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บทท่ี 1 
 

บทนํา 
 

ความสําคัญและที่มาของปญหา 
 

 โลกปจจุบันมีระบบการคาเสรีรวมถึงการสื่อสารไรพรมแดน สงผลใหเกิดธุรกิจการคา
ขายระหวางประเทศมากยิ่งขึ้น เกิดผูผลิตผูบริโภคมากรายซึ่งทําใหเกิดการแขงขันทางธุรกิจอยางสูง 
ดังนั้นทุกองคกรพยายามที่จะสรางความไดเปรียบในการแขงขันภายใตภาวการณแขงขันที่รุนแรง 
โดยหาวิถีทางที่จะทําใหการดําเนินงานมีตนทุนที่ต่ํากวา และความสามารถในการทํากําไรได
มากกวาคูแขงอ่ืนๆ หรือไมวาจะเปนการทําใหลูกคามีความรูสึกวาสินคาหรือบริการขององคกรมี
ความแตกตางจากองคกรคูแขง พยายามที่สรางมูลคาเพิ่มใหสินคา และบริการขององคกร โดยการ
ไดมาซึ่งการไดเปรียบทางการแขงขันนั้น  ยอมขึ้นอยูกับทุกองคประกอบขององคกร ไมวาจะเปน
นโยบายตางๆ จุดมุงหมายโดยรวม ภารกิจ และกลยุทธตางๆ ของทางองคกร เพื่อไมใหดําเนินงาน
ไปในทิศทางที่ผิด เสียเวลาและคาใชจายโดยไมจําเปน 

 
เนื่องจากการที่บริษัทกรณีศึกษาเปนบริษัทที่อยูในกลุมธุรกิจการใหบริการการขนสงสินคา

ทางทะเลระหวางประเทศ โดยการบริการถือวาเปนผลลัพธทางดานโลจิสติกส ถามีการจัดการ
กิจกรรมทางดานโลจิสติกสไดอยางมีประสิทธิภาพแลวยอมสงผลลัพธที่ดีไมวาจะเปนการขนสง
สินคาที่ถูกตอง ตรงเวลา ถูกสถานที่ และตรงตอความตองการของลูกคา ดังนั้นการบริการจึงเปนสิ่ง
ที่เชื่อมตอที่สําคัญระหวางธุรกิจ และหนวยงานโลจิสติกส เปนการสนับสนุนองคประกอบดาน
สถานที่และการบริการที่มีบทบาทสําคัญในการพัฒนา รักษาความภักดีของลูกคา และรักษาความ
พึงพอใจของลูกคาเอาไวได ดังนั้นโลจิสติกสสามารถสนับสนุนใหเกิดการไดเปรียบทางการแขงขัน
โดยการบริการลูกคา และเมื่อมองในทางกลับกันลูกคาของสายเรือหรือกลาวอีกนัยหนึ่งก็คือผู
สงออกและผูนําเขาสินคามีความตองการที่จะใชบริการสายเรือที่กอใหเกิดการไดเปรียบทางการ
แขงขันใหแกบริษัทของตนแลวนั้น ยอมมีการคาดหวังที่จะไดรับบริการตางๆจากสายเรือนั้นๆ ดวย
เชนกัน ดังนั้นผูวิจัยจึงตองการที่จะศึกษาและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของสายเรือ  
 

 ในการวิจัยครั้งนี้จะเปนการศึกษาเกี่ยวกับความสําคัญของปจจัยตางๆ ซ่ึงเปนขอมูลที่
ไดมาจากลูกคาที่ใชบริการสายเรือ และการประเมินการดําเนินงานของสายเรือ ซ่ึงจากตรงจุดนี้ทํา
ใหเราเห็นถึงความแตกตางระหวางการประเมินความสําคัญในแตละปจจัย และการดําเนินงานของ
สายเรือ ทําใหสายเรือสามารถปรับปรุงการดําเนินงานใหตรงกับความคาดหวังของผูใชบริการ ซ่ึง
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เครื่องมือที่จะนํามาประกอบการศึกษาครั้งนี้คือ เครื่องมือการเปรียบเทียบเกี่ยวกับการแขงขันซึ่ง
เปนเครื่องมือที่ใช Competitive Position Matrix และ Performance Evaluation Matrix ของ Douglas 
M.Lambert and Arun Sharma. “A Customer-Based Competitive Analysis for Logistics 
Decisions.” ซ่ึงเปนตารางอธิบายประกอบระหวางความสัมพันธของประสิทธิภาพการใหบริการ
ของสายเรือ และความสําคัญของปจจัยที่สายเรือใหบริการในแตละแผนก 
 
 จากที่กลาวมาทั้งหมดนี้จะเห็นไดวาการศึกษาเพื่อปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของสาย
เรือนั้นเปนหนึ่งในแนวทางที่จะทําความเขาใจถึงคุณภาพการใหบริการของสายเรือ เพื่อที่นําขอมูล
เหลานั้นมาพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการที่สอดคลองกับความคาดหวังของผูใชบริการสายเรือ 
เพื่อเปนประโยชนตอองคกรในการนําไปปรับปรุงการปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพ และกอใหเกิด
การไดเปรียบทางดานการแขงขัน และจะสงผลที่นํามาซึ่งการใหบริการที่มีคุณภาพ และเปนที่พึง
พอใจตอผูใชบริการสายเรือตอไป  
 
วัตถุประสงค 
  

1) เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการของสายเรือกรณีศึกษาซึ่งเปนกลุมธุรกิจการ
ใหบริการขนสงสินคาทางทะเล 

2) เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการของสายเรือที่อยูในกลุมธุรกิจการใหบริการขนสง
สินคาทางทะเล 

3) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการระหวางสายเรือกรณีศึกษา กับสายเรือที่อยู
ในกลุมธุรกิจการใหบริการขนสงสินคาทางทะเล 

4) เพื่อศึกษาและปรับปรุงการใหบริการของสายเรือกรณีศึกษาใหมีประสิทธิภาพใน
การใหบริการ และสรางความไดเปรียบทางดานการแขงขันในธุรกิจการใหบริการ
ขนสงสินคาทางทะเล 

 
ขอบเขตการวิจัย 
 

1)  การวิจัยนี้จะศึกษาเฉพาะผูใชบริการสายเรือที่ทําการสงสินคาออกไปยังประเทศ
ญี่ปุน โดยเรือคอนเทนเนอรทั้งสายเรือกรณีศึกษา และสายเรือที่อยูในกลุมธุรกิจ
การใหบริการขนสงสินคาทางทะเล 

2) การวิจัยนี้จะศึกษาคุณภาพการใหบริการของสายเรือของบริษัทกรณีศึกษาในการ
ใหบริการการสงสินคาออกไปยังประเทศญี่ปุน 
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ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 

1) ทําใหทราบถึงความตองการที่แทจริงของผูใชบริการสายเรือ 
2) สามารถนําไปใชเปนขอมูลพื้นฐานประกอบการพิจารณา วางแผน และกําหนด

แนวทางในการปรับปรุงประสิทธิภาพใหดียิ่งๆ ขึ้นไป และกอใหเกิดการไดเปรียบ
ทางการแขงขันขององคกรในระยะยาว  

 



บทท่ี 2 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 งานวิจัยนี้ไดศึกษาเกี่ยวกับการขนสงสินคาทางทะเล ดังนั้นจะเริ่มตนตั้งแตการขนสง 
(Transportation) หมายถึงการเคลื่อนยายคน สัตว ส่ิงของ จากสถานที่หนึ่งไปยังสถานที่หนึ่ง ซ่ึงจัด
ไดวาการขนสงสินคาเปนสวนหนึ่งในระบบโลจิสติกส เพราะโลจิสติกสเปนกระบวนการวางแผน 
การดําเนินงาน และการควบคุมอยางมีประสิทธิภาพในการเคลื่อนยาย และการจัดเก็บวัตถุดิบ สินคา
ระหวางการผลิต สินคาสําเร็จรูป และระบบสารสนเทศที่เกี่ยวของ จากจุดกําเนิดสินคาจนถึงจุดการ
บริโภคเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา (Lambert, Stock and Ellaran ,1998) ซ่ึงความหมาย
หรือคําจํากัดความของการจัดการโลจิสติกส ตามองคกรการจัดการดานโลจิสติกสวา เปน 
กระบวนการในการวางแผน นําไปปฏิบัติ และควบคุม  ในกิจกรรมเชิงโลจิสติกส ดวยการใชปจจัย
นําเขาพวกทรัพยากรธรรมชาติ ทรัพยากรมนุษย ทรัพยากรการเงินและทรัพยากรดานขอมูล อยางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพื่อที่จะเคลื่อนยายหรือจัดเก็บสินคา และบริการ และสารสนเทศจาก
จุดเริ่มตนไปยังจุดที่มีการใชงาน โดยมีเปาหมายที่สอดคลองกับความตองการของลูกคา อันจะนํา
ผลที่ไดรับคือการไดเปรียบทางการแขงขัน การไดรับอรรถประโยชนดานเวลาและสถานที่การสง
มอบสินคาที่มีประสิทธิภาพใหแกลูกคา  (James R.Stock & Douglas M.Lambert, 2001 : 2-3) ซ่ึงมี
สวนที่สอดคลองกับความหมายการขนสงสินคาในมุมมองทางเศรษฐศาสตรนั่นจะหมายถึง การ
เคล่ือนยายบุคคลหรือสินคาจากสถานที่แหงหนึ่งไปสถานที่แหงหนึ่ง อันกอใหเกิดอรรถประโยชน
ทางดานเวลา และสถานที่ ดังนั้นจึงมองไดวาการขนสงเปนสิ่งที่กอใหเกิดมูลคาเพิ่มแกสินคา คือ
อรรถประโยชนดานสถานที่ และอรรถประโยชนดานเวลา ในสวนของความเชื่อถือในของบริการ
ขนสง ความยืดหยุนในการใหบริการขนสง สถิติสินคาสูญหายและเสียหาย ความสามารถของผู
ขนสงที่การใหบริการมากวาการขนสงพื้นฐาน ซ่ึงถือเปนปจจัยหนึ่งที่กอใหเกิดความสําเร็จในการ
ดําเนินธุรกิจการขนสงสินคา ดังนั้นความพอเพียงทั้งคุณภาพและปริมาณของบริการขนสงและ
ตนทุนคาขนสงจึงมีผลตอการตัดสินใจในการเลือกผูประกอบการขนสงสินคาทางทะเล  
 
 การขนสงสินคาเปนกิจกรรมที่เปรียบเสมือนตัวเชื่อมระหวางผูซ้ือกับผูขายสินคา และเปน
กิจกรรมที่มีบทบาทสําคัญมากเนื่องจากเปนกิจกรรมที่กอใหเกิดคาใชจายในสัดสวนที่สูง ซ่ึงถา
สามารถทําการจัดการบริหารตนทุนใหมีประสิทธิภาพแลวนั้น เช่ือวากิจการจะยังคงอยูในสภาพที่
ไดเปรียบคูแขงขันตอไปได แตหากใชกลยุทธที่ไมไดคํานึงถึงปจจัยพื้นฐานที่เปนสาเหตุทําใหเกิด
ตนทุนกิจกรรมตางๆ ในองคกร เพราะมีความจริงอยูวาหากวงจรชีวิตของผลิตภัณฑกาวเขาสูชวงจุด
อ่ิมตัวการแขงขันยอมมีมากขึ้น ก็จําเปนตองลดราคาสินคาลงสงผลใหความสามารถในการทํากําไร
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ตึงตัว ขณะเดียวกันคูแขงขันก็มีโอกาสนําผลิตภัณฑใหมออกสูตลาดอยางตอเนื่องไดราคาจะ
กลายเปนปจจัยสําคัญในการตัดสินใจซื้อสินคาของผูบริโภคมากขึ้น กิจการจะอยูรอดไดจึง
จําเปนตองมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบสินคาเพื่อใหสอดคลองกับความตองการของผูบริโภค   กิจการ
ที่จะประสบความสําเร็จในความพยายามดานการตลาดที่กลาวมานี้มีแนวคิดที่วา   “สินคาที่ตรงตาม
ความตองการลูกคา”  “ราคาที่พึงพอใจ”  “มีการสงเสริมการขายที่ถูกสถานการณ” และ “ถูกตองกับ
สถานที่” ซ่ึงเปนหลักการของ 4 P    ในหลักการของการตลาด โลจิสติกสนั้นก็เขามามีสวนทําให
สินคานั้นไปสูสถานที่นั้นไดถูกตองทันเวลา (James R. Stock & Douglas M. Lambert, 2001: 6-7) 
ซ่ึงสงผลใหตองปรับปรุงกระบวนการทํางานใหมเพื่อนําไปสูการเพิ่มผลผลิตและลดตนทุนการผลิต
และดําเนินการตางๆ ลง และองคกรควรที่จะลดตนทุนอยางมีประสิทธิภาพ (ผศ.ดร. ชวนะ ภาวกา
นนท, 2004) 
 
 จากงานวิจัยที่ศึกษามาแลวพบวาปญหาการจัดการการขนสง และโลจิสติกสเปนปญหาการ
ตัดสินใจที่มีความสลับซับซอน ซ่ึงเราตองพยายามหาคําตอบของการตัดสินใจที่ดีที่สุดคือการมี
ประสิทธิภาพสูงสุด ผลกําไรสูงสุด หรือคาใชจายในการดําเนินการนอยที่สุด นั่นก็คือการเลือก
ทางเลือกที่ดีที่สุดในการเคลื่อนยายวัตถุ (ณกร อินทรพยุง , 2546) ซ่ึงไมใชเพียงปจจัยทางดาน
ตนทุนเทานั้นที่ผูสงออกเลือกใชบริการผูรับขนสินคาทางทะเล ผูสงออกตองพิจารณาอีกหลายปจจยั 
ซ่ึงจากการศึกษาพบวา มาตรการทางการตลาดสําหรับกิจการขนสงทางทะเลของไทยพบวากลุม
ผูใชบริการขนสงทางทะเล มีการจัดลําดับความสําคัญของปจจัยตางๆ ที่ใชเปนเกณฑในการเลือกใช
บริการขนสงสินคาทางทะเล โดยมีปจจัยดังนี้ 

1. ราคาคาบริการ และระยะเวลาที่เรือใชในการเดินทาง  
2. ความถี่ในการใหบริการ 
3. ภาพพจนช่ือเสียงของบริษัทเดินเรือ 
4. ความสะดวกในการหาซื้อบริการ  
5. ความสัมพันธกับบริษัทเรือ  

ตามลําดับ (จักรกฤษณ ดวงพัสตรา ,2540) และศึกษาภาพลักษณของกิจการขนสงทางทะเลจากกลุม
ธุรกิจตางๆ ที่เกี่ยวของโดยการใชแบบสอบถาม (Structured Interview) และการสัมภาษณกลุมยอย 
(Focus Group) และการสัมภาษณลึก ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่ใชพิจารณาเพื่อเลือกใชบริการเรือ
พาณิชยคือ ราคาคาระวางที่เหมาะสม ตารางเดินเรือที่เหมาะสม และการสงสินคาถึงจุดหมายไดตรง
เวลา (เพลินทิพย โกเมศโสภา, 2542) และนอกจากนี้ยังมีการศึกษาความสําคัญของแตละปจจัยซ่ึง
สามารถสรุปไดดังนี้ ตามลําดับ 

1. ความนาเชื่อถือในดานการจัดสงที่ตรงตอเวลา 
2. ความนาเชื่อถือในดานการรับสงที่ตรงตอเวลา 
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3. ความสามารถในการใหบริการไดเมื่อลูกคาตองการเพิ่มปริมาณการขน 
4. ความสามารถในการตอบสนองความตองการที่ไมแนนอนหรือเปล่ียนแปลงบอยๆ 
5. สถานภาพทางการเงินของผูประกอบการขนสง 
6. คาใชจายในการดําเนินการในระหวางการจัดสง 
7. ความมีช่ือเสียงของผูประกอบการขนสง 
8. ลักษณะหรือสภาพของเครื่องมือหรืออุปกรณที่ใชในการจัดสงตองอยูในสภาพที่

ใชงานไดดี 
9. ความสามารถยืดหยุนไดของราคาคาขนสง 
10. ความรูความสามารถของบุคลากร 

 ลําดับความสําคัญของแตละปจจัยไดมาจากทั้งผูประกอบธุรกิจการสงออก  และ
ผูประกอบการขนสงในการคัดเลือกผูประกอบการขนสงสินคา  (Abshire and Premeaux, 1991) 
นอกจากปจจัยดานบนนี้ยังมีการพิจารณาในดานอื่นๆ อีกดังนี้  

1. คุณภาพ (Quality) เปนปจจัยที่สําคัญมากในการพิจารณาคัดเลือกผูประกอบการ
ขนสง ซ่ึงเกณฑในการประเมินดานคุณภาพของแตละธุรกิจอาจไมเหมือนกัน โดยสวนใหญอาจจะ
พิจารณาจากความพึงพอใจของลูกคาในดานการใหบริการ หรืออาจจะสอบถามจากบริษัทอื่นที่ทํา
การจางอยู นอกจากนี้อาจจะศึกษาจากตัวแทนของผูประกอบการขนสงที่มาแนะนําการดําเนินงาน
ของตนเอง จะทําใหทราบขอมูลในภาพรวม รวมทั้งเทคโนโลยี และอุปกรณที่ใชหรือ พาหนะที่จะ
มาใชในการขนสง จะชวยเปนแนวทางในการตัดสินใจ 

2. ความเชื่อถือได (Reliability) เปนอีกปจจัยหนึ่งที่มีความสําคัญตอการคัดเลือก
ผูประกอบการขนสงโดยความนาเชื่อถือจะเกิดจากการพยายามปรับปรุงอยางตอเนื่องของทั้งองคกร 
ไมเพียงแตวิธีการดําเนินงาน เครื่องมือหรือพาหนะที่ใชในการขนสง อยางใดอยางหนึ่งเทานั้น แต
เปนการพิจารณาเนนกระบวนการทั้งหมด โดยเฉพาะเรื่องทรัพยากรมนุษยซ่ึงเปนตัวแปรหลักที่
กอใหเกิดประสิทธิภาพ นอกจากนี้การจัดสงสินคาใหแกลูกคาไดทันเวลา การรับประกันเมื่อเกิด
ความเสียหายขึ้นในระหวางการจัดสงเปนขอหนึ่งที่ควรจะนํามาพิจารณาในการคัดเลือก
ผูประกอบการขนสง 

3. ขีดความสามารถ (Capability) จะพิจารณาถึงขีดความสามารถทางดานเทคนิค ขีด
ความสามารถในการบริหารองคกรรวมถึงการควบคุมการปฏิบัติงาน นอกจากนี้ยังรวมไปถึงขีด
ความสามารถในดานการควบคุมระยะเวลาในการจัดสงใหอยูในเวลาที่กําหนดอยางสม่ําเสมอ 

4. สถานะทางการเงิน (Financial) การพิจารณาดานสถานะทางการเงินเปนปจจัยที่ใช
ในการพิจารณาเลือกผูประกอบการขนสง โดยตรวจสอบจากผูประกอบการขนสงมีฐานะทาง
การเงินที่ดีมาตลอด ไมเคยมีปญหาดานการเงิน ซ่ึงจะเปนประโยชนตอบริษัทในกรณีที่ตองการเพิ่ม
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ความตองการการขนสง แลวผูประกอบการขนสงสามารถจัดระบบการใหบริการไดทันทีและ
ตอเนื่อง 

5. ราคา (Price) เปนปจจัยสําคัญประกอบการพิจารณาเลือกผูประกอบการเนื่องจาก
เจาของธุรกิจอาจจะมีงบประมาณในการวาจางดําเนินการจํากัด ดังนั้น ราคาจึงเปนปจจัยหลักของ
การตัดสินใจเลือกผูประกอบการที่เสนอคาดําเนินการไมสูง การพิจารณาราคาเพียงอยางเดียวอาจจะ
ไมไดผูประกอบการขนสงที่ดําเนินการอยางมีประสิทธิภาพ ดังนั้นจึงตองพิจารณาควบคูกับปจจัย
อ่ืนๆ เชนคุณภาพ ความนาเชื่อถือ ขีดความสามารถ การจัดสง เปนตน  

6. ตําแหนงที่ตั้ง (Location) ผูประกอบการที่อยูใกลกับจุดที่จะมีการขนสงหรือมีศูนย
กระจายสินคาที่ครอบคลุมพื้นที่ใหบริการแตลูกคาของบริษัทที่วาจาง ก็อาจจะเปนตัวเลือกหนึ่งที่
ผูวาจางใหความสําคัญ 

7. การเสนอราคา (Quotation) การเสนอราคาโดยแสดงโครงสรางราคา และขอมูลที่
จําเปนสําหรับการดําเนินการของผูประกอบการขนสงแกผูวาจาง ทําใหสามารถนํามาเปรียบเทียบ
ราคากับผูประกอบการรายอื่นๆ  
 
 ปจจัยอ่ืนๆ (Others) นอกจากปจจัยตางๆ ที่กลาวมาแลว ยังพบวาปจจัยอ่ืนๆที่นํามาใช
ประกอบการพิจารณาเลือกผูประกอบการ เชน ความสัมพันธระยะยาวระหวางผูจางกับผูรับจาง 
ทัศนคติ การสามารถตอรองราคา ความมีช่ือเสียง ภาพพจน การสามรถเขาไปมีสวนรวมในการ
ตัดสินใจหรือเสนอแนะของผูจาง การพยายามพัฒนาขีดความสามารถของตนเองอยางตอเนื่องและ
สามารถตอบสนองความตองการของตลาดและคูแขงใหมีศักยภาพที่เดนชัดเหลานี้ เปนตน (ชัชวาล 
ตันตระกูล, 2539)   
 
 จากปจจัยตางๆ ที่กลาวมานั้น สามารถชี้ใหเห็นไดวาความตองการของลูกคานั้นมีความ
แตกตางกันไป สงผลใหธุรกิจการบริการจําเปนตองมีการพัฒนาคุณภาพการบริการใหสอดคลองกับ
สภาพแวดลอมของตลาดที่มีการเปลี่ยนแปลงและการแขงขันที่สูงมาก ธุรกิจบริการตองมุงให
ความสําคัญแกลูกคา และตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดรับความพึงพอใจสูงสุดตาม
แนวทางคุณภาพการบริการ ดังนั้นธุรกิจบริการตองทราบถึงความคาดหวังของลูกคาและการรับรู
จากการบริการที่ลูกคาไดรับจากธุรกิจบริการ การประเมินคุณภาพการบริการในดานความเปน
รูปธรรมของบริการ ความเชื่อมั่นไววางใจได การตอบสนองลูกคา การใหความมั่นใจแกลูกคา การ
เขาใจและรูจักลูกคา  
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การบริการ 
 
 บริการ หมายถึง การกระทําหรือกิจกรรมใดที่ฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายเปนสิ่งที่จับตอง
ไมได และไมมีการสงมอบกรรมสิทธิ์ในสินคานั้นไปใหผูใชบริการ (Kotler, 2000) 
 การบริการมีลักษณะเฉพาะดานที่มีความแตกตางจากสินคา 4 ประการ ผูบริหารธุรกิจ
บริการตองมีความเขาใจความแตกตางดังกลาว เพราะมีความสําคัญตอการออกแบบกลยุทธทาง
การตลาดใหรองรับกับลักษณะเฉพาะดานของการบริการ 4 ประการ ดังตอไปนี้ 

   
1. การบริการไมคงที่สามารถเปลี่ยนแปลงได (Variability)  ระดับคุณภาพการบริการ

เปลี่ยนแปลงตามผูใหบริการ เวลา หรือสถานที่ ลูกคาตองหาขอมูลงานบริการที่ตองการเพิ่มเติม 
เพื่อชวยในการตัดสินใจ ผูใหบริการสามารถลดขอจํากัดของการบริการในเรื่องนี้ โดยการควบคุม
คุณภาพ เร่ิมตนจากการคัดเลือก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการลูกคาใหมีความรู ความสามารถ 
และทักษะ เปนมาตรฐานเดียวกัน กําหนดขั้นตอนการใหบริการในรูปแบบพิมพเขียวของการ
ใหบริการ (Service Blueprint) ซ่ึงแสดงขั้นตอนการใหบริการ และกระตุนเตือนพนักงานตองระวัง
จุดที่มีโอกาสผิดพลาดรวมถึงการตรวจสอบความพอใจของลูกคาโดยวิธีการรับฟงขอเสนอแนะจาก
ลูกคา การวิจัยตลาด  

 
2. การบริการไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) ผูใหบริการ และผูรับบริการมี

ปฏิสัมพันธ (Interactive) ระหวางกันสูง เนื่องมาจากการผลิต และการบริโภคงานบริการตองเกิดขึ้น
พรอมกัน การใหความรวมมือระหวางผูใหบริการ และผูรับบริการเปนประโยชนตอท้ัง 2 ฝาย ธุรกิจ
บริการตองเพิ่มความสามารถในการผลิตงานบริการสําหรับลูกคาเปนกลุมที่มีจํานวนลูกคาหลายคน    
เชน การจัดฝกอบรมในหลักสูตรตาง ๆ เพื่อเพิ่มการใหบริการมีประสิทธิภาพ และรวดเร็ว 
 

3. ไมสามารถเก็บรักษาการบริการไวได (Perish ability) ผูประกอบการธุรกิจบริการ
ไมสามารถเก็บรักษางานบริการเพื่อนํามาใชภายหลังได สงผลตอชวงเวลาที่มีลูกคาจํานวนนอย 
หรือไมมีลูกคาธุรกิจบริการจึงตองมีวิธีการจัดการอุปสงค และอุปทานอยางมีประสิทธิภาพ 
 

4. การบริการไมมีตัวตน (Intangibility) ลูกคาไมสามารถใชประสาทสัมผัสทั้ง 5 ใน
การประเมินผลงานบริการ กอนการตัดสินใจซื้อ เพราะงานบริการไมมีตัวตน ดังนั้น ลูกคามีความ
เสี่ยงสูงในการตัดสินใจซื้องานบริการ ลูกคาจําเปนตองศึกษาหาขอมูลจากกลุมลูกคาที่มี
ประสบการณโดยตรงกับงานบริการประเภทเดียวกัน  หรือจากแหลงขอมูลตาง ๆ ที่นาเชื่อ 
ธุรกิจบริการตองนําเสนอคุณภาพของการบริการผานสภาพแวดลอมตาง ๆ ที่ลูกคาสามารถสังเกต
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ได เชน พนักงานที่มีความรู ความสามารถ และความเชี่ยวชาญเครื่องมือ และอุปกรณที่ทันสมัย และ
มีประสิทธิภาพ สัญลักษณขององคกรที่ส่ือความหมายแสดงความสามารถในผลงานบริการ และ
ราคาที่ตอบสนองความตองการของลูกคา และรับประกันความพอใจ  

 
คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
 
 การศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการปรากฏในรูปของงานวิจัย และบทความตาง ๆ ใน
วารสารดานการตลาด และการบริการ เสนอแนวคิดการตลาดที่ทุกองคกรมุงใหความสําคัญแกลูกคา 
และตอบสนองความตองการของลูกคา หรือผูใชบริการใหไดรับบริการที่สรางความพึงพอใจสูงสุด 
(Brady and Cronin, 2001; Levesque and McDougall, 1993) 
 
 นักการตลาดไดนําแนวคิดดานการตลาดในการสรางคุณภาพการบริการใหเทากันหรือ
มากกวาที่ลูกคาคาดหวัง เมื่อลูกคาไดรับบริการจะเปรียบเทียบคุณภาพการบริการที่ไดรับกับ
คุณภาพการบริการที่คาดหวังไว ถาผลที่ไดพบวาคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงนอยกวาที่คาดหวัง
ไว ลูกคาไมพอใจและไมมาใชบริการอีก ในทางตรงกันขามถาคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงเทากัน
หรือมากกวาที่คาดหวัง ลูกคาพอใจและกลับมาใชบริการอีก (Kotler, 2000) 
 
  การศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่ผานมาในดานการตลาดมุงเนนไปที่มุมมองของ
ลูกคาในดานมิติคุณภาพการบริการ (Gronroos, 1990, Berry and Parasuraman, 1990) ป 1985 
Parasuraman, Zeithaml และ Berry ไดพัฒนารูปแบบการบริการที่เกี่ยวของปจจัยการกําหนด
คุณภาพการบริการและชองวาง (GAP) หรืออุปสรรคที่ทําใหการบริการไมเปนไปตามความหวัง
ของลูกคา    
 
 ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ การวิจัยเชิงสํารวจระบุ 10 เกณฑในการวัดคุณภาพการ
บริการลูกคาโดยใชคําถาม 97 ขอ เก็บรวบรวมขอมูล 2 ดาน คือ ดานการรับรูและการคาดหวัง 
(Parasuraman et al., 1985) มีรายละเอียด ดังนี้  

1. ลูกคาเขาถึงการบริการ (Access) การบริการที่มอบแกลูกคาตองอํานวยความ
สะดวกในดานเวลา สถานที่ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลตองมีความเหมาะสมที่สะดวกสบายใน
การเดินทาง 

2. การติดตอส่ือสาร (Communication) ความสามารถที่อธิบายลูกคาใหเขาใจอยาง
ถูกตอง โดยใชภาษาที่เขาใจงาย 
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3. ความสามารถของผูใหบริการ (Competence) พนักงานที่ใหบริการลูกคาตองมี
ความรู ความชํานาญ และความสามารถในงานที่ใหบริการ 

4. ความมีอัธยาศัย (Courtesy)   พนักงานที่ใหบริการลูกคาตองมีอัธยาศัยไมตรี และมี
มนุษยสัมพันธที่ดี       

5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) องคกรและพนักงานตองสรางความเชื่อถือ และความ
ไววางใจใหเกิดขึ้นในการใหบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา 

6. ความไววางใจ (Reliability) การบริการที่ใหแกลูกคาตองมีความเหมาะสมและ
สม่ําเสมอ  

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหา
ของลูกคาอยางรวดเร็วตามความตองการของลูกคา 

8. ความปลอดภัย (Security) การบริการที่สงมอบแกลูกคาไมมีอันตราย ความเสี่ยง 
และปญหาตาง ๆ 

9. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ลูกคาไดรับการบริการที่สามารถ
ประเมินถึงคุณภาพการบริการ 

10. การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding / Knowing Customer) พนักงานตอง
เขาใจความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 
 ซ่ึงการประเมินคุณภาพของการบริการจะเกิดขึ้นในระหวางกระบวนการสงมอบบริการ 
(Process of Service Delivery) และประเมินจากผลลัพธ (Output) ของการบริการ อีกทั้งคุณภาพของ
บริการที่ผูบริโภคไดรับ (Perceived Quality of a Service) จะเปนผลมาจากกระบวนการประเมินผล
ของผูบริโภค โดยผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวาง การรับรูถึงการสงมอบบริการ (Perception of 
Service Delivery) และผลลัพธของการสงมอบบริการ เปรียบเทียบกับความคาดหวัง (Expectation) 
ของผูบริโภคที่มีมาอยูแตเดิม (Lovelock, 1996:464)  ดังนั้นสิ่งสําคัญในการประเมินคุณภาพการ
บริการคือ บริการที่ผูบริโภครับรู และบริการที่ผูบริโภคคาดหวัง ซ่ึง Zeithaml, Berry and 
Parasuraman (1990:21-22) กลาววา อิทธิพลตอความคาดหวังของผูบริโภคเกิดจากปจจัย 4 ปจจัย  
 ปจจัยที่ 1 การสื่อสารแบบปากตอปาก (Word - of - mouth Communication) ส่ิงที่ผูบริโภค
ไดยินปากตอปากจากผูบริโภคคนอื่นจะมีผลตอการกําหนดความคาดหวัง 
 ปจจัยที่ 2 ความตองการสวนบุคคล (Personal Needs) ความคาดหวังของผูบริโภคแตละคน
มีความแตกตางกันไป ขึ้นอยูกับลักษณะเฉพาะ และพฤติกรรมของผูบริโภค 
 ปจจัยที่ 3 ประสบการณในอดีต (Past Experience) ประสบการณในอดีตจากการใชบริการ
จะมีอิทธิพลตอระดับความคาดหวังของผูบริโภค 
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 ปจจัยที่ 4 การติดตอส่ือสารออกไปภายนอกสูผูบริโภค (External Communication) การ
ติดตอส่ือสารจากภายนอกก็มีอิทธิพลตอความคาดหวังของผูบริโภคเชนกัน โดยท่ีผูใหบริการจะ
แสดงบทบาทที่สําคัญในการสรางความหวัง เชนการโฆษณาผานสื่อตางๆ ไปถึงผูบริโภคเปนตน 
ซ่ึงจากที่กลาวมาทั้งหมดนี้สามารถพิจารณาจากแผนภาพดังตอไปนี้ 
 

ภาพที่ 1 การประเมินคุณภาพการบริการของผูบริโภค 

 
 
 ซ่ึงหลังจากที่ Zeithaml, Berry และ Parasuraman ไดใหคําจํากัดความตามแนวความคิดของ
คุณภาพบริการ และเกณฑ 10 ประการที่ผูบริโภคใชเพื่อประเมินคุณภาพบริการขึ้นมาจากการวิจัย
เชิงประมาณ (Quantitative Research) เพื่อพัฒนาเครื่องมือ สําหรับวัดการรับรูของผูบริโภคตอการ
คุณภาพบริการขึ้นมา และที่ไดจากการวิจัยก็คือ เครื่องมือที่เรียกวา SERVQUAL ซ่ึงประกอบดวย
สวนประกอบสําคัญ 2 สวนคือ  

1. สวนความคาดหวังของผูบริโภค 
2. สวนการรับรูของผูบริโภค 

 และจากการวิเคราะหทางสถิติในระระหวางการสรางเครื่องมือ SERVQUAL นั้นพบวามี
สหสัมพันธในตัวแปรที่เปนเกณฑ 10 ประการที่ผูบริโภคใชเพื่อประเมินคุณภาพบริการจึงทําให 
Zeithaml, Berry และ Parasuraman ไดรวมเอาเกณฑที่มีสหสัมพันธเหลานั่นเขาดวยกันจนเหลือ
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เพียง 5 เกณฑ ซ่ึงเปนเกณฑที่ผูบริโภคใชประเมินคุณภาพบริการตามเครื่องมือ SERVQUAL ดัง
ภาพตอไปนี้ 
 
ตารางที่ 1 ตารางแสดงเกณฑที่ผูบริโภคใชประเมินคุณภาพบริการตามเครื่องมือ “SERVQUAL” 

 
เกณฑ 10 ประการสําหรับ
ประเมินคุณภาพบริการ Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Empathy 

Tangibility           

Reliability           

Responsiveness           

competence           

Courtesy           

Credibility           

Security           

Access           

Communication           

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

 เกณฑที่ผูบริโภคใชในการประเมินคุณภาพบริการทั้ง 5 ประการของเครื่องมือ 
SERVQUAL สามารถอธิบายไดดังนี้ 

1. บริการที่เปนรูปธรรม (Tangibility) คือลักษณะของสิ่งอํานวยความสะดวกทาง
กายภาพที่สามารถจับตองได เชนอุปกรณ พนักงานใหบริการ อุปกรณส่ือสารตางๆ ซ่ึงทําใหลูกคา
สามารถคาดถึงคุณภาพของบริการได 

2. ความเชื่อถือไดในมาตรฐานคุณภาพบริการ (Reliability) คือความสามารถในการ
ปฏิบัติงานบริการตามที่ไดสัญญาไวกับลูกคาอยางนาเชื่อถือ และถูกตอง ซ่ึงเปนการทําใหลูกคา
เล็งเห็นถึงความสม่ําเสมอ และความถูกตองในการใหบริการรวมทั้งประสิทธิภาพของพนักงานที่
ใหบริการ 

3. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) คือความเต็มในที่จะชวยเหลือลูกคา 
และใหบริการอยางรวดเร็ว เนื่องจากวาลูกคาที่ใชบริการจะคํานึงถึงเวลา และความสามารถในการ
แกปญหาของผูใหบริการวาตรงจุดหรือดีกวาตามที่ลูกคาตองการหรือไม 
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4. ความมั่นใจได (Assurance) คือความรู และความชํานาญของพนักงานใหบริการ 
และความความสามารถของพนักงานที่จะนําไปสูความนาเชื่อถือ  และนาไวใจ 

5. ความเขาใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) คือการดูแลเอาใจใส และการให
ความสนใจที่บริษัทมีใหแกลูกคา รวมถึงความพยายามของพนักงานที่จะเขาใจถึงความตองการของ
ลูกคา และความสนใจในการตอบสนองความตองการ 
 
 ถาบริการที่ผูบริโภครับรู (Perceived Service) มากกวาหรือเทากับบริการที่ผูบริโภค
คาดหวัง (Expected Service) หมายความวา บริการนั้นมีคุณภาพ แตอยางไรก็ตาม ถาบริการที่
ผูบริโภครับรูนอยกวาบริการที่ผูบริโภคคาดหวัง หมายความวาบริการนั้นดอยคุณภาพ ทําให
ผูบริโภคเกิดความไมพอใจ หรืออาจจะกลาวไดวาเกิดชองวาง (GAP) ขึ้นระหวางการรับรู
(Perception) กับการคาดหวัง (Expectation) ของผูบริโภค และสาเหตุที่ทําใหเกิดชองวางดังกลาวขึ้น
ก็คือ การเกิดชองวางอื่นๆ ขึ้นภายในองคกรที่ใหบริการ ซ่ึงมีอยูดวยกันทั้งหมด 4 ชองวาง ดังนี้ 
 ชองวางที่ 1 (GAP1) ไมรูวาลูกคาคาดหวังอะไร เนื่องจากเปนชองวางระหวางความ
คาดหวังของผูใชบริการกับผูใหบริการเล็งเห็นความคาดหวังเหลานั้น 
 ชองวางที่ 2 (GAP 2) การกําหนดมาตรฐานคุณภาพบริการของผูบริหารไมไดสะทอนให
เห็นถึงความคาดหวังของลูกคาที่ผูบริหารรับรู  
 ชองวางที่ 3 (GAP 3) การใหบริการไมตรงกับมาตรฐานที่ตั้งไว ชองวางนี้เกี่ยวของโดยตรง
กับผูใหบริการเกี่ยวของกับความรู ความสามารถ แรงจูงใจ และทัศนคติ 
 ชองวางที่ 4 (GAP 4) การใหบริการที่เกิดขึ้นจริงไมสอดคลองถูกตองตรงกับการสื่อสาร
ทางการตลาดที่ไดออกไป  
 ชองวางที่ 5 (GAP 5) เปนชองวางที่สําคัญที่สุด เปนชองวางระหวางความคาดหวังและการ
รับรูของผูใชบริการ ชองวางนี้จะแคบหรือกวางขึ้นอยูกับชองวางที่ 1-4 
 ซ่ึงการทําใหความคาดหวังของลูกคา (Customer’s Expectation) สอดคลองตรงกับการรับรู
ของลูกคา (Customer’s Perceptions) ซ่ึงก็คือการลดชองวาง (GAP) ระหวางความคาดหวังของ
ผูบริโภค และการรับรูของผูบริโภคนั่นเอง 
 หลังจากนั้น Zeithaml, and others ไดพัฒนาแบบจําลองคุณภาพบริการ Service Quality 
Model ขึ้นมา ซ่ึงเปนการเชื่อมโยงระหวางชองวางภายในองคกรที่ใหบริการทั้ง 4 ชองวาง เขากับ
ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความคาดหวังของผูบริโภคซึ่งแบบจําลองดังกลาวมีลักษณะดังนี้ 
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ภาพที่ 2 คุณภาพบริการ Service Quality Model 
 

 
  

ดังนั้นการศึกษาเกี่ยวกับการใหบริการลูกคานั้น ส่ิงที่จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจใน
บริการคือส่ิงที่ลูกคาคาดหวังนั้นไดถูกตอบสนองจากองคกรไดอยางเทากัน หรือมากกวา ดังนั้น
องคกรมีความจําเปนอยางยิ่งที่ตองศึกษาถึงส่ิงที่ลูกคาใหความสําคัญ และองคกรสามารถตอบสนอง
ไดในระดับใด และองคกรตองพิจารณากลับไปวาคาใชจายตางๆ ที่องคกรลงทุนไปเพื่อใหไดมาซึ่ง
ประสิทธิภาพในการบริการนั้นสามารถนํามาซึ่งการไดเปรียบทางการแขงขันหรือไม  

 
ความไดเปรียบในการแขงขันและโลจิสติกส     
  

ปจจัยที่เปนสวนสําคัญในความสําเร็จทางกลยุทธประการแรก คือการใชกลยุทธใหมี
ความสอดคลองกับเงื่อนไขตางๆ ที่เกิดขึ้นในสภาพแวดลอมของการแขงขัน โดยเฉพาะอยางยิ่ง
จะตองดําเนินการกับโอกาสที่มีอยูและลดอุปสรรคลงหรือเปล่ียนอุปสรรคนั้นใหเปนโอกาส ปจจัย
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ประการที่สอง คือการที่กลยุทธตองพึ่งพาอาศัยทรัพยากรที่มีอยูภายในบริษัท คือตองรูจักใช
ทรัพยากรของบริษัทที่เปนจุดแข็งเพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขัน นอกเหนือจากโอกาส 
และอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากปจจัยภายนอกแลว และปจจัยสุดทายคือกลยุทธนั้นจะตองนํามาปฏิบัติ   
ไดอยางเกิดรูปธรรม (John A Pearce II & Richard B.Robinson, Jr., Formulation, Implementation, 
and Control of Competitive Strategy of McGraw-Hill Irwin, 2003 : 123) ดังนั้นในการวิจัยจึงมุง
ประเด็นถึงการวิเคราะหไปสูทรัพยากรภายในบริษัทที่เปนจุดแข็งในการที่จะสรางความไดเปรียบ
ในการแขงขัน 

สําหรับงานวิจัยดานโลจิสติกส ที่เกี่ยวของกับการวิเคราะหถึงทรัพยากรภายในบริษัทนั้น 
ยังมีงานวิจัยจํานวนไมมาก ความจําเปนในการพัฒนาเกี่ยวกับทฤษฎีในโลจิสติกสและการบริหาร
เชิงกลยุทธจึงเปนงานทาทายอยางมาก (Stock 1990) โดยเฉพาะบทบาทเชิงกลยุทธ ในแงของ        
โลจิสติกส (Mentzer and kahn, 1995,;Stock,1996) โลกทุกวันนี้มีแรงกดดันจากภายนอกอยางมาก
ไมวาจะเปนแรงกดดันจากภาวะเศรษฐกิจ การเมือง วัฒนธรรม สังคม และเทคโนโลยีนั้น การ
บริหารโลจิสติกสนั้นไดกลายมาเครื่องมือสําคัญเชิงกลยุทธอันหนึ่งสําหรับกิจการในปจจุบันนี้
เพื่อใหสามารถอยูรอดและประสบความสําเร็จในกิจการ (Bower sox et al., 1989, 1992 ; Bowersox 
et al.,1995;Michigan State University Global Logistics Research Team, 1995 ; stalk et al.,1992) 

เพราะฉะนั้นการนําทฤษฎีและการพัฒนาทฤษฎีจากสาขาอื่นๆ      มาประยุกตจะเปน
ประโยชน และเปนแนวทางในการพัฒนาทฤษฎีการบริหารกลยุทธเชิงโลจิสติกสขึ้นไดอยาง
รวดเร็ว (Stock,1995)  เมื่อเราพูดถึงการบริหารเชิงกลยุทธในสวนของโลจิสติกสนั้นเรามัก                   
จะมองวิธีการบริหารเชิงกลยุทธซ่ึงเริ่มตนดวยการวิเคราะหโอกาสอุปสรรค  จุดออนจุดแข็ง                    
ทั้งที่งานวิจัยหรือกิจกรรมหรือการบริหารทั้งหลายที่ปรากฏเปนหลักการเกิดขึ้นสวนมากนั้นจะมีโล
จิสติกสเขาไปเกี่ยวของอยูเสมอเปนตนวา   หลักการตลาดที่กลาวถึงวาปรัชญาการบริหารการตลาด
ที่ยึดติดอยูกับ      การบรรลุความสําเร็จในเปาหมายขององคกรโดยการกําหนดความจําเปนและ
ความตองการของตลาดเปาหมายและการสงมอบความพึงพอใจใหมากที่สุดเทาที่จะทําไดอยางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลเหนือกวาคูแขงขัน (Phillip Kotler and Gary Armstrong, Principles 
of Marketing, 5th ed. Englewood Cliffs, NJ : Prentice Hall, 1999 : 14)  กิจการที่จะประสบ
ความสําเร็จในความพยายามดานการตลาดที่กลาวมานี้มีแนวคิดที่วา   “สินคาที่ตรงตามความ
ตองการลูกคา”  “ราคาที่พึงพอใจ”  “มีการสงเสริมการขายที่ถูกสถานการณ”  และ  “ถูกตองกับ
สถานที่”  ซ่ึงเปนหลักการของ  4  พี    ในหลักการของการตลาด  โลจิสติกสนั้นก็เขามามีสวนทําให
สินคานั้นไปสูสถานที่นั้นไดถูกตองทันเวลา (James R. Stock & Douglas M. Lambert, 2001 : 6-7) 
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การเปรียบเทียบคุณภาพบริการกับคูแขงขัน (Competitive Benchmarking) 
 
 วิธีการสําหรับการเปรียบเทียบคุณภาพบริการกับคูแขงขันนั้นถูกเสนอจากขอมูลที่ถูกเก็บ
จากอุตสาหกรรมเคมี (Douglas M. Lambert and Arun Sharma, 1990) ซ่ึงการวิเคราะหนี้จะทําการ
เปรียบเทียบประสิทธิภาพของสองผูผลิตในอุตสาหกรรมนี้ โดย 
 
 ขั้นตอนที่ 1  
 
 ศึกษาปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการไดใหความสําคัญ โดยจะทําการประเมินความสําคัญของแต
ละปจจัย ซ่ึงปจจัยสําคัญเหลานั้นจะถูกทําการเรียงความสําคัญจากความสําคัญมากไปสูความสําคัญ
นอย และจะทําการแจกแจงเปนตาราง Importance and Performance Evaluations for Selected 
Customer Service Attributes  
 
ตารางที่ 2 Importance and Performance Evaluations for Selected Customer Service Attributes 

 
      Performance Evaluation 

No. Attribute Importance Company A Company B 
Relative 

Performance 
1 Accuracy in filling order 6.42 5.54 5.65 -0.11 

2 

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

6.25 4.98 5.23 -0.25 

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

6.07 4.82 5.18 -0.36* 

4 

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

5.92 4.53 4.73 -0.20 
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      Performance Evaluation 

No. Attribute Importance Company A Company B 
Relative 

Performance 

5 
Completeness rate 
(percentage of order 
eventually shipped) 

5.69 5.29 5.27 +0.02 

6 
Rapid adjustment of billing 
and shipping errors 

5.34 4.64 4.9 -0.24 

7 Availability of blanker orders 4.55 5.03 4.15 +0.88 

8 

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

4.29 5.07 5.03 +0.04 

9 
Order processing personnel 
located in your market area 

3.58 5.33 5.21 +0.12 

10 
Computer-to-computer order 
entry 

2.3 4.07 3.53 +0.54** 

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

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

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

and Logistics Management 20,no.(1990) p.18 
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 ขั้นตอนที่ 2  
 
 จัดทําตาราง Competitive position matrix ซ่ึงจะมี 2 ดาน คือ  

1. ความสําคัญที่ผูใชบริการใหความสําคัญของแตละปจจัย 
2. ความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพในการใหบริการของผูผลิตทั้งสอง 

ตารางเมทริกซนั้นจะแบงเปน 9 ชอง ซ่ึงสามารถทําการจัดกลุมได 3 กลุมดั้งนี้ 
  1. Competitive advantage 

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

ตาราง Competitive position matrix นั้นสามารถสรางไดหลายวิธี โดยข้ึนอยูกับ
วัตถุประสงคขององคกรนั้นๆ  

 
ภาพที่ 3 Competitive position matrix  

 
 

 จากตาราง Competitive position matrix นั้นชองที่มีความสําคัญที่สุดเปนอันดับแรกคือชอง 
Major strength ของบริษัท ซ่ึงปจจัยตางๆ ที่อยูในพื้นที่นี้ตองถูกใหความสําคัญเปนอยางมาก ตอง
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พยายามสื่อใหกับผูใชบริการเปนอยางสูงเชนกัน เพราะเปนสวนของพื้นที่ที่แสดงวาเปนปจจัยที่
ผูใชบริการใหความสําคัญในระดับที่สูงที่สุด และเปนสวนของพื้นที่ที่แสดงถึงประสิทธิภาพในการ
ใหบริการขององคกรอยูในระดับที่สูงที่สุดเชนกัน 

 
 ชองที่สําคัญเปนอับดับที่สองคือ ชอง Major weaknesses ซ่ึงแสดงใหเห็นวาปจจัยตางๆ ที่มี

ตําแหนงอยูในพื้นที่นี้ องคกรจะตองทําการปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบริการในปจจัยนั้นๆ 
หรือตองโนมนาวใหผูใชบริการเห็นวาปจจัยนั้นไมใชปจจัยที่สําคัญในการใหบริการ เนื่องจากวา
พื้นที่นี้แสดงใหเห็นวาปจจัยในบริเวณนี้เปนปจจัยที่ผูใชบริการใหความสําคัญในระดับสูงที่สุด แต
ในทางกลับกันพื้นที่นี้เปนบริเวณที่องคกรมีประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับต่ํา  

 
 สวน Minor strength นั้นแสดงใหเห็นถึงวาบริษัทมีประสิทธิภาพในการใหบริการในปจจัย

นั้นๆ ไดเปนอยางดี แตผูใชบริการไมไดใหความสําคัญกับปจจัยนั้น ซ่ึงหมายถึงวาผูใหบริการตอง
แสดงใหผูใชบริการเห็นวาปจจัยเหลานั้นมีวาสําคัญ หรือผูใหบริการควรที่จะลดคาใชจายของการ
บริหารในปจจัยนั้นๆ ลง เพราะไมมีประโยชนที่จะเพิ่มตนทุนในการบริหารปจจัยที่ลูกคาไมไดให
ความสําคัญ และยังเปนปจจัยที่ผูใหบริการมีประสิทธิภาพในการใหบริการอยูในระดับที่ดีอยูแลว 

 
 จากตารางจะเห็นวาไดทําการเสนอถึงประสิทธิภาพในการใหบริการของผูใหบริการตอ

ปจจัยที่ผูใชบริการไดใหความสําคัญ สวนในชอง Competitive parity ซ่ึงเปนชองที่ทําการ
เปรียบเทียบกันระหวางประสิทธิภาพในการใหบริการของผูใหบริการ A และผูใหบริการ B โดยทํา
การนําประสิทธิภาพในการใหบริการของผูใหบริการ A มาหักลบกับประสิทธิภาพในการใหบริการ
ของผูใหบริการ B จากคาที่ไดจะพบวาปจจัยที่ 1,2,3,4,5, และ 6 เปนปจจัยที่ผูใหบริการ A ควรทํา
การปรับปรุง แตอยางไรก็ตามการปรับปรุงในบริการนั้นๆ ตองทําการพิจารณาถึงตนทุนที่เกิดขึ้น
ดวย ดังนั้นการปรับปรุงในแตละบริการจึงไมควรใหตนทุนที่ใชในการปรับปรุงมากไปกวารายไดที่
เพิ่มเขามาดวย  

 
 และส่ิงที่สําคัญคือไมควรใช Competitive position matrix เพียงอยางเดียวในการวิเคราะห 

เพราะ Competitive position matrix ควรจะใชรวมกัน Performance evaluation matrix ซ่ึงเปนตาราง
ที่แสดงถึงความสําคัญของแตละปจจัย และประสิทธิภาพในการใหบริการของผูใหบริการวาอยูใน
ระดับใด 
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ซ่ึงตาราง Performance evaluation matrix จะประกอบดวยชองทั้งหมด 9 ชองดังนี้ 

• คงไวไมตองทําการปรับปรุงการใหบริการ/ ปรับปรุงการใหบริการ (ผูใชบริการให
ความสําคัญตอปจจัยนี้ในระดับสูงมาก, ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรืออยู
ในระดับสูงมาก)  

• ปรับปรุงการใหบริการ (ผูใชบริการใหความสําคัญตอปจจัยนี้ในระดับสูงมาก, 
ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรืออยูในระดับกลาง) 

• ปรับปรุงการใหบริการอยางเด็ดขาด (ผูใชบริการใหความสําคัญตอปจจัยนี้ในระดับสูง
มาก, ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรืออยูในระดับต่ํามาก)  

• ปรับปรุงการใหบริการ  (ผูใชบริการใหความสําคัญตอปจจัยนี้ในระดับกลาง , 
ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรืออยูในระดับต่ํามาก)  

• คงไวไมตองทําการปรับปรุงการใหบริการ (ผูใชบริการใหความสําคัญตอปจจัยนี้ใน
ระดับกลาง, ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรืออยูในระดับกลาง)  

• คงไวไมตองทําการปรับปรุงการใหบริการ (ผูใชบริการใหความสําคัญตอปจจัยนี้ใน
ระดับต่ํา, ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรืออยูในระดับต่ํา)  

• ลดระดับการใหบริการ / คงไวไมตองทําการปรับปรุงการใหบริการ (ผูใชบริการให
ความสําคัญตอปจจัยนี้ในระดับกลาง, ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรืออยูใน
ระดับสูงมาก)  

• ลดระดับการใหบริการ / คงไวไมตองทําการปรับปรุงการใหบริการ (ผูใชบริการให
ความสําคัญตอปจจัยนี้ในระดับต่ํา, ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรืออยูใน
ระดับกลาง)  

• ลดระดับการใหบริการ / คงไวไมตองทําการปรับปรุงการใหบริการ (ผูใชบริการให
ความสําคัญตอปจจัยนี้ในระดับต่ํา, ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรืออยูใน
ระดับสูงมาก)  
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ภาพที่ 4 Performance Evaluation Matrix 

 
 Note : * Denotes attribute number 

 
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพในการใหบริการของผูใหบริการ A ไมเปนไป

ตามที่ผูใชบริการคาดหวังเอาไวในบางปจจัย ดังนั้นผูใหบริการ A ตองทําการวิเคราะหในแตละ
ปจจัยวาปจจัยใดควรทําการปรับปรุงใหเกิดประสิทธิภาพในการบริการ หรือปจจัยใดอยูในระดับที่
มีประสิทธิภาพในการบริการอยูแลว หรือปจจัยใดควรจะลดคาใชจายในการดําเนินการในการ
บริหารจัดการ 

 Competitive Position Matrix และ Performance Evaluation Matrix ตองนํามาใชควบคูกัน
ไปเนื่องจาก Competitive Position Matrix ไมสามารถสรุปพื้นที่ที่บริษัทผูใหบริการตองทําการ
ปรับปรุงในบริการไดอยางถูกตอง อยางเชน จาก Competitive Position Matrix ไดวิเคราะหไดวา
บริษัทควรที่จะทําการเพิ่มคาใชจายในปจจัยที่ 1,2,3,4,5 และ 6 เพื่อท่ีจะพัฒนาในปจจัยดังกลาวใหมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น แตเมื่อทําการวิเคราะหจาก Performance Evaluation Matrix นั้นไดแนะนํา
วาปจจัยที่ 2,3,4 และ 6 ควรถูกพัฒนาใหเกิดประสิทธิภาพมากกวาเพราะปจจัยที่กลาวมานัน้จะทาํให
เกิดการไดเปรียบทางการแขงขัน สวนปจจัยที่ 1 และปจจัยที่ 5 นั้นเปนปจจัยที่บริษัทมีประสิทธิภาพ
ในการใหบริการอยูในระดับที่ดีอยูแลว จึงไมจําเปนตองเพิ่มคาใชจายในการปรับปรุงในปจจัย
ดังกลาว ซ่ึง Competitive Position Matrix เปนการดูโดยรวมของผูใหบริการทั้งสององคกร แตเมื่อ
พิจาณาจาก Performance Evaluation Matrix แลวนั้นจะพบวาองคกรใดองคกรหนึ่งอาจไมตองทํา
การปรับปรุงในปจจัยที่ผูใชบริการใหความสําคัญก็ได เพราะองคกรนั้นอาจจะมีประสิทธิภาพที่ดีอยู
แลว ซ่ึงสงผลใหผูใหบริการไมจําเปนตองเสียคาใชจายในการปรับปรุงในปจจัยนั้นๆ จากตรงจุดนี้ก็
จะสามารถกอใหเกิดการไดเปรียบทางการแขงขันได  บริษัทคูแขงขันจะถูกประเมินในปจจัยแตละ
ปจจัยเหมือนๆกัน เพราะฉะนั้น Performance Evaluation Matrix ตองการที่จะศึกษาและชี้ใหเห็นถึง
พื้นที่ที่ตองทําการปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการที่กอใหเกิดโอกาสในการไดเปรียบทางการ
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แขงขันมากที่สุด ในบางกรณีบางองคกรอาจจะมีประสิทธิภาพในการใหบริการในปจจัยที่
ผูใชบริการใหความสําคัญไดไมดี และเมื่อองคกรนั้นไดทําการปรับปรุงในการใหบริการตามพื้นที่ที่
แสดงใหเห็นวาตองทําการปรับปรุง ซ่ึงจะสงผลใหองคกรเหลานั้นสามารถที่จะมีโอกาสไดเปรียบ
ทางการแขงขันขึ้นมา ตัวอยางเชนเมื่อผูใชบริการเล็งเห็นวาประสิทธิภาพในความถูกตองของ
รายการสินคาที่ส่ังนั้นมีความสําคัญมากเปนอันดับที่หนึ่งของปจจัยการใหบริการพิจารณาจากระดับ
ความสําคัญเปน 6.4 จากคะแนนเต็มที่ 7 อยางไรก็ตามถาบริษัทผูใหบริการและบริษัทคูแขงมีระดับ
ของประสิทธิภาพในการใหบริการของปจจัยนี้ในระดับเดียวกันคือ 5.5 และ 5.7 ตามลําดับ แสดงวา
จะตองมีการปรับปรุงประสิทธิภาพในความถูกตองของรายการสินคาที่ส่ัง และเมื่อพิจารณาตาราง 
Competitive Position Matrix และ Performance Evaluation Matrix ไปพรอมๆกันจะพบวา 
Competitive Position Matrix ในปจจัยที่ 5 ไมไดอยูที่ในระดับการปรับปรุงเดียวกันกับปจจัยการ
ใหบริการที่ 1,2,3,4 และ 6 เนื่องจากวาบริษัท A นั้นมีประสิทธิภาพในปจจัยที่ 5 ในระดับใกลเคียง
กับความคาดหวังของผูใชบริการ และประสิทธิภาพในปจจัยที่ 5 นั้นยังอยูในระดับที่สูงกวาบริษัท
คูแขงจึงไมมีความจําเปนที่จะทําเสียคาใชจายในการปรับปรุง แตในขณะที่ Performance Evaluation 
Matrix นั้นไดช้ีใหเห็นวาบริษัทสามารถลดคาใชจายในการปรับปรุงประสิทธิภาพในปจจัยที่ 7,8,9 
และ 10 ได แต Competitive Position Matrix ไดช้ีใหระวังกับการบริหารจัดการเกี่ยวกับปจจัยที่ 8,9 
และ 10 เนื่องจากการลดคาใชจายในการบริหารปจจัยเหลานั้นอาจจะกอใหเกิดความออนแอทางการ
แขงขัน ตัวอยางเชนระบบการสั่งซื้อทางคอมพิวเตอรเปนระบบการสั่งซ้ือของกลุมลูกคารายใหญที่
มีการสั่งซ้ือจํานวนมาก แตปจจัยการสั่งซื้อทางคอมพิวเตอรกลับเปนปจจัยที่มีความสําคัญต่ํา เพราะ
ลูกคาสวนใหญจะมีระบบในการสั่งซ้ือทางโทรศัพท และโทรสาร ดังนั้นผูใหบริการตองระมัดระวัง
ในการบริหารบางปจจัยโดยตองพิจารณาในรายละเอียดของแตละปจจัย เพราะวาเนื่องจากบาง
ปจจัยมีระดับความสําคัญสําหรับผูใชบริการในระดับที่ต่ํา แตเปนปจจัยที่มีความสําคัญอยางมาก
ของผูใชบริการรายใหญ 
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ภาพที่ 5 Strategic opportunities for a competitive advantage 

 
 

  *  Denotes attribute number 

Indicates desired shift in relative performance 

Indicates potential opportunities that may be revealed within specific customer segments 

 
 จาก Strategic opportunities for a competitive advantage จะแสดงใหเห็นพื้นที่บริเวณใดที่

ควรคาแกการใชจายเพื่อใหไดมาซึ่งโอกาสที่จะกอใหเกิดการไดเปรียบทางการแขงขันได เพราะวา
ตารางดังกลาวสามารถแสดงใหเห็นกลยุทธสําหรับการไดมาซึ่งการไดเปรียบทางการแขงขันโดย
พิจารณาถึงปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการใหความสําคัญ และประสิทธิภาพในการใหบริการของบริษัท
คูแขง โดยจากตารางดานบนไดวิเคราะหวาปจจัยที่ 1,2,3,4 หรือ 6 สามารถที่จะผลักดันใหมาเปนจุด
แข็งได และปจจัยที่ 2 และ 4 นั้นมีศักยภาพที่จะเปน Major strength  และปจจัยของการไดเปรียบ
ทางดานการแขงขัน และเพื่อที่จะทําใหปจจัยที่ 1,3,5 และ 6 เปน major strength นั้น ผูใชบริการตอง
ถูกดึงดูดวาปจจัยเหลานั้นสําคัญมากๆ กับผูใชบริการ อีกประการหนึ่ง ประสิทธิภาพในการ
ใหบริการโดยเปรียบเทียบแลวถามากกวา +1.0 จะแสดงวาบริษัทมีประสิทธิภาพในการใหบริการที่
เหนือกวาความคาดหวังของผูใชบริการ สังเกตจากปจจัยที่ 7 ซ่ึงควรจะลดคาใชจายในการบริหาร
สําหรับปจจัยนี้เพราะเนื่องจากเปนปจจัยที่ผูใชบริการใหความสําคัญต่ํา และยังเปนปจจัยที่บริษัทมี
ประสิทธิภาพในการใหบริการที่สูงกวาบริษัทคูแขง ยกเวนวามีลูกคาที่มีความสามารถในการทํา
กําไรใหกับบริษัทเล็งเห็นวาปจจัยนี้มีความสําคัญในระดับสูง  

ตาราง Performance evaluation matrix และ Competitive position matrix สามารถ
นํามาใชควบคูกันไปเพื่อนําไปเปนกลยุทธทางดานโลจิสติกสในการพัฒนาสําหรับการไดเปรียบ
ทางการแขงขัน ซ่ึงกลยุทธทางดานโลจิสติกสตองมีการออกแบบใหเหมาะสมกับกลยุทธพื้นฐาน
ของบริษัทนั้นๆ และรวมถึงตนทุนคาใชจายที่เกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงกลยุทธดวย 
 



บทท่ี 3 
 

วิธีการดําเนินงานวิจัย 
 

ในการวิจัยคร้ังนี้ไดใชวิธีการสําหรับการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการระหวางสายเรือ
กรณีศึกษาและสายเรือที่อยูในกลุมธุรกิจที่ใหบริการขนสงสินคาทางทะเลเสนทางไทย-ญี่ปุน ซ่ึง
การวิเคราะหนี้จะทําการเปรียบเทียบการบริการของสายเรือจํานวน 3 สายเรือ ดังนี้ 
 

1. สายเรือกรณีศึกษาที่ใหบริการขนสงสินคาทางทะเลเสนทางไทย-ญี่ปุน ในที่นี้จะ
แทนดวยสายเรือ A  

2. สายเรือที่ใหบริการขนสงสินคาทางทะเลเสนทางไทย-ญี่ปุนสายเรือที่หนึ่ง ในที่นี้
จะแทนดวยสายเรือ B 

3. สายเรือที่ใหบริการขนสงสินคาทางทะเลเสนทางไทย-ญี่ปุนสายเรือที่สอง ในที่นี้
จะแทนดวยสายเรือ C 
 

 โดยจะศึกษาถึงปจจัยที่ผูใชบริการสายเรือใหความสําคัญ และศึกษาถึงประสิทธิภาพในการ
ใหบริการที่สายเรือกรณีศึกษา (สายเรือ A)  และสายเรือที่อยูในกลุมธุรกิจที่ใหบริการการขนสง
สินคาทางทะเลอีก 2 สายเรือ (สายเรือB และสายเรือ C) วาประสิทธิภาพในการตอบสนองตอปจจัย
ที่ผูใชบริการสายเรือใหความสําคัญนั้นไดในระดับใด และยังทําการวิเคราะหตอไปวาสายเรือ
กรณีศึกษา (สายเรือ A) ควรจะปรับปรุงการบริการในสวนใดบางเพื่อที่จะไดมาซึ่งการไดเปรียบ
ทางการแขงขัน 
 
 งานวิจัยนี้ผูวิจัยไดทําการเลือกสายเรือที่ตองการเปรียบเทียบ คือสายเรือ B และสายเรือ C 
โดยการคัดเลือกสายเรือ B และสายเรือ C จากกลุมสายเรือที่ใหบริการการขนสงสินคาทางทะเล
เสนทางไทย-ญี่ปุนทั้งหมด ซึงทําการพิจารณาจากรายงานจํานวนตูสินคาขาออกเสนทางไทย-ญี่ปุน
ของสมาคม THAILAND INTERASIA FREIGHT RATE AGREEMENT STATISTICS (TIFRA) 
ในป 2006 ซ่ึงมีสายเรือที่ใหบริการการขนสงสินคาทางทะเลเสนทางไทย – ญี่ปุนจํานวน 22 สายเรือ 
ดังนี้   
 
 
 
 



 
25

ตารางที่ 3 ตารางแสดงจํานวนตูสินคาขาออกของสายเรือใหกลุม TIFRA เสนทางไทย-ญี่ปุน 
                     ในป 2006 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

TOTAL 25,844 27,425 31,861 23,353 29,405 30,964 28,434 28,940 27,760 28,869 30,703 27,123 340,681  
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 และจากตารางขอมูลนี้ สามารถนํามาวิเคราะหถึงสวนแบงทางการตลาดของธุรกิจสายเรือที่
ใหบริการการขนสงสินคาทางทะเลเสนทางไทย-ญี่ปุนไดดังนี้ 
 

ตารางที่ 4 ตารางแสดงรอยละของจํานวนตูสินคาขาออก เสนทางไทย-ญี่ปุนในป 2006 
 

LINE TOTAL PERCENTAGE 

สายเรือ A 63,372 18.60% 

สายเรือ B 62,523 18.35% 

สายเรือ C 57,731 16.95% 

สายเรือ D 20,560 6.03% 

สายเรือ E 15,506 4.55% 

สายเรือ F 15,432 4.53% 

สายเรือ G 15,113 4.44% 

สายเรือ H 14,828 4.35% 

สายเรือ I 12,236 3.59% 

สายเรือ J 12,154 3.57% 

สายเรือ K 11,278 3.31% 

สายเรือ L 8,245 2.42% 

สายเรือ M 6,715 1.97% 

สายเรือ N 6,276 1.84% 

สายเรือ O 5,186 1.52% 

สายเรือ P 4,971 1.46% 

สายเรือ Q 3,664 1.08% 

สายเรือ R 3,027 0.89% 

สายเรือ S 659 0.19% 

สายเรือ T 622 0.18% 

สายเรือ U 441 0.13% 

สายเรือ V 142 0.04% 

TOTAL 340,681 100.00% 

 
จากตารางแสดงรอยละของจํานวนตูสินคาขาออก เสนทางไทย-ญี่ปุนในป 2006 สามารถสรุปไดวา 
 สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) มีจํานวนตูสินคาที่ทําการสงออกเสนทางไทย-ญี่ปุนในป 
2006 จํานวน 63,372 TEU เปนรอยละ 18.60 ของจํานวนตูสินคาที่ทําการสงออกของสายเรือในกลุม 
TIFRA เสนทางไทย-ญี่ปุนในป 2006 ทั้งหมด 
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 สายเรือ B มีจํานวนตูสินคาที่ทําการสงออกเสนทางไทย-ญี่ปุนในป 2006 จํานวน    62,523 
TEU เปนรอยละ 18.35 ของจํานวนตูสินคาที่ทําการสงออกของสายเรือในกลุม TIFRA เสนทาง
ไทย-ญี่ปุนในป 2006 ทั้งหมด 
 
 สายเรือ C มีจํานวนตูสินคาที่ทําการสงออกเสนทางไทย-ญี่ปุนในป 2006 จํานวน     57,731 
TEU เปนรอยละ 16.95 ของจํานวนตูสินคาที่ทําการสงออกของสายเรือในกลุม TIFRA เสนทาง
ไทย-ญี่ปุนในป 2006 ทั้งหมด 
 
 จากผลสรุปดังกลาวสายเรือ A สายเรือ B และสายเรือ C มีสัดสวนในการใหบริการสงออก
อยูในอันดับ 1, 2 และ 3 เรียงตามลําดับ ดังนั้นสายเรือท่ีจะนํามาทําการเปรียบเทียบประสิทธิภาพใน
การใหบริการคือสายเรือ A, สายเรือ B และสายเรือ C 
 
 ขั้นตอนที่ 1  
 
 ศึกษาปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการสายเรือใหความสําคัญโดยทําการจัดกลุมปจจัยตางๆ ตาม
แผนกที่ใหบริการของสายเรือ ดังนี้ 

1. แผนกการตลาด (Marketing Department) 
2. แผนกเอกสาร (Document Department) 
3. แผนกปฏิบัติการ (Operation Department)  
4. แผนกตูสินคา (Inventory Department) 
5. แผนกการเรียกรองความเสียหาย (Legal and Claim Department) 
6. การใหบริการในดานอื่นๆ (Others) 

 
 โดยผูใชบริการสายเรือจะทําการประเมินความสําคัญของแตละปจจัยของแตละแผนกใน
สายเรือดังนี้   
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ตารางที่ 5 ตารางแสดงระดับความสําคัญของแตละปจจยัการใหบริการของสายเรือโดยทําการแบง
ตามแผนกการใหบริการ 
 
 ปจจัยตางๆ  ระดับความสําคัญ 

 แผนกการตลาด (Marketing Department )  
1 ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาตางๆ ที่เกิดขึน้   

2 
พนักงานทีใ่หบริการมีอัธยาศัยไมตร ีและมีมนุษยสัมพนัธที่ดีในการ
ใหบริการ 

  

3 ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา   

4 
คุณภาพของพนักงานในการใหคําแนะนําตาง ๆ (มีความรูความสามารถใน
การใหคําแนะนํา 

  

5 คุณภาพของขอมูลตางๆ ที่ไดรับจากพนักงาน   
6 ความถูกตองของการจองระวางเรือ   
7 ความสะดวกในการจองระวางเรือ   

8 
มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีงตอความตองการของลูกคา  
(มีการพยากรณความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง) 

  

9 
มีความสะดวกในการไดรับบริการในดานเวลา  
ลูกคาสามารถติดตอไดตลอด 24 ช่ัวโมง 

  

1 0 
พนักงานมีความเขาใจความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนอง
ความตองการไดที่ลูกคาตองการไดอยางถูกตอง 

  

 แผนกเอกสาร (Document Department)  
1 ความสะดวกในการรับเอกสารตางๆ   
2 เอกสารตางๆ เกี่ยวกับการสงออกมีความถูกตองแมนยํา   

3 
ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาดานเอกสารที่สําคัญเกี่ยวกบัการ
สงออก เชน Bill of Lading เมื่อมีการรับเอกสารตางๆ แลวพบวามีความ
ผิดพลาด 

  

4 พนักงานทีใ่หบริการมีอัธยาศัยไมตร ีและมีมนุษยสัมพนัธที่ดี   
 แผนกปฏิบัติการ (Operation Department)   

1 ความสะดวกในการคืนตูหนกั   

2 
มีความสะดวกในการรับริการในดานสถานที่ และทําเลที่เหมาะสมในสวน
ของลานคืนตูหนัก และลานบรรจุสินคา (CFS)  
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 ปจจัยตางๆ  ระดับความสําคัญ 
 แผนกปฏิบัติการ (Operation Department)  

3 
ความสามารถของอุปกรณตางๆ เชน อุปกรณการบรรจุสินคา 
 อุปกรณการยกตู  

  

4 
ระยะเวลาของการเดินเรือจากทาเรือตนทางจนถึงทาเรือปลายทางตามที่
กําหนดไว 

  

5 
ความสามารถในการหาเรือทดแทนในกรณีเรือที่วิ่งประจําเสนทางไม
สามารถวิ่งได 

  

6 ความถี่ของเที่ยวเรือทีใ่หบริการที่เหมาะสม   

7 
พนักงานทีใ่หบริการมีอัธยาศัยไมตร ีและมีมนุษยสัมพนัธที่ดีในการ
ใหบริการ   

  

 แผนกตูสนิคา (Inventory Department)  

1 
มีความสะดวกในการรับริการในดานสถานที่ และทําเลที่เหมาะสมในสวน
ของลานรับตูเปลา 

  

2 ความสามารถของอุปกรณตางๆ ในการอํานวยความสะดวกในการรับตูเปลา   
3 ความเพยีงพอของตูเปลา   
4 ตูเปลาที่ทางสายเรือเตรียมไวสําหรับลูกคามีสภาพพรอมบรรจุสินคา   

5 
สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูเปลาไดตามที่ลูกคาตองการ เชนใน
กรณีที่เปนการสงออกจํานวนมากๆ (Big lot shipment) 

  

6 
พนักงานทีใ่หบริการมีอัธยาศัยไมตร ีและมีมนุษยสัมพนัธที่ดีในการ
ใหบริการ 

  

 แผนกเรียกรองความเสียหาย (Legal and Claim Department)  

1 
ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาดานการสงมอบสินคา เมื่อมี
ความเสียหายที่เกิดขึ้นกับสินคาและบริการ เชนสินคาเสียหาย หรือ 
กําหนดการสงสินคาคลาดเคลื่อนไปจากทีก่ําหนดไว 

  

2 พนักงานมกีารตอบสนองที่รวดเรว็ในการแกปญหาที่เกดิขึ้น   

3 
การแกปญหาที่เกิดขึ้นมีความชัดเจน และสอดคลองตรงกันระหวางผู
ใหบริการ และผูใชบริการ 

  

4 
พนักงานทีใ่หบริการมีอัธยาศัยไมตร ีและมีมนุษยสัมพนัธที่ดีในการ
ใหบริการ 
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 ปจจัยตางๆ  ระดับความสําคัญ 

 ดานอื่นๆ (Others)  

1 
ความสะดวกในการสื่อสาร (เทคโนโลยีทางการสื่อสาร)ในการเช็คขอมูล
ตางๆ จากสายเรือ 

  

2 ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล (Tracking ability)    

3 
มีความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน เชน EDI , E-
BOOKING , E-B/L 

  

4 มีความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางโทรศัพท โทรสาร และอีเมล   

5 
มีความสะดวกในการไดรับบริการในดานสถานที่ ทําเลเหมาะสมสําหรับตัว
สํานักงานในการติดตอ 

  

  
 แบบสอบถามเพื่อการวิจัยนี้จะเปนการศึกษาถึงปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการไดใหความสําคัญ 
ซ่ึงมีลักษณะคําถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) โดยแตละคําถามจะมีคําตอบให
เลือก 7 ระดับ ดังนี้ ระดับสูงมากที่สุด ระดับสูงมาก ระดับสูง ระดับกลาง ระดับต่ํา ระดับต่ํามาก
และไมมีความสําคัญ 
 
 ขั้นตอนที่ 2  
 
 ศึกษาถึงประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือแตละสายเรือ โดยใหผูใชบริการประเมิน
ประสิทธิภาพการใหบริการวาสามารถตอบสนองความตองการไดในระดับใด 
 
ตารางที่ 6  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการของทั้ง 3 สายเรือโดยทําการแบง
  ตามแผนกการใหบริการ 6 แผนก 
 

 ปจจัยตางๆ 
ประสิทธิภาพ 
สายเรือ A 

ประสิทธิภาพ 
สายเรือ B 

ประสิทธิภาพ 
สายเรือ C 

 แผนกการตลาด (Marketing Department)       

1 
ความสามารถของพนักงานในการแกปญหา
ตางๆ ที่เกิดขึน้ 

      

2 
พนักงานทีใ่หบริการมีอัธยาศัยไมตร ีและมี
มนุษยสัมพนัธที่ดีในการใหบริการ 
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 ปจจัยตางๆ 
ประสิทธิภาพ 
สายเรือ A 

ประสิทธิภาพ 
สายเรือ B 

ประสิทธิภาพ 
สายเรือ C 

 แผนกการตลาด (Marketing Department)       

3 
ความรวดเร็วในการตอบสนองความ
ตองการของลูกคา 

      

4 
คุณภาพของพนักงานในการใหคําแนะนํา
ตางๆ  

   

5 
คุณภาพของขอมูลตางๆ ที่ไดรับจาก
พนักงาน 

      

6 ความถูกตองของการจองระวางเรือ       

7 
ความสะดวกในการจองระวางเรือ 
 

      

8 
มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีงตอความ
ตองการของลูกคา (มีการพยากรณความ
ตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง) 

      

9 
มีความสะดวกในการไดรับบริการในดาน
เวลา ลูกคาสามารถติดตอไดตลอด 24 
ช่ัวโมง 

      

1 0 
พนักงานมีความเขาใจความตองการของ
ลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความ
ตองการไดที่ลูกคาตองการไดอยางถูกตอง 

      

 แผนกเอกสาร (Document Department)       

1 ความสะดวกในการรับเอกสารตางๆ       

2 
เอกสารตางๆ เกี่ยวกับการสงออกมีความ
ถูกตองแมนยํา 

      

3 

ความสามารถของพนักงานในการแกปญหา
ดานเอกสารทีสํ่าคัญเกี่ยวกับการสงออก 
เชน Bill of Lading เมื่อมีการรับเอกสาร
ตางๆ แลวพบวามีความผิดพลาด 

      

4 
พนักงานทีใ่หบริการมีอัธยาศัยไมตร ีและ
มนุษยสัมพนัธที่ดีในการใหบริการ 
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 แผนกปฏิบัติการ(Operation Department)       

1 ความสะดวกในการคืนตูหนกั       

2 
มีความสะดวกในการรับริการในดาน
สถานที่ และทําเลที่เหมาะสมในสวนของ
ลานคืนตูหนกั และลานบรรจุสินคา (CFS)  

      

3 
ความสามารถของอุปกรณตางๆ เชน 
อุปกรณการบรรจุสินคา อุปกรณการยกตู  

      

4 
ระยะเวลาของการเดินเรือจากทาเรือตนทาง
จนถึงทาเรือปลายทางตามที่กําหนดไว 

      

5 
ความสามารถในการหาเรือทดแทนในกรณี
เรือที่วิ่งประจําเสนทางไมสามารถวิ่งได 

      

6 ความถี่ของเที่ยวเรือทีใ่หบริการที่เหมาะสม       

7 พนักงานทีใ่หบริการมีอัธยาศัยไมตร ี       

 
แผนกตูสนิคา  
(Inventory Department) 

      

1 
มีความสะดวกในการรับริการในดาน
สถานที่ และทําเลที่เหมาะสมในสวนของ
ลานรับตูเปลา 

   

2 
ความสามารถของอุปกรณตางๆ ในการ
อํานวยความสะดวกในการรบัตูเปลา 

      

3 
ความเพยีงพอของตูเปลาตามจํานวนที่ลูกคา
ตองการ 

      

4 
ตูเปลาที่ทางสายเรือเตรียมไวสําหรับลูกคามี
สภาพพรอมบรรจุสินคา 

      

5 
สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูเปลา
ไดตามที่ลูกคาตองการ เชนในกรณีที่เปน
การสงออกจํานวนมากๆ (Big lot shipment) 

      

6 
พนักงานทีใ่หบริการมีอัธยาศัยไมตร ีและ
มนุษยสัมพนัธที่ดีในการใหบริการ 
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แผนกเรียกรองความเสียหาย (Legal and 
Claim Department) 

      

1 

ความสามารถของพนักงานในการแกปญหา
ดานการสงมอบสินคา เมื่อมีความเสียหายที่
เกิดขึ้นกับสินคาและบริการ เชนสินคา
เสียหาย หรือ กําหนดการสงสินคา
คลาดเคลื่อนไปจากที่กําหนดไว 

      

2 
พนักงานมกีารตอบสนองที่รวดเรว็ในการ
แกปญหาที่เกดิขึ้น 

      

3 
การแกปญหาที่เกิดขึ้นมีความชัดเจน และ
สอดคลองตรงกันระหวางผูใหบริการ และ
ผูใชบริการ 

      

4 
พนักงานทีใ่หบริการมีอัธยาศัยไมตร ีและมี
มนุษยสัมพนัธที่ดีในการใหบริการ 
 

      

 ดานอื่นๆ       

1 
ความสะดวกในการสื่อสาร (เทคโนโลยี
ทางการสื่อสาร)ในการเช็คขอมูลตางๆ จาก
สายเรือ 

      

2 
ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล 
(Tracking ability)  

      

3 
มีความสะดวกในการติดตอส่ือสารทาง
ระบบออนไลน เชน EDI , E-BOOKING , 
E-B/L 

      

4 
มีความสะดวกในการติดตอส่ือสารทาง
โทรศัพท โทรสาร และอีเมล 

      

5 
มีความสะดวกในการไดรับบริการในดาน
สถานที่ ทําเลเหมาะสมสําหรับตัวสํานักงาน
ในการติดตอ 
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 แบบสอบถามนี้เปนการศึกษาถึงประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ ซ่ึงมีลักษณะ
คําถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) โดยแตละคําถามจะมีคําตอบใหเลือก 7 
ระดับ ผูวิจัยไดกําหนดความหมายของประสิทธิภาพในการใหบริการในแตละระดับ ดังนี้ 

ระดับที่ 1  ประสิทธิภาพของสายเรือสูงมากที่สุด หมายถึง ไมเคยมีเร่ืองไมพอใจใน
  การใหบริการของสายเรือ 
ระดับที่ 2  ประสิทธิภาพของสายเรือสูงมาก หมายถึง เคยมีเร่ืองไมพอใจในการ 
  ใหบริการของสายเรือประมาณ 10 คร้ังในการใชบริการ 100 ครั้ง 
ระดับที่ 3  ประสิทธิภาพของสายเรือสูง หมายถึง เคยมีเร่ืองไมพอใจในการใหบริการ
  ของสายเรือประมาณ 30คร้ังในการใชบริการ 100 ครั้ง 
ระดับที่ 4  ประสิทธิภาพของสายเรือปานกลาง หมายถึง เคยมีเร่ืองไมพอใจในการ
  ใหบริการของสายเรือประมาณ 50 คร้ังในการใชบริการ 100 คร้ัง 
ระดับที่ 5 ประสิทธิภาพของสายเรือต่ํา หมายถึง เคยมีเร่ืองไมพอใจในการใหบริการ
  ของสายเรือประมาณ 70 คร้ังในการใชบริการ 100 ครั้ง 
ระดับที่ 6 ประสิทธิภาพของสายเรือต่ํามาก หมายถึง เคยมีเร่ืองไมพอใจในการ 
  ใหบริการของสายเรือประมาณ 90 คร้ังในการใชบริการ 100 ครั้ง 
ระดับที่ 7 ประสิทธิภาพของสายเรือต่ํามากที่สุด หมายถึงมีเร่ืองไมพอใจในการ 
  ใหบริการของสายเรือทุกครั้งที่ใชบริการ 

 
 ขั้นตอนที่ 3 
 
 นําผลลัพธตางๆ มาแสดงเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อจะแสดงถึง
ประสิทธิภาพในการใหบริการของแตละสายเรือ ซ่ึง Performance Evaluation Matrix เปนเมทริกซที่
มีความสัมพันธกัน 2 ดาน ดังนี้ 

ดานที่ 1 ระดับความสําคัญที่ผูใชบริการใหความสําคัญในปจจัยการใหบริการตางๆ 
ดานที่ 2 ระดับประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ  
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ภาพที่ 6 ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ  
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 จาก Performance Evaluation Matrix สามารถแสดงตําแหนงประสิทธิภาพในการใหบริการ
ของสายเรือ ซ่ึงจะทําการแสดงตําแหนงประสิทธิภาพในการใหบริการโดยการแยกตารางแสดง
ประสิทธิภาพในการใหบริการตามแผนกทั้ง 6 แผนก 
  
 ขั้นตอนที่ 4 
  
 นําขอมูลที่ไดจากผูใชบริการสายเรือท้ัง 3 สายเรือมาหาผลลัพธตางๆ โดยในขั้นตอนนี้จะ
แบงเปน 3 ตอนยอย ดังนี้  
 
 ตอนท่ี 1 นําผลลัพธตางๆ มาแสดงเปน Competitive Position Matrix เพื่อแสดงถึง
ประสิทธิภาพในการใหบริการของแตละสายเรือโดยเปรียบเทียบ ดังนั้น Competitive Position 
Matrix จะแสดงถึงประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือดังนี้ 

1. Competitive Position Matrix แสดงประสิทธิภาพการใหบริการระหวางสายเรือ A 
และสายเรือ B โดยเปรียบเทียบ  

2. Competitive Position Matrix แสดงประสิทธิภาพการใหบริการระหวางสายเรือ A 
และสายเรือ C โดยเปรียบเทียบ 

Competitive Position Matrix ประกอบดวย 2 ดาน ดังนี้ 
1. ระดับความสําคัญที่ผูใชบริการใหความสําคัญในปจจัยการใหบริการตางๆ 
2. ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือโดยเปรียบเทียบ ดังนี้ 
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2.1) ประสิทธิภาพการใหบริการระหวางสายเรือ A และสายเรือ B โดย
เปรียบเทียบ 

2.2) ประสิทธิภาพการใหบริการระหวางสายเรือ A และสายเรือ C โดย
เปรียบเทียบ 

 
ภาพที่ 7 ประสิทธิภาพการใหบริการระหวางสายเรือ A และสายเรือ B โดยเปรียบเทียบ 
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 จาก Competitive Position Matrix สามารถชี้ใหเห็นตําแหนงของประสิทธิภาพการ
ใหบริการระหวางสายเรือกรณีศึกษา (สายเรือ A) และสายเรือ B โดยแตละตําแหนงที่แสดงอยูบน
ตารางนั้น ไดมาจากการนําคาประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือกรณีศึกษา (สายเรือ A) หัก
ลบกับประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ B ดังนั้นถาประสิทธิภาพในการใหบริการของสาย
เรือกรณีศึกษา (สายเรือ A) มีคามากกวาประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ B ตําแหนงของ
ประสิทธิภาพการใหบริการของแตละสายเรือโดยเปรียบเทียบจะคอนไปทางขวา ซ่ึงเปนตําแหนง
ของการไดเปรียบทางดานการแขงขันของสายเรือกรณีศึกษา (สายเรือ A) แตในทางกลับกันถา
ประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือกรณีศึกษา (สายเรือ A) มีคาต่ํากวาประสิทธิภาพการ
ใหบริการของสายเรือ B ตําแหนงของประสิทธิภาพการใหบริการของแตละสายเรือโดยเปรียบเทียบ
จะคอนไปทางซาย ซ่ึงเปนตําแหนงของการเสียเปรียบทางดานการแขงขันของสายเรือกรณีศึกษา 
(สายเรือ A) 
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ภาพที่ 8 ประสิทธิภาพในการใหบริการระหวางสายเรือ A และสายเรอื C  โดยเปรียบเทยีบ 
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 จากตาราง Competitive Position Matrix สามารถชี้ใหเห็นตําแหนงของประสิทธิภาพใน
การใหบริการระหวางสายเรือกรณีศึกษา (สายเรือ A) และสายเรือ C โดยแตละตําแหนงที่แสดงอยู
บนตารางนั้น ไดมาจากการนําคาประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือกรณีศึกษา (สายเรือ A) 
หักลบกับประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ C ดังนั้นถาประสิทธิภาพการใหบริการของสาย
เรือกรณีศึกษา (สายเรือ A) มีคามากกวาประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ C ตําแหนงของ
ประสิทธิภาพการใหบริการของแตละสายเรือโดยเปรียบเทียบจะคอนไปทางขวา ซ่ึงเปนตําแหนง
ของการไดเปรียบทางดานการแขงขันของสายเรือกรณีศึกษา (สายเรือ A) แตในทางกลับกันถา
ประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือกรณีศึกษา (สายเรือ A) มีคาต่ํากวาประสิทธิภาพการ
ใหบริการของสายเรือ C ตําแหนงของประสิทธิภาพการใหบริการของแตละสายเรือโดยเปรียบเทียบ
จะคอนไปทางซาย ซ่ึงเปนตําแหนงของการเสียเปรียบทางดานการแขงขันของสายเรือกรณีศึกษา 
(สายเรือ A) 
 
 ทั้งนี้ทั้งนั้น Competitive Position Matrix เปนตารางที่ทําการเปรียบเทียบถึงประสิทธิภาพ
การใหบริการระหวางสายเรือ ดังนั้นตําแหนงที่แสดงอยู Competitive Position Matrix นั้นจะไมใช
ตําแหนงของประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ A จึงจําเปนตองใช Performance 
Evaluation Matrix ในการตัดสินใจรวมในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการเพื่อสรางความ
ไดเปรียบทางดานการแขงขัน เพราะ Performance Evaluation Matrix เปนตารางที่แสดงถึงระดับ
ความสําคัญของแตละปจจัย และระดับประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือกรณีศึกษา (สายเรือ 
A)  
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 ตอนที่ 2 ศึกษาตําแหนงที่แทจริงของประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ A โดย 
Performance Evaluation Matrix 
   
 เนื่องจากการปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการของสายเรือกรณีศึกษา (สายเรือ A) นั้น
จําเปนตองทราบตําแหนงที่แทจริงของประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ A ซ่ึง 
Performance Evaluation Matrix เปนตารางที่แสดงถึงระดับความสําคัญของแตละปจจัย และระดับ
ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือกรณีศึกษา (สายเรือ A)   
 Performance Evaluation Matrix จะประกอบดวยชองทั้งหมด 9 ชองดังนี้  

 
ภาพที่ 9 แสดงประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ A 
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 จาก Performance Evaluation Matrix จะแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพในการใหบริการของ
สายเรือ A  
 หลังจากที่ทําการวิเคราะหโดยใช Competitive Position Matrix และ Performance 
Evaluation Matrix แลวนั้นทําใหทราบถึงตําแหนงประสิทธิภาพการใหบริการโดยเปรียบเทียบของ
สายเรือกรณีศึกษา (สายเรือ A) และสายเรือในกลุมธุรกิจการขนสงสินคาทางทะเล (สายเรือ B และ
สายเรือ C) รวมถึงตําแหนงประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือกรณีศึกษา  (สายเรือ A) ที่
แทจริงดวย ดังนั้นเพื่อกอใหเกิดประสิทธิภาพการใหบริการที่กอใหเกิดโอกาสในการไดเปรียบ
ทางการแขงขันมากที่สุด โดยตองทําการพิจารณาวาสายเรือ A ควรจะปรับปรุงประสิทธิภาพในการ
ใหบริการในปจจัยใดบางที่จะสนองตรงกับความตองการของลูกคา และกอใหเกิดความไดเปรียบ
ทางการแขงขัน 
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 ตอนที่ 3 พิจารณาวาสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) ควรจะปรับปรุงประสิทธิภาพในการ
ใหบริการในปจจัยใดบางที่จะสนองตรงกับความตองการของลูกคา และกอใหเกิดความไดเปรียบ
ทางการแขงขัน   
 จากที่กลาวมาทั้งหมดนี้จะเห็นไดวาการศึกษาเรื่อง การปรับปรุงคุณภาพในการบริการ
ขนสงสินคาทางทะเล เพื่อเปนประโยชนตอองคการในการนําไปปรับปรุงการปฏิบัติงานใหมี
ประสิทธิภาพและนํามาซึ่งความไดเปรียบทางดานการแขงขัน และการใหบริการที่มีคุณภาพ และ
เปนที่พึงพอใจตอผูใชบริการตอไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



บทท่ี 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

 จากบทที่ 3 ไดกลาวถึงวิธีการดําเนินงานวิจัย ซ่ึงแบงออกเปน 4 ขั้นตอนดังนี้ 
1. ศึกษาขอมูลเกี่ยวกับปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการสายเรือใหความสําคัญ โดยจะให

ผูใชบริการประเมินความสําคัญของแตละปจจัยการใหบริการของสายเรือ 
2. ศึกษาขอมูลเกี่ยวกับประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือแตละสายเรือ โดยจะ

ใหผูใชบริการประเมินประสิทธิภาพการใหบริการที่สายเรือแตละสายเรือสามารถตอบสนองความ
ตองการ 

3.  ผลลัพธตางๆ มาแสดงเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อจะแสดงถึง
ประสิทธิภาพการใหบริการของแตละสายเรือ 

4. นําผลลัพธตางๆ มาวิเคราะหผลเพื่อใหไดมาซึ่งการไดเปรียบทางการแขงขัน โดย
แบงเปน 3 ขั้นตอนดังนี้ 

ตอนที่ 1 นําผลลัพธตางๆ มาทําการเปรียบเทียบถึงประสิทธิภาพการใหบริการ
ของแตละสายเรือ ทําการแสดงโดย Competitive Position Matrix  
ตอนที่ 2 ศึกษาตําแหนงที่แทจริงของประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ 
A โดย Performance Evaluation Matrix  
ตอนที่ 3 พิจารณาวาสายเรือ A ควรจะปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการใน
ปจจัยใดบางที่จะตอบสนองตรงกับความตองการของผูใชบริการ และ
กอใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน  
 

 ทั้งนี้ทั้งนั้นกอนที่จะประมวลผลการวิจัยนั้น ตองมีการนําขอมูลที่ไดจากการสํารวจ
แบบสอบถาม มาวิเคราะหความเชื่อถือได เนื่องจากในการประเมินผล เครื่องมือท่ีใชเพื่อเก็บขอมูล
นั้น การประเมินจะตองทําการวิเคราะหความเชื่อถือได (Reliability)  หรือเรียกวา ความเที่ยงตรง 
เปนเทคนิคที่ใชวัดเครื่องมือวาใหผลสอดคลองกัน หรือคลายกัน หรือเหมือนกันหรือไม โดยที่เมื่อ
นําเครื่องมือนั้นมาวัดหลายๆ ครั้ง ผลที่ไดจะตองเหมือนกัน ในงานวิจัยนี้ไดใช สัมประสิทธ์ิ 
Cronbach’s Alpha เปนเครื่องมือที่ใชวัดความเชื่อถือได และเปนเครื่องมือท่ีมักใชกับแบบทดสอบ 
หรือแบบสอบถาม  
 
 
 



 

41

ระดับ ชวงข ผลท่ีไ

 จากการประมวลผลวิเคราะหความเชื่อถือของแบบสอบถาม ไดผลดังนี้  
 แบบสอบถามวัดปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการสายเรือใหความสําคัญ ไดคาความเที่ยงเทากับ 
0.956 
 แบบสอบถามวัดประสิทธิภาพของการใหบริการของสายเรือ A ไดคาความเที่ยงเทากับ 
0.974 
 แบบสอบถามวัดประสิทธิภาพของการใหบริการของสายเรือ B ไดคาความเที่ยงเทากับ 
0.971  
 แบบสอบถามวัดประสิทธิภาพของการใหบริการของสายเรือ C ไดคาความเที่ยงเทากับ 
0.984 
 จากผลจากการวัดความเชื่อถือไดถือวามีความเชื่อถือสูงมาก ดังนั้นขอมูลที่ไดจากการ
สํารวจแบบสอบถามมีความเชื่อถือได รวมทั้งพิจารณาจากคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) จาก
ขอมูลซ่ึงไดคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูในระดับต่ํา ซ่ึงหมายความวาขอมูลท่ีไดมานั้นมีระดับ
ความเชื่อถือได 
 เนื่องจากคําถามมีคําตอบใหเลือก 7 ระดับ ดังนั้นหลังจากการเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยได
นําคะแนนที่ไดมาคํานวณหาคาเฉลี่ย และนํามาเปรียบเทียบกับหลักเกณฑในการแปลความหมาย
ของชวงคะแนน ดังนี้ 
 

คะแนน องคาเฉลี่ย ด 
7 6.5-7 ระดับ สูงมากที่สุด 
6 5.5-6.49 ระดับสูงมาก 
5 4.5-5.49 ระดับสูง 
4 3.5-.4.49 ระดับกลาง 
3 2.5-3.49 ระดับต่ํา 
2 1.5-2.49 ระดับต่ํามาก 
1 1-1.4 ไมมีค9 วามสําคัญ 

 
ขั้นตอนที่ 1 การเก็บขอมูลเก่ียวกับปจจัยตางๆ ท่ีผูใชบริการสายเรือใหความสําคัญ  
 
 ขั้นตอนนี้เปนขั้นตอนที่ผูวิจัยไดทําการสงแบบสอบถามไปยังผูใชบริการการขนสงสินคา
ทางทะเลเสนทางไทย-ญี่ปุน ซ่ึงเปนผูใชบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) และสายเรือ
เทียบเคียงคือสายเรือ B และสายเรือ C ทั้งหมดเปนจํานวน 100 ชุด ไดผลกลับคืนมาทั้งหมด 85 ชุด 
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แบบสอบถามนี้เปนคําถามเกี่ยวกับปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการสายเรือท้ัง 3 สายเรือไดใหความสําคัญ 
สามารถวิเคราะหผลไดดังนี้ 
 ผลวิเคราะหจากการเก็บขอมูลในสวนของระดับความสําคัญของปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการ
สายเรือใหความสําคัญ ซ่ึงแบงเปน 6 แผนก ดังนี้ 
 
 1) ปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการใหความสําคัญในการใชบริการสายเรือในแผนกการตลาด ดังนี้ 
 

ตารางที่ 7 ตารางแสดงระดับความสําคัญในการใชบริการสายเรือในแผนกการตลาด 

ปจจัย
ท่ี 

ปจจัยตางๆ ท่ีผูใชบริการใหความสําคัญในการใชบริการสายเรือใน
แผนกการตลาด 

คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดในการแกปญหา 5.46 1.171 
2 พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษยสัมพนัธที่ดี 5.13 1.009 
3 ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 5.21 .989 
4 คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 5.36 .871 
5 คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังานการตลาด 5.34 .700 
6 ความถูกตองของการจองระวางเรือ 6.31 .708 
7 ความสะดวกในการจองระวางเรือ 5.08 .658 
8 มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 5.67 .822 
9 มีความสะดวกในการไดรับบริการ 4.80 1.067 
10 พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง 5.33 .956 

  
 จากตารางแสดงใหเห็นวา ผูใชบริการสายเรือไดใหความสําคัญในปจจัยการใหบริการตางๆ 
ของแผนกการตลาด อยูในระดับสูงมาก และระดับสูง ดังนี้ 
 ความสําคัญระดับสูงมาก คือปจจัยเกี่ยวกับความถูกตองของการจองระวางเรือ และปจจัย
เกี่ยวกับการจัดสรรระวางเรืออยางพอเพียงกับความตองการของลูกคา นอกเหนือจากปจจัยทั้งสองนี้
จะเปนปจจัยที่ผูใชบริการใหความสําคัญในระดับสูงทั้งหมด  
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 2)  ปจจยัตางๆ ที่ผูใชบริการใหความสําคัญในการใชบริการสายเรือในแผนกเอกสาร ดงันี้ 
 

ตารางที่ 8 ตารางแสดงระดับความสําคัญในการใชบริการสายเรือในแผนกเอกสาร 

ปจจัยท่ี 
ปจจัยตางๆ ท่ีผูใชบริการใหความสําคัญในการใชบริการสายเรือ
ในแผนกเอกสาร 

คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสะดวกในการรับเอกสาร 5.08 .848 
2 เอกสารมีความถูกตอง 5.73 .892 
3 ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหาตางๆ 5.19 1.249 

4 
พนักงานเอกสารมีอัธยาศัยไมตรี และมนุษยสัมพันธที่ดีในการ
ใหบริการ  

5.19 .970 

 
 จากตารางแสดงใหเห็นวา ผูใชบริการสายเรือไดใหความสําคัญในปจจัยการใหบริการตางๆ  
ของแผนกเอกสาร อยูในระดับสูงมาก คือปจจัยความถูกตองของเอกสาร และปจจัยนอกจากนี้จะอยู
ในระดับสูงทั้งหมด 
 
 3) ปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการใหความสําคัญในการใชบริการสายเรือในแผนกปฏิบัติการ 
ดังนี้ 
 

ตารางที่ 9 ตารางแสดงระดับความสําคัญในการใชบริการสายเรือในแผนกปฏิบัติการ 

ปจจัย
ท่ี 

ปจจัยตางๆ ท่ีผูใชบริการใหความสําคัญในการใชบริการสายเรือใน
แผนกปฏิบัติการ 

คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4.80 .799 
2 มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4.87 .669 
3 ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4.86 .560 
4 ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 5.49 .854 
5 ความสามารถในการหาเรือทดแทน 5.21 .860 
6 ความถี่ของเที่ยวเรือ 5.12 .625 
7 พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4.93 .686 
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 จากตารางแสดงใหเห็นวา ผูใชบริการสายเรือไดใหความสําคัญในปจจัยการใหบริการตางๆ  
ของแผนกปฏิบัติการอยูในระดับสูงในทุกๆ ปจจัยการใหบริการ 
 
 4) ปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการใหความสําคัญในการใชบริการสายเรือในแผนกตูสินคา ดังนี้ 
 

ตารางที่ 10 ตารางแสดงระดบัความสําคัญในการใชบริการสายเรือในแผนกตูสินคา 

ปจจัยท่ี 
ปจจัยตางๆ ท่ีผูใชบริการใหความสําคัญในการใชบริการสายเรือ
ในแผนกตูสินคา 

คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4.88 .714 
2 ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4.93 .651 
3 ความเพยีงพอของตูเปลา 5.41 1.038 
4 ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 5.46 1.053 

5 
สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคา
ตองการ 

5.04 .906 

6 พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4.85 .716 
  
 จากตารางแสดงใหเห็นวา ผูใชบริการสายเรือไดใหความสําคัญในปจจัยการใหบริการตางๆ  
ของแผนกตูสินคาอยูในระดับสูงในทุกๆ ปจจัยการใหบริการ 
 
 5)  ปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการใหความสําคัญในการใชบริการสายเรือในแผนกเรียกรองความ
เสียหาย ดังนี้ 
 
ตารางที่ 11 ตารางแสดงระดบัความสําคัญในการใชบริการสายเรือในแผนกเรียกรองความเสียหาย  

ปจจัยท่ี 
ปจจัยตางๆ ท่ีผูใชบริการใหความสําคัญในการใชบริการสายเรือ
ในแผนกเรียกรองความเสียหาย 

คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหาย 5.32 1.177 
2 พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมกีารตอบสนองที่รวดเรว็ 5.02 .707 
3 การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 4.86 .693 
4 พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี 4.79 .537 
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 จากตารางแสดงใหเห็นวา ผูใชบริการสายเรือไดใหความสําคัญในระดับสูง ในทุกๆ ปจจัย
การใหบริการของแผนกเรียกรองความเสียหาย 
 
 6)  ปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการใหความสําคัญในการใชบริการสายเรือในดานอื่นๆ ดังนี้ 

 
ตารางที่ 12 ตารางแสดงระดบัความสําคัญในการใชบริการสายเรือในดานอื่นๆ   

ปจจัยท่ี 
ปจจัยตางๆ ท่ีผูใชบริการใหความสําคัญในการใชบริการสายเรือ
ในดานอื่นๆ 

คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสายเรือ 4.91 .895 
2 ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล (Tracking ability) 5.08 .640 
3 ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 4.65 1.182 
4 ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 5.04 .808 

5 
มีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับสํานักงาน
ในการติดตอ 

4.85 .664 

  
 จากตารางแสดงใหเห็นวา ผูใชบริการสายเรือไดใหความสําคัญอยูในระดับสูง ในทุกๆ 
ปจจัยของการใหบริการสายเรือในดานอื่นๆ  
  
 จากการวิเคราะหถึงปจจัยความสําคัญตางๆ ที่ผูใชบริการของทั้ง 3 สายเรือนั้นไดใหคะแนน
ความสําคัญสรุปไดวา ผูใชบริการไดใหความสําคัญของปจจัยตางๆ อยูในระดับสูงมาก และ
ระดับสูง  
 
ขั้นตอนที่ 2 การเก็บขอมูลเก่ียวกับประสิทธิภาพการใหบริการท่ีสายเรือแตละสายเรือสามารถ
ตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการ 
 
 ขั้นตอนนี้ผูวิจัยไดทําการสงแบบสอบถามไปยังผูใชบริการการขนสงสินคาทางทะเล
เสนทางไทย-ญี่ปุน ซ่ึงเปนผูใชบริการของสายเรือทั้ง 3 สายเรือโดยใหผูใชบริการใหคะแนนของ
ประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) และสายเรือเทียบเคียงคือสายเรือ B 
และสายเรือ C ทั้งหมดเปนจํานวน 100 ชุด ไดผลกลับคืนมาทั้งหมด 85 ชุด ไดผลดังนี้ 
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 1. ประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) 
 

1) ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือA ดังนี้  
 

ตารางที่ 13  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือA 

ปจจัยท่ี ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ A คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดในการแกปญหา 5.29 .687 

2 พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษยสัมพนัธที่ดี 5.15 .794 

3 ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 4.89 .802 

4 คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 5.07 .949 

5 คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังานการตลาด 4.94 .761 

6 ความถูกตองของการจองระวางเรือ 5.65 .812 

7 ความสะดวกในการจองระวางเรือ 5.32 .711 

8 มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 5.09 .983 

9 มีความสะดวกในการไดรับบริการ 4.44 .865 

10 พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง 5.19 .838 

 
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพในการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ A 
นั้นมีประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับสูงมาก ระดับสูง และระดับกลาง ดังนี้ 
 ประสิทธิภาพการใหบริการที่อยูในระดับสูงมาก คือ ปจจัยเกี่ยวกับความถูกตองของการ
จองระวางเรือ  
 ประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับสูง คือ ปจจัยความสามารถของพนักงานแผนก
การตลาดในการแกปญหา พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรีและมนุษยสัมพันธที่ดี ความ
รวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา คุณภาพของพนักงานการตลาดในการให
คําแนะนํา คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนักงานการตลาด ความสะดวกในการจองระวางเรือ 
มีการจัดสรรระวางเรือพอเพียง และพนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง  
 ประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับกลาง คือความสะดวกในการไดรับบริการของ
แผนกการตลาด 
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2) ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือA ดังนี้  
 

ตารางที่ 14  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือA 

ปจจัยท่ี ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ A คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสะดวกในการรับเอกสาร 5.06 .891 

2 เอกสารมีความถูกตอง 5.45 .794 

3 ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหาตางๆ 5.15 .970 

4 พนักงานเอกสารมีอัธยาศัยไมตรีและมนุษยสัมพันธ 4.93 .936 

 
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ A นั้นมี
ประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับที่สูงทั้งหมด 
 

3) ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือA ดังนี้  
 

ตารางที่ 15  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือA 

ปจจัย
ท่ี 

ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบตักิารของสายเรอื A คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4.96 .981 

2 มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4.85 .748 

3 ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4.73 .808 

4 ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 5.36 .784 

5 ความสามารถในการหาเรือทดแทน 5.18 .915 

6 ความถี่ของเที่ยวเรือ 5.07 1.089 

7 พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4.64 .857 

  
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือ A 
นั้นมีประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับสูงทั้งหมด 
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 4)  ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือA ดังนี้  
 
ตารางที่ 16  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือA 

ปจจัยท่ี ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ A คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4.95 1.011 

2 ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4.89 .831 

3 ความเพยีงพอของตูเปลา 4.85 1.018 

4 ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 5.15 .838 

5 สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคาตองการ 4.84 .843 

6 พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4.78 .762 

  
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ A นั้นมี
ประสิทธิภาพในการใหบริการอยูในระดับสูงทั้งหมด 
 
 5) ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสยีหายของสายเรือA ดังนี้  
 
ตารางที่ 17  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของ
สายเรือA 

ปจจัยท่ี 
ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของ
สายเรือ A 

คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหาย 4.55 .794 

2 พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมกีารตอบสนองที่รวดเรว็ 4.86 .657 

3 การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 4.54 .880 

4 พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี 4.59 .776 

 
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของ
สายเรือ A นั้นมีประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับสูงทั้งหมด  
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 6) ประสิทธิภาพการใหบริการในดานอืน่ๆ ของสายเรือA ดังนี้  
 
ตารางที่ 18  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ A 

ปจจัย
ท่ี 

ประสิทธิภาพการใหบริการในดานอืน่ๆ ของสายเรือ A คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสายเรือ 5.22 .643 

2 ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล (Tracking ability) 5.20 .669 

3 ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 4.52 .648 

4 ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 4.80 .737 

5 มีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับสํานักงานใน
การติดตอ 

4.93 .897 

  
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ A นั้นมี
ประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับสูงทั้งหมด  
 
 จากขอมูลทั้งหมดสรุปไดวาประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ A นั้นอยูในระดับสูง
มาก ระดับสูง และระดับกลาง 
 
 2. ประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ B  
 
 1) ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ B ดังนี้  
 
ตารางที่ 19  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ B 

ปจจัย
ท่ี 

ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ B คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดในการแกปญหา 5.20 .573 

2 พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษยสัมพนัธที่ดี 4.99 .893 

3 ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 4.94 .850 

4 คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 4.94 .730 
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ปจจัย
ท่ี 

ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ B คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

5 คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังานการตลาด 4.71 .769 

6 ความถูกตองของการจองระวางเรือ 5.59 .761 

7 ความสะดวกในการจองระวางเรือ 4.94 .850 

8 มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 5.04 .957 

9 มีความสะดวกในการไดรับบริการ 4.28 .766 

10 พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง 4.78 .807 

  
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ B นั้น
มีประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับที่สูงมาก ระดับที่สูง และระดับกลาง ดังนี้ 
 ประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับสูงมาก คือ ปจจัยเกี่ยวกับความถูกตองของการ
จองระวางเรือ  
 ประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับสูง คือ ปจจัยความสามารถของพนักงานแผนก
การตลาดในการแกปญหา พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรีและมนุษยสัมพันธที่ดี ความ
รวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา คุณภาพของพนักงานการตลาดในการให
คําแนะนํา คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนักงานการตลาด ความสะดวกในการจองระวางเรือ 
มีการจัดสรรระวางเรือพอเพียง และพนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง  
 ประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับกลาง คือความสะดวกในการไดรับบริการของ
แผนกการตลาด 
 
 2) ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ B ดังนี้  
ตารางที่ 20  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือB 

ปจจัย
ท่ี 

ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ B คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสะดวกในการรับเอกสาร 5.07 .813

2 เอกสารมีความถูกตอง 4.94 .730

3 ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหาตางๆ 4.87 .753

4 พนักงานเอกสารมีอัธยาศัย 4.60 .727
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 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ B นั้นมี
ประสิทธิภาพในการใหบริการอยูในระดับสูงทั้งหมด  
 
 3) ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือ B ดังนี้  
 
ตารางที่ 21  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือB 

ปจจัยท่ี ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบตักิารของสายเรอื B คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4.75 .925 

2 มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4.71 .753 

3 ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4.74 .804 

4 ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 4.95 .898 

5 ความสามารถในการหาเรือทดแทน 4.85 .932 

6 ความถี่ของเที่ยวเรือ 4.78 .836 

7 พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4.59 .835 

  
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือ B 
นั้น มีประสิทธิภาพในการใหบริการอยูในระดับสูงทั้งหมด  
 

4) ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ B ดังนี้  
ตารางที่ 22  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือB 

ปจจัย
ท่ี 

ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ B คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4.65 .797 

2 ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4.67 .822 

3 ความเพยีงพอของตูเปลา 4.88 .822 

4 ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 5.00 .913 

5 สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคาตองการ 4.58 .807 

6 พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4.69 .724 
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 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการการขนสงสินคาในแผนกตูสินคาของ
สายเรือ B นั้นมีประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับที่สูงทั้งหมด 
 
 5) ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสยีหายของสายเรือ B ดังนี้  
 
ตารางที่ 23  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของ
  สายเรือ B 

ปจจัยท่ี 
ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกแผนกเรียกรองความเสียหาย
ของสายเรือ B 

คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหาย 4.45 .824 

2 พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมกีารตอบสนองที่รวดเรว็ 4.74 .819 

3 การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 4.58 .931 

4 พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี 4.53 .853 

  
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของ
สายเรือ B นั้นมีประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับสูง และระดับกลาง ดังนี้ 
 ประสิทธิภาพการใหบริการที่อยูในระดับสูง คือ ปจจัยที่เกี่ยวกับพนักงานเผนกเรียกรอง
ความเสียหายมีการตอบสนองที่รวดเร็ว การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง และพนักงาน
แผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรีมนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการ 
 ประสิทธิภาพการใหบริการที่อยูในระดับกลาง คือ ปจจัยที่เกี่ยวกับความสามารถของ
พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหาย 
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 6) ประสิทธิภาพในการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ B ดังนี้  
 
ตารางที่ 24  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพในการใหบริการในดานอื่นๆของสายเรือ B  

ปจจัย
ท่ี 

ประสิทธิภาพการใหบริการในดานอืน่ๆ ของสายเรือ B คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสายเรือ 5.02 .723 

2 ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล 5.07 .720 

3 ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 4.48 .590 

4 ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 4.69 .740 

5 ความสะดวกในดานสถานทีท่ําเลเหมาะสมสําหรับสํานักงานใน
การติดตอ 

4.96 .957 

 
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ B นั้นมี
ประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับสูง และระดับกลาง ดังนี้ 
 ประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับสูง คือ ปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในการ
ส่ือสารในการเช็คขอมูลจากสายเรือ ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล ความสะดวกในการ
ติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล และความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับสํานักงาน
ในการติดตอ 
 ประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับกลาง คือ ปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในการ
ติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 
 
 จากขอมูลทั้งหมดสรุปไดวาประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ B นั้นอยูใน
ระดับสูงมาก ระดับสูง และระดับกลาง 
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 3. ประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ C  
 
 1) ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ C ดังนี้  
 
ตารางที่ 25  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ C 

ปจจัยท่ี ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ C คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดในการ
แกปญหา 

4.69 .724 

2 พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษยสัมพนัธที่ดี 5.02 .976 

3 ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 4.55 .764 

4 คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 4.73 .905 

5 คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังานการตลาด 4.78 .762 

6 ความถูกตองของการจองระวางเรือ 5.51 .868 

7 ความสะดวกในการจองระวางเรือ 4.92 .862 

8 มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 4.80 1.142 

9 มีความสะดวกในการไดรับบริการ 4.41 .835 

10 พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง 4.79 .874 

  
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ C นั้น
มีประสิทธิภาพในการใหบริการอยูในระดับสูงมาก ระดับสูง และระดับกลาง ดังนี้ 
 ประสิทธิภาพการใหบริการที่อยูในระดับสูงมาก คือ ปจจัยเกี่ยวกับความถูกตองของการ
จองระวางเรือ  
 ประสิทธิภาพการใหบริการที่อยูในระดับสูง คือ ปจจัยความสามารถของพนักงานแผนก
การตลาดในการแกปญหา พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรีและมนุษยสัมพันธที่ดี ความ
รวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา คุณภาพของพนักงานการตลาดในการให
คําแนะนํา คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนักงานการตลาด ความสะดวกในการจองระวางเรือ 
มีการจัดสรรระวางเรือพอเพียง และพนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง  
 ประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับกลาง คือความสะดวกในการไดรับบริการของ
แผนกการตลาด 
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 2) ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ C ดังนี้  
 
ตารางที่ 26  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ C 

ปจจัยท่ี ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ C คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสะดวกในการรับเอกสาร 4.79 .757 

2 เอกสารมีความถูกตอง 4.86 .726 

3 ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหาตางๆ 4.89 .887 

4 พนักงานเอกสารมีอัธยาศัย 4.66 .946 

 
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ C นั้นมี
ประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับสูงทั้งหมด 
 
 3) ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือ C ดังนี้  
 
ตารางที่ 27 ตารางแสดงระดบัประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือ C 

ปจจัย
ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบตักิารของสายเรอื C คาเฉล่ีย 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4.87 1.021 

2 มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4.62 .654 

3 ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4.64 .652 

4 ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 4.66 .920 

5 ความสามารถในการหาเรือทดแทน 4.76 .934 

6 ความถี่ของเที่ยวเรือ 4.68 .759 

7 พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4.71 .936 

  
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือ C 
นั้นมีประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับสูงทั้งหมด 
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 4) ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ C ดังนี้  
 
ตารางที่ 28  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ C 

ปจจัย
ประสิทธิภาพในการใหบริการในแผนกตูสนิคาของสายเรือ C คาเฉล่ีย 

สวน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4.40 .759 

2 ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4.61 .818 

3 ความเพยีงพอของตูเปลา 4.82 .941 

4 ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 4.84 .998 

5 สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคาตองการ 4.54 .810 

6 พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4.73 .864 

 
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ C นั้นมี
ประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับสูง และระดับกลาง ดังนี้  
 ประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับสูง คือ ปจจัยเกี่ยวกับความสามารถของอุปกรณใน
การติดตอรับตูเปลา ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา ความเพียงพอของตูเปลา ตู
เปลามีสภาพพรอมบรรจุ สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคาตองการ และ
พนักงานงานแผนกตูสินคามีอัธยาศัยไมตรี 
 ประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับกลาง คือ มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตู
เปลา 
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 5) ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสยีหายของสายเรือ C ดังนี้  
 
ตารางที่ 29  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของ
สายเรือ C 

ปจจัยท่ี 
ประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกแผนกเรียกรองความเสียหาย
ของสายเรือ C 

คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหาย 4.47 .749 

2 พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมกีารตอบสนองที่รวดเรว็ 4.49 .718 

3 การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 4.54 .839 

4 พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี 4.39 .742 

  
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของ
สายเรือ C นั้นมีประสิทธิภาพในการใหบริการอยูในระดับสูง และระดับกลาง ดังนี้  
 ประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับสูง คือ ปจจัยที่เกี่ยวกับการแกปญหามีความชัดเจน
และสอดคลองระหวางผูใชบริการและสายเรือ 
 ประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับกลาง ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรอง
ความเสียหาย พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมีการตอบสนองที่รวดเร็ว และพนักงานแผนก
เรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี 
 
 6) ประสิทธิภาพการใหบริการในดานอืน่ๆ ของสายเรือ C ดังนี้  
 
ตารางที่ 30  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในดานอื่นๆของสายเรือ C  

ปจจัยท่ี ประสิทธิภาพการใหบริการในดานอืน่ๆ ของสายเรือ C คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1 ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสายเรือ 4.86 .789 

2 ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล 4.92 .820 

3 ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 4.44 .566 

4 ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 4.59 .821 
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ปจจัยท่ี ประสิทธิภาพการใหบริการในดานอืน่ๆ ของสายเรือ C คาเฉล่ีย 
สวน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

5 มีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับสํานักงาน
ในการติดตอ 

4.88 .892 

  
 จากตารางแสดงใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ C นั้นมี
ประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับสูง และระดับกลาง ดังนี้  
 ประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับสูง คือ ปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในการสื่อสาร
ในการเช็คขอมูลจากสายเรือ ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล  ความสะดวกในการติดตอ
ทางโทรศัพทโทรสารอีเมล และมีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับสํานักงานใน
การติดตอ  
 ประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับกลาง คือ ปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในการ
ติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน  
 จากขอมูลทั้งหมดสรุปไดวาประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ C นั้นอยูในระดับสูง
มาก ระดับสูง และระดับกลาง 
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ขั้นตอนที่ 3 นําผลลัพธตางๆ มาแสดงเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อจะแสดงถึง
ประสิทธิภาพการใหบริการของแตละสายเรือโดยเปรียบเทียบกับปจจัยการใหบริการท่ีผูใชบริการให
ความสําคัญ 
 
 1 สายเรือ A 
 
 1)  ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ A โดยเปรียบเทียบกับ
ระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 31  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ A 
โดยเปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 

ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ A 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดในการ
แกปญหา 

5.46 5.29 

2 พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษย
สัมพันธที่ดี 

5.13 5.15 

3 ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 5.21 4.89 

4 คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 5.36 5.07 

5 คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังานการตลาด 5.34 4.94 

6 ความถูกตองของการจองระวางเรือ 6.31 5.65 

7 ความสะดวกในการจองระวางเรือ 5.08 5.32 

8 มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 5.67 5.09 

9 มีความสะดวกในการไดรับบริการ 4.8 4.44 

10 พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองได
ถูกตอง 

5.33 5.19 

  
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกการตลาดของสาย
เรือ A ไดดังนี้  
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ภาพที่ 10 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกการตลาดของสายเรือ A 

 
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
 
 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) มีประสิทธิภาพในการ
ตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก
ปจจัยที่ 3 และปจจัยที่ 5 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 
และคุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนักงานการตลาด 
 
 ปจจัยท่ีคงไวหรือจะทําการปรับปรุง   
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) มีประสิทธิภาพในการ
ตอบสนองไดอยูในระดับใกลเคียงกับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง 
Maintain และ Maintain/Improve ไดแก ปจจัยที่ 1,2,4,6,7,8,9 และ 10 คือปจจัยที่เกี่ยวกับระดับ
ความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดในการแกปญหา พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัย
ไมตรีและมนุษยสัมพันธที่ดี คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคําแนะนํา ความถูกตองของ
การจองระวางเรือ ความสะดวกในการจองระวางเรือ มีการจัดสรรระวางเรือพอเพียง มีความสะดวก
ในการไดรับบริการ และพนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง 
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2) ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ A โดยเปรียบเทียบกับ
ระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 

 
ตารางที่ 32  ตารางแสดงระดับประสิทธภิาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ A โดย
เปรียบเทียบกบัระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคญั 
ปจจัย
ท่ี 

ปจจัยการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ A 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ความสะดวกในการรับเอกสาร 5.08 5.06 

2 เอกสารมีความถูกตอง 5.73 5.45 

3 ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหาตางๆ 5.19 5.15 

4 พนักงานเอกสารมีอัธยาศัย 5.19 4.93 

  
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกเอกสารของสายเรือ 
A ไดดังนี้  
 

ภาพที่ 11 ภาพแสดงประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกเอกสารของสายเรือ A 

 
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
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 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) มีประสิทธิภาพในการ
ตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก
ปจจัยที่ 4 คือปจจัยที่เกี่ยวกับพนักงานเอกสารมีอัธยาศัยไมตรีในการใหบริการ 
 
 ปจจัยท่ีคงไวหรือจะทําการปรับปรุง   
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) มีประสิทธิภาพในการ
ตอบสนองไดอยูในระดับใกลเคียงกันกับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูใน
ชอง Maintain และ Maintain/Improve ไดแก ปจจัยที่ 1, 2 และ 3 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกใน
การรับเอกสาร เอกสารมีความถูกตอง และความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหาตางๆ 
 
 3) ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือ A โดยเปรียบเทียบกับ
ระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 33  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือ A 
โดยเปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 

ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกปฏิบตัิการของสายเรือ A 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4.8 4.96 

2 มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4.87 4.85 

3 ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4.86 4.73 

4 ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 5.49 5.36 

5 ความสามารถในการหาเรือทดแทน 5.21 5.18 

6 ความถี่ของเที่ยวเรือ 5.12 5.07 

7 พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4.93 4.64 
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 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกปฏิบัติการของสาย
เรือ A ไดดังนี้ 
 

ภาพที่ 12 ภาพแสดงประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกปฏิบัติการของสายเรือ A 
 
 

 
  
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
 
 ปจจัยท่ีคงไวหรือจะทําการปรับปรุง   
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) มีประสิทธิภาพในการ
ตอบสนองไดอยูในระดับใกลเคียงกับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง 
Maintain และ Maintain/Improve ไดแก ปจจัยทุกๆ ปจจัยของการบริการในแผนกปฏิบัติการของ
สายเรือ A 
 
 
 
 
 



 

64

 4)  ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ A โดยเปรียบเทียบกับ
ระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 34  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ A โดย
เปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 

ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ A 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4.88 4.95 

2 ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4.93 4.89 

3 ความเพยีงพอของตูเปลา 5.41 4.85 

4 ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 5.46 5.15 

5 สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคา
ตองการ 

5.04 4.84 

6 พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4.85 4.78 

 
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกตูสินคาของสายเรือ 
A ไดดังนี้ 
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ภาพที่ 13 ภาพแสดงประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกตูสินคาของสายเรือ 
A

 
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 

 
 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) มีประสิทธิภาพในการ
ตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก
ปจจัยที่ 3 และปจจัยที่ 5 ความเพียงพอของตูเปลา และสายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตาม
จํานวนที่ลูกคาตองการ 
 
 ปจจัยท่ีคงไวหรือจะทําการปรับปรุง   
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) มีประสิทธิภาพในการ
ตอบสนองไดอยูในระดับใกลเคียงกับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง 
Maintain และ Maintain/Improve ไดแก ปจจัยที่ 1, 2, 4, และปจจัยที่ 6 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความ
สะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา ตูเปลามี
สภาพพรอมบรรจุ และพนักงานงานแผนกตูสินคามีอัธยาศัยไมตรีที่ดีในการใหบริการ 
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 5)  ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของสายเรือ A โดย
เปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 35  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของ
สายเรือ A โดยเปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการให
ความสําคัญ 
ปจจัย
ท่ี 

ปจจัยการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของ
สายเรือ A 

ระดับ
ความสําคัญ 

ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหาย 5.32 4.55 

2 พนักงานมกีารตอบสนองที่รวดเรว็ 5.02 4.86 

3 การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 4.86 4.54 

4 พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี 4.79 4.59 

  
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการในปจจัยการใหบริการใน
แผนกเรียกรองความเสียหายของสายเรือ A ไดดังนี้ 
 

ภาพที่ 14 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกเรียกรองความเสียหาย 
                         ของสายเรือ A 
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 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) มีประสิทธิภาพในการ
ตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก
ปจจัยที่ 1 และปจจัยที่ 2 ไดแกปจจัยที่เกี่ยวกับความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความ
เสียหาย และพนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมีการตอบสนองที่รวดเร็ว 
 
 ปจจัยท่ีคงไว  
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) มีประสิทธิภาพในการ
ตอบสนองไดอยูในระดับใกลเคียงกับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง 
Maintain ไดแก ปจจัยที่ 3 และปจจัยที่ 4 ไดแกปจจัยที่เกี่ยวกับการแกปญหามีความชัดเจนและ
สอดคลองกันระหวางสายเรือและผูใชบริการ และพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัย
ไมตรีที่ดีในการใหบริการ 
 
 6)  ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ A โดยเปรียบเทียบกับระดับ
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 36  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ A โดย
เปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 

ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ A 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสายเรือ 4.91 5.22 

2 ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล 5.08 5.2 

3 ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 4.65 4.52 

4 ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 5.04 4.8 

5 มีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับ
สํานักงานในการติดตอ 

4.85 4.93 
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 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการในปจจัยการใหบริการในดาน
อ่ืนๆ ของสายเรือ A ไดดังนี้ 
 

ภาพที่ 15 ภาพแสดงประสิทธิภาพในการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ A 

 
  
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
 
 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) มีประสิทธิภาพในการ
ตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก
ปจจัยที่ 4 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางโทรศัพท โทรสาร และอีเมล 
 
 ปจจัยท่ีคงไวหรือจะทําการปรับปรุง   
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) มีประสิทธิภาพในการ
ตอบสนองไดอยูในระดับใกลเคียงกับระดับที่ลูกคาใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง 
Maintain และ Maintain/Improve ไดแก ปจจัยที่ 1, 2, 3 และ 5 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกใน
การสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสายเรือ ความสามารถในการใหบริการดานขอมูลตางๆ ความ
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สะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน และมีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสม
สําหรับสํานักงานในการติดตอ 
 
 2 สายเรือ B  
 
 1) ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ B โดยเปรียบเทียบกับ
ระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 37  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ B 
โดยเปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 

ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ B 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดในการ
แกปญหา 

5.46 5.20 

2 พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษย
สัมพันธที่ดี 

5.13 4.99 

3 ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 5.21 4.94 

4 คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 5.36 4.94 

5 คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังานการตลาด 5.34 4.71 

6 ความถูกตองของการจองระวางเรือ 6.31 5.59 

7 ความสะดวกในการจองระวางเรือ 5.08 4.94 

8 มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 5.67 5.04 

9 มีความสะดวกในการไดรับบริการ 4.8 4.28 

10 พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง 5.33 4.78 

  
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการในปจจัยการใหบริการใน
แผนกการตลาดของสายเรือ B ไดดังนี้ 
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ภาพที่ 16 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกการตลาดของสายเรือ B 

 
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
 
 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ B มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคา
ไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก ปจจัยที่ 2, 3, 4, 5, 7 และ 10 คือ 
ปจจัยที่เกี่ยวกับพนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรีและมนุษยสัมพันธที่ดี ความรวดเร็วในการ
ตอบสนองความตองการของลูกคา คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคําแนะนํา คุณภาพของ
ขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนักงานการตลาด ความสะดวกในการจองระวางเรือ และพนักงาน
การตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง 
 
 ปจจัยท่ีคงไวหรือจะทําการปรับปรุง   
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ B มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดในระดับใกลเคียง
กับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Maintain และ Maintain/Improve 
ไดแก ปจจัยที่ 1, 6, 8 และ 9 คือระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดในการแกปญหา 
ความถูกตองของการจองระวางเรือ มีการจัดสรรระวางเรือพอเพียงตอความตองการของลูกคา และ
มีความสะดวกในการไดรับบริการ 
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 2)  ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ B โดยเปรียบเทียบกับ
ระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 38  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ B โดย
เปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 

ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ B 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ความสะดวกในการรับเอกสาร 5.08 5.07 

2 เอกสารมีความถูกตอง 5.73 4.94 

3 ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหาตางๆ 5.19 4.87 

4 พนักงานเอกสารมีอัธยาศัย 5.19 4.6 

  
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการในปจจัยการใหบริการใน
แผนกเอกสารของสายเรือ B ไดดังนี้ 
 

ภาพที่ 17 ภาพแสดงประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกเอกสารของสายเรือ B 

 
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้  
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 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ B มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคา
ไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก ปจจัยที่ 2, 3 และ 4 คือปจจัยที่
เกี่ยวกับเอกสารมีความถูกตอง ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหาตางๆ และ
พนักงานเอกสารมีอัธยาศัยไมตรี มนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการ 
 
 ปจจัยท่ีคงไวหรือจะทําการปรับปรุง  
 
  เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ B มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดในระดับใกลเคียง
กับระดับที่ลูกคาใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Maintain/Improve ไดแก ปจจัยที่ 1 
คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในการรับเอกสาร 
 
 3)  ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือ B โดยเปรียบเทยีบกบั
ระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 39  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือ B 
โดยเปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 

ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกปฏิบตัิการของสายเรือ B 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4.8 4.75 

2 มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4.87 4.71 

3 ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4.86 4.74 

4 ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 5.49 4.95 

5 ความสามารถในการหาเรือทดแทน 5.21 4.85 

6 ความถี่ของเที่ยวเรือ 5.12 4.78 

7 พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4.93 4.59 
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 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการในปจจัยการใหบริการใน
แผนกปฏิบัติการของสายเรือ B ไดดังนี้ 
 

ภาพที่ 18 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกปฏิบัติการของสายเรือ B 

 
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
 
 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ B มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคา
ไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแกปจจัยที่ 4, 5 และ 6 คือปจจัยที่
เกี่ยวกับระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา ความสามารถในการหาเรือทดแทน และความถี่ของ
เที่ยวเรือ 
 ปจจัยท่ีคงไว  
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ B มีประสิทธิภาพในการตอบสนองไดในระดับ
ใกลเคียงกับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Maintain ไดแก ปจจัยที่ 
1, 2 และ 7 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในการคืนตูหนัก ความสะดวกในการรับบริการดาน
สถานที่ ความสามารถของอุปกรณตางๆ และพนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตรี และมนุษย
สัมพันธที่ดีในการใหบริการ 
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 4)  ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ B โดยเปรียบเทียบกับ
ระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 40  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ B โดย
เปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 

ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ B 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4.88 4.65 

2 ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4.93 4.67 

3 ความเพยีงพอของตูเปลา 5.41 4.88 

4 ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 5.46 5.00 

5 สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคา
ตองการ 

5.04 4.58 

6 พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4.85 4.69 

  ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ B 
ไดดังนี้ 
 

ภาพที่ 19 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกตูสินคาของสายเรือ B 

 



 

75

 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
  
 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ B มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคา
ไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก ปจจัยที่ 3, 4 และ 5 คือ ปจจัยที่
เกี่ยวกับความเพียงพอของตูเปลา ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ และสายเรือมีความสามารถในการ
เตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคาตองการ 
 
 ปจจัยท่ีคงไวหรือจะทําการปรับปรุง   
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ B มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดในระดับใกลเคียง
กับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Maintain และ Maintain/Improve 
ไดแก ปจจัยที่ 1, 2 และ 6 คือปจจัยที่เกี่ยวกับมีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 
ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา และพนักงานงานแผนกตูสินคามีอัธยาศัยไมตรี
มนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการ 
 
 5)  ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของสายเรือ B โดย
เปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 41  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของ
สายเรือ B โดยเปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของ

สายเรือ B 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหาย 5.32 4.45 

2 พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมกีารตอบสนองที่
รวดเร็ว 

5.02 4.74 

3 การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 4.86 4.58 

4 พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี 4.79 4.53 
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 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความ
เสียหายของสายเรือ B ไดดังนี้ 
 

ภาพที่ 20 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกเรียกรองความเสียหาย 
                         ของสายเรือ B 

 
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ B มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคา
ไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก ปจจัยที่ 1 และ ปจจัยที่ 2 คือ ปจจัย
ที่เกี่ยวกับความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหาย และพนักงานเผนกเรียกรองความ
เสียหายมีการตอบสนองที่รวดเร็ว  
 
 ปจจัยท่ีคงไว  
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ B มีประสิทธิภาพในการตอบสนองไดในระดับ
ใกลเคียงกับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Maintain ไดแกปจจัยที่ 3 
และปจจัยที่ 4 คือปจจัยที่เกี่ยวกับการแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง และพนักงานแผนก
เรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรีและมนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการ 
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 6)  ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ B โดยเปรียบเทียบกับระดับ
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 42  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ B โดย
เปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ปจจัยท่ี 

ปจจัยการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ B 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสายเรือ 4.91 5.02 

2 ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล 5.08 5.07 

3 ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 4.65 4.48 

4 ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 5.04 4.69 

5 มีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับ
สํานักงานในการติดตอ 

4.85 4.96 

 
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ B ได
ดังนี้ 

ภาพที่ 21 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ B 

 
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
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 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ B มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคา
ไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก ปจจัยที่ 4 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความ
สะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 
 
 ปจจัยท่ีคงไวหรือจะทําการปรับปรุง   
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ B มีประสิทธิภาพในการตอบสนองไดในระดับ
ใกลเคียงกับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Maintain และ 
Maintain/Improve ไดแก ปจจัยที่ 1, 2, และ 3 คือปจจัยที่เกี่ยวกับการแกปญหามีความชัดเจนและ
สอดคลอง และพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี และมนุษยสัมพันธที่ดีในการ
ใหบริการ 
 
 3 สายเรือ C 
  
 1) ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ C โดยเปรียบเทียบกับ
ระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 43  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ C 
โดยเปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 

ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ C 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดในการ
แกปญหา 5.46 4.69 

2 พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษย
สัมพันธที่ดี 5.13 5.02 

3 ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 5.21 4.55 
4 คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 5.36 4.73 
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ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ C 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

5 คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังานการตลาด 5.34 4.78 
6 ความถูกตองของการจองระวางเรือ 6.31 5.51 
7 ความสะดวกในการจองระวางเรือ 5.08 4.92 
8 มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 5.67 4.8 
9 มีความสะดวกในการไดรับบริการ 4.8 4.41 
10 พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง 5.33 4.79 

  
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกการตลาดของสายเรือ 
C ไดดังนี้ 
 

ภาพที่ 22 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกการตลาดของสายเรือ C 

 
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
 
 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ C มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคา
ไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก ปจจัยที่ 1, 2, 3, 4,5,7,8 และ 10 คือ
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ปจจัยที่เกี่ยวกับระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดในการแกปญหา พนักงานแผนก
การตลาดมีอัธยาศัยไมตรีและมนุษยสัมพันธที่ดี ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของ
ลูกคา คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคําแนะนํา คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจาก
พนักงานการตลาด ความสะดวกในการจองระวางเรือ มีการจัดสรรระวางเรือพอเพียง และพนักงาน
การตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง 
 
 ปจจัยท่ีคงไวหรือจะทําการปรับปรุง   
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ C มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดในระดับใกลเคียง
กับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Maintain และ Maintain/Improve 
ไดแก ปจจัยที่ 6 และ ปจจัยที่ 9 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความถูกตองของการจองระวางเรือ และความ
สะดวกในการไดรับบริการ 
 
 2)  ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ C โดยเปรียบเทียบกับ
ระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 44  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ C โดย
เปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 

ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ C 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ความสะดวกในการรับเอกสาร 5.08 4.79 
2 เอกสารมีความถูกตอง 5.73 4.86 
3 ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหาตางๆ 5.19 4.89 
4 พนักงานเอกสารมีอัธยาศัย 5.19 4.66 

 
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเอกสารของสายเรือ C 
ไดดังนี้ 
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ภาพที่ 23 ภาพแสดงประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกเอกสารของสายเรือ C 

 
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
 
 
 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ C มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคา
ไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก ปจจัยทั้ง 4 ปจจัย คือปจจัยที่
เกี่ยวกับความสะดวกในการรับเอกสาร เอกสารมีความถูกตอง ความสามารถของพนักงานเอกสาร
ในการแกปญหาตางๆ และพนักงานเอกสารมีอัธยาศัยไมตรี และมนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการ 
  
 3) ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือ C โดยเปรียบเทียบกับ
ระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 45  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสายเรือ C 
โดยเปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 

ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกปฏิบตัิการของสายเรือ C 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4.8 4.87 
2 มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4.87 4.62 
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ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกปฏิบตัิการของสายเรือ C 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

3 ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4.86 4.64 
4 ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 5.49 4.66 
5 ความสามารถในการหาเรือทดแทน 5.21 4.76 
6 ความถี่ของเที่ยวเรือ 5.12 4.68 
7 พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4.93 4.71 

 
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกปฏิบัติการของสาย
เรือ C ไดดังนี้ 
 

ภาพที่ 24 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกปฏิบัติการของสายเรือ C 

 
  
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
 
 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ C มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคา
ไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก ปจจัยที่ 4, 5 และ 6 คือปจจัยที่
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เกี่ยวกับระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา ความสามารถในการหาเรือทดแทน และความถี่ของ
เที่ยวเรือ 
 
 ปจจัยท่ีคงไว  
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ C มีประสิทธิภาพในการตอบสนองไดในระดับ
ใกลเคียงกันกับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Maintain ไดแก ปจจัย
ที่ 1, 2, 3 และ 7 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในการคืนตูหนัก มีความสะดวกในการรับบริการ
ดานสถานที่ ความสามารถของอุปกรณตางๆ และพนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตรีและ
มนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการ  
 
 4)  ระดับประสิทธิภาพใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ C โดยเปรียบเทียบกับระดับ
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 46  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ C โดย
เปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 

ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ C 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4.88 4.4 
2 ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4.93 4.61 
3 ความเพยีงพอของตูเปลา 5.41 4.82 
4 ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 5.46 4.84 
5 สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคา

ตองการ 5.04 4.54 
6 พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4.85 4.73 

 
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกตูสินคาของสายเรือ C 
ไดดังนี้ 
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ภาพที่ 25 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกตูสินคาของสายเรือ C 

 
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
 
 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ C มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคา
ไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก ปจจัยที่ 3, 4 และ 5 คือปจจัยที่
เกี่ยวกับความเพียงพอของตูเปลา ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ และสายเรือมีความสามารถในการ
เตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคาตองการ 
 
 ปจจัยท่ีคงไว  
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ C มีประสิทธิภาพในการตอบสนองไดในระดับ
ใกลเคียงกันกับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Maintain ไดแกปจจัย
ที่ 1, 2 และ 6 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา ความสามารถของ
อุปกรณในการติดตอรับตูเปลาและ พนักงานงานแผนกตูสินคามีอัธยาศัยไมตรีและมนุษยสัมพันธที่
ดีในการใหบริการ  
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 5)  ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของสายเรือ C โดย
เปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 47  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของ
สายเรือ C โดยเปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหายของ

สายเรือ C 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหาย 5.32 4.47 
2 พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมกีารตอบสนองที่

รวดเร็ว 5.02 4.49 
3 การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 4.86 4.54 
4 พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี 4.79 4.39 

 
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการแผนกเรียกรองความเสียหาย
ของสายเรือ C ไดดังนี้ 
 

ภาพที่ 26 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกเรียกรองความเสียหาย 
                         ของสายเรือ C 

 
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
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 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ C มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่ลูกคา
ไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก ปจจัยที่ 1 และปจจัยที่ 2 คือปจจัยที่
เกี่ยวกับความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหาย และพนักงานเผนกเรียกรองความ
เสียหายมีการตอบสนองที่รวดเร็ว 
 
 ปจจัยท่ีคงไวหรือจะทําการปรับปรุง   
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ C มีประสิทธิภาพการตอบสนองไดในระดับใกลเคียง
กับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Maintain ไดแก ปจจัยที่ 3 และ
ปจจัยที่ 4 คือปจจัยที่เกี่ยวกับการแกปญหาที่มีความชัดเจนและสอดคลองกันระหวางสายเรือ และ
ผูใชบริการ และพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี มนุษยสัมพันธที่ดีในการ
ใหบริการ 
 
 6)  ระดับประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ C โดยเปรียบเทียบกับระดับ
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ตารางที่ 48  ตารางแสดงระดับประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ C โดย
เปรียบเทียบกับระดับความสําคัญของปจจัยการใหบริการที่ผูใชบริการใหความสําคัญ 
 
ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการการขนสงสินคาในดานอื่นๆ ของสาย

เรือ C 
ระดับ

ความสําคัญ 
ประสิทธิภาพ
การบริการ 

1 ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสายเรือ 4.91 4.86 
2 ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล 5.08 4.92 
3 ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 4.65 4.44 
4 ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 5.04 4.59 
5 มีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับ

สํานักงานในการติดตอ 4.85 4.88 
  



 

87

 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการในปจจัยการใหบริการการ
ขนสงสินคาในดานอื่นๆ ของสายเรือ C ไดดังนี้ 
 

ภาพที่ 27 ภาพแสดงประสิทธิภาพในการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ C 

 
 จาก Performance Evaluation Matrix ไดผลดังนี้ 
 ปจจัยท่ีตองทําการปรับปรุง 
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ C มีประสิทธิภาพในการตอบสนองไดต่ํากวาระดับที่
ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Improve ไดแก ปจจัยที่ 2 และปจจัยที่ 4 คือ
ปจจัยที่เกี่ยวกับความสามารถในการใหบริการดานขอมูล และความสะดวกในการติดตอทาง
โทรศัพทโทรสารอีเมล 
 
 ปจจัยท่ีคงไว  
 
 เนื่องจากการใหบริการของสายเรือ C มีประสิทธิภาพในการตอบสนองไดในระดับ
ใกลเคียงกับระดับที่ลูกคาไดใหความสําคัญ คือตําแหนงที่แสดงอยูในชอง Maintain ไดแก ปจจัยที่ 
1, 3 และปจจัยที่ 5 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสายเรือ ความ
สะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน และมีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสม
สําหรับสํานักงานในการติดตอ 
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ขั้นตอนที่ 4 นําผลลัพธตางๆ มาวิเคราะหผลเพื่อใหไดมาซึ่งการไดเปรียบทางการแขงขัน 
 เนื่องจากประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) สายเรือ B และ
สายเรือ C (สายเรือคูแขง) ตางมีประสิทธิภาพการใหบริการในระดับใกลเคียงกัน ดังนั้นการไดมาซึง่
การไดเปรียบทางการแขงขันตองทําการศึกษาในขั้นตอนตอไปดังนี้ 
 

• นําผลลัพธตางๆ มาทําการเปรียบเทียบถึงประสิทธิภาพในการใหบริการของแตละ
สายเรือ โดยทําการแสดงโดย Competitive Position Matrix  

• ทําการศึกษาตําแหนงที่แทจริงของประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ A 
โดย Performance Evaluation Matrix  

• ทําการพิจารณาวาสายเรือ A ควรปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการในปจจัย
ใดบางที่จะตอบสนองตรงกับความตองการของลูกคา และกอใหเกิดความ
ไดเปรียบทางการแขงขัน  

 
 ขั้นตอนการเปรียบเทียบถึงประสิทธิภาพในการใหบริการของแตละสายเรือ โดยทําการ
แสดงโดย Competitive Position Matrix นั้น จะทําการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการ
ของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) กับสายเรือคูแขงคือ สายเรือ B และสายเรือ C  
 โดย Competitive Position Matrix ไดมาจากการนําคาจากการนําประสิทธิภาพในการ
ใหบริการของแผนกการตลาดของสายเรือ A (กรณีศึกษา) และสายเรือคูแขงมาหักลบกัน แลวจะได
คา Relative Performance ซ่ึงเปนคาที่แสดงถึงความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพการใหบริการ
ของสายเรือ A และประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือคูแขง ผลที่ไดออกมากเปนดังนี้ 
 Relative Performance เปนคาบวก จะแสดงวาประสิทธิภาพการใหบริการของสาย A ดีกวา
ประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือคูแขง 
 Relative Performance เปนคาลบ จะแสดงวาประสิทธิภาพการใหบริการของสาย A ต่ํากวา
ประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือคูแขง 
 
 1. เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B โดยจะทํา
การเปรียบเทียบในแตละแผนกในการใหบริการ 
 
 โดยจะนําคาประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ A ในแตละแผนก หักลบดวยคา
ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ B ในแตละแผนก ไดผลดังนี้ 
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 1) เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกการตลาดโดยเปรียบเทียบระหวาง
สายเรือ A และ สายเรือ B  
 
ตารางที่ 49  ตารางแสดงการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกการตลาด
  โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B 
ปจจัย ปจจัยการใหบริการการ

ขนสงสินคาในแผนก
การตลาดของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

1 ระดับความสามารถ
ของพนักงานแผนก
การตลาดในการ
แกปญหา 

5.46 5.29 5.20 0.09 

2 พนักงานแผนก
การตลาดมีอัธยาศัย
ไมตรีและมนษุย
สัมพันธที่ดี 

5.13 5.15 4.99 0.16 

3 ความรวดเร็วในการ
ตอบสนองความ
ตองการของลูกคา 

5.21 4.89 4.94 -0.05 

4 คุณภาพของพนักงาน
การตลาดในการให
คําแนะนํา 

5.36 5.07 4.94 0.13 

5 คุณภาพของขอมูล
ตางๆที่ไดรับจาก
พนักงานการตลาด 

5.34 4.94 4.71 0.23 

6 ความถูกตองของการ
จองระวางเรือ 

6.31 5.65 5.59 0.06 

7 ความสะดวกในการ
จองระวางเรือ 

5.08 5.32 4.94 0.38 

8 มีการจัดสรรระวางเรือ
พอเพียง 

5.67 5.09 5.04 0.05 
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ปจจัย ปจจัยการใหบริการการ
ขนสงสินคาในแผนก
การตลาดของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

9 มีความสะดวกในการ
ไดรับบริการ 

4.8 4.44 4.28 0.16 

10 พนักงานการตลาดมี
ความเขาใจและ
ตอบสนองไดถูกตอง 

5.33 5.19 4.78 0.41 

  
 ขอมูลจากตาราง สามารถสรางเปน Competitive Position Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกการตลาดโดย
เปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B ไดดังนี้  
 

ภาพที่ 28ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกการตลาด 
โดยเปรียบเทยีบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B  

 

 
 จาก Competitive Position Matrix จะเห็นไดวามีเพียงปจจัยเดียวที่สายเรือ A มี
ประสิทธิภาพในการใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ B คือปจจัยที่เกี่ยวกับความรวดเร็วในการตอบสนอง
ความตองการของลูกคา (จุดที่ 3) 
 เมื่อพิจารณาโดยรวมจาก Competitive Position Matrix แลวสายเรือ A ควรทําการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการในแผนกการตลาดในปจจัยที่ 1,2,3,4,5,6,7,8 และ 10 ใหไปอยูใน
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พื้นที่ Major strength เพื่อใหมีประสิทธิภาพการบริการที่เหนือกวาสายเรือ B และเพื่อผลักดันให
เปนปจจัยที่กอใหเกิดความไดเปรียบทางดานการแขงขัน แตจากที่กลาวไวแลววา ในการวิเคราะห
การปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบริการนั้น ใชเพียง Competitive Position Matrix ไมเพียงพอ
ตองใชรวมกันกับ Performance Evaluation Matrix เพื่อจะศึกษาวาประสิทธิภาพการใหบริการของ
สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) อยูในตําแหนงใด และจําเปนจะตองทําการปรับปรุงประสิทธิภาพ
การใหบริการในปจจัยตางๆ ทั้งหมดหรือไม เพราะในบางปจจัยสายเรือ A อาจจะมีประสิทธิภาพ
การใหบริการที่ใกลเคียงกับความคาดหวังของผูใชบริการอยูแลว 
 

ภาพที่ 29 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกการตลาดของสายเรือ A 

 
 เมื่อพิจารณาจาก Performance Evaluation Matrix นั้นไดช้ีใหเห็นวา 
 มีเพียงปจจัยที่ 3 และ 5 คือปจจัยความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 
และคุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนักงานการตลาด ควรพัฒนาใหเกิดประสิทธิภาพการ
ใหบริการ เพื่อใหมีประสิทธิภาพการบริการอยูในระดับใกลเคียงตามที่ผูใชบริการคาดหวังไว 
 ปจจัยที่ 6 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความถูกตองของการจองระวางเรือ สายเรือ A (สายเรือ
กรณีศึกษา) ควรใหความสําคัญกับปจจัยนี้มากๆ ถึงแมวาสายเรือ A จะสามารถตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคาไดอยางที่ลูกคาคาดหวังไว เพราะวาปจจัยนี้เปนปจจัยที่ผูใชบริการใหความสําคัญ
ในระดับสูงมาก 
 สวนในปจจัยตางๆ นอกเหนือจากปจจัยที่ 3 ปจจัยที่ 5 และปจจัยที่ 6 นั้นเปนปจจัยที่อยูใน
ตําแหนงที่มีประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับใกลเคียงกับผูใชบริการคาดหวังไวจึงไม
จําเปนตองเพิ่มคาใชจายในการปรับปรุงในปจจัยดังกลาว  
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 2) เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกเอกสารโดยเปรียบเทียบระหวาง
สายเรือ A และ สายเรือ B 
 
ตารางที่ 50  ตารางแสดงการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกเอกสาร 
  โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B 
ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการการ

ขนสงสนิคาในแผนก
เอกสารของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

1 ความสะดวกในการรับ
เอกสาร 

5.08 5.06 5.07 -0.01 

2 เอกสารมีความถูกตอง 5.73 5.45 4.94 0.51 

3 ความสามารถของ
พนักงานเอกสารในการ
แกปญหาตางๆ 

5.19 5.15 4.87 0.28 

4 พนักงานเอกสารมี
อัธยาศัย 

5.19 4.93 4.6 0.33 

  
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Competitive Position Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกเอกสารโดย
เปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B ไดดังนี้  
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ภาพที่ 30 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกเอกสาร 
     โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B  

 
  
 จาก Competitive Position Matrix จะพบวามีเพียงปจจัยเดียวที่สายเรือ A มีประสิทธิภาพใน
การใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ B คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในการรับเอกสาร (จุดที่ 1)  

เมื่อพิจารณาโดยรวมจาก Competitive Position Matrix แลวสายเรือ A ควรทําการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการในแผนกเอกสารทุกๆ ปจจัย ใหไปอยูในพื้นที่ Major strength เพือ่ให
มีประสิทธิภาพการบริการที่เหนือกวาสายเรือ B และเพื่อผลักดันใหเปนปจจัยที่กอใหเกิดความ
ไดเปรียบทางดานการแขงขัน แตจากที่กลาวไวแลววา ในการวิเคราะหการปรับปรุงประสิทธิภาพ
ในการใหบริการนั้น ใชเพียง Competitive Position Matrix ไมเพียงพอตองใชรวมกันกับ 
Performance Evaluation Matrix เพื่อจะศึกษาวาประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ A (สาย
เรือกรณีศึกษา) อยูในตําแหนงใด และจําเปนจะตองทําการปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการใน
ปจจัยตางๆ ทั้งหมดหรือไม เพราะในบางปจจัยสายเรือ A อาจจะมีประสิทธิภาพการใหบริการที่
ใกลเคียงกับความคาดหวังของผูใชบริการอยูแลว 
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ภาพที่ 31 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกเอกสารของสายเรือ A
 

 เมื่อพิจารณาจาก Performance Evaluation Matrix นั้นไดช้ีใหเห็นวา 
 มีเพียงปจจัยที่ 4 คือปจจัยที่เกี่ยวกับพนักงานเอกสารมีอัธยาศัยไมตรี และมนุษยสัมพันธที่ดี
ในการใหบริการ ควรพัฒนาใหเกิดประสิทธิภาพในการใหบริการใหอยูในระดับใกลเคียงตามที่
ผูใชบริการคาดหวังไว 
 สวนปจจัยที่ 1 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในการรับเอกสาร ซ่ึงเปนปจจัยที่สายเรือ A 
มีประสิทธิภาพในการใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ B นั้นไมจําเปนตองทําการปรับปรุง เพราะเปน
ปจจัยที่สายเรือ A มีประสิทธิภาพการใหบริการที่ใกลเคียงกับความคาดหวังของลูกคาอยูแลว 
 
 สวนปจจัยที่เหลือนั้นอยูในตําแหนงที่มีประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับ
ใกลเคียงกับที่ผูใชบริการคาดหวังไวจึงไมจําเปนตองเพิ่มคาใชจายในการปรับปรุงในปจจัยดังกลาว  
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 3) เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกปฏิบัติการโดยเปรียบเทียบระหวาง
สายเรือ A และ สายเรือ B 
 
ตารางที่ 51  ตารางแสดงการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกปฏิบัติการ
  โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B 
ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการการ

ขนสงสนิคาในแผนก
ปฏิบตัิการของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

1 ความสะดวกในการคืนตู
หนัก 

4.8 4.96 4.75 0.21 

2 มีความสะดวกในการรับ
บริการดานสถานที่ 

4.87 4.85 4.71 0.14 

3 ความสามารถของ
อุปกรณตางๆ 

4.86 4.73 4.74 -0.01 

4 ระยะเวลาของการเดินเรือ
ตรงเวลา 

5.49 5.36 4.95 0.41 

5 ความสามารถในการหา
เรือทดแทน 

5.21 5.18 4.85 0.33 

6 ความถี่ของเที่ยวเรือ 5.12 5.07 4.78 0.29 

7 พนักงานแผนก
ปฏิบัติการมีอัธยาศัย
ไมตรี 

4.93 4.64 4.59 0.05 

  
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Competitive Position Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกปฏิบัติการโดย
เปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B ไดดังนี้  
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ภาพที่ 32 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกปฏิบัติการ 
โดยเปรียบเทยีบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B  

 

 
 จาก Competitive Position Matrix จะพบวามีเพียงปจจัยเดียวที่สายเรือ A มีประสิทธิภาพใน
การใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ B คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสามารถของอุปกรณตางๆ เชนอุปกรณ
การบรรจุสินคา อุปกรณการยกตู (จุดที่ 3)  
 เมื่อพิจารณาโดยรวมจาก Competitive Position Matrix แลวสายเรือ A ควรทําการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการในแผนกปฏิบัติการในปจจัยที่ 4,5,6 และ 7 ใหไปอยูในพื้นที่ Major 
strength เพื่อใหมีประสิทธิภาพการบริการที่เหนือกวาสายเรือ B และเพื่อผลักดันใหเปนปจจัยที่
กอใหเกิดความไดเปรียบทางดานการแขงขัน แตจากที่กลาวไวแลววา ในการวิเคราะหการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการนั้น ใชเพียง Competitive Position Matrix ไมเพียงพอตองใชรวมกัน
กับ Performance Evaluation Matrix เพื่อจะศึกษาวาประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ A 
(สายเรือกรณีศึกษา) อยูในตําแหนงใด และจําเปนจะตองทําการปรับปรุงประสิทธิภาพการ
ใหบริการในปจจัยตางๆ ทั้งหมดหรือไม เพราะในบางปจจัยสายเรือ A อาจจะมีประสิทธิภาพการ
ใหบริการที่ใกลเคียงกับความคาดหวังของผูใชบริการอยูแลว 
 
 
 
 
 
 



 

97

ภาพที่ 33 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกปฏิบัติการของสายเรือ A 

 
  
 เมื่อพิจารณาจาก Performance Evaluation Matrix นั้นไดช้ีใหเห็นวา 
 ไมมีปจจัยใดเลยที่ควรปรับปรุง รวมทั้งปจจัยที่ 3 ซ่ึงเปนปจจัยที่สายเรือ A มีประสิทธิภาพ
ในการใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ B เพราะปจจัยตางๆ อยูในตําแหนงที่มีประสิทธิภาพการใหบริการ
ที่อยูในระดับใกลเคียงตามที่ผูใชบริการคาดหวังไวจึงไมจําเปนตองเพิ่มคาใชจายในการปรับปรุงใน
ปจจัยดังกลาว 
 
 4) เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกตูสินคาโดยเปรียบเทียบระหวาง
สายเรือ A และ สายเรือ B  
 
ตารางที่ 52  ตารางแสดงการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกตูสินคา 
  โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B 
ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการการ

ขนสงสนิคาในแผนกตู
สินคาของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

1 มีความสะดวกในดาน
สถานที่ในการคืนตูเปลา 

4.88 4.95 4.65 0.3 

2 ความสามารถของ
อุปกรณในการติดตอรับตู
เปลา 

4.93 4.89 4.67 0.22 

3 ความเพยีงพอของตูเปลา 5.41 4.85 4.88 -0.03 
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ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการการ
ขนสงสนิคาในแผนกตู
สินคาของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

4 ตูเปลามีสภาพพรอม
บรรจุ 

5.46 5.15 5 0.15 

5 สายเรือมีความสามารถ
ในการเตรยีมตูตาม
จํานวนที่ลูกคาตองการ 

5.04 4.84 4.58 0.26 

6 พนักงานงานแผนกตู
สินคามีอัธยาศัยไมตร ี

4.85 4.78 4.69 0.09 

 
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Competitive Position Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกตูสินคาโดย
เปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B ไดดังนี้ 
 

ภาพที่ 34 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกตูสินคา 
โดยเปรียบเทยีบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B  

 

 
  
 จาก Competitive Position Matrix จะพบวามีเพียงปจจัยเดียวที่สายเรือ A มีประสิทธิภาพใน
การใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ B คือปจจัยที่เกี่ยวกับความเพียงพอของตูเปลา (จุดที่ 3)  
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 เมื่อพิจารณาโดยรวมจาก Competitive Position Matrix แลวสายเรือ A ควรทําการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการในแผนกตูสินคาในปจจัยที่ 3,4 และ 5 ใหไปอยูในพื้นที่ Major 
strength เพื่อใหมีประสิทธิภาพการบริการที่เหนือกวาสายเรือ B และเพื่อผลักดันใหเปนปจจัยที่
กอใหเกิดความไดเปรียบทางดานการแขงขัน แตจากที่กลาวไวแลววา ในการวิเคราะหการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการนั้น ใชเพียง Competitive Position Matrix ไมเพียงพอตองใชรวมกัน
กับ Performance Evaluation Matrix เพื่อจะศึกษาวาประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ A 
(สายเรือกรณีศึกษา) อยูในตําแหนงใด และจําเปนจะตองทําการปรับปรุงประสิทธิภาพการ
ใหบริการในปจจัยตางๆ ทั้งหมดหรือไม เพราะในบางปจจัยสายเรือ A อาจจะมีประสิทธิภาพการ
ใหบริการที่ใกลเคียงกับความคาดหวังของผูใชบริการอยูแลว 

 

 
 เมื่อพิจารณาจาก Performance Evaluation Matrix นั้นไดช้ีใหเห็นวา 
 
 มีเพียงปจจัยที่ 3 และปจจัยที่ 5 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความเพียงพอของตูเปลา และพนักงาน
งานแผนกตูสินคามีอัธยาศัยไมตรีและมนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการ ควรพัฒนาใหเกิด
ประสิทธิภาพในการใหบริการ เพื่อใหประสิทธิภาพการบริการอยูในระดับใกลเคียงตามที่
ผูใชบริการคาดหวังไว 
 สวนปจจัยที่เหลือนั้นอยูในตําแหนงที่มีประสิทธิภาพการใหบริการที่อยูในระดับใกลเคียง
กับที่ผูใชบริการคาดหวังไวจึงไมจําเปนตองเพิ่มคาใชจายในการปรับปรุงในปจจัยดังกลาว  
 
 
 



 

100

 5) เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกเรียกรองความเสียหายโดย
เปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B 
 
ตารางที่ 53  ตารางแสดงการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกเรียกรอง
  ความเสียหายโดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B 
ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการการ

ขนสงสนิคาในแผนก
เรียกรองความเสียหาย
ของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

1 ความสามารถของ
พนักงานแผนกเรียกรอง
ความเสียหาย 

5.32 4.55 4.45 0.1 

2 พนักงานเผนกเรียกรอง
ความเสียหายมีการ
ตอบสนองที่รวดเรว็ 

5.02 4.86 4.74 0.12 

3 การแกปญหามีความ
ชัดเจนและสอดคลอง 

4.86 4.54 4.58 -0.04 

4 พนักงานแผนกเรียกรอง
ความเสียหายมีอัธยาศัย
ไมตรี 

4.79 4.59 4.53 0.06 

  
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Competitive Position Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกเรียกรองความ
เสียหายโดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B ไดดังนี้ 
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ภาพที่ 36 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกเรียกรองความเสียหาย 
      โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B  
 

 
 จาก Competitive Position Matrix จะพบวามีเพียงปจจัยเดียวที่สายเรือ A มีประสิทธิภาพใน
การใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ B คือปจจัยที่เกี่ยวกับการแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลองกัน
ระหวางผูใชบริการและสายเรือ (จุดที่ 3)  
 
 เมื่อพิจารณาโดยรวมจาก Competitive Position Matrix แลวสายเรือ A ควรทําการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการในแผนกเรียกรองความเสียหาย ในปจจัยที่ 1 และ 2 ใหไปอยูในพืน้ที ่
Major strength เพื่อใหมีประสิทธิภาพการบริการที่เหนือกวาสายเรือ B และเพื่อผลักดันใหเปน
ปจจัยที่กอใหเกิดความไดเปรียบทางดานการแขงขัน แตจากที่กลาวไวแลววา ในการวิเคราะหการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบริการนั้น ใชเพียง Competitive Position Matrix ไมเพียงพอตอง
ใชรวมกันกับ Performance Evaluation Matrix เพื่อจะศึกษาวาประสิทธิภาพในการใหบริการของ
สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) อยูในตําแหนงใด และจําเปนจะตองทําการปรับปรุงประสิทธิภาพ
การใหบริการในปจจัยตางๆ ทั้งหมดหรือไม เพราะในบางปจจัยสายเรือ A อาจจะมีประสิทธิภาพ
การใหบริการที่ใกลเคียงกับความคาดหวังของผูใชบริการอยูแลว 
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ภาพที่ 37 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกเรียกรองความเสียหาย 
      ของสายเรือ A  

 
 เมื่อพิจารณาจาก Performance Evaluation Matrix นั้นไดช้ีใหเห็นวา 
 
 ปจจัยที่ 1 และปจจัยที่ 2 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความ
เสียหาย และพนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมีการตอบสนองที่รวดเร็ว ควรพัฒนาใหเกิด
ประสิทธิภาพในการใหบริการ เพื่อใหประสิทธิภาพการบริการอยูในระดับใกลเคียงตามที่
ผูใชบริการคาดหวังไว 
 สวนปจจัยที่ 3 คือปจจัยที่เกี่ยวกับการแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลองกันระหวาง
ผูใชบริการและสายเรือ ซ่ึงเปนปจจัยที่สายเรือ A มีประสิทธิภาพในการใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ B 
นั้นไมจําเปนตองปรับปรุงเพราะสายเรือ A มีประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับใกลเคียง
กับที่ผูใชบริการคาดหวังไว 
 
 สวนปจจัยที่เหลือนั้นอยูในตําแหนงที่มีประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับ
ใกลเคียงกับที่ผูใชบริการคาดหวังไวจึงไมจําเปนตองเพิ่มคาใชจายในการปรับปรุงในปจจัยดังกลาว  
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 6) เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการในดานอื่นๆ โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ 
A และ สายเรือ B 
 
ตารางที่ 54  ตารางแสดงการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบริการดานอื่นๆ   
 โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B 
ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการ

การขนสงสนิคาใน
ดานอื่นๆ ของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

1 ความสะดวกในการ
ส่ือสารในการเช็ค
ขอมูลจากสายเรือ 

4.91 5.22 5.02 0.2 

2 ความสามารถในการ
ใหบริการดานขอมูล 

5.08 5.2 5.07 0.13 

3 ความสะดวกในการ
ติดตอส่ือสารทาง
ระบบออนไลน 

4.65 4.52 4.48 0.04 

4 ความสะดวกในการ
ติดตอทางโทรศัพท
โทรสารอีเมล 

5.04 4.8 4.69 0.11 

5 มีความสะดวกในดาน
สถานที่ทําเล
เหมาะสมสําหรับ
สํานักงานในการ
ติดตอ 

4.85 4.93 4.96 -0.03 

 
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Competitive Position Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการของการใหบริการในดานอื่นๆ โดย
เปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B ไดดังนี้ 
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ภาพที่ 38 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆ  
  โดยเปรียบเทยีบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B  

 

 
 จาก Competitive Position Matrix จะพบวามีเพียงปจจัยเดียวที่สายเรือ A มีประสิทธิภาพใน
การใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ B คือปจจัยที่เกี่ยวกับมีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสม
สําหรับสํานักงานในการติดตอ (จุดที่ 5) 
 เมื่อพิจารณาโดยรวมจาก Competitive Position Matrix แลวสายเรือ A ควรทําการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการของการใหบริการในดานอื่น ๆ ในปจจัยที่ 2 และ 4 ใหไปอยูในพื้นที่ 
Major strength เพื่อใหมีประสิทธิภาพการบริการที่เหนือกวาสายเรือ B และเพื่อผลักดันใหเปน
ปจจัยที่กอใหเกิดความไดเปรียบทางดานการแขงขัน แตจากที่กลาวไวแลววา ในการวิเคราะหการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบริการนั้น ใชเพียง Competitive Position Matrix ไมเพียงพอตอง
ใชรวมกันกับ Performance Evaluation Matrix เพื่อจะศึกษาวาประสิทธิภาพในการใหบริการของ
สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) อยูในตําแหนงใด และจําเปนจะตองทําการปรับปรุงประสิทธิภาพ
การใหบริการในปจจัยตางๆ ทั้งหมดหรือไม เพราะในบางปจจัยสายเรือ A อาจจะมีประสิทธิภาพ
การใหบริการที่ใกลเคียงกับความคาดหวังของผูใชบริการอยูแลว 
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ภาพที่ 39 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆ ของสายเรือ A
 

 
  
 เมื่อพิจารณาจาก Performance Evaluation Matrix นั้นไดช้ีใหเห็นวา 
 มีเพียงปจจัยที่ 4 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 
ควรพัฒนาใหเกิดประสิทธิภาพการใหบริการ เพื่อใหประสิทธิภาพการบริการอยูในระดับใกลเคียง
ตามที่ผูใชบริการคาดหวังไว 

ปจจัยที่ 1 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในการสื่อสาร (เทคโนโลยีทางการสื่อสาร) ใน
การเช็คขอมูลตางๆ จากสายเรือ ควรลดคาใชจายในการปรับปรุงประสิทธิภาพลง เนื่องจากวาเปน
ปจจัยที่ผูใชบริการใหความสําคัญในระดับไมสูงมากนัก และสายเรือ A มีประสิทธิภาพในการ
ใหบริการอยูในระดับที่ดีอยูแลว หรือสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) ทําการดึงดูดใหผูใชบริการเห็น
วาปจจัยนี้มีความสําคัญ 
 ขอควรระวังในการลดคาใชจายในการปรับปรุงประสิทธิภาพ คือเมื่อลดคาใชจายในการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพแลวนั้นตองไมกอใหเกิดความออนแอทางการแขงขัน 
 สวนปจจัยที่ 5 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับการ
ติดตอ ซ่ึงเปนปจจัยที่สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) มีประสิทธิภาพการใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ 
B (สายเรือคูแขง) นั้น พบวาไมจําเปนตองปรับปรุง เนื่องจากสายเรือ A มีประสิทธิภาพการ
ใหบริการที่ใกลเคียงกับระดับที่ลูกคาคาดหวังไวแลว  
 สวนปจจัยที่เหลือนั้นอยูในตําแหนงที่มีประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับที่ดีอยู
แลวใกลเคียงกับที่ผูใชบริการคาดหวังไวจึงไมจําเปนตองเพิ่มคาใชจายในการปรับปรุงในปจจัย
ดังกลาว  
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 2 เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C โดยจะทํา
การเปรียบเทียบในแตละแผนกในการใหบริการ 
 โดยจะนําคาประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ A ในแตละแผนก หักลบดวยคา
ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ C ในแตละแผนก ไดผลดังนี้ 
 
 1) เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกการตลาดโดยเปรียบเทียบระหวาง
สายเรือ A และ สายเรือ C 
 
ตารางที่ 55  ตารางแสดงการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกการตลาด
  โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C 

ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการการ
ขนสงสนิคาในแผนก
การตลาดของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

1 ระดับความสามารถของ
พนักงานแผนกการตลาด
ในการแกปญหา 

5.46 5.29 4.69 0.6 

2 พนักงานแผนกการตลาด
มีอัธยาศัยไมตรีและ
มนุษยสัมพนัธที่ดี 

5.13 5.15 5.02 0.13 

3 ความรวดเร็วในการ
ตอบสนองความตองการ
ของลูกคา 

5.21 4.89 4.55 0.34 

4 คุณภาพของพนักงาน
การตลาดในการให
คําแนะนํา 

5.36 5.07 4.73 0.34 

5 คุณภาพของขอมูลตางๆ
ที่ไดรับจากพนักงาน
การตลาด 

5.34 4.94 4.78 0.16 

6 ความถูกตองของการจอง
ระวางเรือ 

6.31 5.65 5.51 0.14 
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ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการการ
ขนสงสนิคาในแผนก
การตลาดของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

7 ความสะดวกในการจอง
ระวางเรือ 

5.08 5.32 4.92 0.4 

8 มีการจัดสรรระวางเรือ
พอเพียง 

5.67 5.09 4.8 0.29 

9 มีความสะดวกในการ
ไดรับบริการ 

4.8 4.44 4.41 0.03 

10 พนักงานการตลาดมี
ความเขาใจและ
ตอบสนองไดถูกตอง 

5.33 5.19 4.79 0.4 

 
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Competitive Position Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการของการใหบริการแผนกการตลาดโดย
เปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C ไดดังนี้ 
 

ภาพที่ 40 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกการตลาด 
โดยเปรียบเทยีบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C 
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 จาก Competitive Position Matrix จะเห็นไดวาไมมีปจจัยใดเลยที่สายเรือ A มีประสิทธิภาพ
ในการใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ C 
 แตเมื่อพิจารณาโดยรวมจาก Competitive Position Matrix แลวสายเรือ A ควรทําการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบริการของการใหบริการในแผนกการตลาด  ในปจจัยที่ 1, 
2,3,4,5,6,7,8 และ 10 ใหไปอยูในพื้นที่ Major strength เพื่อใหมีประสิทธิภาพการบริการที่เหนือกวา
สายเรือ C และเพื่อผลักดันใหเปนปจจัยที่กอใหเกิดความไดเปรียบทางดานการแขงขัน แตจากที่
กลาวไวแลววา  ในการวิ เคราะหการปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบริการนั้น  ใช เพียง 
Competitive Position Matrix ไมเพียงพอตองใชรวมกันกับ Performance Evaluation Matrix เพื่อจะ
ศึกษาวาประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) อยูในตําแหนงใด และ
จําเปนจะตองทําการปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการในปจจัยตางๆ ทั้งหมดหรือไม เพราะใน
บางปจจัยสายเรือ A อาจจะมีประสิทธิภาพการใหบริการที่ใกลเคียงกับความคาดหวังของ
ผูใชบริการอยูแลว 
 

ภาพที่ 41 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกการตลาดของสายเรือ A 

 
  
 เมื่อพิจารณาจาก Performance Evaluation Matrix นั้นไดช้ีใหเห็นวา 

มีเพียงปจจัยที่ 3 และ 5 คือปจจัยความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 
และคุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนักงานการตลาด ควรพัฒนาใหเกิดประสิทธิภาพการ
ใหบริการ เพื่อใหมีประสิทธิภาพการบริการอยูในระดับใกลเคียงตามที่ผูใชบริการคาดหวังไว 
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 ปจจัยที่ 6 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความถูกตองของการจองระวางเรือ สายเรือ A (สายเรือ
กรณีศึกษา) ควรใหความสําคัญกับปจจัยนี้มากๆ ถึงแมวาสายเรือ A จะสามารถตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคาไดอยางที่ลูกคาคาดหวังไว เพราะวาปจจัยนี้เปนปจจัยที่ผูใชบริการใหความสําคัญ
ในระดับสูงมาก 
 สวนในปจจัยตางๆ นอกเหนือจากปจจัยที่ 3 ปจจัยที่ 5 และปจจัยที่ 6 นั้นเปนปจจัยที่อยูใน
ตําแหนงที่มีประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับใกลเคียงกับผูใชบริการคาดหวังไวจึงไม
จําเปนตองเพิ่มคาใชจายในการปรับปรุงในปจจัยดังกลาว  
  
 
 2) เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกเอกสารโดยเปรียบเทียบระหวาง
สายเรือ A และ สายเรือ C 
 
ตารางที่ 56  ตารางแสดงการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกเอกสาร 
  โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C 
ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการการ

ขนสงสนิคาในแผนก
เอกสารของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

1 ความสะดวกในการรับ
เอกสาร 

5.08 5.06 4.79 0.27 

2 เอกสารมีความถูกตอง 5.73 5.45 4.86 0.59 

3 ความสามารถของ
พนักงานเอกสารในการ
แกปญหาตางๆ 

5.19 5.15 4.89 0.26 

4 พนักงานเอกสารมี
อัธยาศัย 

5.19 4.93 4.66 0.27 

 
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Competitive Position Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการของการใหบริการในแผนกเอกสารโดย
เปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C ไดดังนี้ 
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ภาพที่ 42 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกเอกสาร 
โดยเปรียบเทยีบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C  

 

 
  
 จาก Competitive Position Matrix จะเห็นไดไมมีปจจัยใดเลยที่สายเรือ A มีประสิทธิภาพ
ในการใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ C 
 เมื่อพิจารณาโดยรวมจาก Competitive Position Matrix แลวสายเรือ A ควรปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการของการใหบริการในแผนกเอกสารในทุกๆ ปจจัย ใหไปอยูในพื้นที่ 
Major strength เพื่อใหมีประสิทธิภาพการบริการที่เหนือกวาสายเรือ C และเพื่อผลักดันใหเปน
ปจจัยที่กอใหเกิดความไดเปรียบทางดานการแขงขัน แตจากที่กลาวไวแลววา ในการวิเคราะหการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบริการนั้น ใชเพียง Competitive Position Matrix ไมเพียงพอตอง
ใชรวมกันกับ Performance Evaluation Matrix เพื่อจะศึกษาวาประสิทธิภาพในการใหบริการของ
สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) อยูในตําแหนงใด และจําเปนจะตองทําการปรับปรุงประสิทธิภาพ
การใหบริการในปจจัยตางๆ ทั้งหมดหรือไม เพราะในบางปจจัยสายเรือ A อาจจะมีประสิทธิภาพ
การใหบริการที่ใกลเคียงกับความคาดหวังของผูใชบริการอยูแลว 
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ภาพที่ 43 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกเอกสารของสายเรือ A 
      โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C 

 
 เมื่อพิจารณาจาก Performance Evaluation Matrix นั้นไดช้ีใหเห็นวา 
 มีเพียงปจจัยที่ 4 คือปจจัยที่เกี่ยวกับพนักงานเอกสารมีอัธยาศัยไมตรี และมนุษยสัมพันธที่ดี
ในการใหบริการ ควรพัฒนาใหเกิดประสิทธิภาพในการใหบริการ เพื่อใหประสิทธิภาพการบริการ
อยูในระดับใกลเคียงตามที่ผูใชบริการคาดหวังไว 
 สวนปจจัยที่เหลือนั้นอยูในตําแหนงที่มีประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับที่ดีอยู
แลวใกลเคียงกับที่ผูใชบริการคาดหวังไวจึงไมจําเปนตองเพิ่มคาใชจายในการปรับปรุงในปจจัย
ดังกลาว  
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 3) เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกปฏิบัติการโดยเปรียบเทียบระหวาง
สายเรือ A และ สายเรือ C 
 
ตารางที่ 57  ตารางแสดงการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกปฏิบัติการ
  โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C 
ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการการ

ขนสงสนิคาในแผนก
ปฏิบตัิการของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

1 ความสะดวกในการคืนตู
หนัก 

4.8 4.96 4.87 0.09 

2 มีความสะดวกในการรับ
บริการดานสถานที่ 

4.87 4.85 4.62 0.23 

3 ความสามารถของ
อุปกรณตางๆ 

4.86 4.73 4.64 0.09 

4 ระยะเวลาของการเดินเรือ
ตรงเวลา 

5.49 5.36 4.66 0.7 

5 ความสามารถในการหา
เรือทดแทน 

5.21 5.18 4.76 0.42 

6 ความถี่ของเที่ยวเรือ 5.12 5.07 4.68 0.39 

7 พนักงานแผนก
ปฏิบัติการมีอัธยาศัย
ไมตรี 

4.93 4.64 4.71 -0.07 

 
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Competitive Position Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการของการใหบริการของแผนกปฏิบัติการ
โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C ไดดังนี้ 
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ภาพที่ 44 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกปฏิบัติการ 
โดยเปรียบเทยีบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C  

 

 
  
 จาก Competitive Position Matrix จะเห็นไดวามีเพียงปจจัยเดียวที่สายเรือ A มี
ประสิทธิภาพในการใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ C คือปจจัยที่เกี่ยวกับพนักงานแผนกปฏิบัติการมี
อัธยาศัยไมตรีและมนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการ (จุดที่ 7)  
 เมื่อพิจารณาโดยรวมจาก Competitive Position Matrix แลวสายเรือ A ควรทําการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกปฏิบัติการ ในปจจัยที่ 3,4,5 และ 6 ใหไปอยูในพื้นที่ 
Major strength เพื่อใหมีประสิทธิภาพการบริการที่เหนือกวาสายเรือ C และเพื่อผลักดันใหเปน
ปจจัยที่กอใหเกิดความไดเปรียบทางดานการแขงขัน แตจากที่กลาวไวแลววา ในการวิเคราะหการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบริการนั้น ใชเพียง Competitive Position Matrix ไมเพียงพอตอง
ใชรวมกันกับ Performance Evaluation Matrix เพื่อจะศึกษาวาประสิทธิภาพในการใหบริการของ
สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) อยูในตําแหนงใด และจําเปนจะตองทําการปรับปรุงประสิทธิภาพ
การใหบริการในปจจัยตางๆ ทั้งหมดหรือไม เพราะในบางปจจัยสายเรือ A อาจจะมีประสิทธิภาพ
การใหบริการที่ใกลเคียงกับความคาดหวังของผูใชบริการอยูแลว 
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ภาพที่ 45 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกปฏิบัติการของสายเรือ A 

 
 เมื่อพิจารณาจาก Performance Evaluation Matrix นั้นไดช้ีใหเห็นวา 
 ไมมีปจจัยใดเลยที่ควรทําการปรับปรุง เพราะอยูในตําแหนงที่มีประสิทธิภาพในการ
ใหบริการที่อยูในระดับที่ดีอยูแลวตามที่ผูใชบริการคาดหวังไวจึงไมจําเปนตองเพิ่มคาใชจายในการ
ปรับปรุงในปจจัยดังกลาว 
 ขอสังเกต ปจจัยที่ 7 คือปจจัยเกี่ยวกับอัธยาศัยไมตรี และมนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการ
ของสายเรือ A ตองทําการปรับปรุงเมื่อเปรียบเทียบกับสายเรือ B แตเมื่อมาพิจารณาจาก 
Performance Evaluation Matrix ของสายเรือ A แลวนั้นพบวาไมจําเปนตองเสียคาใชจายในการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพในปจจัยนี้ เนื่องจากวาประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ A มีความ
ใกลเคียงกับความคาดหวังของผูใชบริการ โดยพิจารณาจากความสําคัญของปจจัยนี้ที่ผูใชบริการให
ความสําคัญไว 
 
 4) เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกตูสินคาโดยเปรียบเทียบระหวาง
สายเรือ A และ สายเรือ C 
 
ตารางที่ 58  ตารางแสดงการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกตูสินคา 
  โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C 
ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการการ

ขนสงสนิคาในแผนกตู
สินคาของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

1 มีความสะดวกในดาน
สถานที่ในการคืนตูเปลา 

4.88 4.95 4.4 0.55 
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ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการการ
ขนสงสนิคาในแผนกตู
สินคาของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

2 ความสามารถของ
อุปกรณในการติดตอรับตู
เปลา 

4.93 4.89 4.61 0.28 

3 ความเพยีงพอของตูเปลา 5.41 4.85 4.82 0.03 

4 ตูเปลามีสภาพพรอม
บรรจุ 

5.46 5.15 4.84 0.31 

5 สายเรือมีความสามารถ
ในการเตรยีมตูตาม
จํานวนที่ลูกคาตองการ 

5.04 4.84 4.54 0.3 

6 พนักงานงานแผนกตู
สินคามีอัธยาศัยไมตร ี

4.85 4.78 4.73 0.05 

 
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Competitive Position Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการของการใหบริการของแผนกตูสินคาโดย
เปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C ไดดังนี้ 

ภาพที่ 46 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกตูสินคา 
โดยเปรียบเทยีบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C  
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 จาก Competitive Position Matrix จะเห็นไดวาไมมีปจจัยใดเลยที่สายเรือ A มีประสิทธิภาพ
ในการใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ C 
 เมื่อพิจารณาโดยรวมจาก Competitive Position Matrix แลวสายเรือ A ควรทําการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกตูสินคา ในปจจัยที่ 3, 4, และ 5 ใหไปอยูในพื้นที่ Major 
strength เพื่อใหมีประสิทธิภาพการบริการที่เหนือกวาสายเรือ C และเพื่อผลักดันใหเปนปจจัยที่
กอใหเกิดความไดเปรียบทางดานการแขงขัน แตจากที่กลาวไวแลววา ในการวิเคราะหการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการนั้น ใชเพียง Competitive Position Matrix ไมเพียงพอตองใชรวมกัน
กับ Performance Evaluation Matrix เพื่อจะศึกษาวาประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือ A 
(สายเรือกรณีศึกษา) อยูในตําแหนงใด และจําเปนจะตองทําการปรับปรุงประสิทธิภาพการ
ใหบริการในปจจัยตางๆ ทั้งหมดหรือไม เพราะในบางปจจัยสายเรือ A อาจจะมีประสิทธิภาพการ
ใหบริการที่ใกลเคียงกับความคาดหวังของผูใชบริการอยูแลว 
 

ภาพที่ 47 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกตูสินคาของสายเรือ A 

 
 เมื่อพิจารณาจาก Performance Evaluation Matrix นั้นไดช้ีใหเห็นวา 
 มีเพียงปจจัยที่ 3 และปจจัยที่ 5 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความเพียงพอของตูเปลา และพนักงาน
งานแผนกตูสินคามีอัธยาศัยไมตรีและมนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการ ควรพัฒนาใหเกิด
ประสิทธิภาพในการใหบริการ เพื่อใหประสิทธิภาพการบริการอยูในระดับใกลเคียงตามที่
ผูใชบริการคาดหวังไว 
 สวนปจจัยที่เหลือนั้นอยูในตําแหนงที่มีประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับที่ดีอยู
แลวใกลเคียงกับที่ผูใชบริการคาดหวังไวจึงไมจําเปนตองเพิ่มคาใชจายในการปรับปรุงในปจจัย
ดังกลาว  
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 5) เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกเรียกรองความเสียหายโดย
เปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C 
 
ตารางที่ 59  ตารางแสดงการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกเรียกรอง
  ความเสียหายโดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C 
ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการการ

ขนสงสนิคาในแผนก
เรียกรองความเสียหาย
ของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

1 ความสามารถของ
พนักงานแผนกเรียกรอง
ความเสียหาย 

5.32 4.55 4.47 0.08 

2 พนักงานเผนกเรียกรอง
ความเสียหายมีการ
ตอบสนองที่รวดเรว็ 

5.02 4.86 4.49 0.37 

3 การแกปญหามีความ
ชัดเจนและสอดคลอง 

4.86 4.54 4.54 0 

4 พนักงานแผนกเรียกรอง
ความเสียหายมีอัธยาศัย
ไมตรี 

4.79 4.59 4.39 0.2 

 
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Competitive Position Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการของการใหบริการของแผนกเรียกรอง
ความเสียหายโดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C ไดดังนี้ 
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ภาพที่ 48 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกเรียกรองความเสียหาย 
โดยเปรียบเทยีบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C  

 

 
 จาก Competitive Position Matrix จะเห็นไดวาไมมีปจจัยใดเลยที่สายเรือ A มีประสิทธิภาพ
ในการใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ C 
 เมื่อพิจารณาโดยรวมจาก Competitive Position Matrix แลวสายเรือ A ควรทําการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการของแผนกเรียกรองความเสียหาย ในปจจัยที่  1 และ 2 ใหไปอยูใน
พื้นที่ Major strength เพื่อใหมีประสิทธิภาพการบริการที่เหนือกวาสายเรือ C และเพื่อผลักดันให
เปนปจจัยที่กอใหเกิดความไดเปรียบทางดานการแขงขัน แตจากที่กลาวไวแลววา ในการวิเคราะห
การปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบริการนั้น ใชเพียง Competitive Position Matrix ไมเพียงพอ
ตองใชรวมกันกับ Performance Evaluation Matrix เพื่อจะศึกษาวาประสิทธิภาพในการใหบริการ
ของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) อยูในตําแหนงใด และจําเปนจะตองทําการปรับปรุง
ประสิทธิภาพการใหบริการในปจจัยตางๆ ทั้งหมดหรือไม เพราะในบางปจจัยสายเรือ A อาจจะมี
ประสิทธิภาพการใหบริการที่ใกลเคียงกับความคาดหวังของผูใชบริการอยูแลว 
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ภาพที่ 49 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของแผนกเรียกรองความเสียหาย 
      ของสายเรือ A 

 
 เมื่อพิจารณาจาก Performance Evaluation Matrix นั้นไดช้ีใหเห็นวา 
 ปจจัยที่ 1 และปจจัยที่ 2 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความ
เสียหาย และพนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมีการตอบสนองที่รวดเร็ว ควรพัฒนาใหเกิด
ประสิทธิภาพในการใหบริการ เพื่อใหประสิทธิภาพการบริการอยูในระดับใกลเคียงตามที่
ผูใชบริการคาดหวังไว 
 สวนปจจัยที่เหลือนั้นอยูในตําแหนงที่มีประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับที่ดีอยู
แลวใกลเคียงกับที่ผูใชบริการคาดหวังไวจึงไมจําเปนตองเพิ่มคาใชจายในการปรับปรุงในปจจัย
ดังกลาว  
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 6) เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการในดานอื่นๆ โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ 
A และ สายเรือ C 
 
ตารางที่ 60  ตารางแสดงการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการดานอื่นๆ  
  โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C 
ปจจัยท่ี ปจจัยการใหบริการ

การขนสงสนิคาใน
ดานอื่นๆ ของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

1 ความสะดวกในการ
ส่ือสารในการเช็ค
ขอมูลจากสายเรือ 

4.91 5.22 4.86 0.36 

2 ความสามารถในการ
ใหบริการดานขอมูล 

5.08 5.2 4.92 0.28 

3 ความสะดวกในการ
ติดตอส่ือสารทาง
ระบบออนไลน 

4.65 4.52 4.44 0.08 

4 ความสะดวกในการ
ติดตอทางโทรศัพท
โทรสารอีเมล 

5.04 4.8 4.59 0.21 

5 มีความสะดวกในดาน
สถานที่ทําเล
เหมาะสมสําหรับ
สํานักงานในการ
ติดตอ 

4.85 4.93 4.88 0.05 

 
 ขอมูลจากตารางสามารถสรางเปน Competitive Position Matrix เพื่อแสดงถึงตําแหนง
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการ และประสิทธิภาพการของการใหบริการในดานอื่นๆ โดย
เปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C ไดดังนี้ 
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ภาพที่ 50 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆ  
                     โดยเปรียบเทียบระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C  
 

 
 
 จาก Competitive Position Matrix จะเห็นไดวาไมมีปจจัยใดเลยที่สายเรือ A มีประสิทธิภาพ
ในการใหบริการที่ต่ํากวาสายเรือ C 
 เมื่อพิจารณาโดยรวมจาก Competitive Position Matrix แลวสายเรือ A ควรทําการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบริการของการใหบริการในดานอื่นๆ ในปจจัยที่  2 และ 4 ใหไปอยูในพื้นที่ 
Major strength เพื่อใหมีประสิทธิภาพการบริการที่เหนือกวาสายเรือ C และเพื่อผลักดันใหเปน
ปจจัยที่กอใหเกิดความไดเปรียบทางดานการแขงขัน แตจากที่กลาวไวแลววา ในการวิเคราะหการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบริการนั้น ใชเพียง Competitive Position Matrix ไมเพียงพอตอง
ใชรวมกันกับ Performance Evaluation Matrix เพื่อจะศึกษาวาประสิทธิภาพในการใหบริการของ
สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) อยูในตําแหนงใด และจําเปนจะตองทําการปรับปรุงประสิทธิภาพ
การใหบริการในปจจัยตางๆ ทั้งหมดหรือไม เพราะในบางปจจัยสายเรือ A อาจจะมีประสิทธิภาพ
การใหบริการที่ใกลเคียงกับความคาดหวังของผูใชบริการอยูแลว 
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ภาพที่ 51 ภาพแสดงประสิทธิภาพการใหบริการในดานอื่นๆของสายเรือ A 

 
 เมื่อพิจารณาจาก Performance Evaluation Matrix นั้นไดช้ีใหเห็นวา 
 ปจจัยที่ 1 คือปจจัยดานความสะดวกในการสื่อสาร (เทคโนโลยีทางการสื่อสาร) ในการเช็ค
ขอมูลตางๆ จากสายเรือ ควรลดคาใชจายในการปรับปรุงประสิทธิภาพลง เนื่องจากวาเปนปจจัยที่
ผูใชบริการใหความสําคัญในระดับไมสูงมากนัก และสายเรือ A มีประสิทธิภาพในการใหบริการอยู
ในระดับที่ดีอยูแลว หรือสายเรือ A ตองดึงดูดใหผูใชบริการเห็นวาปจจัยนี้เปนปจจัยที่มีความสําคัญ 
 ปจจัยที่ 4 คือปจจัยที่เกี่ยวกับความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล ควร
พัฒนาใหเกิดประสิทธิภาพในการใหบริการ เพื่อใหประสิทธิภาพการบริการอยูในระดับใกลเคียง
ตามที่ผูใชบริการคาดหวังไว 
 สวนปจจัยที่เหลือนั้นอยูในตําแหนงที่มีประสิทธิภาพในการใหบริการที่อยูในระดับที่ดีอยู
แลวใกลเคียงกับที่ผูใชบริการคาดหวังไวจึงไมจําเปนตองเพิ่มคาใชจายในการปรับปรุงในปจจัย
ดังกลาว  
 
ขอสรุป 
 
 จากผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบริการในกรณีแรก คือระหวางสายเรือ A (สาย
เรือกรณีศึกษา) และสายเรือ B (สายเรือคูแขง) กรณีที่สอง คือระหวางสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) 
และสายเรือ C (สายเรือคูแขง) ขางตนพบวา 
 สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) ตองปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการในปจจัยตางๆ 
ตามลําดับดังนี้  

1) พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีความสามารถในแกไขปญหาที่เกิดขึ้น 
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2) ความเพียงพอของตูเปลาที่สายเรือเตรียมไวตามที่ผูใชบริการตองการ 
3) พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมีการตอบสนองในการแกไขปญหาไดอยาง

รวดเร็ว 
4) คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนักงานการตลาด  
5) ความมีอัธยาศัยไมตรี และมนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการของพนักงานแผนกตู

สินคา 
6) ความรวดเร็วของพนักงานการตลาดในการปฏิบัติงานเพื่อตอบสนองตอความ

ตองการของผูใชบริการไดทันที 
7) ความมีอัธยาศัยไมตรี และมนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการของพนักงานแผนก

เอกสาร 
8) ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางโทรศัพท โทรสาร และอีเมล 
 

 สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) ควรลดคาใชจายในการบริหารประสิทธิภาพการใหบริการ 
ในความสะดวกในการสื่อสาร (เทคโนโลยีทางการสื่อสาร) ในการเช็คขอมูลตางๆ จากสายเรือ หรือ
ดึงดูดใหผูใชบริหารเห็นวาปจจัยนี้มีความสําคัญ รวมทั้งปจจัยที่สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) ตอง
ใหความสําคัญในการพัฒนาประสิทธิภาพ คือปจจัยดานของความถูกตองในการจองระวางเรือ 
เนื่องจากเปนปจจัยที่ผูใชบริการใหความสําคัญในระดับสูงมากๆ  
 เนื่องจากการเปรียบเทียบจากคะแนนประสิทธิภาพการบริการที่ผูใชบริการไดใหมานั้น 
พบวาสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) และ สายเรือคูแขง มีความแตกตางกันในดานประสิทธิภาพใน
การใหบริการการขนสงสินคาทางทะเล โดยพิจารณาไดจากคา Relative Performance ดังนี้ 
 Relative Performance เปนคาบวก จะแสดงวาประสิทธิภาพการใหบริการของสาย A ดีกวา
ประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือคูแขง 
 Relative Performance เปนคาลบ จะแสดงวาประสิทธิภาพการใหบริการของสาย A ต่ํากวา
ประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือคูแขง 
 แตเพื่อเปนการพิสูจนวาปจจัยนั้นๆ สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) ควรปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการบริการหรือไมนั้น จึงไดวิเคราะหขอมูลเชิงอางอิง โดยการวิเคราะหความ
แปรปรวน สถิติที่นํามาใชคือ Z-test (ภาคผนวก) เพื่อประเมินวาประสิทธิภาพในการใหบริการมี
ความแตกตางกัน ซ่ึงปรากฏวาปจจัยที่สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) นั้นมีประสิทธิภาพที่แตกตาง
กันกับประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ B และสายเรือ C (สายเรือคูแขง)  อยางมีนัยสําคัญที่
ระดับนัยสําคัญ 0.05 ซ่ึงทําใหมั่นใจตอขอสรุปที่วาปจจัยนั้นๆ จําเปนที่สายเรือ A (สายเรือ
กรณีศึกษา) ตองทําการปรับปรุงเมื่อเปรียบเทียบกับสายเรือคูแขง  
 



บทท่ี 5 
สรุปผล และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง การปรับปรุงคุณภาพในบริการขนสงสินคาทางทะเล กรณีศึกษาสายเรือ
คอนเทนเนอร เสนทางไทย-ญี่ปุน โดยใชเครื่องมือการเปรียบเทียบเกี่ยวกับการแขงขันซ่ึงเปน
เครื่องมือที่ใช Competitive Position Matrix และ Performance Evaluation Matrix เปนตารางอธิบาย
ประกอบระหวางความสัมพันธของระดับประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ และระดับ
ความสําคัญของปจจัยการใหบริการของสายเรือที่ผูใชบริการไดใหความสําคัญ  
 การวิจัยนี้ไดทําการศึกษาจากผูใชบริการการขนสงสินคาทางทะเลระหวางประเทศไทย-
ญี่ปุน จํานวน 85 ตัวอยาง โดยมีวัตถุประสงคในการวิจัยดังนี้ 

1) เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการของสายเรือกรณีศึกษาซึ่งเปนกลุมธุรกิจการ
ใหบริการขนสงสินคาทางทะเล 

2) เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการของสายเรือที่อยูในกลุมธุรกิจการใหบริการขนสง
สินคาทางทะเล 

3) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการระหวางสายเรือกรณีศึกษา กับสายเรือที่อยู
ในกลุมธุรกิจการใหบริการขนสงสินคาทางทะเล 

4) เพื่อศึกษาและปรับปรุงการใหบริการของสายเรือกรณีศึกษาใหมีประสิทธิภาพใน
การใหบริการ และสรางความไดเปรียบทางดานการแขงขันในธุรกิจการใหบริการ
ขนสงสินคาทางทะเล 

 
 อนึ่ง การวิจัยนี้ไดแบงออกเปน 4 ขั้นตอน ประกอบดวย 

1) ศึกษาขอมูลเกี่ยวกับปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการสายเรือใหความสําคัญ โดยจะทําการ
ประเมินความสําคัญของแตละปจจัยของแตละแผนกในสายเรือ 

2) ศึกษาขอมูลเกี่ยวกับประสิทธิภาพการใหบริการที่สายเรือแตละสายเรือสามารถ
ตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการ 

3) ผลลัพธตางๆ มาแสดงเปน Performance Evaluation Matrix เพื่อจะแสดงถึง
ประสิทธิภาพในการใหบริการของแตละสายเรือ 

4) ผลลัพธตางๆ มาวิเคราะหผลเพื่อใหไดมาซึ่งการไดเปรียบทางการแขงขัน โดย
แบงเปน 3 ขั้นตอนดังนี้ 

• นําผลลัพธตางๆ มาทําการเปรียบเทียบถึงประสิทธิภาพในการใหบริการ
ของแตละสายเรือ โดยทําการแสดงโดย Competitive position matrix  
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• ทําการศึกษาตําแหนงที่แทจริงของประสิทธิภาพในการใหบริการของสาย
เรือ A โดย Performance evaluation matrix  

• ทําการพิจารณาวาสายเรือ A ควรจะปรับปรุงประสิทธิภาพในการ
ใหบริการในปจจัยใดบางที่จะสนองตรงกับความตองการของลูกคา และ
กอใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน  

 
สรุปผลการวิจัย 
 
 จากขั้นตอนการดําเนินการวิจัย ไดผลสรุปที่สอดคลองกับวัตถุประสงคการวิจัย ดังตอไปนี้ 
 การศึกษาคุณภาพการใหบริการ ผูวิจัยไดมีการศึกษาระดับความสําคัญของปจจัยตางๆ ใน
การใหบริการของสายเรือ เพื่อศึกษาความคาดหวังในบริการของผูใชบริการ โดยการเก็บขอมูลใน
สวนของปจจัยที่ผูใชบริการของทั้ง 3 สายเรือนั้นไดใหคะแนนความสําคัญของปจจัยตางๆ สรุปได  
ตารางที่ 61 ปจจัยการใหบริการของสายเรือ A โดยเปรียบเทียบกับระดับความสําคัญ 
 

ปจจัยสําคัญท่ีผูใชบริการใหความสําคัญ คาเฉล่ีย 
ระดับ

ความสําคัญ 

ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดในการแกปญหา 5.46 ระดับสูง 

พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษยสัมพนัธที่ดี 5.13 ระดับสูง 

ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 5.21 ระดับสูง 

คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 5.36 ระดับสูง 

คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังานการตลาด 5.34 ระดับสูง 

ความถูกตองของการจองระวางเรือ 6.31 ระดับสูงมาก 

ความสะดวกในการจองระวางเรือ 5.08 ระดับสูง 

มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 5.67 ระดับสูงมาก 

มีความสะดวกในการไดรับบริการ 4.80 ระดับสูง 

พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง 5.33 ระดับสูง 

ความสะดวกในการรับเอกสาร 5.08 ระดับสูง 

เอกสารมีความถูกตอง  5.73 ระดับสูงมาก 

ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหาตางๆ 5.19 ระดับสูง 

พนักงานเอกสารมีอัธยาศัย 5.19 ระดับสูง 
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ปจจัยสําคัญท่ีผูใชบริการใหความสําคัญ คาเฉล่ีย 
ระดับ

ความสําคัญ 

ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4.80 ระดับสูง 

มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4.87 ระดับสูง 

ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4.86 ระดับสูง 

ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 5.49 ระดับสูง 

ความสามารถในการหาเรือทดแทน 5.21 ระดับสูง 

ความถี่ของเที่ยวเรือ 5.12 ระดับสูง 

พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4.93 ระดับสูง 

มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4.88 ระดับสูง 

ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4.93 ระดับสูง 

ความเพยีงพอของตูเปลา 5.41 ระดับสูง 

ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 5.46 ระดับสูง 

สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคาตองการ 5.04 ระดับสูง 

พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4.85 ระดับสูง 

ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหาย 5.32 ระดับสูง 

พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมกีารตอบสนองที่รวดเรว็ 5.02 ระดับสูง 

การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 4.86 ระดับสูง 

พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี 4.79 ระดับสูง 

ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสายเรือ 4.91 ระดับสูง 

ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล 5.08 ระดับสูง 

ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 4.65 ระดับสูง 

ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 5.04 ระดับสูง 

มีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับสํานักงานใน
การติดตอ 

4.85 ระดับสูง 

 

 จากตารางสรุปไดวาระดับความสําคัญของปจจัยตางๆ อยูในระดับสูงมาก และระดับสูง  
 ความสําคัญระดับสูงมาก คือปจจัยที่มีคะแนนตั้งแต 5.5 – 6.49 ไดแก 
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− ความถูกตองของการจองระวางเรือ จากการสัมภาษณ ผูใชบริการไดให
ความสําคัญในปจจัยนี้มาก ไมวาจะเปนความถูกตองของทาเรือปลายทาง ขนาดตู
สินคาที่ตองการ  

− มีการจัดสรรระวางเรืออยางพอเพียงตามความตองการของผูใชบริการ เพราะวา
สายเรือไมสามารถรองรับความตองการของผูใชบริการไดทั้งหมด  

− เอกสารสําคัญในการสงออก เชน Bill of Lading (B/L) มีความถูกตอง และแมนยํา 
เพราะวาบางสายเรือมีการออกเอกสารใหผูใชบริการไมถูกตองตามที่ผูใชบริการ
ตองการ ทําใหเสียเวลาในการแกไข และทําใหมีปญหาในการตรวจปลอยสินคาที่
ปลายทาง 

 นอกจากปจจัยที่กลาวมาขางตน จะเปนปจจัยที่มีความสําคัญระดับสูงทั้งหมด จึงสรุปไดวา
ผูใชบริการมีความคาดหวังในการใหบริการของสายเรืออยูในระดับสูงมาก และระดับสูง ดังนั้นสาย
เรือตองมีประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับสูงมาก และระดับสูงเชนกันถึงสามารถทําให
ผูใชบริการพึงพอใจการบริการของสายเรือ  
   
 คุณภาพการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) ซ่ึงเปนกลุมธุรกิจการใหบริการ
ขนสงสินคาทางทะเล 
 
 จากผลการวิเคราะหขอมูลคุณภาพการใหบริการของสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) ในแต
ละแผนกนั้น ผูใชบริการไดประเมินคุณภาพการใหบริการดังนี้  
ตารางที่ 62 ระดับประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ A 

ปจจัยการใหบริการ  
คะแนน

ประสิทธิภาพการ
ใหบริการ 

ระดับ
ประสิทธิภาพการ

ใหบริการ 
ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดในการ
แกปญหา 

5.29 ระดับสูง 

พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษย
สัมพันธที่ดี 

5.15 ระดับสูง 

ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 4.89 ระดับสูง 

คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 5.07 ระดับสูง 

คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังานการตลาด 4.94 ระดับสูง 

ความถูกตองของการจองระวางเรือ 5.65 ระดับสูงมาก 
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ปจจัยการใหบริการ  
คะแนน

ประสิทธิภาพการ
ใหบริการ 

ระดับ
ประสิทธิภาพการ

ใหบริการ 

ความสะดวกในการจองระวางเรือ 5.32 ระดับสูง 

มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 5.09 ระดับสูง 

มีความสะดวกในการไดรับบริการ 4.44 ระดับกลาง 

พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง 5.19 ระดับสูง 

ความสะดวกในการรับเอกสาร 5.06 ระดับสูง 

เอกสารมีความถูกตอง 5.45 ระดับสูง 

ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหาตางๆ 5.15 ระดับสูง 

พนักงานเอกสารมีอัธยาศัย 4.93 ระดับสูง 

ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4.96 ระดับสูง 

มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4.85 ระดับสูง 

ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4.73 ระดับสูง 

ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 5.36 ระดับสูง 

ความสามารถในการหาเรือทดแทน 5.18 ระดับสูง 

ความถี่ของเที่ยวเรือ 5.07 ระดับสูง 

พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4.64 ระดับสูง 

มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4.95 ระดับสูง 

ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4.89 ระดับสูง 

ความเพยีงพอของตูเปลา 4.85 ระดับสูง 

ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 5.15 ระดับสูง 

สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคา
ตองการ 

4.84 ระดับสูง 

พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4.78 ระดับสูง 

ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหาย 4.55 ระดับสูง 

พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมกีารตอบสนองที่
รวดเร็ว 

4.86 ระดับสูง 
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ปจจัยการใหบริการ  
คะแนน

ประสิทธิภาพการ
ใหบริการ 

ระดับ
ประสิทธิภาพการ

ใหบริการ 

การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 4.54 ระดับสูง 

พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี 4.59 ระดับสูง 

ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสายเรือ 5.22 ระดับสูง 

ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล 5.2 ระดับสูง 

ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 4.52 ระดับสูง 

ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 4.8 ระดับสูง 

มีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับ
สํานักงานในการติดตอ 

4.93 ระดับสูง 

  
 จากตารางสามารถสรุปไดวาสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) มีประสิทธิภาพในการ
ใหบริการอยูในระดับสูงมาก ระดับสูง และระดับกลาง ซ่ึงจากผลการวิเคราะหขอมูลในบทที่ 4 นั้น
พบวาปจจัยที่อยูในพื้นที่ที่ตองทําการปรับปรุง เพื่อใหใกลเคียงกับการคาดหวังของลูกคานั้นไดแก 

− ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคาของพนักงานแผนก
การตลาด 

− คุณภาพของขอมูลตางๆ ที่ไดรับจากพนักงานการตลาด  

− ความมีอัธยาศัยไมตรี และมนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการของพนักงานเอกสาร 

− ความเพียงพอของตูเปลา และความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคา
ตองการ 

− ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายในการแกไขปญหา 

− ความรวดเร็วในการตอบสนองของพนักงานเรียกรองความเสียหาย 

− ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางโทรศัพท โทรสาร และอีเมล 
 
ศึกษาคุณภาพการใหบริการของสายเรือ B และสายเรือ C (สายเรือคูแขง) ท่ีอยูในกลุมธุรกิจการ
ใหบริการขนสงสินคาทางทะเล 
 จากผลการวิเคราะหขอมูล คุณภาพการใหบริการของสายเรือ B และสายเรือ C ในแตละ
แผนกนั้น ผูใชบริการไดประเมินคุณภาพการใหบริการ ดังนี้  
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 ประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ B  
ตารางที่ 63 ระดับประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ B 

ปจจัยการใหบริการการ 
คะแนน

ประสิทธิภาพ
การใหบริการ 

ระดับ
ประสิทธิภาพ
การใหบริการ 

ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดในการแกปญหา 5.20 ระดับสูง 

พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษยสัมพนัธที่ดี 4.99 ระดับสูง 

ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 4.94 ระดับสูง 

คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 4.94 ระดับสูง 

คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังานการตลาด 4.71 ระดับสูง 

ความถูกตองของการจองระวางเรือ 5.59 ระดับสูงมาก 

ความสะดวกในการจองระวางเรือ 4.94 ระดับสูง 

มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 5.04 ระดับสูง 

มีความสะดวกในการไดรับบริการ 4.28 ระดับสูง 

พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง 4.78 ระดับสูง 

ความสะดวกในการรับเอกสาร 5.07 ระดับสูง 

เอกสารมีความถูกตอง 4.94 ระดับสูง 

ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหาตางๆ 4.87 ระดับสูง 

พนักงานเอกสารมีอัธยาศัย 4.60 ระดับสูง 

ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4.75 ระดับสูง 

มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4.71 ระดับสูง 

ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4.74 ระดับสูง 

ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 4.95 ระดับสูง 

ความสามารถในการหาเรือทดแทน 4.85 ระดับสูง 

ความถี่ของเที่ยวเรือ 4.78 ระดับสูง 

พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4.59 ระดับสูง 

มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4.65 ระดับสูง 

ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4.67 ระดับสูง 

ความเพยีงพอของตูเปลา 4.88 ระดับสูง 
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ปจจัยการใหบริการการ 
คะแนน

ประสิทธิภาพ
การใหบริการ 

ระดับ
ประสิทธิภาพ
การใหบริการ 

ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 5.00 ระดับสูง 

สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคาตองการ 4.58 ระดับสูง 

พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4.69 ระดับสูง 

ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหาย 4.45 ระดับสูง 

พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมกีารตอบสนองที่รวดเรว็ 4.74 ระดับสูง 

การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 4.58 ระดับสูง 

พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี 4.53 ระดับสูง 

ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสายเรือ 5.02 ระดับสูง 

ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล 5.07 ระดับสูง 

ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 4.48 ระดับสูง 

ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 4.69 ระดับสูง 

มีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับสํานักงานใน
การติดตอ 

4.96 ระดับสูง 

 
 ประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ C 
ตารางที่ 64 ระดับประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ C 

ปจจัยการใหบริการการ 
คะแนน

ประสิทธิภาพ
การใหบริการ 

ระดับ
ประสิทธิภาพ
การใหบริการ 

ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดในการแกปญหา 4.69 ระดับสูง 

พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษยสัมพนัธที่ดี 5.02 ระดับสูง 

ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 4.55 ระดับสูง 

คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 4.73 ระดับสูง 

คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังานการตลาด 4.78 ระดับสูง 

ความถูกตองของการจองระวางเรือ 5.51 ระดับสูงมาก 

ความสะดวกในการจองระวางเรือ 4.92 ระดับสูง 
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ปจจัยการใหบริการการ 
คะแนน

ประสิทธิภาพ
การใหบริการ 

ระดับ
ประสิทธิภาพ
การใหบริการ 

มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 4.80 ระดับสูง 

มีความสะดวกในการไดรับบริการ 4.41 ระดับกลาง 

พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองไดถูกตอง 4.79 ระดับสูง 

ความสะดวกในการรับเอกสาร 4.79 ระดับสูง 

เอกสารมีความถูกตอง 4.86 ระดับสูง 

ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหาตางๆ 4.89 ระดับสูง 

พนักงานเอกสารมีอัธยาศัย 4.66 ระดับสูง 

ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4.87 ระดับสูง 

มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4.62 ระดับสูง 

ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4.64 ระดับสูง 

ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 4.66 ระดับสูง 

ความสามารถในการหาเรือทดแทน 4.76 ระดับสูง 

ความถี่ของเที่ยวเรือ 4.68 ระดับสูง 

พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4.71 ระดับสูง 

มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4.40 ระดับกลาง 

ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4.61 ระดับสูง 

ความเพยีงพอของตูเปลา 4.82 ระดับสูง 

ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 4.84 ระดับสูง 

สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่ลูกคาตองการ 4.54 ระดับสูง 

พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4.73 ระดับสูง 

ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความเสียหาย 4.47 ระดับกลาง 

พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมกีารตอบสนองที่รวดเรว็ 4.49 ระดับกลาง 

การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 4.54 ระดับสูง 

พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี และมนุษย
สัมพันธที่ดีในการใหบริการ 

4.39 ระดับกลาง 

ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสายเรือ 4.86 ระดับสูง 
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ปจจัยการใหบริการ 
คะแนน

ประสิทธิภาพ
การใหบริการ 

ระดับ
ประสิทธิภาพ
การใหบริการ 

ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล 4.92 ระดับสูง 

ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 4.44 ระดับกลาง 

ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 4.59 ระดับสูง 

มีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับสํานักงานใน
การติดตอ 

4.88 ระดับสูง 

 
 จากตารางแสดงประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ B และสายเรือ C (สายเรือคูแขง) 
ไดคะแนนอยูในระดับสูงมาก ระดับสูง และระดับกลาง  
 จากการสรุปประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือกรณีศึกษา และสายเรือคูแขง แลวนั้น
พบวาประสิทธิภาพการใหบริการอยูในระดับใกลเคียงกัน ดังนั้นการที่สายเรือ A (สายเรือ
กรณีศึกษา) จะไดมาซึ่งการไดเปรียบทางดานการแขงขันนั้น  จึงตองทําการเปรียบเทียบ
ประสิทธิภาพการใหบริการระหวางสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) และสายเรือคูแขง 
 
 ศึกษาคุณภาพการใหบริการของสายเรือโดยการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการ
ระหวางสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) และสายเรือคูแขงไดผลดังนี้ 
 
 การเปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบริการระหวางสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) และ
สายเรือ B (สายเรือคูแขง)  
ตารางที่ 65 เปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบริการระหวางสายเรือ A และสายเรือ B  

ปจจัยการใหบริการ  Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

ระดับความสามารถของ
พนักงานแผนกการตลาด
ในการแกปญหา 

5.46 5.29 5.20 0.09 

พนักงานแผนกการตลาด
มีอัธยาศัยไมตรีและ
มนุษยสัมพนัธที่ดี 

5.13 5.15 4.99 0.16 
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ปจจัยการใหบริการ  Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

ความรวดเร็วในการ
ตอบสนองความตองการ
ของลูกคา 

5.21 4.89 4.94 -0.05 

คุณภาพของพนักงาน
การตลาดในการให
คําแนะนํา 

5.36 5.07 4.94 0.13 

คุณภาพของขอมูลตางๆที่
ไดรับจากพนกังาน
การตลาด 

5.34 4.94 4.71 0.23 

ความถูกตองของการจอง
ระวางเรือ 

6.31 5.65 5.59 0.06 

ความสะดวกในการจอง
ระวางเรือ 

5.08 5.32 4.94 0.38 

มีการจัดสรรระวางเรือ
พอเพียง 

5.67 5.09 5.04 0.05 

มีความสะดวกในการ
ไดรับบริการ 

4.8 4.44 4.28 0.16 

พนักงานการตลาดมีความ
เขาใจและตอบสนองได
ถูกตอง 

5.33 5.19 4.78 0.41 

ความสะดวกในการรับ
เอกสาร 

5.08 5.06 5.07 -0.01 

เอกสารมีความถูกตอง 5.73 5.45 4.94 0.51 

ความสามารถของ
พนักงานเอกสารในการ
แกปญหาตางๆ 

5.19 5.15 4.87 0.28 

พนักงานเอกสารมี
อัธยาศัย 

5.19 4.93 4.6 0.33 



 

135

ปจจัยการใหบริการ  Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

ความสะดวกในการคืนตู
หนัก 

4.8 4.96 4.75 0.21 

มีความสะดวกในการรับ
บริการดานสถานที่ 

4.87 4.85 4.71 0.14 

ความสามารถของ
อุปกรณตางๆ 

4.86 4.73 4.74 -0.01 

ระยะเวลาของการเดินเรือ
ตรงเวลา 

5.49 5.36 4.95 0.41 

ความสามารถในการหา
เรือทดแทน 

5.21 5.18 4.85 0.33 

ความถี่ของเที่ยวเรือ 5.12 5.07 4.78 0.29 

พนักงานแผนกปฏิบัติการ
มีอัธยาศัยไมตรี 

4.93 4.64 4.59 0.05 

มีความสะดวกในดาน
สถานที่ในการคืนตูเปลา 

4.88 4.95 4.65 0.3 

ความสามารถของ
อุปกรณในการติดตอรับตู
เปลา 

4.93 4.89 4.67 0.22 

ความเพยีงพอของตูเปลา 5.41 4.85 4.88 -0.03 

ตูเปลามีสภาพพรอม
บรรจุ 

5.46 5.15 5 0.15 

สายเรือมีความสามารถ
ในการเตรยีมตูตาม
จํานวนที่ลูกคาตองการ 

5.04 4.84 4.58 0.26 

พนักงานงานแผนกตู
สินคามีอัธยาศัยไมตร ี

4.85 4.78 4.69 0.09 
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ปจจัยการใหบริการ  Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

ความสามารถของ
พนักงานแผนกเรียกรอง
ความเสียหาย 

5.32 4.55 4.45 0.1 

พนักงานเผนกเรียกรอง
ความเสียหายมีการ
ตอบสนองที่รวดเรว็ 

5.02 4.86 4.74 0.12 

การแกปญหามีความ
ชัดเจนและสอดคลอง 

4.86 4.54 4.58 -0.04 

พนักงานแผนกเรียกรอง
ความเสียหายมีอัธยาศัย
ไมตรี 

4.79 4.59 4.53 0.06 

ความสะดวกในการ
ส่ือสารในการเช็คขอมูล
จากสายเรือ 

4.91 5.22 5.02 0.2 

ความสามารถในการ
ใหบริการดานขอมูล 

5.08 5.2 5.07 0.13 

ความสะดวกในการ
ติดตอส่ือสารทางระบบ
ออนไลน 

4.65 4.52 4.48 0.04 

ความสะดวกในการ
ติดตอทางโทรศัพท
โทรสารอีเมล 

5.04 4.8 4.69 0.11 

มีความสะดวกในดาน
สถานที่ทําเลเหมาะสม
สําหรับสํานักงานในการ
ติดตอ 

4.85 4.93 4.96 -0.03 
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การเปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบริการระหวางสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) และสายเรือ C 
(สายเรือคูแขง)  
ตารางที่ 66 เปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบริการระหวางสายเรือ A และสายเรือ C 

ปจจัยการใหบริการ  Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

ระดับความสามารถของ
พนักงานแผนกการตลาด
ในการแกปญหา 

5.46 5.29 4.69 0.6 

พนักงานแผนกการตลาดมี
อัธยาศัยไมตรแีละมนษุย
สัมพันธที่ดี 

5.13 5.15 5.02 0.13 

ความรวดเร็วในการ
ตอบสนองความตองการ
ของลูกคา 

5.21 4.89 4.55 0.34 

คุณภาพของพนักงาน
การตลาดในการให
คําแนะนํา 

5.36 5.07 4.73 0.34 

คุณภาพของขอมูลตางๆที่
ไดรับจากพนกังาน
การตลาด 

5.34 4.94 4.78 0.16 

ความถูกตองของการจอง
ระวางเรือ 

6.31 5.65 5.51 0.14 

ความสะดวกในการจอง
ระวางเรือ 

5.08 5.32 4.92 0.4 

มีการจัดสรรระวางเรือ
พอเพียง 

5.67 5.09 4.8 0.29 

มีความสะดวกในการ
ไดรับบริการ 

4.8 4.44 4.41 0.03 
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ปจจัยการใหบริการ  Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

พนักงานการตลาดมีความ
เขาใจและตอบสนองได
ถูกตอง 

5.33 5.19 4.79 0.4 

ความสะดวกในการรับ
เอกสาร 

5.08 5.06 4.79 0.27 

เอกสารมีความถูกตอง
แมนยํา 

5.73 5.45 4.86 0.59 

ความสามารถของ
พนักงานเอกสารในการ
แกปญหาตางๆ 

5.19 5.15 4.89 0.26 

พนักงานเอกสารมีอัธยาศัย
ไมตรีและมนษุยสัมพันธที่
ดีในการใหบริการ 

5.19 4.93 4.66 0.27 

ความสะดวกในการคืนตู
หนัก 

4.8 4.96 4.87 0.09 

มีความสะดวกในการรับ
บริการดานสถานที่ 

4.87 4.85 4.62 0.23 

ความสามารถของอุปกรณ
ตางๆ 

4.86 4.73 4.64 0.09 

ระยะเวลาของการเดินเรือ
ตรงเวลา 

5.49 5.36 4.66 0.7 

ความสามารถในการหา
เรือทดแทน 

5.21 5.18 4.76 0.42 

ความถี่ของเที่ยวเรือ 5.12 5.07 4.68 0.39 

พนักงานแผนกปฏิบัติการ
มีอัธยาศัยไมตรีมนุษย
สัมพันธที่ดีในการ
ใหบริการ 

4.93 4.64 4.71 -0.07 
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ปจจัยการใหบริการ  Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

มีความสะดวกในดาน
สถานที่ในการคืนตูเปลา 

4.88 4.95 4.4 0.55 

ความสามารถของอุปกรณ
ในการติดตอรับตูเปลา 

4.93 4.89 4.61 0.28 

ความเพยีงพอของตูเปลา 5.41 4.85 4.82 0.03 

ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 5.46 5.15 4.84 0.31 

สายเรือมีความสามารถใน
การเตรียมตูตามจํานวนที่
ลูกคาตองการ 

5.04 4.84 4.54 0.3 

พนักงานงานแผนกตูสินคา
มีอัธยาศัยไมตรีมนุษย
สัมพันธที่ดีในการ
ใหบริการ 

4.85 4.78 4.73 0.05 

ความสามารถของ
พนักงานแผนกเรียกรอง
ความเสียหาย 

5.32 4.55 4.47 0.08 

พนักงานเผนกเรียกรอง
ความเสียหายมีการ
ตอบสนองที่รวดเรว็ 

5.02 4.86 4.49 0.37 

การแกปญหามีความ
ชัดเจนและสอดคลอง 

4.86 4.54 4.54 0 

พนักงานแผนกเรียกรอง
ความเสียหายมีอัธยาศัย
ไมตรี 

4.79 4.59 4.39 0.2 

ความสะดวกในการ
ส่ือสารในการเช็คขอมูล
จากสายเรือ 

4.91 5.22 4.86 0.36 
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ปจจัยการใหบริการ  Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

ความสามารถในการ
ใหบริการดานขอมูล 

5.08 5.2 4.92 0.28 

ความสะดวกในการ
ติดตอส่ือสารทางระบบ
ออนไลน 

4.65 4.52 4.44 0.08 

ความสะดวกในการติดตอ
ทางโทรศัพทโทรสาร
อีเมล 

5.04 4.8 4.59 0.21 

มีความสะดวกในดาน
สถานที่ทําเลเหมาะสม
สําหรับสํานักงานในการ
ติดตอ 

4.85 4.93 4.88 0.05 

 
 จากผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการใหบริการในกรณีแรก คือระหวางสายเรือ A (สาย
เรือกรณีศึกษา) และสายเรือ B (สายเรือคูแขง) กรณีที่สอง คือระหวางสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) 
และสายเรือ C (สายเรือคูแขง) ขางตนพบวา 
 
 สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) ตองปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการในปจจัยตางๆ 
ตามลําดับดังนี้  

1) พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีความสามารถในแกไขปญหาที่เกิดขึ้น 
2) ความเพียงพอของตูเปลาที่สายเรือเตรียมไวตามที่ผูใชบริการตองการ 
3) พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมีการตอบสนองในการแกไขปญหาไดอยาง

รวดเร็ว 
4) คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนักงานการตลาด  
5) ความมีอัธยาศัยไมตรี และมนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการของพนักงานแผนกตู

สินคา 
6) ความรวดเร็วของพนักงานการตลาดในการปฏิบัติงานเพื่อตอบสนองตอความ

ตองการของผูใชบริการไดทันที 
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7) ความมีอัธยาศัยไมตรี และมนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการของพนักงานแผนก
เอกสาร 

8) ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางโทรศัพท โทรสาร และอีเมล 
 

 สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) ควรลดคาใชจายในการบริหารประสิทธิภาพการใหบริการ 
ในความสะดวกในการสื่อสาร (เทคโนโลยีทางการสื่อสาร) ในการเช็คขอมูลตางๆ จากสายเรือ หรือ
ดึงดูดใหผูใชบริหารเห็นวาปจจัยนี้มีความสําคัญ และปจจัยที่สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) ตองให
ความสําคัญในการพัฒนาประสิทธิภาพ คือปจจัยดานของความถูกตองในการจองระวางเรือ 
เนื่องจากเปนปจจัยที่ผูใชบริการใหความสําคัญในระดับสูงมากๆ  
 เนื่องจากการเปรียบเทียบจากคะแนนประสิทธิภาพการบริการที่ผูใชบริการไดใหมานั้น 
พบวาสายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) และ สายเรือคูแขง มีความแตกตางกันในดานประสิทธิภาพใน
การใหบริการการขนสงสินคาทางทะเล โดยพิจารณาไดจากคา Relative Performance ดังนี้ 
 Relative Performance เปนคาบวก จะแสดงวาประสิทธิภาพการใหบริการของสาย A ดีกวา
ประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือคูแขง 
 Relative Performance เปนคาลบ จะแสดงวาประสิทธิภาพการใหบริการของสาย A ต่ํากวา
ประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือคูแขง 
 แตเพื่อเปนการพิสูจนวาปจจัยนั้นๆ สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) ควรปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการบริการหรือไมนั้น จึงไดวิเคราะหขอมูลเชิงอางอิง โดยการวิเคราะหความ
แปรปรวน สถิติที่นํามาใชคือ Z-test (ภาคผนวก) เพื่อประเมินวาประสิทธิภาพในการใหบริการมี
ความแตกตางกัน ซ่ึงปรากฏวาปจจัยที่สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) นั้นมีประสิทธิภาพที่แตกตาง
กันกับประสิทธิภาพการใหบริการของสายเรือ B และสายเรือ C (สายเรือคูแขง)  อยางมีนัยสําคัญที่
ระดับนัยสําคัญ 0.05 ซ่ึงทําใหมั่นใจตอขอสรุปที่วาปจจัยนั้นๆ จําเปนที่สายเรือ A (สายเรือ
กรณีศึกษา) ตองทําการปรับปรุงเมื่อเปรียบเทียบกับสายเรือคูแขง  
 เนื่องจากวาการใหบริการการขนสงสินคาเปนสวนหนึ่งของระบบโลจิสติกส ดังนั้นการ
ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของสายเรือที่มีแนวทางที่ถูกตองนั้นยอมเปนผลดีในการบริหาร
จัดการการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ไมวาจะเปนดานทรัพยากรบุคคลในการระดมความคิด
บริหารจัดการการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ดานคาใชจายในการดําเนินการปรับปรุงคุณภาพ 
เปนตน นอกจากนี้ยังกอใหเกิดการบริการที่สอดคลองตอความตองการของผูใชบริการ และจะ
สงผลที่นํามาซึ่งการใหบริการที่มีคุณภาพ และเปนที่พึงพอใจตอผูใชบริการสายเรือตอไป 
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ขอเสนอแนะ  
 
 จากผลการวิจัยขางตนพบวาปจจัยความตองการดานการบริการการขนสงสินคาระหวาง
ประเทศเสนทางไทย  - ญี่ปุน ถือวาเปนสิ่งที่สายเรือตองทําการบริหารจัดการการปรับปรุง
ประสิทธิภาพการใหบริการตอไป อยางไรก็ดี การใหบริการของสายเรือยอมมีเสนทางที่ใหบริการ
ขนสงหลายเสนทาง เชน การขนสงระหวาประเทศไทยไปยังทวีปยุโรป ทวีปอเมริกา หรือทวีปแอฟ
ริกา ระดับความสําคัญของแตละปจจัยที่ผูใชบริการใหความสําคัญอาจจะมีการเปลี่ยนแปลง ซ่ึง
วิทยานิพนธฉบับนี้จะเปนแนวทางที่ดีของการศึกษาเพิ่มเติมตอไป 
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ภาคผนวก ก 
 

โครงการวิจัยเพื่อการศึกษาระดับปริญญาโท 
หลักสูตรปริญญาวิทยาศาสตรมหาบัณฑิตสาขาวิชาการจัดการดานโลจิสติกส 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 

แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เร่ือง 

การปรับปรงุคณุภาพในบริการขนสงสินคาทางทะเล 
 
ผลของการศึกษานี้จะเปนขอมูลในการนําไปปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของสายเรือ 
 แบบสอบถามนี้จะประกอบดวยคําถามทั้งหมด 2 สวนดังนี้ 

1. ปจจัยตางๆ ที่ทางผูใชบริการสายเรือใหความสําคัญ   
2. ประสิทธิภาพในการใหบริการของสายเรือทั้ง 3 สายเรือ   

กรุณากรอกแบบสอบถามโดยการแสดงเครื่องหมาย 9 ในชอง � กรุณาสงกลับทาง
อีเมล nuengnuch@hotmail.com หรือ nuengnuc@moltha.infonet.com   

ผูวิจัยขอขอบพระคุณอยางสูงในการตอบแบบสอบถามนี้ และหากมีขอสงสัยเกี่ยวกับ
แบบสอบถามโปรดติดตอ นางสาวหนึ่งนุช ปยะอักษรศักดิ์ โทร 081-3181825  

 
สวนท่ี 1 วัดระดับความสําคัญที่ ผูใชบริการสายเรือใหความสําคัญ โดยจะทําการประเมิน
ความสําคัญของแตละปจจัยของแตละแผนกในสายเรือ 
 

1. แผนกการตลาด (Marketing Department : Sale and  Customer Service) 
1.1 ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้น 

 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

1.2 พนักงานที่ใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และมีมนุษยสัมพันธที่ดี 
 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

1.3 ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 
 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

mailto:nuengnuch@hotmail.com
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1.4 คุณภาพของพนักงานในการใหคําแนะนําตางๆ  
 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

1.5 คุณภาพของขอมูลตางๆ ที่ไดรับจากพนักงาน  
 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

1.6 ความถูกตองของการจองระวางเรือ 
 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

1.7 ความสะดวกในการจองระวางเรือ 
 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

1.8 มีการจัดสรรระวางเรือพอเพียงตอความตองการของลูกคา  
 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

1.9 มีความสะดวกในการไดรับบริการดานเวลา เชนลูกคาสามารถติดตอไดตลอด 24 ชม. 
 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

1.10 พนักงานมีความเขาใจความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง 

 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 
 

2. แผนกเอกสาร (Document Department) 
2.1 ความสะดวกในการรับเอกสารตางๆ  

 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

2.2 เอกสารตางๆ เกี่ยวกับการสงออกมีความถูกตอง 
 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 
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2.3 ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาดานเอกสารที่สําคัญเกี่ยวกับการ
สงออก เชน Bill of Lading เมื่อมีการรับเอกสารตางๆ แลวพบวามีความผิดพลาด 

 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

2.4 พนักงานเอกสารที่ใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และมีมนุษยสัมพันธที่ดี 
 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

3. แผนกปฏิบัติการ (Operation) 
3.1 ความสะดวกในการคืนตูหนัก 

 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

3.2 มีความสะดวกในการรับบริการในดานสถานที่ และทําเลที่เหมาะสมในสวนของลาน
คืนตูหนัก และลานบรรจุสินคา (สายเรือ CFS) 

 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

3.3 ความสามารถของอุปกรณตางๆ เชน อุปกรณการบรรจุสินคา อุปกรณการยกตู 
 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

3.4 ระยะเวลาของการเดินเรือจากทาเรือตนทางจนถึงทาเรือปลายทางตามที่กําหนดไว 
 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

3.5 ความสามารถในการหาเรือทดแทนในกรณีเรือที่วิ่งประจําเสนทางไมสามารถวิ่งได
ตามปกติ 

 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

3.6 ความถี่ของเที่ยวเรือที่ใหบริการที่เหมาะสม 
 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

3.7 พนักงานที่ใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และมีมนุษยสัมพันธที่ดี  
 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 
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4. แผนกตูสินคา (Inventory) 
4.1 มีความสะดวกในการรับบริการในดานสถานที่ และทําเลที่เหมาะสมในสวนของลาน

รับตูเปลา 
 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

4.2 ความสามารถของอุปกรณตางๆ ในการอํานวยความสะดวกในการรับตูเปลา  
 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

4.3 ความเพียงพอของตูเปลา 
 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

4.4 ตูเปลาที่ทางสายเรือเตรียมไวสําหรับลูกคามีสภาพพรอมบรรจุสินคา 
 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

4.5 สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูเปลาไดตามที่ลูกคาตองการ เชนในกรณีที่เปน
การสงออกจํานวนมากๆ (Big lot shipment)  

 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

4.6 พนักงานที่ใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และมีมนุษยสัมพันธที่ดี  
 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 
 

5. แผนกเรียกรองความเสียหาย (claim) 
5.1 ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาดานการสงมอบสินคา เมื่อมีความเสียหาย

ที่เกิดขึ้นกับสินคา และบริการ เชนสินคาเสียหาย หรือกําหนดการสง 
 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

5.2 พนักงานมีการตอบสนองที่รวดเร็วในการแกปญหาที่เกิดขึ้น 
 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 
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5.3 การแกปญหาที่เกิดขึ้นมีความชัดเจน และสอดคลองตรงกันระหวางผูใหบริการ 
และผูใชบริการ 

 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

5.4 พนักงานที่ใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และมีมนุษยสัมพันธที่ดี 
 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

6. อ่ืนๆ  
6.1 ความสะดวกในการสื่อสาร (เทคโนโลยีทางการสื่อสาร) ในการเช็คขอมูลจากสายเรือ 

 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

6.2 ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล (Tracking ability)  
 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

6.3 ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน เชน EDI , E-BOOKING, E-B/L 
 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

6.4 มีความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางโทรศัพท โทรสาร และ อีเมล 
 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 

6.5 มีความสะดวกในดานสถานที่ และทําเลที่เหมาะสมสําหรับสํานักงานในการติดตอ   
 � ระดับสูงมากที่สุด � ระดับสูงมาก � ระดับสูง � ระดับกลาง  
 � ระดับต่ํา � ระดับต่ํามาก � ไมมีความสําคัญ 
 
สวนที่ 2 วัดประสิทธิภาพของการใหบริการของแตละสายเรือ 
 คําชี้แจง  สายเรือ A = MOL 
   สายเรือ B = NYK 
   สายเรือ C = K LINE 
 ประสิทธิภาพของสายเรือสูงมากที่สุด หมายถึง ไมเคยมีเร่ืองไมพอใจในการใหบริการของ
สายเรือ 
 ประสิทธิภาพของสายเรือสูงมาก หมายถึง เคยมีเร่ืองไมพอใจในการใหบริการของสายเรือ
ประมาณ 10 ครั้งในการใชบริการ 100 ครั้ง 
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 ประสิทธิภาพของสายเรือสูง หมายถึง เคยมีเร่ืองไมพอใจในการใหบริการของสายเรือ
ประมาณ 30คร้ังในการใชบริการ 100 ครั้ง 
 ประสิทธิภาพของสายเรือปานกลาง หมายถึง เคยมีเร่ืองไมพอใจในการใหบริการของสาย
เรือประมาณ 50 คร้ังในการใชบริการ 100 ครั้ง 
 ประสิทธิภาพของสายเรือต่ํา หมายถึง เคยมีเร่ืองไมพอใจในการใหบริการของสายเรือ
ประมาณ 70 คร้ังในการใชบริการ 100 ครั้ง 
 ประสิทธิภาพของสายเรือต่ํามาก หมายถึง เคยมีเร่ืองไมพอใจในการใหบริการของสายเรือ
ประมาณ 90 ครั้งในการใชบริการ 100 ครั้ง 
 ประสิทธิภาพของสายเรือต่ํามากที่สุด หมายถึงมีเร่ืองไมพอใจในการใหบริการของสายเรือ
ทุกครั้งที่ใชบริการ 
 

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

1.1 ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้น 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 

1.2 พนักงานที่ใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และมีมนุษยสัมพันธที่ดี 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 

1.3 ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของลูกคา 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 
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1.4 คุณภาพของพนักงานในการใหคําแนะนําตางๆ 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 

1.5 คุณภาพของขอมูลตางๆ ที่ไดรับจากพนักงาน  

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 

1.6 ความถูกตองของการจองระวางเรือ 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 

1.7 ความสะดวกในการจองระวางเรือ 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 

1.8 มีการจัดสรรระวางเรือพอเพียงตอความตองการของลูกคา  

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 
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1.9 ความสะดวกในการไดรับบริการในดานเวลา เชนลูกคาสามารถติดตอไดตลอด 24 
ชม. 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 

1.10 พนักงานมีความเขาใจความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 

 
2. แผนกเอกสาร (Documentation Department) 
 

2.1 ความสะดวกในการรับเอกสารตางๆ  

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 

2.2 เอกสารตางๆ เกี่ยวกับการสงออกมีความถูกตอง 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 
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2.3 ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาดานเอกสารที่สําคัญเกี่ยวกับการ
สงออก เชน Bill of Lading เมื่อมีการรับเอกสารตางๆ แลวพบวามีความผิดพลาด 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 

2.4 พนักงานเอกสารที่ใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และมีมนุษยสัมพันธที่ดี 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 

 
3. แผนกปฏิบัติการ (Operation) 

3.1 ความสะดวกในการคืนตูหนัก 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 

3.2 ความสะดวกในการรับบริการในดานสถานที่ และทําเลที่เหมาะสมในสวนของลานคืน
ตูหนัก และลานบรรจุสินคา (สายเรือ CFS) 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 
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3.3 ความสามารถของอุปกรณตางๆ เชน อุปกรณการบรรจุสินคา อุปกรณการยกตู 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 

3.4 ระยะเวลาของการเดินเรือจากทาเรือตนทางจนถึงทาเรือปลายทางตามที่กําหนดไว 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 

3.5 ความสามารถในการหาเรือทดแทนในกรณีเรือที่วิ่งประจําเสนทางไมสามารถวิ่งได
ตามปกติ 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 

3.6 ความถี่ของเที่ยวเรือที่ใหบริการที่เหมาะสม 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 

3.7 พนักงานที่ใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และมีมนุษยสัมพันธที่ดี  

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 
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4. แผนกตูสินคา (Inventory) 
4.1 มีความสะดวกในการรับบริการในดานสถานที่ และทําเลที่เหมาะสมในสวนของลาน

รับตูเปลา 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 

4.2 ความสามารถของอุปกรณตางๆ ในการอํานวยความสะดวกในการรับตูเปลา  

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 

4.3 ความเพียงพอของตูเปลา 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 

4.4 ตูเปลาที่ทางสายเรือเตรียมไวสําหรับลูกคามีสภาพพรอมบรรจุสินคา 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 
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4.5 สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูเปลาไดตามที่ลูกคาตองการ เชนในกรณีที่
เปนการสงออกจํานวนมากๆ (Big lot shipment)  

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 

4.6 พนักงานที่ใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และมีมนุษยสัมพันธที่ดี  

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 

 
5. แผนกเรียกรองความเสียหาย (Claim) 
 

5.1 ความสามารถของพนักงานในการแกปญหาดานการสงมอบสินคา เมื่อมีความเสียหาย
ที่เกิดขึ้นกับสินคา และบริการ เชนสินคาเสียหาย หรือกําหนดการสง 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 

5.2 พนักงานมีการตอบสนองที่รวดเร็วในการแกปญหาที่เกิดขึ้น 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 
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5.3 การแกปญหาที่เกิดขึ้นมีความชัดเจน และสอดคลองตรงกันระหวางผูใหบริการ 
และผูใชบริการ 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 

5.4 พนักงานที่ใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และมีมนุษยสัมพันธที่ดี 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 

 
6. อ่ืนๆ  
 

6.1 ความสะดวกในการสื่อสาร (เทคโนโลยีทางการสื่อสาร) ในการเช็คขอมูลจากสายเรือ 
สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 

6.2 ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล (Tracking ability)  
สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 
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6.3 ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน เชน  EDI , E-BOOKING, 
E-B/L 

สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 

6.4 มีความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางโทรศัพท โทรสาร และอีเมล 
สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 

6.5 มีความสะดวกในดานสถานที่ และทําเลที่เหมาะสมสําหรับสํานักงานในการติดตอ   
สวนที่ 2                        
ประสิทธิภาพของสายเรือ  

สูงมาก
ท่ีสุด สูงมาก สูง ปานกลาง ตํ่า ตํ่ามาก ตํ่ามากที่สุด 

สายเรือ A � � � � � � � 

สายเรือ B � � � � � � � 

สายเรือ C � � � � � � � 
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ภาคผนวก ข 
 

คาความเที่ยง (Reliability) ของแบบสอบถาม 
 

 เนื่องจากในการประเมินเครื่องมือที่ใชเพื่อเก็บขอมูลนั้น ไมวาเครื่องมือนั้นจะเปนเครื่องชั่ง
น้ําหนัก เครื่องวัดความสูง เครื่องวัดวามดัน แบบสอบถาม การประเมินจะตองทําการวิเคราะหความ
เชื่อถือได (Reliability)  หรือเรียกวา ความเที่ยงตรง เปนเทคนิคที่ใชวัดเครื่องมือวาใหผลสอดคลอง
กัน หรือคลายกัน หรือเหมือนกันหรือไม โดยที่เครื่องมือ คือแบบสอบถาม หรือจะกลาวไดวาความ
เชื่อถือได (Reliability) เปนเทคนิคที่ใชวัดความเชื่อถือไดของเครื่องมือในที่นี้คือแบบสอบถาม โดย
ที่เมื่อนําเครื่องมือนั้นมาวัดหลายๆ คร้ัง ผลที่ไดจะตองเหมือนกัน ในงานวิจัยนี้ไดใช สัมประสิทธิ์ 
Cronbach’s Alpha เปนเครื่องมือที่ใชวัดความเชื่อถือได และเปนเครื่องมือท่ีมักใชกับแบบทดสอบ 
หรือแบบสอบถาม  
 
 แบบสอบถามวัดปจจัยตางๆ ที่ผูใชบริการสายเรือใหความสําคัญ โดยจะทําการประเมิน
ความสําคัญของแตละปจจัยของแตละแผนกในสายเรือไดคาความเที่ยงเทากับ 0.956 
 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items N of Items 
.956 36

   
แบบสอบถามวัดประสิทธิภาพของการใหบริการของสายเรือ A ไดคาความเที่ยงเทากับ 0.974  
 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items N of Items 
.974 36

 

แบบสอบถามวัดประสิทธิภาพของการใหบริการของสายเรือ B ไดคาความเที่ยงเทากับ 0.971  
 
 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items N of Items 
.970 36
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แบบสอบถามวัดประสิทธิภาพของการใหบริการของสายเรือ C ไดคาความเที่ยงเทากับ 0.984 
  

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items N of Items 
.984 36

 

 
 จากผลจากการวัดความเชื่อถือไดถือวามีความเชื่อถือสูงมาก ดังนัน้ขอมูลที่ไดจากการ
สํารวจแบบสอบถามมีความเชื่อถือได รวมทั้งพิจารณาจากคาความเบีย่งเบนมาตรฐาน (SD) จาก
ขอมูลซ่ึงไดคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานอยูในระดับต่ํา ซ่ึงหมายความวาขอมูลที่ไดมานั้นมีระดับ
ความเชื่อถือได 
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ภาคผนวก ค 
 

ตารางคํานวณทางสถิติท่ีเก่ียวของกับการวจัิย 
 

ความสําคัญของแตละปจจัยการใหบริการของสายเรือ  
 

ปจจัยการใหบริการของสายเรือท่ีผูใชบริการให
ความสําคัญ 
 

Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 

ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาด
ในการแกปญหา 

4 7 5.46 1.171 

พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษย
สัมพันธที่ดี 

4 7 5.13 1.009 

ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 

4 7 5.21 .989 

คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 4 7 5.36 .871 

คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังาน
การตลาด 

4 7 5.34 .700 

ความถูกตองของการจองระวางเรือ 4 7 6.31 .708 

ความสะดวกในการจองระวางเรือ 4 7 5.08 .658 

มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีงตอความตองการของ
ผูใชบริการ 

3 7 5.67 .822 

มีความสะดวกในการไดรับบริการ 3 7 4.80 1.067 

พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองได
ถูกตอง 

4 7 5.33 .956 

ความสะดวกในการรับเอกสาร 3 7 5.08 .848 

เอกสารมีความถูกตองและแมนยํา 4 7 5.73 .892 

ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหา
ตางๆ 

1 7 5.19 1.249 

พนักงานเอกสารมีอัธยาศัยไมตรี 
และมนษุยสัมพันธที่ดีในการใหบริการ 

3 7 5.19 .970 
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 ปจจัยการใหบริการของสายเรือท่ีผูใชบรกิารให
ความสําคัญ 

Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 

ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4 7 4.80 .799 

มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4 6 4.87 .669 

ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4 6 4.86 .560 

ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 4 7 5.49 .854 

ความสามารถในการหาเรือทดแทน 3 7 5.21 .860 

ความถี่ของเที่ยวเรือ 3 7 5.12 .625 

พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4 7 4.93 .686 

มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4 7 4.88 .714 

ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4 6 4.93 .651 

ความเพยีงพอของตูเปลา 3 7 5.41 1.038 

ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 3 7 5.46 1.053 

สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่
ลูกคาตองการ 

3 7 5.04 .906 

พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4 7 4.85 .716 

ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความ
เสียหาย 

3 7 5.32 1.177 

พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมกีาร
ตอบสนองที่รวดเรว็ 

4 7 5.02 .707 

การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 3 7 4.86 .693 

พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัย
ไมตรี 

4 6 4.79 .537 

ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจาก
สายเรือ 

4 7 4.91 .895 

ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล 4 6 5.08 .640 

ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบ
ออนไลน 

1 7 4.65 1.182 

ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสาร
อีเมล 

3 7 5.04 .808 
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 ปจจัยการใหบริการของสายเรือท่ีผูใชบรกิารให
ความสําคัญ 

Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 
มีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสม
สําหรับสํานักงานในการติดตอ 

4 6 4.85 .664 

 

 
ประสิทธิภาพการใหบริการที่สายเรือแตละสายเรือสามารถตอบสนองตอความตองการของ
ผูใชบริการ 
 
ประสิทธิภาพการใหบริการที่สายเรือสายเรือ A  
  

 ปจจัยการใหบริการที่สายเรือ A Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 
ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดใน
การแกปญหา 

4 7 5.29 .687 

พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษย
สัมพันธที่ดี 

4 7 5.15 .794 

ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 

4 7 4.89 .802 

คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 4 7 5.07 .949 

คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังาน
การตลาด 

4 7 4.94 .761 

ความถูกตองของการจองระวางเรือ 4 7 5.65 .812 

ความสะดวกในการจองระวางเรือ 4 7 5.32 .711 

มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 3 7 5.09 .983 

มีความสะดวกในการไดรับบริการ 2 6 4.44 .865 

พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองได
ถูกตอง 

4 7 5.19 .838 

ความสะดวกในการรับเอกสาร 4 7 5.06 .891 

เอกสารมีความถูกตอง 4 7 5.45 .794 

ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหา
ตางๆ 

3 7 5.15 .970 
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 ปจจัยการใหบริการที่สายเรือ A Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 

พนักงานเอกสารมีอัธยาศัย 4 7 4.93 .936 

ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4 7 4.96 .981 

มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4 7 4.85 .748 

ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4 6 4.73 .808 

ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 4 7 5.36 .784 

ความสามารถในการหาเรือทดแทน 4 7 5.18 .915 

ความถี่ของเที่ยวเรือ 4 7 5.07 1.089 

พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4 7 4.64 .857 

มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4 7 4.95 1.011 

ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4 7 4.89 .831 

ความเพยีงพอของตูเปลา 4 7 4.85 1.018 

ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 4 7 5.15 .838 

สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่
ลูกคาตองการ 

4 7 4.84 .843 

พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4 7 4.78 .762 

ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความ
เสียหาย 

4 7 4.55 .794 

พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมกีารตอบสนอง
ที่รวดเร็ว 

4 6 4.86 .657 

การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 3 6 4.54 .880 

พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี 3 6 4.59 .776 

ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสาย
เรือ 

4 7 5.22 .643 

ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล 4 7 5.20 .669 

ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 3 6 4.52 .648 

ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 4 7 4.80 .737 

มีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสม 4 7 4.93 .897 
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ประสิทธิภาพการใหบริการสายเรือ B 
  

 ปจจัยการใหบริการที่สายเรือ B 
Minimum Maximum Mean 

Std. 
Deviation 

ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดใน
การแกปญหา 

4 6 5.20 .573 

พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษย
สัมพันธที่ดี 

3 7 4.99 .893 

ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 

3 7 4.94 .850 

คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 4 6 4.94 .730 

คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังาน
การตลาด 

3 7 4.71 .769 

ความถูกตองของการจองระวางเรือ 4 7 5.59 .761 

ความสะดวกในการจองระวางเรือ 3 7 4.94 .850 

มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 4 7 5.04 .957 

มีความสะดวกในการไดรับบริการ 2 7 4.28 .766 

พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองได
ถูกตอง 

4 7 4.78 .807 

ความสะดวกในการรับเอกสาร 4 7 5.07 .813 

เอกสารมีความถูกตอง 4 7 4.94 .730 

ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหา
ตางๆ 

3 7 4.87 .753 

พนักงานเอกสารมีอัธยาศัย 4 7 4.60 .727 

ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4 7 4.75 .925 

มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4 7 4.71 .753 

ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4 6 4.74 .804 

ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 4 7 4.95 .898 

ความสามารถในการหาเรือทดแทน 4 7 4.85 .932 

ความถี่ของเที่ยวเรือ 4 7 4.78 .836 
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 ปจจัยการใหบริการที่สายเรือ B 
Minimum Maximum Mean 

Std. 
Deviation 

พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4 7 4.59 .835 

มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4 7 4.65 .797 

ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4 7 4.67 .822 

ความเพยีงพอของตูเปลา 4 7 4.88 .822 

ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 4 7 5.00 .913 

สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่
ลูกคาตองการ 

4 6 4.58 .807 

พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4 6 4.69 .724 

ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความ
เสียหาย 

2 6 4.45 .824 

พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมกีารตอบสนอง
ที่รวดเร็ว 

1 6 4.74 .819 

การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 1 6 4.58 .931 

พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี 2 6 4.53 .853 

ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสาย
เรือ 

3 7 5.02 .723 

ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล 4 7 5.07 .720 

ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 3 6 4.48 .590 

ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 3 6 4.69 .740 

มีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับ
สํานักงานในการติดตอ 

4 7 4.96 .957 
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ประสิทธิภาพการใหบริการสายเรือ C  
  

 ปจจัยการใหบริการที่สายเรือ C Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 
ระดับความสามารถของพนักงานแผนกการตลาดใน
การแกปญหา 

3 6 4.69 .724 

พนักงานแผนกการตลาดมีอัธยาศัยไมตรแีละมนุษย
สัมพันธที่ดี 

4 7 5.02 .976 

ความรวดเร็วในการตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 

3 6 4.55 .764 

คุณภาพของพนักงานการตลาดในการใหคาํแนะนํา 4 7 4.73 .905 

คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับจากพนกังาน
การตลาด 

4 7 4.78 .762 

ความถูกตองของการจองระวางเรือ 4 7 5.51 .868 

ความสะดวกในการจองระวางเรือ 4 7 4.92 .862 

มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 3 7 4.80 1.142 

มีความสะดวกในการไดรับบริการ 2 7 4.41 .835 

พนักงานการตลาดมีความเขาใจและตอบสนองได
ถูกตอง 

4 7 4.79 .874 

ความสะดวกในการรับเอกสาร 4 6 4.79 .757 

เอกสารมีความถูกตอง 4 7 4.86 .726 

ความสามารถของพนักงานเอกสารในการแกปญหา
ตางๆ 

3 7 4.89 .887 

พนักงานเอกสารมีอัธยาศัย 4 7 4.66 .946 

ความสะดวกในการคืนตูหนกั 3 7 4.87 1.021 

มีความสะดวกในการรับบริการดานสถานที่ 4 6 4.62 .654 

ความสามารถของอุปกรณตางๆ 4 6 4.64 .652 

ระยะเวลาของการเดินเรือตรงเวลา 3 7 4.66 .920 

ความสามารถในการหาเรือทดแทน 3 7 4.76 .934 

ความถี่ของเที่ยวเรือ 4 6 4.68 .759 
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 ปจจัยการใหบริการที่สายเรือ C Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 

พนักงานแผนกปฏิบัติการมีอัธยาศัยไมตร ี 4 7 4.71 .936 

มีความสะดวกในดานสถานที่ในการคืนตูเปลา 4 7 4.40 .759 

ความสามารถของอุปกรณในการติดตอรับตูเปลา 4 7 4.61 .818 

ความเพยีงพอของตูเปลา 4 7 4.82 .941 

ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 4 7 4.84 .998 

สายเรือมีความสามารถในการเตรียมตูตามจํานวนที่
ลูกคาตองการ 

4 6 4.54 .810 

พนักงานงานแผนกตูสินคามอัีธยาศัยไมตร ี 4 7 4.73 .864 

ความสามารถของพนักงานแผนกเรียกรองความ
เสียหาย 

3 6 4.47 .749 

พนักงานเผนกเรียกรองความเสียหายมกีารตอบสนอง
ที่รวดเร็ว 

4 6 4.49 .718 

การแกปญหามีความชัดเจนและสอดคลอง 3 6 4.54 .839 

พนักงานแผนกเรียกรองความเสียหายมีอัธยาศัยไมตรี 3 6 4.39 .742 

ความสะดวกในการสื่อสารในการเช็คขอมูลจากสาย
เรือ 

3 6 4.86 .789 

ความสามารถในการใหบริการดานขอมูล 3 7 4.92 .820 

ความสะดวกในการติดตอส่ือสารทางระบบออนไลน 3 6 4.44 .566 

ความสะดวกในการติดตอทางโทรศัพทโทรสารอีเมล 3 6 4.59 .821 

มีความสะดวกในดานสถานที่ทําเลเหมาะสมสําหรับ
สํานักงานในการติดตอ 

4 7 4.88 .892 
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ปจจัยการ ี่สายเรือ คาเฉลี่ย
สา

S.D. 
สายเรือ A 

าเฉลี่ย
ยเรือ B 

S.D. 
ส

คาเฉลี่ย
สายเรือ C

S.D. 
ือ C 

เปรียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการทั้ง 3 สายเรือ  
 

ใหบริการท
ยเรือ A 

ค
าส ายเรือ B  สายเร

ระดับความสามารถของ
พนักงานแผนกการตลาดใน
การแกปญหา 

5.29 .687 5.20 .573 4.69 .724 

พนักงานแผนกการตลาดมี
อัธยาศัย ษุย
สัมพันธที่ด

5.15 .794 4.99 .893 5.02 .976 ไมตรแีละมน
ี 

ความรวดเร
ตอบสนอง าร
ของลูกคา 

4 .802 .94 4.55 .764 
็วในการ
ความตองก .89 4 .850 

คุณภาพขอ
การตลาดใ
คําแนะน

5.07 .949 4.94 .730 4.73 .905 
งพนักงาน
นการให

ํา 
คุณภาพ ตางๆที่
ไดรับจากพ รตลาด 

4.94 .761 4.71 .769 4.78 .762 
ของขอมูล

นกังานกา
ความถูกตองของการจอง
ระวางเรือ 

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

ความสะดวกในการจอง
ระวางเรือ 

5.32 .711 4.94 .850 4.92 .862 

มีการจัดสรรระวางเร
พอเพียง

5.09 .983 5.04 .957 4.80 1.142 
ือ

 
มีความสะดวกในการไดรับ
บริการ 

4.44 .865 4.28 .766 4.41 .835 

พนักงานการตลาดม
เขาใจและตอบสนองได
ถูกตอง 

5.19 .838 4.78 .807 4.79 .874 
ีความ

ความสะ
เอกสาร 

5 .891 .07 4.79 .757 
ดวกในการรับ

.06 5 .813 

เอกสารมีความถ  5.45 .794 4.94 .730 4.86 .726 ูกตอง
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ปจจัยการใ ือ คาเฉล่ีย
สายเรือ 

A 

S.D. 
สายเรือ 

A 

คาเฉล่ีย
สายเรือ 

B 

S.D. 
สายเรือ 

B 

คาเฉล่ีย
สายเรือ 

C 

S.D. 
สายเรือ 

C 

หบริการที่สายเร

ความสามารถของพนักงาน
เอกสารในก ญหา
ตางๆ 

5.15 .970 4.87 .753 4.89 .887 ารแกป

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

4.96 .981 4.75 .925 4.87 1.021 

มีความสะดวกในการรับ
บริการดาน

4.85 .748 4.71 .753 4.62 .654 
สถานที่ 

ความสามา รณ
ตางๆ 

4.73 .808 4.74 .804 4.64 .652 
รถของอุปก

ระยะเวล เรือ
ตรง 

5 .784 .95 4.66 .920 
าของการเดิน

.36 4 .898 

ความสามารถในการหาเรือ
ทดแทน

5.18 .915 4.85 .932 4.76 .934 
 

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

4.64 .857 4.59 .835 4.71 .936 
นกปฏิบัต

ไมตร ี
มีความสะด
สถานที่ในก ลา 

4.95 1.011 4.65 4.40 .759 
วกในดาน
ารคืนตูเป

.797 

ความสามา ปกรณ
ในการต า 

4.89 .831 4.67 .822 4.61 .818 
รถของอุ

ิดตอรับตูเปล
ความเพยีงพ ลา 4.85 1.018 4.88 .822 4.82 .941 อของตูเป
ตูเปลามีสภ บรรจุ 5 .838 .00 4.84 .998 าพพรอม .15 5 .913 
สายเรือมีความสามารถใน
การเตรียมต ที่
ลูกคาตองก

4.84 .843 4.58 .807 4.54 .810 ูตามจํานวน
าร 

พนักงาน ินคามี
อัธยาศัยไม

4 .762 .69 4.73 .864 
งานแผนกตูส
ตร ี

.78 4 .724 
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ปจจัยกา ที่สายเรือ คาเฉล่ีย
สา

A 

S.D. 
สายเรือ 

A 

คาเฉล่ีย
ยเรือ 
B 

S.D. 
ส

B 

คาเฉล่ีย
สายเรือ

C 

S.D. 
ือ 

C 

รใหบริการ
ยเรือ สา ายเรือ  สายเร

ความสามารถของพนักงาน
แผนกเรียกร ียหาย 

.794 .45 4.47 .749 
องความเส

4.55 4 .824 

พนักงานเผน
ความเสียหายมีการ
ตอบสนองที่รวดเรว็ 

4.86 .657 4.74 .819 4.49 .718 
กเรียกรอง

การแกปญหามีความชัดเจน
และสอด

4.54 .880 4.58 .931 4.54 .839 
คลอง 

พนักงานแผนกเรียกรอง
ความเสียห ัย
ไมตรี 

4.59 .776 4.53 .853 4.39 .742 ายมีอัธยาศ

ความสะดวกในการสื่อสาร
ในการเช็คข ายเรือ 

5.22 .643 5.02 .723 4.86 .789 
อมูลจากส

ความสามารถในการ
ใหบริกา ูล 

5.20 .669 5.07 .720 4.92 .820 
รดานขอม

ความสะดว
ติดตอส่ือสารทางระบบ
ออนไลน

4.52 .648 4.48 .590 4.44 .566 
กในการ

 
ความสะดว อ
ทางโทรศัพ ารอีเมล 

4.80 .737 4.69 .740 4.59 .821 
กในการติดต
ทโทรส

มีความสะดวกในดาน
สถานที่ 

4.93 .897 4.96 .957 4.88 .892 
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เปรียบเทีย ิทธิภาพในการใหบริการระหวางสายเรือ A และ สายเรือ B โดยจะทําการ
เปรียบเท ะแผนกในการใหบริการ 
 

บประส
ียบในแตล

ปจจัยการ รการใหบริกา
ขนส งสิ น แผนกค า ใน
การตลาดของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

ระดับความสามารถของ
พนักงานแผนกการตลาด
ในการแกปญหา 

5.46 5.29 5.20 0.09 

พนักงานแผนกการตลาด
มีอัธยาศัยไมตรีและ
มนุษยสมัพนัธที่ดี 

5.13 5.15 4.99 0.16 

ความรวดเร ร็วในกา
ตอบสนอง ารความตองก
ของลูกคา 

5.21 4.89 4.94 -0.05 

คุณภาพขอ านงพนักง
การตลาดในการให
คําแนะนํา 

5.36 5.07 4.94 0.13 

คุณภาพขอ ูลตางๆที่งขอม
ไดรับจากพนกังาน
การตลาด 

5.34 4.94 4.71 0.23 

ความถูกตองของการจอง
ระวางเรือ 

6.31 5.65 5.59 0.06 

ความสะดวกในการจอง
ระวางเรือ 

5.08 5.32 4.94 0.38 

มีการจัดสรรระวางเรือ
พอเพียง 

5.67 5.09 5.04 0.05 

มีความสะดวกในการ
ไดรับบริการ 

4.8 4.44 4.28 0.16 
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ปจจัยการ รใหบริการกา
ขนส งสิ น แผนกค า ใน
การตลาดของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

พนักงานกา วามรตลาดมีค
เขาใจและตอบสนองได
ถูกตอง 

5.33 5.19 4.78 0.41 

ความสะดวกในการรับ
เอกสาร 

5.08 5.06 5.07 -0.01 

เอกสารมีค ตอง วามถูก 5.73 5.45 4.94 0.51 

ความสามารถของ
พนักงาน รเอกสารในกา
แกปญหาตางๆ 

5.19 5.15 4.87 0.28 

พนักงานเอกสารมี
อัธยาศัย 

5.19 4.93 4.6 0.33 

ความสะดวกในการคืนตู
หนัก 

4.8 4.96 4.75 0.21 

มีความสะดวกในการรับ
บริการดานสถานที่ 

4.87 4.85 4.71 0.14 

ความสามารถของ
อุปกรณตางๆ 

4.86 4.73 4.74 -0.01 

ระยะเวลาของการเดินเรือ
ตรงเวลา 

5.49 5.36 4.95 0.41 

ความสามารถในการหา
เรือทดแทน 

5.21 5.18 4.85 0.33 

ความถี่ของ ือ เที่ยวเร 5.12 5.07 4.78 0.29 

พนักงานแผ ิการนกปฏิบัต
มีอัธยาศัยไมตรี 

4.93 4.64 4.59 0.05 

มีความสะดวกในดาน
สถานที่ใ ลา นการคืนตูเป

4.88 4.95 4.65 0.3 
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ปจจัยการ รใหบริการกา
ขนส งสิ น นกค า ในแผ
การตลาดของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

ความสามารถของ
อุปกรณใน ับตูการติดตอร
เปลา 

4.93 4.89 4.67 0.22 

ความเพยีงพ ูเปลา อของต 5.41 4.85 4.88 -0.03 

ตูเปลามีสภ มาพพรอ
บรรจุ 

5.46 5.15 5 0.15 

สายเรือมีความสามารถ
ในการเตรยีมตูตาม
จํานวนที่ลูก การ คาตอง

5.04 4.84 4.58 0.26 

พนักงานงานแผนกตู
สินคามีอัธย ตร ีาศัยไม

4.85 4.78 4.69 0.09 

ความสามารถของ
พนักงานแ รองผนกเรียก
ความเสียหาย 

5.32 4.55 4.45 0.1 

พนักงาน งเผนกเรียกรอ
ความเสียหายมีการ
ตอบสนองที่รวดเรว็ 

5.02 4.86 4.74 0.12 

การแกปญหามีความ
ชัดเจนและสอดคลอง 

4.86 4.54 4.58 -0.04 

พนักงานแผ รองนกเรียก
ความเสยีหายมีอัธยาศัย
ไมตรี 

4.79 4.59 4.53 0.06 

ความสะดวกในการ
ส่ือสารในการเช็คขอมูล
จากสายเรือ 

4.91 5.22 5.02 0.2 

ความสามารถในการ
ใหบริการดานขอมูล 

5.08 5.2 5.07 0.13 
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ปจจัยการ ารใหบริการก
ขนส งส นกินค า ในแผ
การตลาดของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company B 

Relative 
Performance 

ความสะดวกในการ
ติดตอส่ือสารทางระบบ
ออนไลน 

4.65 4.52 4.48 0.04 

ความสะดวกในการ
ติดตอทา งโทรศัพท
โทรสารอีเมล 

5.04 4.8 4.69 0.11 

มีความสะดวกในดาน
สถานที่ทําเลเหมาะสม
สําหรับสํานักงานในการ
ติดตอ 

4.85 4.93 4.96 -0.03 
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ความแปรปรวน เพื่อประเมินวาประสิทธิภาพในการใหบริการระหวาง
ึกษา) และสายเรือ B (สายเ ง) มีความแ งกันอยางมี ัญที่

ัญ 0.05 

ที่สายเรือ ล่ีย 
สายเรือ A 

S
สายเรือ A 

คาเฉล่ีย
สายเรือ B 

S.D. 
สายเรือ B 

 

 การวิเคราะห
สายเรือ A (สายเรือกรณีศ
ระดับนัยสําค

รือคูแข ตกตา นัยสําค

 

ปจจัยการใหบริการ คาเฉ .D.  
Z

ระดับความสามารถของ
พนักงานแผนกการต
แกปญหา 

ลาดในการ 9 .6 5.20 .573 3 5.2 87 0.9

พนักงานแผนกการตลาดม
อัธยาศัยไม

ี
ตรแีละมนษุย

สัมพันธที่ดี 
5.15 .794 4.99 .893 1.23 

ความรวดเร็วในการตอบสนอง
 

4.89 .802 4.94 .850 -0.39 
ความตองการของลูกคา
คุณภาพของพนักงานการตลาด

5.07 .949 4.94 .730 1.00 
ในการใหคําแนะนํา 
คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับ

4.94 .761 4.71 .769 1.96 
จากพนกังานการตลาด 
ความถูกตองของการจองระ
เรือ 

วา
5. 1 

ง
5.65 .812 59 .76 0.50 

ความสะดวกในการจองระ
เรือ 

วาง
5.32 .711 4.94 .850 3.16 

มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 5.09 .983 5.04 .957 0.34 
มีความสะดวกในการได
บริการ 

รับ
4 .8 4.28 .766  4.4 65 1.28

พนักงานการตลาดมีความเขาใจ
ูกตอง 

9 .8 4.78 .807 5 
และตอบสนองไดถ

5.1 38 3.2

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

นักงาน
การแกปญหาตางๆ 

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

S
สาย  

คาเฉล่ีย
สายเรือ B

S.D. 
ายเรือ B 

 
ปจจัยการใหบริการที่สา คาเ

สายเ
.D. 
เรือ A

 
 ส

Z

พนักงานเอกสารมีอัธยาศัย 3 .9 4.60 .727 7 4.9 36 2.5
ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4.96 .981 4.75 .925 1.44 
มีความสะดวกในก
ดานสถานที่ 

ารรับบริการ
5 .7 4.71 .753  4.8 48 1.22

ความสามารถของอุปกรณตางๆ 3 .8 4.74 .804 8 4.7 08 -0.0
ระยะเวลาของการเดินเรือตรง 5.36 .784 4.95 .898 3.17 
ความสามารถในการหาเ
ทดแทน 

รือ
8 .9 4.85 .932 3 5.1 15 2.3

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

ี
4 .8 4.59 .835 9 4.6 57 0.3

มีความสะดวกในดานส
ในการคืนตูเปลา 

ถานที่
5 1. 4.65 .797 5 4.9 011 2.1

ความสามารถของอุปกรณใน
การติดตอรับตูเปลา 

4.89 .831 4.67 .822 1.74 

ความเพยีงพอของตูเปลา 4.85 4.88 2 1.018 .82 -0.21 
ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 5.15 .838 5.00 .913 1.12 
สายเรือมีความสามารถในก
เตรียม

าร
ตูตามจํานวนที่ลูกคา 4.84 .843 4.58 .807 2.05 

ตองการ 
พนักงานงานแผนกตู
อัธยาศั

สินคามี
ยไมตร ี

8 .7 4.69 .724 9 4.7 62 0.7

ความสามารถของพนักง
แผนกเรียกรองความ

าน
เสียหาย 

4.55 .794 4.45 .824 0.81 

พนักงานเผนกเรียกรองความ
องที่ 4.86 .657 4.74 .819 1.05 เสียหายมกีารตอบสน

รวดเร็ว 
การแกปญหามีความชัดเจนและ
สอดคลอง 

4.54 .880 4.58 .931 -0.29 
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ารที่สายเรือ คาเฉล่ีย 
ือ A 

S.D. 
สาย  

คาเฉล่ีย 
สายเรือ B

S.D. 
ายเรือ B 

 
ปจจัยการใหบริก

สายเร เรือ A  ส
Z

พนักงานแผนกเรียกรองความ
4.59 .776 4.53 .853 0.48 

เสียหายมีอัธยาศัยไมตร ี
ความสะดวกในการ
การเช็คขอมูลจากสาย

สื่อสารใน
เรือ 

5.22 .643 5.02 .723 1.91 

ความสามารถในการใ
ดานขอมูล 

หบริการ
0 .6 5.07 .720  5.2 69 1.22

ความสะดวกในการ
ติดตอส่ือสารทางระบบ
ออนไลน 

2 .6 4.48 .590 2 4.5 48 0.4

ความสะดวกในการต
โทรศัพทโทรสารอีเมล 

ิดตอทาง
0 .7 4.69 .740 7 4.8 37 0.9

มีความสะดวกในดานสถานที่ 4.93 .897 4.96 .957 -0.21 
 
 ซ่ึงปรากฏวาปจจัยที่สายเร (สายเรือกรณ ) นั้นมีประส ิภาพที่แตกต นกับ

รของสายเรือ B (สา าง ดับนั 5 
จัยก ั้งหม ละใ ั้นม

ีศึกษา) ตองทําการปรับป ใจว จจัยน ี่
รณีศึกษา) ตองทําการปรับปรุงเมื่อเปรียบเทียบกับสายเรือ B (สายเรือคูแขง) 

ือ A ีศึกษา ิทธ างกั
ประสิทธิภาพการใหบริกา
อยางนอย 19 ปจจัยจากปจ
สายเรือ A (สายเรือกรณ

ยเรือคูแขง) อย มีนัยสําคัญที่ระ ยสําคัญ 0.0
ารใหบริการท ด 36 ปจจัย แ น 19 ปจจัยน ีเพียง 6 ปจจัยที่

ั้นๆ จําเปนทรุงซ่ึงทําใหมั่น าปจจัยทั้ง 6 ป
สายเรือ A (สายเรือก
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รียบเทียบประสิทธิภาพในการใหบริการระหวางสายเรือ A และ สายเรือ C โดยจะทําการ
รียบเทียบในแตละแผนกในการใหบริการ 

เป
เป
 
 

ปจจัยการใหบริการการ
ขนสงสนิคาในแผนก
การตลาดของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

ระดับความสามารถของ
พนักงานแผนกการตลาด
ในการแกปญหา 

5.46 5.29 4.69 0.6 

พนักงานแผนกการตลาดมี
อัธยาศัยไมตรแีละมนษุย
สัมพันธที่ดี 

5.13 5.15 5.02 0.13 

ความรวดเร็วในการ
ตอบสนองความตองการ
ของลูกคา 

5.21 4.89 4.55 0.34 

ค ของพนักงานุณภาพ
การตลาดในการให
คําแนะนํา 

5.36 5.07 4.73 0.34 

คุณภาพของขอมูลตางๆที่
ไดรับจากพนกังาน
การตลาด 

5.34 4.94 4.78 0.16 

ความถูกตองของการจอง
ระวางเรือ 

6.31 5.65 5.51 0.14 

ความสะดวกในการจอง
ระวางเรือ 

5.08 5.32 4.92 0.4 

มีการจัดสรรระวางเรือ
พอเพียง 

5.67 5.09 4.8 0.29 

มีความสะดวกในการ
ไดรับบริการ 

4.8 4.44 4.41 0.03 
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ปจจัยการใ รหบริการกา
ขนสงสนิ กคาในแผน
การตลาดของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

พนักงานกา วามรตลาดมีค
เขาใจและตอบสนองได
ถูกตอง 

5.33 5.19 4.79 0.4 

ความสะดวกในการรับ
เอกสาร 

5.08 5.06 4.79 0.27 

เอกสารมีความถูกตอง
แมนยํา 

5.73 5.45 4.86 0.59 

ความสามารถของ
พนักงานเอกสารในการ
แกปญหาตางๆ 

5.19 5.15 4.89 0.26 

พนักงานเอ ัยกสารมีอัธยาศ
ไมตรีและม ที่นษุยสัมพันธ
ดีในการใหบริการ 

5.19 4.93 4.66 0.27 

ความสะดวกในการคืนตู
หนัก 

4.8 4.96 4.87 0.09 

มีความสะดวกในการรับ
บริการดานสถานที่ 

4.87 4.85 4.62 0.23 

ความสา กรณมารถของอุป
ตางๆ 

4.86 4.73 4.64 0.09 

ระยะเวลาของการเดินเรือ
ตรงเวลา 

5.49 5.36 4.66 0.7 

ความสามารถในการหา
เรือทดแทน 

5.21 5.18 4.76 0.42 

ความถี่ของเที่ยวเรือ 5.12 5.07 4.68 0.39 

พนักงานแผ ัติการนกปฏิบ
มีอัธยาศัยไมตรีมนุษย
สัมพันธที่ด รีในกา
ใหบริการ 

4.93 4.64 4.71 -0.07 
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ปจจัยการใหบริการการ
ขนสงสนิคาในแผนก
การตลาดของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

มีความสะดวกในดาน
สถานที่ใ ูเปลา นการคืนต

4.88 4.95 4.4 0.55 

ความสามา รณรถของอุปก
ในการติดต  อรับตูเปลา

4.93 4.89 4.61 0.28 

ความเพยีงพ เปลา อของตู 5.41 4.85 4.82 0.03 

ตูเปลามี มบรรจุ สภาพพรอ 5.46 5.15 4.84 0.31 

สายเรือมีความสามารถใน
การเตรียมต นทีู่ตามจํานว
ลูกคาตองการ 

5.04 4.84 4.54 0.3 

พนักงานงา านแผนกตูสินค
มีอัธยาศัยไมตรีมนุษย
สัมพันธที่ดีในการ
ใหบริการ 

4.85 4.78 4.73 0.05 

ความสามารถของ
พนักงานแผ องนกเรียกร
ความเสียหาย 

5.32 4.55 4.47 0.08 

พนักงาน รองเผนกเรียก
ความเสียหายมีการ
ตอบสนอง  ที่รวดเรว็

5.02 4.86 4.49 0.37 

การแกปญหามีความ
ชัดเจนและ  สอดคลอง

4.86 4.54 4.54 0 

พนักงานแผ งนกเรียกรอ
ความเสียหายมีอัธยาศัย
ไมตรี 

4.79 4.59 4.39 0.2 

ความสะดวกในการ
ส่ือสารในก ูลารเช็คขอม
จากสายเรือ 

4.91 5.22 4.86 0.36 
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ปจจัยการใหบริการการ
ขนสงสนิคาในแผนก
การตลาดของสายเรือ  

Importance 
Performance 
Evaluation 
Company A 

Performance 
Evaluation 
Company C 

Relative 
Performance 

ความสามารถในการ
ใหบริการดานขอมูล 

5.08 5.2 4.92 0.28 

ความสะดวกในการ
ติดตอส่ือสารทางระบบ
ออนไลน 

4.65 4.52 4.44 0.08 

ความสะดวกในการติดตอ
ทางโทร รสารศัพทโท
อีเมล 

5.04 4.8 4.59 0.21 

มีความสะด านวกในด
สถานที่ทําเลเหมาะสม
สําหรับสําน ในการักงาน
ติดตอ 

4.85 4.93 4.88 0.05 
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 กา ะหความแปรปรวน เพื่อประเมินวาประสิทธิภาพในการใหบริการระหวาง
สายเรือ A ีศึกษา) และสายเรือ C (สายเรือคูแขง) มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่
ระดับนัยสํา
 

ปจจัยก ิการที่สายเรือ คาเฉล่ีย
สายเรือ A

รวิเครา
(สายเรือกรณ
คัญ 0.05 

ารใหบร
 

S.D. 
สายเรือ A 

คาเฉล่ีย
สายเรือ C 

S.D. 
สายเรือ C 

Z 

ระดับความสามารถของ
พนักงานแผนกการตลาดในการ
แกปญหา 

5.29 .687 4.69 .724 5.54 

พนักงานแผนกการตลาดมี
อัธยาศัย ย
สัมพันธที่ด

5.15 .794 5.02 .976 0.95 ไมตรแีละมนษุ
ี 

ความรวดเร ตอบสนอง
ความตองการของลูกคา 

 .8 4.55 .764 3 
็วในการ

4.89 02 2.8

คุณภาพขอ ารตลาด
ในการใหค ํา 

5.07 .949 4.73 .905 2.39 
งพนักงานก
ําแนะน

คุณภาพของขอมูลตางๆที่ไดรับ
จากพนกั

4.94 .761 4.78 .762 1.37 
งานการตลาด 

ความถูกตองของการจองระวาง
เรือ 

5.65 .812 5.51 .868 1.09 

ความสะดวกในการจองระวาง
เรือ 

5.32 .711 4.92 .862 3.30 

มีการจัดสรรระวางเรือพอเพยีง 5.09 .983 4.80 .142 7 1 1.7
มีความสะดวกในการไดรับ
บริการ 

4.44 .865 4.41 .835 0.23 

พนักงานการตลาดมีความเขาใจ
และตอบส อง 

5.19 .838 4.79 .874 3.05 
นองไดถูกต

ความสะดว เอกสาร 5.06 .891 4.79 .757 2.13 กในการรับ
เอกสารมีค   .794 4.86 .726 6 วามถูกตอง 5.45 5.0
ความสามารถของพนักงาน
เอกสารในก หาตางๆ 

5.15 .970 4.89 .887 1.82 
ารแกปญ
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ปจจัยการ ที่สายเรือ คาเฉล่ีย
สายเรือ A

ใหบริการ
 

S.D. 
สายเรือ A 

คาเฉล่ีย
สายเรือ C 

S.D. 
สายเรือ C 

Z 

พนักงานเอ ัธยาศัย 4.93 .936 4.66 .946 1.87 กสารมีอ
ความสะดวกในการคืนตูหนกั 4.96 .981 4.87 .021 9 1 0.5
มีความสะดวกในการรับบริการ
ดานสถานท

4.85 .748 4.62 .654 2.13 
ี่ 

ความสา รณตางๆ 4.73 .808 4.64 .652 0.80 มารถของอุปก
ระยะเวลาของการเดินเรือตรง 5.36 .784 4.66 .920 5.34 
ความสามารถในการหาเรือ
ทดแทน 

 .9 4.76 .934 6 5.18 15 2.9

ความถี่ของ 5.07 1.089 4.68 .759 2.71 เที่ยวเรือ 
พนักงานแผนกปฏิบัติการมี
อัธยาศัยไม

4.64 .857 4.71 .936 -0.51 
ตร ี

มีความส สถานที่
ในการคืนต า 

4.95 1.011 4.40 .759 4.01 
ะดวกในดาน
ูเปล

ความสามา กรณใน
การติดตอร า 

4.89 .831 4.61 .818 2.21 
รถของอุป
ับตูเปล

ความเพยีงพ ลา 4.85 1.018 4.82 .941 0.20 อของตูเป
ตูเปลามีสภาพพรอมบรรจุ 5.15 .838 4.84 .998 2.19 
สายเรือมีความสามารถในการ
เตรียมตูตา ูกคา
ตองการ

4.84 .843 4.54 .810 2.37 มจํานวนที่ล
 

พนักงานงานแผนกตูสินคามี
อัธยาศัยไม

 .7 4.73 .864 0 
ตร ี

4.78 62 0.4

ความสามารถของพนักงาน
แผนกเรียก ย 

4.55 .794 4.47 .749 0.68 
รองความเสียหา

พนักงานเผ
เสียหายมกีารตอบสนองที่
รวดเร็ว 

.6 4.49 18 1 
นกเรียกรองความ

4.86 57 .7 3.5

การแกปญหามีความชัดเจน
และสอดคลอง 

4.54 .880 4.54 .839 0 0.0
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 จจัยที่สายเรือ A (สายเรือกรณีศึกษา) นั้นมีประสิทธิภาพที่แตกตางกันกับ
ประสิทธิภ ริการของสา  (สายเรือ ) อยางมีนัย ที่ระดับนัย  0.05 
อยางนอย 2 ปจจัยการใหบริการทั้งหมด 36 ปจจัย และใน 24 ปจจัยนั้นมีเพียง 1 ปจจัยที่
สายเรือ A ณีศึกษา) ตองทําการปรับปรุงซ่ึงทําใหมั่นใจวาปจจัยนั้น จําเปนที่สายเรือ A 
(สายเรือ องทําการปรับปรุงเมื่อเปรียบเทียบกับสายเรือ C (สายเรือคูแขง) และอีก 23 
ปจจัยนั้นเป สายเรือกรณีศึกษา) มีประสิทธิภาพในการใหบริการดีกวาสายเรือ C ซ่ึงทํา
ใหมั่นใจวา พในการให รของสายเร ือกรณ ) ดีวาประส พใน
การใหบริการของสายเรือ C  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปจจัยการใหบริการที่สายเรือ คาเฉล่ีย
สายเรือ A

ซ่ึงปรากฏวาป
าพการใหบ
4 ปจจัยจาก
(สายเรือกร

ยเรือ C คูแขง สําคัญ สําคัญ

กรณีศึกษา) ต
นปจจัยที่ A (
ประสิทธิภา บริกา ือ A (สายเร ีศึกษา ิทธิภา

 
S.D. 

สายเรือ A 
คาเฉล่ีย
สายเรือ C 

S.D. 
สายเรือ C 

Z 

พนักงาน กรองความ
เสียหายมีอั มตร ี

4.59 .776 4.39 .742 1.72 
แผนกเรีย
ธยาศัยไ

ความสะดวกในการสื่อสารใน
การเช็คขอม เรือ 

 .6 4.86 .789 6 
ูลจากสาย

5.22 43 3.2

ความสามารถในการใหบริการ
ดานขอมูล

5.20 .669 4.92 .820 2.44 
 

ความสะดวกในการ
ติดตอส่ือสารทางระบบ
ออนไลน 

4.52 .648 4.44 .566 0.86 

ความสะดว อทาง
โทรศัพทโท  

 .7 4.59 .821 5 
กในการติดต
รสารอีเมล

4.80 37 1.7

มีความสะด ถานที่ 4.93 .897 4.88 .892 0.36 วกในดานส
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 
 

 นา ึ่งนุช ปยะอักษรศักดิ์ เกิดเมื่อวันที่ 26 กรกฎาคม พ.ศ.2522 ที่จังหวัด
กรุงเทพมหานคร สําเร็จการศึกษาปริญญาธุรกิจบัณฑิต ภาควิชาเศรษฐศาสตรการคาระหวาง
ระเทศ คณะเศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยหอการคาไทย ในปการศึกษา 2545 และเขาศึกษาตอใน
ลักสูต

งสาว หน

ป
ห รวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต ในปการศึกษา 2548 
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