
บทที่ 2 

แนวคิด  ทฤษฏี  และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับการขนสง 

ความหมายของการขนสง  (Definition of transportation) 
ความหมายของการขนสง ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน คําวา “ขน” หมายถึง 

การเอาส่ิงของจํานวนมาก บรรทุกหรือหาบหามดวยอาการใด ๆ ก็ตาม จากแหงหนึ่งไปอีกแหงหนึ่ง
คําวา “สง” หมายถึง การยื่นให ยื่นใหถึงมือ พาไปใหถึงท่ีคําวา “ขนสง” หมายถึง ธุรกิจท่ีเกี่ยวของ
ดวยการขนและสง 

ความหมายของการขนสง ตามพจนานกุรมไทยคําวา “ขน” หมายถึง การนําเอาของมาก ๆ 
จากท่ีแหงหนึง่ไปไวในอีกแหงหนึ่งคําวา “สง” หมายถึง การยืน่ใหถึงมือ พาไปใหถึงท่ีคําวา 
“ขนสง” หมายถึง ธุรกิจเนื่องดวยการนําไปและนํามา หรือขนและสง 

ความหมายของการขนสง ตามสารานุกรมไทยคําวา “การขนสง” หมายถึง การเคล่ือนท่ี
ของมนุษย สัตว ส่ิงของ จากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึง่ตามความประสงคของมนุษย 

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 เปน
กิจกรรมทางดานเศรษฐศาสตรอยางหนึ่ง ท่ีจะจัดใหมีการเคล่ือนยายคน สัตว และส่ิงของ จากท่ีหนึง่



ไปยังอีกท่ีหนึ่ง ณ เวลาใดเวลาหน่ึง 

-  การขนสง หมายถึง การจัดใหมีการเคล่ือนยายบุคคล สัตว หรือส่ิงของตาง ๆ ดวย
เคร่ืองมือและอุปกรณในการขนสงจากท่ีแหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง ตามความประสงคและเกิด
อรรถประโยชนตามตองการ (คํานาย อภิปรัชญาสกุล, 2550, หนา 19) 

ประเภทของการบริการ ขนสง การบริการขนสงโดยท่ัวไป สามารถแบงออกไดเปน 3 
ประเภท ใหญ ๆ คือ 

     ก.  การขนสงทางบก 

     ข.  การขนสงทางน้ํา 

     ค.  การขนสงทางอากาศ 

จากประเภทใหญ ๆ นั้น ท้ัง 3 ประเภทนี้ แบงตามลักษณะของเสนทางหรืออุปกรณท่ีใช
ในการขนสงแลวสามารถแบงออกไดดังนี้   การขนสงทางถนน  การขนสงทางรถไฟ  การขนสง
ทางน้ํา    การขนสงทางอากาศ   การขนสงทางทอ   การขนสงในลักษณะอ่ืน ๆ 

ประเภทของการขนสง 

ปจจุบันผูใชบริการสามารถเลือกประเภทของการขนสงไดท้ังหมด 5 ทางคือทางน้ํา
(Waste) รถไฟ(Train)  รถบรรทุก (Truck) ทางอากาศ (Air)  หรือทางทอสง (Pipeline) ซ่ึงการขนสง
แตละประเภทมีขอไดเปรียบเสียเปรียบแตกตางกันไป การที่ผูใชบริการจะเลือกขนสงสินคาจากการ
ขนสงประเภทไหนข้ึนอยูกับลักษณะของสินคาท่ีจะทําการขนสง  การบริการท่ีลูกคาตองการและ
ตนทุนในการใชบริการขนสงสินคาสามารถแบงได 5 ประเภท ไดแก 

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

2.   การขนสงทางรถไฟ ใชขนสงสินคาที่มีน้ําหนักมากเชนกัน สินคามักจะมีมูลคาตํ่าเม่ือ
เทียบกับน้ําหนัก เชน ถานหิน ทราย หรือผลิตผลทางการเกษตร ในปจจุบันไดมีการพัฒนาเปนรถ
พวง พวงไปกับขบวนรถไฟ รถพวงนี้สามารถออกแบบใหเหมาะสมกับสินคาได เม่ือไปถึงสถานี
ปลายทางแลวจะเปล่ียนรถพวงไปพวงเขากับรถบรรทุกแลวนําสงไปยังลูกคาได จึงไมตองมีการ
โยกยายสินคา ทําใหประหยัดไปไดสวนหนึ่ง การขนสงทางรถไฟนับวาเปนการขนสงในราคา
ประหยัด แตเปนการขนสงท่ีไมคอยยืดหยุน เพราะไมสามารถสงไปยังจุดหมายปลายทางได สงไป
ถึงแคสถานีหนึ่งเทานั้น และสวนมากจะคอนขางชาดวย จึงไมคอยนิยมกันมากนัก 
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3.   การขนสงโดยรถยนตหรือรถบรรทุก เปนการขนสงท่ีสามารถยืดหยุนไดมากท่ีสุด 
และเปนการขนสงท่ีคอนขางรวดเร็ว จึงเปนการขนสงท่ีนิยมมากท่ีสุด 

4.   การขนสงทางอากาศ เปนการขนสงท่ีรวดเร็วท่ีสุด และแพงท่ีสุด ดังนั้นจึงมักสง
สินคาท่ีมีมูลคาสูง สินคาท่ีสูญเสียงาย เชน ดอกไม ผลไม มีบริษัทหลายแหงท่ีใชการขนสงทาง
อากาศในการขนสงสินคาใหกับลูกคา ในกรณีท่ีลูกคาตองการสินคาดวนในภาวะฉุกเฉินเพราะ
บริษัทดังกลาวจะไดประโยชนความนิยมของลูกคา มีผูชํานาญในการขนสงกลาววา ถาหากเปนการ
ขนสงท่ีมีระยะทางมากกวา 500 ไมล แลว ขนสงทางอากาศจะมีความประหยัด 

5.   การขนสงทางทอ นิยมใชในการขนสงน้ํามัน เชน ในตะวันออกกลางใชสงน้ํามัน 
และกาซธรรมชาติ 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 ท่ีแหลงผลิตนอกจากนี้ผูท่ีเดินทางไปในท่ีตาง ๆ ก็ตองการความรวดเร็วเชนเดียวกัน 
เชน การเดินทางเพ่ือทองเท่ียวไปยังแหลงท่ีทองเที่ยวตาง ๆ การขนสงสิคาและบริการบางประเภท 
เปนตน ซ่ึงจําเปนตองอาศัยความรวดเร็วของการขนสงในการเดินทางเปนสําคัญ ดังนั้นการขนสงที่
ดีและมีประสิทธิภาพ จะตองมุงไปท่ีความรวดเร็วในการเดินทางเปนสําคัญ 

2.   ประหยัด การขนสงท่ีมีประสิทธิภาพ จะตองทําใหเกิดการประหยัด ซ่ึงอาจจะ
หมายถึงสองลักษณะคือ เกิดความประหยัดในตนทุนการขนสงและประหยัดในราคาคาบริการ 
กลาวคือ ผูประกอบกิจการขนสงก็ตองพยายามใหตนทุนในการขนสงตํ่าท่ีสุดเทาท่ีจะทําได ซ่ึงเม่ือ
ตนทุนในการขนสงตํ่าแลวการเรียกเก็บอัตราคาบริการก็จะลดลงดวย จะทําใหผูใชบริการประหยัด
คาใชจายในอัตราคาบริการโดยสารหรือคาระวางดวย ดังนั้นความประหยัดจึงถือไดวาเปนสวนหนึ่ง
ของการขนสงท่ีมีประสิทธิภาพ 

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

4.   สะดวกสบาย การขนสงท่ีดีจะตองใหความสะดวกสบายแกผูใชบริการ ไมวาจะเปน
ความสะดวกสบายของผูโดยสาร หรือความสะดวกในการขนสงสินคาและบริการก็ตาม ในดาน
ของผูโดยสารนั้นจะตองไดรับความสะดวกสบายในการเดินทาง เชน อุปกรณในการขนสงทุก
ประเภท จะตองอยูในสภาพท่ีดีและใชการไดในการอํานวยความสะดวกสบายใหแกผูโดยสาร สวน
ในดานสินคาและบริการจะตองมีอุปกรณอํานวยความสะดวกตาง ๆ ไวอยางครบถวน พรอมท่ี
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, 2550, หนา 34 – 36) 

ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

การขนสงและกลยุทธโลจิสติกส  (Transport and logistics strategy) 

การขนสงเปนกิจกรรมท่ีสําคัญของกระบวนการโลจิสติกส เพราะในปจจุบันคาน้ํามัน
เช้ือเพลิงไดถีบตัวสูงข้ึน ซ่ึงกลยุทธโลจิสติกสคํานึงถึงสงตอไปนี้ตลาดท่ีใหบริการขอบเขต
ผลิตภัณฑท่ีมีความตองการในตลาดความตองการลูกคาวิธีการ เวลา สถานท่ีในกระบวนการการ
ผลิตปริมาณสตอกท่ีเก็บไวจํานวนผูขายปจจัย การผลิตวิธีการ เวลา และสถานท่ีผลิตสตอกสถานท่ี
จัดเก็บสตอกวิธีการ และเวลาในการเคล่ือนยายสตอกสตอกในที่นี้ หมายถึง วัตถุดิบ งานระหวาง
การผลิต งานประกอบยอย และสินคาสําเร็จรูป ขณะท่ีการจัดการขนสงมีเปาหมายเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพเชิงปฏิบัติการ ตองกําหนดโครงสรางใหมีประสิทธิผล  

Logistics and supply chain management หมายถึง การบริหารจัดการขบวนการตางๆ ท่ี
เกี่ยวของกับการวางแผน การดําเนินการ และการควบคุมการทํางานขององคกร ใหเกิดการ
เคล่ือนยาย การจัดเก็บ การรวบรวม และการกระจายสินคา วัตถุดิบ ช้ินสวนประกอบ หรืออาจ
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รวมถึงการบริการ ท่ีมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลสูงสุด โดยคํานึงถึงความตองการและความพึง
พอใจของลูกคาเปนสําคัญ โดยปจจุบันถือวาเปนขบวนการหน่ึงในการบริหารจัดการโซอุปทาน 

การจัดการโลจิสติกส คือการบริหารกระบวนการไหลของสินคา/บริการหรือวัตถุดิบ จาก
จุดเร่ิมตน (Points of origin) ไปยังจุดท่ีมีการใชสินคาหรือวัตถุดิบนั้นๆ The Council of logistics 
Management ไดใหคํานิยามวิชาชีพดานโลจิสติกส ไววา "กระบวนการในการวางแผน ดําเนินการ 
และควบคุมประสิทธิภาพ และประสิทธิผล ในการเคล่ือนยาย และการจัดเก็บ สินคา ละบริการ 
ตลอดจนขอมูลตางๆ จากจุดเร่ิมตนไปยังจุดท่ีมีการใชงาน โดยคํานึงถึงความตองการของผูบริโภค"  

นิยามของคําวา“โลจิสติกส” 

มีผูใหคํานิยามของโลจิสติกสไวมากมายตอไปนี้คือตัวอยางของคํานิยามของโลจิสติกส 
โลจิสติกสเปนสวนหนึ่งของกระบวนการโซอุปทาน เพื่อชวยในการวางแผนการสนับสนุนการ
ควบคุมการไหลอยางมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล และเก็บรักษาสินคาบริการและส่ิงท่ี
เกี่ยวเนื่องกับขอมูลจากจุดเ ร่ิมตนไปสูจุดสุดทายเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา
กระบวนการในการวางแผนการนําเสนอ และ การควบคุมการไหลที่มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล  และการเก็บสินคาบริการ และขอมูลท่ีเกี่ยวของจากจุดเร่ิมตนในการผลิตไปสูจุด
สุดทายของการบริโภค  เพื่อวัตถุประสงคในการตอบสนองความตองการของลูกคา  ซ่ึงคํานิยามน้ี
จะรวมถึงการเคล่ือนยาย ท้ังภายในและภายนอก และการท่ีสินคาถูกสงกลับคืนโครงสรางการ
วางแผนทางธุรกิจสําหรับการบริหารจัดการกับวัตถุดิบ การบริการ การไหลของขอมูลและเงินทุน 
ซ่ึงรวมถึงขอมูลท่ีมีความซับซอน การติดตอส่ือสาร และกระบวนการควบคุมใหตรงกับความ
ตองการในสภาวะแวดลอมทางธุรกิจปจจุบัน ศาสตรในการวางแผนและจัดการการเคล่ือนยาย และ
บํารุงรักษากองกําลัง ซ่ึงการดําเนินงานประกอบดวย การออกแบบ การพัฒนา การเก็บรักษา การ
เคล่ือนยาย การกระจาย การบํารุงรักษา การขนถาย และ การควบคุมทางวัตถุ และการใหสวัสดิการ
ดานสุขภาพแกบุคลากรการกอสราง การบํารุงรักษาการดําเนินงานและการควบคุมส่ิงกอสรางตาง 
ๆ รวมถึงการใหบริการตาง ๆ การจัดซ้ือจัดหา การบํารุงรักษา การกระจาย และการแทนท่ีคนและ
วัตถุดิบ กระบวนการในการวางแผน การนําเสนอ และการควบคุมการไหลที่มีประสิทธิภาพ การ
ไหลอยางมีประสิทธิผล ดานคาใชจาย การเก็บรักษาวัตถุดิบ การเก็บสินคาคงคลังระหวางผลิต 
สินคาสําเร็จรูป และ ขอมูลท่ีเกี่ยวของจากจุดเร่ิมตนไปสูผูบริโภค เพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา ศาสตรของการวางแผน การจัดองคกร และกิจกรรมการจัดการตาง ๆ ท่ีมีผลตอการผลิตและ
การใหบริการ ศาสตรในการวางแผนและการนําเสนอ และ การใชทรัพยากรที่จําเปนเพื่อสนับสนุน
การดําเนินงานของระบบ การวางแผน การจัดซ้ือจัดหา การขนสง การสนับสนุน การบํารุงรักษา  
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โลจิสติกส หมายถึง กระบวนการวางแผนการดําเนินการเพื่อควบคุมประสิทธิภาพการ
ไหลเวียนสินคา/บริการ ซ่ึงครอบคลุมต้ังแตการจัดหาวัตถุดิบ การจัดการคลังสินคา บริหารตนทุน 
การขนสง หวงโซแหงคุณคา ไปจนถึงจุดท่ีมีการใชงานหรือถึงมือผูบริโภค 

สวนการจัดการซัพพลายเชน (Supply chain management) หมายถึง การจัดการในสวน
ของกระบวนการท่ีเกิดข้ึน ระหวางผูผลิต (ผูใหบริการ) กับผูขายปจจัยผลิต (ซัพพลายเออร) เพื่อชวย
ลดตนทุนในการผลิต อันนําไปสูการเพิ่มผลกําไรของกิจการไดในท่ีสุด โดยกระบวนการน้ีจะเร่ิม
ต้ังแตกระบวนการจัดซ้ือ (Procurement) การผลิต (Manufacturing) การจัดเก็บ (Storage) 
เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information technology) การจัดจําหนาย (Distribution) ตลอดจนการขนสง 
(Transportation) ซ่ึงมีผลสําคัญตอการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

โดยสรุปแลวกลาวไดวา โลจิสติกสเปนสวนหน่ึงของกระบวนการการจัดการซัพพลาย
เชน ท่ีจะชวยในการวางแผน สนับสนุน การควบคุมการไหลของกิจกรรมตางๆ ไดอยางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมทั้งการเก็บรักษาสินคาจากจุดเร่ิมตน ไปสูจุดสุดทาย เพื่อ
ตอบสนองความตองการของลูกคาเปนสําคัญ 

กิจกรรมหลักในการจัดการโลจิสติกสประกอบดวย งานบริการลูกคา การวางแผน
เกี่ยวกับตําแหนงท่ีต้ังของอาคารโรงงาน คลังสินคา การพยากรณและการวางแผนอุปสงค การ
จัดซ้ือจัดหา การจัดการสินคาคงคลัง การจัดการวัตถุดิบ การเคล่ือนยายวัตถุดิบ การบรรจุหีบหอ 
การดําเนินการกับคําส่ังซ้ือ การขนของและการจัดสง การจัดการรับคืนสินคา การจัดการชองทางจัด
จําหนาย การกระจายสินคา คลังสินคาและการเก็บสินคาเขาคลัง การจราจรและการขนสง กิจกรรม
การแปรรูปเพื่อนํากลับมาใชใหม และการรักษาความปลอดภัย 

บทบาทหนาท่ีของการขนสง  (Roles  of  transport) 

การขนสงเปนสวนหนึ่งของระบบกระจายสินคา ซ่ึงถูกกําหนดข้ึนมาเพื่อสรางความ
สมดุลระหวางอุปสงคและอุปทานในทุกธุรกิจ ท่ีผานมาธรรมชาติในการดําเนินธุรกิจในประเทศ
ไทยจะใชแรงงานเปนหลัก จะเนนการจัดการและควบคุมการทํางานขอนตน ถึงอยางไรก็ตามการท่ี
เทคโนโลยีมีความกาวหนาตลอดเวลา ในเชิงสนับสนุนท้ังในการปฏิบัติการทั่วไปและการจัดการ
ขนสง เพื่อสงผลใหระดับการปฏิบัติการเปนตัวขับเคล่ือนระบบ ซ่ึงความกาวหนาทางเทคโนโลยีจะ
สงผลในดานบวกมากกวาดานลบ สามารถเพ่ิมขีดความสามารถในการพัฒนาการวางแผนและการ
จัดการเชิงปฏิบัติการ ถาเทียบกันสวนอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของในหนาท่ีกระจายสินคา การขนสงจะ
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เกี่ยวของกับตนทุนและการบริการ รองจากกิจกรรมคลังสินคา 

ลักษณะท่ัวไปของการขนสง 

ลักษณะท่ัวไปของการขนสงมีดังนี้ 

1. วิวัฒนาการของการขนสง 

2. วัฏจักรชีวิตของการขนสง 

3. ขอบเขตและหนาท่ีของการขนสง 

4. การพัฒนาการขนสง 

5. ประสิทธิภาพในการขนสง 

6. ปจจัยท่ีสําคัญสําหรับการขนสง 

7. การขนสงกับแหลงอุตสาหกรรม 

วิวัฒนาการของการขนสง การขนสงไดมีการพัฒนาอยูตลอดเวลา ซ่ึงแตเดิมนั้นการขนสง
เร่ิมต้ังแตมนุษยเราอาศัยธรรมชาติ แลวรูจักใชกําลังสัตวเปนพาหนะในการเดินทาง รูจักคิดประดษิฐ
อุปกรณและเคร่ืองมือตาง ๆ เขามาชวยจนถึงปจจุบันนี้ ก็มีรูปแบบของการขนสงหลายอยางหลาย
ประเภทไมวาจะเปนรถยนต รถไฟ เคร่ืองบิน เรือ หรือแมแตจรวด เหลานี้ตางก็ 

ปจจัยท่ีสําคัญสําหรับการขนสง 

ปจจัยท่ีสําคัญสําหรับการขนสง 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 และอื่น ๆ ในการขนสงนี้ อาจแบงออกเปนอุปกรณในการเคล่ือนยายและ
อํานวยความสะดวกใหกับผูโดยสารและอุปกรณเพื่อการสงสินคา และบริการ หรือเปนอุปกรณเพื่อ
การขนสงส่ิงใดส่ิงหนึ่งเฉพาะ 
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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, 2550, หนา 38 - 39) 

ความหมายของการจัดการโลจิสติกส 

การจัดการโลจิสติกส เปนของกระบวนการซัพพลายเชน เพื่อชวยในการวางแผนการ
สนับสนุนการควบคุมการไหลอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และเก็บรักษาสินคา บริการกับ
สารสนเทศท่ีเกี่ยวของ จากจุดเร่ิมตนไปสูจุดสุดทาย เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาเปนการ
ลดตนทุนในการดําเนินงาน    

กลยุทธในการเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันทางธุรกิจของบริษัท ตามทฤษฎีของ 
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 
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M1:   Manpower ตองใชแรงงานแบบเต็มประสิทธิภาพ 

M2:   Machine รูจักเลือกใชอุปกรณ ยานพาหนะ เทคโนโลยีในระบบ   โลจิสติกส 
ท้ังในกระบวนการเคล่ือนยายและจัดเก็บ 

M3:   Materials รูจัดการจัดการสินคาคงคลังใหอยูในระดับท่ีดีท่ีสุดและการไหล 
ของวัสดุตองตอเนื่อง 

M4:   Money  จัดการดานการเงินใหคุมกับการลงทุน และกอใหเกิดการ
ใชสินทรัพยท่ีคุมคา 

M5:   Management การจัดการใหเกิดการเพ่ิมผลผลิตในองคกร 

การใหบริการลูกคา (Customer services) การดําเนินธุรกิจนอกจากความพยายามในการ
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  

เม่ือกลุมธุรกิจใดก็ตามมีการโลจิสติกสและโซอุปทานอยางเปนระบบแลว จะตองจัดทํา
รายงานผลเปนรายงานสรุปสําหรับผูบริหาร โดยแสดงดัชนีช้ีวัดผลสําเร็จท่ีสําคัญท่ีบงบอกผลการ
ดําเนินงานจริงเทียบกับเปาหมายท่ีตองการได ดัชนีช้ีวัดท่ีสําคัญอยางนอยท่ีสุดควรประกอบไดดวย 
ดัชนีตาง ๆ ดังนี้ 

อัตราใชประโยชนจากทรัพยากร (Resource utilization) ไดแก แรงงาน เคร่ืองจักร การ
ผลิต อุปกรณประกอบการผลิต พื้นท่ีจัดเก็บในคลังสินคา ทรัพยากรทางการขนสง เปนตน เพราะ
เม่ือทําการจัดการโซอุปทานไดอยางมีประสิทธิภาพนั้น Bullwhip effect จะนอยลง ปริมาณการส่ัง
ยอนข้ึนสูกิจการตนน้ํา (Upstream) จะแปรปรวนนอยลง การผลิตและการสงมอบจะราบเรียบข้ึน 
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การจัดสรรพทรัพยากรสามารถจัดสรรใหพอดีกับอัตราการใชงานจริงไดดีกวา และบริหารการใช
ทรัพยากรไดงายกวา 

ระดับสินคาคงคลัง (Inventory levels) เหตุผลเดียวกันในเร่ือง Bullwhip effect ท่ีความ
ตองการแปรปรวนสูง ประกอบกับไมมีการจัดการสารสนเทศแบบบูรณการ จึงจําเปนตองกําหนด
ระดับสินคาคงคลังหรือวัตถุดิบไวสูงเกือบทุกบริษัทในโซอุปทาน ดังนั้นการจัดการโซอุปทานใน
แนวทางบูรณการจะลดสินคาคงคลังของแตละรายและรวมทุกรายลงไดมาก 

อัตราการหมุนเวียนสินคาคงคลัง (Inventory turns) หมายถึง จํานวนรอบปท่ีสินคาคงคลัง
ท่ีจัดเก็บในคลังสินคาท้ังหมดหมุนเวียนผานคลังสินคา เชน ถาสินคาสําเร็จรูปคงคลังเฉล่ียตลอด
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
ไดเสียตนทุนจากการมีสินคาคงคลังไปมากเทาไร 

คาเฉล่ียเวลาการนําส่ัง (Average cumulative order cycle time) เวลานําส่ัง หมายถึง 
ชวงเวลานับต้ังแตลูกคาส่ังซ้ือสินคาไปจนถึงลูกคาไดรับสินคาจนครบถวน เม่ือมีการเช่ือมโยง
สารสนเทศภายในโซอุปทานอยางเปนระบบ ทุกกิจการสามารถทราบความตองการท่ีแมนยําและ
รวดเร็ว สามารถวางแผนการทํางาน จัดทรัพยากร และประสานงานใหเปนไปตามความตองการ
รวมของโซอุปทานไดงายและมีประสิทธิภาพสูงข้ึน ดังนั้นจะสามารถผลิต สงมอบไดเร็วข้ึนทําให
เวลานําการส่ังลดลง 

อัตราการสงมอบตรงเวลา (% On-time deliveries) เปนผลเกิดตามมาจากการลดเวลานํา
การส่ังและการประสานงานใหเกิดแผนงานรวมกัน ลดความผิดพลาดลาชา จะสงผลใหเกิดอัตรา
การสงมอบตรงกําหนดมากข้ึน 

ตนทุนโลจิสติกส (Logistics costs) คือ ตนทุนดานคลังสินคา การขนสงและ (Order 
fulfillment) การวัดตนทุนเหลานี้ตองเก็บขอมูลบัญชีตนทุนแยกใหชัดเจน เพื่อเปนบัญชีบริหาร
สําหรับการจัดการโลจิสติกสท้ัง 6 ดัชนีวัดเหลานี้สามารถช้ีใหเห็นถึงการปรับปรุงการจัดการโซ
อุปทานไดอยางชัดเจนเปนดัชนีวัดผลสําเร็จท่ีเปนความตอนการของธุรกิจจริง ๆ ถาสามารถ
ปรับปรุงผลการดําเนินงานใหดัชนีเหลานี้มีคาดีตามเปาหมายก็สามารถเพ่ิมศักยภาพการแขงขันของ
ธุรกิจและของโซอุปทานไดอยางมาก (วิโรจน พุทธวิถี, หนา 2547) 
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นอกจากนี้วิทยา สุหฤทดํารง (2546, หนา 212-215) ไดเสนอตัววัดสมรรถนะหลักของโซ
อุปทาน ซ่ึงประกอบดวย 

สมรรถนะในการจัดสงสินคา (Delivery performance) ลูกคาเปนองคประกอบหลัก ใน
การจัดการโซอุปทาน และสมรรถนะในการจัดสงเปนตัววัดท่ีสําคัญของสมรรถนะอุปทานท้ังหมด 
สมรรถนะของการจัดสงสามารถวัดไดในรูปแบบของวันเวลาที่จัดสงจริงเปรียบเทียบกับวันท่ี
กําหนดสงถึงมือลูกคา ดังนั้นองคประกอบของสมรรถนะของการจัดสงมี 2 อยาง คือ 

อัตราการเติมเต็มคําส่ังซ้ือ (Order fill rate) ซ่ึงถูกกําหนดดวยคาเปอรเซ็นตของคําส่ังซ้ือท่ี
จัดสงจากคลังสินคาภายใน 24 ช่ัวโมง 

การสงตรงตอเวลา (On time delivery) ซ่ึงถูกกําหนดเปนสัดสวนของคําส่ังท่ีจัดสงไปยัง
ลูกคากอนหรือตรงเวลา 

สมรรถนะของการเติมเต็มคําส่ังซ้ือ (Order fulfillment performance) เปนตัวช้ีวัดตัวท่ีมี
ความสัมพันธใกลชิดกับสมรรถนะของการจัดสง เวลานําของการเติมเต็มคําส่ังซ้ือ นับจากวันเวลา
เฉล่ียจากวันเวลาท่ีคําส่ังซ้ือจนถึงวันเวลาท่ีลูกคาไดรับของจากคําส่ังซ้ือนั้น จากมุมมองของลูกคา
ไมเพียงแตตองการใหมีเวลานําท่ีส้ันแตตองมีความนาเช่ือถือดวย จึงทําใหลูกคาพอใจและนําไปสู
ความสัมพันธท่ีแนบแนน ถึงแมวาลักษณะสําคัญของเวลานําท้ังสองชนิด (ส้ันท่ีสุดและนาเช่ือถือ) 
จะมีตนทุนท่ีแตกตางกัน 

การเติมเต็มคําส่ังซ้ือสมบูรณ (Perfect order fulfillment) การเติมเต็มคําส่ังซ้ือสมบูรณนี้ก็
มีสวนเกี่ยวของกับสมรรถนะการจัดสงเชนกัน แตจะเปนตัวแทนของเกณฑการวัดท่ีเขมขนท่ีสุด 
ตัวช้ีวัดนี้จะดูมีการสงผลิตภัณฑท่ีถูกตอง ถูกเวลา ถูกสถานท่ี เพราะคงจะมีแตการเติมเต็มท่ีสมบูรณ
เทานั้นท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได 

การตอบสนองของโซอุปทาน (Supply chain responsiveness) ตัวช้ีวัดนี้ถูกกําหนดดวย 
ความสามารถของโซอุปทานท่ีจะตอบสนองตอการเปล่ียนแปลงในตลาด โซอุปทานจะตอง
ตอบสนองการเปล่ียนแปลงภายในเวลาท่ีกําหนดเพ่ือท่ีจะใหแนใจในความสามารถในการแขงขัน 
ตัวช้ีวัดนี้จะวัดความสามารถในการเปล่ียนแปลงแผนหรือแมกระท่ังโครงรางของเครือขายโซ
อุปทาน 

ความยืดหยุนของการผลิต (Production flexibility) เปนตัวช้ีวัดท่ีเปนเกณฑการวัดท่ีสําคัญ
ของการตอบสนองของโซอุปทาน ความยืดหยุนของการผลิต ถูกกําหนดเปน 2 แนวทาง คือ การลด
หรือการเพ่ิมในการผลิต 
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ตนทุนการจัดการโลจิสติกสรวม (Total logistics management cost) ประสิทธิภาพของโล
จิสติกสเปนส่ิงสําคัญสําหรับโซอุปทานท่ีประสบผลสําเร็จในฐานะท่ีมีหลายบริษัทเปนหุนสวนท่ี
จะตองมาประสานรวมกันเปนหนึ่งเดียว ตนทุนการจัดการโลจิสติกสตอรายไดท้ังหมดจะตองถูก
ควบคุมเพราะวามีผลตอความสามารถในการทํากําไร 

รอบเวลาของวงจรเงินสด (Cash to cash cycle time) ระยะเวลาของวงจรเงินสด คือ เวลา
ท่ีใชโดยเฉลี่ยของเงินท่ีใชในการส่ังซ้ือวัตถุดิบและเงินนั้นไหลกลับมาสูบริษัทในรูปของรายได
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
วาตัวช้ีวัดเหลานี้จะแปรเปล่ียนไปในอุตสาหกรรมท่ีตางกัน (วิทยา สุหฤทดํารง, 2546, หนา 212-
215) 

แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในการบริการ  

ในสวนนี้จะนําเสนอความหมาย และทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ  
1.   ความหมายของความพึงพอใจของลูกคา (Customer’s satisfaction)  
ลูกคาเปนผูท่ีมีบทบาทสําคัญอยางยิ่งในธุรกิจการใหบริการ ดังนั้นความพึงพอใจของ

ลูกคา จึงเปนหัวใจสําคัญของงานบริการ หากกิจการใดสามารถทําใหลูกคาเกิดความพอใจได นั่น
หมายถึงกิจการนั้นสามารถรักษาฐานลูกคาเดิมใหเกิดการซ้ือขายอยางตอเนื่อง ซ่ึงจะสงผลใหกิจการ
มีรายไดและมีกําไร ธรกิจบริการจึงจําเปนตองใสใจกับลูกคาเปนพิเศษถึงทัศนคติ ความรูสึกนึกคิด 
และระดับความพึงพอใจท่ีลูกคามีตอบริการของตนท้ังในแงบวกและลบ  

การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูวิจัยในคร้ังนี้ มุงเนนไปที่ความพึงพอใจของบริษัท
ผูสงออกท่ีมีตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร สําหรับ
ความหมายของความพึงพอใจ ไดมีผูใหความหมายในแงตาง ๆ ซ่ึงผูวิจัยไดนํามารวบรวมเอาไวดังนี้  
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2.   ทฤษฎีความพึงพอใจ  
ความพึงพอใจเปนส่ิงท่ีเกิดข้ึนมากจากความรูสึกภายในของบุคคล เม่ือบุคคลมีความ

ตองการ หรือความคาดหวังในบางส่ิงบางอยาง เชนสินคา หรือบริการ ความตองการ หรือความ
คาดหวังนั้นจะเปนตัวไปกระตุนใหบุคคลมีพฤติกรรม การกระทําอยางใดอยางหนึ่ง เพื่อใหความ
ตองการ หรือความคาดหวังนั้นไดรับการตอบสนอง และเปนผลใหเกิดความพึงพอใจ ในท่ีนี้จะขอ
กลาวถึงทฤษฏีตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจ ไดแก  

2.1   ทฤษฏีลําดับชั้นความตองการของมาสโลว (Maslow’s  hierarchy of need)  
Maslow (Maslow, 1954, pp. 99-100) กลาววา มนุษยเปนสัตวท่ีมีความตองการอยางไม

ส้ินสุด ดังนั้นจึงเปนไปไมไดท่ีจะทําใหความตองการของมนุษยแตละคนไดรับความพึงพอใจ 
เพราะมนุษยแตละคนมีลําดับช้ันของความตองการแบงเปนข้ัน ๆ กลาวคือเม่ือความตองการใน
ระดับหนึ่งไดรับการตอบสนอง จะมีความตองการอ่ืนในระดับท่ีสูงข้ึนตอไป ลําดับช้ันความ
ตองการของมนุษยไดแก  

1) ความตองการทางรางกาย (Physiological needs) เปนความตองการขั้นพื้นฐานเพ่ือ
ความอยูรอด ไดแก อาหาร น้ํา ยา รักษาโรค เส้ือผาเคร่ืองนุงหม และท่ีอยูอาศัย  

2) ความตองการความมั่นคงหรือความปลอดภัย (Security or safety needs) เปนความ
ตองการที่จะใหตนเองไดรับความปลอดภัย ความม่ันคง และปราศจากความเจ็บปวดเปนอิสระจาก
อันตรายตาง ๆ  

3) ความตองการดานความรัก หรือความผูกพัน (Affiliation or acceptance needs) ความ
ตองการดานนี้เกิดข้ึนเนื่องจากบุคคลอยูในสังคม เม่ือความตองการทางกาย และความตองการความ
ม่ันคงปลอดภัยไดรับการตอบสนองแลว บุคคลจึงจะมีความตองการทางดานมิตรภาพ ความรักและ
การเปนเจาของเกิดข้ึน  

4) ความตองการทางดานการมีช่ือเสียง และการยกยอง (Esteem needs) เปนความตองการ
ในดานอํานาจ การมีช่ือเสียง เกียรติยศ  

5) ความตองการความสําเร็จสมหวังในชีวิต (Self-actualization needs) เปนความตองการ
ในระดับสูงสุดของบุคคล ในข้ันนี้บุคคลจะมีความรูสึกยอมรับตัวเอง และปรารถนาในเร่ืองความ
สันโดษ  

2.2   ทฤษฎีการจูงใจ ของ Alderfer 
 เปนทฤษฎีความพึงพอใจท่ีมีพื้นฐานมาจากทฤษฏีลําดับช้ันความตองการของ Maslow 

โดยระบุวาความตองการของมนุษยมีอยู 3 ข้ันหรือ 3 กลุมคือ  
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1) ความตองการดานการคงอยู หรือดานการดํารงชีวิต (Existence needs) ไดรวมเอาความ
ตองการดานรางกาย และความตองการดานความม่ันคงปลอดภัยของทฤษฎี Maslow เขามาไว
ดวยกัน ความตองการนี้ถือวาเปนความตองการข้ันตํ่า ตัวอยางของความตองการดานนี้ไดแก อาหาร 
อากาศ น้ํา การจายคาจาง สภาพการทํางาน  

2) ความตองการดานการมีความสัมพันธกับบุคคลอ่ืน (Relatedness needs) ความตองการ
ดานนี้ไดรวมเอาความตองการดานความรัก และความตองการดานการเปนเจาของของทฤษฎีของ 
Maslow เขามาไวดวยกัน ความตองการข้ันนี้ถือเปนความตองการลําดับถัดมา ตัวอยางของความ
ตองการดานนี้ไดแก ความสัมพันธทางสังคม และความสัมพันธระหวางบุคคล  

3) ความตองการดานความเจริญกาวหนา (Growth needs) ความตองการข้ันนี้ได รวมเอา
ความตองการดานช่ือเสียง และความตองการดานความสําเร็จสมหวังในชีวิตเขาไวดวยกัน ความ
ตองการดานนี้ถือเปนความตองการลําดับสูงสุด  

2.3   ทฤษฎี 2 ปจจัย ของ Herzberg (Herzberg ‘s two factor theory)  
1) ปจจัยรักษา (Maintenance factors) หรือปจจัยอนามัย (Hygince factors) เปน ปจจัยท่ีมี

อิทธิพลในการสรางความไมพึงพอใจ หรือความรูสึกในทางลบ กับงานท่ีปฏิบัติ และเกี่ยวของกับ
สภาพแวดลอมท่ีพวกคนงานทํางาน ประกอบดวย นโยบาย และการบริหารงาน การนิเทศงาน 
เงินเดือน ความสัมพันธระหวางผูรวมงาน และสภาพการทํางาน ปจจัยเหลานี้ไมใชเปนส่ิงจูงใจ แต
จะเปนขอกําหนดเบ้ืองตนเพื่อปองกันไมใหคนไมพอใจในงานท่ีทําอยูเทานั้นเอง  

2) ปจจัยการจูงใจ (Motivator factors) เปนปจจัยท่ีมีอิทธิผลในการสรางความพึงพอใจ 
หรือความรูสึกในทางบวก กับงานท่ีปฏิบัติ และเกี่ยวของกับเนื้อหาของงานท่ีปฏิบัติ บุคคลจะไดรับ
การจูงใจ หรือแรงจูงใจ ดวยปจจัยเหลานี้ ประกอบไปดวย ความสําเร็จในงาน การยอมรับนับถือ 
ลักษณะของงาน ความรับผิดชอบ และความกาวหนา  
จากทฤษฎีท่ีกลาวขางตน อาจสรุปไดวา ความพึงพอใจเกี่ยวของกับระดับความตองการของบุคคล 
และความตองการของบุคคลมีองคประกอบท่ีเกี่ยวของกับความรูสึก ซ่ึงถาบุคคลไดรับการ
ตอบสนองความตองการตามการคาดหวังของตนแลว บุคคลนั้นจึงจะมีความพึงพอใจ (Herzberg, 
Mausner,  & Synderman, 1959, pp. 101)  

3.   ทฤษฏีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจของผูใชบริการ  
ความพึงพอใจของลูกคา นับเปนเปาหมายอันสําคัญท่ีสุดท่ีธุรกิจการบริการตองการ ความ

พึงพอใจจะเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือการใหบริการของธุรกิจสามารถตอบสนองความตองการ หรือความ
คาดหวังของลูกคาผูรับบริการไดนั่นเอง ตัวอยางความตองการของผูรับบริการ ไดแก ความตองการ
ความสะดวกสบาย, ความตองการความรวดเร็ว ไมสามารถรอได, ความตองการความถูกตอง, ความ
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ตองการความทันสมัย เปนตน ความพึงพอใจในการบริการนั้นเปนส่ิงท่ีสรางไดยาก เนื่องจาก
คุณภาพของการบริการนั้นข้ึนอยูกับพนักงานผูใหบริการซ่ึงแปรเปล่ียนไปตามอารมณและตาม
สถานการณ ทําใหมีความแตกตางกับคุณภาพของสินคาท่ีเม่ือพัฒนาขึ้นมาแลวจะอยูนิ่งไม
เปล่ียนแปลง ดังนั้นจึงมีปจจัยหลายประการที่มีสวนในการสรางความพึงพอใจในการบริการ คือ  

1) ผูใหบริการวามีความรูความสามารถ ความพรอมทางดานรางกาย และอารมณเพียงใด
ในขณะใหบริการ  

2) ผูรับบริการแตละคนวามีความตองการ และความคาดหวังสําหรับบริการแตกตางกัน
อยางไร  

3) สภาพแวดลอมอ่ืน ๆ เชน อากาศ แสงแดด สถานท่ีใหบริการ สถานภาพทางดาน
เศรษฐกิจ เปนตน จากท่ีกลาวมาขางตน แสดงใหเห็นวาองคกรธุรกิจซ่ึงใหบริการแกลูกคาจะตอง
พยายามทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจโดย  

(1) การเรียนรู และเขาใจถึงความตองการของลูกคา โดยเร่ิมตนจากการระบุใหไดวา 
ลูกคาของเราคือใคร พวกเขาตองการอะไร ตลอดจนเขาใจถึงความคาดหวัดของลูกคา  

(2) การทําการตลาดภายใน หมายถึง การจัดโปรแกรม และการฝกอบรมสัมมนา
สําหรับบุคลากรในองคกร กอนจะชวยใหพนักงานมีทัศนคติ และจิตใจท่ีพรอมจะใหบริการ 
ตลอดจนมีความรูความชํานาญ และทักษะในการใชเคร่ืองมือตาง ๆ รวมถึงการจัดหาอุปกรณ 
เคร่ืองมือ และเทคโนโลยีท่ีทันสมัยเพื่อใชในการปฏิบัติงาน การดูแลพนักงานเก่ียวกับสวัสดิการ 
และสภาพความเปนอยูท่ัว ๆ ไป รวมถึงผลตอบแทน และรางวัลจูงใจตาง ๆ ใหอยูในระดับ
เหมาะสม เพื่อใหพนักงานมีความพึงพอใจ และเกิดทัศนคติท่ีดีตอองคกร อันจะสงผลตอการ
ปฏิบัติงานเพ่ือเสริมสรางความพึงพอใจแกลูกคา  

(3) การควบคุมคุณภาพท่ัวท้ังองคกร (Total quality management : TQM) เปนการให
ความสําคัญกับการปรับปรุงคุณภาพในทุกระบบ และทุกข้ันตอนของการดําเนินงาน เพื่อยกระดับ
องคกรใหไดมาตรฐาน ดังนั้น TQM จึงเปนปจจัยสําคัญยิ่งซ่ึงมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
(กุณฑลี ร่ืนรมย  สาวิกา  อุณหนันท  และเพลินทิพย  โกเมศโสภา, 2547, หนา 99 – 103)  
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ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

นันทการต  กอนทองคํา  (2549)  การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อคัดเลือกผูใหบริการโล
จิสติกสลําดับท่ี 3 โดยใชเทคนิค AHP  และเพื่อศึกษาน้ําหนักของปจจัยท่ีใชคัดเลือกผูใหบริการ
ลําดับท่ี 3 ของกลุมผูผลิตรายใหญ  และรายเล็ก 10  รายโดยผูวิจัยไดออกแบบสอบถามและ
สัมภาษณในตัวตอไดเกณฑปจจัยของการคัดเลือก 3PL ท้ังหมด 6 ปจจัย  คือ  1) ราคา  2)  ความ
หลากหลายของการใหบริการ  3) เกี่ยวกับตัวผูใหบริการ  4) คุณภาพการใหบริการ  5)  การใชขอมูล
และคําแนะนํา  6) การตามงานและแกปญหา  และใหบริษัท 3PL  3 บริษัท 

ธนวุฒิ นาคหวัง (2546) ไดศึกษาเร่ือง การศึกษาเปรียบเทียบกระบวนการขนสงสินคา 
โดยมุงเนนท่ีจะลดข้ันตอนและคาใชจายในกระบวนการขนสงสินคา และทําการเปรียบเทียบ
ระหวางกอนปรับปรุงและหลังปรับปรุงของกระบวนการขนสงสินคา โดยนําหลักการ แนวทางการ
บริหารและการจัดการโลจิสติกสมาใชในการพิจารณาตนทุนฐานกิจกรรม และทําการเร่ิมการศึกษา
กระบวนการทางธุรกิจของบริษัท ลักษณะของบริษัท ขอมูลในการขนสง และขอคิดเห็นในการ
ขนสงสินคาของลูกคา โดยนําขอมูลท่ีไดมาใชวิเคราะหตนทุนฐานกิจกรรมท้ังกอนปรับปรุงและ
หลังปรับปรุง ซ่ึงพบวาการขนสงสินคาไปศูนยกระจายสินคาของลูกคาท่ีวังนอย จังหวัดพระนครส
รีอยุธยา มีคาใชจายโดยเฉลี่ยในกระบวนการขนสงสินคาท้ังประเภทรถบรรทุก 18 ลอ และ 10 ลอ 
ลดลงรอยละ 31.6 ในสวนของการขนสงสินคาไปศูนยกระจายสินคาของลูกคาบางบัวทอง จังหวัด 
นนทบุรี มีคาใชจายโดยเฉล่ียในกระบวนการขนสงสินคาท้ังประเภทรถบรรทุก 18 ลอ และ 10 ลอ 
ลงลงรอยละ 14.9 ในสวนแบบสอบถามผลที่ไดรับจากลูกคา ปจจัยท่ีมีผลดีข้ึนคือ คาใชจายในการ
ขนสงสินคา และเวลาที่ใชในการเดินทาง มีระดับความพึงพอใจเพิ่มข้ึนจากระดับความพึงพอใจ
ปานกลางเกณฑ 3 ไปสูระดับความพึงพอใจมากอยูท่ีเกณฑ 4 

ผลการวิจัยพบวากลุมผูผลิตท้ังรายใหญและรายเล็กใหน้ําหนักปจจัยในอันดับท่ี
เหมือนกนั  คือ  ปจจัยราคา  เปนอันดับ 1  ปจจัยคุณภาพการใหบริการเปนอันดับ 2 ปจจัยดานความ
หลากหลายของการใหบริการเปนอันดับท่ี 3  และปจจยัการใหขอมูลและคําแนะนําเปนอันดับท่ี 6 
สวนปจจยัท่ีเหลือกกลุมผูผลิตรายใหญจะใหอันดับ 4 ,5  เปนปจจยัการเกี่ยวกับตัวผูใหบริการและ
การตามงานและการตามงานและแกปญหา  สวนกลุมผูผลิตรายเล็กจะใหอันดับ 4,5 เปนปจจยัการ
ตามงานและการแกปญหา เกี่ยวกับตัวผูใหบริการ  สวนผลของการคัดเลือกผูใหบริการลําดับท่ี  3 
ท้ังผูผลิตรายใหญและรายเล็ก  เลือก 3PL1 เหมือนกนั  และมีการตรวจสอบความสอดคลอง Ci / Ri 
ของกลุมผูผลิตรายใหญเทากับ0.0566  และรายเล็กเทากบั 0.0700  ซ่ึงท้ังคูไดคานอยกวาน 0.10 
อยางมากดังนัน้ผลลัพธท่ีไดมีความถูกตองสูง 
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สนธยา  คุณปล้ืม (2542)  ไดศึกษาเร่ือง  นโยบายดานการคมนาคมขนสงของประเทศ
ไทย  : ศึกษากรณีแผนหลักการขนสง  พ.ศ. 2540 – 2549  พบวา  สาระสําคัญของแผนหลักการ
ขนสง  พ.ศ. 2540 – 2549 ซ่ึงประกอบไปดวยแนวนโยบาย 10 ประการ  ท่ีมีความสอดคลองและ
ครอบคลุมตามปรัชญาของแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติฉบับท่ี  8 พ.ศ. 2540 – 2544 ซ่ึง
เนนความเสมอภาคและการกระจายโอกาส  คุณภาพชีวิตของประชาชน  ปญหาและอุปสรรคในการ
จัดทําแผนหลักการขนสง  พ.ศ. 2540 – 2549  คือ  กระทรวงคมนาคมยึดถือตามขอบเขตอํานาจ
หนาท่ีของตนเองเทานั้น  ไมไดมีการประสานกับหนวยงานท่ีรับผิดชอบระบบการขนสงอ่ืน ๆ  
นอกจากนี้ยังมีความลาชาในการทําแผนและการพิจารณาอนุมัติแผนเพื่อจะไดนําไปปฏิบัติตามแผน
และนโยบายตอไป  และปญหาท่ีสําคัญท่ีสุดคือ  การมีสวนรวมของประชาชนโดยท่ัวไป  จะตองให
ประชาชนมีสวนรวมในการตัดสินใจ  โดยผานกระบวนการรับฟงความคิดเห็นสาธารณะ  โดยวิธี
ประชาพิจารณเสียกอน  ซ่ึงการจัดทําแผนหลักการขนสงคร้ังนี้ยังขาดในสวนนี้ 

 สันติ    พงษโต (2540) ไดศึกษาเร่ือง  ผลกะทบของความตกลงท่ัวไปวาดวยการคาบริการ
ตอการกฎหมายเศรษฐกิจของประเทศ :  กรณีศึกษาดานการขนสงทางบก  พบวา GATT  ไดวาง
ระเบียบเกี่ยวกับการคาบริการระหวางประเทศไวเพื่อใหประทศภาคีสมาชิกถือปฏิบัติ ภายใต
เง่ือนไขของการเปดเผย  โปรงใส  และการเปดเสรีแบบกาวหนาเปนลําดับ  โดยในที่สุดจะตองเปด
เสรีโดยปราศจากขอจํากัดเง่ือนใด ๆ นอกจากน้ี GATT จะเปนเคร่ืองมือในการขยายการคาบริการ
สงเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศกําลังพัฒนาใหเจริญกาวหนาข้ึน  ท้ังนี้  โดยเคารพตอ
กฎหมายและขอบังคับภายในของแตละประเทศในสวนท่ีเกี่ยวของกับการคาขายบริการดวย  การ
ประกอบการขนสงทางถนนเปนการคาบริการรูปแบบหนึ่ง  มีกิจการท่ีเกี่ยวเนื่องกับการขนสงทาง
ถนนอยูหลายประเภท  ไมวาโยทางตรงหรือทางออม  จากการศึกษาโครงสรางการขนสงทางถนน
และบทบัญญัติของกฎหมายที่เกี่ยวของจะเห็นวากิจการประเภทน้ี  เปนตลาดท่ีปดสําหรับคนตาง
ดาวเปนสวนใหญ  เนื่องจากไดกําหนดใหผูประกอบการขนสงตองเปนคนไทย  ถาตางชาติจะมา
ประกอบการก็จะตองรวมกับคนไทยโดยเปนนิติบุคคลที่คนไทยถือหุนเปนสวนมาก  ดังนั้น  เม่ือ
ประเทศไทยไดรวมเปนภาคีในความตกลงฉบับนี้แลว  ก็จําเปนตองปฏิบัติตามกฎหมาย  และ
ระเบียบตาง ๆ ใหสอดคลองกับ GATT แตเนื่องจากการประกอบการขนสงทางถนนนับไดวาเปน
ปจจัยสําคัญอยางหนึ่งในการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ  จึงเปนอยางยิ่งท่ีจะตองพิจารณาปรับปรุง
แกไขกฎหมาย  ระเบียบตาง ๆ ใหสอดคลองตามหลักการของ GATT  โดยคํานึงถึงสภาพทาง
เศรษฐกิจของประเทศ  ความพรอมในการเปดตลาด  ตลอดจนศึกษาศักยภาพของคนไทยท่ีจะ
แขงขันกับชาวตางชาติในการประกอบการขนสงทางถนนดวย 
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เกียรติศักดิ์ ทองรอด (2542) ไดศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟา 
“BTS”ตอการใหบริการของรถไฟฟา “BTS” พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิงท่ีมีชวงอายุ
ระหวาง 25 ถึง 40 ปมีความคิดเห็นวา  พึงพอใจในการบริการของรถไฟฟาBTS ดานระบบในเกือบ
ทุกประเด็น  มีเพียงประเด็นอัตราคาบริการ  และเสนทางการใหบริการที่ยังไมพึงพอใจ  โดยกลุม
ตัวอยางระบุวา  อัตราคาบริการสูงเกินไป  และเสนทางการใหบริการก็ยังทําไดไมครอบคลุมสวน
ในดานบุคคลกรท่ีใหบริการ  กลุมตัวอยางมีความเห็นวาพนักงานท่ีใหบริการในทุกจุดท่ีใหบริการมี
ความสุภาพดี  และพบวาความสุภาพของพนักงานเหลานี้มีผลตอปริมาณของผูใหบริการรถไฟฟา  
BTS ควรปรับปรุง  คือ  ควรมรการขยายเสนทางเพิ่มเติม  ไปยังแหลงท่ีพักอาศัยของประชาชนให
ท่ัวถึงยิ่งข้ึน  และการจัดเก็บคาบริการควรจะมีการพิจารณาวางแผนโครงสรางราคาใหม  เพื่อท่ีจะ
เปนแรงจูงใจใหประชาชนมาใหบริการรถไฟฟา BTS เพิ่มมากข้ึน 

 นฤมล  บุญกิตติ ( 2545 ) การศึกษาเร่ือง “การศึกษาแนวทางพัฒนาคุณภาพการใหบริการ
ขนสงสินคาในประเทศ : ศึกษากรณี  บริษัท รีเจนท  ฟอรเวิดดิ้ง  เอ็กเพรส  จํากัด  มีวัตถุประสงค
เพื่อศึกษาแนวทางพัฒนาคุณภาพการใชบริการขนสงสินคาในประเทศของ บริษัท      รีเจนท ฟอร
เวิดดิ้ง เอ็กซเพรส  จํากัด  ดวยการวิเคราะหเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการของบริษัท  
ความคิดเห็นเกี่ยวกับปญหาอุปสรรคและปจจัยท่ีใชในการเลือกบริษัทขนสงสินคา 

 ผลการศึกษาพบวา  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการ
ของบริษัท  รีเจนท  ฟอรเวิอดิ้ง  เอ็กซเพรส  จํากัด  มีความพึงพอใจตอการชดใชคาเสียหายท่ี
ยุติธรรมในกรณีท่ีทรัพยสินเกิดชํารุดเสียหายมากท่ีสุด  ความคิดเห็นเกี่ยวกับปญหาอุปสรรท่ีลูกคา
เคยประสบคือ  สินคาสงไมทันตามกําหนด  และความตองการของลูกคาคือ  ความรวดเร็วในการ
ขนสงสําหรับการศึกษาถึงความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสําคัญในการตัดสินใจเลือกบริษัทขนสงสินคา
ของลูกคา  ความรวดเร็ว  คาใชจายในการขนสงสินคาและความปลอดภัยของสินคาเปนปจจัยสําคัญ
ในการตัดสินใจเลือกบริษัทขนสงสินคาของลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  สวนความ
เหมาะสมของประเภทของสินคา และการใหบริการของพนักงานไมใชปจจัยสําคัญในการตัดสินใจ
เลือกบริษัทขนสงสินคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.05 

พรพรรณ  เกิดในมงคล ( 2542 ) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด (มหาชน ): ศึกษากรณี  ฝายการคาตางประเทศ  2 ศูนยบริการการคา
ตางประเทศ  แหลมฉบัง  พบวา  ลูกคาของธนาคารเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุเฉล่ียระหวาง 
21 – 30 ป สวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี  ระยะเวลาในการเปนลูกคาเฉล่ียระหวาง 1 – 3 ป  
และประเภทบริการท่ีใชสวนใหญใชบริการ  ท้ังทางดานสินคาเขาและสินคาออกลูกคาดังกลาวมี
ความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก  และเม่ือจําแนกการใหบริการเปนดาน
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พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจในดานพนักงานสูงสุด  รองลงมาคือดานการบริการและดานสถานท่ี
ตามลําดับ  โดยทางดานสถานท่ี  ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  จํานวน 3 ประเด็นคือ  
ความชัดเจนของปายแสดงรายละเอียดของการใหบริการ  ความเพียงพอของสถานที่ท่ีจัดใหลูกคา
ขณะรอรับบริการ  การอํานวยความสะดวกในการบริการดานตาง ๆ ขณะรอรับบริการเชน  
หนังสือพิมพ  การบริการน้ําดื่ม 

สรุปจากการศึกษาแนวความคิดทางทฤษฏี และวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังกลาวขางตน 
ผูวิจัยไดประมวลความรู และแนวคิดท่ีไดรับมาใชในการศึกษาความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกท่ี
มีตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพบวา 
การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจนั้นเปนการศึกษาเพื่อใหทราบถึงความตองการ และความคาดหวัง
ของบุคคล เพื่อนําผลการศึกษามาเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริการของหนวยงาน หรือ
องคกรใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน และพบวาความพึงพอใจของแตละบุคคลนั้นแตกตางกันข้ึนอยู
กับปจจัยท้ังจากภายในตัวบุคคลเอง และปจจัยภายนอก ความพึงพอใจจึงเปนกระบวนการท่ี
ซับซอน ไมสามารถระบุไดอยางชัดเจนวาในแตละครั้งของความพึงพอใจน้ันเกิดจากปจจัยใดบาง 
เพียงแตทราบวาในการกระทําใด ๆ หากบุคคลเกิดความพึงพอใจแลว ก็จะมีเหตุจูงใจใหบุคคลแสดง
พฤติกรรมนั้นซํ้าอีก แตจะพยายามหลีกเล่ียงการกระทําซํ้าในพฤติกรรมท่ีเคยทําใหเกิดความไมพึง
พอใจ  

ฉะนั้น แนวคิดเกี่ยวกับการสรางความพึงพอในธุรกิจบริการ ท้ังในดานการมุงเนนท่ีลูกคา 
การสรางความสัมพันธกับลูกคา หรือการสรางองคกรแหงการบริการ ตางก็เปนการกระทําเพื่อ
สนองตอบตอความตองการของผูใชบริการเปนสําคัญ การบริการ และการสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาผูใชบริการจึงเปนปจจัยสําคัญในการนํามาซ่ึงความสําเร็จในการประกอบธุรกิจตาง ๆ 
ผูวิจัยจึงไดสรุปกรอบแนวคิดในการศึกษาความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกท่ีมีตอการใหบริการ
ของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพิจารณาจากขอมูลท่ัวไปของ
บริษัทผูสงออก วามีผลกระทบตอความพึงพอใจในบริการทั้ง 4 ดานคือ 1) การใหบริการกอนการ
จัดการขนสงสินคาทางทะเล 2) การใหบริการอื่นท่ีเกี่ยวเนื่อง 3) กลยุทธทางการตลาด และ 4) อัตรา
คาบริการ หรือไมอยางไร  

 
 


