อ เอาไวส้ าหรับรองรับสถานการณ์ท่ีอาจเกิดวกิฤตการณ์จากภายนอกดว้ย  

ประสิทธิภาพตามนยัเชิงธุรกิจ หมายถึงการผลิตสินคา้ให้มีคุณภาพ (Quality) เหมาะสม
ตามความตอ้งการมากท่ีสุด โดยใชต้น้ทุนในการผลิตท่ีต ่าท่ีสุด ซ่ึงประสิทธิภาพในทางธุรกิจนั้นมุ่ง
พิจารณาในเร่ืองประสิทธิภาพของงาน โดยอาศยัปัจจยัดา้นค่าใชจ่้าย (Cost) คุณภาพ (Quality) 
ปริมาณ (Quantity) เวลา (Time) และวธีิการ (Method) เป็นส่ิงส าคญั (เนตรชนก พึ่งเกษม, 2537, 
หนา้ 12-13)  
 ประสิทธิภาพ หมายถึง การด าเนินงานให้เป็นไปตามท่ีคาดหมายไว ้กล่าวอีกนยัหน่ึงคือ 
การ ท างานท่ีตอ้งการใหไ้ดรั้บประโยชน์สูงสุด และการท่ีจะพิจารณาวา่งานใดมีประสิทธิภาพ
หรือไม่นั้น สามารถดูไดจ้ากผลงาน (สมพงษ ์เกษมสิน, 2521, หนา้ 12)  
 ธานินทร์ สุทธิกุญชร (2543, หนา้ 9) ยงัไดก้ล่าวอีกวา่ ประสิทธิภาพ ยงัตีความหมาย
กวา้งรวมไปถึงการผลิตภาพ และประสิทธิภาพโดยประสิทธิภาพเป็นส่ิงท่ีวดัไดห้ลายมิติข้ึนอยูก่บั
วตัถุประสงคท่ี์ตอ้งพิจารณา คือ 
 1.  ประสิทธิภาพของค่าใชจ่้าย หรือตน้ทุนการผลิต (Input) ไดแ้ก่ การใชท้รัพยากรดา้น
การเงิน คน วสัดุ เทคโนโลยท่ีีมีอยูอ่ยา่งประหยดัคุม้ค่า และเกิดการสูญเสียนอ้ยท่ีสุด 
 2.  ประสิทธิภาพของกระบวนการบริหาร (Process) ไดแ้ก่ การท างานท่ีถูกตอ้งได้
มาตรฐานรวดเร็ว และใชเ้ทคนิคท่ีสะดวกข้ึนกวา่เดิม 
 มิลเลทท ์ไดใ้หค้วามหมายของค าวา่ประสิทธิภาพวา่ หมายถึงผลการปฎิบติังานท่ี
ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจและไดรั้บผลก าไรจากการปฏิบติัการนั้น (Human Satisfaction and Benefit 
Produced) (เทพศกัด์ิ บุณยรัตน์พนัธ์, 2535, หนา้ 14-15) 
 Simon (1997 อา้งถึงใน อุทยั หิรัญโต, 2526) ไดใ้หค้วามหมายของค าวา่ประสิทธิภาพไว้
ในลกัษณะของการจดัการเชิงวทิยาศาสตร์ (Scientific Management) โดยเขียนเป็นสูตรดงัน้ี คือ 

E  =  (O-I) + S  
E  =  Efficiency คือ ประสิทธิภาพของงาน  
O  =  Output คือ ผลิตผลหรือผลงานท่ีไดรั้บออก  
I  =  Input คือ ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากรในการบริหารท่ีใชไ้ป 
S  =  Satisfaction คือ ความพึงพอใจในผลงานท่ีออกมา  
จากสูตรขา้งตน้ เม่ือน ามาพิจารณาประเมินร่วมกนักบัประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ

ของผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีใหบ้ริการซ่ึง วรูม กล่าววา่ สามารถวดัไดใ้น 2 องคป์ระกอบท่ีส าคญั คือ  
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 1.  ประสิทธิภาพของการให้บริการ วดัจากการเปรียบเทียบระหวา่งผลผลิตท่ีเกิดข้ึนกบั
ปัจจยัน าเขา้ในเชิงปริมาณ และเปรียบเทียบกบัความพึงพอใจของลูกคา้  
 2.  ประสิทธิผลการใหบ้ริการ วดัจากการบรรลุเป้าหมายขององคก์รและความสามารถใน
การ ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ (นภาพร เชียงแสน, 2538, หนา้ 29-30) 
 จะเห็นไดว้า่ประสิทธิภาพหรือความส าเร็จของธุรกิจ และการบริการมิไดข้ึ้นอยูก่บัการ
ใหค้วามส าคญัต่อความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูรั้บบริการแต่เพียงอยา่งเดียวเท่านั้น การตระหนกั
ถึงความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการโดยเฉพาะผูป้ฎิบติังานบริการควบคู่กนัไปกบัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ คือกลยทุธ์ส าคญัของการบริหารการบริการ การตลาดสมยัใหม่ หรือท่ีเรียกวา่  
“การบริหารเชิงกลยทุธ์” ซ่ึงเฮสเคท (Heskett, 1988, p. 374) ไดเ้นน้ความสัมพนัธ์ระหวา่งการสร้าง
ความพึงพอใจของลูกคา้จะเป็นผลมาจากความพึงพอใจจะก่อใหเ้กิดแรงจูงใจโดยตรงต่อ 
การปฎิบติังานบริการอยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกพึงพอใจ และมี
ผูใ้ชบ้ริการมากข้ึน ดงัเช่น “วงจรความส าเร็จในงานบริการ” 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-1  วงจรของความส าเร็จในงานบริการ (Simon, 1997, pp. 180-181) 
 

ประสิทธิภาพ 
ของการบริการ 

ความพึงพอใจ 
ของผูใ้หบ้ริการ 

ปริมาณงานและ
ผลก าไร 

ความพึงพอใจ 
ของผูรั้บบริการ 

ระดบัประสิทธิภาพของการ
บริการท่ีดีตามความ

คาดหวงัของผูรั้บบริการ 

การจูงใจในการ
ปฎิบติังานสูง 
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 จะเห็นไดว้า่ การบริการท่ีมีประสิทธิภาพนั้น ไม่ใช่แค่เพียงข้ึนอยูก่บัผูรั้บบริการเพียงแค่
ดา้นเดียว ถา้หากขาดซ่ึงพนกังานท่ีปฎิบติังานการบริการท่ีดีก็ไม่สามารถเกิดข้ึนได ้ผูบ้ริการควรให้
ความส าคญั หากตอ้งการพฒันาประสิทธิภาพองคก์ร หรือประสิทธิภาพการท างาน ตอ้งเร่ิมจาก 
การพฒันา และใหค้วามส าคญักบัตวัพนกังานเพื่อความพึงพอใจของลูกคา้ต่อไป 

แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ีดีต่อบุคคล ซ่ึงมกัเกิดข้ึนจากการ
ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีตนตอ้งการ จะเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อส่ิงนั้น ตรงกนัขา้มหากความตอ้งการ
ของตนไม่ไดรั้บการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน การศึกษาในเร่ืองของความพึงพอใจ 
มกัจะมองกนั 2 มิติ คือมิติความพึงพอใจของผูป้ฎิบติังาน (Job Satisfaction) และมิติความพึงพอใจ
ในการรับบริการ (Service Satisfaction) 
 ความพึงพอใจเป็นการใหค้่าความรู้สึกของคนเราท่ีมีความสัมพนัธ์กบัโลกทศัน์ท่ีเก่ียวกบั
ความหมายของสภาพแวดลอ้ม ซ่ึงค่าความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อสภาพแวดลอ้มจะแตกต่างกนั เช่น 
ความรู้สึกดี-เลว ความพอใจ-ไม่พอใจ สนใจ-ไม่สนใจ เป็นตน้ (วมิลสิทธ หรยางกรู, 2535, หนา้ 22) 
 

แนวคดิเกีย่วกบัการบริหารความสัมพนัธ์ลูกค้า 
 การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์หรือ CRM (Customer Relationship Management) จะเก่ียวขอ้ง

กบัการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และผูท่ี้มีโอกาสจะมาเป็นลูกคา้ดว้ยการสร้างความเขา้ใจใน
ความตอ้งการของลูกคา้ และการตอบสนองดา้นผลิตภณัฑ ์และการบริการผา่นช่องทางต่าง ๆ  
ซ่ึงเป็นท่ีสนใจของ นกัการตลาดผูป้ระกอบการ ตลอดจนผูท่ี้สนใจอยากศึกษาหาความรู้จนมีการ
เผยแพร่ในส่อต่าง ๆ ท่ีเป็นประโยชน์ต่อธุรกิจในปัจจุบนัโดย มีผูเ้ช่ียวชาญต่างใหค้วามหมายไว ้
ดงัน้ี 

 วทิยา ด่านธ ารงกลู และพิภพ อุดร (2547) ใหค้วามหมายของ CRM วา่ CRM คือ การ
สร้างสายสัมพนัธ์อยา่งแทจ้ริงกบัลูกคา้โดยการสร้างคุณค่าแก่ลูกคา้ท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนัอยา่ง
ต่อเน่ืองจากการวเิคราะห์ในมุมมองของการตลาด สามารถจ าแนกสาเหตุท่ีท าให้เกิด CRM ไดด้งัน้ี 
 1.  ลูกคา้พร้อมตีจากแมจ้ะพอใจ หมายความวา่ลูกคา้สามารถเปล่ียนไปใชสิ้นคา้ยีห่อ้อ่ืน
ตลอดเวลาหากมีความพึงพอใจมากกวา่สินคา้หรือบริการท่ีเลือกใชปั้จจุบนั 
 2.  สถานการณ์การแข่งขนัท่ีรุนแรง หมายถึง การท่ีโลกเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลามรการ
ติดตอส่ือสารท่ีกา้วหนา้เป็นสาเหตุใหคู้่แข่งขนัสามารถทราบถึงการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอยู่
ตลอดเวลา 
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 3.  ลูกคา้มีทางเลือกไม่จ  ากดั หมายถึง ลูกคา้ในปัจจุบนัมีโอกาสในการเลือกสินคา้มาก
ข้ึน ท าใหผู้ป้ระกอบการตอ้งพฒันาอยูต่ลอดเวลาเพื่อรักษาลูกคา้มิฉะนั้นลูกคา้จะเปล่ียนไปซ้ือ
สินคา้หรือใชบ้ริการท่ีอ่ืนทนัที  
 4.  ลูกคา้ภกัดีต่อหลายตรายีห่้อในเวลาเดียวกนั (Multi-brand Loyalty) เน่ืองจากสินคา้ใน
ตลาดมีอยูห่ลากหลายยีห่อ้ และลูกคา้มีก าลงัซ้ือสูง อีกทั้งสินคา้แต่ละยีห่อ้ยงัสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการไดไ้ม่แตกต่างกนั และความตอ้งการในสินคา้บางประเภทลูกคา้มีความตอ้งการท่ี
แตกต่างกนัลูกคา้จึงมีการซ้ือสินคา้หลากหลายยีห่อ้เพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลาย 
 5.  ร้อยละ 80 ของก าไรทั้งหมดมาจากลูกคา้เพียงร้อยละ20 (Pareto’s Rule of 80/ 20) 
จ  านวนลูกคา้ร้อยละ 80 แต่สามารถสร้างก าไรใหเ้พียงร้อยละ 20 การท างานปัจจุบนัจึงเป็นการทุ่มเท
เพื่อลูกคา้ส่วนใหญ่ท่ีสร้างก าไรส่วนนอ้ยแต่ละเลยความส าคญัชองลูกคา้ส่วนนอ้ยท่ีสร้างก าไรส่วน
ใหญ่ใหบ้ริษทั 

 6.  ปริมาณขอ้มูลจ านวนมากในการด าเนินธุรกิจ แต่มีการน ามาใชป้ระโยชน์นอ้ยมาก 
หมายถึง องคก์รทางธุรกิจในปัจจุบนัมีขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขายและความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ใน
ปริมาณมากแต่ยงัไม่ไดน้ าขอ้มูลเหล่านั้นมาใชเ้พื่อพฒันากลยทุธ์ในการท าการตลาดใหป้ระสบ
ความส าเร็จมากข้ึนกวา่ปัจจุบนั 

 วกิิพีเดีย พจนานุกรมต่างประเทศ (Wikipedia, the free encyclopedia) ไดนิ้ยามการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management: CRM) ไวว้า่เป็นการผสมผสานของ
นโยบาย กระบวนการ และกลยทุธ์ท่ีถูกน ามาปฏิบติัโดยองคก์ร เพื่อให้เกิดเอกภาพของการมี 
ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และเพือ่ใหเ้คร่ืองมือส าหรับคน้หาขอ้มูล ข่าวสารของลูกคา้ซ่ึงจะรวมไปถึง
การใชเ้ทคโนโลยใีนการหาลูกคา้ใหม่ท่ีน่าสนใจ และสามารถช่วยใหธุ้รกิจมีก าไรเพิ่มข้ึน 

กิตติ ภกัดีวฒันะกุล (2546) กล่าวไวว้า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship 
Management: CRM) หมายถึง การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีมีการผสมผสานการใชเ้ทคโนโลยี
บุคลากร และกระบวนการขายสินคา้บริการเขา้ดว้ยกนัอยา่งมีหลกัการ ทั้งน้ีเพื่อใหไ้ดม้าและรักษา
ไวซ่ึ้งความจงรักภกัดีของลูกคา้ตลอดไป 

กุณฑลี ร่ืนรมย ์(2548) กล่าวถึงเหตุผลหลายประการท่ีท าให ้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
(Customer Relationship Management: CRM) มีบทบาทและความส าคญัต่อธุรกิจ ดงัต่อไปน้ี  

1.  ลูกคา้มีขอ้มูลมากข้ึน มีการเปรียบเทียบสินคา้และการบริการ  
2.  ตน้ทุนในการหาลูกคา้ใหม่สูงกวา่ลูกคา้เดิมถึง 5 เท่า  
3.  ท  าใหธุ้รกิจมีโอกาสสูงข้ึนในการเพิ่มยอดขายในกลุ่มลูกคา้เดิมดว้ยการเสนอสินคา้

หรือบริการใหม่ ๆ ท่ีลูกคา้ยงัไม่เคยซ้ือมาก่อน  
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4.  การพฒันาสินคา้เกือบจะมาถึงทางตนั ดงันั้นการรักษาลูกคา้ไวด้ว้ยการบริหาร
ความสัมพนัธ์จึงถูกมาใชไ้ดม้ากกวา่เดิม  

5.  แนวคิดของกลยทุธ์รูปแบบเดียวส าหรับลูกคา้ทุกคน (One Size Fits All) ไม่สามารถ
น ามาใชไ้ด ้เพราะลูกคา้มีพฤติกรรมและความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัมาก 

อาจกล่าวสรุปไดว้า่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management: 
CRM) คือ กระบวนการหรือกิจกรรมใด ๆ ท่ีน ามาสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ สร้างความพึงพอใจ
ในตวัสินคา้และบริการใหก้บัลูกคา้ การรักษาลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้เกิดความจงรักภกัดี และสร้าง
ความสัมพนัธ์อนัดีต่อองคก์ร โดยท่ีไดรั้บประโยชน์ทั้งสองฝ่าย ทั้งต่อตวัลูกคา้เองและต่อองคก์ร 
อยา่งต่อเน่ืองและเป็นระยะเวลานาน 

หลกัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
การใหค้วามส าคญักบัคุณค่าของลุกคา้ ตอ้งค านึงถึงความพึงพอใจในการสร้าง 

ความสัมพนัธ์อยา่งถาวร 2 ประการ คือ (ชมพนุูช สุนทร์นนท,์ 2549) 
1.  คุณค่าในสายตาลูกคา้ เป็นการรับรู้สัมผสัถึงคุณค่าผลิตภณัฑแ์ละบริการสอดคลอ้งกบั

ความคิดเห็นทศันคติต่อการใชผ้ลิตภณัฑ ์หรือบริการ ลูกคา้จะประเมินถึงคุณค่าท่ีเป็นประโยชน์  
ประกอบดว้ยคุณค่า 4 ดา้น คือ 
   1.1  คุณค่าดา้นผลิตภณัฑ ์(Product value) ระดบัความน่าเช่ือถือ ความทนทาน 
ความสามารถในการใชง้าน 
   1.2  คุณค่าดา้นบริการ (Service value) พิจารณาจากการส่งมอบบริการแก่ลูกคา้ และ
การบ ารุงรักษา 
   1.3  คุณค่าดา้นพนกังาน (Personal value) จากความรู้ ความสามารถ ประสบการณ์ 
และความสามารถในการตอบค าถามของบุคลากรขององคก์ร 
   1.4  คุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ (Image value) พิจารณาจากภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
(Corporate image) 
 2.  ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) คือระดบัความรู้สึกของบุคคล  
การเปรียบเทียบคุณค่าจากการใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการกบัความคาดหวงั การตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือ
บริการของลูกคา้บนพื้นฐานความคาดหวงัท่ีผูบ้ริโภคมีต่อคุณค่าแต่ละดา้น ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ
หลงัจากการซ้ือหรือบริการไดห้รือไม่ ข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีลูกคา้จะไดรั้บจากการบริโภค
ผลิตภณัฑบ์ริการนั้น 
 องคป์ระกอบหลกัของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ การจดัระบบล าดบัเหตุการณ์ส าคญั
ต่าง ๆ (วริะพงศ ์จนัทร์สนาม, 2551) ประกอบดว้ย 
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 1.  การติดตามลูกคา้ (Customer Prospecting) คือการเสาะแสวงหาศึกษาความตอ้งการ 
ความจ าเป็นของลูกคา้ใหม่ และรักษาลูกคา้เก่า ไดมี้การท าส ารวจเก็บรวบรวมขอ้มูลต่าง ๆ เพื่อ
เตรียมผลิตภณัฑ ์และส่ิงท่ีดึงดูดใจส าหรับลูกคา้ 
 2.  สัมพนัธภาพกบัลูกคา้ (Relations with Customers) คือ การเร่ิมตน้ หารพฒันา การ
รักษา และการสร้างช่องทางการติดต่อส่ือสารเพื่อรองรับลูกคา้ใหดี้ยิง่ข้ึน 
 3.  การบริหารส่ือสารระหวา่งกนั (Interactive Management) คือ การมรการติดต่อ
โตต้อบ เช่ือมโยงแลกเปล่ียนขอ้สนเทศ การปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัองคก์ร 
 4.  การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ (Understanding Customer Expectations) คือ
กระบวนการทางธุรกิจท่ีสร้างมวลความรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัความจ าเป็นของลูกคา้ เตรียม
ผลิตภณัฑ ์การบริการท่ีดีท่ีสุดส าหรับลูกคา้ 
 5.  การใหอ้ านาจ (Empowerment) หมายถึงกระบวนการน าเอาการสนบัสนุนส่งเสริม 
และการใหร้างวลัแก่พนกังานท่ีไดริ้เร่ิมและมีส่วนในการสร้างสรรคคุ์ณค่าและช่วยแกปั้ญหาให้
ลูกคา้ได ้
 6.  การเป็นหุ้นส่วน (Partnerships) หมายถึง การส่งเสริมสนบัสนุนการด าเนินการต่าง ๆ 
แก่ผูจ้ดัหาสินคา้ คู่คา้ท่ีไดมี้กิจกรรมท่ีสร้างสรรคก์บัลูกคา้เพิ่มแรงปรารถนาการบริการสู่ผลิตภณัฑ ์
 7.  การท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) คือ การมอบหมายใหแ้ต่ละสายงาน
ธุรกิจน าเสนอลูกคา้ และพฒันาหรือเตรียมผลิตภณัฑเ์ฉพาะใหพ้ิเศษส าหรับลูกคา้เป็นการ
เฉพาะเจาะจง 
 แนวทางการรักษาลูกค้า 
 การรักษาลูกคา้ปัจจุบนัให้อยูก่บัเราตลอดไป (ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ, 2546) มี ดงัน้ี 
 1.  การสร้างคุณค่าเพิ่ม ตอ้งสร้างความรู้สึกใหเ้กินกวา่ความพอใจ 
 2.  ใหบ้ริการก่อนและหลงัการขายอยา่งต่อเน่ือง 
 3.  ใชศู้นยก์ลางการรับขอ้มูล (Call Center) ทั้งปรับกองหลงั (Back Office)  
ใหแ้ข่งแกร่งดว้ย 
 4.  ใชโ้ปรแกรมหลงัการขายเพื่อหวงัผลระยะยาว 
 5.  ตั้งฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์มาดูแล การใหบ้ริการแก่ลูกคา้โดยตรง 
 6.  ใหค้วามเสมอภาคในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ทุกคน 
 7.  ส ารวจคู่แข่ง และส ารวจสถานการณ์ของตลาดอยูเ่สมอ 
 8.  ยดึหลกัแนวคิดการตลาดตามสั่งแบบมวลรวม (Mass Customization) 
 9.  สร้างการตลาดภายใน (Internal Marketing) ท่ีแขง็แกร่งมีกองหลงั (Back Office) ท่ีดี 
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 10.  ฝ่ายบริหารตอ้งเห็นความส าคญัในการสนบัสนุนอยา่งจริงจงัและใหค้วามร่วมมือ 
ในทุกดา้น 
 11.  สร้างตน้ทุนอุปสรรคการเปล่ียนไปเป็นลูกคา้บริษทัอ่ืน (Switching Cost) สร้าง
อุปสรรคในการเปล่ียนไป ร่วมรายการส่งเสริมการใหบ้ริการของบริษทัอ่ืน 
 12.  กรณีท่ีลูกคา้เป็นคนกลางในช่องทางการตลาด เนน้เขา้ไปมีส่วนร่วมช่วยเหลือ 
การใหบ้ริการ หรือกลุ่มผลิตภณัฑ ์(Category Management) ท่ีลูกคา้วางจ าหน่ายในร้าน ช่วยการจดั
วางสินคา้ในร้านเป็นตน้ 
 ประโยชน์ของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  
 เป็นเคร่ืองมือท่ีมีบทบาทเขา้ชดเชยประสิทธิภาพท่ีหายไปของเคร่ืองมือการตลาด
แบบเดิม ๆ การมีส่วนร่วมสมประสมการตลาดท่ีดี สร้างความพึงพอใจไดใ้นปัจจุบนั แต่ไม่อาจ
สร้างหลกัประกนั ในความจงรักภกัดีของลูกคา้ในระยะยาวได ้การบริหารความสัมพนัธ์ท่ีประสบ
ความส าเร็จน ามาซ่ึงผล ก าไรระยะยาว ซ่ึงเป็นเป้าหมายส าคญัของการตลาด  
 
แนวคดิเกีย่วกบัการบริหารการจัดการคุณภาพโดยรวม TQM 

 แนวคิด TQM ถูกคิดคน้ในช่วงหลงัสงครามโลกคร้ังท่ี 2 โดย W.Edwards Deming 
เพื่อปรับปรุงคุณภาพการผลิตสินคา้และบริการ แต่ชาวอเมริกายงัไม่ไดมี้การน ามาใชอ้ยา่งจริงจงั 
ส าหรับการน าแนวคิดการบริหารงานโดยใช ้TQM มาใชใ้นการบริหารงานอยา่งจริงจงันั้น ไดเ้ร่ิม
ตั้งแต่ปลายปี ค.ศ. 1940 จนกระทัง่ปี ค.ศ. 1950 ประเทศญ่ีปุ่นซ่ึงในขณะนั้นก าลงัประสบปัญหา
อยา่งมากในเร่ืองคุณภาพของสินคา้ ซ่ึงไม่ไดม้าตรฐาน จึงไดน้ าแนวคิด TQM มาใชป้รับปรุงและ
พฒันา ท าใหธุ้รกิจและอุตสาหกรรมภายในประเทศญ่ีปุ่นช่วงหลงัสงครามโลกคร้ังท่ี 2 ดีข้ึน จาก
สินคา้ท่ีผลิตในประเทศญ่ีปุ่นนั้นจะถือเป็นสินคา้ท่ีไม่มีคุณภาพ กลายเป็นสินคา้ท่ีเป็นท่ีตอ้งการของ
ตลาดจนกลายเป็นสินคา้ชั้นหน่ึง จากนั้นประเทศสหรัฐอเมริกาจึงไดเ้ล็งเห็นความส าคญัของ TQM 
และเร่ิมกลบัมาสนใจในเร่ืองการปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองอีกคร้ังหน่ึงในปี 1980 ส่วนใน
ประเทศไทยเองนั้นเร่ิมมีการพดูถึง หลกัการดงักล่าวตั้งแต่ราว ๆ ปี 1985 (Mehrotra, 2007) 

 TQM มาจากค าวา่ TQC (Total Quality Control) ของญ่ีปุ่น หรือบางทีญ่ีปุ่นก็เรียกวา่ 
“CWQC” (Company-Wide Quality Control) หรืออาจแปลวา่ “การควบคุมคุณภาพทัว่บริษทั”  
(เรืองวทิย ์เกษสุวรรณ, 2549) TQM ไดรั้บการนิยามวา่เป็น “กิจกรรมท่ีเป็นระบบ เป็นวิทยาศาสตร์ 
และครอบคลุมทุกส่วนขององคก์รโดยใหค้วามส าคญัท่ีลูกคา้” (จ  าลกัษณ์ ขนุพลแกว้ และ 
ศุภชยั อาชีวระงบัโรค, 2548)  
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 ปรัชญาของ TQM มุ่งหวงัใหบุ้คลากรทุกคนทุกฝ่ายร่วมมือกนัในการสร้างคุณภาพของ
งานขององคก์ร หลกัการของ “Kaizen” ในประเทศญ่ีปุ่นตอ้งการใหพ้นกังานทุกคนคน้หาปัญหา 
เพื่อกาปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง TQM สอนใหป้้องกนัของเสีย ซ่ึงหมายรวมถึงความไม่พึงพอใจ 
ในการปฏิบติังาน ไม่วา่จะเป็นสินคา้ ขอ้มูลข่าวสาร หรือความส าเร็จของเป้าหมายตามท่ีลูกคา้ทัว่ทั้ง
ภายในและภายนอก รวมทั้งฝ่ายบริหารคาดหวงั TQM ยงัหมายรวมถึงระบบการตรวจหรือสืบคน้ 
เพื่อสามารถระบุปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว ไดรั้บการแกไ้ขปรับปรุง 

วตัถุประสงค์ทีส่ าคัญ  
เพื่อการพฒันาบุคลากรใหส้ามารถใชศ้กัยภาพของตนเองไดอ้ยา่งเตม็ท่ีโดยการมีส่วน

ร่วมในการปรับปรุงงานและปรับปรุงคุณภาพของสินคา้หรือบริการ อนัจะท าใหคุ้ณภาพชีวติของ
พนกังานทุกคนดีข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 

หลกัการส าคัญของ TQM 
 1.  การให้ความส าคัญกบัลูกค้า (Customer Oriented) 
 ลูกคา้เป็นสาเหตุส าคญัท่ีท าใหธุ้รกิจอยูร่อด และความมุ่งหมายเดียวของธุรกิจ คือ  
การสร้างและรักษาลูกคา้การใหค้วามส าคญักบัลูกคา้จะไม่ถูกจ ากดัอยูท่ี่ลูกคา้จริง ๆ หรือท่ีเรียกวา่ 
ลูกคา้ภายนอก (External Customer) ท่ีซ้ือสินคา้หรือบริการของธุรกิจเท่านั้น แต่จะขยายตวัคลอบ
คลุมไปถึงพนกังาน หรือหน่วยงานท่ีอยูถ่ดัไปจากเราซ่ึงรอรับผลงานหรือบริการจากเรา ท่ีเรียกวา่ 
ลูกคา้ภายใน (Internal Customer) โดยเราจะท าหนา้ท่ีเป็น ผูท่ี้ส่งมอบภายใน (Internal Supplier)  
ในการส่งมอบผลงานและสร้างความพอใจใหแ้ก่พวกเขา ซ่ึงจะสร้างความสัมพนัธ์ต่อเน่ืองกนัเป็น 
ห่วงโซ่คุณภาพ (Quality Chain) 
 2.  การพฒันาอย่างต่อเน่ือง (Continuous Improvement) 
 องคก์ารท่ีจะท า TQM จะตอ้งกลา้ตดัสินใจ แกไ้ขปรับปรุง และเปล่ียนแปลงก่อนท่ีจะไม่
มีโอกาสแมจ้ะด ารงอยูต่่อไปในสังคมซ่ึงเราสามารถด าเนินงานไดด้งัน้ี 

 2.1  ศึกษา วเิคราะห์และทบทวนขอ้มูลการด าเนินงานและสภาพแวดลอ้มเพื่อหา
แนวทางในการพฒันา และปรับปรุงคุณภาพของระบบและผลลพัธ์อยา่งสร้างสรรค ์และต่อเน่ือง 

 2.2  พยายามหาวธีิในการแกไ้ขปัญหา และพฒันาการด าเนินงานท่ีเรียบง่ายแต่ให้ 
ผลลพัธ์สูง  
  2.3  ติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลงานอยา่งเป็นระบบ เป็นธรรมชาติและไม่
สร้างความสูญเสียจากการตรวจสอบ 
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 3.  สมาชิกทุกคนมีส่วนร่วม (Employees Involvement) 
 ตั้งแต่พนกังานระดบัปฏิบติัการ จนถึงหวัหนา้คณะผูบ้ริหาร (Chief Executive Officers) 
หรือ CEOS ท่ีไม่ใช่เพียงปฏิบติังานแบบขอไปทีเท่านั้นแต่ตอ้งมีความเขา้ใจและยอมรับในการสร้าง
คุณภาพสูงสุดใหเ้กิดข้ึนไม่เฉพาะบุคคลในหน่วยงาน แต่ทุกหน่วยงานจะตอ้งร่วมมือกนัในการ
พฒันาคุณภาพของธุรกิจอยา่งสอดคลอ้งและลงตวัโดยมองขา้มก าแพงหรือฝ่าย/ แผนกท่ีแตกต่างกนั 
แต่ทุกคนตอ้งปฏิบติังานในฐานะสมาชิกขององคก์ารคุณภาพเดียวกนั เพื่อใหส้มาชิกสามารถท างาน
ใหถู้กตอ้งตั้งแต่เร่ิมตน้ และถูกตอ้งเสมอโดยอาจจะจดัตั้งทีมงานขา้มสายงาน (Cross Functional 
Team)  เขา้มาร่วมรับผดิชอบในการด าเนินงาน และพฒันาคุณภาพของธุรกิจอยา่งต่อเน่ือง โดย
ทีมงานจะเป็นกลจกัรส าคญัในการผลกัดนัธุรกิจไปขา้งหนา้อยา่งสม ่าเสมอ 

องค์ประกอบหลกัของ TQM  
การน า TQM ไปใชใ้หป้ระสบความส าเร็จตอ้งยดึถือองคป์ระกอบหลกั 7 ประการ คือ  
1.  ภาวะผูน้ าของผูบ้ริหาร (Leadership)  
2.  การไดรั้บการศึกษาและการอบรมของบุคลากร (Education and training)  
3.  การจดัโครงสร้างท่ีเก้ือหนุน (Supportive structure)  
4.  การมีช่องการติดต่อส่ือสาร (Communication) ท่ี มีประสิทธิภาพ  
5.  การพิจารณารางวลัและความชอบ (Reward and recognition)  
6.  การใชก้ระบวนการทางสถิติ (Statistical process control) หรือ การวดัผล 

การปฏิบติังาน (Measurement)  
7.  การท างานเป็นทีม (Teamwork) 
การน า TQM ไปประยุกต์ปฏิบัติเพือ่ให้เกดิองค์การคุณภาพ 
องคก์ารคุณภาพ (Quality Organization) นั้นจะตอ้งมีการปรับเปล่ียนตลอดเวลาเน่ืองจาก 
คุณภาพเป็นพลวตั ดงันั้นในการประเมินรูปธรรมขององคก์ารคุณภาพนั้นจึงค่อนขา้งท า

ไดย้าก แต่อยา่งไรก็ตามคุณสมบติัโดยทัว่ไปขององคก์ารคุณภาพสามารถพิจารณาไดต้ามเกณฑก์าร
พิจารณาให้รางวลัคุณภาพ Malcolm Baldrige (Malcolm Baldrige Quality Award) หรือ MBQA 
ของสหรัฐอเมริกา ดงัน้ีคือ 
 1.  ภาวะผูน้ า (Leadership)  
 2.  ขอ้มูลสารสนเทศและการวเิคราะห์ขอ้มูลสารสนเทศ (Information and Analysis)  
 3.  การวางแผนคุณภาพเชิงกลยทุธ์(Strategic Quality Planning)  
 4.  การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์(Human Resource Development and Management)  
 5.  การจดักระบวนการคุณภาพ (Management of Process Quality)  
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 6.  คุณภาพและผลการด าเนินงาน (Quality and Operation Results) 
 การน า TQM ไปประยกุตใ์ชใ้นองคก์ารให้เกิดผลนั้น ตอ้งมีการด าเนินงานอยา่งต่อเน่ือง 
และเป็นส่ิงท่ีคุม้ค่ามากหากองคก์ารสามารถด าเนินงานเพื่อสร้าง TQM ใหเ้กิดข้ึนในองคก์ารได ้ 

ขั้นตอนในการน า TQM ไปสู่การปฏิบัติมี ดังนี้ 
 1.  การคดัเลือกและแต่งตั้งผูรั้บผดิชอบในการพฒันาคุณภาพขององคก์าร โดยผูบ้ริหาร
ระดบัสูงท่ีไดรั้บการยอมรับโดยทัว่ไปในองคก์าร และผูท่ี้ผา่นการคดัเลือกตอ้งสามารถท างานเตม็
เวลาได ้คอยติดตาม ตรวจสอบ ประเมิน และแกไ้ขปัญหาได ้
 2.  การวางแผนปฏิบติั ผูบ้ริหารและทีมงานร่วมกนัก าหนดวสิัยทศัน์ นโยบาย และ 
กลยทุธ์ดา้นคุณภาพ เพื่อใชเ้ป็นกรอบในการก าหนดแผนระยะสั้น ระยะปานกลาง และระยะยาว 
โดยมีการก าหนดเวลา มีการส่ือสารใหเ้ขา้ใจทัว่ทั้งองคก์ารเพื่อสร้างความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริหาร
จดัการ TQM มีการพฒันาผูน้ าและสร้างทีมงาน มีการอบรมความรู้และทกัษะในการบริหารคุณภาพ 
มีการปลูกฝังวฒันธรรม TQM มีการจดัท าระบบเอกสารเพื่อไม่ใหเ้สียเวลากบังานเอกสาร  
มีการปรับโครงสร้างและระบบงาน มีการเปล่ียนระบบประเมินผลและการให้รางวลัโดยให้
ความส าคญักบัผลงานของทีม 
 3.  การด าเนินงาน มีการน าแผนไปปฏิบติัอยา่งเป็นระบบ ใหส้อดคลอ้งตามแผนแม่บท 
เปิดโอกาสใหผู้มี้ส่วนเก่ียวขอ้งมีส่วนร่วม มีการแกไ้ขปัญหาท่ีสาเหตุและเป็นระบบ 
 4.  ติดตาม ตรวจสอบ ประเมิน และแกไ้ข มีความมุ่งมัน่ในการแกไ้ขปรับปรุง และหา
แนวทางการปฏิบติังานท่ีบรรลุคุณภาพสูงสุดอยูเ่สมอ ไม่หยดุความพอใจอยูก่บัความส าเร็จเดิม แต่
ตอ้งมุ่งมัน่ปรับปรุงอยูต่ลอดเวลา 
 5.  มีการเสริมแรงเพื่อรักษาปรัชญา และวฒันธรรมการด าเนินงานแบบ TQM ใหค้งอยู่
อยา่งต่อเน่ือง 

 ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการท า TQM 
 1.  ประสิทธิผลการน าระบบ TQM มาใชใ้นการบริหารธุรกิจ ท าใหร้ะบบและ
กระบวนการ ท างานไดรั้บการปรับปรุงใหมี้คุณภาพสูงข้ึน ภายใตก้ารน าของผูบ้ริหารระดบัสูง  
ท่ีมีวสิัยทศัน์ยาวไกล และการมีส่วนร่วมของพนกังานทัว่ทั้งองคก์ร  
 2.  พนกังานในองคก์รท างานอยา่งมีประสิทธิภาพ เพราะไดรั้บการส่งเสริมใหมี้ส่วนร่วม
ใน การปรับปรุงคุณภาพงานทัว่ทั้งองคก์ร ไดรั้บการฝึกอบรมใหท้ างานใหดี้ข้ึน มีความภาคภูมิใจ 
และมี สภาพแวดลอ้มการท างานท่ีเป็นสุข ส่งผลใหต้น้ทุนท่ีเกิดจากของเสียลดลง รอบเวลาส้ินลง
และมีผลิตภาพเพิ่มสูงข้ึน  
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 3.  สินคา้และบริการมีความน่าเช่ือถือ ส่งมอบตรงเวลา มีนวตักรรมใหม่ ๆ ท่ีมีมูลค่าเพิ่ม
สูงข้ึน  
 4  ลูกคา้ไดรั้บสินคา้และบริการท่ีอ านวยประโยชน์ให้แก่พวกเขาอยา่งคุม้ค่าและเกิด
ความพึงพอใจ  
 5.  ธุรกิจสามารถรักษาลูกคา้เดิมไวไ้ด ้และเพิ่มลูกคา้ใหม่ ๆ ไดม้าก  
 6.  ท  าใหส่้วนแบ่งตลาดเพิ่มข้ึนพร้อมกบัผลก าไร 
 อาจกล่าวโดยสรุปไดว้า่ TQM (Total Quality Management) เป็นระบบบริหารคุณภาพท่ี
มุ่งเนน้การ ใหค้วามส าคญัสูงสุดต่อลูกคา้ภายใตค้วามร่วมมือของพนกังานทัว่ทั้งองคก์รท่ีจะ
ปรับปรุงงานอยา่ง ต่อเน่ือง เพื่อใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการได ้TQM จึงเป็นแนวทางท่ี
หลายองคก์รน ามาใชป้รับปรุงงาน  

ระบบ TQM เป็นระบบท่ีมองภาพรวมทั้งองคก์ร ระบบน้ีลูกคา้จะเป็นผูก้  าหนดมาตรฐาน 
หรือ ความตอ้งการ เป็นระบบท่ีปรับปรุงการวางแผน การจดัองคก์ร และการท าความเขา้ใจใน
กิจกรรม ท่ี เก่ียวขอ้งกบัแต่ละบุคคลในแต่ละระดบัเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพ ใหมี้ความยดืหยุน่
เพื่อท่ีจะสามารถ แข่งขนัได ้TQM เป็นระบบท่ีสามารถน าไปใชไ้ดก้บัทุกองคก์ร ประสิทธิภาพของ
การจดัองคก์รในระบบน้ีข้ึนอยูก่บัการปฏิบติัตามบทบาทหนา้ท่ีของทุกคนในการน าองคก์รไปสู่
เป้าหมาย โดยท่ี  

Total ทุกคนในองคก์รมีส่วนร่วมในการบริหารระบบคุณภาพ  
Quality การสร้างความพึงพอใจของลูกคา้โดยใชแ้นวคิดระบบของการจดัการ  
Management ระบบการบริหารจดัการคุณภาพ 

 
แนวคดิเกีย่วกบัวธิีเดลฟาย 
 วธีิเดลฟายเป็นวธีิส าหรับการแกไ้ขปัญหาการตดัสินใจแบบมีผูต้ดัสินใจหลายคน ซ่ึงถูก
พฒันาข้ึนโดย Rand Corp. ในปี ค.ศ. 1959 เพื่อใชใ้นการพยากรณ์ (Forecasting) ดว้ยกลุ่ม
ผูเ้ช่ียวชาญ วธีิเดลฟายเป็นวธีิเชิงคุณภาพ โดยจุดเด่นของวิธีเดลฟาย คือ การขจดัปัญหาอคติ 
ในการตดัสินใจ จากการท่ีรายช่ือของผูต้ดัสินใจทั้งหมดจะถูกปิดเป็นความลบั กล่าวคือ ผูต้ดัสินใจ
แต่ละท่านจะไม่ทราบวา่มีใครร่วมเป็นผูต้ดัสินใจบา้ง และเป็นวธีิท่ีไม่มีการประชุมท่ีรวมผูต้ดัสินใจ
ทั้งหมดมาอยูด่ว้ยกนั แต่จะใชก้าร แจกแบบสอบถามใหผู้ต้ดัสินใจแต่ละท่านกรอกขอ้มูลดว้ย
ตนเองและส่งแบบสอบถามนั้นกลบัมาท่ี ผูด้  าเนินการ ซ่ึงจะท าใหส้ามารถหลีกเล่ียงการเผชิญหนา้ 
และเปิดโอกาสใหผู้ต้ดัสินใจแต่ละท่าน สามารถแสดงความคิดเห็นของตนไดอ้ยา่งอิสระ ในขณะท่ี
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ยงัคงสามารถรักษาการปฏิสัมพนัธ์  (Interaction) ระหวา่งผูต้ดัสินใจเพื่อใหเ้กิดการแลกเปล่ียน
ความคิดเห็นและมุมมองท่ีกวา้งขวาง  
 ขั้นตอนวธีิเดลฟาย 
 1.  ผูด้  าเนินการส่งแบบสอบถามใหแ้ก่ผูต้ดัสินใจแต่ละท่านกรอกขอ้มูลเกณฑท่ี์คิดวา่
ส าคญัและระดบัความส าคญัของแต่ละเกณฑ ์โดยใหจ้ดัส่งแบบสอบถามท่ีกรอกขอ้มูลแลว้กลบัมา
ท่ีผูด้  าเนินการ 
 2.  ผูด้  าเนินการท าการรวบรวมและวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามทั้งหมด โดย
จดัท าผลการวิเคราะห์แบบสอบถามท่ีแสดงผลการตดัสินใจ พร้อมแจกแจงเหตุผลสนบัสนุนของผู ้
ตดัสินใจแต่ละท่าน โดยไม่ระบุวา่เป็นผลของผูต้ดัสินใจท่านใดบา้ง รวมทั้งแสดงเหตุผลสรุปทาง
สถิติในภาพรวมทั้งหมด 
 3.  ผูด้  าเนินการจดัส่งผลการวเิคราะห์ พร้อมแบบสอบถามชุดใหม่กลบัไปใหผู้ต้ดัสินใจ
ทุกท่านเพื่อใหผู้ต้ดัสินใจไดพ้ิจารณาใหม่อีกคร้ัง โดยผูต้ดัสินใจแต่ละท่านจะกรอกขอ้มูลในรอบ
ใหม่บน พื้นฐานของการไดรั้บรู้มุมมองและเหตุผลของผูต้ดัสินใจท่านอ่ืน ๆ ผา่นผลการวเิคราะห์
แบบสอบถามท่ี แนบไปดว้ย แลว้ท าการจดัส่งแบบสอบถามชุดใหม่ท่ีกรอกขอ้มูลแลว้กลบัไปท่ี
ผูด้  าเนินการ  
 4.  ท  าซ ้ าขั้นตอนท่ี 2 และ 3 จนกระทัง่ถึงเกณฑใ์นการหยดุ (Stopping Criteria) เช่น ครบ 
ตามจ านวนรอบท่ีวางแผนไว ้หรือไดผ้ลสรุปแบบประชามติ (Concensus) 
 วธีิเดลฟายมีขอ้ดอ้ยอยูท่ี่ ระยะเวลาด าเนินการค่อนขา้งนาน กวา่จะไดข้อ้สรุปจากการ 
ตดัสินใจ เน่ืองจากตอ้งอาศยัการส่งแบบสอบถามและผลการวเิคราะห์ไป-กลบัระหวา่งผูด้  าเนินการ
และ ผูต้ดัสินใจแต่ละท่าน ซ่ึงโดยปกติอาจใชเ้วลา 3-4 สัปดาห์ ข้ึนอยูก่บัความรวดเร็วในการตอบ
กลบัของผู ้ตดัสินใจแต่ละท่าน กระบวกการวเิคราะห์ขอ้มูล และเกณฑใ์นการหยดุ 

ข้อดีข้อและข้อเสียของเทคนิคเดลฟาย 
 เทคนิคเดลฟายทีทั้งขอ้ดีและขอ้เสียซ่ึงนกัวจิยัควรจะไดท้ราบเพื่อจะไดพ้ิจารณาเลือกใช้
เทคนิคใหเ้หมาะสมกบัปัญหาท่ีตอ้งการศึกษา ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

ข้อดี 
1.  ค  าตอบท่ีไดรั้บจากผูเ้ช่ียวชาญมีความน่าเช่ือถือเน่ืองจากเป็นค าตอบท่ีเป็นความ

คิดเห็นของผูต้อบอยา่งแทจ้ริง โดยปราศจากอิทธิพลจากบุคคลภายนอกหรือเสยงส่วนมาก 
2.  เป็นการเปิดโอกาสใหผู้ต้อบไดไ้ตร่ตรองและปรับปรุงความคิดเห็นของคุณ โดยอาศยั

ผลท่ีไดจ้ากการรวบรวมความเห็นของตน โดยอาศยัผลท่ีไดจ้ากการรวบรวมความคิดเห็นของ
ผูร่้วมงานอ่ืน ๆ ภายในกลุ่ม 
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3.  ประหยดัเวลาและค่าใชจ่้าย โดยสามารถรวบรวมความคิดเห็นจากกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญ
จ านวนมาก โดยไม่ตอ้งเสียเวลาจดัประชุมและไม่มีขอ้จ ากดัเร่ืองการเดินทาง 

4.  วเิคราะห์ง่าย เทคนิคเดลฟายใชค้่าสถิติเพียง 2 ค่าเท่านั้น คือ มธัยฐาน (Median)  
กบัค่า พิสัยระหวา่งควอไทล ์(Interquartile Range)  

ข้อเสีย  
1.  ถา้กระบวนการคดัเลือกผูเ้ช่ียวชาญไม่ดีพออาจไม่ไดผู้เ้ช่ียวชาญในสาขานั้นอยา่ง

แทจ้ริง ซ่ึงอาจจะท าใหผ้ลการวจิยันั้นขาดความเช่ือมัน่ได ้ 
2.  ถา้ผูท้  าวจิยัขาดความรอบคอบหรือมีความล าเอียงในการวเิคราะห์ค าตอบท่ีไดรั้บใน

แต่ละ รอบอาจส่งผลใหก้ารวิจยัคลาดเคล่ือน 
3.  ถา้ผูเ้ช่ียวชาญไม่ใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม เช่นเกิดความเบ่ือหน่ายใน

การ ตอบแบบสอบถามค าถามหลาย ๆ รอบ 
4.  แบบสอบถามอาจสูญหายหรือไดรั้บตอบกลบัล่าชา้ ถา้ผูว้จิยัไม่ติดตามผลอยา่ง

ต่อเน่ือง (สถาพร โอภาสานนท,์ 2558, หนา้ 83-84) 

 
งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

สุพจน์ อิงอาจ (2551) ศึกษาแนวทางการพฒันาแผนกเทคโนโลยกีารศึกษาของ 
มหาวทิยาลยักรุงเทพดว้ยวธีิระบบ และศึกษาแนวโนม้ของเทคโนโลยกีารศึกษาในระดบัอุดมศึกษา
ในช่วงปี พ.ศ. 2547– 2551 เป็นการวจิยัเชิงคุณภาพท่ีใชเ้ทคนิคเดลฟาย โดยสอบถามความคิดเห็น
จากผูเ้ช่ียวชาญทางดา้นเทคโนโลยกีารศึกษา จ านวน 17 ท่าน และผูบ้ริหารมหาวทิยาลยั กรุงเทพ 
จ านวน 5 ท่าน ซ่ึงเป็นการสอบถามความคิดเห็นเป็นจ านวน 3 รอบ โดยรอบแรกเป็นการสอบถาม
ความคิดเห็นดว้ย แบบสอบถามชนิดปลายเปิดในประเด็นท่ีก าหนดใหห้ลงัจากนั้นไดน้ าขอ้คิดเห็น
จากผูเ้ช่ียวชาญและผูบ้ริหารทุกท่านมา สังเคราะห์เพื่อสร้างเป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด เพื่อน า
แบบสอบถามชนิดปลายปิดท่ีไดน้ี้ไปถามผูเ้ช่ียวชาญและ ผูบ้ริหารกลุ่มเดิมอีกเป็นรอบท่ี 2 และน า
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากรอบ 2 มาวเิคราะห์โดยหาค่ามธัยฐาน และค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์โดยท่ีค่ามธัยฐาน
เป็นค่าท่ีใชพ้ิจารณาความเป็นไปไดข้องการพฒันาและความเป็นไปไดข้องแนวโนม้เทคโนโลยี
การศึกษา ส่วนค่าพิสัยระหวา่งควอไทลเ์ป็นค่าท่ีใชพ้ิจารณาความสอดคลอ้งของค าตอบระหวา่ง
ผูเ้ช่ียวชาญดว้ยกนัวา่มีความสอดคลอ้ง กนัสูงหรือต ่า หลงัจากนั้นน าผลท่ีไดจ้ากการวเิคราะห์ใน
รอบท่ี 2 ไปสอบถามผูเ้ช่ียวชาญและผูบ้ริหารอีกรอบซ่ึงเป็นรอบ ท่ี 3 เพื่อเป็นการยืนยนัความ
คิดเห็นเดิม หรือตอ้งการเปล่ียนความคิดเห็นเป็นอยา่งอ่ืน แลว้น าขอ้มูลในรอบท่ี 3 มาวเิคราะห์เป็น
ขั้นตอนสุดทา้ย ซ่ึงผลการวจิยัพบวา่  
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1.  ผูเ้ช่ียวชาญทางเทคโนโลยีการศึกษาและผูบ้ริหารมหาวิทยาลยักรุงเทพ มีความเห็นวา่
แนวทางการพฒันาแผนก เทคโนโลยกีารศึกษาของมหาวิทยาลยักรุงเทพในดา้นการบริหารงานของ
แผนกดา้นการบริการส่ือการเรียนการสอน งาน บริการผลิตส่ือการเรียนการสอน งานวิจยัออกแบบ 
และพฒันาการเรียนการสอน ดา้นงานบริการเทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อ การเรียนการสอน  
ดา้นการประสานงาน การให้ค  าแนะน าการเผยแพร่การพฒันาและการวจิยัทางเทคโนโลยกีารศึกษา 
ดา้นการประเมินการใชส่ื้อการสอน และดา้นงบประมาณ มีความเป็นไดใ้นระดบัมากถึงมากท่ีสุด 
ส่วนความสอดคลอ้งของ ค าตอบในกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญดา้นเทคโนโลยกีารศึกษาและผูบ้ริหาร
มหาวทิยาลยักรุงเทพพบวา่ ส่วนใหญ่มีความสอดคลอ้งกนั ในทุก ๆ ดา้นในระดบัสูงถึงสูงมาก  
มีเพียงประเด็นเดียวท่ีมีความเห็นท่ีสอดคลอ้งกนัในระดบัต ่าคืองานบริการผลิตส่ือการ เรียนการ
สอนท่ีกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญและผูบ้ริหารมหาวทิยาลยักรุงเทพเห็นสอดคลอ้งกนัต ่า คือ การผลิตส่ือ
ส่ิงพิมพส่ื์อวทิย ุโทรทศัน์และส่ือวทิยกุระจายเสียง 

2.  ผูเ้ช่ียวชาญทางเทคโนโลยีการศึกษาเห็นวา่แนวโนม้ของเทคโนโลยกีารศึกษาใน
ระดบัอุดมศึกษาในช่วงปีพ.ศ. 2547-2551 ในดา้นการบริหารจดัการของหน่วยงาน การบริการส่ือ
การเรียนการสอน การผลิตส่ือการเรียนการสอน งานวจิยั ออกแบบ และพฒันาการเรียนการสอน 
ดา้นงานบริการเทคโนโลยสีารสนเทศเพื่อการเรียนการสอน ดา้นบรรยากาศการเรียน การสอน และ
ดา้นการจดัสรรงบประมาณดา้นเทคโนโลยกีารศึกษา มีความเป็นไดใ้นระดบัมากถึงมากท่ีสุด ส่วน
ความสอด คลอ้งของค าตอบในกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญดา้นเทคโนโลยกีารศึกษา พบวา่ส่วนใหญ่มีความ
สอดคลอ้งกนัในทุก ๆ ดา้นในระดบัสูง ถึงสูงมาก มีเพียงบางประเด็นท่ีมีความเห็นท่ีสอดคลอ้งกนั
ในระดบัต ่าไดแ้ก่ 

 2.1  ดา้นการผลิตส่ือการเรียนการสอน โดยเฉพาะ การผลิตส่ือการเรียนการสอนเพื่อ
การเรียนรู้ทางไกลและการเรียนรู้แบบบทเรียนคอมพิวเตอร์ช่วยสอน 

 2.2  ดา้นการจดัสรรงบประมาณ ดา้นเทคโนโลยกีารศึกษา ในเร่ืองการจดัสรร
งบประมาณในลกัษณะ Infrastructure และการจดัหารายไดจ้าก หน่วยงานภายนอก 

แนวทางการลดเท่ียวเปล่าของรถขนส่งน ามนัโดยใชเ้ทคนิคเดลฟาย (รุ่งศกัด์ิ  
พลพิทกัทกัษ,์ 2551) จากการศึกษา พบวา่ในการแกไ้ขปัญหาการวิง่เท่ียวเปล่าของรถขนส่งน ้ามนั
นั้นโดยการท่ีเสนอแนวทางใหผู้เ้ช่ียวชาญเลือก คือการเป็นผูรั้บเหมาขนส่งน ้ามนั การท่ีบริษทัขนส่ง
จะหาผลิตภณัฑ ์น ้ามนัขนส่งในเท่ียวกลบั และการเป็นพนัธมิตรใชค้ลงัน ้ามนัร่วมกนัของผูผ้ลิต
น ้ามนัซ่ึงจากการสรุปผลผูเ้ช่ียวชาญส่วนใหญ่เห็นพอ้งตอ้งกนัวา่ สามารถแกปั้ญหาการวิง่เท่ียวเปล่า
ของรถขนส่งน ้ามนั ได ้หากบริษทัผูผ้ลิตน ้ามนัมาร่วมเป็นพนัธมิตรในการใชค้ลงัน ้ามนัร่วมกนั 

ขวญัใจ ภู่พวง (2553) ศึกษา ความพึงพอใจการใชบ้ริการขนส่ง กรณีศึกษา บริษทั 
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ทวคีอนเทน เนอร์ ทรานสปอร์ต จ ากดั โดยวิเคราะห์อุปสรรคและปัจจยัส าคญัในการเลือกบริษทั
ขนส่งสินคา้ของลูกคา้ จากการวจิยัพบวา่ ดา้นการใหบ้ริการ ผูต้อบใหค้วามส าคญั 1) มีการติดต่อ
ประสานงานเป็นอยา่งดี 2) การใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง 3) มีเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 4) มีความพร้อม
ของอุปกรณ์และเคร่ืองมือในการใหบ้ริการขนส่งสินคา้ 5) ไม่มีความยุง่ยากในขั้นตอนของ 
การใหบ้ริการ 6) พนกังานมีความสุภาพเรียบร้อย 7) สินคา้ท่ีจดัส่งถึงปลายทางครบถว้นตามจ านวน
ไม่มีการสูญหาย  

ธนวฒัน์ วอนวฒันา (2553) ใชเ้ทคนิคเดลฟายในการคน้หากลยทุธ์เพื่อสร้างความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั โดยกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญใหค้วามส าคญัในแต่ละกลยทุธ์ตามล าดบั ดงัน้ี  
1) กลยทุธ์การตอบสนองความตอ้งการอยา่งรวดเร็ว เน่ืองจากการด าเนินธุรกิจเร่ิมมีการแข่งขนักนั
อยา่งรุนแรงข้ึน มีการตดัราคากนัของบริษทัคู่แข่ง เพราะฉะนั้นการเสนอเง่ือนไขท่ีดีกวา่ และ
สามารถใหบ้ริการท่ีรวดเร็วก็จะมีโอกาสสร้างความไดเ้ปรียบทางธุรกิจเพิ่มมากข้ึน 2) กลยทุธ์ดา้น
คุณภาพ และความสามารถในการใหบ้ริการ เน่ืองจากแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการเป็น
แนวคิดท่ีไดรั้บความสนใจอยา่งกวา้ง ขวางทั้งจากนกัวชิาการและนกัการตลาด เน่ืองจากคุณภาพ
บริการเป็นส่ิงท่ีน าไปสู่ความส าเร็จในการแข่งขนัธุรกิจ 3) กลยทุธ์สร้างความแตกต่าง เป็นรูปแบบ
ของกลยทุธ์ท่ีสร้างความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวัใหก้บัผลิตภณัฑส์ามารถสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ 

การเสนอแนวทางและกลยทุธ์ในการจดัรถพนกังานช่วงการท างานล่วงเวลาดว้ยเทคนิค
เดลฟาย (ชเนตติ จินตแสวง, 2551) การวจิยัน้ีเพื่อเป็นการศึกษาแนวทางและกลยทุธ์ในการจดั 
รถรับส่งพนกังานในช่วงเวลาท างานล่วงเวลาซ่ึงเป็นช่วงเวลาท่ีมีความไม่แน่นอนของจ านวน
พนกังานท่ีท างานล่วงเวลาและเป็นไปไดย้ากในการคาดคะเน โดยท่ีผูท้  าการวจิยัไดน้ าเอาเทคนิค
เดลฟายมาใชเ้ป็นเคร่ือง มือในการก าหนดกลยทุธ์ โดยผูว้ิจยัไดด้ าเนินการท าแบบสอบถามทั้งส้ิน
จ านวน 3 รอบ จนกระทัง่ไดข้อ้สรุปของแนวทางการแกปั้ญหา ซ่ึงถือวา่ไดเ้ป็นความคิดเห็นท่ีไดรั้บ
การยอมรับและสอดคลอ้งกนัจากกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญอยา่งเป็นเอกฉนัท ์
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเพื่อการปรับปรุงประสิทธิภาพการท างานของบริษทัรับจดัการ

ขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ ต่อการใหบ้ริการกบับริษทัแห่งหน่ึง ซ่ึงผูว้จิยัไดแ้บ่งขั้นตอน
ด าเนินการวจิยัออก เป็นล าดบัขั้น ดงัน้ี 

 1.  กลุ่มผูใ้หข้อ้มูล 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.  วธีิสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

กลุ่มผู้ให้ข้อมูล 
 การศึกษาในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดเ้ลือกประชากรจากกลุ่มผูมี้ความรู้ และประสบการณ์ท่ี

เก่ียวขอ้งในลกัษณะงานท่ีปฏิบติัโดยตรง จ านวน 15 คน ก าหนดข้ึนโดยอา้งอิงจากการศึกษาจ านวน
ผูเ้ช่ียวชายท่ีเหมาะสมกบัการใชเ้ทคนิคเดลฟายของ โทมสั ที แมคมิลแลน โดยใชว้ธีิการเลือกกลุ่ม
ตวัอยา่งแบบเจาะจง ผูว้ิจยัจึงไดก้ าหนดคุณสมบติัของผูเ้ช่ียวชาญส าหรับงานวจิยัคร้ังน้ี ดงัน้ี 

 1.  เป็นผูท่ี้มีประสบการณ์และปฏิบติังานโดยตรงในระดบัผูช่้วยหวัหนา้งานข้ึนไป 
 2.  เป็นผูท่ี้มีประสบการณ์และปฏิบติังานโดยตรง มีอายงุานมากกวา่ 5 ปี 

 

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ประกอบดว้ยการสัมภาษณ์ และแบบสอบถาม รวมทั้งส้ิน 
จ านวน 4 ฉบบั ดงัน้ี 
 1.  แบบสอบถามปลายเปิด 1 ฉบบั เป็นวธีิการสัมภาษณ์ท่ีผูว้จิยัไดจ้ดัเตรียมประเด็นและ
รายละเอียดในแบบสัมภาษณ์ไวล่้วงหนา้ เพื่อให้ผูเ้ช่ียวชาญแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัประเด็น
ปัญหาท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการบริษทัรับจดัการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ  
 2.  แบบสอบถามปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากแบบสอบถามปลายเปิด จ านวน 1 ฉบบั มีลกัษณะ
เป็นแบบสอบถามชนิดผสม (Mixed form) หรือแบบสอบถามก่ึงปิด (Simi-close ended form) เป็น
แบบ สอบถามท่ีมีรูปแบบผสมระหวา่งแบบสอบถามปลายปิด และแบบสอบถามปลายเปิด  
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(ไพศาล วรค า, 2554, หนา้ 250) ส าหรับรวบรวมปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบติังานของบริษทัรับ
จดัการขนส่งสินคา้แบบ ตรวจสอบรายการเห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ย และมีช่องขอ้เสนอแนะ  
 3.  แบบสอบถามถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึน ฉบบัท่ี 3 จ  านวน 1 ฉบบั มีลกัษณะเป็น
แบบสอบถามปลาย ปิด (Close ended form) เป็นแบบสอบถามท่ีผูต้อบสามารถเลือกค าตอบตามท่ี
ก าหนดใหเ้ท่านั้น โดย ไม่มีโอกาสเลือกค าตอบหรือตวัเลือกอ่ืนท่ีอยูน่อกเหนือรายการท่ีก าหนดให ้
(ไพศาล วรค า, 2554, หนา้ 248) ใชแ้บบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) คือ เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ เห็นดว้ย ไม่แน่ใจ ไม่เห็น ดว้ย ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 4.  แบบสอบถามถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึน ฉบบัท่ี 4 จ านวน 1 ฉบบั มีลกัษณะเป็น
แบบสอบถามปลาย ปิด ใชแ้บบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) เหมือนกบั
แบบสอบถามฉบบัท่ี 3 ซ่ึงจะ แสดงในส่วนของค าตอบของผูเ้ช่ียวชาญไวด้ว้ย  
 5.  แบบสอบถามถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึน ฉบบัท่ี 5 จ านวน 1 ฉบบั มีลกัษณะเป็น
แบบสอบถามปลายปิด ใชแ้บบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) เหมือนกบั
แบบสอบถามฉบบัท่ี 4 ซ่ึงจะแสดงในส่วนของค าตอบของผูเ้ช่ียวชาญไวด้ว้ย 
  

วธิีการสร้างเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการปรับปรุงประสิทธิภาพการท างานของบริษทัรับจดัการ
ขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ มี 2 ขั้นตอน คือ ขั้นตอนท่ี 1 การก าหนดประสิทธิภาพดา้นต่าง ๆ  
ของปัญหาท่ีเกิดข้ึน และ ขั้นตอนท่ี 2 การพฒันาเคร่ืองมือในการรวบรวมและคดัเลือกปัญหา 
 ขั้นท่ี 1 การสร้างเคร่ืองมือในการรวบรวมเก่ียวกบัการปรับปรุงประสิทธิภาพการท างาน 
ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาคน้ควา้เอกสาร งานวจิยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัประสิทธิภาพการท างาน และน า 
KPI ในการปฏิบติังานขององคก์รมาศึกษา และก าหนดกรอบความคิดท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี 
 2.  น ากรอบความคิด เก่ียวกบัประสิทธิภาพการท างานท่ีไดร้วบรวมจากการศึกษา
เอกสาร งานวจิยั และ KPI ขององคก์ร มาจดัท าเป็นโครงสร้าง และเขียนประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งไว ้
 3.  น าขอ้มูลท่ีไดม้าสร้างเป็นแบบสอบถามเพื่อท าการสัมภาษณ์ผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีความรู้
และประสบการณ์ในการปฏิบติังาน ถึงปัญหาท่ีท่านไดรั้บในการใชบ้ริการของบริษทัรับจดัการ
ขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ เป็นแบบสอบถามแบบปลายเปิด สอบถามความคิดเห็น และ
ขอ้เสนอแนะ 
 4.  น าขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ในลกัษณะแบบปลายเปิดสอบถามความคิดเห็น พร้อม
ขอ้เสนอ แนะมาสร้างเป็นแบบสอบถามในรอบท่ี 1 เพื่อน ามาสอบถามผูเ้ช่ียวชาญ โดยผูเ้ช่ียวชาญ
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สามารถแกไ้ขและเพิ่มเติมไดต้ามความเหมาะสม จากนั้นน ากรอบแนวคิดท่ีเป็นมาตรฐานและ
ปัญหาท่ีไดจ้ากการเสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญรอบท่ี 1 มาสร้างเป็นแบบสอบถามประมาณค่า 5 ส่วน 
โดยมีรายละเอียดและความหมายในการตอบแต่ละช่อง ดงัน้ี 

 หมายเลข 5 หมายถึง การมีความเห็นวา่เป็นปัญหาท่ีควรปรับปรุงระดบัมากท่ีสุด 
 หมายเลข 4 หมายถึง การมีความเห็นวา่เป็นปัญหาท่ีควรปรับปรุงระดบัมาก 
 หมายเลข 3 หมายถึง การมีความเห็นวา่เป็นปัญหาท่ีควรปรับปรุงระดบัปานกลาง 
 หมายเลข 2 หมายถึง การมีความเห็นวา่เป็นปัญหาท่ีควรปรับปรุงระดบันอ้ย 
 หมายเลข 1 หมายถึง การมีความเห็นวา่เป็นปัญหาท่ีควรปรับปรุงระดบันอ้ยท่ีสุด 

 
ขั้นตอนท่ี 1 การสร้างเคร่ืองมือในการรวบรวมปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
 ตวัอยา่งแบบสอบถามท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ผูเ้ช่ียวชาญแบบปลายเปิด ฉบบัท่ี 1  
ค าช้ีแจง โปรดตอบค าถามตามความเหมาะสม 
 ในฐานะท่ีท่านใชบ้ริการกบับริษทัรับจดัการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ ปัญหาท่ีท่าน
ประสบพบเจอในการท างาน ท่านไดรั้บปัญหาใดบา้ง 
………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 ตวัอยา่งแบบสอบถามท่ีรวบรวมปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากการใหบ้ริการของบริษทัรับจดัการ
ขนส่งสินคา้ทางทะเล ฉบบัท่ี 2 
ค าช้ีแจง โปรดพิจารณาปัญหาท่ีเกิดข้ึนแต่ละตวัวา่ท่านเห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ยอยา่งไร และโปรด
ท าเคร่ืองหมายถูกลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 ด้านคุณภาพพนักงาน 

 ปัญหา 1.1 ขาดมารยาทในการติดต่อส่ือสาร 
   เห็นดว้ย 
   ไม่เห็นดว้ย 

แกไ้ข/ เพิ่มเติม……………………………………………………………………………………… 
 
ขั้นตอนท่ี 2 การพฒันาเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการคดัเลือกปัญหาท่ีเกิดข้ึน ดงัน้ี 
 1.  น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามของผูเ้ช่ียวชาญในขั้นตอนท่ี 1 มาสร้างเป็น
แบบสอบถามปลายปิดชนิดมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั เพื่อพิจารณาถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนโดย



31 

พยายามคงรูปภาษาและส านวณเดิมไว ้โดยใหผู้เ้ช่ียวชาญแสดงความคิดเห็น เก่ียวกบัประเด็นปัญหา
ท่ีเกิดข้ึน ในการปฏิบติังานของบริษทัรับจดัการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศท่ีท่านคิดวา่เป็นปัญหา
ควรไดรั้บการปรับปรุง โดยมีรายละเอียดและความหมาย ในการตอบแต่ละช่อง ดงัน้ี 

 หมายเลข 5 หมายถึง การมีความเห็นวา่เป็นปัญหาท่ีควรปรับปรุงระดบัมากท่ีสุด 
 หมายเลข 4 หมายถึง การมีความเห็นวา่เป็นปัญหาท่ีควรปรับปรุงระดบัมาก 
 หมายเลข 3 หมายถึง การมีความเห็นวา่เป็นปัญหาท่ีควรปรับปรุงระดบัปานกลาง 
 หมายเลข 2 หมายถึง การมีความเห็นวา่เป็นปัญหาท่ีควรปรับปรุงระดบันอ้ย 
 หมายเลข 1 หมายถึง การมีความเห็นวา่เป็นปัญหาท่ีควรปรับปรุงระดบันอ้ยท่ีสุด 

 นอกจากการพิจารณาถึงปัญหาท่ีควรไดรั้บการปรับปรุงแลว้ในรอบท่ี 2 ของการตอบ
แบบสอบถาม ผูเ้ช่ียวชาญยงัสมารถใหข้อ้แนะน า และเสนอแนะปรับปรุงแกไ้ขตวัปัญหาท่ีเกิดข้ึน
ไดอี้กดว้ย 
 ตวัอยา่งแบบสอบถามท่ีรวบรวมปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากการใหบ้ริการของบริษทัรับจดัการ
ขนส่งสินคา้ทางทะเล รอบท่ี 2 
 

ล าดบั รายการประเมิน 
ความคิดเห็นวา่เป็นปัญหาควรไดรั้บการปรับปรุง 

5 4 3 2 1 

0 สินคา้เสียหายระหวา่งการขนส่ง 

 
        

 
 2.  น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบกลบัแบบสอบถามในรอบท่ี 2 มาวเิคราะห์หาค่ามธัยฐาน 
และพิสัยระหวา่งควอไทล ์แลว้น ามาจดัท าเป็นแบบสอบถาม รอบท่ี 3 ขอ้ความเก่ียวกบัปัญหาท่ี
เกิดข้ึนเหมือนกบัแบบสอบถาม รอบท่ี 2 นอกจากน้ียงัไดเ้พิ่มการแสดงต าแหน่งค่ามธัยฐาน  
และค่าพิสัยควอไทล ์ 
 3.  การตอบแบบสอบถามรอบท่ี 3 ขอใหท้่านพิจารณาการตอบของกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญเพื่อ
เทียบกบัผลการตอบของท่านในรอบท่ี 2 ซ่ึงผูว้จิยัไดแ้สดงค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์ค่ามธัยฐาน และ
ค่าคะแนนท่ีท่านไดใ้หค้ะแนนแบบสอบถามรอบท่ี 2 ไว ้แลว้ผูว้จิยัน าเสนอไวใ้นแบบสอบถามน้ี 
ดว้ยการตอบน้ีขอใหท้่านปรับเปล่ียน หรือค าตอบคะแนนน ้าหนกัเดิมตามท่ีดุลยพินิจของท่าน และ
โปรดท าเคร่ืองหมาย/ ลงในช่องความเหมาะสมของปัญหาท่ีเกิดข้ึน และท่านคิดวา่ควรไดรั้บการ
ปรับปรุง 

 4.  การตอบแบบสอบถามรอบท่ี 4 ขอใหท้่านพิจารณาการตอบของกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญเพื่อ
เทียบกบัผลการตอบของท่านในรอบท่ี 3 ซ่ึงผูว้จิยัไดแ้สดงค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์ค่ามธัยฐาน และ
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ค่าคะแนนท่ี ท่านไดใ้หค้ะแนนแบบสอบถามรอบท่ี 3 ไว ้แลว้ผูว้จิยัน าเสนอไวใ้นแบบสอบถามน้ี 
ดว้ยการตอบน้ีขอ ใหท้่านปรับเปล่ียน หรือค าตอบคะแนนน ้าหนกัเดิมตามท่ีดุลยพินิจของท่าน และ
โปรดท าเคร่ืองหมาย/ ลงในช่องความเหมาะสมของปัญหาท่ีเกิดข้ึน และท่านคิดวา่ควรไดรั้บการ
ปรับปรุง  
 ถา้หากการตอบของท่านในแต่ละขอ้ไม่ไดอ้ยูใ่นขอบเขตพิสัยระหวา่งควอไทล ์การตอบ
ของ กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญ ผูว้จิยัขอความกรุณาท่านไดแ้สดงเหตุผลอธิบายลงในช่องเหตุผลส าหรับการ
ตอบของท่าน  
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 การเก็บขอ้มูลดว้ยการสัมภาษณ์ มีขั้นตอน ดงัน้ี  
 1.  ผูว้จิยัขอความอนุเคราะห์จากลูกคา้ท่ีใชบ้ริการกบับริษทัรับจดัการขนส่งสินคา้
ระหวา่ง ประเทศท่ีผูว้จิยัน ามาเป็นบริษทักรณีศึกษาในการตอบแบบสอบถาม อธิบายวตัถุประสงค์
ของการวิจยั วธีิการด าเนินการวจิยั และระยะเวลาในการตอบกลบัแบบสอบถาม โดยใหผู้ต้อบ
แบบสอบถามตอบ กลบัภายในระยะเวลา 5 วนั หรือตามแต่ผูเ้ช่ียวชาญจะกรุณาได ้ 
 2.  การเก็บขอ้มูลโดยใชเ้ทคนิคเดลฟาย รอบท่ี 1, 2, 3 และ 4 ผูว้จิยัน าแบบสอบถามไป
ส่งถึงกลุ่มตวัอยา่งเป็นรายบุคคล 
 3.  ในกรณีท่ีผูเ้ช่ียวชาญไม่ตอบแบบสอบถามตามระยะเวลาท่ีก าหนด ผูว้จิยัใชว้ธีิการ
เตือนดว้ยตวัเอง และการติดตามทางโทรศพัท ์โดยเวน้ระยะการเตือนและการติดตามห่างจากการส่ง
แบบสอบ ถามทุก 3 วนั ดว้ยการใชถ้อ้ยค าท่ีสุภาพ เพื่อขอความกรุณาในการตอบแบบสอบถาม
กลบัคืนผูว้จิยัเพื่อประโยชน์ในการศึกษาและความสมบูรณ์ของขอ้มูลท่ีไดรั้บ 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลนั้น ผูว้จิยัท าการสังเคราะห์ขอ้มูลโดยใชว้ธีิการวเิคราะห์เน้ือหา 
(Content Analysis) 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยเทคนิคเดลฟาย ผูว้จิยัมีวธีิการ ดงัน้ี 
 1.  ในการวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับการพิจารณารวบรวมปัญหาท่ีเกิดข้ึนในการปฏิบติังาน
ของบริษทัรับจดัการขนส่งสินคา้ทางทะเล โดยผูว้ิจยัไดรั้บการตอบแบบสอบถามรอบท่ี 1 แลว้ท า
การสังเคราะห์เน้ือหา พร้อมทั้งเพิ่มเติมแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญ ส าหรับขอ้มูลท่ีได้
จากการตอบแบบสอบถามรอบท่ี 2, 3 และ 4 ผูว้จิยัจะวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดโ้ดยการเปรียบเทียบ
ค าตอบของผูเ้ช่ียวชาญแต่ละคน ดว้ยการหาค่ามธัยฐาน ตั้งแต่ 3.50 ข้ึนไป  
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 2.  การวเิคราะห์ขอ้มูล ส าหรับพิจารณาถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนในการปฏิบติังานของบริษทัรับ
จดัการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ โดยใชเ้ทคนิคเดลฟาย 
  2.1  การวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัวเิคราะห์ขอ้มูลโดยการเปรียบเทียบขอ้มูลของ
ผูเ้ช่ียวชาญแต่ละคนกบัค าตอบของกลุ่มโดยค านวณหาค่ามธัยฐาน (Median) และค่าพิสัยระหวา่ง 
ควอไทล ์(Interquartile) 
 ผูว้จิยัวเิคราะห์ขอ้มูล โดยพิจารณาจากค่ามธัยฐานท่ีค านวณได ้ในตวัปัญหาแต่ละปัญหา 
และก าหนดเกณฑแ์ปลผลค่ามธัยฐาน (Median) จากการวิเคราะห์ท่ีได ้ดงัน้ี 
 ค่ามธัยฐานตั้งแต่ 4.50 ข้ึนไป หมายถึง กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญ เห็นดว้ยอยา่งยิง่วา่ปัญหาท่ี
เกิดข้ึนควรไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ข 
 ค่ามธัยฐานตั้งแต่ 3.50 ถึง 4.49 หมายถึง กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญ เห็นดว้ยวา่ปัญหาท่ีเกิดข้ึนควร
ไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ข 
 ค่ามธัยฐานตั้งแต่ 2.50 ถึง 3.49 หมายถึง กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญ เห็นดว้ยปานกลางวา่ปัญหาท่ี
เกิดข้ึนควรไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ข 

 ค่ามธัยฐานตั้งแต่ 1.50 ถึง 2.49 หมายถึง กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญ ไม่เห็นดว้ยวา่ปัญหาท่ีเกิดข้ึน
ควรไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ข 

 ค่ามธัยฐานต ่ากวา่ 1.50 หมายถึง กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญ ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่วา่ปัญหาท่ีเกิดข้ึน
ควรไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ข 

 การวเิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถาม (Delphi Technique) คร้ังท่ี 2 และ 3 และ 4 ใชก้าร
วเิคราะห์ ขอ้มูลดว้ยค่าสถิติค่ามธัยฐาน (Median) และค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์(Interquartile 
Range)  

 1.  ค่ามธัยฐาน (Median)  
 มธัยฐาน คือ ค่าท่ีมีต าแหน่งอยูก่ึ่งกลางของขอ้มูลทั้งหมด เม่ือเรียบเรียงขอ้มูลจากค่านอ้ย 
ท่ีสุดไปหาค่าท่ีมากท่ีสุด หรือจากค่าท่ีมากท่ีสุดไปหาค่าท่ีนอ้ยท่ีสุด เราอาจใชต้วัยอ่ “Med” แทน
ค่ามธัยฐานของขอ้มูล  

  2.1  การหาค่ามธัยฐานขอ้งขอ้มูลท่ีไม่แจกแจงความถ่ี 
  เม่ือจดัเรียงขอ้มูลชุดหน่ึงซ่ึงมี N ค่า ต าแหน่งของมธัยฐาน จะค านวณไดจ้ากสูตร 
 

Mdn  = 
𝑁  

 
 

 

เม่ือ  Mdn  = ค่ามธัยฐาน 
  N      = จ านวนขอ้มูลทั้งหมด 



34 

  2.2  การหาค่ามธัยฐานขอ้งขอ้มูลท่ีแจกแจงความถ่ี  
  ซ่ึงสามารถหาค่ามธัยฐานไดจ้ากสูตร เม่ือจดัเรียงขอ้มูลชุดหน่ึงซ่ึงมี N ค่าต าแหน่ง

ของมธัยฐาน จะค านวณไดจ้ากสูตร 
 

Mdn  = 𝐿  𝑖
(
𝑁

 
𝑐𝑓)

𝑓
 

 
  เม่ือ  Mdn   = ค่ามธัยฐาน 

 𝐿      = ขีดจ ากดัล่างท่ีแทจ้ริงของคะแนนในชั้นท่ีมีมธัยฐาน 
           N         = จ  านวนขอ้มูลทั้งหมด 

          𝑖       = อนัตรภาคชั้น 
𝑐𝑓    = ความถ่ีสะสมจากคะแนนต ่าสุดถึงคะแนนท่ีเป็นขีดจ ากดับนของ 

คะแนนในชั้นก่อนท่ีมีมธัยฐาน 
        𝑓     = ความถ่ีของคะแนนในชั้นท่ีมีมธัยฐาน 

   
จากแบบสอบถามรอบท่ี 2 มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบันั้น ผูว้จิยัไดใ้ห้น ้าหนกัคะแนนดงัน้ี 

 ระดบัคะแนน 5 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 ระดบัคะแนน 4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก  
 ระดบัคะแนน 3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง  
 ระดบัคะแนน 2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย  
 ระดบัคะแนน 1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  

ค่ามธัยฐานท่ีหาไดจ้ากค าตอบของผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด แลว้แปลความหมายตามเกณฑ์ท่ีผูว้จิยั 
ก าหนดไว ้ดงัน้ี  

 ค่ามธัยฐาน ตั้งแต่ 4.50 ข้ึนไป หมายถึง กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญเห็นดว้ยมากท่ีสุด  
 ค่ามธัยฐาน อยูร่ะหวา่ง 3.50-4.49 หมายถึง กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญเห็นดว้ยมาก 
 ค่ามธัยฐาน อยูร่ะหวา่ง 2.50-3.49 หมายถึง กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญเห็นดว้ยปานกลาง  
 ค่ามธัยฐาน อยูร่ะหวา่ง 1.50-2.49 หมายถึง กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญเห็นดว้ยนอ้ย  
 ค่ามธัยฐาน ต ่ากวา่ 1.50 หมายถึง กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  
 2.  ค่าพิสัยระหวา่ระหวา่งควอไทล ์(Interquartile Range)  
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  ค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์คือค่าความแตกต่างระหวา่งควอไทลท่ี์ 3 กบัควอไทลท่ี์ 1 
ของแต่ละขอ้ค าถาม ใชสู้ตร ดงัน้ี 

 
IR = 𝑄         𝑄  

 
  2.1  ควอไทลแ์บบแจกแจงความถ่ี 

𝑄   = 𝐿  𝑖
(
𝑁

 
𝑐𝑓)

𝑓
 

 

𝑄   = 𝐿  𝑖
(
 𝑁

 
𝑐𝑓)

𝑓
 

เม่ือ  IR    = พิสัยระหวา่งควอไทล ์
  𝑄  = ควอไทลท่ี์ 1 

        𝑄  = ควอไทลท่ี์ 3 
        𝐿   = ขีดจ ากดัล่างท่ีแทจ้ริงของคะแนนในชั้นท่ีมีมธัยฐาน 

     N     = จ านวนขอ้มูลทั้งหมด 
  𝑖      = อนัตรภาคชั้น 

     𝑐𝑓  = ความถ่ีสะสมจากของชั้นท่ีอยูข่า้งคลอไทลแ์ต่ละชั้นท่ีมีคะแนนนอ้ยกวา่ 
      𝑓    = ความถ่ีของคะแนนในชั้นควอไทล์ 
  1.2  ควอไทลแ์บบไม่แจกแจงความถ่ี 
    

Q1  =  𝑁     
  

 
Q3  =  𝑁     

  
 

 การแปลความหมายการพิจารณาความสอดคลอ้งกนัของความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ
ผูว้จิยัก าหนดเกณฑใ์นการพิจารณา ดงัน้ี  

 0.01-0.99 หมายถึง ความคิดเห็นของกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามมีความสอดคลอ้งกนัสูงมาก  
 1.00-1.99 หมายถึง ความคิดเห็นของกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามมีความสอดคลอ้งกนัสูง  
 2.00-2.99 หมายถึง ความคิดเห็นของกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามมีความสอดคลอ้งกนันอ้ย 
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 3.00 ข้ึนไป หมายถึง ความคิดเห็นของกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามมีความสอดคลอ้งกนัต ่า 
หรือไม่มีความสอดคลอ้งกนั 
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บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การวจิยัน้ี มีความมุ่งหมายเพื่อการปรับปรุงประสิทธิภาพการท างานของบริษทัรับจดัการ

ขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศแห่งหน่ึง ส าหรับขั้นตอนในการวเิคราะห์และประมวลขอ้มูลนั้น  
ผูว้จิยัไดท้  าการก าหนดไวแ้ลว้ในบทท่ี 3 ซ่ึงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 

ข้อมูลพืน้ฐาน 
 บริษทักรณีศึกษาของการวจิยัในคร้ังน้ี เป็นบริษทัท่ีประกอบธุรกิจประเภท

ผูป้ระกอบการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (Freight Forwarder) ซ่ึงใหบ้ริการแก่ผูน้ าเขา้-ส่งออก 
ส าหรับการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศนั้น จะเร่ิมตั้งแต่การรับ Booking จากลูกคา้ในความ
ตอ้งการท่ีจะส่งสินคา้ไปยงัประเทศปลายทางท่ีลูกคา้ตอ้งการ การประสานงานทางดา้นขอ้มูล
ข่าวสารต่าง ๆ ในการแจง้สถานะการขนส่งสินคา้ การจดัการเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองน าเขา้-
ส่งออก การแจง้ Shipment ไปยงั Agent ในการน าเขา้-ส่งออก การจดัเตรียมรถบรรทุกเพื่อการ
ขนส่งสินคา้ไปยงัจุดหมายปลายทาง จนกระทั้งการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน เช่น ความลา้ชา้ของ
การขนส่ง เอกสารส่งมาลา้ชา้ สินคา้ติดพิธีการทางดา้นศุลกากร และความเสียหายท่ีเกิดข้ึนกบั
สินคา้ เป็นตน้ 

 บริษทัผูป้ระกอบการรับขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ (Freight Forwarder) นบัวา่มี
ความส าคญัอยา่งยิง่ ซ่ึงเป็นตวักลางในการสร้างความสะดวกรวดเร็วในขั้นตอนการน าเขา้-ส่งออก 
เป็นตวักลางในการท าหนา้ท่ีติดต่อประสานงานกบัหน่วยงานต่างท่ีเก่ียวขอ้งท าหนา้ท่ีเป็นตวัแทน
ของผูน้ าเขา้-ส่งออก (Shipper)  
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 โครงสร้างบริษัทรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศกรณีศึกษาในส่วนงานบริการ
ลูกค้าแห่งหน่ึง 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 4-1  โครงสร้างบริษทัรับจดัการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศกรณีศึกษาในส่วนงานบริการ 
   ลูกคา้แห่งหน่ึง 

 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลในรอบน้ี เป็นการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีต่อปัญหา
ท่ีเกิดข้ึนในการปฏิบติังานของบริษทัรับจดัการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ ประกอบไปดว้ย 
ดา้นคุณภาพพนกังาน การปฎิบติังานของพนกังาน การติดต่อส่ือสาร ความเพียงพอต่อลกัษณะการ
ใหบ้ริการ และ ความน่าเช่ือถือและความปลอดภยัในการขนส่งสินคา้ ซ่ึงในการวจิยัผูว้จิยัไดใ้ช้
แบบสอบถาม 4 รอบและน าค าตอบท่ีเป็นความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญในรอบท่ี 4 มาสรุป
ผลการวจิยั โดยพิจารณาจากค่ามธัยฐาน หรือค่ากลางของค าตอบของกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญ และค่าพิสัย
ระหวา่งควอไทลใ์นแต่ละประเด็นความคิดเห็นท่ีไดท้  าการศึกษา 

ผูจ้ดัการฝ่าย

ปฏิบติัการ 

เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้สมัพนัธ์

ประจ าบริษทัลูกคา้ 

ผูจ้ดัการฝ่ายบริการลูกคา้ 

เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการ

ดา้นสินคา้น าเขา้ 

เจา้หนา้ท่ีบริการ

ลูกคา้สมัพนัธ์ส่งออก 

เจา้หนา้ท่ีชิปป้ิง 

เจา้หนา้ท่ีปฏิบติัการ

ดา้นสินคา้ส่งออก 

เจา้หนา้ท่ีบริการ

ลูกคา้สมัพนัธ์น าเขา้ 

ลูกคา้ 
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 ผูว้จิยัไดส้รุปผลการวิเคราะห์ขอ้คิดเห็นประสิทธิภาพการท างานของบริษทัรับ 
จดัการขนส่งสินคา้ ออกเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนที ่1 ผลจากการวเิคราะห์ข้อคิดเห็นประสิทธิภาพการท างานของบริษัทรับจัดการ
ขนส่งสินค้าจากแบบสอบสอบปลายเปิดรอบที ่1  
 ผูว้จิยัไดท้  าการออกแบบสอบถามรอบแรก (รายละเอียดค าถามแสดงในภาคผนวก)  
ใหผู้เ้ช่ียวชาญทั้ง 15 ท่านไดต้อบค าถามเพื่อแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาท่ีท่านไดรั้บจากการ
ใชบ้ริการของบริษทัรับจดัการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ ซ่ึงผลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามรอบน้ี
ผูว้จิยัน ามาสรุปปัญหาท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงผูว้จิยัไดท้  าการแบ่งปัญหาแต่ละขอ้เป็นหวัขอ้หลกั 5 ดา้น  
ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัน้ี  
 ด้านคุณภาพพนักงาน 
 1.  ขาดมารยาทในการติดต่อส่ือสาร 
 2.  ขาดการเอาใจใส่ติดตามงานใหจ้บในแต่ละกรณี 
 3.  ใชร้ะยะเวลานานในการแกไ้ขปัญหาใหจ้บในแต่ละกรณีของพนกังาน 
 4.  ขาดความสามารถในการรับรู้ขอ้มูลของพนกังาน 
 5.  ขาดความรู้ในการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
 ด้านการปฎบิัติงานของพนักงาน 
 1.  ขอ้มูลข่าวสารท่ีแจง้ไม่เท่ียงตรง ผูใ้ชบ้ริการตอ้งท าการเช็คเอง 
 2.  พนกังาน Update ขอ้มูลในระบบลา้ชา้ 
 3.  ปฏิบติังานต่าง ๆ ล่าชา้ ไม่เสร็จทนัในเวลา และสถานการณ์การใชง้าน 
 4.  ความผดิพลาดในการปฏิบติังานของพนกังานเกิดข้ึนบ่อยคร้ัง ซ ้ าเร่ืองเดิม เช่น  
ใบขนสินคา้  
 ด้านการติดต่อส่ือสาร 
 1.  แจง้ขอ้มูลข่าวสารล่าชา้ไม่ทนัต่อสถานการณ์แก่ลูกคา้ 
 2.  ช่องทางในการติดต่อส่ือสารไม่สะดวก และขาดความรวดเร็ว 
 ด้านความเพยีงพอของลกัษณะการให้บริการ 
 1.  พนกังานไม่เพียงพอต่อการปฏิบติังาน 
 2.  เส้นทางในการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศไม่มีความหลากหลาย 
 3.  จ  านวนรถหวัลาก/ สายเรือท่ีใชใ้นการขนส่งสินคา้ไม่เพียงพอ 
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 ด้านความรวดเร็วและปลอดภัยในการรับจัดการขนส่งสินค้าของบริษัท 
 1.  ระยะเวลาในการขนส่งล่าชา้ ไม่ทนัเวลาท่ีลูกคา้แจง้ไว ้
 2.  สินคา้เสียหายระหวา่งการขนส่ง 
 3.  ตูบ้รรจุสินคา้เก่า/ ช ารุด 
 4.  รถท่ีใชใ้นการขนส่งขาดมาตรฐานในความปลอดภยั เช่น ถงัดบัเพลิง หมอนหนุนลอ้ 
เป็นตน้ ท าใหเ้กิดอุบติัเหตุ 
 ตอนที ่2 ผลจากการวเิคราะห์ความคิดเห็นทีส่อดคล้องกันของกลุ่มผู้เช่ียวชาญ จาก
แบบสอบถามมาตราวดัส่วนประมาณค่า 5 ระดับในรอบที่ 2 
 ผูว้จิยัไดอ้อกแบบสอบถามรอบท่ี 2 (รายละเอียดค าถามแสดงในภาคผนวก) โดย 
การรวบรวมประเด็นความคิดเห็นจากผูเ้ช่ียวชาญในรอบท่ี 1 แลว้น ามาสร้างเป็นแบบสอบถามใน
รูปของแบบสอบ ถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ผลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามในรอบน้ีผูว้จิยัได้
ท  าการแปลความหมายในรูปของค่ามธัยฐาน และค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-1  ชุดค าตอบ 18 ปัญหาของผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด 15 คน 
 

N 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

1 ขาดมารยาท 
ในการติดต่อส่ือสาร 

5 4 3 4 3 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 

2 ขาดการเอาใจใส่
ติดตามงานใหจ้บเป็น
เร่ือง ๆ  

5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 

3 ใชร้ะยะเวลานาน 
ในการแกไ้ขปัญหาให้
จบเป็นเร่ือง ๆ  

5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 

4 ขาดความสามารถใน
การรับขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง
ของพนกังาน 

5 3 3 5 2 2 4 5 5 3 3 3 3 4 5 

5 ขาดความรู้ 
ในการแกไ้ขปัญหา 
ท่ีเกิดข้ึน 

3 5 5 4 4 5 3 5 5 4 5 5 5 5 5 
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ตารางท่ี 4-1  (ต่อ) 
 

N 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

6 ขอ้มูลข่าวสารท่ีแจง้
ไปไม่เท่ียงตรง ท าให้
ลูกคา้ตอ้งเช็คเอง 

5 3 4 5 5 5 4 5 5 3 5 5 4 5 5 

7 พนกังาน Update  
ในระบบขอ้มูลล่าชา้ 

5 5 3 5 1 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 

8 ปฏิบติังานต่าง ๆ 
ล่าชา้ไม่ทนัเวลาและ
สถานการณ์การใช้
งาน 

5 5 4 5 5 4 5 4 3 2 5 5 4 5 3 

9 ความผดิพลาด 
ในการปฎิบติังาน 
ของพนกังาน เกิดข้ึน
บ่อยคร้ังซ ้ า ๆ  
เร่ืองเดิม 

4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 3 5 5 5 5 

10 แจง้ขอ้มูลข่าวสาร
ล่าชา้  

4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 

11 ช่องทางในการ
ติดต่อส่ือสาร 
ไม่สะดวก และขาด
ความรวดเร็ว 

5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

12 พนกังานไม่เพียงพอ
ต่อการปฎิบติังาน  
ซ่ึงท าใหเ้กิดผล
กระทบต่อลูกคา้ 

4 5 5 5 3 4 5 4 3 4 4 4 5 4 3 
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ตารางท่ี 4-1  (ต่อ) 
 

N 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

13 เส้นทางในการขนส่ง
สินคา้ระหวา่ง
ประเทศไม่มีความ
หลากหลาย 

4 3 3 4 2 3 4 4 3 3 3 3 3 5 3 

14 จ านวนรถหวัลาก/ 
สายเรือท่ีใช ้
ในการขนส่งสินคา้ 
ไม่เพียงพอ 

4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 

15 ระยะเวลาในการ
ขนส่งสินคา้ล่าชา้  
ไม่ทนัเวลาท่ีลูกคา้
ก าหนด 

4 4 3 4 4 5 4 2 4 3 4 4 2 4 3 

16 สินคา้เสียหายระหวา่ง
การขนส่ง 

3 3 4 5 2 2 1 4 2 2 3 3 3 4 5 

17 ตูบ้รรจุสินคา้เก่า/ 
ช ารุด 

4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 

18 รถท่ีใชใ้นการขนส่ง
สินคา้ขาดมาตรฐาน
ทางดา้น 
ความปลอดภยั  
ในถงัดบัเพลิง  
หมอนหนุนลอ้  
เป็นตน้ ท าใหเ้กิด
อุบติัเหตุ 

5 4 4 5 4 5 4 4 3 4 4 3 4 5 5 
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 การค านวณค่ามัธยฐานและค่าพสัิยระหว่างควอไทล์ ยกตัวอย่าง ยกตัวอย่างปัญหาที ่1 
ชุดค าตอบของผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 15 ท่าน 
 

N 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
Ans. 5 4 3 4 3 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 

 
 การหาค่ามัธยฐาน 
 1.  เรียงล าดบัขอ้มูลจากนอ้ยไปหามาก 
 

N 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
Ans.  3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

  
 2.  การหาค่าต าแหน่งมธัยฐาน  

   MDN   = 
 𝑁   

 
 

       = 
      

 
 

      = 8  
 
 3.  ค่ามธัยฐานเท่ากบั 4  
 
 การหาค่าพสัิยระหว่างควอไทล์  
 1.  เรียงชุดขอ้มูลจากนอ้ยไปหามาก  
 

N 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
Ans 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

 
 2.  การหาค่าต าแหน่งพิสัย 

 Q3  = 
 

 
 (N+1) = 3/ 4 (16)  = 12 

 

 Q1  = 
 

 
 (N+1) = 1/ 4 (16)  = 4  
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 3.  การหาค่าพิสัย 
  I.R.   = Q3 – Q1 
  Q3    = (5+5)/ 2 = 5  
  Q1    = (4+4)/ 2 = 4 
  I.R.  = 5-4  = 1 
 ดงันั้น สามารถสรุปค่ามธัยฐานและค่าพิสัยระหวา่งควอไทลข์องปัญหาพนกังาน 

ขาดมารยาทในการติดต่อส่ือสาร มีดงัน้ี 
 ค่ามธัยฐาน เท่ากบั 4 
 ค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์เท่ากบั 1  

 ดงันั้นผูว้ิจยัสามารถสรุปค่ามธัยฐานและค่าพิสัยระหวา่งควอไทลท์ั้ง 18 ปัญหาท่ีเกิด
ข้ึนกบับริษทัท่ีใชบ้ริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ ซ่ึงผลการวเิคราะห์ไดด้งัน้ี 
 คุณภาพพนักงาน 
 
ตารางท่ี 4-2  ค่ามธัยฐาน ค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์ระดบัความคิดเห็น และความสอดคลอ้งกนั 
 

ปัญหา มัธยฐาน พสัิย
ระหว่าง 
ควอไทล์ 

ระดับความ
คิดเห็น 

ความสอดคล้อง
ของความคิดเห็น 

1.  ขาดมารยาท 
ในการติดต่อส่ือสาร 
2.  ขาดความเอาใจใส่ติดตาม
งานใหจ้บเป็นเร่ือง ๆ  
3.  ใชร้ะยะเวลานานในการ
แกปั้ญหาใหจ้บในแต่ละกรณี
ของพนกังาน 
4.  ขาดความสามารถในการรับรู้
ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งของพนกังาน 

4 
 

5 
 

5 
 
 

3 
 

1 
 

1 
 

1 
 
 

2 
 

เห็นดว้ยมาก 
 

เห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด 

เห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด 

 
เห็นดว้ยปาน

กลาง 

สอดคลอ้งกนัมาก 
 

สอดคลอ้งกนัมาก 
 

สอดคลอ้งกนัมาก 
 
 

สอดคลอ้งกนันอ้ย 
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ตารางท่ี 4-2  (ต่อ) 
 

ปัญหา มัธยฐาน พสัิย
ระหว่าง 
ควอไทล์ 

ระดับความ
คิดเห็น 

ความสอดคล้อง
ของความคิดเห็น 

5.  ขาดความรู้ในการแกไ้ข
ปัญหาท่ีเกิดข้ึน 

5 1 เห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด 

สอดคลอ้งกนัมาก 
 

 
 สรุปผลการวเิคราะห์ จากตารางท่ี 4-2 พบวา่ กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็นวา่ปัญหาท่ี
เกิดข้ึนทางดา้นการติดต่อส่ือสารเป็นปัญหาท่ีควรไดรั้บการปรับปรุงมากถึงมากท่ีสุดจ านวน 
4 ปัญหา โดยพิจารณาจากค่ามธัยฐานท่ีอยูใ่นช่วงมากกวา่ 4.50 มีจ านวน 3 ปัญหา และค่ามธัยฐานท่ี
มีค่าอยูใ่นช่วง 3.50-4.49 มีจ านวน 1 ปัญหา และมีค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์1 ซ่ึงหมายความวา่กลุ่ม
ผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็นสอดคลอ้งท่ีไปในทิศทางเดียวกนั 
 อยา่งไรก็ตามมีอยู ่1 ปัญหาท่ีกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญเห็นดว้ยปานกลาง คือ ขาดความรู้
ความสามารถในการรับรู้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งของพนกังาน โดยการพิจารณาไดจ้ากค่ามธัยฐานท่ีมีค่าอยู่
ในช่วง 2.50-3.49 และมีค่าพสิัยระหวา่งควอไทล ์2 ซ่ึงหมายความวา่กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็น
ท่ีสอดคลอ้งกนันอ้ยไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
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 การปฎบิัติงานของพนักงาน  
 
ตารางท่ี 4-3  ค่ามธัยฐาน ค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์ระดบัความคิดเห็น และความสอดคลอ้งกนั 
 

ปัญหา มธัยฐาน พสัิย
ระหว่าง 
ควอไทล์ 

ระดบัความ
คิดเห็น 

ความสอดคล้องของ 
ความคิดเห็น 

1. ขอ้มูลข่าวสารท่ีแจง้ไม่
เท่ียงตรง ผูใ้ชบ้ริการตอ้งท า 
การเช็คเอง 
2.  พนกังาน Update ขอ้มูล 
ในระบบล่าชา้ 
3.  ปฎิบติังานต่าง ๆ เสร็จล่าชา้ 
เช่น งานตรวจปล่อยสินคา้ 
4.  ความผดิพลาด 
ในการปฎิบติังานของพนกังาน
เกิดข้ึนบ่อยคร้ัง ซ ้ าเร่ืองเดิม ๆ  

5 
 
 

5 
 

5 
 

5 

1 
 
 

1 
 

1 
 

1 

เห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด 

 
เห็นดว้ยมาก

ท่ีสุด 
เห็นดว้ยมาก

ท่ีสุด 
เห็นดว้ยมาก

ท่ีสุด 

สอดคลอ้งกนัมาก 
 
 

สอดคลอ้งกนัมาก 
 

สอดคลอ้งกนัมาก 
 

สอดคลอ้งกนัมาก  
 

 
 สรุปผลการวเิคราะห์ จากตารางท่ี 4-3 พบวา่ กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็นวา่ ปัญหาท่ี

เกิดข้ึนทางดา้นการปฎิบติังานของพนกังานเป็นปัญหาท่ีควรไดรั้บการปรับปรุงมากถึงมากท่ีสุด
จ านวน 4 ปัญหา โดยพิจารณาจากค่ามธัยฐานท่ีอยูใ่นช่วงมากกวา่ 4.50 มีจ านวน 4 ปัญหา และ 
มีค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์1 ซ่ึงหมายความวา่ กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็นสอดคลอ้งท่ีไปใน
ทิศทางเดียวกนั 
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 การติดต่อส่ือสาร 
 
ตารางท่ี 4-4  ค่ามธัยฐาน ค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์ระดบัความคิดเห็น และความสอดคลอ้งกนั 
 

ปัญหา มธัยฐาน พสัิย
ระหว่าง 
ควอไทล์ 

ระดบัความ
คิดเห็น 

ความสอดคล้อง
ของ ความคิดเห็น 

1.  แจง้ขอ้มูลข่าวสารล่าชา้ 
 
2.  ช่องทางในการติดต่อส่ือสาร
ไม่สะดวก และขาดความรวดเร็ว  

5 
 

5  

1 
 

1  

เห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด 

เห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด 

สอดคลอ้งกนัมาก 
 

สอดคลอ้งกนัมาก 

 
 สรุปผลการวเิคราะห์ จากตารางท่ี 4-4 พบวา่กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็นวา่ปัญหา 

ท่ีเกิดข้ึน ทางดา้นการติดต่อส่ือสารเป็นปัญหาท่ีควรไดรั้บการปรับปรุงมากถึงมากท่ีสุดจ านวน  
2 ปัญหา โดย พิจารณาจากค่ามธัยฐานท่ีอยูใ่นช่วงมากกวา่ 4.50 มีจ  านวน 2 ปัญหา และมีค่าพิสัย
ระหวา่งควอไทล์ 1 ซ่ึงหมายความวา่กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็นสอดคลอ้งท่ีไปในทิศทางเดียวกนั  
 ความเพยีงพอของลกัษณะการให้บริการ  
 
ตารางท่ี 4-5  ค่ามธัยฐาน ค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์ระดบัความคิดเห็น และความสอดคลอ้งกนั  
 

ปัญหา มธัยฐาน พสัิย
ระหว่าง 
ควอไทล์ 

ระดบัความ
คิดเห็น 

ความสอดคล้อง
ของ ความคิดเห็น  

1.  พนกังานไม่เพียงพอต่อการ  
ปฏิบติังาน 
2.  เส้นทางในการขนส่งสินคา้
ระหวา่ง 
ประเทศไม่มีความหลากหลาย 
3.  จ  านวนรถหวัลาก/ สายเรือท่ีใช้
ในการขนส่งไม่เพียงพอ 

4 
 

3 
 

4  

1 
 

1 
 

1 
  

เห็นดว้ยมาก 
 

เห็นดว้ย 
ปานกลาง 
เห็นดว้ยมาก 

สอดคลอ้งกนัมาก 
 

สอดคลอ้งกนัมาก 
 

สอดคลอ้งกนัมาก 
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 สรุปผลการวเิคราะห์ จากตารางท่ี 4-5 พบวา่ กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็นวา่ ปัญหาท่ี
เกิดข้ึนทางดา้นความเพียงพอของลกัษณะการใหบ้ริการเป็นปัญหาท่ีควรไดรั้บการปรับปรุงมากถึง
มากท่ีสุดจ านวน 2 ปัญหา โดยพิจารณาจากค่ามธัยฐานท่ีอยูใ่นช่วง 3.50-4.49 มีจ านวน 2 ปัญหา 
และมีค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์1 ซ่ึงหมายความวา่ กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนัมาก
ท่ีไปในทิศทางเดียวกนั 

 อยา่งไรก็ตามมีอยู ่1 ปัญหาท่ีกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญเห็นดว้ยปานกลาง คือ เส้นทางในการขนส่ง
สินคา้ระหวา่งประเทศไม่มีความหลากหลายโดยการพิจารณาไดจ้ากค่ามธัยฐานท่ีมีค่าอยูใ่นช่วง 
2.50-3.49 และมีค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์1 ซ่ึงหมายความวา่กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็นท่ี
สอดคลอ้งกนัมากเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
 ความรวดเร็วและความปลอดภัยในการจัดการขนส่งสินค้าของบริษัท 
 
ตารางท่ี 4-6  ค่ามธัยฐาน ค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์ระดบัความคิดเห็น และความสอดคลอ้งกนั 
 

ปัญหา มธัยฐาน พสัิย
ระหว่าง 
ควอไทล์ 

ระดบัความ
คิดเห็น 

ความสอดคล้องของ 
ความคิดเห็น 

1.  ระยะเวลาในการขนส่งสินคา้
ล่าชา้ ไม่ทนัเวลาท่ีลูกคา้แจง้ 
2.  สินคา้เสียหายระหวา่ง 
การขนส่ง 
3.  ตูบ้รรจุสินคา้เก่า/ ช ารุด 
 
4.  รถท่ีใชใ้นการขนส่งสินคา้
ขาดมาตรฐานดา้น 
ความปลอดภยั เช่น  
ถงัดบัเพลิง หมอนหนุนลอ้  
เป็นตน้ 

4 
 

3 
 

5 
 

4 
 
 
  

1 
 

2 
 

1 
 

1  

เห็นดว้ยมาก 
 

เห็นดว้ยปาน
กลาง 

เห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด 

เห็นดว้ยมาก 

สอดคลอ้งกนัมาก 
 

สอดคลอ้งนอ้ย 
 

สอดคลอ้งกนัมาก 
 

สอดคลอ้งกนัมาก 
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 สรุปผลการวเิคราะห์ จากตารางท่ี 4-6 พบวา่กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็นวา่ ปัญหาท่ี
เกิดข้ึนทางดา้นความรวดเร็วและความปลอดภยัในการจดัการขนส่งสินคา้ของบริษทัเป็นปัญหาท่ี
ควรไดรั้บการปรับปรุงมากถึงมากท่ีสุดจ านวน 3 ปัญหา โดยพิจารณาจากค่ามธัยฐานท่ีอยูใ่นช่วง
มากกวา่ 4.50 มีจ านวน 1 ปัญหา และค่ามธัยฐานท่ีมีค่าอยูใ่นช่วง 3.50-4.49 มีจ านวน 2 ปัญหา  
และมีค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์1 ซ่ึงหมายความวา่กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็นสอดคลอ้งท่ีไปใน
ทิศทางเดียวกนั 
 อยา่งไรก็ตามมีอยู ่1 ปัญหาท่ีกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญเห็นดว้ยปานกลาง คือ สินคา้เสียหาย
ระหวา่งการขนส่ง โดยการพิจารณาไดจ้ากค่ามธัยฐานท่ีมีค่าอยูใ่นช่วง 2.50-3.49 และมีค่าพิสัย
ระหวา่งควอไทล ์2 ซ่ึงหมายความวา่กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งกนันอ้ยไม่เป็นไป
ในทิศทางเดียวกนั 
 หลงัจากไดท้  าแบบสอบถามรอบท่ี 2 แลว้ผูว้จิยัไดน้ าผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นท่ี
สอดคลอ้งกนัของกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญท่ีไดพ้ิจารณาจากค่ามธัยฐานและค่าพิสัยระหวา่งควอไทลจ์าก
แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบัในรอบท่ี 2 มาสรุปเพื่อเป็นขอ้มูลในการจดัท า
แบบสอบถามในรอบท่ี 3 โดยการคดัเลือกปัญหาท่ีมีค่ามธัยฐานตั้งแต่ 4.00 ข้ึนไป และมีค่าระหวา่ง
พิสัยควอไทลไ์ม่เกิน 1.00 และน าในส่วนของปัญหาท่ีผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งกนันอ้ย 
คือค่าระหวา่งพิสัยควอไทลเ์กิน 1.00 น ามาท าเป็นแบบสอบถามในรอบท่ี 3 ต่อไป 
 ตอนที ่3 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นทีส่อดคล้องกนัของกลุ่มผู้เช่ียวชาญ จาก
แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับในรอบที ่3 

 ในรอบน้ี ผูว้จิยัไดท้  าการส่งแบบสอบถามในรอบท่ี 3 ใหก้ลุ่มผูเ้ช่ียวชาญยนืยนัค าตอบ
หรือเปล่ียนแปลงค าตอบได ้ในกรณีท่ีผูเ้ช่ียวชาญตอบค าถามและค าตอบนั้นมีค่าระดบัต่างจาก
ค่ามธัยฐานเกิน 1.50 ใหผู้เ้ช่ียวชาญแสดงเหตุผลประกอบวา่ท าไมจึงใหค้  าตอบเช่นนั้น ซ่ึงค าตอบท่ี
ไดใ้นการตอบแบบสอบถามจากผูเ้ช่ียวชาญในรอบท่ี 3 น้ี ผูเ้ช่ียวชาญส่วนใหญ่ยงัยนืยนัค าตอบเดิม 
และไม่มีผู ้เช่ียว ชาญท่านใดใหค้  าตอบท่ีมีค่าระดบัต่างกบัค่ามธัยฐานเกิน 1.50 ระดบั 
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 คุณภาพพนักงาน 
 
ตารางท่ี 4-7  ค่ามธัยฐาน ค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์ระดบัความคิดเห็น และความสอดคลอ้งกนั 
 

ปัญหา มัธยฐาน พสัิย
ระหว่าง 
ควอไทล์ 

ระดับความ
คิดเห็น 

ความสอดคล้องของ
ความคิดเห็น 

1.  ขาดมารยาท 
ในการติดต่อส่ือสาร 
2.  ขาดความเอาใจใส่ติดตาม
งานใหจ้บเป็นเร่ือง ๆ  
3.  ใชร้ะยะเวลานาน 
ในการแกปั้ญหาใหจ้บในแต่ละ
กรณีของพนกังาน 
4.  ขาดความสามารถ 
ในการรับรู้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งของ
พนกังาน 
5.  ขาดความรู้ในการแกไ้ข
ปัญหาท่ีเกิดข้ึน 

4 
 

5 
 

5 
 
 

3 
 
 

5 

1 
 

1 
 

1 
 
 

1 
 
 

1 

เห็นดว้ยมาก 
 

เห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด 

เห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด 

 
เห็นดว้ย 
ปานกลาง 

 
เห็นดว้ยมาก

ท่ีสุด 

สอดคลอ้งกนัมาก 
 

สอดคลอ้งกนัมาก 
 

สอดคลอ้งกนัมาก 
 
 

สอดคลอ้งกนัมาก 
 
 

สอดคลอ้งกนัมาก 

 
 สรุปผลการวเิคราะห์ จากตารางท่ี 4-7 พบวา่ กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็นวา่ ปัญหาท่ี

เกิดข้ึนทางดา้นการติดต่อส่ือสารเป็นปัญหาท่ีควรไดรั้บการปรับปรุงมากถึงมากท่ีสุดจ านวน 4 
ปัญหา โดยพิจารณาจากค่ามธัยฐานท่ีอยูใ่นช่วงมากกวา่ 4.50 มีจ านวน 3 ปัญหา และค่ามธัยฐาน 
ท่ีมีค่าอยูใ่นช่วง 3.50-4.49 มีจ านวน 1 ปัญหา และมีค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์1 ซ่ึงหมายความวา่
กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็นสอดคลอ้งท่ีไปในทิศทางเดียวกนั 
 อยา่งไรก็ตามมีอยู ่1 ปัญหาท่ีกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญเห็นดว้ยปานกลาง คือ ขาดความรู้
ความสามารถในการรับรู้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งของพนกังาน โดยการพิจารณาไดจ้ากค่ามธัยฐานท่ีมีค่าอยู่
ในช่วง 2.50-3.49 และมีค่าพสิัยควอไทล ์1 ซ่ึงหมายความวา่กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็นท่ี
สอดคลอ้งกนัมากเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
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 การปฎบิัติงานของพนักงาน  
 
ตารางท่ี 4-8  ค่ามธัยฐาน ค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์ระดบัความคิดเห็น และความสอดคลอ้งกนั 
 

ปัญหา มธัยฐาน พสัิย
ระหว่าง 
ควอไทล์ 

ระดบัความ
คิดเห็น 

ความสอดคล้องของ 
ความคิดเห็น 

1.  ขอ้มูลข่าวสารท่ีแจง้ไม่
เท่ียงตรง ผูใ้ชบ้ริการตอ้งท าการ
เช็คเอง 
2.  พนกังาน Update ขอ้มูลใน
ระบบล่าชา้ 
3.  ปฎิบติังานต่าง ๆ เสร็จล่าชา้ 
เช่น งานตรวจปล่อยสินคา้ 
4.  ความผดิพลาด 
ในการปฎิบติังานของพนกังาน
เกิดข้ึนบ่อยคร้ัง ซ ้ าเร่ืองเดิม ๆ  

5 
 
 

5 
 

5 
 

5 

1 
 
 

1 
 

1 
 

1 

เห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด 

 
เห็นดว้ยมาก

ท่ีสุด 
เห็นดว้ยมาก

ท่ีสุด 
เห็นดว้ยมาก

ท่ีสุด 

สอดคลอ้งกนัมาก 
 
 

สอดคลอ้งกนัมาก 
 

สอดคลอ้งกนัมาก 
 

สอดคลอ้งกนัมาก  
 

 
 สรุปผลการวเิคราะห์ จากตารางท่ี 4-8 พบวา่กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็นวา่ ปัญหาท่ี

เกิดข้ึนทางดา้นการปฎิบติังานของพนกังานเป็นปัญหาท่ีควรไดรั้บการปรับปรุงมากถึงมากท่ีสุด
จ านวน 4 ปัญหา โดยพิจารณาจากค่ามธัยฐานท่ีอยูใ่นช่วงมากกวา่ 4.50 มีจ านวน 4 ปัญหา และ 
มีค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์1 ซ่ึงหมายความวา่กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็นสอดคลอ้งท่ีไปใน
ทิศทางเดียวกนั 
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 การติดต่อส่ือสาร 
 
ตารางท่ี 4-9  ค่ามธัยฐาน ค่าพิสัยระวา่งควอไทล ์ระดบัความคิดเห็น และความสอดคลอ้งกนั 
 

ปัญหา มธัยฐาน พสัิย
ระหว่าง 
ควอไทล์ 

ระดบัความ
คิดเห็น 

ความสอดคล้อง
ของ ความคิดเห็น 

1.  แจง้ขอ้มูลข่าวสารล่าชา้ 
 
2.  ช่องทางในการติดต่อส่ือสาร 
ไม่สะดวก และขาดความรวดเร็ว  

5 
 

5  

1 
 

1  

เห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด 

เห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด 

สอดคลอ้งกนัมาก 
 

สอดคลอ้งกนัมาก 

 
 สรุปผลการวเิคราะห์ จากตารางท่ี 4-9 พบวา่ กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็นวา่ปัญหาท่ี

เกิดข้ึน ทางดา้นการติดต่อส่ือสารเป็นปัญหาท่ีควรไดรั้บการปรับปรุงมากถึงมากท่ีสุดจ านวน  
2 ปัญหา โดยพิจารณาจากค่ามธัยฐานท่ีอยูใ่นช่วงมากกวา่ 4.50 มีจ  านวน 2 ปัญหา และมีค่าพิสัย
ระหวา่งควอไทล ์1 ซ่ึง หมาย ความวา่กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็นสอดคลอ้งท่ีไปในทิศทาง
เดียวกนั  
 
 ความเพยีงพอของลกัษณะการให้บริการ  
 
ตารางท่ี 4-10  ค่ามธัยฐาน ค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์ระดบัความคิดเห็น และความสอดคลอ้งกนั  
 

ปัญหา มธัยฐาน พสัิย
ระหว่าง 
ควอไทล์ 

ระดบัความ
คิดเห็น 

ความสอดคล้องของ 
ความคิดเห็น  

1.  พนกังานไม่เพียงพอต่อ 
การปฏิบติังาน 
2.  เส้นทางในการขนส่งสินคา้
ระหวา่งประเทศไม่มี 
ความหลากหลาย 

4 
 

3 
 
 

1 
 

1 
 
 

เห็นดว้ยมาก 
 

เห็นดว้ย 
ปานกลาง 

 

สอดคลอ้งกนัมาก 
 

สอดคลอ้งกนัมาก 
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ตารางท่ี 4-10  (ต่อ)  
 

ปัญหา มธัยฐาน พสัิย
ระหว่าง 
ควอไทล์ 

ระดบัความ
คิดเห็น 

ความสอดคล้องของ 
ความคิดเห็น  

3.  จ  านวนรถหวัลาก/ สายเรือท่ี
ใชใ้นการขนส่งไม่เพียงพอ 

4 1 เห็นดว้ยมาก สอดคลอ้งกนัมาก 

 
 สรุปผลการวเิคราะห์ จากตารางท่ี 4-10 พบวา่กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็นวา่ ปัญหาท่ี

เกิดข้ึนทางดา้นความเพียงพอของลกัษณะการใหบ้ริการเป็นปัญหาท่ีควรไดรั้บการปรับปรุงมากถึง
มากท่ีสุดจ านวน 2 ปัญหา โดยพิจารณาจากค่ามธัยฐานท่ีอยูใ่นช่วง 3.50-4.49 มีจ านวน 2 ปัญหา 
และมีค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์1 ซ่ึงหมายความวา่กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็นสอดคลอ้งกนัมาก
ท่ีไปในทิศทางเดียวกนั 

 อยา่งไรก็ตามมีอยู ่1 ปัญหาท่ีกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญเห็นดว้ยปานกลาง คือ เส้นทางในการขนส่ง
สินคา้ระหวา่งประเทศไม่มีความหลากหลายโดยการพิจารณาไดจ้ากค่ามธัยฐานท่ีมีค่าอยู ่
ในช่วง 2.50-3.49 และมีค่าพสิัยระหวา่งควอไทล ์1 ซ่ึงหมายความวา่กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็น
ท่ีสอดคลอ้งกนัมากเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
 
 ความรวดเร็วและความปลอดภัยในการจัดการขนส่งสินค้าของบริษัท 
 
ตารางท่ี 4-11  ค่ามธัยฐาน ค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์ระดบัความคิดเห็น และความสอดคลอ้งกนั 
 

ปัญหา มธัยฐาน พสัิย
ระหว่าง 
ควอไทล์ 

ระดบัความ
คิดเห็น 

ความสอดคล้อง
ของ ความคิดเห็น 

1.  ระยะเวลาในการขนส่งสินคา้
ล่าชา้ ไม่ทนัเวลาท่ีลูกคา้แจง้ 
2.  สินคา้เสียหายระหวา่ง 
การขนส่ง 

4 
 

3 
  

1 
 

1 
  

เห็นดว้ยมาก 
 

เห็นดว้ยปาน
กลาง 

สอดคลอ้งกนัมาก 
 

สอดคลอ้งกนัมาก 
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ตารางท่ี 4-11  (ต่อ) 
 

ปัญหา มธัยฐาน พสัิย
ระหว่าง 
ควอไทล์ 

ระดบัความ
คิดเห็น 

ความสอดคล้อง
ของ ความคิดเห็น 

3.  ตูบ้รรจุสินคา้เก่า/ ช ารุด 
 
4.  รถท่ีใชใ้นการขนส่งสินคา้ขาด 
มาตรฐานดา้นความปลอดภยั เช่น  
ถงัดบัเพลิง หมอนหนุนลอ้  
เป็นตน้ 

5 
 
4 

1 
 
1 

เห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด 

เห็นดว้ยมาก 

สอดคลอ้งกนัมาก 
 

สอดคลอ้งกนัมาก 

 
 สรุปผลการวเิคราะห์ จากตารางท่ี 4-11 พบวา่ กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็นวา่ ปัญหาท่ี

เกิดข้ึนทางดา้นความรวดเร็วและความปลอดภยัในการจดัการขนส่งสินคา้ของบริษทัเป็นปัญหาท่ี
ควรไดรั้บการปรับปรุงมากถึงมากท่ีสุดจ านวน 3 ปัญหา โดยพิจารณาจากค่ามธัยฐานท่ีอยูใ่นช่วง
มากกวา่ 4.50 มีจ านวน 1 ปัญหา และค่ามธัยฐานท่ีมีค่าอยูใ่นช่วง 3.50-4.49 มีจ านวน 2 ปัญหา และ
มีค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์1 ซ่ึงหมายความวา่ กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็นสอดคลอ้งท่ีไปใน
ทิศทางเดียวกนั 
 อยา่งไรก็ตาม มีอยู ่1 ปัญหาท่ีกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญเห็นดว้ยปานกลาง คือ สินคา้เสียหาย
ระหวา่งการขนส่ง โดยการพิจารณาไดจ้ากค่ามธัยฐานท่ีมีค่าอยูใ่นช่วง 2.50-3.49 และมีค่าระหวา่ง
พิสัยระหวา่ง ควอไทล ์1 ซ่ึงหมายความวา่กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญมีความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งกนัมากเป็นไป
ในทิศทางเดียวกนั 
 หลงัจากไดท้  าแบบสอบถามรอบท่ี 3 แลว้ผูว้จิยัไดน้ าผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นท่ี
สอดคลอ้งกนัของกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญท่ีไดพ้ิจารณาจากค่ามธัยฐานและค่าระหวา่งพิสัยควอไทล ์
จากแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบัในรอบท่ี 3 มาสรุปเพื่อเป็นขอ้มูลในการจดัท า
แบบสอบถามในรอบท่ี 4 โดยการคดัเลือกปัญหาท่ีมีค่ามธัยฐานตั้งแต่ 4.00 ข้ึนไป และมีค่าพิสัย
ระหวา่งควอไทลไ์ม่เกิน 1.00 น ามาท าเป็นแบบสอบถามในรอบท่ี 4 ต่อไป 
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 ตอนที ่4 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นทีส่อดคล้องกนัของกลุ่มผู้เช่ียวชาญ จาก
แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับในรอบที ่4 
 ค่ามัธยฐาน ค่าพสัิยระหว่างควอไทล์ ระดับความคิดเห็น และความสอดคล้องของความ
คิดเห็นต่อคุณภาพของพนักงาน 
 
ตารางท่ี 4-12  ค่าระดบัคะแนนรวม ค่ามธัยฐาน และค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์ 
 

 
 

ปัญหา 

ระดบัความคดิเห็น ค่า 
มธัยฐาน 

พสัิย
ระหว่าง 
ควไทล์ 

1 2 3 4 5 
เห็นด้วยน้อยทีสุ่ด 

เห็นด้วยน้อย 

เห็นด้วยปานกลาง 

เห็นด้วยมาก 

เห็นด้วยมากทีสุ่ด 

1.  ขาดการเอาใจใส่ติดตามงานใหจ้บเป็น 
เร่ือง ๆ  
2.  ใชร้ะยะเวลานานในการแกไ้ข ปัญหา 
3.  ขาดความรู้ในการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
4.  ขาดมารยาทในการติดต่อส่ือสาร 

- 
 
- 
- 
- 

- 
 
- 
- 
- 

- 
 
- 
2 
3 

5 
 

5 
3 
7 

10 
 

10 
10 
5 

5 
 

5 
5 
4 

1 
 

1 
1 
1 

 
 ผลการวเิคราะห์ไดค้  าตอบเหมือนกบัรอบท่ี 3 ผูเ้ช่ียวชาญยืนยนัค าตอบเดิม สรุปไดว้า่

กลุ่มผูเ้ช่ียว ชาญมีความเห็นวา่ปัญหาควรไดรั้บการแกไ้ขในดา้นคุณภาพของพนกังาน ดงัขอ้มูลท่ี
แสดงในตารางท่ี 4-12 โดยการพิจารณาไดจ้ากค่ามธัยฐานท่ีอยูใ่นระดบั 5 และ 4 ซ่ึงถือวา่
ผูเ้ช่ียวชาญใหค้วามส าคญัและเห็นดว้ยกบัปัญหาดงักล่าว โดยไดใ้หค้วามส าคญัแต่ละปัญหามากถึง
มากท่ีสุด ซ่ึงไดใ้หปั้ญหาขาดการเอาใจใส่ติดตามงาน ใชร้ะยะเวลานานในการแกไ้ขปัญหา และ
ขาดความสามารถในการแกไ้ขปัญหามากท่ีสุด และขาดมารยาทในการติดต่อส่ือสารมาก ซ่ึงมีค่า
พิสัยควอไทล ์1 หมายความวา่ผูเ้ช่ียวชาญความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกนั 

แนวทางการปรับปรุงแก้ปัญหา 
1.  การคดัสรรพนกังาน 
 1.1  ในการจดัสรรคดัเลือกพนกังานควรใหค้วามส าคญักบัประสบการณ์ในการท างาน 

ท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.  การอบรม 
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  2.1  กฏระเบียบ จิตส านึกในการท างาน เพื่อสร้างจิตส านึกใหพ้นกังานรู้จกั บทบาท
หนา้ท่ีของตนเอง มีวนิยัในการท างาน ซ่ึงเป็นคุณสมบติัพื้นฐานท่ีพนกังานในองคก์รทุกคนควร 
ระลึกถึง ซ่ึงมี แนวคิดง่าย ๆ ดงัน้ี  

   2.1.1  Do รู้วา่อะไรควรท า อะไรคือส่ิงจ าเป็นท่ีตอ้งท า ส่ิงท่ีองคก์รพึงประสงคจ์าก
ต าแหน่งงานเป็น อยา่งไร  

   2.1.2  Don’t รู้วา่อะไรหา้มท า อะไรคือส่ิงท่ีตอ้งพึงระวงั ถา้หากฝ่าฝืนหรือ
ประมาณจะเกิดความ เสียหายอยา่งไร  

   2.1.3  Ask แต่ถา้ไม่รู้วา่ตอ้งท าอะไร อยา่งไร เม่ือสงสัยก็ใหถ้าม เพื่อท่ีจะท างานต่อ
ไดถู้กตอ้ง ส าเร็จ ตามเป้าหมาย 

   2.1.4  Report เม่ือลงมือท างานแลว้ ตอ้งมีการส่ือสารให้ผูอ่ื้นไดท้ราบวา่สถานะ
งานเป็นอยา่งไร ติดตามงานได ้ 

  2.2  อบรมความรู้ ON THE JOB ลกัษณะหนา้ท่ีของงานแต่ละคน 
  2.3  การพฒันาบุคลากรดว้ยเทคนิค 7Q 

  เพื่อให้ผูเ้ขา้อบรมเกิดความรู้และความเขา้ใจเก่ียวกบัความหมาย ความส าคญั และ
ประโยชน์ของ7Q ผูอ้บรมเกิดการพฒันาตนเอง และสามารถน าความรู้ไปประยุกตใ์นการท างานได้
อยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม 
   2.3.1  ความหมาย ความส าคญั และประโยชน์ของ 7Q 
    2.3.1.1  ความฉลาดทางเชาวปั์ญญา (IQ: Intelligence Quotient) 
    2.3.1.2  ความฉลาดทางอารมณ์ (EQ: Emotion Quotient) 
    2.3.1.3  ความฉลาดทางศีลธรรม (MQ: Moral Quotient) 
    2.3.1.4  ความฉลาดในการฝ่าวกิฤติ ( AQ: Adversity Quotient) 
    2.3.1.5  ความฉลาดในดา้นสุขภาพ (HO: Health Quotient) 
    2.3.1.6  ความฉลาดทางธุรกิจ (BQ: Business Quotient) 
    2.3.1.7  ความฉลาดทางภาวะผูน้ า (LQ: Leadership Quotient)  
   2.3.2  การน า 7Q ไปประยกุตใ์ชใ้นการพฒันาคนในองคก์ร 
   2.3.3  การน า 7Q ไปใชใ้นการคดัเลือกคนท่ีมีคุณภาพเขา้มาท างาน 

 3.  การประเมินการท างาน 
  3.1  จดัท า KPI ก าหนดหนา้ท่ีการท างานของแต่ละคน และท าการประเมินทุกเดือน 
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 4.  ควรมอบหมายงานและทกัษะการท างานใหเ้หมาะสมกบัพนกังาน โดยการตรวจสอบ
การท างานท่ีผา่นมา ถา้พบวา่เกิดความผดิพลาดบ่อย ควรจดัสรรงานดา้นอ่ืนใหล้องปฏิบติัดูอาจจะ
ตรงกบัทกัษะ และความรู้ท่ีพนกังานคนนั้นมี  
 
ตารางท่ี 4-13  แผนการฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ีประจ าปี พ.ศ. 2559-2560 
 
ล า 
ดบั 

หลกัสูตร 
ระยะเวลา 

ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. 

1 

ความรู้
เบ้ืองตน้
เก่ียวกบั
ลกัษณะ
ของงาน
บริษทั 

 

   
 

   
 

   

2 
จิตส านึก
ในการ
ท างาน 

    
 

      
 

3 

การ
พฒันา
บุคลากร
ดว้ย
เทคนิค 
7Q 
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 ค่ามัธยฐาน ค่าพสัิยระหว่างควอไทล์ ระดับความคิดเห็น และความสอดคล้องของความ
คิดเห็นต่อการปฏิบัตงานของพนักงาน 
 
ตารางท่ี 4-14  ค่าระดบัคะแนนรวม ค่ามธัยฐาน และค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์ 
 

ปัญหา 

ระดบัความคิดเห็น   

1 2 3 4 5   

เห็นด้วยน้อยที่สุด 

เห็นด้วยน้อย 

เห็นด้วยปานกลาง 

เห็นด้วยมาก 

เห็นด้วยมากที่สุด 

ค่า 
มัธยฐาน 

พสัิย
ระหว่าง 
ควไทล์ 

1.  ขอ้มูลข่าวสารท่ีแจง้ไม่เท่ียงตรง ผูใ้ชบ้ริการตอ้งเช็คเอง 
2.  พนกังาน Update ขอ้มูลในระบบล่าชา้ 
3.  ปฏิบติังานต่าง ๆ เสร็จล่าชา้ เช่น งานตรวจปล่อย 
4.  ความผิดพลาดในการปฏิบติังานของพนกังานเกิดข้ึน
บ่อยซ ้าเร่ืองเดิม 

- 
1 
- 
- 

- 
- 
1 
- 

3 
1 
2 
1 

3 
3 
4 
4 

10 
10 
8 

10 

5 
5 
5 
5 

1 
1 
1 
1 

 
 ผลการวเิคราะห์ไดค้  าตอบเหมือนกบัรอบท่ี 3 ผูเ้ช่ียวชาญยืนยนัค าตอบเดิม สรุปไดว้า่

กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญมีความเห็นวา่ปัญหาควรไดรั้บการแกไ้ขในดา้นการปฎิบติังานของพนกังาน  
ดงัขอ้มูลท่ีแสดง ในตารางท่ี 4-14 โดยการพิจารณาไดจ้ากค่ามธัยฐานท่ีอยูใ่นระดบั 5 ซ่ึงถือวา่
ผูเ้ช่ียวชาญใหค้วามส าคญั และเห็นดว้ยกบัปัญหาดงักล่าว จึงไดใ้หค้วามส าคญัแต่ละปัญหามากถึง
มากท่ีสุด โดยไดใ้หปั้ญหา ขอ้มูลข่าวสารท่ีแจง้ไม่เท่ียงตรง พนกังาน Update ขอ้มูลล่าชา้ 
ปฏิบติังานต่าง ๆ เสร็จล่าชา้ และความผดิพลาดในการปฏิบติังานของพนกังานเกิดข้ึนบ่อยซ ้ าเร่ือง
เดิมมากท่ีสุด และมีค่าพิสัยควอไทล ์1 หมายความวา่ผูเ้ช่ียวชาญความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งไปใน
ทิศทางเดียวกนั 
 แนวทางการแก้ไขปัญหา 
 1.  ขอ้มูลข่าวสารไม่เท่ียงตรง ผูใ้ชบ้ริการตอ้งเช็คเอง 
แนวทางการแกไ้ขปัญหา คือ ก่อนการแจง้ขอ้มูลข่าวสารพนกังานตอ้งการท าการตรวจสอบขอ้มูล
ก่อน ทุกคร้ัง ถา้ไม่มัน่ใจกบัค าตอบใหแ้จง้กบัทางหวัหนา้งานทราบ เพื่อหาค าตอบท่ีดีใหลู้กคา้ 
  2.  ความผดิพลาดในการปฎิบติังานเกิดข้ึนบ่อย 
แนวทางการแกไ้ขปัญหา คือ จดัพนกังานในการตรวจสอบเอกสาร หรืองานต่าง ๆ ท่ีจะส่งต่อใหก้บั
ลูกคา้  
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ภาพท่ี 4-2  ใบขนสินคา้ท่ีแสดงรายการท่ีผิด 
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ตารางท่ี 4-15  รายการใบขนสินคา้ท่ีผดิ 
 

No. ENTRY NO. ITEM 
ENTRY 

PART NO Description THAI 
NAME 

AMENDMENT TARIFF 
CODE 

1 A0071570201664 14 CRW00011 CRW00011 
PALLET A 

กล่อง
กระดาษ 

พาเลทไม ้ 44152000-
000/ KGM 

2 A0071570201657 30 CRW00011 CRW00011 
PALLET A 

กล่อง
กระดาษ 

พาเลทไม ้ 44152000-
000/ KGM 

3 A0071570201667 14 CRW00011 CRW00011 
PALLET A 

กล่อง
กระดาษ 

พาเลทไม ้ 44152000-
000/ KGM 

4 A0231570510303 10 CRW00011 CRW00011 
PALLET A 

ฝากล่อง
กระดาษ 

พาเลทไม ้ 44152000-
000/ KGM 

5 A0231570510731 39 CRW00011 CRW00011 
PALLET A 

ฝากล่อง
กระดาษ 

พาเลทไม ้ 44152000-
000/ KGM 

6 A0301570506215 17 CRW00011 CRW00011 
PALLET A 

ฝากล่อง
กระดาษ 

พาเลทไม ้ 44152000-
000/ KGM 

7 A0301570506194 32 CRW00011 CRW00011 
PALLET A 

ฝากล่อง
กระดาษ 

พาเลทไม ้ 44152000-
000/ KGM 

8 A0051570601440 12 CRW00011 CRW00011 
PALLET A 

ฝากล่อง
กระดาษ 

พาเลทไม ้ 44152000-
000/ KGM 

9 A0061570601739 5 CRW00011 CRW00011 
PALLET A 

ฝากล่อง
กระดาษ 

พาเลทไม ้ 44152000-
000/ KGM 
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ภาพท่ี 4-3  ใบวางบิลท่ีแสดงรายการผดิ 
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ตารางท่ี 4-16  รายการเอกสารวางบิลผดิ 
 

NO. ISSUE 
INVOICE 

INVOICE 
DATE 

REJECT Cnee comment SHIPPER MBL 

1 10559700 21/ 03/ 
2016 

YES Wrong destination 
handling charge 

AA HUALCH5836117V 

2 10560819 23/ 03/ 
2016 

YES Wrong origin port AB KAOBKK1504027 

3 10560822 23/ 03/ 
2016 

YES Wrong origin port AC KAOBKK1504027 

4 10560828 21/ 03/ 
2016 

YES Wrong origin port AD KAOBKK1504028 

5 10560902 22/ 03/ 
2016 

YES Wrong exchange 
rate 

AE LPL0639227 

6 10562912 29/ 03/ 
2016 

YES Wrong weight on 
BL 

AF HAMLCH5177792V 

 
 ผลการแกไ้ขปัญหา พบวา่จ านวนขอ้มูลเอกสารมีความผดิพลาดนอ้ยลง ดงัแสดงใน 
 
ตารางท่ี 4-17  จ  านวนขอ้มูลเอกสารประจ าเดือน มกราคม ถึง เมษายน 2559 
 

รายการ มกราคม กุมภาพนัธ์ มีนาคม เมษายน 
1.  ใบขนสินคา้ 56 39 23 20 
2.  ใบวางบิล 10 7 6 3 
  
 3.  จดัท า KPI ดา้นการปฎิบติังาน ท าการประเมินทุกเดือน ซ่ึงปกติจะมีการประเมิน KPI 
ประจ าปี แต่ไดท้  าการเพิ่ม KPI ประจ าเดือนของหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  
 4.  ท าการ Review ขั้นตอนการท างานของแต่ละหน่วยงาน  
 5.  จดัการประชุมประจ าเดือนแต่ละหน่วยงาน  
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 ค่ามัธยฐาน ค่าพสัิยระหว่างควอไทล์ ระดับความคิดเห็น และความสอดคล้องของความ
คิดเห็นต่อการติดต่อส่ือสาร 
 
ตารางท่ี 4-18  ค่าระดบัคะแนนรวม ค่ามธัยฐาน และค่าพิสัยควอไทล ์ 
 

 
 

ปัญหา 

ระดบัความคดิเห็น 

ค่า 
มธัยฐาน 

พสัิย
ระหว่าง 
ควไทล์ 

1 2 3 4 5 

เห็นด้วยน้อย

ทีสุ่ด 

เห็นด้วยน้อย 

เห็นด้วยปาน

กลาง 

เห็นด้วยมาก 

เห็นด้วยมาก

ทีสุ่ด 

1.  ช่องทางในการ
ติดต่อส่ือสารไม่ 
สะดวก และขาด 
ความรวดเร็ว 
2.  แจง้ขอ้มูลข่าวสารล่าชา้ 

- 
 
 
 
- 

- 
 
 
 
- 

- 
 
 
 
7 

1 
 
 
 
8 

14 
 
 
 
- 

5 
 
 
 

4 

1 
 
 
 
1 

 
 ผลการวเิคราะห์ไดค้  าตอบเหมือนกบัรอบท่ี 3 ผูเ้ช่ียวชาญยืนยนัค าตอบเดิม สรุปไดว้า่

กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญมีความเห็นวา่ปัญหาควรไดรั้บการแกไ้ขในดา้นการติดต่อส่ือสาร ดงัขอ้มูลท่ีแสดง
ในตารางท่ี 4-18 โดยการพิจารณาไดจ้ากค่ามธัยฐานท่ีอยูใ่นระดบั 5 และ 4 ซ่ึงถือวา่ผูเ้ช่ียวชาญให้
ความส าคญัและ เห็นดว้ยกบัปัญหาดงักล่าว จึงไดใ้ห้ความส าคญัแต่ละปัญหามากถึงมากท่ีสุด  
โดยไดใ้หปั้ญหาช่องทาง ในการติดต่อส่ือสารไม่สะดวก และขาดความรวดเร็ว และแจง้ขอ้มูล
ข่าวสารล่าชา้มากท่ีสุด และมีค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์1 หมายความวา่ ผูเ้ช่ียวชาญความคิดเห็นท่ี
สอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกนั  

 แนวทางการแก้ไขปัญหา  
 1.  จดัท าลิสตร์ายช่ือ เบอร์โทรของพนกังานในส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้ง  
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ตารางท่ี 4-19  รายช่ือ เบอร์โทรศพัท ์ของหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  
 

Name  Phone No. Dept. 
คุณเอ  089-3458-xxx  ผูจ้ดัการฝ่ายขาออก  
คุณบี  02-7158-xxx  เจา้หนา้ท่ีท าเอกสารน าเขา้  
คุณซี 089-4457-xxx เจา้หนา้ท่ีชิปป้ิง 
คุณดี 02-7158-xxx เจา้หนา้ท่ีท าเอกสารขาออก 

  
 จากตารางท่ี 4-19 เป็นขอ้มูลในการติดต่อกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ช่วยเพิ่มความสะดวก

ในการติดต่อ ถา้มีการเปล่ียนแปลงก็จะท าการปรับปรุง แลว้ Update ใหเ้ป็นปัจจุบนัใหก้บัลูกคา้ 
 3.  น าโปรแกรมการติดตามงาน ขอ้มูลต่าง ๆ เขา้มาช่วย ระบบ Tracking ใช ้
ในการตรวจสอบขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งได ้ซ่ึงตวัโปรแกรมน้ีลูกคา้ทุกคนท่ีเก่ียวขอ้งสามารถเขา้
ไปดูขอ้มูลได ้แต่ลูกคา้ จะตอ้งใหท้างบริษทักรณีศึกษาเป็นผูข้อ Username และ Password ก่อนการ
เขา้ใช ้ 
  

 
 
ภาพท่ี 4-4  โปรแกรม Tracking ในการตรวจสอบขอ้มูล  
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 จากภาพท่ี 4-4 ตวัโปรแกรมจะตอ้งมีการ Training จากเจา้หนา้ท่ี และตอ้งท าการขอ 
username และ password ของทุกคนท่ีตอ้งการใชบ้ริการ 
 ค่ามัธยฐาน ค่าพสัิยระหว่างควอไทล์ ระดับความคิดเห็น และความสอดคล้องของความ
คิดเห็นต่อความเพยีงพอของลกัษณะการให้บริการ 
 
ตารางท่ี 4-20  ค่าระดบัคะแนนรวม ค่ามธัยฐาน และค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์ 
 

ปัญหา ระดบัความคดิเห็น 

ค่ามธัย
ฐาน 

พสัิยระหว่าง 
ควไทล์ 

1 2 3 4 5 

เห็นด้วยน้อย

ทีสุ่ด 

เห็นด้วยน้อย 

เห็นด้วย 

ปานกลาง 

เห็นด้วยมาก 

เห็นด้วยมาก

ทีสุ่ด 

1.  พนกังานไม่เพียงพอต่อ 
การปฏิบติังาน ท าใหเ้กิดผล
กระทบต่อลูกคา้ 
2.  จ านวนรถหวัลาก/ สายเรือ 
ท่ีใชใ้นการขนส่งสินคา้ 
ไม่เพียงพอ 

- 
 
 
- 

- 
 
 

- 
 

 

3 
 
 
7 
 

7 
 
 
8 
 

5 
 
 
- 
 

4 
 
 

4 

1 
 
 

1 
 
 

 
 ผลการวเิคราะห์ไดค้  าตอบเหมือนกบัรอบท่ี 3 ผูเ้ช่ียวชาญยืนยนัค าตอบเดิม สรุปไดว้า่

กลุ่มผุเ้ช่ียวชาญมีความเห็นวา่ปัญหาควรไดรั้บการแกไ้ขในดา้นความเพียงพอของลกัษณะการ
ใหบ้ริการ ดงัขอ้มูลท่ีแสดงในตารางท่ี 4-20 โดยการพิจารณาไดจ้ากค่ามธัยฐานท่ีอยูใ่นระดบั 4  
ซ่ึงถือวา่ผูเ้ช่ียวชาญใหค้วามส าคญัและเห็นดว้ยกบัปัญหาดงักล่าว จึงไดใ้หค้วามส าคญัแต่ละปัญหา
มากท่ีสุด โดยไดใ้หปั้ญหาพนกังานไม่เพียงพอต่อการปฎิบติังาน ท าใหเ้กิดผลกระทบต่อลูกคา้  
และจ านวนรถหวัลาก/ สายเรือท่ีใชใ้นการขนส่งสินคา้ไม่เพียงพอมากท่ีสุด และมีค่าพิสยัระหวา่ง 
ควอไทล ์1 หมายความวา่ผูเ้ช่ียว ชาญความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกนั 

 แนวทางการแก้ไขปัญหา 
 1.  รับสมคัรพนกังานเพิ่มตามความเหมาะสม และเหมาะกบัต าแหน่งงาน  

 2.  จ  านวนรถหวัลาก/ สายเรือไม่เพียงพอ พิจารณาในการหา Supplier เพิ่มโดยการ
พิจารณาถึงความเหมาะสมทางดา้นราคา คุณภาพของการใหบ้ริการ ซ่ึงปัจจุบนัตั้งแต่ในเดือน 
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มีนาคมท่ีผา่นมา ทางบริษทักรณีศึกษาไดเ้พิ่ม Supplier ทางดา้นรถหวัลากเพิ่ม 2 เจา้ และเพิ่ม 
สายเรืออีก 3 เจา้  
 ค่ามัธยฐาน ค่าพสัิยระหว่างควอไทล์ ระดับความคิดเห็น และความสอดคล้องของ 
ความคิดเห็นต่อความ รวดเร็วและความปลอดภัยในการจัดการขนส่งสินค้าของบริษัท 
 
ตารางท่ี 4-21  ค่าระดบัคะแนนรวม ค่ามธัยฐาน และค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์ 
 

 
 

ปัญหา 

ระดบัความคดิเห็น 

ค่า 
มธัยฐาน 

พสัิยระหว่าง 
ควอไทล์ 

1 2 3 4 5 

เห็นด้วยน้อย
ทีสุ่ด 

เห็นด้วยน้อย 

เห็นด้วยปาน

กลาง 

เห็นด้วยมาก 

เห็นด้วยมาก

ทีสุ่ด 

1.  ตูบ้รรจุสินคา้เก่า/ ช ารุด 
2.  รถท่ีใชใ้นการขนส่งสินคา้
ขาด 
มาตรฐานทางดา้นความปลอดภยั   
เช่น ถงัดบัเพลิง หมอนหนุนลอ้ 
3.  ระยะเวลาในการขนส่งสินคา้ 
ล่าชา้ ไม่ทนัเวลาท่ีลูกคา้แจง้ 

- 
- 
 
 
- 

- 
- 
 

 
2 

 

- 
2 
 
 

3 

6 
8 
 
 
9 

9 
5 
 
 
1 

5 
4 
 
 

4 

1 
1 
 
 

1 
 
 
 

 
 ผลการวเิคราะห์ไดค้  าตอบเหมือนกบัรอบท่ี 3 ผูเ้ช่ียวชาญยืนยนัค าตอบเดิม สรุปไดว้า่
กลุ่มผูเ้ช่ียวชาญมีความเห็นวา่ปัญหาควรไดรั้บการแกไ้ขในดา้นความรวดเร็วและความปลอดภยั 
ในการจดัการขนส่งสินคา้ของบริษทั ดงัขอ้มูลท่ีแสดงในตารางท่ี 4-21 โดยการพิจารณาไดจ้าก
ค่ามธัยฐานท่ีอยูใ่นระดบั 5 และ 4 ซ่ึงถือวา่ผูเ้ช่ียวชาญใหค้วามส าคญัและเห็นดว้ยกบัปัญหาดงักล่าว 
จึงไดใ้หค้วามส าคญัแต่ละปัญหามากท่ีสุด โดยไดใ้หปั้ญหาตูบ้รรจุสินคา้เก่า/ ช ารุด รถท่ีใช ้
ในการขนส่งสินคา้ขาดมาตรฐานทางดา้นความปลอดภยั เช่นถงัดบัเพลิง หมอนหนุนลอ้ และ
ระยะเวลาในการขนส่งสินคา้ล่าชา้ ไม่ทนัเวลาท่ีลูกคา้แจง้ และมีค่าพิสัยควอไทล ์1 หมายความวา่
ผูเ้ช่ียวชาญความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกนั 
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 แนวทางการแก้ไข 
 1.  พนกังานควรเช็คสภาพตูบ้รรจุสินคา้ก่อนท่ีจะน ามาใหบ้ริการลูกคา้ โดยการท า
เอกสารเก่ียวกบัการเช็คสภาพตูบ้รรจุสินคา้ ทั้งสภาพภายใน และภายนอก ถา้เห็นวา่ตูไ้ม่ได้
มาตรฐาน ตอ้งแจง้ให้ผูท่ี้เก่ียวขอ้งทราบท าการเปล่ียนโดยทนัที 
 2.  คุณภาพของรถ ท าการตรวจเช็คสภาพรถพร้อมใช้งานก่อนน ามาปฎิบติังานใหก้บั
ลูกคา้ โดยการท าเอกสารตรวจสอบคุณภาพรถ 
 3.  จดัอบรมใหแ้ก่บริษทัรับเหมาท่ีน ารถมาวิง่ใหก้บัทางบริษทั ถึงมาตรฐาน 
ความปลอดภยัต่าง ๆ อุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีควรมีในรถ และก าหนดมาตรฐานรถท่ีจะเขา้มาร่วมงานกบั
ทางบริษทั รวมถึงการอบรมพนกังานขบัรถดว้ย 

 4.  จดัพนกังานเจา้หนา้ท่ีความปลอดภยัเขา้มาตรวจสอบมาตรฐานความปลอดภยัของรถ
ขนส่งสินคา้ 

 
ตารางท่ี 4-22  แผนการฝึกอบรมประจ าปี พ.ศ. 2559-2560 
 
ล า
ดบั 

หลกัสูตร 
ระยะเวลา 

ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. 

1 

ความรู้
เบ้ืองตน้
เก่ียวกบั
มาตรฐาน
รถขนส่ง 

   
 

  
 

  
 

  

2 

ขนส่งสินคา้
อยา่งไรให้มี
ประสิทธิภา
พ 
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ภาพท่ี 4-5  อุบติัเหตุท่ีเกิดข้ึนกบับริษทัลูกคา้ 
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ภาพท่ี 4-6  รายช่ือผูท่ี้ผา่นการอบรม  
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ภาพท่ี 4-7  เอกสารส าหรับตรวจสอบคุณภาพดา้นความปลอดภยั  
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ภาพท่ี 4-8  เอกสารส าหรับตรวจสอบคุณภาพดา้นความปลอดภยั  
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ภาพท่ี 4-9  การเดินตรวจสอบมาตรฐานความปลอดภยัในบริษทัลูกคา้ 
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บทที ่5  
สรุป และผลอภปิรายผลการวจิยั  

 
 งานวจิยัน้ีเป็นการศึกษาแนวทางการปรับปรุงประสิทธิภาพการท างานของบริษทัรับ

จดัการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ กบับริษทัท่ีรับบริการจากบริษทัดงักล่าว โดยใชว้ธีิการวจิยัดว้ย
เทคนิคเดลฟายโดยการใชแ้บบสอบถาม 4 รอบ โดยสอบถามผูเ้ช่ียวชาญจ านวนทั้งส้ิน 15 ท่าน  
เพื่อท าการรวบรวมขอ้มูล และ น ามาวเิคราะห์ประมวลผลถึงปัญหาท่ีผูเ้ช่ียวชาญใหค้วามส าคญั 
และเสนอแนวทางการแกไ้ขปัญหา  
 

สรุปผลการวจิัย 
 จากการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี ผูว้จิยัตอ้งการศึกษาหาสาเหตุท่ีแทจ้ริงของบริษทัท่ีใชบ้ริการ

กบั บริษทักรณีตวัอยา่งท่ีผูว้จิยัไดย้กข้ึนมาเป็นกรณีศึกษาโดยท่ีผลการวจิยัคร้ังน้ีทางผูว้ิจยัไดน้ า
ผลสรุปในรอบท่ี 4 น ามาสรุปปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบับริษทัท่ีใชบ้ริการท่ีไดรั้บปัญหาในการใชบ้ริการ
ของบริษทักรณีศึกษา ซ่ึงแบ่งออกเป็น 5 ดา้น ซ่ึงกลุ่มผูท่ี้ตอบแบบสอบถามใหค้วามเห็นตรงกนัถึง
ปัญหาท่ีเกิดข้ึนทั้ง 5 ดา้นควรไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ข ดงัน้ี 

 1.  คุณภาพพนกังาน ค่ามธัยฐานท่ีอยูใ่นระดบั 5 และ 4 ซ่ึงถือวา่ผูเ้ช่ียวชาญให้
ความส าคญัและเห็นดว้ยกบัปัญหาดงักล่าว โดยไดใ้หค้วามส าคญัแต่ละปัญหามากถึงมากท่ีสุด โดย
ไดใ้หปั้ญหาขาดการเอาใจใส่ติดตามงาน ใชร้ะยะเวลานานในการแกไ้ขปัญหา และขาด
ความสามารถในการแกไ้ขปัญหามากท่ีสุด และมีค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์1 หมายความวา่
ผูเ้ช่ียวชาญความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกนั 

 แนวทางแกไ้ขปัญหา 1. การคดัสรรพนกังาน 2. การอบรมแก่พนกังาน ไดแ้ก่ ความรู้
เบ้ืองตน้เก่ียวกบัลกัษณะงาน และความส าคญัเก่ียวกบัจิตส านึกในการท างาน เพื่อสร้างจิตส านึกให้
พนกังานรู้จกับทบาทหนา้ท่ีของตนเอง มีวินยัในการท างาน ซ่ึงเป็นคุณสมบติัพื้นฐานท่ีพนกังานใน
องคก์รทุกคนควรระลึกถึง 3. จดัท าการประเมินพนกังานโดยท าการประเมินประจ าทุกเดือน  
4. ควรมอบหมายงานและทกัษะการท างานใหเ้หมาะสมกบัพนกังาน โดยการตรวจสอบการท างาน
ท่ีผา่นมา ถา้พบวา่เกิดความผิดพลาดบ่อย ควรจดัสรรงานดา้นอ่ืนใหล้องปฏิบติัดูอาจจะตรงกบั
ทกัษะ และความรู้ท่ีพนกังานคนนั้นมี 5. การพฒันาบุคลากรดว้ยเทคนิค 7Q ซ่ึงในส่วนของ 
การอบรมอยากอบรมในระยะยาวดว้ย  
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 2.  การปฏิบติังานของพนกังาน ค่ามธัยฐานท่ีอยูใ่นระดบั 5 ซ่ึงถือวา่ผูเ้ช่ียวชาญให้
ความส าคญัและเห็นดว้ยกบัปัญหาดงักล่าว จึงไดใ้ห้ความส าคญัแต่ละปัญหามากถึงมากท่ีสุด โดย
ไดใ้หปั้ญหาขอ้มูลข่าวสารท่ีแจง้ไม่เท่ียงตรง พนกังาน Update ขอ้มูลล่าชา้ ปฏิบติังานต่าง ๆ เสร็จ
ล่าชา้ และความ ผดิพลาดในการปฏิบติังานของพนกังานเกิดข้ึนบ่อยซ ้ าเร่ืองเดิมมากท่ีสุด และมีค่า
พิสัยระหวา่งควอไทล ์1 หมายความวา่ผูเ้ช่ียวชาญความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกนั  

 แนวทางแกไ้ขปัญหา 1. ท าการจดัพนกังานในการ ตรวจสอบเอกสาร หรืองานต่าง ๆ ท่ี
จะส่งต่อใหก้บัลูกคา้ ซ่ึงจากแผนการด าเนินงานท่ีผา่นมา พบวา่ จ  านวนขอ้มูลเอกสารมีความ
ผดิพลาดนอ้ยลง 2. ก่อนการแจง้ขอ้มูลข่าวสารพนกังานตอ้งการท าการ ตรวจสอบขอ้มูลก่อนทุก
คร้ัง 3. จดัท า KPI ดา้นการปฎิบติังาน ท าการประเมินทุกเดือน ซ่ึงปกติจะมีการ ประเมิน KPI 
ประจ าปี แต่ไดท้  าการเพิ่ม KPI ประจ าเดือนของหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 4. ท าการ Review ขั้นตอน
การท างานของแต่ละหน่วยงาน 5. จดัการประชุมประจ าเดือนแต่ละหน่วยงาน  

 3.  การติดต่อส่ือสาร ค่ามธัยฐานท่ีอยูใ่นระดบั 5 และ 4 ซ่ึงถือวา่ผูเ้ช่ียวชาญให้
ความส าคญัและเห็นดว้ยกบัปัญหาดงักล่าว จึงไดใ้ห้ความส าคญัแต่ละปัญหามากถึงมากท่ีสุด โดย
ไดใ้หปั้ญหาช่องทาง ในการติดต่อส่ือสารไม่สะดวก และขาดความรวดเร็ว และแจง้ขอ้มูลข่าวสาร
ล่าชา้มากท่ีสุด และมีค่า พิสยัระหวา่งควอไทล ์1 หมายความวา่ผูเ้ช่ียวชาญความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้ง
ไปในทิศทางเดียวกนั  

 แนวทางแกไ้ขปัญหา 1. จดัท าลิสตร์ายช่ือ เบอร์โทรของพนกังานในส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้ง  
2.  น าโปรแกรมการติดตามงาน ขอ้มูลต่าง ๆ เขา้มาช่วย ระบบ Tracking ใชใ้นการตรวจสอบขอ้มูล
ต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งได ้ 
 4.  ความเพียงพอของลกัษณะการใหบ้ริการ ค่ามธัยฐานท่ีอยูใ่นระดบั 4 ซ่ึงถือวา่
ผูเ้ช่ียวชาญใหค้วามส าคญัและเห็นดว้ยกบัปัญหาดงักล่าว จึงไดใ้หค้วามส าคญัแต่ละปัญหามากท่ีสุด 
โดยไดใ้หปั้ญหาพนกังานไม่เพียงพอต่อการปฎิบติังาน ท าใหเ้กิดผลกระทบต่อลูกคา้ และจ านวนรถ
หวัลาก/ สายเรือท่ีใชใ้นการขนส่งสินคา้ไม่เพียงพอมากท่ีสุด และมีค่าพิสัยระหวา่ง 
ควอไทล ์1 หมายความวา่ผูเ้ช่ียวชาญความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกนั 

 แนวทางแกไ้ขปัญหา 1. รับสมคัรพนกังานเพิ่มตามความเหมาะสมกบัต าแหน่งงาน  
2. จ  านวนรถหวัลาก/ สายเรือไม่เพียงพอ พิจารณาในการหา Supplier เพิ่มโดยการพิจารณาถึง 
ความเหมาะสมทางดา้นราคา คุณภาพของการใหบ้ริการ 

 5.  ความรวดเร็วและความปลอดภยัในการจดัการขนส่งสินคา้ของบริษทั ค่ามธัยฐานท่ีอยู่
ในระดบั 5 และ 4 ซ่ึงถือวา่ผูเ้ช่ียวชาญใหค้วามส าคญัและเห็นดว้ยกบัปัญหาดงักล่าว จึงไดใ้ห้
ความส าคญัแต่ละปัญหามากท่ีสุด โดยไดใ้หปั้ญหาตูบ้รรจุสินคา้เก่า/ ช ารุด รถท่ีใชใ้นการขนส่ง
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สินคา้ขาดมาตรฐานทางดา้นความปลอดภยั เช่นถงัดบัเพลิง หมอนหนุนลอ้ และระยะเวลาในการ
ขนส่งสินคา้ล่าชา้ ไม่ทนัเวลาท่ีลูกคา้แจง้ และมีค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์1 หมายความวา่ผูเ้ช่ียวชาญ
ความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกนั 

 แนวทางแกไ้ขปัญหา 1. พนกังานควรเช็คสภาพตูบ้รรจุสินคา้ก่อนท่ีจะน ามาใหบ้ริการ
ลูกคา้ โดยการท าเอกสารเก่ียวกบัการเช็คสภาพตูบ้รรจุสินคา้ ทั้งสภาพภายใน และภายนอก ถา้เห็น
วา่ตูไ้ม่ไดม้าตรฐาน ตอ้งแจง้ใหผู้ท่ี้เก่ียวขอ้งทราบท าการเปล่ียนโดยทนัที 2. คุณภาพของรถ บริษทั
ควรท าการตรวจเช็คสภาพรถพร้อมใชง้านก่อนน ามาปฎิบติังานใหก้บัลูกคา้ โดยการท าเอกสาร
ตรวจสอบคุณภาพรถ 3. บริษทัควรจดัอบรมใหแ้ก่บริษทัรับเหมาท่ีน ารถมาวิง่ใหก้บัทางบริษทั ถึง
มาตรฐานความปลอดภยัต่าง ๆ อุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีควรมีในรถ และก าหนดมาตรฐานรถท่ีจะเขา้มา
ร่วมงานกบัทางบริษทั รวมถึงการอบรมพนกังานขบัรถดว้ย 4. จดัพนกังานเจา้หนา้ท่ีความปลอดภยั
เขา้มาตรวจสอบมาตรฐานความปลอดภยัของรถขนส่งสินคา้  

 

ข้อเสนอแนะ 
 ผลจากการวจิยัในคร้ังน้ี พบวา่ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของบริษทัรับจดัการขนส่ง

สินคา้ ระหวา่งประเทศของบริษทัท่ีท าการศึกษาคร้ังน้ี ควรมีการยกระดบัของประสิทธิภาพ 
การท างานใหเ้พิ่ม มากข้ึน เน่ืองจากโดยภาพรวมจะเห็นไดว้า่ลูกคา้ใหค้วามเห็นท่ีสอดคลอ้งกนักบั
ปัญหาท่ีเกิดข้ึนนั้น ควรไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ข ไดแ้ก่ ประสิทธิภาพดา้นคุณภาพของพนกังาน 
ประสิทธิภาพการ ปฎิบติังานของพนกังาน ประสิทธิภาพการติดต่อส่ือสาร ประสิทธิภาพดา้นความ
เพียงพอของการ ใหบ้ริการท่ีมี ความน่าเช่ือถือและความปลอดภยัในการขนส่งสินคา้ ซ่ึงผูว้จิยัไดข้อ
เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 

 1.  การวจิยัคร้ังน้ีเป็นผลจากแบบสอบถามของบริษทัท่ีใชบ้ริการกบับริษทัรับจดัการ
ขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศทางทะเลเป็นหลกั ดงันั้นถา้เป็นการขนส่งทางอ่ืน อาจให้ผลลพัธ์ท่ี
แตกต่างออกไป 

 2.  ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย 
  2.1  ควรมีการเพิ่มประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ โดยให้ความส าคญักบัหน่วยงาน

งานดา้นบริการลูกคา้มากยิง่ข้ึน โดยเฉพาะดา้นบุคลากร ควรมีนโยบายในการพฒันาคุณภาพของ
บุคลากรใหมี้ความประสิทธิภาพสูงข้ึน  

  2.2  ควรจดัสรรภาระหนา้ท่ีการท างานใหเ้หมาะสมกบัความสามารถของบุคลากร 
โดยท าการ ปรับภาระหนา้ท่ีการท างาน ทกัษะ สมรรถนะใหส้มดุลเพื่อสร้างรูปแบบการสรรหา
บุคลากรอยา่งย ัง่ยนื 
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  2.3  ผูบ้ริหารควรน าหลกั บริหารลูกคา้สัมพนัธ์เขา้มาเป็นกลยทุธ์ในการรักษาลูกคา้ 
ซ่ึงมีองคป์ระกอบหลกัของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือการจดัระบบล าดบัเหตุการณ์ส าคญั  

   2.3.1  การติดตามลูกคา้ (Customer Prospecting) คือการเสาะแสวงหาศึกษาความ
ตอ้งการ ความจ าเป็นของลูกคา้ใหม่ และรักษาลูกคา้เก่า ไดมี้การท าส ารวจเก็บรวบรวมขอ้มูลต่าง ๆ 
เพื่อเตรียมผลิตภณัฑ ์และส่ิงท่ีดึงดูดใจส าหรับลูกคา้ 
   2.3.2  สัมพนัธภาพกบัลูกคา้ (Relations with Customers) คือ การเร่ิมตน้ . 
การพฒันา การรักษา และการสร้างช่องทางการติดต่อส่ือสารเพื่อรองรับลูกคา้ใหดี้ยิง่ข้ึน 
   2.3.3  การบริหารส่ือสารระหวา่งกนั (Interactive Management) คือ การติดต่อ
โตต้อบ เช่ือมโยงแลกเปล่ียนขอ้สนเทศ การปฏิสัมพนัธ์ ระหวา่งลูกคา้กบัองคก์ร 
   2.3.4  การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ (Understanding Customer Expectations) 
คือกระบวนการทางธุรกิจท่ีสร้างมวลความรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัความจ าเป็นของลูกคา้ เตนียม
ผลิตภณัฑ ์การบริการท่ีดีท่ีสุดส าหรับลูกคา้ 

 2.4  ศึกษาและน ากลยทุธ์การบริการงานทางดา้นคุณภาพ TQM เขา้มาจดัการใน
หน่วยงาน เพื่อการพฒันาบุคลากรใหส้ามารถใชศ้กัยภาพของตนเองไดอ้ยา่งเตม็ท่ีโดยการมีส่วน
ร่วมในการปรับปรุงงานและปรับปรุงคุณภาพของสินคา้หรือบริการ อนัจะท าใหคุ้ณภาพชีวติของ
พนกังานทุกคนดีข้ึน อยา่งต่อเน่ือง 

 3.  ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติัการ 
  3.1  ในการเพิ่มคุณภาพของพนกังานนั้น บริษทัควรมีวธีิการและเคร่ืองมือในการสรร

หา บุคลากรท่ีเหมาะสมกบัหนา้ท่ีการท างานท่ีก าหนดให ้และควรมีการสนบัสนุนและพฒันาความรู้
ใหแ้ก่พนกังานอยูเ่สมอ เช่น การส่งพนกังานไปอบรมสัมมนาในโครงการท่ีเก่ียวกบังานท่ีปฏิบติั  
ท่ีไดมี้จดัอบรมข้ึนเพื่อเพิ่มความรู้ท่ีทนัสมยัใหแ้ก่พนกังาน เป็นตน้  

  3.2  ควรมีการพิจารณาปรับปรุงประสิทธิภาพในดา้นการติดต่อส่ือสารและ
สารสนเทศใหเ้พิ่มมากข้ึน ผูบ้ริหารควรพิจารณาปรับปรุงใหส้ามารถท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ
มากข้ึน 
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แบบสอบถาม สัมภาษณ์ เพือ่การท าวจิัย (รอบที ่1) 
การวเิคราะห์ข้อคดิเห็นการปรับปรุงประสิทธิภาพการท างานของ 

บริษทัรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศกบับริษทัทีใ่ช้บริการแห่งหน่ึง 
 
1. ในฐานะท่ีท่านใชบ้ริการกบับริษทัรับจดัการขนส่งสินคา้ทางทะเล ท่านไดรั้บปัญหาใดบา้งใน
การท างาน 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………....................................................……………… 
2. ท่านคิดวา่บริษทัรับจดัการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศท่ีท่านใชบ้ริการอยูใ่นปัจจุบนัควร
ปรับปรุงดา้นใดบา้ง  
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
ขอ้เสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

 
 
 
 



82 

แบบสอบถามงานวจิัย (รอบที่ 1) 
การวเิคราะห์ข้อคดิเห็นการปรับปรุงประสิทธิภาพการท างานของ 

บริษทัรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศกบับริษทัทีใ่ช้บริการแห่งหน่ึง 
 

ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการวจิยั เร่ือง แนวทางการปรับปรุงประสิทธิภาพ
การท างานของบริษทัรับจดัการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศกบับริษทัท่ีใชบ้ริการแห่งหน่ึงใน
จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อปรับปรุงประสิทธิภาพการท างานของบริษทัรับจดัการขนส่ง
สินคา้ระหวา่งประเทศ 
 การตอบแบบสอบถาม ขอให้ท่านแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาท่ีท่านไดรั้บจากการ
ปฏิบติังานของบริษทัรับจดัการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ ตามท่ีผูว้จิยัไดน้ าเสนอไว ้5 ดา้น วา่
ท่านเห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ยอยา่งไร ถา้ท่านเห็นดว้ยกบัตวับ่งช้ีนั้น ๆ โปรดท าเคร่ืองหมาย/  
ในช่องเห็นดว้ย และถา้ไม่เห็นดว้ยกบัตวับ่งช้ีนั้น ๆ โปรดท าเคร่ืองหมาย/ ในช่องไม่เห็นดว้ย และ
ขอความกรุณาจากท่านใหเ้หตุผล/ขอ้เสนอแนะในตวับ่งช้ีนั้น ๆในช่องวา่งท่ีเวน้ไวใ้หไ้ดอ้ยา่งอิสระ 
รวมทั้งเม่ือมีตวับ่งช้ีใดท่ีท่านเห็นสมควรใหเ้พิ่มเติมโปรดระบุในช่องวา่งท่ีผูว้จิยัก าหนดไวเ้ป็นขอ้
ถดัไป  
 ผูว้จิยัขอขอบพระคุณท่านมา ณ โอกาสน้ี ท่ีไดใ้หค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
ค าตอบของท่านมีคุณค่าอยา่งยิง่ต่อตวัผูว้จิยั ในการน าไปเป็นแนวทางในการปับปรุงประสิทธิภาพ
การท างานของบริษทัรับจดัการขนส่งสินคา้ทางทะเล และค าตอบของท่านจะไม่น ามาเปิดเผยเป็น
รายบุคคล ไม่ส่งผลกระทบใด ๆ ต่อผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ปวร์ีรตา คงสินเกียรติกุล 
                                                                                                           ผูว้จิยั                  
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แบบสอบถามเพือ่การวจิัย  
การวเิคราะห์ข้อคดิเห็นการปรับปรุงประสิทธิภาพการท างานของ 

บริษทัรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศกบับริษทัทีใ่ช้บริการแห่งหน่ึง 
 
ค าช้ีแจง ขอใหท้่านแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัตวับ่งช้ีทางดา้นประสิทธิภาพการท างานของบริษทั
รับจดัการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ ดงัท่ีผูว้ิจยัไดเ้สนอไว ้และท าเคร่ืองหมาย / ลงใน          ท่ี
ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 1. ด้านคุณภาพพนักงาน 
ปัญหา 1.1 ขาดมารยาทในการติดต่อส่ือสาร 
   เห็นดว้ย 
   ไม่เห็นดว้ย 
แกไ้ข/
เพิ่มเติม…………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………
….. 
 ปัญหา 1.2 ขาดการเอาใจใส่ติดตามงานใหจ้บในแต่ละกรณี  
   เห็นดว้ย 
   ไม่เห็นเห็นดว้ย 
แกไ้ข/
เพิ่มเติม…………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………
….. 
ปัญหา 1.3 ใชร้ะยะเวลานานในการแกไ้ขปัญหาให้จบในแต่ละกรณี ของพนกังาน 
   เห็นดว้ย 
   ไม่เห็นดว้ย 
แกไ้ข/
เพิ่มเติม…………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
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ปัญหา 1.4 ขาดความสามารถในการรับขอ้มูลท่ีถูกตอ้งของพนกังาน 
   เห็นดว้ย 
   ไม่เห็นดว้ย 
แกไ้ข/
เพิ่มเติม…………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………
….. 
ปัญหา 1.5 ขาดความรู้ในการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
   เห็นดว้ย 
   ไม่เห็นดว้ย 
แกไ้ข/
เพิ่มเติม…………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
ขอ้คิดเห็นเก่ียวปัญหาท่ีควรเพิ่มเติม 
ปัญหา 1.6 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
ปัญหา 1.7 
……………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………. 
ปัญหา 1.8 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
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 2. ด้านการปฏิบัติงานของพนักงาน 
 ปัญหา 2.1 ขอ้มูลข่าวสารท่ีแจง้ไม่เท่ียงตรง ผูใ้ชบ้ริการตอ้งท าการเช็คเอง 
   เห็นดว้ย 
   ไม่เห็นดว้ย 
แกไ้ข/
เพิ่มเติม…………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
ปัญหา 2.2 พนกังาน Update ขอ้มูลในระบบล่าชา้ 
   เห็นดว้ย 
   ไม่เห็นดว้ย 
แกไ้ข/
เพิ่มเติม…………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
ปัญหา 2.3 ปฏิบติังานต่างๆ เสร็จล่าชา้ ไม่ทนัเวลาและสถานการณ์การใชง้าน 
   เห็นดว้ย 
   ไม่เห็นดว้ย 
แกไ้ข/
เพิ่มเติม…………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
ปัญหา 2.4 ความผดิพลาดในการปฎิบติังานของพนกังานเกิดข้ึนบ่อยคร้ัง ซ ้ าๆเร่ืองเดิม  
   เห็นดว้ย 
   ไม่เห็นดว้ย 
แกไ้ข/
เพิ่มเติม…………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
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ขอ้คิดเห็นเก่ียวปัญหาท่ีควรเพิ่มเติม 
ปัญหา 2.5 
……………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………. 
ปัญหา 2.6 
……………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………. 
 
ปัญหา 2.7 
………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
 3. ด้านการติดต่อส่ือสาร 
 ปัญหา 3.1 แจง้ขอ้มูลข่าวสารล่าชา้ไม่ทนัต่อสถานการณ์แก่ลูกคา้ 
   เห็นดว้ย 
   ไม่เห็นดว้ย 
แกไ้ข/
เพิ่มเติม…………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
ปัญหา 3.2 ช่องทางในการติดต่อส่ือสารไม่สะดวก และขาดความรวดเร็ว 
   เห็นดว้ย 
   ไม่เห็นดว้ย 
แกไ้ข/
เพิ่มเติม…………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
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ขอ้คิดเห็นเก่ียวปัญหาท่ีควรเพิ่มเติม 
ปัญหา 3.3 
……………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………. 
ปัญหา 3.4 
………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………… 
ปัญหา 3.5 
………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………… 
. 
4. ความเพยีงพอของลกัษณะของการให้บริการ 
 ปัญหา 4.1 พนกังานไม่เพียงพอต่อการปฎิบติังาน ซ่ึงท าใหเ้กิผลกระทบกบัลูกคา้ 
   เห็นดว้ย 
   ไม่เห็นดว้ย 
แกไ้ข/
เพิ่มเติม…………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
ปัญหา 4.2 เส้นทางในการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศไม่มีความหลากหลาย 
   เห็นดว้ย 
   ไม่เห็นดว้ย 
แกไ้ข/
เพิ่มเติม…………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………. 
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ปัญหา 4.3 จ านวนรถหวัลาก / สายเรือท่ีใช ้ในการขนส่งสินคา้ไม่เพียงพอ 
   เห็นดว้ย 
   ไม่เห็นดว้ย 
แกไ้ข/
เพิ่มเติม…………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………. 
ขอ้คิดเห็นเก่ียวปัญหาท่ีควรเพิ่มเติม 
ปัญหา 4.4  
………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………. 
ปัญหา 4.5 
……………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………. 
ปัญหา 4.5 
………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………. 
 
5. ความน่าเช่ือถือและความปลอดภัยในการรับจัดการขนส่งสินค้าของบริษัท 
 ปัญหา 5.1 ระยะเวลาในการขนส่งสินคา้ล่าชา้ ไม่ทนัเวลาตามท่ีลูกคา้ก าหนดท่ีแจง้ไว ้
   เห็นดว้ย 
   ไม่เห็นดว้ย 
แกไ้ข/
เพิ่มเติม…………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
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ปัญหา 5.2 สินคา้เสียหายระหวา่งการขนส่ง 
   เห็นดว้ย 
   ไม่เห็นดว้ย 
แกไ้ข/
เพิ่มเติม…………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………. 
 ปัญหา 5.3 ตูบ้รรจุสินคา้เก่า /ช ารุด 
   เห็นดว้ย 
   ไม่เห็นดว้ย 
แกไ้ข/
เพิ่มเติม………………………………………………………………………………..…………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
ปัญหา 5.4 รถท่ีใชใ้นการสนส่งสินคา้ขาดมาตราฐานทางดา้นความปลอดภยั เช่น ถงัดบัเพลิง , 
หมอนหนุนลอ้ เป็นตน้ 
   เห็นดว้ย 
   ไม่เห็นดว้ย 
แกไ้ข/
เพิ่มเติม……………………………………………………………………………………...……… 
……………………………………………………………………………………………………… 
ขอ้คิดเห็นเก่ียวปัญหาท่ีควรเพิ่มเติม 
ปัญหา 5.5 
………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………. 
ปัญหา 5.6 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
ปัญหา 5.7 
……………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………. 

ขอขอบพระคุณในความกรุณาของท่านทีไ่ด้ตอบแบบสอบถาม 
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แบบสอบถามงานวจิัย (รอบที่ 2) 
การวเิคราะห์ข้อคดิเห็นการปรับปรุงประสิทธิภาพการท างานของ 

บริษทัรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศกบับริษทัทีใ่ช้บริการแห่งหน่ึง 
 

ค าช้ีแจง 
 1. แบบสอบถามฉบับน้ีแบ่งเป็นแบ่งออกเป็น 5 ตอน แต่ละตอนเป็นตวับ่งช้ีประสิทธิภาพ
การท างานส าหรับบริษทัรับจดัการขนส่งสินคา้ทางทะเล ซ่ึงไดจ้ดัเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูเ้ช่ียวชาญ
ในรอบแรก ประกอบดว้ยประสิทธิภาพการท างานขององคก์ร 5 ดา้น คือ 1) คุณภาพของพนกังาน 
2) การปฏิบติังานของพนกังาน 3)การติดต่อส่ือสาร 4) ความเพียงพอของลกัษณะการให้บริการ และ 
5) ความน่าเช่ือถือและความปลอดภยัในการรับจดัการขนส่งสินคา้ของบริษทั 
 2. การตอบแบบสอบถาม ขอใหท้่านท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของ
ท่านมากท่ีสุด เพื่อแสดงความคิดเห็นถึงความถึงความเหมาะสมของปัญหา ซ่ึงมีรายละเอียดส าหรับ
ความหมายของอนัดบัคะแนน ดงัน้ี 
 หมายเลข  5 หมายถึง การมีความเห็นวา่เป็นปัญหาท่ีควรปรับปรุงระดบัมากท่ีสุด 
หมายเลข  4 หมายถึง การมีความเห็นวา่เป็นปัญหาท่ีควรปรับปรุงระดบัมาก 
หมายเลข  3 หมายถึง การมีความเห็นวา่เป็นปัญหาท่ีควรปรับปรุงระดบัปานกลาง 
หมายเลข  2 หมายถึง การมีความเห็นวา่เป็นปัญหาท่ีควรปรับปรุงระดบันอ้ย 
หมายเลข  1 หมายถึง การมีความเห็นวา่เป็นปัญหาท่ีควรปรับปรุงระดบันอ้ยท่ีสุด 
 
ตวัอยา่ง ความน่าเช่ือถือและความปลอดภยัในการรับจดัการขนส่งสินคา้ของบริษทั 
 

ล าดบั รายการประเมิน 
ความคิดเห็นวา่เป็นปัญหาควรไดรั้บการปรับปรุง 

5 4 3 2 1 

0 สินคา้เสียหายระหวา่งการขนส่ง /         
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ค าอธิบาย  
- ช่อง “ ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาท่ีควรไดรั้บการปรับปรุงของบริษทัรับจดัการขนส่ง

สินคา้ระหวา่งประเทศ ต่อบริษทัท่ีรับการใชบ้ริการแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี” อธิบายไดดี้งน้ี 
 ผูต้อบใหค้ าตอบ / ในช่องอนัดบัคะแนน 5 แสดงวา่ ผูต้อบ เห็นดว้ยมากท่ีสุด วา่ปัญหา
ดงักล่าว ควรไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ข 
 

ขอขอบพระคุณต่อความกรุณาของท่านท่ีไดต้อบแบบสอบถาม 
 

ปวร์ีรตา คงสินเกียรติกุล 
                                               ผูว้จิยั 
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ล าดับ รายการประเมนิ 

ระดับความคดิเห็น
(มากไปน้อย) 

5 4 3 2 1 

1 คุณภาพพนักงาน           
1.1 ขาดมารยาทในการติดต่อส่ือสาร           

1.2 ขาดการเอาใจใส่ติดตามงานใหจ้บในแต่ละกรณี           

1.3 ใชร้ะยะเวลานานในการแกไ้ขปัญหาใหจ้บในแต่ละกรณี 
ของพนกังาน 

          

1.4 ขาดความสามารถในการรับขอ้มูลท่ีถูกตอ้งของพนกังาน           

1.5 ขาดความรู้ในการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน           

2 การปฎบิัติงานของพนักงาน           

2.1 ขอ้มูลข่าวสารท่ีแจง้ไม่เท่ียงตรง ผูใ้ชบ้ริการตอ้งท าการ 
เช็คเอง 

          

2.2 พนกังาน Update ขอ้มูลในระบบล่าชา้           

2.3 ปฏิบติังานต่างๆ เสร็จล่าชา้ ไม่ทนัเวลาและสถานการณ์ 
การใชง้าน 

          

2.4 ความผดิพลาดในการปฎิบติังานของพนกังานเกิดข้ึน
บ่อยคร้ัง ซ ้ าๆเร่ืองเดิม 

          

3 การติดต่อส่ือสาร           

3.1 แจง้ขอ้มูลข่าวสารล่าชา้ไม่ทนัต่อสถานการณ์แก่ลูกคา้           

3.2 ช่องทางในการติดต่อส่ือสารไม่สะดวก และขาดความ
รวดเร็ว 

          

4 ความเพยีงพอของลกัษณะการให้บริการ           

4.1 พนกังานไม่เพียงพอต่อการปฎิบติังาน ซ่ึงท าใหเ้กิด 
ผลกระทบกบัลูกคา้ 

          

4.2 เส้นทางในการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศไม่มีความ
หลากหลาย 
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ล าดับ รายการประเมนิ 

ระดับความคดิเห็น
(มากไปน้อย) 

5 4 3 2 1 

4.3 จ านวนรถหวัลาก / สายเรือท่ีใช ้ในการขนส่งสินคา้ไม่
เพียงพอ 

          

5 ความรวดเร็วและความปลอดภัยในการขนส่งสินค้าของ
บริษัท 

          

5.1 ระยะเวลาในการขนส่งสินคา้ล่าชา้ ไม่ทนัเวลาตามท่ีลูกคา้
ก าหนดท่ีแจง้ไว ้

          

5.2 สินคา้เสียหายระหวา่งการขนส่ง           

5.3 ตูบ้รรจุสินคา้เก่า /ช ารุด           

5.4 รถท่ีใชใ้นการสนส่งสินคา้ขาดมาตรฐานทางดา้นความ
ปลอดภยั เช่น ถงัดบัเพลิง , หมอนหนุนลอ้ เป็นตน้ 

          

 
ข้อเสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………………
………....................................................................................................................................……. 
………………………………………………………………………………………………………
………….…………………………………………………………………………………………… 

 
ขอขอบพระคุณต่อความกรุณาของท่านทีไ่ด้ตอบแบบสอบถาม 
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แบบสอบถามงานวจิัย (รอบที่ 3) 
การวเิคราะห์ข้อคดิเห็นการปรับปรุงประสิทธิภาพการท างานของ 

บริษทัรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศกบับริษทัทีใ่ช้บริการแห่งหน่ึง 
 

ค าช้ีแจง 
 1. แบบสอบถามฉบับน้ีแบ่งเป็นแบ่งออกเป็น 5 ตอน แต่ละตอนเป็นตวับ่งช้ีประสิทธิภาพ
การท างานส าหรับบริษทัรับจดัการขนส่งสินคา้ทางทะเล ซ่ึงไดจ้ดัเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูเ้ช่ียวชาญ
ในรอบแรก ประกอบดว้ยประสิทธิภาพการท างานขององคก์ร 5 ดา้น คือ 1) คุณภาพของพนกังาน 
2) การปฏิบติังานของพนกังาน 3)การติดต่อส่ือสาร 4) ความเพียงพอของลกัษณะการให้บริการ และ 
5) ความน่าเช่ือถือและความปลอดภยัในการรัชจดัการขนส่งสินคา้ของบริษทั 
 2. การตอบแบบสอบถาม ขอใหท้่านท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของ
ท่านมากท่ีสุด เพื่อแสดงความคิดเห็นถึงความถึงความเหมาะสมของปัญหา ซ่ึงมีรายละเอียดส าหรับ
ความหมายของอนัดบัคะแนน ดงัน้ี 
 หมายเลข  5 หมายถึง การมีความเห็นวา่เป็นปัญหาท่ีควรปรับปรุงระดบัมากท่ีสุด 
หมายเลข  4 หมายถึง การมีความเห็นวา่เป็นปัญหาท่ีควรปรับปรุงระดบัมาก 
หมายเลข  3 หมายถึง การมีความเห็นวา่เป็นปัญหาท่ีควรปรับปรุงระดบัปานกลาง 
หมายเลข  2 หมายถึง การมีความเห็นวา่เป็นปัญหาท่ีควรปรับปรุงระดบันอ้ย 
หมายเลข  1 หมายถึง การมีความเห็นวา่เป็นปัญหาท่ีควรปรับปรุงระดบันอ้ยท่ีสุด 
 
ตวัอยา่ง ความน่าเช่ือถือและความปลอดภยัในการรับจดัการขนส่งสินคา้ของบริษทั 
 

ล าดบั 
รายการประเมิน 

 
ความคิดเห็นวา่เป็นปัญหาควรไดรั้บการปรับปรุง 

5 4 3 2 1 

0 สินคา้เสียหายระหวา่งการขนส่ง /         
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ค าอธิบาย  
- ช่อง “ ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาท่ีควรไดรั้บการปรับปรุงของบริษทัรับจดัการขนส่ง

สินคา้ระหวา่งประเทศ ต่อบริษทัท่ีรับการใชบ้ริการแห่งหน่ึงในจงัหวดัชลบุรี” อธิบายไดดี้งน้ี 
 ผูต้อบใหค้ าตอบ/ ในช่องอนัดบัคะแนน 5 แสดงวา่ ผูต้อบ เห็นดว้ยมากท่ีสุด วา่ปัญหา
ดงักล่าว ควรไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ข 
 

 
ขอขอบพระคุณต่อความกรุณาของท่านท่ีไดต้อบแบบสอบถาม 

 
ปวร์ีรตา คงสินเกียรติกุล 

ผูว้จิยั 
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ล าดับ รายการประเมนิ 

ระดับความคดิเห็น
(มากไปน้อย) 

5 4 3 2 1 

1 คุณภาพพนักงาน           
1.1 ขาดมารยาทในการติดต่อส่ือสาร           

1.2 ขาดการเอาใจใส่ติดตามงานใหจ้บในแต่ละกรณี           

1.3 ใชร้ะยะเวลานานในการแกไ้ขปัญหาใหจ้บในแต่ละกรณี 
ของพนกังาน 

          

1.4 ขาดความสามารถในการรับขอ้มูลท่ีถูกตอ้งของพนกังาน           

1.5 ขาดความรู้ในการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน           

2 การปฎบิัติงานของพนักงาน           

2.1 ขอ้มูลข่าวสารท่ีแจง้ไม่เท่ียงตรง ผูใ้ชบ้ริการตอ้งท าการ 
เช็คเอง 

          

2.2 พนกังาน Update ขอ้มูลในระบบล่าชา้           

2.3 ปฏิบติังานต่าง ๆ เสร็จล่าชา้ ไม่ทนัเวลาและสถานการณ์ 
การใชง้าน 

          

2.4 ความผดิพลาดในการปฎิบติังานของพนกังานเกิดข้ึน
บ่อยคร้ัง ซ ้ าๆเร่ืองเดิม 

          

3 การติดต่อส่ือสาร           

3.1 แจง้ขอ้มูลข่าวสารล่าชา้ไม่ทนัต่อสถานการณ์แก่ลูกคา้           

3.2 ช่องทางในการติดต่อส่ือสารไม่สะดวก และขาดความ
รวดเร็ว 

          

4 ความเพยีงพอของลกัษณะการให้บริการ           

4.1 พนกังานไม่เพียงพอต่อการปฎิบติังาน ซ่ึงท าใหเ้กิด 
ผลกระทบกบัลูกคา้ 

          

4.2 เส้นทางในการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศไม่มีความ
หลากหลาย 
 

          



97 

ล าดับ รายการประเมนิ 

ระดับความคดิเห็น
(มากไปน้อย) 

5 4 3 2 1 

4.3 จ านวนรถหวัลาก/ สายเรือท่ีใช ้ในการขนส่งสินคา้ไม่
เพียงพอ 

          

5 ความรวดเร็วและความปลอดภัยในการขนส่งสินค้าของ
บริษัท 

          

5.1 ระยะเวลาในการขนส่งสินคา้ล่าชา้ ไม่ทนัเวลาตามท่ีลูกคา้
ก าหนดท่ีแจง้ไว ้

          

5.2 สินคา้เสียหายระหวา่งการขนส่ง           

5.3 ตูบ้รรจุสินคา้เก่า /ช ารุด           

5.4 รถท่ีใชใ้นการสนส่งสินคา้ขาดมาตรฐานทางดา้นความ
ปลอดภยั เช่น ถงัดบัเพลิง, หมอนหนุนลอ้ เป็นตน้ 

          

 
ข้อเสนอแนะ 
……………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………
………….…………………………………………………………………………………………… 

 
ขอขอบพระคุณต่อความกรุณาของท่านท่ีไดต้อบแบบสอบถาม 
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แบบสอบถามงานวจิัย (รอบที่ 4) 
การวเิคราะห์ข้อคดิเห็นการปรับปรุงประสิทธิภาพการท างานของ 

บริษทัรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศกบับริษทัทีใ่ช้บริการแห่งหน่ึง 
 

ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามน้ีเป็นรอบท่ีสาม ซ่ึงเป็นรอบสุดทา้ยของการวจิยั มีความมุ่งหมายเพื่อขอ
ความอนุเคราะห์ ผูเ้ช่ียวชาญไดก้รุณาทบทวนความเห็นท่ีไดต้อบไปแลว้ในรอบท่ีแลว้ ซ่ึงผูว้จิยัได้
วเิคราะห์ผลดงัแสดงไวใ้น แบบสอบถามฉบบัน้ีดงัน้ี อนัประกอบดว้ย 
M. คือ ค่ามธัยฐาน (Median) หมายถึงค่าต าแหน่งตรงกลางของค าตอบของกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญ แสดง

โดยสัญลกัษณ์ “_”  
I.R. คือ ค่าของพิสัยระหวา่งควอไทล ์(Interquartile Range) หมายถึง ขอบเขตของค่า

ความเห็นท่ีสอดคลอ้งของกลุ่มผูเ้ช่ียวชาญ 

การตอบแบบสอบถามในรอบน้ีท่านอาจจะยนืยนัค าตอบเดิมก็ได ้โดยท่านท าเคร่ืองหมาย

ถูก ( /) ลงในช่องเดิมหรือหากท่านจะเปล่ียนค าตอบใหม่ก็โปรดท าเคร่ืองหมายถูก ( /) ลงในช่อง
ใหม่ท่ีท่านตอ้งการจะเปล่ียนค าตอบ ค าตอบของท่านในรอบน้ีขอ้ใดอยูน่อกขอบเขตของค่า
ความเห็นสอดคลอ้งของกลุ่ม (I.R.) ขอไดโ้ปรดท่านใหค้วามเห็นสั้น ๆ ดว้ย จกัเป็นพระคุณอยา่งยิง่
ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณท่านเป็นอยา่งสูง ท่ีท่านเมตตาอนุเคราะห์เสียสละเวลาอนัมีค่าใหก้บัการ
ตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 

 
 

ขอขอบพระคุณต่อความกรุณาของท่านท่ีไดต้อบแบบสอบถาม 
 

ปวร์ีรตา คงสินเกียรติกุล 
ผูว้จิยั 
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ข้อ ปัญหา 
ระดับความเป็นไปได้ 

 IR 
เหตุผล
ประกอบ 5 4 3 2 1 

1 คุณภาพพนักงาน               

1.1 ขาดมารยาทในการติดต่อส่ือสาร   _       1   

1.2 ขาดการเอาใจใส่ติดตามงานใหจ้บ
ในแต่ละกรณี _         1   

1.3 ใชร้ะยะเวลานานในการแกไ้ข
ปัญหาใหจ้บในแต่ละกรณี ของ
พนกังาน _         1   

1.4 ขาดความรู้ในการแกไ้ขปัญหาท่ี
เกิดข้ึน _         1   

2 การปฎบิัติงานของพนักงาน        

2.1 ขอ้มูลข่าวสารท่ีแจง้ไม่เท่ียงตรง 
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งท าการเช็คเอง  _          1   

2.2 พนกังาน Update ขอ้มูลในระบบ
ล่าชา้ _         1   

2.3 ปฏิบติังานต่าง ๆ เสร็จล่าชา้ ไม่
ทนัเวลาและสถานการณ์การใชง้าน _         1   

2.4 ความผดิพลาดในการปฎิบติังาน
ของพนกังานเกิดข้ึนบ่อยคร้ัง ซ ้ า ๆ
เร่ืองเดิม _         1   

3 การติดต่อส่ือสาร         

3.1 แจง้ขอ้มูลข่าวสารล่าชา้ไม่ทนัต่อ
สถานการณ์แก่ลูกคา้   _        1    

3.2 ช่องทางในการติดต่อส่ือสาร 
ไม่สะดวก และขาดความรวดเร็ว _         0   
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ข้อ ปัญหา 
ระดับความเป็นไปได้ 

 IR 
เหตุผล
ประกอบ 5   2 1 

4 ความเพยีงพอของลกัษณะการ
ให้บริการ        

4.1 พนกังานไม่เพียงพอต่อการ
ปฎิบติังาน ซ่ึงท าใหเ้กิดผลกระทบ
กบัลูกคา้ 

 
_        1   

4.2 จ านวนรถหวัลาก/ สายเรือท่ีใช ้ใน
การขนส่งสินคา้ไม่เพียงพอ   _       1   

5 ความรวดเร็วและความปลอดภัยใน
การขนส่งสินค้าของบริษัท          

5.1 ระยะเวลาในการขนส่งสินคา้ล่าชา้ 
ไม่ทนัเวลาตามท่ีลูกคา้ก าหนดท่ีแจง้
ไว ้   _       1   

5.2 ตูบ้รรจุสินคา้เก่า/ช ารุด _         1   

5.3 รถท่ีใชใ้นการสนส่งสินคา้ขาด
มาตรฐานทางดา้นความปลอดภยั 
เช่น ถงัดบัเพลิง , หมอนหนุนลอ้ 
เป็นตน้    _ 

 
    1   

 
 

ขอขอบพระคุณต่อความกรุณาของท่านท่ีไดต้อบแบบสอบถาม 

 
 
 
 
  




