
 

บทที่ 2 

วรรณกรรมและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

 การศึกษาความคิดเห็นของลูกคาท่ีมีตอผูประกอบการขนสงในการใหบริการขนสง
ผลิตภัณฑหินทราย  ผูวิจัยไดทําการศึกษาคนควาทบทวนแนวคิด วรรณกรรม ทฤษฎี และ
ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ เพื่อใชเปนกรอบและแนวทางในการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ดังตอไปนี ้
 1.  แนวคิดเกีย่วกับความคิดเห็น 
 2.  แนวคิดเกีย่วกับการบริการ 
 3.  ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับการขนสง 
 4.  ทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 
 5.  ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 

 1.  ความหมายของความคิดเห็น 

 บุญธรรม คําพอ (2520) กลาวไววา ความคิดเห็นของบุคคลจะมีความสัมพันธกับ
คุณลักษณะประจําตัวของแตละบุคคล เชน พื้นความรู ประสบการณในการทํางาน การ
ติดตอส่ือสารระหวางบุคคลจะเปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีทําใหบุคคลและกลุมมีความคิดเห็นไปในทิศทาง
ใดทิศทางหนึ่ง ทั้งนี้เพราะพื้นฐานความรูเปนขบวนการทางสังคมท่ีไดรับจากการศึกษามาเปน
เวลานานหลายปยอมเปนรากฐานกอใหเกิดความคิดเห็นตอสังคมใดสังคมหนึ่งโดยเฉพาะ 

 ทวี เลรามัญ (2520) ไดกลาวไววา ความคิดเห็นเปนการแสดงออกซ่ึงความรูสึกท่ีมีอยูบน
พื้นฐานของขอเท็จจริง และทัศนคติของบุคคลตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซ่ึงอาจจะเปนบุคคล กลุมบุคคล 
หรือสถานการณ เปนตน ความคิดอาจจะแสดงไปในทางบวก หรือเห็นดวย และเปนไปในทางลบ
หรือไมเห็นดวยก็ได 

 ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2520) ไดใหคําจํากัดความของความคิดเห็นวา เปนการแสดงออก
ทางดานทัศนคติอยางหน่ึง การแสดงความคิดเห็นมักจะมีอารมณเปนสวนประกอบและเปนสวนท่ี
พรอมจะมีปฏิกิริยาเฉพาะอยางตอสถานการณภายนอก 
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 สุชา จันทรเอม (2524) กลาววา ความคิดเห็นคือความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอส่ิงหนึ่ง แตจะ
เปนความรูสึกท่ีไมลึกซ้ึงเหมือนกับทัศนคติ โดยท่ีคนเราจะมีความคิดแตกตางกันไปหรือความ
คิดเห็นเปนความคิดเห็นเปนสวนหนึ่งของทัศนคติ 

 กมลรัตน หลาสุวงษ (2527) ไดสรุปวา ความคิดเห็นเปนเพียงการแสดงออกท่ีเกิดจาก
ความรูสึกภายในตาง ๆ โดยท่ีความรูสึกนั้นอาจจะเปนเพียงเจตคติ ความเช่ือหรือคานิยม ถามองใน
แงของพฤติกรรมทางจิตวิทยา ก็จะกลาวไววา เจตคติ ความเช่ือ หรือคานิยม เปนพฤติกรรมภายนอก
ท่ีผูอ่ืนสามารถรูหรือสังเกตได นอกจากตัวของเขาเองแตความคิดเปนเพียงพฤติกรรมภายนอกท่ี
ผูอ่ืนสามารถรูหรือสังเกตได ดังนั้น บุคคลท่ีมีเจตคติ ความเช่ือ หรือคานิยมอยางใดอยางหน่ึง หรือ
หลาย ๆ อยางรวมกันแตถาเขาไมแสดงความคิดเห็นออกมาก็ไมสามารถทราบไดเลยวาเขามีเจตคติ 
ความเช่ือ หรือคานิยมแบบ 

 สุโท เจริญสุข (2525) ความคิดเห็น เปนสภาพความรูสึกทางดาน จิตใจท่ีเกิดจาก
ประสบการณและการเรียนรูของบุคคล อันเปนผลใหบุคคลมีความคิดตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งในลักษณะท่ี
ชอบ ไมชอบ หรือเฉย ๆ 

 เสกสรร วัฒนพงษ (2542) สรุปไววา ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกถึงความเช่ือ 
ทัศนะ การวินิจฉัย การพิจารณาหรือการประเมินผลอยางมีรูปแบบ โดยไดรับอิทธิพลมาจากทัศนะ
คติและขอเท็จจริง ความรูท่ีมีอยูของผูแสดงความคิดเห็นตอเร่ืองใด เร่ืองหนึ่ง ซ่ึงข้ึนอยูกับ
สถานการณและสภาพแวดลอมตาง ๆ การแสดงความคิดเห็นอาจจะแสดงออกโดยการพูดหรือการ
เขียนก็ได  

 2.  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคิดเห็น 
 ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2520) กลาววา อายุ มีผลตอเจตคติของบุคคล สวนใหญมักปรับตัว

ใหเขากับส่ิงแวดลอมท่ีเปล่ียนไปไดยาก ซ่ึงทําใหมีผลตอเจตคติของเขาเอง นอกจากอายุแลวยังมีตัว
แปรอื่น ๆ อีกมากมาย เชน ปฏิกิริยาของบุคคลตอส่ิงเรา ขาวสาร เปนตน บุคคลท่ีแตกตางกัน จะมี
ปฏิกิริยาไมเหมือนกัน ผลท่ีจะมีตอการเปล่ียนแปลงเจตคติ ความคิด ยอมแตกตางกันไปดวย 

 ดังนั้น ความคิดเห็นของบุคคลที่แสดงออกตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งในลักษณะการยอมรับหรือ
ปฏิเสธขึ้นอยูกับสภาพ ประสบการณ และส่ิงแวดลอมเฉพาะตัวของแตละบุคคล ซ่ึงตัวแปรเหลานี้
ถือไดวา เปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการแสดงความคิดเห็น 

แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 

 ไดมีผูใหความหมายของการบริการไวหลายทาน ดังนี้ 
 สมชาติ กิจยรรยง (2535) ไดกลาววา การบริการนั้นเปนกระบวนการของการปฏิบัติตน
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เพื่อผูอ่ืน ดังนั้นผูท่ีจะใหบริการจึงควรมีคุณสมบัติท่ีสามารถอํานวยความสะดวก และทําตนเพื่อ
ผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบ และมีความสุข และไดนําคําวา “บริการ” มาแปลเปนภาษาอังกฤษวา 
“Services” แลวใหความหมายไวดังนี้ 
 S (Service concept) คือ แนวคิดรวบยอดในการใหบริการ และการสรางความพึงพอใจ
(Satisfaction) ใหกับลูกคาผูมาติดตอ หรือมาขอใชบริการ 
 E (Enthusiasm) คือ ความกระตือรือรน หมายความวา พนักงานทุกคนจะตองมีความ
กระตือรือรน ไมวาจะอยูงานบริการสวนใดก็ตาม ดวยใบหนายิ้มแยมแจมใส และตองพรอมท่ีจะ
ตอบสนองตอความตองการของลูกคาอยูตลอดเวลา 
 R (Readiness) และความรวดเร็ว (Readiness) หมายถึง มีความพรอมอยูตลอดเวลาและ
ความรวดเร็ว ฉับพลัน ทันใจ และทันเวลา 
 V (Values) คือ ความมีคุณคา หมายถึง ไมวาจะเปนการบริการประเภทใดทานจะตองทํา
ทุกวิถีทางท่ีจะทําใหลูกคาเกิดความรูสึกเสมอวา เม่ือเขามารับบริการจากทานจะไมรูสึกผิดหวัง 
 I (Interesting) คือ ความสนใจ และความประทับใจ (Impressive) ซ่ึงหมายถึง การให
ความสนใจอยางจริงใจตอลูกคาและการสรางความประทับใจใหกับลูกคาทุกระดับ 
 C (Cleanliness) คือ ความสะอาด ความถูกตอง (Corrective) และความมีไมตรีจิต 
(Courtesy) 
 E (Endurance) คือ ความอดทนอดกล้ัน และการรูจักควบคุมอารมณ (Emotional control) 
ไมโตตอบหรือชวนลูกคาทะเลาะ 
 S (Sincerity) คือ ความจริงใจ การรูจักยิ้มแยมแจมใส (Smiling) โดยแสดงใหลูกคาเห็น
ท้ังโดยวาจาทาทาง ตลอดจนสีหนาและแววตาวาทานมีความจริงใจและเต็มใจท่ีจะใหบริการใด ๆ 
 ปฐม มณีโรจน (2543,หนา 42 อางถึงใน นารี นันตติกูล, 2545, หนา 28) ไดใหความหมาย
ของการบริการวา เปนการบริการในฐานะท่ีเปนของหนวยท่ีมีอํานาจกระทําเพื่อตอบสนองตอความ
ตองการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจ จากความหมายนี้จึงเปนการพิจารณาใหบริการประกอยดวย ผู
ใหบริการ และผูรับริการ โดยฝายแรกถือปฏิบัติหนาท่ีตองใหบริการเพื่อใหฝายหลังเกิดความพึง
พอใจ 
 กุลธร ธนาพงศธร (2547, หนา 99 อางถึงใน ศรัณย ทิพยบํารุง, 2544, หนา 6) กลาววาการ
บริการหมายถึง กิจกรรม หรือการกระทําใด ๆ ก็ตามท่ีองคการจัดใหมีข้ึนเพื่อบุคลากรขององคการ
ไดรับความสะดวกสบายในการปฏิบัติหนาท่ีมีความม่ันคงในอาชีพและมีความพึงพอใจในงานท่ีทํา 
 สุจิตรา ขํานิวิกยกรณ (2548, หนา 1-2-7 อางถึงใน ศรัณย ทิพยบํารุง, 2544, หนา 6) กลาว
วาการบริการ หมายถึง การกระทํา หรือการปฏิบัติอันแสดงออกในรูปแบบของความสะดวกสบาย 
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ความปลอดภัย เชน การคมนาคม การส่ือสาร การประกันภัย ซ่ึงไมมีผูใดสามารถจับตองได 
 จากความหมายของการบริการดังกลาวมาแลว สรุปไดวา การบริการ หมายถึง การ
ดําเนินการเพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริการ โดยยึดหลักวา สะดวก รวดเร็วถูกตอง ตรงกับ
ความตองการของผูบริการ อันนํามาซ่ึงความประทับใจหรือความพึงพอใจผูรับบริการ 

1. ลักษณะสําคัญของการใหบริการ 
 กุลธน ธนาพงศธร (2547, หนา 30 อางถึงใน ศรัณย ทิพยบํารุง, 2544, หนา 6) ใหแนวคิด

เกี่ยวกับหลักการใหบริการไวดังนี้ 
 หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและ

บริการที่องคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญหรือท้ังหมด ไมใช
เปนการจัดใหกลุมหนึ่งกลุมใดโดยเฉพาะ 

 หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้นๆตองดําเนินไดอยางตอเนื่องและ
สมํ่าเสมอมิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 

 หลักความเสมอภาค กลาวคือ บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอ
และเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอ่ืน ๆ อยางเห็น
ไดชัด 

 หลักความปลอดภัย คาใชจายท่ีตองใชไปในการบริการจะตองใชไมมากเกินกวาจะผลท่ี
จะไดรับ 

 หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูบริการจะตองเปนไปในลักษณะท่ีปฏิบัติไดงาย
สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากร ไมมากท้ังท่ียังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูใหบริการ
หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 

2. องคประกอบของการใหบริการ 
 แมคคัลลอง (Macullion, 1954, หนา 35 อางถึงใน นารี นันตติกูล, 2545, หนา 29) มี

ความเห็นวา การใหบริการจะตองประกอบไปดวยองคประกอบท่ีสําคัญคือ หนวยงานท่ีใหบริการ 
(Service delivery agency) บริการซ่ึงเปนประโยชนท่ีใหบริการไดสงมอบใหแกผูรับบริการ โดย
ประโยชนหรือคุณคาของบริการที่ไดรับนั้น ผูรับบริการจะตระหนักไวในจิตใจ ซ่ึงอาจสามารถวัด
ออกมาในรูปของทัศนคติก็ได 

 เทพศักดิ์ บุญรัตนพันธุ (2536, หนา 39 อางถึงใน นารี นันตติกูล, 2545, หนา 29) ไดให
ความหมายของการใหบริการวา การที่บุคคล กลุมบุคคล หรือหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีท่ีเกี่ยวของ
กับการใหบริการสาธารณะ ซ่ึงอาจจะเปนของรับหรือเอกชนมีหนาท่ีในการสงออกตอการ
ใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือสนองตอความตองการของประชาชน มี
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องคประกอบท่ีสําคัญ 6 สวนคือ 
1) สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบริการ 
2) ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร 
3) กระบวนการและกิจกรรม 
4) ผลผลิตหรือตัวบริการ 
5) ชองทางการใหบริการ 
6) ผลกระทบท่ีมีตอผูรับบริการ 

 จากแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ แสดงใหเห็นวาเปาหมายของการใหบริการนั้น คือ การ
สรางความพอใจใหเกิดแกผูรับบริการ ดังนั้นการท่ีจะวัดวาการใหบริการสาธารณะบรรลุเปาหมาย
หรือไม วิธีหนึ่ง คือ การวัดความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการเพื่อประเมินผลการปฏิบัติงาน
ของหนวยงานท่ีมีหนาท่ีใหบริการเพราะการวัดความพึงพอใจน้ีเปนการตอบคําถามวา หนวยงานท่ี
มีหนาท่ีใหบริการมีความสามารถสนองตอบความตองการของประชาชนไดหรือไม เพียงใด อยาง
ใด 
 3.  การมีหัวใจบริการ (Service mind) 

 รองศาสตราจารยเท้ือน ทองแกว ใหความหมาย หัวใจบริการ หมายถึง การอํานวยความ
สะดวก การชวยเหลือ การใหความกระจาง การสนับสนุน การเรงรัดการทํางานตามสายงาน และ
ความกระตือรือรนตอการใหบริการคนอ่ืน รวมท้ังการยิ้มแยมแจมใส ใหการตอนรับดวยไมตรีจิตท่ี
ดีตอผูอ่ืน ตองการใหผูอ่ืนประสบความสําเร็จในส่ิงท่ีเขาตองการผูรับบริการมีความพึงพอใจ 
ผูรับบริการทุกคนมีความตองการตรงกันในการติดตอรับบริการ คือ 

 3.1  ตองการความรวดเร็ว ยิ่งสภาวะการแขงขันยุคปจจุบัน ความรวดเร็วของการ
ปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของการใหบริการจากการติดตอจะเปนท่ีพึงประสงคของทุกฝาย ดังนั้น 
การใหบริการที่รวดเร็วจึงเปนท่ีประทับใจ เพราะจะไมตองเสียเวลารอคอย สามารถใชเวลาไดคุมคา 
ในชวงเวลาส้ัน ๆ สามารถทํางานไดหลายอยาง ทําใหสามารถเพ่ิมปริมาณและคุณภาพของงานได 

 3.2  ประหยัดเงินและเวลา การใหบริการที่รวดเร็ว ชวยใหประหยัดเงินในการจางหรือ
ใชจาย การใหบริการ เชนแทนท่ีจะใชเงินจางบุคคลทํางาน 3 วัน แตผูใหบริการทํางานดวยน้ําใจ 
การใหบริการดวยความซ่ือสัตยรวดเร็ว ทําใหการใชจายเงินนอยลง เพราะงานเสร็จเร็วทําใหทุกฝาย 
ประหยัดเงินและเวลาและทําใหผูมารับบริการสามารถปฏิบัติงานอ่ืนไดอีก จึงจะสามารถเพ่ิมคุณคา
และรายไดใหกับทุกฝาย 

 3.3  เกิดความรูท่ีดีตอผูใหบริการ ผูมาติดตอขอรับบริการ เม่ือผลลัพธเกิดข้ึนเร็ว และ
ดวยน้ําใจบริการท่ีดี จะสรางสัมพันธท่ีดีซ่ึงกันและกัน ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 
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ผูรับบริการจะเกิดความประทับใจ และยินดีท่ีจะกลับมาติดตอและมารับบริการอีก และยังจะนําผลที่
เกิดข้ึน หรือความประทับใจท่ีมีไปบอกตอเปนการชวยประชาสัมพันธอีกทางหนึ่ง 

 4.  สําหรับผลท่ีเกิดตองานในการใหบริการท่ีดี คือ 
 4.1  งานเปนท่ีพึงพอใจ เพราะมาจากความต้ังใจของผูใหบริการ งานจึงมีคุณภาพ จะ

เปนการเพิ่มคุณคาของงาน 
 4.2  งานเกิดการพัฒนาตอ เพราะมีผูสนใจนําไปใช เนื่องจากผลงานท่ีบุคคลพึงพอใจ

เปนเพียงสวนหน่ึง และอีกสวนหนึ่งคือการใหบริการท่ีดี จะไดรับความพึงพอใจมากมาย กลาวงาย 
ๆ ก็คือ ลูกคาซ้ือการบริการคร่ึงหนึ่งและคุณภาพอีกคร่ึงหนึ่ง 
 4.3  งานชวยใหองคกรประสบความสําเร็จ เพราะความสําเร็จ ความกาวหนาของ
องคกรข้ึนอยูกับผลผลิตหรือผลงาน เม่ือผลผลิตไดรับการยอมรับ จะมีลูกคาบอกตอ และขยายการ
ใชบริการตอ ทําใหงานสําเร็จและมีความประทับใจจากการใหบริการ จะทวีความนิยมอยางตอเนื่อง 
องคกรจะประสบความสําเร็จ ความสําเร็จขององคกรจะเก่ียวเนื่องเร่ิมต้ังแตผลิตผล การใหบริการ 
การนําไปใชเกิดผลดีและประทับใจและการใหบริการอยางตอเนื่องตลอดเวลา จะเปนสายใย
เช่ือมโยงใหเกิดความสําเร็จยิ่งข้ึนตอไป 
 5.  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการใหบริการ 

 พาราเดอรแมน, ไซทัล และบารรี (Paradurman, Zeithal & Barry, 1990, p. 29 อางถึงใน 
พิทักษ ตรุษทิม, 2538, หนา 33) ซ่ึงกลาวถึงหลักการใหบริการที่ดี ตองประกอบดวย 
 5.1  ความเช่ือถือได (Reliability) 
  -  ความสม่ําเสมอ 
  -  ความพ่ึงพา 
 5.2  ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอยท่ีสุด การตอบสนอง (Responsiveness) 

 -  ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 
 -  ความพรอมท่ีจะใหบริการและอุทิศเวลา 
 -  ความตอเนื่องในการติดตอ 
 -  การปฏิบัติตอผูใหบริการเปนอยางดี 

 5.3  ความสามารถ (Competence)  
  -  ความสามารถในการใหบริการ 
  -  ความสามารถในการส่ือสาร 
  -  ความสามารถในความรูวิชาท่ีจะใหบริการ 

 5.4  การเขาถึงการใหบริการ (Access) 
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 - ผูใชบริการเขาใหบริการหรือรับบริการไดความสะดวก ระเบียบข้ันตอนไมควร
มากมาย 

 -  เวลาท่ีใชบริการเปนเวลาท่ีสะดวกสําหรับผูใชบริการ 
 -  อยูในสถานท่ีท่ีผูใชบริการติดตอไดสะดวก 

 5.5  ความสุภาพออนโยน (Courtesy) 
  -  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
  -  ใหการตอนรับท่ีเหมาะสม 
  -  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 

 5.6  การส่ือสาร (Communication)  
  -  มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
  -  มีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการ 

 5.7  ความซ่ือสัตย (Communication) คุณภาพของงานบริการ มีความเที่ยงตรง
นาเช่ือถือ 
 5.8  ความม่ันคง ไดแก ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เคร่ืองมือ อุปกรณ 
 5.9  ความเขาใจ (Understand) 

  -  การเรียนรูผูใชบริการ 
  -  การใหคําแนะนําและเอาใจใสตอผูใชบริการ 
  -  การใหความสนใจตอผูใชบริการ 

 5.10  การสรางส่ิงท่ีจับตองได (Tangibility) 
  -  การเตรียมวัสดุ อุปกรณใหพรอมสําหรับการใหบริการ 
  -  การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ 

  -  การจัดสถานท่ีท่ีใหบริการสวยงาม สะอาด เรียบรอย 

เทคนิคการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 

 พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) หมายถึง พฤติกรรมการแสดงออกของบุคคล
แตละบุคคลในการคนหา การเลือกซ้ือ การใช การประเมินผล หรือจัดการกับสินคาและบริการ ซ่ึง
ผูบริโภคคาดวาจะสามารถตอบสนองความตองการของตนเองได ซ่ึงเหตุผลท่ีคุณจําเปนตองศึกษา
พฤติกรรมผูบริโภคเพราะพฤติกรรมผูบริโภคมีผลตอความสําเร็จของธุรกิจ ดังนั้นการศึกษา
พฤติกรรมผูบริโภคจะทําใหคุณสามารถสรางกลยุทธทางการตลาดท่ีสรางความพึงพอใจใหแก
ผูบริโภคและความสามารถในการคนหาทางแกไขพฤติกรรมในการตัดสินใจซ้ือสินคาของผูบริโภค
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ในสังคมไดถูกตองและสอดคลองกับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจมากยิ่งข้ึน ท่ีสําคัญ
จะชวยในการพัฒนาตลาดและพัฒนาผลิตภัณฑของคุณใหดีข้ึนอยางตอเนื่อง 
 1  วิเคราะหปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 

  1.1.  ดานวัฒนธรรมและประเพณี 
 ปจจัยดานวัฒนธรรมถือเปนปจจัยท่ีหลอหลอมพฤติกรรมในการเลือกซ้ือของแตละ
บุคคลซ่ึงจะแปรเปล่ียนเปนคานิยมในการเลือกซ้ือสินคาและบริการ และเปนปจจัยข้ันพื้นฐานท่ีสุด
ในการกําหนดความตองการและพฤติกรรมของมนุษย ซ่ึงประกอบไปดวย 
 ชนช้ันทางสังคม เชน เศรษฐี นักธุรกิจ ผูบริหาร พนักงานบริษัท กรรมกร เปนตน 

บุคคลท่ีอยูในชนช้ันทางสังคมเดียวกันก็จะมีแนวโนมท่ีจะแสดงพฤติกรรมการซ้ือท่ีเหมือนกัน
 ส่ิงพื้นฐานท่ีกําหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคล เชน คานิยม การรับรู 
ความชอบ พฤติกรรม เช้ือชาติ ศาสนา เปนตน  

 การศึกษาปจจัยดานวัฒนธรรมและประเพณีเปนส่ิงจําเปนอยางยิ่งเพราะวัฒนาธรรม
และประเพณีท่ีแตกตางกันนั้น ก็จะทําใหความนิยมและพฤติกรรมแตกตางกันไปดวย คุณควร
ศึกษาวาส่ิงท่ีแตกตางเหลานี้วามีผลกระทบตอสินคาและบริการของคุณมากนอยเพียงใด 

  1.2  ดานสังคม 
  ปจจัยดานสังคมเปนปจจัยท่ีเกี่ยวของในชีวิตประจําวันและมีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การซ้ือ ซ่ึงประกอบไปดวย 
 กลุมอางอิง คือกลุมตัวแทนท่ีมีอิทธิพลตอความคิดของสังคมใดสังคมหนึ่ง เชน 
ครอบครัว เพื่อนสนิท ฯลฯ แตกลุมเหลานี้จะมีขอจํากัดในเร่ืองอาชีพ ระดับช้ันทางสังคมและชวง
อายุ 
  ครอบครัว คือกลุมจะมีผลตออิทธิพลทางความคิดของผูบริโภคมากท่ีสุดเพราะ
ผูบริโภคจะรับฟงความคิดเห็นของคนในครอบครัวเพื่อการตัดสินใจกอนเสมอ 
 บทบาทและสถานะของผูซ้ือ คือสถานะภาพทางสังคมท่ีผูบริโภคดํารงอยูบางบทบาท
และสถานะภาพอาจเปล่ียนแปลงไปตามชวงเวลา อาชีพและการใชชีวิตของผูบริโภค 
 1.3  ดานสวนบุคคล 

 การตัดสินใจของผูซ้ือนั้นมักจะไดรับอิทธิพลจากคุณสมบัติสวนบุคคลตาง ๆ เชน  
 อายุและระยะเวลาของชวงชีวิต พฤติกรรมของผูบริโภคนั้นหากอยูในชวงอายุเดียวกัน

ก็จะมีพฤติกรรมในการเลือกซ้ือท่ีเหมือนหรือคลายกัน ซ่ึงชวงอายุท่ีแตกตางกันก็จะมีความชอบ
หรือความตองการแตกตางกันไป 
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 อาชีพ ลักษณะอาชีพมีผลตอพฤติกรรมผูบริโภคเชนกันลักษณะอาชีพท่ีแตกตางกันก็
จะทําใหมีความตองการที่แตกตางกัน 
 รูปแบบการใชชีวิต เชน ชอบการผจญภัย ชอบใชชีวิตอิสระ รักการทองเท่ียว ฯลฯ 
เหลานี้เปนส่ิงท่ีบงบอกพฤติกรรมการบริโภคได 
 ฐานะทางเศรษฐกิจ รายรับ รายจาย มีกระทบผลและมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซ่ึง
หากผูบริโภคมีรายจายมากกวารายรับก็จะทําใหผูซ้ือมีการตัดสินใจท่ีเขมงวดมากข้ึน 

 1.4  ดานจิตวิทยา 
 การเลือกซ้ือของบุคคลไดรับอิทธิพลจากปจจัยทางจิตวิทยา ซ่ึงประกอบดวย  

 การจูงใจ พฤติกรรมการเลือกซ้ือจะอยูท่ีการสรางแรงจูงใจใหแกผูบริโภค ดังนั้นคุณ
จะตองพิจารณาวาสินคาของคุณสามารถสรางแรงใจใหแกผูบริโภคไดมากนอยเพียงใดและส่ิงใดคือ
แรงจูงใจ เชน ราคา รูปแบบ สีสัน คุณลักษณะ ฯลฯ 
 การรับรู พฤติกรรมผูบริโภคข้ึนอยูกับการรับรูของผูบริโภคเองซ่ึงแตละคนการรับรู
ยอมไมเทาเทียมกัน 
 การเรียนรู พฤติกรรมผูบริโภคแตละบุคคลคนในการบริโภคสินคานั้น ยอมจะตองมี
การเรียนรูกอนเพื่อการใชประโยชนจากสินคา ซ่ึงผูบริโภคท่ีใชสินคาเดียวกันอาจจะเรียนรูการใช
ประโยชนคนละดาน  
 ความเช่ือและทัศนคติสวนบุคคล ผูบริโภคมักใชความเช่ือและทัศนคติสวนตัวในการ
ตัดสินใจซ้ือเสมอ  
 2.  หลักเกณฑท่ีจําเปนตองพิจารณาเสมอในการวิเคราะหผูบริโภค  

 2.1  ประโยชนของตัวสินคาและบริการ ผูบริโภคจะมีพฤติกรรมในการเลือกซ้ือโดย
สนใจประโยชนท่ีไดจากตัวสินคาและบริการ มากกวาตัวสินคาและบริการ เชนการซ้ือเคร่ือง
คอมพิวเตอร ผูซ้ือจะคํานึงถึงประโยชนท่ีจะไดรับคือเคร่ืองจะตองสามารถประมวลผล ไดรวดเร็ว
และแมนยํา 

 2.2  ระดับความตองการ ในทางการตลาดระดับความตองการสามารถแบงไดเปน 3 
ระดับ คือ ความอยากได (Want) ความปรารถนา (Desire) และความตองการ (Needs) ระดับความ
ตองการเหลานี้เปนส่ิงท่ีบงบอกวาผูบริโภคมีแตละคนมีระดับความตองการที่แตกตางกันไป ดังนั้น
คุณจําเปนตองศึกษาอยางยิ่งวาสินคาและบริการของคุณนั้นสามารถเขาไปตอบสนองความตองการ
ของผูบริโภคในระดับใด 

 2.3  เกณฑมาตรฐานของผลิตภัณฑ นอกจากประโยชนของสินคาและบริการที่
ผูบริโภคจะไดรับแลวยังมีอีกส่ิงหนึ่งท่ีประกอบควบกับประโยชนนั้นซ่ึงเรียกวา “เกณฑมาตรฐาน
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ของผลิตภัณฑ” เชน รถยนต คุณลักษณะสวนเพ่ิมคือ บรรทุกน้ําหนักไดมาก ประหยัดน้ํามัน ฯลฯ 
ดังนั้นการเลือกซ้ือ ผูบริโภคจึงพิจารณาสวนเพิ่มเติมเหลานี้เสมอคุณจะตองศึกษาวาคุณลักษณะ
สวนเพิ่มเติมท่ีมีอยูในตัวสินคาและบริการของคุณสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคได
ท้ังหมดหรือไม 

 2.4  พิจารณาจัดลําดับตราสินคา ผูบริโภคแตละคนเม่ือตองการเลือกซ้ือสินคาและ
บริการใด ๆ ก็ตามมักจะมีตราสินคาในใจเสมอ โดยผูบริโภคจะมีการจัดลําดับตราสินคาตามเกณฑ
คุณลักษณะท่ีผูบริโภคเลือกไว เพื่อประเมินผลและทําการตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นหากคุณสามารถสราง
ตราสินคาใหเปนท่ีรูจักในตลาดแลวสินคาและบริการของคุณก็จะอยูในใจของผูบริโภคในการ
จัดลําดับตราสินคา 

 2.5  บทบาทในการเลือกซ้ือ การตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาและบริการอยางใดอยางหน่ึง
ผูบริโภคประกอบไปดวย 5 บทบาทดวยกัน คือ  
 -  ผูริเร่ิม เปนผูท่ีมีความตองการเปนคนแรก ซ่ึงบุคคลนี้อาจจะไมใชผูเปนเจาของหรือ
เปนผูใชสินคาและบริการนั้น ๆ แตเปนผูคิดริเร่ิมเพียงอยางเดียว 
  -  ผูมีอิทธิพล เปนผูท่ีมีอิทธิพลทางความคิด ผูบริโภคอาจจะเขาไปขอคําปรึกษาและ
คําแนะนํากอนการตัดสินใจซ้ือ 
 -  ผูตัดสินใจ เปนผูมีอํานาจในการตัดสินใจซ้ือ 
 -  ผูซ้ือ เปนผูท่ีนําเงินไปจายคาสินคาและบริการและนําสินคานั้นกลับมา 
 -  ผูใช เปนผูนําสินคาและบริการที่ซ้ือมาไปใชงาน 
 จากบทบาทขางตนอาจเกิดข้ึนกับบุคคลเพียง 1 คนหรือ 5 คนเลยก็เปนได และปญหาท่ี
เกิดข้ึนตามมาทุกคร้ังคือ “ผูใชไมมีสวนรวมในการซ้ือ” เชนอาหารเสริมสําหรับเด็ก ผูใชคือทารก 
แตผูตัดสินใจเลือกซ้ือคือ พอหรือแม ดังนั้นจุดนี้คุณจะตองพิจารณาสินคาของคุณจะสามารถ
ตอบสนองความตองของทารกและพอกับแมไดอยางไร ฉะนั้นจําเปนอยางยิ่งวาคุณจะตองศึกษา
บทบาทเหลานี้เพื่อท่ีจะสามารถแกไขปญหาของธุรกิจไดอยางตรงจุดท่ีสุด 

 
ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับการขนสง 

 ความหมายของการขนสง (Definition of transportation) 
 ความหมายของการขนสง ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน  
 คําวา “ขน” หมายถึง การเอาส่ิงของจํานวนมาก บรรทุกหรือหาบหามดวยอาการใด ๆ ก็
ตาม จากแหงหนึ่งไปอีกแหงหนึ่ง 
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 คําวา “สง” หมายถึง การยื่นให ยื่นใหถึงมือ พาไปใหถึงท่ี 
 คําวา “ขนสง” หมายถึง ธุรกิจท่ีเกี่ยวของดวยการขนและสง 

 ความหมายของการขนสง ตามพจนานุกรมไทย 
 คําวา “ขน” หมายถึง การนําเอาของมาก ๆ จากท่ีแหงหนึ่งไปไวในอีกแหงหนึ่ง 
 คําวา “สง” หมายถึง การยื่นใหถึงมือ พาไปใหถึงท่ี 
 คําวา “ขนสง” หมายถึง ธุรกิจเนื่องดวยการนําไปและนํามา หรือขนและสง 
 ความหมายของการขนสง ตามสารานุกรมไทย 
 คําวา “การขนสง” หมายถึง การเคล่ือนท่ีของมนุษย สัตว ส่ิงของ จากท่ีแหงหนึ่งไปยังอีก

แหงหนึ่งตามความประสงคของมนุษย 
 ความหมายของการขนสง ตามพระราชบัญญัติการขนสง พ.ศ.2547 ไดบัญญัติ นิยามศัพท

ในมาตรา 4 วาการขนสง หมายความวา การลําเลียงหรือเคล่ือนยายบุคคลหรือส่ิงของดวยเคร่ือง
อุปกรณการขนสง เคร่ืองอุปกรณการขนสงนี้ หมายถึง ยานพาหนะท่ีใชในการขนสง รวมท้ังเคร่ือง
ทุนแรงดวยและในพระราชบัญญัติเดียวกันนี้ยังไดแบงลักษณะของการประกอบการขนสงออกเปน 

 การขนสงสาธารณะ หมายความวา การขนสงเพื่อสินจางโดยไมจํากัดเสนทาง 
  การขนสงประจําทาง หมายความวา การขนสงเพื่อสินจางตามเสนทางท่ีกําหนด 
 การขนสงสวนบุคคล หมายความวา การขนสงเพื่อกิจการคาของตนเอง 
 การรับจัดขนสง หมายความวา การรับจางรวบรวมขอมูล หรือส่ิงของและจัดใหบุคคลอ่ืน

ทําการขนสงจากท่ีแหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง ในความรับผิดชอบของผูจัดสง 
 ความหมายของการขนสง ตามความหมายของวิชาเศรษฐศาสตร  
 คําวา การขนสง เปนกิจกรรมทางดานเศรษฐศาสตรอยางหน่ึง ท่ีจะจัดใหมีการเคล่ือนยาย

คน สัตว และส่ิงของ จากท่ีหนึ่งไปยังอีกท่ีหนึ่ง ณ เวลาใดเวลาหน่ึง 
 การขนสง หมายถึง การจัดใหมีการเคล่ือนยายบุคคล สัตว หรือส่ิงของตาง ๆ ดวย

เคร่ืองมือและอุปกรณในการขนสงจากท่ีแหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง ตามความประสงคและเกิด
อรรถประโยชนตามตองการ (คํานาย อภิปรัชญาสกุล, 2548, หนา 19) 

 ประเภทของการบริการ ขนสง การบริการขนสงโดยท่ัวไป สามารถแบงออกไดเปน 3 
ประเภท ใหญ ๆ คือ 

 ก.  การขนสงทางบก 
 ข.  การขนสงทางน้ํา 
 ค.  การขนสงทางอากาศ 
 จากประเภทใหญ ๆ นั้น ท้ัง 3 ประเภทนี้ แบงตามลักษณะของเสนทางหรืออุปกรณท่ีใช
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ในการขนสงแลวสามารถแบงออกไดดังนี้ 
-  การขนสงทางถนน 
-  การขนสงทางรถไฟ 
-  การขนสงทางน้ํา 
-  การขนสงทางอากาศ 
-  การขนสงทางทอ 
-  การขนสงในลักษณะอ่ืน ๆ 

ประเภทของการขนสง 

 ปจจุบันผูใชบริการสามารถเลือกประเภทของการขนสงไดท้ังหมด 5 ทางคือทางน้ํา รถไฟ 
รถบรรทุก ทางอากาศ หรือทางทอสง (Pipeline) ซ่ึงการขนสงแตละประเภทมีขอไดเปรียบ
เสียเปรียบแตกตางกันไป การที่ผูใชบริการจะเลือกขนสงสินคาจากการขนสงประเภทไหนข้ึนอยูกับ
ลักษณะของสินคาท่ีจะทําการขนสง  การบริการท่ีลูกคาตองการและตนทุนในการใชบริการขนสง
สินคาสามารถแบงได 5 ประเภท ไดแก 

 1.  การขนสงทางน้ํา สวนมากใชขนสงสินคาท่ีมีน้ําหนักมาก และเปนสินคาท่ีไมสูญเสีย
งาย เชน ถานหิน เหล็ก แร การขนสงทางน้ําเปนการขนสงท่ีราคาถูกท่ีสุด แตก็ใชเวลานานท่ีสุด 

 2.  การขนสงทางรถไฟ ใชขนสงสินคาท่ีมีน้ําหนักมากเชนกัน สินคามักจะมีมูลคาตํ่าเม่ือ
เทียบกับน้ําหนัก เชน ถานหิน ทราย หรือผลิตผลทางการเกษตร ในปจจุบันไดมีการพัฒนาเปนรถ
พวง พวงไปกับขบวนรถไฟ รถพวงนี้สามารถออกแบบใหเหมาะสมกับสินคาได เม่ือไปถึงสถานี
ปลายทางแลวจะเปล่ียนรถพวงไปพวงเขากับรถบรรทุกแลวนําสงไปยังลูกคาได จึงไมตองมีการ
โยกยายสินคา ทําใหประหยัดไปไดสวนหนึ่ง การขนสงทางรถไฟนับวาเปนการขนสงในราคา
ประหยัด แตเปนการขนสงท่ีไมคอยยืดหยุน เพราะไมสามารถสงไปยังจุดหมายปลายทางได สงไป
ถึงแคสถานีหนึ่งเทานั้น และสวนมากจะคอนขางชาดวย จึงไมคอยนิยมกันมากนัก 

 3.  การขนสงโดยรถยนตหรือรถบรรทุก เปนการขนสงท่ีสามารถยืดหยุนไดมากท่ีสุด 
และเปนการขนสงท่ีคอนขางรวดเร็ว จึงเปนการขนสงท่ีนิยมมากท่ีสุด 

 4.  การขนสงทางอากาศ เปนการขนสงท่ีรวดเร็วท่ีสุด และแพงท่ีสุด ดังนั้นจึงมักสงสินคา
ท่ีมีมูลคาสูง สินคาท่ีสูญเสียงาย เชน ดอกไม ผลไม มีบริษัทหลายแหงท่ีใชการขนสงทางอากาศใน
การขนสงสินคาใหกับลูกคา ในกรณีท่ีลูกคาตองการสินคาดวนในภาวะฉุกเฉินเพราะบริษัทดังกลาว
จะไดประโยชนความนิยมของลูกคา มีผูชํานาญในการขนสงกลาววา ถาหากเปนการขนสงท่ีมี
ระยะทางมากกวา 500 ไมล แลว ขนสงทางอากาศจะมีความประหยัด 
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 5.  การขนสงทางทอ นิยมใชในการขนสงน้ํามัน เชน ในตะวันออกกลางใชสงน้ํามัน และ
กาซธรรมชาติ เปนการขนสงท่ีประหยัดชนิดหนึ่ง แตเหมาะกับสินคาบางประเภทเทานั้น (ปรียา 
วอนขอพร, 2534, หนา 106) 

 

ประสิทธิภาพการใหบริการขนสง (Efficiency of transportation) 

 การพัฒนาการขนสงไดมุงท่ีจะพัฒนาใหการขนสงมีคุณภาพ  มีมาตรฐาน  และมี
ประสิทธิภาพมากท่ีสุด ซ่ึงประกอบดวยคุณสมบัติดังรายละเอียดดังนี้ 

 1.  รวดเร็ว การขนสงท่ีมีความรวดเร็ว สามารถท่ีจะทําใหสินคาและบริการตาง ๆ ไปสู
ตลาดไดอยางรวดเร็วทันเวลา และทันตอความตองการ มีความสดและมีคุณภาพเหมือนกันกบัสินคา
และบริการ ท่ีแหลงผลิตนอกจากน้ีผูท่ีเดินทางไปในท่ีตาง ๆ ก็ตองการความรวดเร็วเชนเดียวกัน 
เชน การเดินทางเพื่อทองเท่ียวไปยังแหลงท่ีทองเท่ียวตาง ๆ การขนสงสิคาและบริการบางประเภท 
เปนตน ซ่ึงจําเปนตองอาศัยความรวดเร็วของการขนสงในการเดินทางเปนสําคัญ ดังนั้นการขนสงท่ี
ดีและมีประสิทธิภาพ จะตองมุงไปท่ีความรวดเร็วในการเดินทางเปนสําคัญ 

 2.  ประหยัด การขนสงท่ีมีประสิทธิภาพ จะตองทําใหเกิดการประหยัด ซ่ึงอาจจะหมายถึง
สองลักษณะคือ เกิดความประหยัดในตนทุนการขนสงและประหยัดในราคาคาบริการ กลาวคือ ผู
ประกอบกิจการขนสงก็ตองพยายามใหตนทุนในการขนสงตํ่าที่สุดเทาท่ีจะทําได ซ่ึงเม่ือตนทุนใน
การขนสงตํ่าแลวการเรียกเก็บอัตราคาบริการก็จะลดลงดวย จะทําใหผูใชบริการประหยัดคาใชจาย
ในอัตราคาบริการโดยสารหรือคาระวางดวย ดังนั้นความประหยัดจึงถือไดวาเปนสวนหนึ่งของการ
ขนสงท่ีมีประสิทธิภาพ 

 3.  ปลอดภัย  ส่ิงสําคัญอีกประการหน่ึงในการขนสง คือ ความปลอดภัยของผูโดยสาร
และความปลอดภัยจากการสูญเสียหรือเสียหายของสินคาและคาบริการตาง ๆ ตลอดจนความ
ปลอดภัยของวัสดุอุปกรณตาง ๆ ท่ีใชในการขนสงดวย ถือไดวาสําคัญมากสําหรับระบบการขนสง 
ซ่ึงผูประกอบการขนสงตองรับผิดชอบตอการสูญเสียและเสียหายทุกอยางท่ีเกิดข้ึนตอสินคาและ
บริการ ตลอดจนความปลอดภัยตอชีวิตและทรัพยสินของผูโดยสาร 

 4.  สะดวกสบาย การขนสงท่ีดีจะตองใหความสะดวกสบายแกผูใชบริการ ไมวาจะเปน
ความสะดวกสบายของผูโดยสาร หรือความสะดวกในการขนสงสินคาและบริการก็ตาม ในดาน
ของผูโดยสารนั้นจะตองไดรับความสะดวกสบายในการเดินทาง เชน อุปกรณในการขนสงทุก
ประเภท จะตองอยูในสภาพท่ีดีและใชการไดในการอํานวยความสะดวกสบายใหแกผูโดยสาร สวน
ในดานสินคาและบริการจะตองมีอุปกรณอํานวยความสะดวกตาง ๆ ไวอยางครบถวน พรอมท่ี
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นํามาใชในการเคล่ือนยายไดทันที กลาวไดวา การขนสงท่ีดีและมีประสิทธิภาพจะตองมีอุปกรณ
อํานวยความสะดวกตาง ๆ อยางครบถวนและสมบูรณ 

 5.  ความแนนอนเช่ือถือไดและตรงตอเวลา ถือเปนเร่ืองสําคัญประการหนึ่งสําหรับการ
ขนสง เพราะการขนสงท่ีดีและมีประสิทธิภาพ จะตองมีกําหนดเวลาในการเดินทางท่ีแนนอนเช่ือถือ
ไดและตรงตอเวลา จะตองมีกําหนดเวลาในการเดินทางไวอยางแนนอน มีจํานวนเท่ียวท่ีวิ่ง เวลาท่ี
จะออกเดินทางจากตนทาง เวลาท่ีจะเดินทางถึงปลายทาง ระยะเวลาในการเดินทาง เวลาท่ีจะผานจุด
ท่ีสําคัญตาง ๆ ซ่ึงจะตองมีระบุไว และจะตองรักษาเวลาใหเปนไปตามท่ีกําหนดไว จึงจะถือวามี
ประสิทธิภาพ (คํานาย อภิปรัชญาสกุล, 2548, หนา 34 – 36) 

ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

  1.  การขนสงและกลยุทธโลจิสติกส (Transport and logistics strategy) 
 การขนสงเปนกิจกรรมที่สําคัญของกระบวนการโลจิสติกส เพราะในปจจุบันคาน้ํามัน
เช้ือเพลิงไดถีบตัวสูงข้ึน ซ่ึงกลยุทธโลจิสติกสคํานึงถึงสงตอไปนี้ตลาดท่ีใหบริการขอบเขต
ผลิตภัณฑท่ีมีความตองการในตลาดความตองการลูกคาวิธีการ เวลา สถานท่ีในกระบวนการการ
ผลิตปริมาณสตอกท่ีเก็บไวจํานวนผูขายปจจัย การผลิตวิธีการ เวลา และสถานท่ีผลิตสตอกสถานท่ี
จัดเก็บสตอกวิธีการ และเวลาในการเคล่ือนยายสตอกในท่ีนี้ หมายถึง วัตถุดิบ งานระหวางการผลิต 
งานประกอบยอย และสินคาสําเร็จรูป ขณะที่การจัดการขนสงมีเปาหมายเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพเชิง
ปฏิบัติการ ตองกําหนดโครงสรางใหมีประสิทธิผล  
 2.  การกําหนดกลยุทธการขนสง (Determining transport strategy) 

 เพื่อใหสามารถรักษาระดับการใหบริการตามความตองการลูกคา โดยตนทุนท่ีเหมาะสม 
กลยุทธท่ัวไปของธุรกิจ และทางเลือกเพ่ิมเติมระหวางตนทุน และระดับการใหบริการซ่ึงตองการใน
การพิจารณาตัดสินใจจากมุมมองของการขนสง มีส่ิงท่ีตองพิจารณาดังนี้ 

 ตรวจประเมินภายในองคกร  ตองพิจารณาวาการดําเนินงานปจจุบัน เกี่ยวกับปจจัยตาง ๆ 
ซ่ึงรวมถึงการวิ เคราะหอุปสงคและอุปทาน ความตองการสตอก  การวิเคราะหคลังสินคา 
ระบบปฏิบัติการคลังสินคา การคัดเลือกอุปกรณ การวางแผนการไหลของงานในคลังสินคา การวัด
ผลิตผล และตนทุนคลังสินคา 

 เปาหมายขององคกร เปนการมองทิศทางในอนาคตท่ีตองการใหธุรกิจดําเนินการตอไป 
ซ่ึงพิจารณาปจจัยเหลานี้ 
 แนวโนมของการแขงขัน          : อุปสรรคของผูใหบริการจากภายนอก 
 ฐานของผูขายปจจัยการผลิต          : การเพิ่มอุปทาน เชน ความถ่ีในการจัดสง 
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 ฐานลูกคา        : ชุดของจุดขายสินคาท่ีมากข้ึน 
 ปริมาณอุปสงค ผลงาน และการผสมท่ีหลากหลาย    : การจัดสงแบบผลิตทันเวลาพอดี 
 แนวโนมทางกฎหมายและการเปล่ียนแปลง  : ส่ิงแวดลอม 
 เทคโนโลยีการหยิบสินคาใหม    : การใชระบบการขนสงอัจฉริยะ 
 การมีทรัพยากร     : ขอจํากัดของสถานะทางการเงิน 

 วิธีการทําใหบรรลุเปาหมายขององคกร  ทางเลือกในอนาคตมีหลายแนวทางท่ีตองนํามา 
พิจารณาเพื่อใหเปนวิธีการท่ีเหมาะสม เกิดความสมดุลระหวางตนทุน และระดับการใหบริการ ซ่ึง
ตองทําใหการจัดการขนสงสอดคลองกับกลยุทธการจัดการโลจิสติกส และกลยุทธองคกร ทําให
งานบรรลุเปาหมาย การท่ีจะทราบวาบรรลุถึงเปาหมายท่ีตองการหรือไม ตองพิจารณาจากผลการ
วิเคราะหดานตนทุนและรายได และผลิตผลหลักท่ีตองมีการวัดโดยวิเคราะหใหมีรายละเอียดมาก
ข้ึน ซ่ึงจะทําใหแผนงานท่ีกําลังดําเนินการในปจจุบันเกิดกลไกในการควบคุม และเปนพื้นฐานท่ีจะ
ทําใหกลยุทธท่ีไดกําหนดไวสามารถบรรลุเปาหมายได 
 3.  ความสําคัญเชิงกลยุทธของการขนสง   

 การขนสงเปนปจจัยโครงสรางพื้นฐาน ท่ีจําเปนอยางหนึ่งในการพัฒนาประเทศการ
ขนสงมีความสําคัญตอธุรกิจตลอดจนการพัฒนาประเทศอยูหลายประการ คือ 

 ชวยประหยัดคากอสรางคลังสินคา การขนสงปจจุบันสามารถเพิ่มขนาดการบรรทุก 
สามารถรวมสินคาใหเต็มเท่ียว จะชวยประหยัดคากอสรางศูนยกระจายสินคา คลังสินคา ท้ังท่ีเกิด
จากการซ้ือวัตถุดิบและการขายสินคาสําเร็จรูปใหลูกคา ในดานของการซ้ือวัตถุดิบจากผูขาย วัตถุดบิ
ท่ีส่ังซ้ือจากผูขายหลาย ๆ รายจะถูกรวบรวมสินคาตามเสนทางเพ่ือจัดสงใหลูกคา โดยไมตองนําเขา
เก็บท่ีคลังสินคาและขนสงวัตถุดิบ ตรงไปยังโรงงานของผูซ้ือซ่ึงต้ังอยูหางไกล ทําใหประหยัดคาเชา
พื้นท่ีคลังสินคา คากอสรางคลังสินคา และตนทุนการดําเนินงาน ซ่ึงปจจุบันยังนิยมการดําเนินงาน
แบบสินคาผานคลัง หรือแบบทายรถชนทายรถ และคาขนสงนอยกวากรณีท่ีผูขายทุก ๆ ราย ขนสง
สินคาไปยังโรงงานของผูซ้ือเอง 
 ในการขนสงสินคาสําเร็จรูปใหลูกคาแบบสงทันเวลาพอดี ชวยประหยัดคาใชจาย โดยใน
การอุตสาหกรรมการผลิตสินคานั้น ผูผลิตมักมีหลายโรงงานท่ีทําการผลิตสินคาเพื่อประกอบตอ
หลายชนิด เชน โรงงานประกอบรถยนตตองการช้ินสวนในรถยนตแตละคันรวมหมื่นช้ิน การ
จัดเก็บจะสูญเสียพื้นท่ีคลังสินคามาก จะใชการขนสงแบบ Milk Run เพื่อรวบรวมช้ินสวนใหลูกคา 
โดยการส่ังซ้ือปจจุบันจะส่ังซ้ือผานระบบออนไลน หรือการแลกเปล่ียนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกส 
(EDI) การผลิตจะทําการผลิต และจัดสงข้ึนรถยนตโดยไมผานคลังสินคา จึงชวยประหยัดคาใชจาย
จากการจัดเก็บสินคา 
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 ชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการผลิต ในสมัยกอนการคมนาคมขนสงยังไมสะดวกมนุษย
ตองพึ่งตนเองโดยปลูกขาว เล้ียงสัตว ทําเคร่ืองนุงหม ทําใหไมมีความชํานาญเฉพาะอยาง เม่ือมีการ
ขนสง ประชาชนสามารถติดตอแลกเปล่ียนสินคากันได ทําใหมีความตองการสินคามากข้ึน จึงมีการ
แบงงานกันทํา ผลิตในส่ิงท่ีตนถนัดแลวนํามาแลกเปล่ียนกันทําใหเกิดความชํานาญในการทําในส่ิง
ท่ีตนถนัด (Specialization) การผลิตก็มีประสิทธิภาพขึ้นเพราะในการผลิตนั้นเม่ือเกิดความชํานาน
งานข้ึนตนทุนตอหนวยในการผลิตจะลดลง การซ้ือหรือขายสินคาแตละชนิดจํานวนมากจะชวย
ประหยัดตนทุน การผลิต คือ ตนทุนตอหนวยสินคาจะตํ่า การผลิตสินคาจํานวนมากยอมตองใช
วัตถุดิบปริมาณมาก ความสามารถในระบบการผลิตโดยระบบดึง ทําใหเกิดระบบการจัดสงแบบ
ทันเวลาพอดี ทําใหตนทุนการผลิตท่ีประหยัด และเปนท่ีนิยมในปจจุบัน 

 ชวยสนับสนุนนโยบายการใหบริการลูกคาของกิจการ  การที่กิจการมีระบบการขนสงท่ี
รวดเร็ว จะชวยสนับสนุนนโยบายการใหบริการลูกคาอยางรวดเร็ว เพราะสามารถสงสินคาจาก
โรงงานหรือคลังสินคาท่ีอยูในพื้นท่ีของลูกคาไปใหลูกคาไดอยางรวดเร็วและไมเสียเวลา เพราะการ
ขนสงทําใหสินคาสงถึงมือลูกคาอยางรวดเร็ว สินคาอยูในสภาพท่ีดีตามปริมาณและเง่ือนไขท่ีตกลง
กัน สงตามสถานท่ีและเวลาที่กําหนด 

 4.  บทบาทหนาท่ีของการขนสง (Roles of  transport) 
 การขนสงเปนสวนหนึ่งของระบบกระจายสินคา ซ่ึงถูกกําหนดข้ึนมาเพื่อสรางความ

สมดุลระหวางอุปสงคและอุปทานในทุกธุรกิจ ท่ีผานมาธรรมชาติในการดําเนินธุรกิจในประเทศ
ไทยจะใชแรงงานเปนหลัก จะเนนการจัดการและควบคุมการทํางานขอนตน ถึงอยางไรก็ตามการท่ี
เทคโนโลยีมีความกาวหนาตลอดเวลา ในเชิงสนับสนุนท้ังในการปฏิบัติการทั่วไปและการจัดการ
ขนสง เพื่อสงผลใหระดับการปฏิบัติการเปนตัวขับเคล่ือนระบบ ซ่ึงความกาวหนาทางเทคโนโลยีจะ
สงผลในดานบวกมากกวาดานลบ สามารถเพิ่มขีดความสามารถในการพัฒนาการวางแผนและการ
จัดการเชิงปฏิบัติการ ถาเทียบกันสวนอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของในหนาท่ีกระจายสินคา การขนสงจะ
เกี่ยวของกับตนทุนและการบริการ รองจากกิจกรรมคลังสินคา 
 5.  ลักษณะท่ัวไปของการขนสง 

 ลักษณะท่ัวไปของการขนสงมีดังนี้ 
 1.  วิวัฒนาการของการขนสง 
  2.  วัฏจักรชีวิตของการขนสง 
  3.  ขอบเขตและหนาท่ีของการขนสง 
  4.  การพัฒนาการขนสง 
  5.  ประสิทธิภาพในการขนสง 
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  6.  ปจจัยท่ีสําคัญสําหรับการขนสง 
  7.  การขนสงกับแหลงอุตสาหกรรม 

 วิวัฒนาการของการขนสง การขนสงไดมีการพัฒนาอยูตลอดเวลา ซ่ึงแตเดิมนั้นการ
ขนสงเร่ิมต้ังแตมนุษยเราอาศัยธรรมชาติ แลวรูจักใชกําลังสัตวเปนพาหนะในการเดินทาง รูจักคิด
ประดิษฐอุปกรณและเคร่ืองมือตาง ๆ เขามาชวยจนถึงปจจุบันนี้ ก็มีรูปแบบของการขนสงหลาย
อยางหลายประเภทไมวาจะเปนรถยนต รถไฟ เคร่ืองบิน เรือ หรือแมแตจรวด เหลานี้ตางก็เกิดข้ึนมา
จากการพัฒนาและประดิษฐคิดคนเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใชสําหรับการขนสง 

 6.  ปจจัยท่ีสําคัญสําหรับการขนสง 
 ปจจัยที่สําคัญสําหรับการขนสง มีองคประกอบท่ีสําคัญคือ เสนทาง (Way or route) 

รถยนต (Vehicle) อุปกรณ (Equipment) สถานี (Terminal) และยังมีองคประกอบอ่ืน ๆ ท่ีจะตอง
พิจารณาอีก เชน ผูประกอบการ (Operator or carrier) กฎระเบียบ ขอบังคับตาง ๆ (Regulations) 
โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 1.  เสนทางในการขนสง (Way, Route) เสนทางในการขนสง หมายถึง ถนน แมน้ํา ทะเล 
ทางรถไฟ และอากาศ เปนตน ซ่ึงจะมีเสนทางท่ีใชเดินเพื่อการขนสง ซ่ึงอาจจะเปนเสนทางท่ี
สามารถมองเห็นได เชน เสนทางบนอากาศ หรือในทะเลมหาสมุทร เปนตน 

 2.  รถยนตในการขนสง (Vehicle) อุปกรณในการขนสง ในท่ีนี้หมายถึง รถยนต รถไฟ 
เรือ เคร่ืองบิน เสนทา และอ่ืน ๆ ในการขนสงนี้ อาจแบงออกเปนอุปกรณในการเคล่ือนยายและ
อํานวยความสะดวกใหกับผูโดยสารและอุปกรณเพื่อการสงสินคา และบริการ หรือเปนอุปกรณเพื่อ
การขนสงส่ิงใดส่ิงหนึ่งเฉพาะ 

 3.  อุปกรณในการขนสง (Equipment) อุปกรณท่ีใชอํานวยสะดวกในการขนสง หมายถึง 
รถยก อุปกรณข้ึนสินคา เปนตน แบงออกเปนอุปกรณเคล่ือนยาย และยกขนสินคา 

 4.  สถานีในการขนสง (Terminal) เปนสถานท่ีซ่ึงใชเปนจุดสําหรับหยุดรับสงผูโดยสาร 
หรือสินคาและบริการสําหรับการขนสงแตละประเภท ซ่ึงจะเปนสถานีตนทาง หรือระหวางเสนทาง
เรียกวา สถานีในการขนสง เชน ทาอากาศยาน สถานีขนสงผูโดยสาร สถานีรถไฟ ทาเรือ เปนตน 
(คํานาย อภิปรัชญาสกุล, 2548, หนา 38 - 39) 

 7.  ความหมายของการจัดการโลจิสติกส 
 การจัดการโลจิสติกสธุรกิจ หมายถึง กระบวนการวางแผน การปฏิบัติการและการ
ควบคุม การเคล่ือนยาย และการจัดเก็บสินคาอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมถึงการ
ใหบริการและสารสนเทศท่ีเกี่ยวของ ต้ังแตจุดกําเนิดจนถึงจุดการบริโภคสินคา เพื่อวัตถุประสงคใน
การตอบสนองความตองการของลูกคา 
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 การจัดการโลจิสติกสจะเนนไปที่การเช่ือมโยงระหวางกิจกรรมต้ังแตข้ันตอนในการ
จัดหาวัตถุดิบ (Raw material) สินคา (Goods) และบริการ (Services) การเคล่ือนยายจากตนทาง 
(Source of origin) ไปยังผูบริโภคปลายทาง (Final destination) ไดทันเวลา (Just in time) และมี
ประสิทธิภาพ โดยมีการสรางระบบเครือขายคอมพิวเตอร การแลกเปล่ียนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกส 
และติดต้ังซอฟทแวรท่ีทันสมัย เพื่อชวยในการบริหารจัดการ 

 8.  กลยุทธในการเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันทางธุรกิจของบริษัท ตามทฤษฎี
ของ พอรเตอร (Porter) มีกลยุทธท่ีใช 3 ลักษณะ คือ 

 1.  ความเปนผูนําทางตนทุน (Cost leadership) 
 2.  การสรางความแตกตาง (Differentiation) 
 3.  การมุงเฉพาะ (Focus) 

 สําหรับกลยุทธนี้ ควรพิจารณาถึงความเหมาะสมกับอุตสาหกรรม ขนาดธุรกิจ สินคา และ
วัฒนธรรมองคกร โดยไมควรจะใชพรอมกันท้ัง 3 ลักษณะ เพราะจะทําใหประสบปญหาความ
ขัดแยงรุนแรงในบริษัท 
 การจัดการโลจิสติกสท่ีมีประสิทธิภาพมีความสําคัญตอบริษัทใน 2 แนวทาง คือ เพิ่ม
รายไดในรูปของยอดขาย และลดตนทุนในการผลิตหรือบริการ โดยการลดตนทุนเกิดจากการ
จัดการแบบมีประสิทธิภาในการจัดเก็บและการไหลของสินคาโดยเกิดจากทางเลือกระหวาง
กิจกรรมในระบบโลจิสติกส เชน ระหวางปริมาณ สินคาคงคลังและการขนสง บริษัทตองมีสินคาคง
คลังข้ันตํ่าตองขนสงหลายเท่ียว การพิจารณาตนทุนจะพิจารณาเลือกใชกิจกรรมท่ีตนทุนตํ่ากวา และ
ไมสงผลกระทบตอลูกคา สามารถเลือกวิธีใดวิธีหนึ่งการจัดการโลจิสติกสท่ีมีประสิทธิภาพ 
หมายถึง การเลือกกลุมกิจกรรมดานโลจิสติกสท่ีสามารถลดตนทุนรวมในการใชทรัพยากรองคกร 
(5 M’s) ไดดีท่ีสุดซ่ึงเปนหลักทฤษฎีทรัพยากรองคกรประกอบดวย 

 M1 Manpower ตองใชแรงงานแบบเต็มประสิทธิภาพ 
 M2 Machine  รูจักเลือกใชอุปกรณ ยานพาหนะ เทคโนโลยีในระบบ   

โลจิสติกส ท้ังในกระบวนการเคล่ือนยายและจัดเก็บ 
 M3 Materials  รูจัดการจัดการสินคาคงคลังใหอยูในระดับท่ีดีท่ีสุดและ

การไหล ของวัสดุตองตอเนื่อง 
 M4 Money  จัดการดานการเงินใหคุมกับการลงทุน และกอใหเกิดการ

ใชสินทรัพยท่ีคุมคา 
 M5 Management การจัดการใหเกิดการเพ่ิมผลผลิตในองคกร 
 การใหบริการลูกคา (Customer services) การดําเนินธุรกิจนอกจากความพยายามในการ
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เปนผูนําดานตนทุนแลว ไมสามารถปฏิเสธเกี่ยวกับลูกคาได เนื่องจากโลจิสติกสเปนงานท่ีเกี่ยวของ
กับการใหบริการลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีในตราของผลิตภัณฑ (Band loyalty) ในการ
มุงสนองลูกคาในปจจุบันจะดําเนินการผานปรัชญาแหงความถูกตอง คือ 5R มีดังนี้ 
 1.  Right Quality  สินคาสงในคุณภาพท่ีถูกตอง 
 2.  Right Quantity  สินคาสงในปริมาณท่ีถูกตอง 
 3.  Right Place  สินคาสงในสถานท่ีท่ีถูกตอง 
 4.  Right Time  สินคาสงในเวลาท่ีถูกตอง 
  5. Right Price  สินคาสงในราคาท่ีเหมาะสม 

 ดัชนีวัดผลความสําเร็จการจัดการโลจิสติกสและโซอุปทาน (วิโรจน พุทธวิถี, 2547, หนา 
65) 
 เม่ือกลุมธุรกิจใดก็ตามมีการโลจิสติกสและโซอุปทานอยางเปนระบบแลว จะตองจัดทํา
รายงานผลเปนรายงานสรุปสําหรับผูบริหาร โดยแสดงดัชนีช้ีวัดผลสําเร็จท่ีสําคัญท่ีบงบอกผลการ
ดําเนินงานจริงเทียบกับเปาหมายท่ีตองการได ดัชนีช้ีวัดท่ีสําคัญอยางนอยท่ีสุดควรประกอบไดดวย 
ดัชนีตาง ๆ ดังนี้ 
 อัตราใชประโยชนจากทรัพยากร (Resonrce utilization) ไดแก แรงงาน เคร่ืองจักร การ
ผลิต อุปกรณประกอบการผลิต พื้นท่ีจัดเก็บในคลังสินคา ทรัพยากรทางการขนสง เปนตน เพราะ
เม่ือทําการจัดการโซอุปทานไดอยางมีประสิทธิภาพนั้น Bullwhip Effect จะนอยลง ปริมาณการส่ัง
ยอนข้ึนสูกิจการตนน้ํา (Upstream) จะแปรปรวนนอยลง การผลิตและการสงมอบจะราบเรียบข้ึน 
การจัดสรรพทรัพยากรสามารถจัดสรรใหพอดีกับอัตราการใชงานจริงไดดีกวา และบริหารการใช
ทรัพยากรไดงายกวา 
 ระดับสินคาคงคลัง (Inventory levels) เหตุผลเดียวกันในเร่ือง Bullwhip Effect ท่ีความ
ตองการแปรปรวนสูง ประกอบกับไมมีการจัดการสารสนเทศแบบบูรณการ จึงจําเปนตองกําหนด
ระดับสินคาคงคลังหรือวัตถุดิบไวสูงเกือบทุกบริษัทในโซอุปทาน ดังนั้นการจัดการโซอุปทานใน
แนวทางบูรณการจะลดสินคาคงคลังของแตละรายและรวมทุกรายลงไดมาก 
 อัตราการหมุนเวียนสินคาคงคลัง (Inventory turns) หมายถึง จะนวยรอบปท่ีสินคาคงคลัง
ท่ีจัดเก็บในคลังสินคาท้ังหมดหมุนเวียนผานคลังสินคา เชน ถาสินคาสําเร็จรูปคงคลังเฉลี่ยตลอด
เทากับ 1,000,000 บาท ใน 1 ป มีการขายสินคาสําเร็จรูปได 10,000,000 บาท อัตราการหมุนเวียน
สินคาคงคลังเทากับ 10,000,000/1,000,000 = 10 รอบตอป หรือระยะเวลาเฉล่ียท่ีสินคาคงคลังอยูใน
สต็อกเทากับ 12/10 = 1.2 เดือน เม่ือเกิดการจัดเก็บสินคาคงคลังนอยลงขณะท่ีปริมาณการขายยังคง
เทาเดิม สงผลใหอัตราหมุนเวียนสินคาคงคลังเพิ่มข้ึนตามไปดวย ตัวเลขนี้บงบอกใหทราบวากิจการ
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ไดเสียตนทุนจากการมีสินคาคงคลังไปมากเทาไร 
 คาเฉลี่ยเวลาการนําส่ัง (Average cumulative order cycle times) เวลานําส่ัง หมายถึง 
ชวงเวลานับต้ังแตลูกคาส่ังซ้ือสินคาไปจนถึงลูกคาไดรับสินคาจนครบถวน เม่ือมีการเช่ือมโยง
สารสนเทศภายในโซอุปทานอยางเปนระบบ ทุกกิจการสามารถทราบความตองการที่แมนยําและ
รวดเร็ว สามารถวางแผนการทํางาน จัดทรัพยากร และประสานงานใหเปนไปตามความตองการ
รวมของโซอุปทานไดงายและมีประสิทธิภาพสูงข้ึน ดังนั้นจะสามารถผลิต สงมอบไดเร็วข้ึนทําให
เวลานําการส่ังลดลง 
 อัตราการสงมอบตรงเวลา (% On-time deliveries) เปนผลเกิดตามมาจากการลดเวลานํา
การส่ังและการประสานงานใหเกิดแผนงานรวมกัน ลดความผิดพลาดลาชา จะสงผลใหเกิดอัตรา
การสงมอบตรงกําหนดมากข้ึน 
 ตนทุนโลจิสติกส (Logistics costs) คือ ตนทุนดานคลังสินคา การขนสงและการจัดหา
สินคาตามคําส่ังซ้ือ (Order fulfillment) การวัดตนทุนเหลานี้ตองเก็บขอมูลบัญชีตนทุนแยกให
ชัดเจน เพื่อเปนบัญชีบริหารสําหรับการจัดการโลจิสติกส 
 ท้ัง 6 ดัชนีวัดเหลานี้สามารถช้ีใหเห็นถึงการปรับปรุงการจัดการโซอุปทานไดอยางชัดเจน
เปนดัชนีวัดผลสําเร็จท่ีเปนความตอนการของธุรกิจจริง ๆ ถาสามารถปรับปรุงผลการดําเนินงานให
ดัชนีเหลานี้มีคาดีตามเปาหมายก็สามารถเพิ่มศักยภาพการแขงขันของธุรกิจและของโซอุปทานได
อยางมาก 
 นอกจากนี้วิทยา สุหฤทดํารง (2546, หนา 32) ไดเสนอตัววัดสมรรถนะหลักของโซ
อุปทาน ซ่ึงประกอบดวย 
 สมรรถนะในการจัดสงสินคา (Dellery ferformance) ลูกคาเปนองคประกอบหลัก ในการ
จัดการโซอุปทาน และสมรรถนะในการจัดสงเปนตัววัดท่ีสําคัญของสมรรถนะอุปทานท้ังหมด 
สมรรถนะของการจัดสงสามารถวัดไดในรูปแบบของวันเวลาท่ีจัดสงจริงเปรียบเทียบกับวันท่ี
กําหนดสงถึงมือลูกคา ดังนั้นองคประกอบของสมรรถนะของการจัดสงมี 2 อยาง คือ 
 อัตราการเติมเต็มคําส่ังซ้ือ (Order fill rate) ซ่ึงถูกกําหนดดวยคาเปอรเซ็นตของคําส่ังซ้ือท่ี
จัดสงจากคลังสินคาภายใน 24 ช่ัวโมง 
 การสงตรงตอเวลา (On time deliver) ซ่ึงถูกกําหนดเปนสัดสวนของคําส่ังท่ีจัดสงไปยัง
ลูกคากอนหรือตรงเวลา 
 สมรรถนะของการเติมเต็มคําส่ังซ้ือ (Order fulfillment performance) เปนตัวช้ีวัดตัวท่ีมี
ความสัมพันธใกลชิดกับสมรรถนะของการจัดสง เวลานําของการเติมเต็มคําส่ังซ้ือ นับจากวันเวลา
เฉล่ียจากวันเวลาท่ีคําส่ังซ้ือจนถึงวันเวลาท่ีลูกคาไดรับของจากคําส่ังซ้ือนั้น จากมุมมองของลูกคา
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ไมเพียงแตตองการใหมีเวลานําท่ีส้ันแตตองมีความนาเช่ือถือดวย จึงทําใหลูกคาพอใจและนําไปสู
ความสัมพันธท่ีแนบแนน ถึงแมวาลักษณะสําคัญของเวลานําท้ังสองชนิด (ส้ันท่ีสุดและนาเช่ือถือ) 
จะมีตนทุนท่ีแตกตางกัน 
 การเติมเต็มคําส่ังซ้ือสมบูรณ (Perfect order fulfillment) การเติมเต็มคําส่ังซ้ือสมบูรณนี้ก็
มีสวนเกี่ยวของกับสมรรถนะการจัดสงเชนกัน แตจะเปนตัวแทนของเกณฑการวัดท่ีเขมขนท่ีสุด 
ตัวช้ีวัดนี้จะดูมีการสงผลิตภัณฑท่ีถูกตอง ถูกเวลา ถูกสถานท่ี เพราะคงจะมีแตการเติมเต็มท่ีสมบูรณ
เทานั้นท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได 
 การตอบสนองของโซอุปทาน (Supply chain responsivenss) ตัวช้ีวัดนี้ถูกกําหนดดวย 
ความสามารถของโซอุปทานท่ีจะตอบสนองตอการเปล่ียนแปลงในตลาด โซอุปทานจะตอง
ตอบสนองการเปล่ียนแปลงภายในเวลาท่ีกําหนดเพื่อท่ีจะใหแนใจในความสามารถในการแขงขัน 
ตัวช้ีวัดนี้จะวัดความสามารถในการเปล่ียนแปลงแผนหรือแมกระท่ังโครงรางของเครือขายโซ
อุปทาน 
 ความยืดหยุนของการผลิต (Productivity flexbility) เปนตัวช้ีวัดท่ีเปนเกณฑการวัดท่ี
สําคัญของการตอบสนองของโซอุปทาน ความยืดหยุนของการผลิต ถูกกําหนดเปน 2 แนวทาง คือ 
การลดหรือการเพ่ิมในการผลิต 
 ตนทุนการจัดการโลจิสติกสรวม (Total logistics management cost) ประสิทธิภาพของโล
จิสติกสเปนส่ิงสําคัญสําหรับโซอุปทานท่ีประสบผลสําเร็จในฐานะท่ีมีหลายบริษัทเปนหุนสวนท่ี
จะตองมาประสานรวมกันเปนหนึ่งเดียว ตนทุนการจัดการโลจิสติกสตอรายไดท้ังหมดจะตองถูก
ควบคุมเพราะวามีผลตอความสามารถในการทํากําไร 
 รอบเวลาของวงจรเงินสด (Cash to cash cycle time) ระยะเวลาของวงจรเงินสด คือ เวลา
ท่ีใชโดยเฉล่ียของเงินที่ใชในการส่ังซ้ือวัตถุดิบและเงินนั้นไหลกลับมาสูบริษัทในรูปของรายได
ตัวช้ีวัดนี้ประกอบดวยผลรวมของ 3 องคประกอบ คือ จํานวนวันของสินคาคงคลังบวกจํานวนของ
วันของการขายลบดวยคาบเวลาของการจายเงิน โดยเฉล่ียสําหรับวัตถุดิบ 
 จํานวนวันของวัตถุดิบคงคลัง (Inventory days or supply) ตัวช้ีวัดนี้จะใชวัดวาจํานวนคง
คลังถูกผลิตเร็วแตไหนแลวขายไปใหกับลูกคา การเพิ่มข้ึนของจํานวนวัดของวัสดุคงคลังช้ีใหเห็น
ถึงการเพ่ิมข้ึนของวัสดุคงคลัง หรือการเปล่ียนแปลงของผลิตภัณฑผสมดวยคาบเวลาท่ียาวนานข้ึน 
 จํานวนรอบของสินทรัพย (Asset turn) จํานวนรอบของสินทรัพยเปนตัวช้ีวัดกิจกรรม
ทางดานการเงิน หาจากจํานวนรายไดหารดวยจํานวนสินทรัพยท้ังหมด จํานวนรอบของสินทรัพย
จะเปนตัววัดประสิทธิผลของบริษัทในการดําเนินงานของสินทรัพยท้ังหมด ตัวช้ีวัดเหลานี้กําหนด
ยอดขายตอสินทรัพย จํานวนรอบของสินทรัพยควรจะถูกตรวจสอบอยางระมัดระวัง มีการอางกัน
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วาตัวช้ีวัดเหลานี้จะแปรเปล่ียนไปในอุตสาหกรรมท่ีตางกัน 
 Balanced Scorecard 
 พสุ เดชะรินทร (2546, หนา 32) ไดอธิบายวา Balanced Scorecard ไดรับการพัฒนาข้ึนมา
ไดในชวงตน ค.ศ.1990 โดย Robort S.Kaplan อาจารยจากมหาวิทยาลัย Harvard และ David 
P.Norton ท่ีปรึกษาทางดานการจัดการ ซ่ึงในคร้ังแรกท้ังสองนําเสนอ Balanced Scorecard ใหเปน
เคร่ืองมือในการวัดและประเมินผลการดําเนินงานขององคกรในมุมมองตาง ๆ ท่ีนอกเหนือจาก
มุมมองดานการเงิน เนื่องตัวช้ีวัดในมุมมองดานการเงินมีขอจํากัด คือ ตัวช้ีวัดดานการเงินนั้นจะทํา
ใหผูบริหารทราบผลการดําเนินงานขององคกรหลังไดผานชวงเหตุการณท่ีตองการทราบผลแลว 
ตอมา Balanced Scorecard ไดถูกพัฒนาอยางตอเนื่อง ซ่ึงทําให Balanced Scorecard ไมเปนเพียง
เคร่ืองมือในการประเมินผลเพียงอยางเดียว แตเปนเคร่ืองมือท่ีชวยในการแปลงกลยุทธไปสูการ
ปฏิบัติอีกดวย Balanced Scorecard ประกอบดวยมุมมอง 4 มุมมอง (Perspective) ไดแก 
 มุมมองดานการเงิน (Financial perspectives) เปนมุมมองท่ีจะตอบคําถามท่ีวา เพื่อท่ีจะ
ประสบความสําเร็จทางดานการเงินองคกรจะตองเปนอยางไรในสายตาของผูถือหุนหรือเจาของ
หรืออาจกลาวไดวาผูถือหุนหรือเจาของจัดการใหองคกรประสบความสําเร็จทางดานการเงินอยางไร 
 มุมมองดานลูกคา (Customers perspectives) เปนมุมมองท่ีจะตอบคําถามท่ีวา เพื่อท่ีจะ
บรรลุถึงเปาหมายของกิจการองคกรจะตองเปนอยางไรในสายตาลูกคา กลาวคือ ลูกคาตองการให
องคกรเปนอยางไรในสายตาลูกคา โดยมุงประเด็นไปท่ีผลประโยชนท่ีลูกคาพึงจะไดรับ 
 มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal process perspectives) เปนมุมมองท่ีจะตอบ
คําถามท่ีวา เพื่อท่ีจะทําใหผูถือหุนและลูกคาเกิดความพอใจ องคกรจะตองมีการจัดการภายใน
อยางไร โดยมุงประเด็นไปท่ีวิธีการบริหารจัดการข้ันตอนของงานบริหารและการทํางาน 
 มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา (Learning and growth perspectives) เปนมุมมองท่ี
จะตอบคําถามท่ีวาองคกรจะตองมีการพัฒนาและปรับปรุงอยางไรในแงของการพัฒนาสินคาและ
บริการ รวมถึงการเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางานและการผลิต เพื่อท่ีจะบรรลุเปาหมายท่ีต้ังไวอยาง
ยั่งยืน 
 โดยท้ัง 4 มุมมองนี้จะเชื่อมโยงกับวิสัยทัศนและกลยุทธจากองคกร ประกอบดวย
วัตถุประสงค ตัวช้ีวัด เปาหมาย และโครงการเพื่อใหบรรลุเปาหมายน้ัน 
 โครงสรางพื้นฐานของ Balanced Scorecard ภายใตมุมมองแตละมุมมองจะประกอบดวย 
 วัตถุประสงค (Objective) คือ ส่ิงท่ีองคกรตองการที่จะบรรลุหรืออยากจะไปใหถึง 
 ตัวช้ีวัด (Measures) หรือ (Key ferformance indicators) คือ การที่จะบรรลุวัตถุประสงค
ขององคกรไดนั้น จะตองวัดการดําเนินงานอะไรบาง 
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 เปาหมาย (Target) คือ ตัวเลขท่ีองคกรตองการบรรลุตัวช้ีวัดนั้น 
 กิจกรรม (Initiatives) คือ กิจกรรมหรือโครงการท่ีกําหนดขึ้นเพื่อใหบรรลุตามเปาหมาย
ของตัวช้ีวัด โดยกิจกรรมนั้นควรเปนส่ิงท่ีใหมและไมเคยทํามากอน แตยังไมลงรายละเอียดถึงข้ัน
แผนปฏิบัติการ (Action plan)  
 นอกเหนือจากสวนประกอบของมุมทองทั้ง 4 ดานแลว ยังมีวิสัยทัศนและกลยุทธท่ีถือ
เปนศูนยกลางของมุมมองท้ัง 4 ดาน แสดงใหเห็นวา การจัดทํา Balanced Scorecard นั้น
วัตถุประสงคภายใตมุมมองของแตละดานจะตองสอดคลองกับวิสัยทัศนและกลยุทธขององคกร 
ท้ังนี้มุมมองท้ัง 4 ดานยังมีความสัมพันธตอกันในเชิงเหตุและผลดวย เชน หากวิสัยทัศนขององคกร 
คือ การเปนท่ีหนึ่งในอุตสาหกรรมโดยทํากําไรใหสูงสุด ซ่ึงกําไรสูงสุดท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจมาจาก การ
มีรายไดท่ีเพิ่มข้ึนหรือ ตนทุนท่ีลดลง (มุมมองดานการเงิน) การที่องคกรจะมีรายไดเพิ่มข้ึน องคกร
จะตองทําใหลูกคาพึงพอใจ (มุมมองดานลูกคา) โดยนําเสนอสินคาและบริการที่เหมาะสมเพื่อ
นําเสนอส่ิงท่ีลูกคาตองการ (มุมมองดานกระบวนการภายใน) โดยองคกรจะตองมีพนักงานท่ีมี
ทักษะและความสามารถ มีขวัญและกําลังใจในการงานท่ีดี และมีเทคโนโลยีท่ีทันสมัย (มุมมองดาน
การเรียนรูและพัฒนา) เพื่อใหองคกรมีการดําเนินงานท่ีกอใหเกิดคุณคาแกลูกคา เปนตน 
 ข้ันตอนท่ีสําคัญอยางหน่ึงของการจัดทํา Balanced Scorecard คือ การจัดทําแผนท่ีเชิงกล
ยุทธ (Strategy map) ซ่ึงจะแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธในเหตุและผลของวัตถุประสงคตาง ๆ 
ภายใตมุมมองของ Balanced Scorecard แผนท่ีเชิงกลยุทธสามารถชวยใหผูบริหารและพนักงานมี
ความเขาใจท่ีชัดเจนในเร่ืองกลยุทธขององคกรมากข้ึน ทําใหทุกคนในองคกรรูวาอะไรคือส่ิงท่ีมี
ความสําคัญตอความสําเร็จขององคกรและจะมีสวนชวยใหองคกรประสบความสําเร็จไดอยางไร 
 ภายหลังจากท่ีองคกรไดจัดทําแผนท่ีเชิงกลยุทธเรียบรอยแลว ตอไปองคกรจะตองขยาย
ความของวัตถุประสงคตามแผนท่ีเชิงกลยุทธเพื่อเปนการสรางตัวช้ีวัด เปาหมาย และกิจกรรมตาม
แนวคิดพื้นฐาน Balanced Scorecard ท่ีไดกลาวไวแลวขางตน 

 9.  การพัฒนาดัชนีวัดสมรรถนะของโซอุปทาน 
 กลยุทธองคการ (Corporate strategies) อยูในลําดับข้ันของแผนยุทธศาสตร (ขอ 4) ท่ี
จะตองมีการกําหนดอยางสอดประสานกัน เพื่อใหบรรลุ “เปาหมายองคการ (Corporate goals)” 
นั่นเอง กลยุทธเปนสวนหนึ่งของแผนยุทธศาสตรเปนวิธีการท่ีจะนําพาใหองคการนั้น ๆ บรรลุผล
สําเร็จตามเปาหมายองคการ โดย Supply Chain Management ก็อาจจัดเปนแผนกลยุทธขององคกร
ในระดับปฏิบัติการ ขณะท่ีแผนยุทธศาสตรเปนแผนระดับนโยบายของแผนกลยุทธในองคการ
 ระดับกลยุทธ (Strategic management) ซ่ึงจะเกี่ยวของกับการบริหารระดับสูง การบริหาร
ในภาพรวม เปาหมาย ทิศทาง และกลยุทธของท้ังองคการ ใหบรรลุผลสําเร็จ โดยผูรับผิดชอบใน
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การบริหาร และการจัดทําแผนในระดับนี้ ก็มักจะเปนกลุม คณะของผูบริหารระดับสูงในองคการ
นั้น  
 ระดับกลวิธี (Tactical management) เปนความรับผิดชอบในการบริหารของหัวหนา
แผนก (Department manager) ซ่ึงจะเปนการนําเอากลยุทธองคการ หรือกลยุทธระดับสูง มาแปร
เปล่ียนเปนเชิงกลวิธี ใหใกลเคียงกับแนววิธีปฏิบัติตาง ๆ ตามความรับผิดชอบ และภาระหนาท่ีของ
หนวยงานฝายนั้น  
 ระดับปฏิบัติการ (Operation management) เปนการปฏิบัติการของหัวหนาหนวยงาน 
ไดแก Supervisor หรือ Foremans หรือพนักงานหนวยงานสนับสนุนอ่ืน ๆ ท่ีมีการดําเนินงานกันใน
ลักษณะงานประจํา (Routine)  

 วิทยา สุหฤทดํารงและตอศักดิ์ กิจชัยนุกูล (ออนไลน, 2009) บทความการพัฒนาโซ
อุปทานขององคกร ตองจัดการในกระบวนการที่สําคัญ 4 สวนนี้ คือ การวางแผน (Plan), การจัดหา
แหลงวัตถุดิบ (Source), การผลิต (Make) และการจัดสง (Deliver) เพื่อใหเกิดความสอดคลองกันใน
การปฏิบัติงาน ซ่ึงแบบจําลอง SCOR ไดกําหนดขั้นตอนการพัฒนาเปน 4 ระดับ  
 SCOR ระดับท่ี 1 ระดับบนสุด เปนข้ันตอนการวิเคราะหถึงการแขงขันในธุรกิจท่ีดําเนิน
อยู ตองวิเคราะหถึงองคประกอบท่ีสําคัญภายในและภายนอกองคกร เปนปจจัยท่ีกําหนด
ความสามารถและความไดเปรียบในการแขงขันท่ีควรมีสําหรับองคกร เชน ความยืดหยุนและ
ความสามารถในการตอบสนองตอความตองการของลูกคา, ความรวดเร็วในการจัดสง, การบริการ
ลูกคา, ตนทุนท่ีตํ่า ฯลฯ อันเปนผลจากการดําเนินงานในสวนของการวางแผน, การจัดหาแหลง
วัตถุดิบ, การผลิตและการจัด ท่ีเหมาะสมกับองคกรและอุตสาหกรรมนั้น   
 ผลท่ีไดจากการวิเคราะหนี้ จะนํามาเปนแนวทางการกําหนดขอบขาย และองคประกอบ
สําคัญท่ีจะตองจัดการสําหรับองคกร โดยตองกําหนดส่ิงท่ีควบคูกัน คือ ปจจัยวัดผลและระดับของ
ผลการปฏิบัติงาน เปนเปาหมายของแตละปจจัย ของผลความสามารถในการปฏิบัติงานของโซ
อุปทานท่ีสําคัญ อาจนํามาประยุกตใชได ประกอบดวย 
 ภายนอกองคกรท่ีเช่ือมตอสูลูกคา 
 -  สัดสวนการจัดสงสินคาไดตรงตามกําหนดจากลูกคา 
 -  สัดสวนปริมาณคําส่ังซ้ือท่ีจัดสงไดอยางถูกตองสมบูรณ 
 -  ระยะเวลาท่ีใชในการดําเนินการตอคําส่ังซ้ือจากลูกคา นับจากการรับคําส่ังซ้ือ
จนกระท่ังจัดสงเรียบรอย  
 -  ระยะเวลาที่ใชในการเตรียมการผลิตจนกระท่ังสามารถจัดสงใหลูกคาได (ในกรณีท่ี
ไมมีสินคาคงคลังสํารอง) 
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 -  ภายในองคกร  
 -  ตนทุนการจัดการดานโลจิสติกสโดยรวม เปรียบเทียบกับตนทุนรวม 
 -  คาเฉล่ียรายไดขององคกรท่ีเกิดข้ึนตอจํานวนพนักงาน  
 -  อัตราการหมุนเวียนของสินคาคงคลัง (Inventory turnover)  
 -  อัตราการหมุนเวยีนของสินทรัพยโดยรวม (Net assets turnover)   
 -  ชวงระยะเวลารอบหมุนเวยีนวัฏจกัรเงินสด (Cash-to-cash cycle time) 
 ปจจัยวัดผลเหลานี้ จะเปนส่ิงท่ีช้ีใหเห็นถึงผลการปรับปรุงพัฒนาโซอุปทาน และการ
ดําเนินการในระดับองคกรโดยรวม ท้ังนี้ในการกําหนดระดับเปาหมายท่ีเหมาะสม สําหรับแตละ
ปจจัย ควรจะพิจารณาเปรียบเทียบกับองคกรท่ีตองแขงขันโดยตรง จะเปนการดําเนินการท่ีเรียกวา 
Competitive Benchmarking ทําการวัดเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานในปจจัยท่ีมีผลตอ
ความสามารถในการแขงขันดานอุตสาหกรรมหรือปจจัยท่ีลูกคาใหความสําคัญ ใชเปนส่ิง
ประเมินผลการปฏิบัติงานขององคกร ทําใหสามารถกําหนดความแตกตางของปจจัย และทราบถึง
ส่ิงท่ีควรปรับปรุง จะเปนรากฐานในการกําหนดกลยุทธการดําเนินงานและการพัฒนาโซอุปทาน
ขององคกรตอไป 

 SCOR ระดับที่ 2 การกําหนดกระบวนการหลักขององคกร หลังจากท่ีไดกําหนด
กระบวนการปฏิบัติงานท่ีเหมาะสม และขอบขายการจัดการท่ีเกี่ยวของแลว นํามาแปรเปน
กระบวนการปฏิบัติงานท่ีเหมาะสม และสอดคลองกับกลยุทธท่ีไดกําหนดไว โดยกําหนดเปนโครง
รางของโซอุปทานขององคกร การกําหนดโครงรางของโซอุปทานน้ี จะครอบคลุมการพิจารณาการ
กําหนดโครงรางของกระบวนการปฏิบัติงานในสวนการวางแผน, การจัดหาแหลงวัตถุดิบ, การผลิต
และการจัดสง ท่ีมีขอบขายการปฏิบัติงานท้ังในสวนการปฏิบัติงานภายในและระหวางองคกร โครง
รางของโซอุปทานท่ีกําหนดนี้ ควรมีความยืดหยุน ในการตอบสนองตอการเปล่ียนแปลงในความ
ตองการของลูกคา และสภาพแวดลอมในการดําเนินธุรกิจ ในระดับท่ี 2 นี้ จะมีปจจัยวัดผลการ
ปฏิบัติงาน ท่ีสามารถประยุกตใช เปนส่ิงช้ีใหเห็นถึงการพัฒนาประสิทธิภาพของโซอุปทานของ
องคกรได อันประกอบดวยปจจัยวัดผลปฏิบัติงานตาง ๆ คือ 
 -  สัดสวนการจัดสงวัตถุดิบท่ีตรงเวลาจากผูจัดสงวัตถุดิบ 
 -  ระยะเวลาในการสงมอบวัตถุดิบ นับจากเร่ิมออกคําส่ังซ้ือไปยังผูจดัสงวัตถุดิบ 
 -  ตนทุนรวมในการจัดหาวัตถุดิบ 
 -  วัฏจักรในการจัดการคําส่ังซ้ือ (ระยะเวลานับจากรับคําส่ังซ้ือจากลูกคา จนกระท่ัง
สงมอบสินคาแกลูกคา) 
 -  สัดสวนปริมาณการจัดทําเอกสารที่เกี่ยวของ ในการจัดสงมอบสินคาไดถูกตอง
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ครบถวน  
 -  ตนทุนในการจัดการคําส่ังซ้ือจากลูกคา 
 -  ปริมาณสินคาคงคลังสํารองท่ีมี เปรียบเทียบเปนจาํนวนวันของปริมาณความ
ตองการที่เกิดข้ึน 
 SCOR ระดับท่ี 3 การกําหนดรายละเอียดของกระบวนการ เปนการกําหนดรายละเอียดใน
แตละสวน ของกระบวนการภายในและระหวางองคกร ท่ีไดกําหนดไวในระดับท่ี 2 การกําหนด
รายละเอียดของกระบวนการนี้ จะอาศัยขอสรุปแนวทางจากการวิเคราะหในระดับท่ี 1 และ 2 มา
เปนแนวทางในการกําหนดรายละเอียดเชนกัน ส่ิงท่ีตองดําเนินการในระดับท่ี 3 ประกอบดวยสวน
ตาง ๆ ดังนี้ 
 -  การกําหนดองคประกอบของกระบวนการ 
 -  การกําหนดปจจัยนําเขาและปจจัยสงออก ดานขอมูลสารสนเทศของแตละ
กระบวนการ 
 -  การกําหนดกลุมปจจัยประเมินผลการปฏิบัติงานของกระบวนการ 
 -  การกําหนดแบบแผนการปฏิบัติงานอางอิงท่ีดีท่ีสุด 
 -  การกําหนดสมรรถนะของระบบท่ีจําเปน สามารถสนับสนุนการปฏิบัติงานให
บรรลุไดตามแผน 
 -  การกําหนดระบบดําเนนิงานและเคร่ืองมือ ใหเหมาะสมสําหรับผูจัดสงวัตถุดิบแต
ละราย 
 ในการกําหนดรายละเอียดเหลานี้ อาจตองอาศัยความรวมมือในการกําหนดจากทุก ๆ ฝาย
ท่ีเกี่ยวของ เชน ผูจัดสงวัตถุดิบ, ผูรับผิดชอบการจัดสง, ผูรับผิดชอบการกระจายสินคาและลูกคา 
เพื่อใหทุกฝายมีสวนรวมในการกําหนดแนวทางการปฏิบัติท่ีเปนไปได และสรางความเขาใจท่ี
สอดคลองกันในการนําไปปฏิบัติใหเกดิประสิทธิผล 
 SCOR ระดับท่ี 4 การนําไปปฏิบัติ เปนการนําส่ิงท่ีไดกําหนดไวไปปฏิบัติใหเกิดผลตามท่ี
กําหนดไว โดยมีการกําหนดแบบแผนการปฏิบัติงาน ในรูปแบบท่ีเหมาะกับกระบวนการท่ีได
กําหนดไวในโครงรางโซอุปทานขององคกร 
 องคประกอบของโซอุปทาน 4 สวน ท่ีสําคัญ คือ การวางแผน, การจัดหาแหลงวัตถุดิบ, 
การผลิตและการจัดสง ท่ีตองกําหนดกระบวนการใหเกดิความสอดคลองกัน ในแตละสวนจะมี
ขอบขายท่ีตองดําเนินการ ดังนี้ 
 การวางแผน จะเปนสวนท่ีเกีย่วของกับการวางแผนในดานอุปสงคและอุปทาน มีส่ิงท่ี
ตองจัดการประกอบดวย 
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 -  การประเมินความสามารถของแหลงวัตถุดิบ, การรวบรวมและจัดลําดบัความสําคัญใน
ขอกําหนดความตองการ, การวางแผนดานสินคาคงคลัง, ความตองการในการกระจายสินคา, การ
ผลิต, วัตถุดิบและการกําหนดกําลังการผลิตโดยรวมของผลิตภัณฑ และชองทางตาง ๆ  
 -  การจัดการดานการวางแผนองคประกอบพื้นฐาน การปฏิบัติงานตามแผนงาน  
 -  การตัดสินใจในการกําหนดการซ้ือหรือผลิตเอง ในช้ินสวนและผลิตภัณฑ, การกําหนด
โครงรางของโซอุปทาน, การวางแผนทรัพยากรและกําลังการผลิตในระยะยาว, การวางแผนธุรกิจ, 
การกําหนดการผลิตสินคาใหม หรือยกเลิกการผลิตสินคาเดิม, การกําหนดสายการผลิตสินคาตาง ๆ 
 การดําเนินงานในดานการวางแผน จะเปนการกําหนดภาพรวมในสวนตาง ๆ ของโซ
อุปทาน กอนท่ีนําไปปฏิบัติในสวนตาง ๆ ตอไป 

 การจัดหาแหลงวัตถุดิบ เปนสวนท่ีดําเนินการจัดการดานการจัดหาวัตถุดิบ และแหลง
ปอนวัตถุดิบเขาสูระบบ ประกอบดวย 
 การจัดหาแหลงปอนวัตถุดิบและวัตถุดิบ จะเกีย่วของกับการรับวัตถุดิบ, การ
ตรวจสอบ, การเก็บรักษา และการจายวัตถุดิบเขาสูระบบการผลิต  
 การจัดการองคประกอบพื้นฐานของการจดัหาแหลงวัตถุดิบ ประกอบดวย ระบบการ
รับรองผูจัดสงวัตถุดิบและการติดตอส่ือสารขอมูลดําเนินงาน, คุณภาพของการจัดหาแหลงวัตถุดิบ, 
การขนสงวัตถุดิบขาเขา, ระบบงานวิศวกรรมในชิ้นสวนตาง ๆ, การทําสัญญาจัดหาวตัถุดิบปอนสู
ระบบการผลิต, การจายชําระคาวัตถุดิบท่ีจดัซ้ือ  
 การจัดสง เปนสวนท่ีจัดการในการตอบสนองตอคําส่ังซ้ือจากลูกคา และการจัดสงมอบ
ผลิตภัณฑสูลูกคา ประกอบดวยองคประกอบดังนี ้
 การจัดการคําส่ังซ้ือ ประกอบดวยกระบวนการในการปอนคําส่ังซ้ือ, การจัดทําเอกสาร
เสนอราคา, การกําหนดองคประกอบผลิตภัณฑท่ีเกีย่วของ, การสรางและรักษาฐานขอมูลลูกคาและ
ผลิตภัณฑ, ระบบการจัดการดานบัญชี ในสวนลูกหนี้การคา, การใหเครดิตลูกคา, การเก็บหนี้ และ
การออกใบเรียกเก็บเงิน  

ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 ไพริน ศรีคง (2544) ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของขาราชการ
ขนสงจังหวัด : ศึกษาเฉพาะ กรณีสํานักงานขนสงจังหวัดระยอง ภาคนิพนธหลักสูตรปริญญารัฐ
ประสานศาสตร มหาบัณฑิต สาชาวิชานโยบายสาธารณะ บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยบูรพา 
ผลการวิจัยพบวา ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการประชาชนมีความพึงพอใจอยางยิ่งกับการ ไมตองเสียเงิน
เพิ่มพิเศษใหแกเจาหนาท่ีเสมอหากตองใหงานแลวเสร็จ 
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 อัจฉนา โทบุญ (2534) ไดศึกษาระดับความพึงพอใจของผูมารับบริการงานทะเบียน
ราษฎร สํานักงานทะเบียนอําเภอเมืองมหาสารคาม โดยศึกษาจากประชาชนผูมารับบริการงาน
ทะเบียนราษฎร ประกอบดวย 6 เดือน ไดแก ความถูกตองของเอกสาร ดานระยะเวลาท่ีใชในการ
บริการ ดานความสะดวกสบายจากระบบงานทะเบียนราษฎร ดานความสะดวกจากอาคารสถานท่ี 
ดานบุคลิกภาพของเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานวิธีปฏิบัติงานใหบริการของเจาหนาท่ีผูใหบริการ ผล
จากการวิจัยพบวาประชาชนมารับบริการงานทะเบียนราษฎรมีความพึงพอใจการใหบริการของงาน
ทะเบียนราษฎร โดยเฉล่ียรวมในระดับปานกลาง แตเม่ือพิจารณาหลายดานพบวา ผูมารับบริการมี
ความพึงพอใจในระดับมาก ในดานความถูกตองของเอกสาร และดานวิธีปฏิบัติงานใหบริการของ
เจาหนาท่ี 
 นฤมล  บุญกิตติ (2545) ไดศึกษาเร่ือง การศึกษาแนวทางพัฒนาคุณภาพการใหบริการ
ขนสงสินคาในประเทศ : ศึกษากรณี บริษัท รีเจนท ฟอรเวิดดิ้ง เอ็กซเพรช จํากัด มีวัตถุประสงคเพื่อ
ศึกษาแนวทางพัฒนาคุณภาพการใชบริการขนสงสินคาในประเทศของ บริษัท รีเจนท ฟอรเวิดดิ้ง 
เอ็กซเพรช จํากัด ดวยการวิเคราะหเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการของบริษัท ความ
คิดเห็นเกี่ยวกับปญหาอุปสรรคและปจจัยที่ใชในการเลือกบริษัทขนสงสินคา ผลการศึกษาพบวา 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการของบริษัท  รีเจนท ฟอรเวิดดิ้ง 
เอ็กซเพรช จํากัด มีความพึงพอใจตอการชดใชคาเสียหายท่ียุติธรรมในกรณีท่ีทรัพยสินเกิดการชํารุด
เสียหายมากท่ีสุด ความคิดเห็นเกี่ยวกับปญหาอุปสรรคท่ีลูกคาเคยประสบคือ สินคาสงไมทันเวลา
ตามกําหนด และความตองการของลูกคา คือ ความรวดเร็วในการขนสง สําหรับการศึกษาถึงความ
คิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสําคัญในการตัดสินใจเลือกบริษัทขนสงสินคาของลูกคา ความรวดเร็ว, 
คาใชจายในการขนสงสินคา และความปลอดภัยของสินคา เปนปจจัยสําคัญในการตัดสินใจเลือก
บริษัทขนสงสินคา 
 พูนศักดิ์  เธียรไพรัตน (2548) ไดศึกษาเร่ืองการพัฒนาความรวมมือระหวางผูใหบริการ
ขนสงกับลูกคา ซ่ึงเปนผูผลิตสินคาอุปโภคบริโภคและผูคาปลีกโมเดิรนเทรด อันเปนลูกคาราย
สําคัญ โดยเร่ิมจากการสํารวจทบทวนทัศนคติของผูบริหารระดับสูงท่ีมีตอการพัฒนาความรวมมือ 
จากน้ันทําการสอบถามความคิดเห็นของผูบริหารระดับบน ระดับกลาง และเจาหนาท่ีระดับปฏิบัติ
เพื่อประเมินปจจัยขัยเคล่ือน (Driver) ใหเกิดความรวมมือ และตัวสงเสริม (Facilitator) ใหเกิดความ
รวมมือ ผลการประเมินนํามาใชในการกําหนดรูปแบบความสัมพันธท่ีควรจะพัฒนาระหวางผู
ใหบริการขนสงกับลูกคา ซ่ึงพบวา ผูใหบริการขนสงกับลูกคาท้ังสองมีความเปนไปไดท่ีพัฒนา
ความรวมมือในรูปแบบของพันธมิตรทางธุรกิจอยางแทจริง 
 พัชนพ  ตันพิชัย (2544) ไดศึกษาเร่ือง แนวทางการจัดการขนสงสินคาในเขตเมืองโดยใช
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แนวคิดความรวมมือประกอบการขนสงสินคาจะใชเปนแนวทางในการพัฒนาประสิทธิภาพการ
ขนสง ทําการศึกษากลุมสินคาท่ีมีลักษณะเหมาะสมตอการใชสถานีขนสงสินคา และมีพื้นท่ี
การศึกษา คือ กรุงเทพมหานครและปริมณฑล การวิเคราะหจะใชวิธีการกําหนดการเชิงเสนในการ
หารูปแบบการขนสงท่ีใหคาใชจายในการขนสงตํ่าท่ีสุดภายใตแนวคิดความรวมมือประกอบการ
ขนสง ข้ันตอนการศึกษาแบงออกเปน 3 สวน คือ 1) การหาสภาวะปจจุบันของผูประกอบการได
จากการสํารวจขอมูลภาคสนาม 2) การสรางรูปแบบการขนสงสินคา ไดจากนําขอมูลการขนสง
สินคาและคาใชจายตอหนวยในการขนสงสินคามาวิเคราะหโดยวิธีกําหนดการเชิงเสน 3) การ
เปรียบเทียบประสิทธิภาพของความรวมมือประกอบการขนสงสินคา ไดจากการเปรียบเทียบ
ประสิทธิภาพการขนสงสินคาระหวางสภาพการขนสงสินคาในปจจุบันกับรูปแบบ ความรวมมือ
ประกอบการขนสงสินคา ซ่ึงมีอยู 2 รูปแบบ คือ รูปแบบการแบงพื้นท่ีการขนสง และการบริหาร
กิจการรวมกัน ผลการศึกษา พบวา รูปแบบความรวมมือประกอบการขนสงสินคาสามารถเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการขนสงดานการลดคาใชจายประกอบธุรกิจการขนสง 
 อุบลวรรณ หลอดเงิน (2541) ไดศึกษาเร่ืองการศึกษาเปรียบเทียบการใหบริการจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของไทยกับของตางประเทศ 
ผลการศึกษาพบวาดานการบริการขนสงสินคามีประเด็นท่ีแตกตางกันเพียงประเด็นเดียว คือ
ผูใชบริการจากผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของไทยมีความพอใจในการจัดเตรียม
เอกสารและติดตอหนวยงานท่ีเกี่ยวของมากกวาผูใชบริการผูรับจัดการสงสินคาระหวางประเทศ
ของตางประเทศดานการบริการอ่ืนท่ีเกี่ยวเนื่อง ประเด็นท่ีแตกตางกันมีสองประเด็น คือ ผูใชบริการ
ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของไทยมีความพอใจตอการบริการติดตอและจัดทํา
ประกันภัยทางทะเล และการบริการดานพิธีการศุลกากรมากกวาผูใชบริการผูรับจัดดารขนสงสินคา
ระหวางประเทศของตางประเทศ นอกจากนี้ในดานกลยุทธทางการตลาด มีประเด็นท่ีแตกตางอยู
สองประเด็นเชนกัน คือ ผูใชบริการผูรับจัดการสงสินคาระหวาประเทศของไทยมีความพอใจตอกล
ยุทธทางการตลาดในเร่ืองการชวยจัดหาผูซ้ือสินคา และความมีมนุษยสัมพันธของเจาหนาท่ีของ
บริษัทท่ีใหบริการมากกวาผูใชบริการผูรับจัดการสงสินคาระหวางประเทศของตางประเทศ  
 ธนวุฒิ นาคหวัง (2546) ไดศึกษาเร่ือง การศึกษาเปรียบเทียบกระบวนการขนสงสินคา 
โดยมุงเนนท่ีจะลดข้ันตอนและคาใชจายในกระบวนการขนสงสินคา และทําการเปรียบเทียบ
ระหวางกอนปรับปรุงและหลังปรับปรุงของกระบวนการขนสงสินคา โดยนําหลักการ แนวทางการ
บริหารและการจัดการโลจิสติกสมาใชในการพิจารณาตนทุนฐานกิจกรรม และทําการเร่ิมการศึกษา
กระบวนการทางธุรกิจของบริษัท ลักษณะของบริษัท ขอมูลในการขนสง และขอคิดเห็นในการ
ขนสงสินคาของลูกคา โดยนําขอมูลท่ีไดมาใชวิเคราะหตนทุนฐานกิจกรรมท้ังกอนปรับปรุงและ
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หลังปรับปรุง  ซ่ึงพบวาการขนสงสินคาไปศูนยกระจายสินคาของลูกคาท่ีวังนอย  จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา มีคาใชจายโดยเฉล่ียในกระบวนการขนสงสินคาท้ังประเภทรถบรรทุก 18 ลอ 
และ 10 ลอ ลดลงรอยละ 31.6 ในสวนของการขนสงสินคาไปศูนยกระจายสินคาของลูกคาบางบัว
ทอง จังหวัด นนทบุรี มีคาใชจายโดยเฉล่ียในกระบวนการขนสงสินคาท้ังประเภทรถบรรทุก 18 ลอ 
และ 10 ลอ ลงลงรอยละ 14.9 ในสวนแบบสอบถามผลที่ไดรับจากลูกคา ปจจัยท่ีมีผลดีข้ึนคือ 
คาใชจายในการขนสงสินคา และเวลาที่ใชในการเดินทาง มีระดับความพึงพอใจเพิ่มข้ึนจากระดับ
ความพึงพอใจปานกลางเกณฑ 3 ไปสูระดับความพึงพอใจมากอยูท่ีเกณฑ 4 

วัชรินทร อินตะมูล (2542) ไดทําการศึกษาการวิจัยลําดับความสําคัญของปจจัยในการ
เลือกใชบริการขนสงสินคาระหวางชองทางขนสงสินคาทางเคร่ืองบิน รถไฟ และทางรถยนต 
ปรากฎวา ชองทางการขนสงทางรถยนต ผูใชบริการใหความสําคัญตอปจจัยตาง ๆ เรียงตามลําดับ
ดงนี้ 

1. ความตรงตอเวลา    รอยละ   10.30 
2. ความรวดเร็ว     รอยละ   10.11 
3. ความสะดวกในการติดตอกับบริษัทรับสง  รอยละ    9.60 
4. ความปลอดภัยในการขนสง   รอยละ   9.56 
5. การประกันความเสียหาย    รอยละ   9.21 
6. คาใชจายในการขนสง    รอยละ   8.20 
7. รูจักคุนเคยกับบริษัทขนสง   รอยละ   7.42 
8. บริษัทต้ังอยูใกลกับผูใหบริการ   รอยละ   7.26 
9. น้ําหนักของสินคา    รอยละ   7.20 
10. ความสัมพันธระหวางองคกร   รอยละ   6.36 
11. บริการพิเศษ     รอยละ   5.47 

 นอกจากนี้ งานวิจัยพบอีกวา ชองทางการขนสงทีเหมาะสมสําหรับสินคาประเภทตาง ๆ 
10 หมวด มีความแตกตางกัน ผูใชบริการนิยมจัดสงสินคาทางรถยนตเรียงตามลําดับดังนี้ สินคาสด 
และอาหารสด ส่ิงทอ และผลิตภัณฑจากส่ิงทอ อาหารแปรรูป อุปกรณและเคร่ืองจักรกลทุกชนิด 
วัสดุกอสรางและตกแตงบาน ยานพาหนะและอุปกรณท่ีเกี่ยวของ อุปกรณเคร่ืองใชไฟฟา เช้ือเพลิง 
เวชภัณฑ และเคมีภัณฑ ศิลปวัตถุและหัตถกรรม สงพิมพและเอกสาร 

 


