
 

บทที่ 2 

วรรณกรรมและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

 การศึกษาความคิดเห็นของลูกคาท่ีมีตอผูประกอบการขนสงในการใหบริการขนสง
ผลิตภัณฑหินทราย  ผูวิจัยไดทําการศึกษาคนควาทบทวนแนวคิด วรรณกรรม ทฤษฎี และ
ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ เพื่อใชเปนกรอบและแนวทางในการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ดังตอไปนี ้
 1.  แนวคิดเกีย่วกับความคิดเห็น 
 2.  แนวคิดเกีย่วกับการบริการ 
 3.  ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับการขนสง 
 4.  ทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 
 5.  ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 

 1.  ความหมายของความคิดเห็น 

 บุญธรรม คําพอ (2520) กลาวไววา ความคิดเห็นของบุคคลจะมีความสัมพันธกับ
คุณลักษณะประจําตัวของแตละบุคคล เชน พื้นความรู ประสบการณในการทํางาน การ
ติดตอส่ือสารระหวางบุคคลจะเปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีทําใหบุคคลและกลุมมีความคิดเห็นไปในทิศทาง
ใดทิศทางหนึ่ง ทั้งนี้เพราะพื้นฐานความรูเปนขบวนการทางสังคมท่ีไดรับจากการศึกษามาเปน
เวลานานหลายปยอมเปนรากฐานกอใหเกิดความคิดเห็นตอสังคมใดสังคมหนึ่งโดยเฉพาะ 

 ทวี เลรามัญ (2520) ไดกลาวไววา ความคิดเห็นเปนการแสดงออกซ่ึงความรูสึกท่ีมีอยูบน
พื้นฐานของขอเท็จจริง และทัศนคติของบุคคลตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซ่ึงอาจจะเปนบุคคล กลุมบุคคล 
หรือสถานการณ เปนตน ความคิดอาจจะแสดงไปในทางบวก หรือเห็นดวย และเปนไปในทางลบ
หรือไมเห็นดวยก็ได 

 ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2520) ไดใหคําจํากัดความของความคิดเห็นวา เปนการแสดงออก
ทางดานทัศนคติอยางหน่ึง การแสดงความคิดเห็นมักจะมีอารมณเปนสวนประกอบและเปนสวนท่ี
พรอมจะมีปฏิกิริยาเฉพาะอยางตอสถานการณภายนอก 
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 สุชา จันทรเอม (2524) กลาววา ความคิดเห็นคือความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอส่ิงหนึ่ง แตจะ
เปนความรูสึกท่ีไมลึกซ้ึงเหมือนกับทัศนคติ โดยท่ีคนเราจะมีความคิดแตกตางกันไปหรือความ
คิดเห็นเปนความคิดเห็นเปนสวนหนึ่งของทัศนคติ 

 กมลรัตน หลาสุวงษ (2527) ไดสรุปวา ความคิดเห็นเปนเพียงการแสดงออกท่ีเกิดจาก
ความรูสึกภายในตาง ๆ โดยท่ีความรูสึกนั้นอาจจะเปนเพียงเจตคติ ความเช่ือหรือคานิยม ถามองใน
แงของพฤติกรรมทางจิตวิทยา ก็จะกลาวไววา เจตคติ ความเช่ือ หรือคานิยม เปนพฤติกรรมภายนอก
ท่ีผูอ่ืนสามารถรูหรือสังเกตได นอกจากตัวของเขาเองแตความคิดเปนเพียงพฤติกรรมภายนอกท่ี
ผูอ่ืนสามารถรูหรือสังเกตได ดังนั้น บุคคลท่ีมีเจตคติ ความเช่ือ หรือคานิยมอยางใดอยางหน่ึง หรือ
หลาย ๆ อยางรวมกันแตถาเขาไมแสดงความคิดเห็นออกมาก็ไมสามารถทราบไดเลยวาเขามีเจตคติ 
ความเช่ือ หรือคานิยมแบบ 

 สุโท เจริญสุข (2525) ความคิดเห็น เปนสภาพความรูสึกทางดาน จิตใจท่ีเกิดจาก
ประสบการณและการเรียนรูของบุคคล อันเปนผลใหบุคคลมีความคิดตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งในลักษณะท่ี
ชอบ ไมชอบ หรือเฉย ๆ 

 เสกสรร วัฒนพงษ (2542) สรุปไววา ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกถึงความเช่ือ 
ทัศนะ การวินิจฉัย การพิจารณาหรือการประเมินผลอยางมีรูปแบบ โดยไดรับอิทธิพลมาจากทัศนะ
คติและขอเท็จจริง ความรูท่ีมีอยูของผูแสดงความคิดเห็นตอเร่ืองใด เร่ืองหนึ่ง ซ่ึงข้ึนอยูกับ
สถานการณและสภาพแวดลอมตาง ๆ การแสดงความคิดเห็นอาจจะแสดงออกโดยการพูดหรือการ
เขียนก็ได  

 2.  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคิดเห็น 
 ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2520) กลาววา อายุ มีผลตอเจตคติของบุคคล สวนใหญมักปรับตัว

ใหเขากับส่ิงแวดลอมท่ีเปล่ียนไปไดยาก ซ่ึงทําใหมีผลตอเจตคติของเขาเอง นอกจากอายุแลวยังมีตัว
แปรอื่น ๆ อีกมากมาย เชน ปฏิกิริยาของบุคคลตอส่ิงเรา ขาวสาร เปนตน บุคคลท่ีแตกตางกัน จะมี
ปฏิกิริยาไมเหมือนกัน ผลท่ีจะมีตอการเปล่ียนแปลงเจตคติ ความคิด ยอมแตกตางกันไปดวย 

 ดังนั้น ความคิดเห็นของบุคคลที่แสดงออกตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งในลักษณะการยอมรับหรือ
ปฏิเสธขึ้นอยูกับสภาพ ประสบการณ และส่ิงแวดลอมเฉพาะตัวของแตละบุคคล ซ่ึงตัวแปรเหลานี้
ถือไดวา เปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการแสดงความคิดเห็น 

แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 

 ไดมีผูใหความหมายของการบริการไวหลายทาน ดังนี้ 
 สมชาติ กิจยรรยง (2535) ไดกลาววา การบริการนั้นเปนกระบวนการของการปฏิบัติตน
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เพื่อผูอ่ืน ดังนั้นผูท่ีจะใหบริการจึงควรมีคุณสมบัติท่ีสามารถอํานวยความสะดวก และทําตนเพื่อ
ผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบ และมีความสุข และไดนําคําวา “บริการ” มาแปลเปนภาษาอังกฤษวา 
“Services” แลวใหความหมายไวดังนี้ 
 S (Service concept) คือ แนวคิดรวบยอดในการใหบริการ และการสรางความพึงพอใจ
(Satisfaction) ใหกับลูกคาผูมาติดตอ หรือมาขอใชบริการ 
 E (Enthusiasm) คือ ความกระตือรือรน หมายความวา พนักงานทุกคนจะตองมีความ
กระตือรือรน ไมวาจะอยูงานบริการสวนใดก็ตาม ดวยใบหนายิ้มแยมแจมใส และตองพรอมท่ีจะ
ตอบสนองตอความตองการของลูกคาอยูตลอดเวลา 
 R (Readiness) และความรวดเร็ว (Readiness) หมายถึง มีความพรอมอยูตลอดเวลาและ
ความรวดเร็ว ฉับพลัน ทันใจ และทันเวลา 
 V (Values) คือ ความมีคุณคา หมายถึง ไมวาจะเปนการบริการประเภทใดทานจะตองทํา
ทุกวิถีทางท่ีจะทําใหลูกคาเกิดความรูสึกเสมอวา เม่ือเขามารับบริการจากทานจะไมรูสึกผิดหวัง 
 I (Interesting) คือ ความสนใจ และความประทับใจ (Impressive) ซ่ึงหมายถึง การให
ความสนใจอยางจริงใจตอลูกคาและการสรางความประทับใจใหกับลูกคาทุกระดับ 
 C (Cleanliness) คือ ความสะอาด ความถูกตอง (Corrective) และความมีไมตรีจิต 
(Courtesy) 
 E (Endurance) คือ ความอดทนอดกล้ัน และการรูจักควบคุมอารมณ (Emotional control) 
ไมโตตอบหรือชวนลูกคาทะเลาะ 
 S (Sincerity) คือ ความจริงใจ การรูจักยิ้มแยมแจมใส (Smiling) โดยแสดงใหลูกคาเห็น
ท้ังโดยวาจาทาทาง ตลอดจนสีหนาและแววตาวาทานมีความจริงใจและเต็มใจท่ีจะใหบริการใด ๆ 
 ปฐม มณีโรจน (2543,หนา 42 อางถึงใน นารี นันตติกูล, 2545, หนา 28) ไดใหความหมาย
ของการบริการวา เปนการบริการในฐานะท่ีเปนของหนวยท่ีมีอํานาจกระทําเพื่อตอบสนองตอความ
ตองการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจ จากความหมายนี้จึงเปนการพิจารณาใหบริการประกอยดวย ผู
ใหบริการ และผูรับริการ โดยฝายแรกถือปฏิบัติหนาท่ีตองใหบริการเพื่อใหฝายหลังเกิดความพึง
พอใจ 
 กุลธร ธนาพงศธร (2547, หนา 99 อางถึงใน ศรัณย ทิพยบํารุง, 2544, หนา 6) กลาววาการ
บริการหมายถึง กิจกรรม หรือการกระทําใด ๆ ก็ตามท่ีองคการจัดใหมีข้ึนเพื่อบุคลากรขององคการ
ไดรับความสะดวกสบายในการปฏิบัติหนาท่ีมีความม่ันคงในอาชีพและมีความพึงพอใจในงานท่ีทํา 
 สุจิตรา ขํานิวิกยกรณ (2548, หนา 1-2-7 อางถึงใน ศรัณย ทิพยบํารุง, 2544, หนา 6) กลาว
วาการบริการ หมายถึง การกระทํา หรือการปฏิบัติอันแสดงออกในรูปแบบของความสะดวกสบาย 
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ความปลอดภัย เชน การคมนาคม การส่ือสาร การประกันภัย ซ่ึงไมมีผูใดสามารถจับตองได 
 จากความหมายของการบริการดังกลาวมาแลว สรุปไดวา การบริการ หมายถึง การ
ดําเนินการเพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริการ โดยยึดหลักวา สะดวก รวดเร็วถูกตอง ตรงกับ
ความตองการของผูบริการ อันนํามาซ่ึงความประทับใจหรือความพึงพอใจผูรับบริการ 

1. ลักษณะสําคัญของการใหบริการ 
 กุลธน ธนาพงศธร (2547, หนา 30 อางถึงใน ศรัณย ทิพยบํารุง, 2544, หนา 6) ใหแนวคิด

เกี่ยวกับหลักการใหบริการไวดังนี้ 
 หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและ

บริการที่องคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญหรือท้ังหมด ไมใช
เปนการจัดใหกลุมหนึ่งกลุมใดโดยเฉพาะ 

 หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้นๆตองดําเนินไดอยางตอเนื่องและ
สมํ่าเสมอมิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 

 หลักความเสมอภาค กลาวคือ บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอ
และเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอ่ืน ๆ อยางเห็น
ไดชัด 

 หลักความปลอดภัย คาใชจายท่ีตองใชไปในการบริการจะตองใชไมมากเกินกวาจะผลท่ี
จะไดรับ 

 หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูบริการจะตองเปนไปในลักษณะท่ีปฏิบัติไดงาย
สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากร ไมมากท้ังท่ียังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูใหบริการ
หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 

2. องคประกอบของการใหบริการ 
 แมคคัลลอง (Macullion, 1954, หนา 35 อางถึงใน นารี นันตติกูล, 2545, หนา 29) มี

ความเห็นวา การใหบริการจะตองประกอบไปดวยองคประกอบท่ีสําคัญคือ หนวยงานท่ีใหบริการ 
(Service delivery agency) บริการซ่ึงเปนประโยชนท่ีใหบริการไดสงมอบใหแกผูรับบริการ โดย
ประโยชนหรือคุณคาของบริการที่ไดรับนั้น ผูรับบริการจะตระหนักไวในจิตใจ ซ่ึงอาจสามารถวัด
ออกมาในรูปของทัศนคติก็ได 

 เทพศักดิ์ บุญรัตนพันธุ (2536, หนา 39 อางถึงใน นารี นันตติกูล, 2545, หนา 29) ไดให
ความหมายของการใหบริการวา การที่บุคคล กลุมบุคคล หรือหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีท่ีเกี่ยวของ
กับการใหบริการสาธารณะ ซ่ึงอาจจะเปนของรับหรือเอกชนมีหนาท่ีในการสงออกตอการ
ใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือสนองตอความตองการของประชาชน มี



   
 

14 

องคประกอบท่ีสําคัญ 6 สวนคือ 
1) สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบริการ 
2) ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร 
3) กระบวนการและกิจกรรม 
4) ผลผลิตหรือตัวบริการ 
5) ชองทางการใหบริการ 
6) ผลกระทบท่ีมีตอผูรับบริการ 

 จากแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ แสดงใหเห็นวาเปาหมายของการใหบริการนั้น คือ การ
สรางความพอใจใหเกิดแกผูรับบริการ ดังนั้นการท่ีจะวัดวาการใหบริการสาธารณะบรรลุเปาหมาย
หรือไม วิธีหนึ่ง คือ การวัดความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการเพื่อประเมินผลการปฏิบัติงาน
ของหนวยงานท่ีมีหนาท่ีใหบริการเพราะการวัดความพึงพอใจน้ีเปนการตอบคําถามวา หนวยงานท่ี
มีหนาท่ีใหบริการมีความสามารถสนองตอบความตองการของประชาชนไดหรือไม เพียงใด อยาง
ใด 
 3.  การมีหัวใจบริการ (Service mind) 

 รองศาสตราจารยเท้ือน ทองแกว ใหความหมาย หัวใจบริการ หมายถึง การอํานวยความ
สะดวก การชวยเหลือ การใหความกระจาง การสนับสนุน การเรงรัดการทํางานตามสายงาน และ
ความกระตือรือรนตอการใหบริการคนอ่ืน รวมท้ังการยิ้มแยมแจมใส ใหการตอนรับดวยไมตรีจิตท่ี
ดีตอผูอ่ืน ตองการใหผูอ่ืนประสบความสําเร็จในส่ิงท่ีเขาตองการผูรับบริการมีความพึงพอใจ 
ผูรับบริการทุกคนมีความตองการตรงกันในการติดตอรับบริการ คือ 

 3.1  ตองการความรวดเร็ว ยิ่งสภาวะการแขงขันยุคปจจุบัน ความรวดเร็วของการ
ปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของการใหบริการจากการติดตอจะเปนท่ีพึงประสงคของทุกฝาย ดังนั้น 
การใหบริการที่รวดเร็วจึงเปนท่ีประทับใจ เพราะจะไมตองเสียเวลารอคอย สามารถใชเวลาไดคุมคา 
ในชวงเวลาส้ัน ๆ สามารถทํางานไดหลายอยาง ทําใหสามารถเพ่ิมปริมาณและคุณภาพของงานได 

 3.2  ประหยัดเงินและเวลา การใหบริการที่รวดเร็ว ชวยใหประหยัดเงินในการจางหรือ
ใชจาย การใหบริการ เชนแทนท่ีจะใชเงินจางบุคคลทํางาน 3 วัน แตผูใหบริการทํางานดวยน้ําใจ 
การใหบริการดวยความซ่ือสัตยรวดเร็ว ทําใหการใชจายเงินนอยลง เพราะงานเสร็จเร็วทําใหทุกฝาย 
ประหยัดเงินและเวลาและทําใหผูมารับบริการสามารถปฏิบัติงานอ่ืนไดอีก จึงจะสามารถเพ่ิมคุณคา
และรายไดใหกับทุกฝาย 

 3.3  เกิดความรูท่ีดีตอผูใหบริการ ผูมาติดตอขอรับบริการ เม่ือผลลัพธเกิดข้ึนเร็ว และ
ดวยน้ําใจบริการท่ีดี จะสรางสัมพันธท่ีดีซ่ึงกันและกัน ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 
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ผูรับบริการจะเกิดความประทับใจ และยินดีท่ีจะกลับมาติดตอและมารับบริการอีก และยังจะนําผลที่
เกิดข้ึน หรือความประทับใจท่ีมีไปบอกตอเปนการชวยประชาสัมพันธอีกทางหนึ่ง 

 4.  สําหรับผลท่ีเกิดตองานในการใหบริการท่ีดี คือ 
 4.1  งานเปนท่ีพึงพอใจ เพราะมาจากความต้ังใจของผูใหบริการ งานจึงมีคุณภาพ จะ

เปนการเพิ่มคุณคาของงาน 
 4.2  งานเกิดการพัฒนาตอ เพราะมีผูสนใจนําไปใช เนื่องจากผลงานท่ีบุคคลพึงพอใจ

เปนเพียงสวนหน่ึง และอีกสวนหนึ่งคือการใหบริการท่ีดี จะไดรับความพึงพอใจมากมาย กลาวงาย 
ๆ ก็คือ ลูกคาซ้ือการบริการคร่ึงหนึ่งและคุณภาพอีกคร่ึงหนึ่ง 
 4.3  งานชวยใหองคกรประสบความสําเร็จ เพราะความสําเร็จ ความกาวหนาของ
องคกรข้ึนอยูกับผลผลิตหรือผลงาน เม่ือผลผลิตไดรับการยอมรับ จะมีลูกคาบอกตอ และขยายการ
ใชบริการตอ ทําใหงานสําเร็จและมีความประทับใจจากการใหบริการ จะทวีความนิยมอยางตอเนื่อง 
องคกรจะประสบความสําเร็จ ความสําเร็จขององคกรจะเก่ียวเนื่องเร่ิมต้ังแตผลิตผล การใหบริการ 
การนําไปใชเกิดผลดีและประทับใจและการใหบริการอยางตอเนื่องตลอดเวลา จะเปนสายใย
เช่ือมโยงใหเกิดความสําเร็จยิ่งข้ึนตอไป 
 5.  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการใหบริการ 

 พาราเดอรแมน, ไซทัล และบารรี (Paradurman, Zeithal & Barry, 1990, p. 29 อางถึงใน 
พิทักษ ตรุษทิม, 2538, หนา 33) ซ่ึงกลาวถึงหลักการใหบริการที่ดี ตองประกอบดวย 
 5.1  ความเช่ือถือได (Reliability) 
  -  ความสม่ําเสมอ 
  -  ความพ่ึงพา 
 5.2  ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอยท่ีสุด การตอบสนอง (Responsiveness) 

 -  ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 
 -  ความพรอมท่ีจะใหบริการและอุทิศเวลา 
 -  ความตอเนื่องในการติดตอ 
 -  การปฏิบัติตอผูใหบริการเปนอยางดี 

 5.3  ความสามารถ (Competence)  
  -  ความสามารถในการใหบริการ 
  -  ความสามารถในการส่ือสาร 
  -  ความสามารถในความรูวิชาท่ีจะใหบริการ 

 5.4  การเขาถึงการใหบริการ (Access) 
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 - ผูใชบริการเขาใหบริการหรือรับบริการไดความสะดวก ระเบียบข้ันตอนไมควร
มากมาย 

 -  เวลาท่ีใชบริการเปนเวลาท่ีสะดวกสําหรับผูใชบริการ 
 -  อยูในสถานท่ีท่ีผูใชบริการติดตอไดสะดวก 

 5.5  ความสุภาพออนโยน (Courtesy) 
  -  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
  -  ใหการตอนรับท่ีเหมาะสม 
  -  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 

 5.6  การส่ือสาร (Communication)  
  -  มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
  -  มีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการ 

 5.7  ความซ่ือสัตย (Communication) คุณภาพของงานบริการ มีความเที่ยงตรง
นาเช่ือถือ 
 5.8  ความม่ันคง ไดแก ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เคร่ืองมือ อุปกรณ 
 5.9  ความเขาใจ (Understand) 

  -  การเรียนรูผูใชบริการ 
  -  การใหคําแนะนําและเอาใจใสตอผูใชบริการ 
  -  การใหความสนใจตอผูใชบริการ 

 5.10  การสรางส่ิงท่ีจับตองได (Tangibility) 
  -  การเตรียมวัสดุ อุปกรณใหพรอมสําหรับการใหบริการ 
  -  การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ 

  -  การจัดสถานท่ีท่ีใหบริการสวยงาม สะอาด เรียบรอย 

เทคนิคการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 

 พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) หมายถึง พฤติกรรมการแสดงออกของบุคคล
แตละบุคคลในการคนหา การเลือกซ้ือ การใช การประเมินผล หรือจัดการกับสินคาและบริการ ซ่ึง
ผูบริโภคคาดวาจะสามารถตอบสนองความตองการของตนเองได ซ่ึงเหตุผลท่ีคุณจําเปนตองศึกษา
พฤติกรรมผูบริโภคเพราะพฤติกรรมผูบริโภคมีผลตอความสําเร็จของธุรกิจ ดังนั้นการศึกษา
พฤติกรรมผูบริโภคจะทําใหคุณสามารถสรางกลยุทธทางการตลาดท่ีสรางความพึงพอใจใหแก
ผูบริโภคและความสามารถในการคนหาทางแกไขพฤติกรรมในการตัดสินใจซ้ือสินคาของผูบริโภค
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ในสังคมไดถูกตองและสอดคลองกับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจมากยิ่งข้ึน ท่ีสําคัญ
จะชวยในการพัฒนาตลาดและพัฒนาผลิตภัณฑของคุณใหดีข้ึนอยางตอเนื่อง 
 1  วิเคราะหปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 

  1.1.  ดานวัฒนธรรมและประเพณี 
 ปจจัยดานวัฒนธรรมถือเปนปจจัยท่ีหลอหลอมพฤติกรรมในการเลือกซ้ือของแตละ
บุคคลซ่ึงจะแปรเปล่ียนเปนคานิยมในการเลือกซ้ือสินคาและบริการ และเปนปจจัยข้ันพื้นฐานท่ีสุด
ในการกําหนดความตองการและพฤติกรรมของมนุษย ซ่ึงประกอบไปดวย 
 ชนช้ันทางสังคม เชน เศรษฐี นักธุรกิจ ผูบริหาร พนักงานบริษัท กรรมกร เปนตน 

บุคคลท่ีอยูในชนช้ันทางสังคมเดียวกันก็จะมีแนวโนมท่ีจะแสดงพฤติกรรมการซ้ือท่ีเหมือนกัน
 ส่ิงพื้นฐานท่ีกําหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคล เชน คานิยม การรับรู 
ความชอบ พฤติกรรม เช้ือชาติ ศาสนา เปนตน  

 การศึกษาปจจัยดานวัฒนธรรมและประเพณีเปนส่ิงจําเปนอยางยิ่งเพราะวัฒนาธรรม
และประเพณีท่ีแตกตางกันนั้น ก็จะทําใหความนิยมและพฤติกรรมแตกตางกันไปดวย คุณควร
ศึกษาวาส่ิงท่ีแตกตางเหลานี้วามีผลกระทบตอสินคาและบริการของคุณมากนอยเพียงใด 

  1.2  ดานสังคม 
  ปจจัยดานสังคมเปนปจจัยท่ีเกี่ยวของในชีวิตประจําวันและมีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การซ้ือ ซ่ึงประกอบไปดวย 
 กลุมอางอิง คือกลุมตัวแทนท่ีมีอิทธิพลตอความคิดของสังคมใดสังคมหนึ่ง เชน 
ครอบครัว เพื่อนสนิท ฯลฯ แตกลุมเหลานี้จะมีขอจํากัดในเร่ืองอาชีพ ระดับช้ันทางสังคมและชวง
อายุ 
  ครอบครัว คือกลุมจะมีผลตออิทธิพลทางความคิดของผูบริโภคมากท่ีสุดเพราะ
ผูบริโภคจะรับฟงความคิดเห็นของคนในครอบครัวเพื่อการตัดสินใจกอนเสมอ 
 บทบาทและสถานะของผูซ้ือ คือสถานะภาพทางสังคมท่ีผูบริโภคดํารงอยูบางบทบาท
และสถานะภาพอาจเปล่ียนแปลงไปตามชวงเวลา อาชีพและการใชชีวิตของผูบริโภค 
 1.3  ดานสวนบุคคล 

 การตัดสินใจของผูซ้ือนั้นมักจะไดรับอิทธิพลจากคุณสมบัติสวนบุคคลตาง ๆ เชน  
 อายุและระยะเวลาของชวงชีวิต พฤติกรรมของผูบริโภคนั้นหากอยูในชวงอายุเดียวกัน

ก็จะมีพฤติกรรมในการเลือกซ้ือท่ีเหมือนหรือคลายกัน ซ่ึงชวงอายุท่ีแตกตางกันก็จะมีความชอบ
หรือความตองการแตกตางกันไป 
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 อาชีพ ลักษณะอาชีพมีผลตอพฤติกรรมผูบริโภคเชนกันลักษณะอาชีพท่ีแตกตางกันก็
จะทําใหมีความตองการที่แตกตางกัน 
 รูปแบบการใชชีวิต เชน ชอบการผจญภัย ชอบใชชีวิตอิสระ รักการทองเท่ียว ฯลฯ 
เหลานี้เปนส่ิงท่ีบงบอกพฤติกรรมการบริโภคได 
 ฐานะทางเศรษฐกิจ รายรับ รายจาย มีกระทบผลและมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซ่ึง
หากผูบริโภคมีรายจายมากกวารายรับก็จะทําใหผูซ้ือมีการตัดสินใจท่ีเขมงวดมากข้ึน 

 1.4  ดานจิตวิทยา 
 การเลือกซ้ือของบุคคลไดรับอิทธิพลจากปจจัยทางจิตวิทยา ซ่ึงประกอบดวย  

 การจูงใจ พฤติกรรมการเลือกซ้ือจะอยูท่ีการสรางแรงจูงใจใหแกผูบริโภค ดังนั้นคุณ
จะตองพิจารณาวาสินคาของคุณสามารถสรางแรงใจใหแกผูบริโภคไดมากนอยเพียงใดและส่ิงใดคือ
แรงจูงใจ เชน ราคา รูปแบบ สีสัน คุณลักษณะ ฯลฯ 
 การรับรู พฤติกรรมผูบริโภคข้ึนอยูกับการรับรูของผูบริโภคเองซ่ึงแตละคนการรับรู
ยอมไมเทาเทียมกัน 
 การเรียนรู พฤติกรรมผูบริโภคแตละบุคคลคนในการบริโภคสินคานั้น ยอมจะตองมี
การเรียนรูกอนเพื่อการใชประโยชนจากสินคา ซ่ึงผูบริโภคท่ีใชสินคาเดียวกันอาจจะเรียนรูการใช
ประโยชนคนละดาน  
 ความเช่ือและทัศนคติสวนบุคคล ผูบริโภคมักใชความเช่ือและทัศนคติสวนตัวในการ
ตัดสินใจซ้ือเสมอ  
 2.  หลักเกณฑท่ีจําเปนตองพิจารณาเสมอในการวิเคราะหผูบริโภค  

 2.1  ประโยชนของตัวสินคาและบริการ ผูบริโภคจะมีพฤติกรรมในการเลือกซ้ือโดย
สนใจประโยชนท่ีไดจากตัวสินคาและบริการ มากกวาตัวสินคาและบริการ เชนการซ้ือเคร่ือง
คอมพิวเตอร ผูซ้ือจะคํานึงถึงประโยชนท่ีจะไดรับคือเคร่ืองจะตองสามารถประมวลผล ไดรวดเร็ว
และแมนยํา 

 2.2  ระดับความตองการ ในทางการตลาดระดับความตองการสามารถแบงไดเปน 3 
ระดับ คือ ความอยากได (Want) ความปรารถนา (Desire) และความตองการ (Needs) ระดับความ
ตองการเหลานี้เปนส่ิงท่ีบงบอกวาผูบริโภคมีแตละคนมีระดับความตองการที่แตกตางกันไป ดังนั้น
คุณจําเปนตองศึกษาอยางยิ่งวาสินคาและบริการของคุณนั้นสามารถเขาไปตอบสนองความตองการ
ของผูบริโภคในระดับใด 

 2.3  เกณฑมาตรฐานของผลิตภัณฑ นอกจากประโยชนของสินคาและบริการที่
ผูบริโภคจะไดรับแลวยังมีอีกส่ิงหนึ่งท่ีประกอบควบกับประโยชนนั้นซ่ึงเรียกวา “เกณฑมาตรฐาน
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ของผลิตภัณฑ” เชน รถยนต คุณลักษณะสวนเพ่ิมคือ บรรทุกน้ําหนักไดมาก ประหยัดน้ํามัน ฯลฯ 
ดังนั้นการเลือกซ้ือ ผูบริโภคจึงพิจารณาสวนเพิ่มเติมเหลานี้เสมอคุณจะตองศึกษาวาคุณลักษณะ
สวนเพิ่มเติมท่ีมีอยูในตัวสินคาและบริการของคุณสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคได
ท้ังหมดหรือไม 

 2.4  พิจารณาจัดลําดับตราสินคา ผูบริโภคแตละคนเม่ือตองการเลือกซ้ือสินคาและ
บริการใด ๆ ก็ตามมักจะมีตราสินคาในใจเสมอ โดยผูบริโภคจะมีการจัดลําดับตราสินคาตามเกณฑ
คุณลักษณะท่ีผูบริโภคเลือกไว เพื่อประเมินผลและทําการตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นหากคุณสามารถสราง
ตราสินคาใหเปนท่ีรูจักในตลาดแลวสินคาและบริการของคุณก็จะอยูในใจของผูบริโภคในการ
จัดลําดับตราสินคา 

 2.5  บทบาทในการเลือกซ้ือ การตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาและบริการอยางใดอยางหน่ึง
ผูบริโภคประกอบไปดวย 5 บทบาทดวยกัน คือ  
 -  ผูริเร่ิม เปนผูท่ีมีความตองการเปนคนแรก ซ่ึงบุคคลนี้อาจจะไมใชผูเปนเจาของหรือ
เปนผูใชสินคาและบริการนั้น ๆ แตเปนผูคิดริเร่ิมเพียงอยางเดียว 
  -  ผูมีอิทธิพล เปนผูท่ีมีอิทธิพลทางความคิด ผูบริโภคอาจจะเขาไปขอคําปรึกษาและ
คําแนะนํากอนการตัดสินใจซ้ือ 
 -  ผูตัดสินใจ เปนผูมีอํานาจในการตัดสินใจซ้ือ 
 -  ผูซ้ือ เปนผูท่ีนําเงินไปจายคาสินคาและบริการและนําสินคานั้นกลับมา 
 -  ผูใช เปนผูนําสินคาและบริการที่ซ้ือมาไปใชงาน 
 จากบทบาทขางตนอาจเกิดข้ึนกับบุคคลเพียง 1 คนหรือ 5 คนเลยก็เปนได และปญหาท่ี
เกิดข้ึนตามมาทุกคร้ังคือ “ผูใชไมมีสวนรวมในการซ้ือ” เชนอาหารเสริมสําหรับเด็ก ผูใชคือทารก 
แตผูตัดสินใจเลือกซ้ือคือ พอหรือแม ดังนั้นจุดนี้คุณจะตองพิจารณาสินคาของคุณจะสามารถ
ตอบสนองความตองของทารกและพอกับแมไดอยางไร ฉะนั้นจําเปนอยางยิ่งวาคุณจะตองศึกษา
บทบาทเหลานี้เพื่อท่ีจะสามารถแกไขปญหาของธุรกิจไดอยางตรงจุดท่ีสุด 

 
ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับการขนสง 

 ความหมายของการขนสง (Definition of transportation) 
 ความหมายของการขนสง ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน  
 คําวา “ขน” หมายถึง การเอาส่ิงของจํานวนมาก บรรทุกหรือหาบหามดวยอาการใด ๆ ก็
ตาม จากแหงหนึ่งไปอีกแหงหนึ่ง 
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 คําวา “สง” หมายถึง การยื่นให ยื่นใหถึงมือ พาไปใหถึงท่ี 
 คําวา “ขนสง” หมายถึง ธุรกิจท่ีเกี่ยวของดวยการขนและสง 

 ความหมายของการขนสง ตามพจนานุกรมไทย 
 คําวา “ขน” หมายถึง การนําเอาของมาก ๆ จากท่ีแหงหนึ่งไปไวในอีกแหงหนึ่ง 
 คําวา “สง” หมายถึง การยื่นใหถึงมือ พาไปใหถึงท่ี 
 คําวา “ขนสง” หมายถึง ธุรกิจเนื่องดวยการนําไปและนํามา หรือขนและสง 
 ความหมายของการขนสง ตามสารานุกรมไทย 
 คําวา “การขนสง” หมายถึง การเคล่ือนท่ีของมนุษย สัตว ส่ิงของ จากท่ีแหงหนึ่งไปยังอีก

แหงหนึ่งตามความประสงคของมนุษย 
 ความหมายของการขนสง ตามพระราชบัญญัติการขนสง พ.ศ.2547 ไดบัญญัติ นิยามศัพท

ในมาตรา 4 วาการขนสง หมายความวา การลําเลียงหรือเคล่ือนยายบุคคลหรือส่ิงของดวยเคร่ือง
อุปกรณการขนสง เคร่ืองอุปกรณการขนสงนี้ หมายถึง ยานพาหนะท่ีใชในการขนสง รวมท้ังเคร่ือง
ทุนแรงดวยและในพระราชบัญญัติเดียวกันนี้ยังไดแบงลักษณะของการประกอบการขนสงออกเปน 

 การขนสงสาธารณะ หมายความวา การขนสงเพื่อสินจางโดยไมจํากัดเสนทาง 
  การขนสงประจําทาง หมายความวา การขนสงเพื่อสินจางตามเสนทางท่ีกําหนด 
 การขนสงสวนบุคคล หมายความวา การขนสงเพื่อกิจการคาของตนเอง 
 การรับจัดขนสง หมายความวา การรับจางรวบรวมขอมูล หรือส่ิงของและจัดใหบุคคลอ่ืน

ทําการขนสงจากท่ีแหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง ในความรับผิดชอบของผูจัดสง 
 ความหมายของการขนสง ตามความหมายของวิชาเศรษฐศาสตร  
 คําวา การขนสง เปนกิจกรรมทางดานเศรษฐศาสตรอยางหน่ึง ท่ีจะจัดใหมีการเคล่ือนยาย

คน สัตว และส่ิงของ จากท่ีหนึ่งไปยังอีกท่ีหนึ่ง ณ เวลาใดเวลาหน่ึง 
 การขนสง หมายถึง การจัดใหมีการเคล่ือนยายบุคคล สัตว หรือส่ิงของตาง ๆ ดวย

เคร่ืองมือและอุปกรณในการขนสงจากท่ีแหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง ตามความประสงคและเกิด
อรรถประโยชนตามตองการ (คํานาย อภิปรัชญาสกุล, 2548, หนา 19) 

 ประเภทของการบริการ ขนสง การบริการขนสงโดยท่ัวไป สามารถแบงออกไดเปน 3 
ประเภท ใหญ ๆ คือ 

 ก.  การขนสงทางบก 
 ข.  การขนสงทางน้ํา 
 ค.  การขนสงทางอากาศ 
 จากประเภทใหญ ๆ นั้น ท้ัง 3 ประเภทนี้ แบงตามลักษณะของเสนทางหรืออุปกรณท่ีใช
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ในการขนสงแลวสามารถแบงออกไดดังนี้ 
-  การขนสงทางถนน 
-  การขนสงทางรถไฟ 
-  การขนสงทางน้ํา 
-  การขนสงทางอากาศ 
-  การขนสงทางทอ 
-  การขนสงในลักษณะอ่ืน ๆ 

ประเภทของการขนสง 

 ปจจุบันผูใชบริการสามารถเลือกประเภทของการขนสงไดท้ังหมด 5 ทางคือทางน้ํา รถไฟ 
รถบรรทุก ทางอากาศ หรือทางทอสง (Pipeline) ซ่ึงการขนสงแตละประเภทมีขอไดเปรียบ
เสียเปรียบแตกตางกันไป การที่ผูใชบริการจะเลือกขนสงสินคาจากการขนสงประเภทไหนข้ึนอยูกับ
ลักษณะของสินคาท่ีจะทําการขนสง  การบริการท่ีลูกคาตองการและตนทุนในการใชบริการขนสง
สินคาสามารถแบงได 5 ประเภท ไดแก 

 1.  การขนสงทางน้ํา สวนมากใชขนสงสินคาท่ีมีน้ําหนักมาก และเปนสินคาท่ีไมสูญเสีย
งาย เชน ถานหิน เหล็ก แร การขนสงทางน้ําเปนการขนสงท่ีราคาถูกท่ีสุด แตก็ใชเวลานานท่ีสุด 

 2.  การขนสงทางรถไฟ ใชขนสงสินคาท่ีมีน้ําหนักมากเชนกัน สินคามักจะมีมูลคาตํ่าเม่ือ
เทียบกับน้ําหนัก เชน ถานหิน ทราย หรือผลิตผลทางการเกษตร ในปจจุบันไดมีการพัฒนาเปนรถ
พวง พวงไปกับขบวนรถไฟ รถพวงนี้สามารถออกแบบใหเหมาะสมกับสินคาได เม่ือไปถึงสถานี
ปลายทางแลวจะเปล่ียนรถพวงไปพวงเขากับรถบรรทุกแลวนําสงไปยังลูกคาได จึงไมตองมีการ
โยกยายสินคา ทําใหประหยัดไปไดสวนหนึ่ง การขนสงทางรถไฟนับวาเปนการขนสงในราคา
ประหยัด แตเปนการขนสงท่ีไมคอยยืดหยุน เพราะไมสามารถสงไปยังจุดหมายปลายทางได สงไป
ถึงแคสถานีหนึ่งเทานั้น และสวนมากจะคอนขางชาดวย จึงไมคอยนิยมกันมากนัก 

 3.  การขนสงโดยรถยนตหรือรถบรรทุก เปนการขนสงท่ีสามารถยืดหยุนไดมากท่ีสุด 
และเปนการขนสงท่ีคอนขางรวดเร็ว จึงเปนการขนสงท่ีนิยมมากท่ีสุด 

 4.  การขนสงทางอากาศ เปนการขนสงท่ีรวดเร็วท่ีสุด และแพงท่ีสุด ดังนั้นจึงมักสงสินคา
ท่ีมีมูลคาสูง สินคาท่ีสูญเสียงาย เชน ดอกไม ผลไม มีบริษัทหลายแหงท่ีใชการขนสงทางอากาศใน
การขนสงสินคาใหกับลูกคา ในกรณีท่ีลูกคาตองการสินคาดวนในภาวะฉุกเฉินเพราะบริษัทดังกลาว
จะไดประโยชนความนิยมของลูกคา มีผูชํานาญในการขนสงกลาววา ถาหากเปนการขนสงท่ีมี
ระยะทางมากกวา 500 ไมล แลว ขนสงทางอากาศจะมีความประหยัด 



   
 

22 

 5.  การขนสงทางทอ นิยมใชในการขนสงน้ํามัน เชน ในตะวันออกกลางใชสงน้ํามัน และ
กาซธรรมชาติ เปนการขนสงท่ีประหยัดชนิดหนึ่ง แตเหมาะกับสินคาบางประเภทเทานั้น (ปรียา 
วอนขอพร, 2534, หนา 106) 

 

ประสิทธิภาพการใหบริการขนสง (Efficiency of transportation) 

 การพัฒนาการขนสงไดมุงท่ีจะพัฒนาใหการขนสงมีคุณภาพ  มีมาตรฐาน  และมี
ประสิทธิภาพมากท่ีสุด ซ่ึงประกอบดวยคุณสมบัติดังรายละเอียดดังนี้ 

 1.  รวดเร็ว การขนสงท่ีมีความรวดเร็ว สามารถท่ีจะทําใหสินคาและบริการตาง ๆ ไปสู
ตลาดไดอยางรวดเร็วทันเวลา และทันตอความตองการ มีความสดและมีคุณภาพเหมือนกันกบัสินคา
และบริการ ท่ีแหลงผลิตนอกจากน้ีผูท่ีเดินทางไปในท่ีตาง ๆ ก็ตองการความรวดเร็วเชนเดียวกัน 
เชน การเดินทางเพื่อทองเท่ียวไปยังแหลงท่ีทองเท่ียวตาง ๆ การขนสงสิคาและบริการบางประเภท 
เปนตน ซ่ึงจําเปนตองอาศัยความรวดเร็วของการขนสงในการเดินทางเปนสําคัญ ดังนั้นการขนสงท่ี
ดีและมีประสิทธิภาพ จะตองมุงไปท่ีความรวดเร็วในการเดินทางเปนสําคัญ 

 2.  ประหยัด การขนสงท่ีมีประสิทธิภาพ จะตองทําใหเกิดการประหยัด ซ่ึงอาจจะหมายถึง
สองลักษณะคือ เกิดความประหยัดในตนทุนการขนสงและประหยัดในราคาคาบริการ กลาวคือ ผู
ประกอบกิจการขนสงก็ตองพยายามใหตนทุนในการขนสงตํ่าที่สุดเทาท่ีจะทําได ซ่ึงเม่ือตนทุนใน
การขนสงตํ่าแลวการเรียกเก็บอัตราคาบริการก็จะลดลงดวย จะทําใหผูใชบริการประหยัดคาใชจาย
ในอัตราคาบริการโดยสารหรือคาระวางดวย ดังนั้นความประหยัดจึงถือไดวาเปนสวนหนึ่งของการ
ขนสงท่ีมีประสิทธิภาพ 

 3.  ปลอดภัย  ส่ิงสําคัญอีกประการหน่ึงในการขนสง คือ ความปลอดภัยของผูโดยสาร
และความปลอดภัยจากการสูญเสียหรือเสียหายของสินคาและคาบริการตาง ๆ ตลอดจนความ
ปลอดภัยของวัสดุอุปกรณตาง ๆ ท่ีใชในการขนสงดวย ถือไดวาสําคัญมากสําหรับระบบการขนสง 
ซ่ึงผูประกอบการขนสงตองรับผิดชอบตอการสูญเสียและเสียหายทุกอยางท่ีเกิดข้ึนตอสินคาและ
บริการ ตลอดจนความปลอดภัยตอชีวิตและทรัพยสินของผูโดยสาร 

 4.  สะดวกสบาย การขนสงท่ีดีจะตองใหความสะดวกสบายแกผูใชบริการ ไมวาจะเปน
ความสะดวกสบายของผูโดยสาร หรือความสะดวกในการขนสงสินคาและบริการก็ตาม ในดาน
ของผูโดยสารนั้นจะตองไดรับความสะดวกสบายในการเดินทาง เชน อุปกรณในการขนสงทุก
ประเภท จะตองอยูในสภาพท่ีดีและใชการไดในการอํานวยความสะดวกสบายใหแกผูโดยสาร สวน
ในดานสินคาและบริการจะตองมีอุปกรณอํานวยความสะดวกตาง ๆ ไวอยางครบถวน พรอมท่ี
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นํามาใชในการเคล่ือนยายไดทันที กลาวไดวา การขนสงท่ีดีและมีประสิทธิภาพจะตองมีอุปกรณ
อํานวยความสะดวกตาง ๆ อยางครบถวนและสมบูรณ 

 5.  ความแนนอนเช่ือถือไดและตรงตอเวลา ถือเปนเร่ืองสําคัญประการหนึ่งสําหรับการ
ขนสง เพราะการขนสงท่ีดีและมีประสิทธิภาพ จะตองมีกําหนดเวลาในการเดินทางท่ีแนนอนเช่ือถือ
ไดและตรงตอเวลา จะตองมีกําหนดเวลาในการเดินทางไวอยางแนนอน มีจํานวนเท่ียวท่ีวิ่ง เวลาท่ี
จะออกเดินทางจากตนทาง เวลาท่ีจะเดินทางถึงปลายทาง ระยะเวลาในการเดินทาง เวลาท่ีจะผานจุด
ท่ีสําคัญตาง ๆ ซ่ึงจะตองมีระบุไว และจะตองรักษาเวลาใหเปนไปตามท่ีกําหนดไว จึงจะถือวามี
ประสิทธิภาพ (คํานาย อภิปรัชญาสกุล, 2548, หนา 34 – 36) 

ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

  1.  การขนสงและกลยุทธโลจิสติกส (Transport and logistics strategy) 
 การขนสงเปนกิจกรรมที่สําคัญของกระบวนการโลจิสติกส เพราะในปจจุบันคาน้ํามัน
เช้ือเพลิงไดถีบตัวสูงข้ึน ซ่ึงกลยุทธโลจิสติกสคํานึงถึงสงตอไปนี้ตลาดท่ีใหบริการขอบเขต
ผลิตภัณฑท่ีมีความตองการในตลาดความตองการลูกคาวิธีการ เวลา สถานท่ีในกระบวนการการ
ผลิตปริมาณสตอกท่ีเก็บไวจํานวนผูขายปจจัย การผลิตวิธีการ เวลา และสถานท่ีผลิตสตอกสถานท่ี
จัดเก็บสตอกวิธีการ และเวลาในการเคล่ือนยายสตอกในท่ีนี้ หมายถึง วัตถุดิบ งานระหวางการผลิต 
งานประกอบยอย และสินคาสําเร็จรูป ขณะที่การจัดการขนสงมีเปาหมายเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพเชิง
ปฏิบัติการ ตองกําหนดโครงสรางใหมีประสิทธิผล  
 2.  การกําหนดกลยุทธการขนสง (Determining transport strategy) 

 เพื่อใหสามารถรักษาระดับการใหบริการตามความตองการลูกคา โดยตนทุนท่ีเหมาะสม 
กลยุทธท่ัวไปของธุรกิจ และทางเลือกเพ่ิมเติมระหวางตนทุน และระดับการใหบริการซ่ึงตองการใน
การพิจารณาตัดสินใจจากมุมมองของการขนสง มีส่ิงท่ีตองพิจารณาดังนี้ 

 ตรวจประเมินภายในองคกร  ตองพิจารณาวาการดําเนินงานปจจุบัน เกี่ยวกับปจจัยตาง ๆ 
ซ่ึงรวมถึงการวิ เคราะหอุปสงคและอุปทาน ความตองการสตอก  การวิเคราะหคลังสินคา 
ระบบปฏิบัติการคลังสินคา การคัดเลือกอุปกรณ การวางแผนการไหลของงานในคลังสินคา การวัด
ผลิตผล และตนทุนคลังสินคา 

 เปาหมายขององคกร เปนการมองทิศทางในอนาคตท่ีตองการใหธุรกิจดําเนินการตอไป 
ซ่ึงพิจารณาปจจัยเหลานี้ 
 แนวโนมของการแขงขัน          : อุปสรรคของผูใหบริการจากภายนอก 
 ฐานของผูขายปจจัยการผลิต          : การเพิ่มอุปทาน เชน ความถ่ีในการจัดสง 
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 ฐานลูกคา        : ชุดของจุดขายสินคาท่ีมากข้ึน 
 ปริมาณอุปสงค ผลงาน และการผสมท่ีหลากหลาย    : การจัดสงแบบผลิตทันเวลาพอดี 
 แนวโนมทางกฎหมายและการเปล่ียนแปลง  : ส่ิงแวดลอม 
 เทคโนโลยีการหยิบสินคาใหม    : การใชระบบการขนสงอัจฉริยะ 
 การมีทรัพยากร     : ขอจํากัดของสถานะทางการเงิน 

 วิธีการทําใหบรรลุเปาหมายขององคกร  ทางเลือกในอนาคตมีหลายแนวทางท่ีตองนํามา 
พิจารณาเพื่อใหเปนวิธีการท่ีเหมาะสม เกิดความสมดุลระหวางตนทุน และระดับการใหบริการ ซ่ึง
ตองทําใหการจัดการขนสงสอดคลองกับกลยุทธการจัดการโลจิสติกส และกลยุทธองคกร ทําให
งานบรรลุเปาหมาย การท่ีจะทราบวาบรรลุถึงเปาหมายท่ีตองการหรือไม ตองพิจารณาจากผลการ
วิเคราะหดานตนทุนและรายได และผลิตผลหลักท่ีตองมีการวัดโดยวิเคราะหใหมีรายละเอียดมาก
ข้ึน ซ่ึงจะทําใหแผนงานท่ีกําลังดําเนินการในปจจุบันเกิดกลไกในการควบคุม และเปนพื้นฐานท่ีจะ
ทําใหกลยุทธท่ีไดกําหนดไวสามารถบรรลุเปาหมายได 
 3.  ความสําคัญเชิงกลยุทธของการขนสง   

 การขนสงเปนปจจัยโครงสรางพื้นฐาน ท่ีจําเปนอยางหนึ่งในการพัฒนาประเทศการ
ขนสงมีความสําคัญตอธุรกิจตลอดจนการพัฒนาประเทศอยูหลายประการ คือ 

 ชวยประหยัดคากอสรางคลังสินคา การขนสงปจจุบันสามารถเพิ่มขนาดการบรรทุก 
สามารถรวมสินคาใหเต็มเท่ียว จะชวยประหยัดคากอสรางศูนยกระจายสินคา คลังสินคา ท้ังท่ีเกิด
จากการซ้ือวัตถุดิบและการขายสินคาสําเร็จรูปใหลูกคา ในดานของการซ้ือวัตถุดิบจากผูขาย วัตถุดบิ
ท่ีส่ังซ้ือจากผูขายหลาย ๆ รายจะถูกรวบรวมสินคาตามเสนทางเพ่ือจัดสงใหลูกคา โดยไมตองนําเขา
เก็บท่ีคลังสินคาและขนสงวัตถุดิบ ตรงไปยังโรงงานของผูซ้ือซ่ึงต้ังอยูหางไกล ทําใหประหยัดคาเชา
พื้นท่ีคลังสินคา คากอสรางคลังสินคา และตนทุนการดําเนินงาน ซ่ึงปจจุบันยังนิยมการดําเนินงาน
แบบสินคาผานคลัง หรือแบบทายรถชนทายรถ และคาขนสงนอยกวากรณีท่ีผูขายทุก ๆ ราย ขนสง
สินคาไปยังโรงงานของผูซ้ือเอง 
 ในการขนสงสินคาสําเร็จรูปใหลูกคาแบบสงทันเวลาพอดี ชวยประหยัดคาใชจาย โดยใน
การอุตสาหกรรมการผลิตสินคานั้น ผูผลิตมักมีหลายโรงงานท่ีทําการผลิตสินคาเพื่อประกอบตอ
หลายชนิด เชน โรงงานประกอบรถยนตตองการช้ินสวนในรถยนตแตละคันรวมหมื่นช้ิน การ
จัดเก็บจะสูญเสียพื้นท่ีคลังสินคามาก จะใชการขนสงแบบ Milk Run เพื่อรวบรวมช้ินสวนใหลูกคา 
โดยการส่ังซ้ือปจจุบันจะส่ังซ้ือผานระบบออนไลน หรือการแลกเปล่ียนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกส 
(EDI) การผลิตจะทําการผลิต และจัดสงข้ึนรถยนตโดยไมผานคลังสินคา จึงชวยประหยัดคาใชจาย
จากการจัดเก็บสินคา 
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 ชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการผลิต ในสมัยกอนการคมนาคมขนสงยังไมสะดวกมนุษย
ตองพึ่งตนเองโดยปลูกขาว เล้ียงสัตว ทําเคร่ืองนุงหม ทําใหไมมีความชํานาญเฉพาะอยาง เม่ือมีการ
ขนสง ประชาชนสามารถติดตอแลกเปล่ียนสินคากันได ทําใหมีความตองการสินคามากข้ึน จึงมีการ
แบงงานกันทํา ผลิตในส่ิงท่ีตนถนัดแลวนํามาแลกเปล่ียนกันทําใหเกิดความชํานาญในการทําในส่ิง
ท่ีตนถนัด (Specialization) การผลิตก็มีประสิทธิภาพขึ้นเพราะในการผลิตนั้นเม่ือเกิดความชํานาน
งานข้ึนตนทุนตอหนวยในการผลิตจะลดลง การซ้ือหรือขายสินคาแตละชนิดจํานวนมากจะชวย
ประหยัดตนทุน การผลิต คือ ตนทุนตอหนวยสินคาจะตํ่า การผลิตสินคาจํานวนมากยอมตองใช
วัตถุดิบปริมาณมาก ความสามารถในระบบการผลิตโดยระบบดึง ทําใหเกิดระบบการจัดสงแบบ
ทันเวลาพอดี ทําใหตนทุนการผลิตท่ีประหยัด และเปนท่ีนิยมในปจจุบัน 

 ชวยสนับสนุนนโยบายการใหบริการลูกคาของกิจการ  การที่กิจการมีระบบการขนสงท่ี
รวดเร็ว จะชวยสนับสนุนนโยบายการใหบริการลูกคาอยางรวดเร็ว เพราะสามารถสงสินคาจาก
โรงงานหรือคลังสินคาท่ีอยูในพื้นท่ีของลูกคาไปใหลูกคาไดอยางรวดเร็วและไมเสียเวลา เพราะการ
ขนสงทําใหสินคาสงถึงมือลูกคาอยางรวดเร็ว สินคาอยูในสภาพท่ีดีตามปริมาณและเง่ือนไขท่ีตกลง
กัน สงตามสถานท่ีและเวลาที่กําหนด 

 4.  บทบาทหนาท่ีของการขนสง (Roles of  transport) 
 การขนสงเปนสวนหนึ่งของระบบกระจายสินคา ซ่ึงถูกกําหนดข้ึนมาเพื่อสรางความ

สมดุลระหวางอุปสงคและอุปทานในทุกธุรกิจ ท่ีผานมาธรรมชาติในการดําเนินธุรกิจในประเทศ
ไทยจะใชแรงงานเปนหลัก จะเนนการจัดการและควบคุมการทํางานขอนตน ถึงอยางไรก็ตามการท่ี
เทคโนโลยีมีความกาวหนาตลอดเวลา ในเชิงสนับสนุนท้ังในการปฏิบัติการทั่วไปและการจัดการ
ขนสง เพื่อสงผลใหระดับการปฏิบัติการเปนตัวขับเคล่ือนระบบ ซ่ึงความกาวหนาทางเทคโนโลยีจะ
สงผลในดานบวกมากกวาดานลบ สามารถเพิ่มขีดความสามารถในการพัฒนาการวางแผนและการ
จัดการเชิงปฏิบัติการ ถาเทียบกันสวนอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของในหนาท่ีกระจายสินคา การขนสงจะ
เกี่ยวของกับตนทุนและการบริการ รองจากกิจกรรมคลังสินคา 
 5.  ลักษณะท่ัวไปของการขนสง 

 ลักษณะท่ัวไปของการขนสงมีดังนี้ 
 1.  วิวัฒนาการของการขนสง 
  2.  วัฏจักรชีวิตของการขนสง 
  3.  ขอบเขตและหนาท่ีของการขนสง 
  4.  การพัฒนาการขนสง 
  5.  ประสิทธิภาพในการขนสง 
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  6.  ปจจัยท่ีสําคัญสําหรับการขนสง 
  7.  การขนสงกับแหลงอุตสาหกรรม 

 วิวัฒนาการของการขนสง การขนสงไดมีการพัฒนาอยูตลอดเวลา ซ่ึงแตเดิมนั้นการ
ขนสงเร่ิมต้ังแตมนุษยเราอาศัยธรรมชาติ แลวรูจักใชกําลังสัตวเปนพาหนะในการเดินทาง รูจักคิด
ประดิษฐอุปกรณและเคร่ืองมือตาง ๆ เขามาชวยจนถึงปจจุบันนี้ ก็มีรูปแบบของการขนสงหลาย
อยางหลายประเภทไมวาจะเปนรถยนต รถไฟ เคร่ืองบิน เรือ หรือแมแตจรวด เหลานี้ตางก็เกิดข้ึนมา
จากการพัฒนาและประดิษฐคิดคนเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใชสําหรับการขนสง 

 6.  ปจจัยท่ีสําคัญสําหรับการขนสง 
 ปจจัยที่สําคัญสําหรับการขนสง มีองคประกอบท่ีสําคัญคือ เสนทาง (Way or route) 

รถยนต (Vehicle) อุปกรณ (Equipment) สถานี (Terminal) และยังมีองคประกอบอ่ืน ๆ ท่ีจะตอง
พิจารณาอีก เชน ผูประกอบการ (Operator or carrier) กฎระเบียบ ขอบังคับตาง ๆ (Regulations) 
โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 1.  เสนทางในการขนสง (Way, Route) เสนทางในการขนสง หมายถึง ถนน แมน้ํา ทะเล 
ทางรถไฟ และอากาศ เปนตน ซ่ึงจะมีเสนทางท่ีใชเดินเพื่อการขนสง ซ่ึงอาจจะเปนเสนทางท่ี
สามารถมองเห็นได เชน เสนทางบนอากาศ หรือในทะเลมหาสมุทร เปนตน 

 2.  รถยนตในการขนสง (Vehicle) อุปกรณในการขนสง ในท่ีนี้หมายถึง รถยนต รถไฟ 
เรือ เคร่ืองบิน เสนทา และอ่ืน ๆ ในการขนสงนี้ อาจแบงออกเปนอุปกรณในการเคล่ือนยายและ
อํานวยความสะดวกใหกับผูโดยสารและอุปกรณเพื่อการสงสินคา และบริการ หรือเปนอุปกรณเพื่อ
การขนสงส่ิงใดส่ิงหนึ่งเฉพาะ 

 3.  อุปกรณในการขนสง (Equipment) อุปกรณท่ีใชอํานวยสะดวกในการขนสง หมายถึง 
รถยก อุปกรณข้ึนสินคา เปนตน แบงออกเปนอุปกรณเคล่ือนยาย และยกขนสินคา 

 4.  สถานีในการขนสง (Terminal) เปนสถานท่ีซ่ึงใชเปนจุดสําหรับหยุดรับสงผูโดยสาร 
หรือสินคาและบริการสําหรับการขนสงแตละประเภท ซ่ึงจะเปนสถานีตนทาง หรือระหวางเสนทาง
เรียกวา สถานีในการขนสง เชน ทาอากาศยาน สถานีขนสงผูโดยสาร สถานีรถไฟ ทาเรือ เปนตน 
(คํานาย อภิปรัชญาสกุล, 2548, หนา 38 - 39) 

 7.  ความหมายของการจัดการโลจิสติกส 
 การจัดการโลจิสติกสธุรกิจ หมายถึง กระบวนการวางแผน การปฏิบัติการและการ
ควบคุม การเคล่ือนยาย และการจัดเก็บสินคาอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมถึงการ
ใหบริการและสารสนเทศท่ีเกี่ยวของ ต้ังแตจุดกําเนิดจนถึงจุดการบริโภคสินคา เพื่อวัตถุประสงคใน
การตอบสนองความตองการของลูกคา 
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 การจัดการโลจิสติกสจะเนนไปที่การเช่ือมโยงระหวางกิจกรรมต้ังแตข้ันตอนในการ
จัดหาวัตถุดิบ (Raw material) สินคา (Goods) และบริการ (Services) การเคล่ือนยายจากตนทาง 
(Source of origin) ไปยังผูบริโภคปลายทาง (Final destination) ไดทันเวลา (Just in time) และมี
ประสิทธิภาพ โดยมีการสรางระบบเครือขายคอมพิวเตอร การแลกเปล่ียนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกส 
และติดต้ังซอฟทแวรท่ีทันสมัย เพื่อชวยในการบริหารจัดการ 

 8.  กลยุทธในการเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันทางธุรกิจของบริษัท ตามทฤษฎี
ของ พอรเตอร (Porter) มีกลยุทธท่ีใช 3 ลักษณะ คือ 

 1.  ความเปนผูนําทางตนทุน (Cost leadership) 
 2.  การสรางความแตกตาง (Differentiation) 
 3.  การมุงเฉพาะ (Focus) 

 สําหรับกลยุทธนี้ ควรพิจารณาถึงความเหมาะสมกับอุตสาหกรรม ขนาดธุรกิจ สินคา และ
วัฒนธรรมองคกร โดยไมควรจะใชพรอมกันท้ัง 3 ลักษณะ เพราะจะทําใหประสบปญหาความ
ขัดแยงรุนแรงในบริษัท 
 การจัดการโลจิสติกสท่ีมีประสิทธิภาพมีความสําคัญตอบริษัทใน 2 แนวทาง คือ เพิ่ม
รายไดในรูปของยอดขาย และลดตนทุนในการผลิตหรือบริการ โดยการลดตนทุนเกิดจากการ
จัดการแบบมีประสิทธิภาในการจัดเก็บและการไหลของสินคาโดยเกิดจากทางเลือกระหวาง
กิจกรรมในระบบโลจิสติกส เชน ระหวางปริมาณ สินคาคงคลังและการขนสง บริษัทตองมีสินคาคง
คลังข้ันตํ่าตองขนสงหลายเท่ียว การพิจารณาตนทุนจะพิจารณาเลือกใชกิจกรรมท่ีตนทุนตํ่ากวา และ
ไมสงผลกระทบตอลูกคา สามารถเลือกวิธีใดวิธีหนึ่งการจัดการโลจิสติกสท่ีมีประสิทธิภาพ 
หมายถึง การเลือกกลุมกิจกรรมดานโลจิสติกสท่ีสามารถลดตนทุนรวมในการใชทรัพยากรองคกร 
(5 M’s) ไดดีท่ีสุดซ่ึงเปนหลักทฤษฎีทรัพยากรองคกรประกอบดวย 

 M1 Manpower ตองใชแรงงานแบบเต็มประสิทธิภาพ 
 M2 Machine  รูจักเลือกใชอุปกรณ ยานพาหนะ เทคโนโลยีในระบบ   

โลจิสติกส ท้ังในกระบวนการเคล่ือนยายและจัดเก็บ 
 M3 Materials  รูจัดการจัดการสินคาคงคลังใหอยูในระดับท่ีดีท่ีสุดและ

การไหล ของวัสดุตองตอเนื่อง 
 M4 Money  จัดการดานการเงินใหคุมกับการลงทุน และกอใหเกิดการ

ใชสินทรัพยท่ีคุมคา 
 M5 Management การจัดการใหเกิดการเพ่ิมผลผลิตในองคกร 
 การใหบริการลูกคา (Customer services) การดําเนินธุรกิจนอกจากความพยายามในการ
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เปนผูนําดานตนทุนแลว ไมสามารถปฏิเสธเกี่ยวกับลูกคาได เนื่องจากโลจิสติกสเปนงานท่ีเกี่ยวของ
กับการใหบริการลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีในตราของผลิตภัณฑ (Band loyalty) ในการ
มุงสนองลูกคาในปจจุบันจะดําเนินการผานปรัชญาแหงความถูกตอง คือ 5R มีดังนี้ 
 1.  Right Quality  สินคาสงในคุณภาพท่ีถูกตอง 
 2.  Right Quantity  สินคาสงในปริมาณท่ีถูกตอง 
 3.  Right Place  สินคาสงในสถานท่ีท่ีถูกตอง 
 4.  Right Time  สินคาสงในเวลาท่ีถูกตอง 
  5. Right Price  สินคาสงในราคาท่ีเหมาะสม 

 ดัชนีวัดผลความสําเร็จการจัดการโลจิสติกสและโซอุปทาน (วิโรจน พุทธวิถี, 2547, หนา 
65) 
 เม่ือกลุมธุรกิจใดก็ตามมีการโลจิสติกสและโซอุปทานอยางเปนระบบแลว จะตองจัดทํา
รายงานผลเปนรายงานสรุปสําหรับผูบริหาร โดยแสดงดัชนีช้ีวัดผลสําเร็จท่ีสําคัญท่ีบงบอกผลการ
ดําเนินงานจริงเทียบกับเปาหมายท่ีตองการได ดัชนีช้ีวัดท่ีสําคัญอยางนอยท่ีสุดควรประกอบไดดวย 
ดัชนีตาง ๆ ดังนี้ 
 อัตราใชประโยชนจากทรัพยากร (Resonrce utilization) ไดแก แรงงาน เคร่ืองจักร การ
ผลิต อุปกรณประกอบการผลิต พื้นท่ีจัดเก็บในคลังสินคา ทรัพยากรทางการขนสง เปนตน เพราะ
เม่ือทําการจัดการโซอุปทานไดอยางมีประสิทธิภาพนั้น Bullwhip Effect จะนอยลง ปริมาณการส่ัง
ยอนข้ึนสูกิจการตนน้ํา (Upstream) จะแปรปรวนนอยลง การผลิตและการสงมอบจะราบเรียบข้ึน 
การจัดสรรพทรัพยากรสามารถจัดสรรใหพอดีกับอัตราการใชงานจริงไดดีกวา และบริหารการใช
ทรัพยากรไดงายกวา 
 ระดับสินคาคงคลัง (Inventory levels) เหตุผลเดียวกันในเร่ือง Bullwhip Effect ท่ีความ
ตองการแปรปรวนสูง ประกอบกับไมมีการจัดการสารสนเทศแบบบูรณการ จึงจําเปนตองกําหนด
ระดับสินคาคงคลังหรือวัตถุดิบไวสูงเกือบทุกบริษัทในโซอุปทาน ดังนั้นการจัดการโซอุปทานใน
แนวทางบูรณการจะลดสินคาคงคลังของแตละรายและรวมทุกรายลงไดมาก 
 อัตราการหมุนเวียนสินคาคงคลัง (Inventory turns) หมายถึง จะนวยรอบปท่ีสินคาคงคลัง
ท่ีจัดเก็บในคลังสินคาท้ังหมดหมุนเวียนผานคลังสินคา เชน ถาสินคาสําเร็จรูปคงคลังเฉลี่ยตลอด
เทากับ 1,000,000 บาท ใน 1 ป มีการขายสินคาสําเร็จรูปได 10,000,000 บาท อัตราการหมุนเวียน
สินคาคงคลังเทากับ 10,000,000/1,000,000 = 10 รอบตอป หรือระยะเวลาเฉล่ียท่ีสินคาคงคลังอยูใน
สต็อกเทากับ 12/10 = 1.2 เดือน เม่ือเกิดการจัดเก็บสินคาคงคลังนอยลงขณะท่ีปริมาณการขายยังคง
เทาเดิม สงผลใหอัตราหมุนเวียนสินคาคงคลังเพิ่มข้ึนตามไปดวย ตัวเลขนี้บงบอกใหทราบวากิจการ
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ไดเสียตนทุนจากการมีสินคาคงคลังไปมากเทาไร 
 คาเฉลี่ยเวลาการนําส่ัง (Average cumulative order cycle times) เวลานําส่ัง หมายถึง 
ชวงเวลานับต้ังแตลูกคาส่ังซ้ือสินคาไปจนถึงลูกคาไดรับสินคาจนครบถวน เม่ือมีการเช่ือมโยง
สารสนเทศภายในโซอุปทานอยางเปนระบบ ทุกกิจการสามารถทราบความตองการที่แมนยําและ
รวดเร็ว สามารถวางแผนการทํางาน จัดทรัพยากร และประสานงานใหเปนไปตามความตองการ
รวมของโซอุปทานไดงายและมีประสิทธิภาพสูงข้ึน ดังนั้นจะสามารถผลิต สงมอบไดเร็วข้ึนทําให
เวลานําการส่ังลดลง 
 อัตราการสงมอบตรงเวลา (% On-time deliveries) เปนผลเกิดตามมาจากการลดเวลานํา
การส่ังและการประสานงานใหเกิดแผนงานรวมกัน ลดความผิดพลาดลาชา จะสงผลใหเกิดอัตรา
การสงมอบตรงกําหนดมากข้ึน 
 ตนทุนโลจิสติกส (Logistics costs) คือ ตนทุนดานคลังสินคา การขนสงและการจัดหา
สินคาตามคําส่ังซ้ือ (Order fulfillment) การวัดตนทุนเหลานี้ตองเก็บขอมูลบัญชีตนทุนแยกให
ชัดเจน เพื่อเปนบัญชีบริหารสําหรับการจัดการโลจิสติกส 
 ท้ัง 6 ดัชนีวัดเหลานี้สามารถช้ีใหเห็นถึงการปรับปรุงการจัดการโซอุปทานไดอยางชัดเจน
เปนดัชนีวัดผลสําเร็จท่ีเปนความตอนการของธุรกิจจริง ๆ ถาสามารถปรับปรุงผลการดําเนินงานให
ดัชนีเหลานี้มีคาดีตามเปาหมายก็สามารถเพิ่มศักยภาพการแขงขันของธุรกิจและของโซอุปทานได
อยางมาก 
 นอกจากนี้วิทยา สุหฤทดํารง (2546, หนา 32) ไดเสนอตัววัดสมรรถนะหลักของโซ
อุปทาน ซ่ึงประกอบดวย 
 สมรรถนะในการจัดสงสินคา (Dellery ferformance) ลูกคาเปนองคประกอบหลัก ในการ
จัดการโซอุปทาน และสมรรถนะในการจัดสงเปนตัววัดท่ีสําคัญของสมรรถนะอุปทานท้ังหมด 
สมรรถนะของการจัดสงสามารถวัดไดในรูปแบบของวันเวลาท่ีจัดสงจริงเปรียบเทียบกับวันท่ี
กําหนดสงถึงมือลูกคา ดังนั้นองคประกอบของสมรรถนะของการจัดสงมี 2 อยาง คือ 
 อัตราการเติมเต็มคําส่ังซ้ือ (Order fill rate) ซ่ึงถูกกําหนดดวยคาเปอรเซ็นตของคําส่ังซ้ือท่ี
จัดสงจากคลังสินคาภายใน 24 ช่ัวโมง 
 การสงตรงตอเวลา (On time deliver) ซ่ึงถูกกําหนดเปนสัดสวนของคําส่ังท่ีจัดสงไปยัง
ลูกคากอนหรือตรงเวลา 
 สมรรถนะของการเติมเต็มคําส่ังซ้ือ (Order fulfillment performance) เปนตัวช้ีวัดตัวท่ีมี
ความสัมพันธใกลชิดกับสมรรถนะของการจัดสง เวลานําของการเติมเต็มคําส่ังซ้ือ นับจากวันเวลา
เฉล่ียจากวันเวลาท่ีคําส่ังซ้ือจนถึงวันเวลาท่ีลูกคาไดรับของจากคําส่ังซ้ือนั้น จากมุมมองของลูกคา
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ไมเพียงแตตองการใหมีเวลานําท่ีส้ันแตตองมีความนาเช่ือถือดวย จึงทําใหลูกคาพอใจและนําไปสู
ความสัมพันธท่ีแนบแนน ถึงแมวาลักษณะสําคัญของเวลานําท้ังสองชนิด (ส้ันท่ีสุดและนาเช่ือถือ) 
จะมีตนทุนท่ีแตกตางกัน 
 การเติมเต็มคําส่ังซ้ือสมบูรณ (Perfect order fulfillment) การเติมเต็มคําส่ังซ้ือสมบูรณนี้ก็
มีสวนเกี่ยวของกับสมรรถนะการจัดสงเชนกัน แตจะเปนตัวแทนของเกณฑการวัดท่ีเขมขนท่ีสุด 
ตัวช้ีวัดนี้จะดูมีการสงผลิตภัณฑท่ีถูกตอง ถูกเวลา ถูกสถานท่ี เพราะคงจะมีแตการเติมเต็มท่ีสมบูรณ
เทานั้นท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได 
 การตอบสนองของโซอุปทาน (Supply chain responsivenss) ตัวช้ีวัดนี้ถูกกําหนดดวย 
ความสามารถของโซอุปทานท่ีจะตอบสนองตอการเปล่ียนแปลงในตลาด โซอุปทานจะตอง
ตอบสนองการเปล่ียนแปลงภายในเวลาท่ีกําหนดเพื่อท่ีจะใหแนใจในความสามารถในการแขงขัน 
ตัวช้ีวัดนี้จะวัดความสามารถในการเปล่ียนแปลงแผนหรือแมกระท่ังโครงรางของเครือขายโซ
อุปทาน 
 ความยืดหยุนของการผลิต (Productivity flexbility) เปนตัวช้ีวัดท่ีเปนเกณฑการวัดท่ี
สําคัญของการตอบสนองของโซอุปทาน ความยืดหยุนของการผลิต ถูกกําหนดเปน 2 แนวทาง คือ 
การลดหรือการเพ่ิมในการผลิต 
 ตนทุนการจัดการโลจิสติกสรวม (Total logistics management cost) ประสิทธิภาพของโล
จิสติกสเปนส่ิงสําคัญสําหรับโซอุปทานท่ีประสบผลสําเร็จในฐานะท่ีมีหลายบริษัทเปนหุนสวนท่ี
จะตองมาประสานรวมกันเปนหนึ่งเดียว ตนทุนการจัดการโลจิสติกสตอรายไดท้ังหมดจะตองถูก
ควบคุมเพราะวามีผลตอความสามารถในการทํากําไร 
 รอบเวลาของวงจรเงินสด (Cash to cash cycle time) ระยะเวลาของวงจรเงินสด คือ เวลา
ท่ีใชโดยเฉล่ียของเงินที่ใชในการส่ังซ้ือวัตถุดิบและเงินนั้นไหลกลับมาสูบริษัทในรูปของรายได
ตัวช้ีวัดนี้ประกอบดวยผลรวมของ 3 องคประกอบ คือ จํานวนวันของสินคาคงคลังบวกจํานวนของ
วันของการขายลบดวยคาบเวลาของการจายเงิน โดยเฉล่ียสําหรับวัตถุดิบ 
 จํานวนวันของวัตถุดิบคงคลัง (Inventory days or supply) ตัวช้ีวัดนี้จะใชวัดวาจํานวนคง
คลังถูกผลิตเร็วแตไหนแลวขายไปใหกับลูกคา การเพิ่มข้ึนของจํานวนวัดของวัสดุคงคลังช้ีใหเห็น
ถึงการเพ่ิมข้ึนของวัสดุคงคลัง หรือการเปล่ียนแปลงของผลิตภัณฑผสมดวยคาบเวลาท่ียาวนานข้ึน 
 จํานวนรอบของสินทรัพย (Asset turn) จํานวนรอบของสินทรัพยเปนตัวช้ีวัดกิจกรรม
ทางดานการเงิน หาจากจํานวนรายไดหารดวยจํานวนสินทรัพยท้ังหมด จํานวนรอบของสินทรัพย
จะเปนตัววัดประสิทธิผลของบริษัทในการดําเนินงานของสินทรัพยท้ังหมด ตัวช้ีวัดเหลานี้กําหนด
ยอดขายตอสินทรัพย จํานวนรอบของสินทรัพยควรจะถูกตรวจสอบอยางระมัดระวัง มีการอางกัน
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วาตัวช้ีวัดเหลานี้จะแปรเปล่ียนไปในอุตสาหกรรมท่ีตางกัน 
 Balanced Scorecard 
 พสุ เดชะรินทร (2546, หนา 32) ไดอธิบายวา Balanced Scorecard ไดรับการพัฒนาข้ึนมา
ไดในชวงตน ค.ศ.1990 โดย Robort S.Kaplan อาจารยจากมหาวิทยาลัย Harvard และ David 
P.Norton ท่ีปรึกษาทางดานการจัดการ ซ่ึงในคร้ังแรกท้ังสองนําเสนอ Balanced Scorecard ใหเปน
เคร่ืองมือในการวัดและประเมินผลการดําเนินงานขององคกรในมุมมองตาง ๆ ท่ีนอกเหนือจาก
มุมมองดานการเงิน เนื่องตัวช้ีวัดในมุมมองดานการเงินมีขอจํากัด คือ ตัวช้ีวัดดานการเงินนั้นจะทํา
ใหผูบริหารทราบผลการดําเนินงานขององคกรหลังไดผานชวงเหตุการณท่ีตองการทราบผลแลว 
ตอมา Balanced Scorecard ไดถูกพัฒนาอยางตอเนื่อง ซ่ึงทําให Balanced Scorecard ไมเปนเพียง
เคร่ืองมือในการประเมินผลเพียงอยางเดียว แตเปนเคร่ืองมือท่ีชวยในการแปลงกลยุทธไปสูการ
ปฏิบัติอีกดวย Balanced Scorecard ประกอบดวยมุมมอง 4 มุมมอง (Perspective) ไดแก 
 มุมมองดานการเงิน (Financial perspectives) เปนมุมมองท่ีจะตอบคําถามท่ีวา เพื่อท่ีจะ
ประสบความสําเร็จทางดานการเงินองคกรจะตองเปนอยางไรในสายตาของผูถือหุนหรือเจาของ
หรืออาจกลาวไดวาผูถือหุนหรือเจาของจัดการใหองคกรประสบความสําเร็จทางดานการเงินอยางไร 
 มุมมองดานลูกคา (Customers perspectives) เปนมุมมองท่ีจะตอบคําถามท่ีวา เพื่อท่ีจะ
บรรลุถึงเปาหมายของกิจการองคกรจะตองเปนอยางไรในสายตาลูกคา กลาวคือ ลูกคาตองการให
องคกรเปนอยางไรในสายตาลูกคา โดยมุงประเด็นไปท่ีผลประโยชนท่ีลูกคาพึงจะไดรับ 
 มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal process perspectives) เปนมุมมองท่ีจะตอบ
คําถามท่ีวา เพื่อท่ีจะทําใหผูถือหุนและลูกคาเกิดความพอใจ องคกรจะตองมีการจัดการภายใน
อยางไร โดยมุงประเด็นไปท่ีวิธีการบริหารจัดการข้ันตอนของงานบริหารและการทํางาน 
 มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา (Learning and growth perspectives) เปนมุมมองท่ี
จะตอบคําถามท่ีวาองคกรจะตองมีการพัฒนาและปรับปรุงอยางไรในแงของการพัฒนาสินคาและ
บริการ รวมถึงการเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางานและการผลิต เพื่อท่ีจะบรรลุเปาหมายท่ีต้ังไวอยาง
ยั่งยืน 
 โดยท้ัง 4 มุมมองนี้จะเชื่อมโยงกับวิสัยทัศนและกลยุทธจากองคกร ประกอบดวย
วัตถุประสงค ตัวช้ีวัด เปาหมาย และโครงการเพื่อใหบรรลุเปาหมายน้ัน 
 โครงสรางพื้นฐานของ Balanced Scorecard ภายใตมุมมองแตละมุมมองจะประกอบดวย 
 วัตถุประสงค (Objective) คือ ส่ิงท่ีองคกรตองการที่จะบรรลุหรืออยากจะไปใหถึง 
 ตัวช้ีวัด (Measures) หรือ (Key ferformance indicators) คือ การที่จะบรรลุวัตถุประสงค
ขององคกรไดนั้น จะตองวัดการดําเนินงานอะไรบาง 
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 เปาหมาย (Target) คือ ตัวเลขท่ีองคกรตองการบรรลุตัวช้ีวัดนั้น 
 กิจกรรม (Initiatives) คือ กิจกรรมหรือโครงการท่ีกําหนดขึ้นเพื่อใหบรรลุตามเปาหมาย
ของตัวช้ีวัด โดยกิจกรรมนั้นควรเปนส่ิงท่ีใหมและไมเคยทํามากอน แตยังไมลงรายละเอียดถึงข้ัน
แผนปฏิบัติการ (Action plan)  
 นอกเหนือจากสวนประกอบของมุมทองทั้ง 4 ดานแลว ยังมีวิสัยทัศนและกลยุทธท่ีถือ
เปนศูนยกลางของมุมมองท้ัง 4 ดาน แสดงใหเห็นวา การจัดทํา Balanced Scorecard นั้น
วัตถุประสงคภายใตมุมมองของแตละดานจะตองสอดคลองกับวิสัยทัศนและกลยุทธขององคกร 
ท้ังนี้มุมมองท้ัง 4 ดานยังมีความสัมพันธตอกันในเชิงเหตุและผลดวย เชน หากวิสัยทัศนขององคกร 
คือ การเปนท่ีหนึ่งในอุตสาหกรรมโดยทํากําไรใหสูงสุด ซ่ึงกําไรสูงสุดท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจมาจาก การ
มีรายไดท่ีเพิ่มข้ึนหรือ ตนทุนท่ีลดลง (มุมมองดานการเงิน) การที่องคกรจะมีรายไดเพิ่มข้ึน องคกร
จะตองทําใหลูกคาพึงพอใจ (มุมมองดานลูกคา) โดยนําเสนอสินคาและบริการที่เหมาะสมเพื่อ
นําเสนอส่ิงท่ีลูกคาตองการ (มุมมองดานกระบวนการภายใน) โดยองคกรจะตองมีพนักงานท่ีมี
ทักษะและความสามารถ มีขวัญและกําลังใจในการงานท่ีดี และมีเทคโนโลยีท่ีทันสมัย (มุมมองดาน
การเรียนรูและพัฒนา) เพื่อใหองคกรมีการดําเนินงานท่ีกอใหเกิดคุณคาแกลูกคา เปนตน 
 ข้ันตอนท่ีสําคัญอยางหน่ึงของการจัดทํา Balanced Scorecard คือ การจัดทําแผนท่ีเชิงกล
ยุทธ (Strategy map) ซ่ึงจะแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธในเหตุและผลของวัตถุประสงคตาง ๆ 
ภายใตมุมมองของ Balanced Scorecard แผนท่ีเชิงกลยุทธสามารถชวยใหผูบริหารและพนักงานมี
ความเขาใจท่ีชัดเจนในเร่ืองกลยุทธขององคกรมากข้ึน ทําใหทุกคนในองคกรรูวาอะไรคือส่ิงท่ีมี
ความสําคัญตอความสําเร็จขององคกรและจะมีสวนชวยใหองคกรประสบความสําเร็จไดอยางไร 
 ภายหลังจากท่ีองคกรไดจัดทําแผนท่ีเชิงกลยุทธเรียบรอยแลว ตอไปองคกรจะตองขยาย
ความของวัตถุประสงคตามแผนท่ีเชิงกลยุทธเพื่อเปนการสรางตัวช้ีวัด เปาหมาย และกิจกรรมตาม
แนวคิดพื้นฐาน Balanced Scorecard ท่ีไดกลาวไวแลวขางตน 

 9.  การพัฒนาดัชนีวัดสมรรถนะของโซอุปทาน 
 กลยุทธองคการ (Corporate strategies) อยูในลําดับข้ันของแผนยุทธศาสตร (ขอ 4) ท่ี
จะตองมีการกําหนดอยางสอดประสานกัน เพื่อใหบรรลุ “เปาหมายองคการ (Corporate goals)” 
นั่นเอง กลยุทธเปนสวนหนึ่งของแผนยุทธศาสตรเปนวิธีการท่ีจะนําพาใหองคการนั้น ๆ บรรลุผล
สําเร็จตามเปาหมายองคการ โดย Supply Chain Management ก็อาจจัดเปนแผนกลยุทธขององคกร
ในระดับปฏิบัติการ ขณะท่ีแผนยุทธศาสตรเปนแผนระดับนโยบายของแผนกลยุทธในองคการ
 ระดับกลยุทธ (Strategic management) ซ่ึงจะเกี่ยวของกับการบริหารระดับสูง การบริหาร
ในภาพรวม เปาหมาย ทิศทาง และกลยุทธของท้ังองคการ ใหบรรลุผลสําเร็จ โดยผูรับผิดชอบใน
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การบริหาร และการจัดทําแผนในระดับนี้ ก็มักจะเปนกลุม คณะของผูบริหารระดับสูงในองคการ
นั้น  
 ระดับกลวิธี (Tactical management) เปนความรับผิดชอบในการบริหารของหัวหนา
แผนก (Department manager) ซ่ึงจะเปนการนําเอากลยุทธองคการ หรือกลยุทธระดับสูง มาแปร
เปล่ียนเปนเชิงกลวิธี ใหใกลเคียงกับแนววิธีปฏิบัติตาง ๆ ตามความรับผิดชอบ และภาระหนาท่ีของ
หนวยงานฝายนั้น  
 ระดับปฏิบัติการ (Operation management) เปนการปฏิบัติการของหัวหนาหนวยงาน 
ไดแก Supervisor หรือ Foremans หรือพนักงานหนวยงานสนับสนุนอ่ืน ๆ ท่ีมีการดําเนินงานกันใน
ลักษณะงานประจํา (Routine)  

 วิทยา สุหฤทดํารงและตอศักดิ์ กิจชัยนุกูล (ออนไลน, 2009) บทความการพัฒนาโซ
อุปทานขององคกร ตองจัดการในกระบวนการที่สําคัญ 4 สวนนี้ คือ การวางแผน (Plan), การจัดหา
แหลงวัตถุดิบ (Source), การผลิต (Make) และการจัดสง (Deliver) เพื่อใหเกิดความสอดคลองกันใน
การปฏิบัติงาน ซ่ึงแบบจําลอง SCOR ไดกําหนดขั้นตอนการพัฒนาเปน 4 ระดับ  
 SCOR ระดับท่ี 1 ระดับบนสุด เปนข้ันตอนการวิเคราะหถึงการแขงขันในธุรกิจท่ีดําเนิน
อยู ตองวิเคราะหถึงองคประกอบท่ีสําคัญภายในและภายนอกองคกร เปนปจจัยท่ีกําหนด
ความสามารถและความไดเปรียบในการแขงขันท่ีควรมีสําหรับองคกร เชน ความยืดหยุนและ
ความสามารถในการตอบสนองตอความตองการของลูกคา, ความรวดเร็วในการจัดสง, การบริการ
ลูกคา, ตนทุนท่ีตํ่า ฯลฯ อันเปนผลจากการดําเนินงานในสวนของการวางแผน, การจัดหาแหลง
วัตถุดิบ, การผลิตและการจัด ท่ีเหมาะสมกับองคกรและอุตสาหกรรมนั้น   
 ผลท่ีไดจากการวิเคราะหนี้ จะนํามาเปนแนวทางการกําหนดขอบขาย และองคประกอบ
สําคัญท่ีจะตองจัดการสําหรับองคกร โดยตองกําหนดส่ิงท่ีควบคูกัน คือ ปจจัยวัดผลและระดับของ
ผลการปฏิบัติงาน เปนเปาหมายของแตละปจจัย ของผลความสามารถในการปฏิบัติงานของโซ
อุปทานท่ีสําคัญ อาจนํามาประยุกตใชได ประกอบดวย 
 ภายนอกองคกรท่ีเช่ือมตอสูลูกคา 
 -  สัดสวนการจัดสงสินคาไดตรงตามกําหนดจากลูกคา 
 -  สัดสวนปริมาณคําส่ังซ้ือท่ีจัดสงไดอยางถูกตองสมบูรณ 
 -  ระยะเวลาท่ีใชในการดําเนินการตอคําส่ังซ้ือจากลูกคา นับจากการรับคําส่ังซ้ือ
จนกระท่ังจัดสงเรียบรอย  
 -  ระยะเวลาที่ใชในการเตรียมการผลิตจนกระท่ังสามารถจัดสงใหลูกคาได (ในกรณีท่ี
ไมมีสินคาคงคลังสํารอง) 
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 -  ภายในองคกร  
 -  ตนทุนการจัดการดานโลจิสติกสโดยรวม เปรียบเทียบกับตนทุนรวม 
 -  คาเฉล่ียรายไดขององคกรท่ีเกิดข้ึนตอจํานวนพนักงาน  
 -  อัตราการหมุนเวียนของสินคาคงคลัง (Inventory turnover)  
 -  อัตราการหมุนเวยีนของสินทรัพยโดยรวม (Net assets turnover)   
 -  ชวงระยะเวลารอบหมุนเวยีนวัฏจกัรเงินสด (Cash-to-cash cycle time) 
 ปจจัยวัดผลเหลานี้ จะเปนส่ิงท่ีช้ีใหเห็นถึงผลการปรับปรุงพัฒนาโซอุปทาน และการ
ดําเนินการในระดับองคกรโดยรวม ท้ังนี้ในการกําหนดระดับเปาหมายท่ีเหมาะสม สําหรับแตละ
ปจจัย ควรจะพิจารณาเปรียบเทียบกับองคกรท่ีตองแขงขันโดยตรง จะเปนการดําเนินการท่ีเรียกวา 
Competitive Benchmarking ทําการวัดเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานในปจจัยท่ีมีผลตอ
ความสามารถในการแขงขันดานอุตสาหกรรมหรือปจจัยท่ีลูกคาใหความสําคัญ ใชเปนส่ิง
ประเมินผลการปฏิบัติงานขององคกร ทําใหสามารถกําหนดความแตกตางของปจจัย และทราบถึง
ส่ิงท่ีควรปรับปรุง จะเปนรากฐานในการกําหนดกลยุทธการดําเนินงานและการพัฒนาโซอุปทาน
ขององคกรตอไป 

 SCOR ระดับที่ 2 การกําหนดกระบวนการหลักขององคกร หลังจากท่ีไดกําหนด
กระบวนการปฏิบัติงานท่ีเหมาะสม และขอบขายการจัดการท่ีเกี่ยวของแลว นํามาแปรเปน
กระบวนการปฏิบัติงานท่ีเหมาะสม และสอดคลองกับกลยุทธท่ีไดกําหนดไว โดยกําหนดเปนโครง
รางของโซอุปทานขององคกร การกําหนดโครงรางของโซอุปทานน้ี จะครอบคลุมการพิจารณาการ
กําหนดโครงรางของกระบวนการปฏิบัติงานในสวนการวางแผน, การจัดหาแหลงวัตถุดิบ, การผลิต
และการจัดสง ท่ีมีขอบขายการปฏิบัติงานท้ังในสวนการปฏิบัติงานภายในและระหวางองคกร โครง
รางของโซอุปทานท่ีกําหนดนี้ ควรมีความยืดหยุน ในการตอบสนองตอการเปล่ียนแปลงในความ
ตองการของลูกคา และสภาพแวดลอมในการดําเนินธุรกิจ ในระดับท่ี 2 นี้ จะมีปจจัยวัดผลการ
ปฏิบัติงาน ท่ีสามารถประยุกตใช เปนส่ิงช้ีใหเห็นถึงการพัฒนาประสิทธิภาพของโซอุปทานของ
องคกรได อันประกอบดวยปจจัยวัดผลปฏิบัติงานตาง ๆ คือ 
 -  สัดสวนการจัดสงวัตถุดิบท่ีตรงเวลาจากผูจัดสงวัตถุดิบ 
 -  ระยะเวลาในการสงมอบวัตถุดิบ นับจากเร่ิมออกคําส่ังซ้ือไปยังผูจดัสงวัตถุดิบ 
 -  ตนทุนรวมในการจัดหาวัตถุดิบ 
 -  วัฏจักรในการจัดการคําส่ังซ้ือ (ระยะเวลานับจากรับคําส่ังซ้ือจากลูกคา จนกระท่ัง
สงมอบสินคาแกลูกคา) 
 -  สัดสวนปริมาณการจัดทําเอกสารที่เกี่ยวของ ในการจัดสงมอบสินคาไดถูกตอง
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ครบถวน  
 -  ตนทุนในการจัดการคําส่ังซ้ือจากลูกคา 
 -  ปริมาณสินคาคงคลังสํารองท่ีมี เปรียบเทียบเปนจาํนวนวันของปริมาณความ
ตองการที่เกิดข้ึน 
 SCOR ระดับท่ี 3 การกําหนดรายละเอียดของกระบวนการ เปนการกําหนดรายละเอียดใน
แตละสวน ของกระบวนการภายในและระหวางองคกร ท่ีไดกําหนดไวในระดับท่ี 2 การกําหนด
รายละเอียดของกระบวนการนี้ จะอาศัยขอสรุปแนวทางจากการวิเคราะหในระดับท่ี 1 และ 2 มา
เปนแนวทางในการกําหนดรายละเอียดเชนกัน ส่ิงท่ีตองดําเนินการในระดับท่ี 3 ประกอบดวยสวน
ตาง ๆ ดังนี้ 
 -  การกําหนดองคประกอบของกระบวนการ 
 -  การกําหนดปจจัยนําเขาและปจจัยสงออก ดานขอมูลสารสนเทศของแตละ
กระบวนการ 
 -  การกําหนดกลุมปจจัยประเมินผลการปฏิบัติงานของกระบวนการ 
 -  การกําหนดแบบแผนการปฏิบัติงานอางอิงท่ีดีท่ีสุด 
 -  การกําหนดสมรรถนะของระบบท่ีจําเปน สามารถสนับสนุนการปฏิบัติงานให
บรรลุไดตามแผน 
 -  การกําหนดระบบดําเนนิงานและเคร่ืองมือ ใหเหมาะสมสําหรับผูจัดสงวัตถุดิบแต
ละราย 
 ในการกําหนดรายละเอียดเหลานี้ อาจตองอาศัยความรวมมือในการกําหนดจากทุก ๆ ฝาย
ท่ีเกี่ยวของ เชน ผูจัดสงวัตถุดิบ, ผูรับผิดชอบการจัดสง, ผูรับผิดชอบการกระจายสินคาและลูกคา 
เพื่อใหทุกฝายมีสวนรวมในการกําหนดแนวทางการปฏิบัติท่ีเปนไปได และสรางความเขาใจท่ี
สอดคลองกันในการนําไปปฏิบัติใหเกดิประสิทธิผล 
 SCOR ระดับท่ี 4 การนําไปปฏิบัติ เปนการนําส่ิงท่ีไดกําหนดไวไปปฏิบัติใหเกิดผลตามท่ี
กําหนดไว โดยมีการกําหนดแบบแผนการปฏิบัติงาน ในรูปแบบท่ีเหมาะกับกระบวนการท่ีได
กําหนดไวในโครงรางโซอุปทานขององคกร 
 องคประกอบของโซอุปทาน 4 สวน ท่ีสําคัญ คือ การวางแผน, การจัดหาแหลงวัตถุดิบ, 
การผลิตและการจัดสง ท่ีตองกําหนดกระบวนการใหเกดิความสอดคลองกัน ในแตละสวนจะมี
ขอบขายท่ีตองดําเนินการ ดังนี้ 
 การวางแผน จะเปนสวนท่ีเกีย่วของกับการวางแผนในดานอุปสงคและอุปทาน มีส่ิงท่ี
ตองจัดการประกอบดวย 
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 -  การประเมินความสามารถของแหลงวัตถุดิบ, การรวบรวมและจัดลําดบัความสําคัญใน
ขอกําหนดความตองการ, การวางแผนดานสินคาคงคลัง, ความตองการในการกระจายสินคา, การ
ผลิต, วัตถุดิบและการกําหนดกําลังการผลิตโดยรวมของผลิตภัณฑ และชองทางตาง ๆ  
 -  การจัดการดานการวางแผนองคประกอบพื้นฐาน การปฏิบัติงานตามแผนงาน  
 -  การตัดสินใจในการกําหนดการซ้ือหรือผลิตเอง ในช้ินสวนและผลิตภัณฑ, การกําหนด
โครงรางของโซอุปทาน, การวางแผนทรัพยากรและกําลังการผลิตในระยะยาว, การวางแผนธุรกิจ, 
การกําหนดการผลิตสินคาใหม หรือยกเลิกการผลิตสินคาเดิม, การกําหนดสายการผลิตสินคาตาง ๆ 
 การดําเนินงานในดานการวางแผน จะเปนการกําหนดภาพรวมในสวนตาง ๆ ของโซ
อุปทาน กอนท่ีนําไปปฏิบัติในสวนตาง ๆ ตอไป 

 การจัดหาแหลงวัตถุดิบ เปนสวนท่ีดําเนินการจัดการดานการจัดหาวัตถุดิบ และแหลง
ปอนวัตถุดิบเขาสูระบบ ประกอบดวย 
 การจัดหาแหลงปอนวัตถุดิบและวัตถุดิบ จะเกีย่วของกับการรับวัตถุดิบ, การ
ตรวจสอบ, การเก็บรักษา และการจายวัตถุดิบเขาสูระบบการผลิต  
 การจัดการองคประกอบพื้นฐานของการจดัหาแหลงวัตถุดิบ ประกอบดวย ระบบการ
รับรองผูจัดสงวัตถุดิบและการติดตอส่ือสารขอมูลดําเนินงาน, คุณภาพของการจัดหาแหลงวัตถุดิบ, 
การขนสงวัตถุดิบขาเขา, ระบบงานวิศวกรรมในชิ้นสวนตาง ๆ, การทําสัญญาจัดหาวตัถุดิบปอนสู
ระบบการผลิต, การจายชําระคาวัตถุดิบท่ีจดัซ้ือ  
 การจัดสง เปนสวนท่ีจัดการในการตอบสนองตอคําส่ังซ้ือจากลูกคา และการจัดสงมอบ
ผลิตภัณฑสูลูกคา ประกอบดวยองคประกอบดังนี ้
 การจัดการคําส่ังซ้ือ ประกอบดวยกระบวนการในการปอนคําส่ังซ้ือ, การจัดทําเอกสาร
เสนอราคา, การกําหนดองคประกอบผลิตภัณฑท่ีเกีย่วของ, การสรางและรักษาฐานขอมูลลูกคาและ
ผลิตภัณฑ, ระบบการจัดการดานบัญชี ในสวนลูกหนี้การคา, การใหเครดิตลูกคา, การเก็บหนี้ และ
การออกใบเรียกเก็บเงิน  

ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 ไพริน ศรีคง (2544) ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการของขาราชการ
ขนสงจังหวัด : ศึกษาเฉพาะ กรณีสํานักงานขนสงจังหวัดระยอง ภาคนิพนธหลักสูตรปริญญารัฐ
ประสานศาสตร มหาบัณฑิต สาชาวิชานโยบายสาธารณะ บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยบูรพา 
ผลการวิจัยพบวา ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการประชาชนมีความพึงพอใจอยางยิ่งกับการ ไมตองเสียเงิน
เพิ่มพิเศษใหแกเจาหนาท่ีเสมอหากตองใหงานแลวเสร็จ 
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 อัจฉนา โทบุญ (2534) ไดศึกษาระดับความพึงพอใจของผูมารับบริการงานทะเบียน
ราษฎร สํานักงานทะเบียนอําเภอเมืองมหาสารคาม โดยศึกษาจากประชาชนผูมารับบริการงาน
ทะเบียนราษฎร ประกอบดวย 6 เดือน ไดแก ความถูกตองของเอกสาร ดานระยะเวลาท่ีใชในการ
บริการ ดานความสะดวกสบายจากระบบงานทะเบียนราษฎร ดานความสะดวกจากอาคารสถานท่ี 
ดานบุคลิกภาพของเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานวิธีปฏิบัติงานใหบริการของเจาหนาท่ีผูใหบริการ ผล
จากการวิจัยพบวาประชาชนมารับบริการงานทะเบียนราษฎรมีความพึงพอใจการใหบริการของงาน
ทะเบียนราษฎร โดยเฉล่ียรวมในระดับปานกลาง แตเม่ือพิจารณาหลายดานพบวา ผูมารับบริการมี
ความพึงพอใจในระดับมาก ในดานความถูกตองของเอกสาร และดานวิธีปฏิบัติงานใหบริการของ
เจาหนาท่ี 
 นฤมล  บุญกิตติ (2545) ไดศึกษาเร่ือง การศึกษาแนวทางพัฒนาคุณภาพการใหบริการ
ขนสงสินคาในประเทศ : ศึกษากรณี บริษัท รีเจนท ฟอรเวิดดิ้ง เอ็กซเพรช จํากัด มีวัตถุประสงคเพื่อ
ศึกษาแนวทางพัฒนาคุณภาพการใชบริการขนสงสินคาในประเทศของ บริษัท รีเจนท ฟอรเวิดดิ้ง 
เอ็กซเพรช จํากัด ดวยการวิเคราะหเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการของบริษัท ความ
คิดเห็นเกี่ยวกับปญหาอุปสรรคและปจจัยที่ใชในการเลือกบริษัทขนสงสินคา ผลการศึกษาพบวา 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการของบริษัท  รีเจนท ฟอรเวิดดิ้ง 
เอ็กซเพรช จํากัด มีความพึงพอใจตอการชดใชคาเสียหายท่ียุติธรรมในกรณีท่ีทรัพยสินเกิดการชํารุด
เสียหายมากท่ีสุด ความคิดเห็นเกี่ยวกับปญหาอุปสรรคท่ีลูกคาเคยประสบคือ สินคาสงไมทันเวลา
ตามกําหนด และความตองการของลูกคา คือ ความรวดเร็วในการขนสง สําหรับการศึกษาถึงความ
คิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสําคัญในการตัดสินใจเลือกบริษัทขนสงสินคาของลูกคา ความรวดเร็ว, 
คาใชจายในการขนสงสินคา และความปลอดภัยของสินคา เปนปจจัยสําคัญในการตัดสินใจเลือก
บริษัทขนสงสินคา 
 พูนศักดิ์  เธียรไพรัตน (2548) ไดศึกษาเร่ืองการพัฒนาความรวมมือระหวางผูใหบริการ
ขนสงกับลูกคา ซ่ึงเปนผูผลิตสินคาอุปโภคบริโภคและผูคาปลีกโมเดิรนเทรด อันเปนลูกคาราย
สําคัญ โดยเร่ิมจากการสํารวจทบทวนทัศนคติของผูบริหารระดับสูงท่ีมีตอการพัฒนาความรวมมือ 
จากน้ันทําการสอบถามความคิดเห็นของผูบริหารระดับบน ระดับกลาง และเจาหนาท่ีระดับปฏิบัติ
เพื่อประเมินปจจัยขัยเคล่ือน (Driver) ใหเกิดความรวมมือ และตัวสงเสริม (Facilitator) ใหเกิดความ
รวมมือ ผลการประเมินนํามาใชในการกําหนดรูปแบบความสัมพันธท่ีควรจะพัฒนาระหวางผู
ใหบริการขนสงกับลูกคา ซ่ึงพบวา ผูใหบริการขนสงกับลูกคาท้ังสองมีความเปนไปไดท่ีพัฒนา
ความรวมมือในรูปแบบของพันธมิตรทางธุรกิจอยางแทจริง 
 พัชนพ  ตันพิชัย (2544) ไดศึกษาเร่ือง แนวทางการจัดการขนสงสินคาในเขตเมืองโดยใช
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แนวคิดความรวมมือประกอบการขนสงสินคาจะใชเปนแนวทางในการพัฒนาประสิทธิภาพการ
ขนสง ทําการศึกษากลุมสินคาท่ีมีลักษณะเหมาะสมตอการใชสถานีขนสงสินคา และมีพื้นท่ี
การศึกษา คือ กรุงเทพมหานครและปริมณฑล การวิเคราะหจะใชวิธีการกําหนดการเชิงเสนในการ
หารูปแบบการขนสงท่ีใหคาใชจายในการขนสงตํ่าท่ีสุดภายใตแนวคิดความรวมมือประกอบการ
ขนสง ข้ันตอนการศึกษาแบงออกเปน 3 สวน คือ 1) การหาสภาวะปจจุบันของผูประกอบการได
จากการสํารวจขอมูลภาคสนาม 2) การสรางรูปแบบการขนสงสินคา ไดจากนําขอมูลการขนสง
สินคาและคาใชจายตอหนวยในการขนสงสินคามาวิเคราะหโดยวิธีกําหนดการเชิงเสน 3) การ
เปรียบเทียบประสิทธิภาพของความรวมมือประกอบการขนสงสินคา ไดจากการเปรียบเทียบ
ประสิทธิภาพการขนสงสินคาระหวางสภาพการขนสงสินคาในปจจุบันกับรูปแบบ ความรวมมือ
ประกอบการขนสงสินคา ซ่ึงมีอยู 2 รูปแบบ คือ รูปแบบการแบงพื้นท่ีการขนสง และการบริหาร
กิจการรวมกัน ผลการศึกษา พบวา รูปแบบความรวมมือประกอบการขนสงสินคาสามารถเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการขนสงดานการลดคาใชจายประกอบธุรกิจการขนสง 
 อุบลวรรณ หลอดเงิน (2541) ไดศึกษาเร่ืองการศึกษาเปรียบเทียบการใหบริการจัดการ
ขนสงสินคาทางทะเลระหวางผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของไทยกับของตางประเทศ 
ผลการศึกษาพบวาดานการบริการขนสงสินคามีประเด็นท่ีแตกตางกันเพียงประเด็นเดียว คือ
ผูใชบริการจากผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของไทยมีความพอใจในการจัดเตรียม
เอกสารและติดตอหนวยงานท่ีเกี่ยวของมากกวาผูใชบริการผูรับจัดการสงสินคาระหวางประเทศ
ของตางประเทศดานการบริการอ่ืนท่ีเกี่ยวเนื่อง ประเด็นท่ีแตกตางกันมีสองประเด็น คือ ผูใชบริการ
ผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศของไทยมีความพอใจตอการบริการติดตอและจัดทํา
ประกันภัยทางทะเล และการบริการดานพิธีการศุลกากรมากกวาผูใชบริการผูรับจัดดารขนสงสินคา
ระหวางประเทศของตางประเทศ นอกจากนี้ในดานกลยุทธทางการตลาด มีประเด็นท่ีแตกตางอยู
สองประเด็นเชนกัน คือ ผูใชบริการผูรับจัดการสงสินคาระหวาประเทศของไทยมีความพอใจตอกล
ยุทธทางการตลาดในเร่ืองการชวยจัดหาผูซ้ือสินคา และความมีมนุษยสัมพันธของเจาหนาท่ีของ
บริษัทท่ีใหบริการมากกวาผูใชบริการผูรับจัดการสงสินคาระหวางประเทศของตางประเทศ  
 ธนวุฒิ นาคหวัง (2546) ไดศึกษาเร่ือง การศึกษาเปรียบเทียบกระบวนการขนสงสินคา 
โดยมุงเนนท่ีจะลดข้ันตอนและคาใชจายในกระบวนการขนสงสินคา และทําการเปรียบเทียบ
ระหวางกอนปรับปรุงและหลังปรับปรุงของกระบวนการขนสงสินคา โดยนําหลักการ แนวทางการ
บริหารและการจัดการโลจิสติกสมาใชในการพิจารณาตนทุนฐานกิจกรรม และทําการเร่ิมการศึกษา
กระบวนการทางธุรกิจของบริษัท ลักษณะของบริษัท ขอมูลในการขนสง และขอคิดเห็นในการ
ขนสงสินคาของลูกคา โดยนําขอมูลท่ีไดมาใชวิเคราะหตนทุนฐานกิจกรรมท้ังกอนปรับปรุงและ
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หลังปรับปรุง  ซ่ึงพบวาการขนสงสินคาไปศูนยกระจายสินคาของลูกคาท่ีวังนอย  จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา มีคาใชจายโดยเฉล่ียในกระบวนการขนสงสินคาท้ังประเภทรถบรรทุก 18 ลอ 
และ 10 ลอ ลดลงรอยละ 31.6 ในสวนของการขนสงสินคาไปศูนยกระจายสินคาของลูกคาบางบัว
ทอง จังหวัด นนทบุรี มีคาใชจายโดยเฉล่ียในกระบวนการขนสงสินคาท้ังประเภทรถบรรทุก 18 ลอ 
และ 10 ลอ ลงลงรอยละ 14.9 ในสวนแบบสอบถามผลที่ไดรับจากลูกคา ปจจัยท่ีมีผลดีข้ึนคือ 
คาใชจายในการขนสงสินคา และเวลาที่ใชในการเดินทาง มีระดับความพึงพอใจเพิ่มข้ึนจากระดับ
ความพึงพอใจปานกลางเกณฑ 3 ไปสูระดับความพึงพอใจมากอยูท่ีเกณฑ 4 

วัชรินทร อินตะมูล (2542) ไดทําการศึกษาการวิจัยลําดับความสําคัญของปจจัยในการ
เลือกใชบริการขนสงสินคาระหวางชองทางขนสงสินคาทางเคร่ืองบิน รถไฟ และทางรถยนต 
ปรากฎวา ชองทางการขนสงทางรถยนต ผูใชบริการใหความสําคัญตอปจจัยตาง ๆ เรียงตามลําดับ
ดงนี้ 

1. ความตรงตอเวลา    รอยละ   10.30 
2. ความรวดเร็ว     รอยละ   10.11 
3. ความสะดวกในการติดตอกับบริษัทรับสง  รอยละ    9.60 
4. ความปลอดภัยในการขนสง   รอยละ   9.56 
5. การประกันความเสียหาย    รอยละ   9.21 
6. คาใชจายในการขนสง    รอยละ   8.20 
7. รูจักคุนเคยกับบริษัทขนสง   รอยละ   7.42 
8. บริษัทต้ังอยูใกลกับผูใหบริการ   รอยละ   7.26 
9. น้ําหนักของสินคา    รอยละ   7.20 
10. ความสัมพันธระหวางองคกร   รอยละ   6.36 
11. บริการพิเศษ     รอยละ   5.47 

 นอกจากนี้ งานวิจัยพบอีกวา ชองทางการขนสงทีเหมาะสมสําหรับสินคาประเภทตาง ๆ 
10 หมวด มีความแตกตางกัน ผูใชบริการนิยมจัดสงสินคาทางรถยนตเรียงตามลําดับดังนี้ สินคาสด 
และอาหารสด ส่ิงทอ และผลิตภัณฑจากส่ิงทอ อาหารแปรรูป อุปกรณและเคร่ืองจักรกลทุกชนิด 
วัสดุกอสรางและตกแตงบาน ยานพาหนะและอุปกรณท่ีเกี่ยวของ อุปกรณเคร่ืองใชไฟฟา เช้ือเพลิง 
เวชภัณฑ และเคมีภัณฑ ศิลปวัตถุและหัตถกรรม สงพิมพและเอกสาร 

 


