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ภาคผนวก ง. 
การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือวจิัย 

การฟ้ืนฟูการบริการที่ส่งผลต่อดชันีในการสร้างกลยุทธ์ 
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การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือวจัิยการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือวจัิย   

การฟ้ืนฟูการบริการการฟ้ืนฟูการบริการทีส่่งทีส่่งผลต่อผลต่อดัชนีในการสร้างกลยุทธ์ดัชนีในการสร้างกลยุทธ์   
 

 แบบสอบถามน้ีสอบถาม ผู้ให้บริการการขนส่งสินค้าทางอากาศ ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการส ารวจ
และวิจัยหัวข้อเร่ือง “กลยุทธ์ส าหรับการเพิ่มขีดความสามารถของธุรกิจส่งออกทางอากาศ” โดยมี
วตัถุประสงคห์ลกัเพื่อทราบถึงปัจจยัต่างๆ เพื่อใชใ้นการปรับปรุงความร่วมมือ ประสิทธิภาพการให้บริการ 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ และสร้างความพึงพอใจ โดยแบบสอบถามชุดน้ีแบ่งออกเป็น 2 ส่วน 

 ส่วนท่ี 1 : ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัองคก์รของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 : การสอบถามถึงปัจจยัต่าง ๆ ของการฟ้ืนฟูการบริการ 

 นกัวิจยัขอรับรองวา่จะเก็บรักษาขอ้มูลของท่านไวเ้ป็นความลบั ขอ้มูลท่ีไดรั้บนั้นจะถูกน าเสนอ
ในภาพรวมและถูกน าไปใช้ประโยชน์ส าหรับการศึกษาเท่านั้น นกัวิจยัหวงัเป็นอย่างยิ่งวา่ จะไดรั้บความ
อนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามให้สมบูรณ์ทุกขอ้ และขอขอบพระคุณท่านท่ีกรุณาสละเวลา
ในการตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  ใหต้รงตามความคิดเห็นของท่าน หรือเติมขอ้มูลลงใน  
  ช่องวา่ง 
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 
ส่วนที ่1 : ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัองค์กรของผู้ตอบแบบสอบถาม 
องคก์ร : ................................................................ ท่ีอยู.่...........................................................................  
ช่ือ-นามสกุล : ........................................................ ต  าแหน่ง.....................................................................  
เบอร์โทรศพัท ์: .................................. เบอร์โทรสาร..............................E-mail : ........................................ 
ส่วนที ่2: การสอบถามถึงปัจจัยต่าง ๆ ของการศึกษาการฟ้ืนฟูการบริการ 

2.1 การบริหารระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ     เกณฑ์การประเมิน   
2.1.1 โครงสร้างระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ    5      4     3     2      1     N/A 

1) โครงสร้างพื้นฐานดา้นไอทีภายนอก เช่น สถานภาพดา้นโครงข่าย                 
เทคโนโลยสีารสนเทศ  
2) สถานภาพดา้นการใชป้ระโยชน์จากเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร                
3) สถานภาพบุคลากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ                   
4) สถานภาพบุคลากรกบัความรู้ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ                  
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         เกณฑ์การประเมิน  
2.1.2 ความสามารถด้านบุคลากร      5      4     3     2      1     N/A              

1) ความจ าเป็น ในการพฒันาบุคลากร หรือหาปัญหาท่ีจะตอ้งพฒันาบุคลากร                
2) การวางแผน ในการพฒันาบุคลากรมีกิจกรรมท่ีตอ้งก าหนด                 
3) การด าเนินการพฒันาบุคคลตามท่ีไดว้างแผน                   
4) การติดตามและประเมินผลการพฒันาก าลงัคน                   
ระดับความส าคัญของปัจจัยทางการตลาด:  5 คือ ดีมาก 4 คือ ดี 3 คือ ปกติ 2 คือ ต า่  
      1 คือ ต า่มาก   N/A คือ ไม่ได้ใช้บริการ 
 

2.2 การบริหารการบริการ       เกณฑ์การประเมิน   
2.2.1 ระบบการบริหาร       5      4     3     2      1     N/A 

1) ก าหนดนโยบาย กลยทุธ์การด าเนินงาน และแนวทางการปฏิบติังาน               
2) สนบัสนุนใหมี้ระบบการควบคุมภายในครอบคลุมทุกภารกิจของหน่วยงาน               
3) ก าหนดหลกัเกณฑก์ารวดัผลการด าเนินงาน                   
4) การกระจายอ านาจการปฏิบติังานสู่ระดบัล่าง                   
5) น าหลกัการบริหารจดัการความเส่ียงมาใชใ้นหน่วยงาน                  
6) การรายงานและการติดตามผลการด าเนินงานอยา่งสม ่าเสมอ                 

         เกณฑ์การประเมิน  
2.2.2 ขบวนการบริการ       5      4     3     2      1     N/A             

1) การจดัการดา้นขนส่ง และเส้นทางเดินรถ                  
2) ก าหนดรูปแบบขนส่งต่างๆ (Multi-Modal) และการด าเนินการ                  
3) การจดัเส้นเดินรถตามขบวนการ                   
4) ความชดัเจนในการติดตามตรวจสอบสถานะสินคา้และขอ้มูล                
5) การรวมสินคา้ในการขนส่ง                     

2.3 การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกค้า     เกณฑ์การประเมิน   
2.3.1 การมุ่งเน้นทีลู่กค้า       5      4     3     2      1     N/A 

1) การคาดการณ์ผลลพัธ์ท่ีควรจะเป็น                    
2) การสร้างแผนในการรวบรวมขอ้มูล                   
3) การตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้สรุปท่ีได ้                  
4) การด าเนินการตามผลท่ีช้ีบ่ง                    
 

ผู้เช่ียวชาญให้
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         เกณฑ์การประเมิน  
2.3.2 การสร้างความสัมพนัธ์      5      4     3     2      1     N/A            

1) การยอมรับลกัษณะส่วนตวัหรือลกัษณะเฉพาะของบุคคล                 
2) การเขา้ใจในเน้ือหาสาระของส่ิงท่ีส่ือสารระหวา่งกนั                 
3) การจริงใจในการแสดงออกถึงความคิด ความรู้สึก และทศันคติ                
4) การเปิดเผยถึงความรู้สึกหรือปฏิกริยาท่ีมีต่อเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน                 

         เกณฑ์การประเมิน  
2.3.3 การส่ือสารกบัลูกค้า       5      4     3     2      1     N/A             

1) ระบุ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ สถานะทางสังคมของลูกคา้                 
กลุ่มเป้าหมายท่ีชดัเจน        
2) ความเขา้ใจปัญหา และความคาดหวงัให้ถ่องแท ้ใชมุ้มมองความคิด นิสัย               
พฤติกรรมของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายท่ีชดัเจน      
3) การเขา้ไปอยูใ่นมุมมองของลูกคา้ท่ีท าใหท้ราบภาษาของลูกคา้                
4) การจดัท าส่ือรูปแบบต่าง ๆ มีการเรียบเรียงถอ้ยค าใหลู้กคา้ทราบถึง                
ขอ้ดีของสินคา้   
5) การปรับแนวทางการตลาดและสินคา้ใหส้อดคลอ้งกบัลูกคา้                 
ระดับความส าคัญของปัจจัยทางการตลาด:  5 คือ ดีมาก 4 คือ ดี 3 คือ ปกติ 2 คือ ต า่  
      1 คือ ต า่มาก   N/A คือ ไม่ได้ใช้บริการ 
2.4 ข้อเสนอแนะเพิม่เติม 

________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________ 

*** ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงในความร่วมมือของท่าน *** 
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