
บทที่ 2 

แนวคิด  ทฤษฏี  และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับการขนสง 

ความหมายของการขนสง  (Definition of transportation) 
ความหมายของการขนสง ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน คําวา “ขน” หมายถึง 

การเอาส่ิงของจํานวนมาก บรรทุกหรือหาบหามดวยอาการใด ๆ ก็ตาม จากแหงหนึ่งไปอีกแหงหนึ่ง
คําวา “สง” หมายถึง การยื่นให ยื่นใหถึงมือ พาไปใหถึงท่ีคําวา “ขนสง” หมายถึง ธุรกิจท่ีเกี่ยวของ
ดวยการขนและสง 

ความหมายของการขนสง ตามพจนานกุรมไทยคําวา “ขน” หมายถึง การนําเอาของมาก ๆ 
จากท่ีแหงหนึง่ไปไวในอีกแหงหนึ่งคําวา “สง” หมายถึง การยืน่ใหถึงมือ พาไปใหถึงท่ีคําวา 
“ขนสง” หมายถึง ธุรกิจเนื่องดวยการนําไปและนํามา หรือขนและสง 

ความหมายของการขนสง ตามสารานุกรมไทยคําวา “การขนสง” หมายถึง การเคล่ือนท่ี
ของมนุษย สัตว ส่ิงของ จากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึง่ตามความประสงคของมนุษย 

ความหมายของการขนสง ตามพระราชบัญญัติการขนสง พ.ศ.2547 ไดบัญญัติ นิยามศัพท
ในมาตรา 4 วาการขนสง หมายความวา การลําเลียงหรือเคล่ือนยายบุคคลหรือส่ิงของดวยเคร่ือง
อุปกรณการขนสง เคร่ืองอุปกรณการขนสงนี้ หมายถึง ยานพาหนะท่ีใชในการขนสง รวมท้ังเคร่ือง
ทุนแรงดวยและในพระราชบัญญัติเดียวกันนี้ยังไดแบงลักษณะของการประกอบการขนสงออกเปน 

-  การขนสงสาธารณะ หมายความวา การขนสงเพื่อสินจางโดยไมจํากัดเสนทาง 

-  การขนสงประจําทาง หมายความวา การขนสงเพื่อสินจางตามเสนทางท่ีกําหนด 

-  การขนสงสวนบุคคล หมายความวา การขนสงเพื่อกิจการคาของตนเอง 

-  การรับจัดขนสง หมายความวา การรับจางรวบรวมขอมูล หรือส่ิงของและจัดใหบุคคลอ่ืน
ทําการขนสงจากท่ีแหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง ในความรับผิดชอบของผูจัดสง 

-  ความหมายของการขนสง ตามความหมายของวิชาเศรษฐศาสตร คําวา การขนสง เปน
กิจกรรมทางดานเศรษฐศาสตรอยางหนึ่ง ท่ีจะจัดใหมีการเคล่ือนยายคน สัตว และส่ิงของ จากท่ีหนึง่



ไปยังอีกท่ีหนึ่ง ณ เวลาใดเวลาหน่ึง 

-  การขนสง หมายถึง การจัดใหมีการเคล่ือนยายบุคคล สัตว หรือส่ิงของตาง ๆ ดวย
เคร่ืองมือและอุปกรณในการขนสงจากท่ีแหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง ตามความประสงคและเกิด
อรรถประโยชนตามตองการ (คํานาย อภิปรัชญาสกุล, 2550, หนา 19) 

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

     ก.  การขนสงทางบก 

     ข.  การขนสงทางน้ํา 

     ค.  การขนสงทางอากาศ 

จากประเภทใหญ ๆ นั้น ท้ัง 3 ประเภทนี้ แบงตามลักษณะของเสนทางหรืออุปกรณท่ีใช
ในการขนสงแลวสามารถแบงออกไดดังนี้   การขนสงทางถนน  การขนสงทางรถไฟ  การขนสง
ทางน้ํา    การขนสงทางอากาศ   การขนสงทางทอ   การขนสงในลักษณะอ่ืน ๆ 

ประเภทของการขนสง 

ปจจุบันผูใชบริการสามารถเลือกประเภทของการขนสงไดท้ังหมด 5 ทางคือทางน้ํา
(Waste) รถไฟ(Train)  รถบรรทุก (Truck) ทางอากาศ (Air)  หรือทางทอสง (Pipeline) ซ่ึงการขนสง
แตละประเภทมีขอไดเปรียบเสียเปรียบแตกตางกันไป การที่ผูใชบริการจะเลือกขนสงสินคาจากการ
ขนสงประเภทไหนข้ึนอยูกับลักษณะของสินคาท่ีจะทําการขนสง  การบริการท่ีลูกคาตองการและ
ตนทุนในการใชบริการขนสงสินคาสามารถแบงได 5 ประเภท ไดแก 

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

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

4.   การขนสงทางอากาศ เปนการขนสงท่ีรวดเร็วท่ีสุด และแพงท่ีสุด ดังนั้นจึงมักสง
สินคาท่ีมีมูลคาสูง สินคาท่ีสูญเสียงาย เชน ดอกไม ผลไม มีบริษัทหลายแหงท่ีใชการขนสงทาง
อากาศในการขนสงสินคาใหกับลูกคา ในกรณีท่ีลูกคาตองการสินคาดวนในภาวะฉุกเฉินเพราะ
บริษัทดังกลาวจะไดประโยชนความนิยมของลูกคา มีผูชํานาญในการขนสงกลาววา ถาหากเปนการ
ขนสงท่ีมีระยะทางมากกวา 500 ไมล แลว ขนสงทางอากาศจะมีความประหยัด 

5.   การขนสงทางทอ นิยมใชในการขนสงน้ํามัน เชน ในตะวันออกกลางใชสงน้ํามัน 
และกาซธรรมชาติ เปนการขนสงท่ีประหยัดชนิดหนึ่ง แตเหมาะกับสินคาบางประเภทเทานั้น (ปรียา 
วอนขอพร, 2534, หนา 106) 

ประสิทธิภาพการใหบริการขนสง  (Efficiency of transportation) 

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

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

2.   ประหยัด การขนสงท่ีมีประสิทธิภาพ จะตองทําใหเกิดการประหยัด ซ่ึงอาจจะ
หมายถึงสองลักษณะคือ เกิดความประหยัดในตนทุนการขนสงและประหยัดในราคาคาบริการ 
กลาวคือ ผูประกอบกิจการขนสงก็ตองพยายามใหตนทุนในการขนสงตํ่าท่ีสุดเทาท่ีจะทําได ซ่ึงเม่ือ
ตนทุนในการขนสงตํ่าแลวการเรียกเก็บอัตราคาบริการก็จะลดลงดวย จะทําใหผูใชบริการประหยัด
คาใชจายในอัตราคาบริการโดยสารหรือคาระวางดวย ดังนั้นความประหยัดจึงถือไดวาเปนสวนหนึ่ง
ของการขนสงท่ีมีประสิทธิภาพ 

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

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

5.   ความแนนอนเช่ือถือไดและตรงตอเวลา ถือเปนเร่ืองสําคัญประการหนึ่งสําหรับการ
ขนสง เพราะการขนสงท่ีดีและมีประสิทธิภาพ จะตองมีกําหนดเวลาในการเดินทางท่ีแนนอนเช่ือถือ
ไดและตรงตอเวลา จะตองมีกําหนดเวลาในการเดินทางไวอยางแนนอน มีจํานวนเท่ียวท่ีวิ่ง เวลาท่ี
จะออกเดินทางจากตนทาง เวลาท่ีจะเดินทางถึงปลายทาง ระยะเวลาในการเดินทาง เวลาท่ีจะผานจุด
ท่ีสําคัญตาง ๆ ซ่ึงจะตองมีระบุไว และจะตองรักษาเวลาใหเปนไปตามท่ีกําหนดไว จึงจะถือวามี
ประสิทธิภาพ (คํานาย อภิปรัชญาสกุล, 2550, หนา 34 – 36) 

ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

การขนสงและกลยุทธโลจิสติกส  (Transport and logistics strategy) 

การขนสงเปนกิจกรรมท่ีสําคัญของกระบวนการโลจิสติกส เพราะในปจจุบันคาน้ํามัน
เช้ือเพลิงไดถีบตัวสูงข้ึน ซ่ึงกลยุทธโลจิสติกสคํานึงถึงสงตอไปนี้ตลาดท่ีใหบริการขอบเขต
ผลิตภัณฑท่ีมีความตองการในตลาดความตองการลูกคาวิธีการ เวลา สถานท่ีในกระบวนการการ
ผลิตปริมาณสตอกท่ีเก็บไวจํานวนผูขายปจจัย การผลิตวิธีการ เวลา และสถานท่ีผลิตสตอกสถานท่ี
จัดเก็บสตอกวิธีการ และเวลาในการเคล่ือนยายสตอกสตอกในที่นี้ หมายถึง วัตถุดิบ งานระหวาง
การผลิต งานประกอบยอย และสินคาสําเร็จรูป ขณะท่ีการจัดการขนสงมีเปาหมายเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพเชิงปฏิบัติการ ตองกําหนดโครงสรางใหมีประสิทธิผล  

Logistics and supply chain management หมายถึง การบริหารจัดการขบวนการตางๆ ท่ี
เกี่ยวของกับการวางแผน การดําเนินการ และการควบคุมการทํางานขององคกร ใหเกิดการ
เคล่ือนยาย การจัดเก็บ การรวบรวม และการกระจายสินคา วัตถุดิบ ช้ินสวนประกอบ หรืออาจ
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รวมถึงการบริการ ท่ีมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลสูงสุด โดยคํานึงถึงความตองการและความพึง
พอใจของลูกคาเปนสําคัญ โดยปจจุบันถือวาเปนขบวนการหน่ึงในการบริหารจัดการโซอุปทาน 

การจัดการโลจิสติกส คือการบริหารกระบวนการไหลของสินคา/บริการหรือวัตถุดิบ จาก
จุดเร่ิมตน (Points of origin) ไปยังจุดท่ีมีการใชสินคาหรือวัตถุดิบนั้นๆ The Council of logistics 
Management ไดใหคํานิยามวิชาชีพดานโลจิสติกส ไววา "กระบวนการในการวางแผน ดําเนินการ 
และควบคุมประสิทธิภาพ และประสิทธิผล ในการเคล่ือนยาย และการจัดเก็บ สินคา ละบริการ 
ตลอดจนขอมูลตางๆ จากจุดเร่ิมตนไปยังจุดท่ีมีการใชงาน โดยคํานึงถึงความตองการของผูบริโภค"  

นิยามของคําวา“โลจิสติกส” 

มีผูใหคํานิยามของโลจิสติกสไวมากมายตอไปนี้คือตัวอยางของคํานิยามของโลจิสติกส 
โลจิสติกสเปนสวนหนึ่งของกระบวนการโซอุปทาน เพื่อชวยในการวางแผนการสนับสนุนการ
ควบคุมการไหลอยางมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล และเก็บรักษาสินคาบริการและส่ิงท่ี
เกี่ยวเนื่องกับขอมูลจากจุดเ ร่ิมตนไปสูจุดสุดทายเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา
กระบวนการในการวางแผนการนําเสนอ และ การควบคุมการไหลที่มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล  และการเก็บสินคาบริการ และขอมูลท่ีเกี่ยวของจากจุดเร่ิมตนในการผลิตไปสูจุด
สุดทายของการบริโภค  เพื่อวัตถุประสงคในการตอบสนองความตองการของลูกคา  ซ่ึงคํานิยามน้ี
จะรวมถึงการเคล่ือนยาย ท้ังภายในและภายนอก และการท่ีสินคาถูกสงกลับคืนโครงสรางการ
วางแผนทางธุรกิจสําหรับการบริหารจัดการกับวัตถุดิบ การบริการ การไหลของขอมูลและเงินทุน 
ซ่ึงรวมถึงขอมูลท่ีมีความซับซอน การติดตอส่ือสาร และกระบวนการควบคุมใหตรงกับความ
ตองการในสภาวะแวดลอมทางธุรกิจปจจุบัน ศาสตรในการวางแผนและจัดการการเคล่ือนยาย และ
บํารุงรักษากองกําลัง ซ่ึงการดําเนินงานประกอบดวย การออกแบบ การพัฒนา การเก็บรักษา การ
เคล่ือนยาย การกระจาย การบํารุงรักษา การขนถาย และ การควบคุมทางวัตถุ และการใหสวัสดิการ
ดานสุขภาพแกบุคลากรการกอสราง การบํารุงรักษาการดําเนินงานและการควบคุมส่ิงกอสรางตาง 
ๆ รวมถึงการใหบริการตาง ๆ การจัดซ้ือจัดหา การบํารุงรักษา การกระจาย และการแทนท่ีคนและ
วัตถุดิบ กระบวนการในการวางแผน การนําเสนอ และการควบคุมการไหลที่มีประสิทธิภาพ การ
ไหลอยางมีประสิทธิผล ดานคาใชจาย การเก็บรักษาวัตถุดิบ การเก็บสินคาคงคลังระหวางผลิต 
สินคาสําเร็จรูป และ ขอมูลท่ีเกี่ยวของจากจุดเร่ิมตนไปสูผูบริโภค เพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา ศาสตรของการวางแผน การจัดองคกร และกิจกรรมการจัดการตาง ๆ ท่ีมีผลตอการผลิตและ
การใหบริการ ศาสตรในการวางแผนและการนําเสนอ และ การใชทรัพยากรที่จําเปนเพื่อสนับสนุน
การดําเนินงานของระบบ การวางแผน การจัดซ้ือจัดหา การขนสง การสนับสนุน การบํารุงรักษา  
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โลจิสติกส หมายถึง กระบวนการวางแผนการดําเนินการเพื่อควบคุมประสิทธิภาพการ
ไหลเวียนสินคา/บริการ ซ่ึงครอบคลุมต้ังแตการจัดหาวัตถุดิบ การจัดการคลังสินคา บริหารตนทุน 
การขนสง หวงโซแหงคุณคา ไปจนถึงจุดท่ีมีการใชงานหรือถึงมือผูบริโภค 

สวนการจัดการซัพพลายเชน (Supply chain management) หมายถึง การจัดการในสวน
ของกระบวนการท่ีเกิดข้ึน ระหวางผูผลิต (ผูใหบริการ) กับผูขายปจจัยผลิต (ซัพพลายเออร) เพื่อชวย
ลดตนทุนในการผลิต อันนําไปสูการเพิ่มผลกําไรของกิจการไดในท่ีสุด โดยกระบวนการน้ีจะเร่ิม
ต้ังแตกระบวนการจัดซ้ือ (Procurement) การผลิต (Manufacturing) การจัดเก็บ (Storage) 
เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information technology) การจัดจําหนาย (Distribution) ตลอดจนการขนสง 
(Transportation) ซ่ึงมีผลสําคัญตอการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

โดยสรุปแลวกลาวไดวา โลจิสติกสเปนสวนหน่ึงของกระบวนการการจัดการซัพพลาย
เชน ท่ีจะชวยในการวางแผน สนับสนุน การควบคุมการไหลของกิจกรรมตางๆ ไดอยางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมทั้งการเก็บรักษาสินคาจากจุดเร่ิมตน ไปสูจุดสุดทาย เพื่อ
ตอบสนองความตองการของลูกคาเปนสําคัญ 

กิจกรรมหลักในการจัดการโลจิสติกสประกอบดวย งานบริการลูกคา การวางแผน
เกี่ยวกับตําแหนงท่ีต้ังของอาคารโรงงาน คลังสินคา การพยากรณและการวางแผนอุปสงค การ
จัดซ้ือจัดหา การจัดการสินคาคงคลัง การจัดการวัตถุดิบ การเคล่ือนยายวัตถุดิบ การบรรจุหีบหอ 
การดําเนินการกับคําส่ังซ้ือ การขนของและการจัดสง การจัดการรับคืนสินคา การจัดการชองทางจัด
จําหนาย การกระจายสินคา คลังสินคาและการเก็บสินคาเขาคลัง การจราจรและการขนสง กิจกรรม
การแปรรูปเพื่อนํากลับมาใชใหม และการรักษาความปลอดภัย 

บทบาทหนาท่ีของการขนสง  (Roles  of  transport) 

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

ลักษณะท่ัวไปของการขนสง 

ลักษณะท่ัวไปของการขนสงมีดังนี้ 

1. วิวัฒนาการของการขนสง 

2. วัฏจักรชีวิตของการขนสง 

3. ขอบเขตและหนาท่ีของการขนสง 

4. การพัฒนาการขนสง 

5. ประสิทธิภาพในการขนสง 

6. ปจจัยท่ีสําคัญสําหรับการขนสง 

7. การขนสงกับแหลงอุตสาหกรรม 

วิวัฒนาการของการขนสง การขนสงไดมีการพัฒนาอยูตลอดเวลา ซ่ึงแตเดิมนั้นการขนสง
เร่ิมต้ังแตมนุษยเราอาศัยธรรมชาติ แลวรูจักใชกําลังสัตวเปนพาหนะในการเดินทาง รูจักคิดประดษิฐ
อุปกรณและเคร่ืองมือตาง ๆ เขามาชวยจนถึงปจจุบันนี้ ก็มีรูปแบบของการขนสงหลายอยางหลาย
ประเภทไมวาจะเปนรถยนต รถไฟ เคร่ืองบิน เรือ หรือแมแตจรวด เหลานี้ตางก็ 

ปจจัยท่ีสําคัญสําหรับการขนสง 

ปจจัยท่ีสําคัญสําหรับการขนสง มีองคประกอบท่ีสําคัญคือ เสนทาง (Way or Route) 
รถยนต (Vehicle) อุปกรณ (Equipment) สถานี (Terminal) และยังมีองคประกอบอ่ืน ๆ ท่ีจะตอง
พิจารณาอีก เชน ผูประกอบการ (Operator or Carrier) กฎระเบียบ ขอบังคับตาง ๆ (Regulations) 
โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

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

2.  รถยนตในการขนสง (Vehicle) อุปกรณในการขนสง ในท่ีนี้หมายถึง รถยนต รถไฟ 
เรือ เคร่ืองบิน เสนทา และอื่น ๆ ในการขนสงนี้ อาจแบงออกเปนอุปกรณในการเคล่ือนยายและ
อํานวยความสะดวกใหกับผูโดยสารและอุปกรณเพื่อการสงสินคา และบริการ หรือเปนอุปกรณเพื่อ
การขนสงส่ิงใดส่ิงหนึ่งเฉพาะ 
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3.  อุปกรณในการขนสง (Equipment) อุปกรณท่ีใชอํานวยสะดวกในการขนสง หมายถึง 
รถยก อุปกรณข้ึนสินคา เปนตน แบงออกเปนอุปกรณเคล่ือนยาย และยกขนสินคา 

4.  สถานีในการขนสง (Terminal) เปนสถานท่ีซ่ึงใชเปนจุดสําหรับหยุดรับสงผูโดยสาร 
หรือสินคาและบริการสําหรับการขนสงแตละประเภท ซ่ึงจะเปนสถานีตนทาง หรือระหวางเสนทาง
เรียกวา สถานีในการขนสง เชน ทาอากาศยาน สถานีขนสงผูโดยสาร สถานีรถไฟ ทาเรือ เปนตน 
(คํานาย อภิปรัชญาสกุล, 2550, หนา 38 - 39) 

ความหมายของการจัดการโลจิสติกส 

การจัดการโลจิสติกส เปนของกระบวนการซัพพลายเชน เพื่อชวยในการวางแผนการ
สนับสนุนการควบคุมการไหลอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล และเก็บรักษาสินคา บริการกับ
สารสนเทศท่ีเกี่ยวของ จากจุดเร่ิมตนไปสูจุดสุดทาย เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาเปนการ
ลดตนทุนในการดําเนินงาน    

กลยุทธในการเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันทางธุรกิจของบริษัท ตามทฤษฎีของ 
พอรเตอร (Porter) มีกลยุทธท่ีใช 3 ลักษณะ คือ 

1.  ความเปนผูนําทางตนทุน (Cost leadership) 

 2.  การสรางความแตกตาง (Differentiation) 

 3.  การมุงเฉพาะ (Focus) 

สําหรับกลยุทธนี้ ควรพิจารณาถึงความเหมาะสมกับอุตสาหกรรม ขนาดธุรกิจ สินคา และ
วัฒนธรรมองคกร โดยไมควรจะใชพรอมกันท้ัง 3 ลักษณะ เพราะจะทําใหประสบปญหาความ
ขัดแยงรุนแรงในบริษัท 

การจัดการโลจิสติกสท่ีมีประสิทธิภาพมีความสําคัญตอบริษัทใน 2 แนวทาง คือ เพิ่ม
รายไดในรูปของยอดขาย และลดตนทุนในการผลิตหรือบริการ โดยการลดตนทุนเกิดจากการ
จัดการแบบมีประสิทธิภาในการจัดเก็บและการไหลของสินคาโดยเกิดจากทางเลือกระหวาง
กิจกรรมในระบบโลจิสติกส เชน ระหวางปริมาณ สินคาคงคลังและการขนสง บริษัทตองมีสินคาคง
คลังข้ันตํ่าตองขนสงหลายเท่ียว การพิจารณาตนทุนจะพิจารณาเลือกใชกิจกรรมท่ีตนทุนตํ่ากวา และ
ไมสงผลกระทบตอลูกคา สามารถเลือกวิธีใดวิธีหนึ่งการจัดการโลจิสติกสท่ีมีประสิทธิภาพ 
หมายถึง การเลือกกลุมกิจกรรมดานโลจิสติกสท่ีสามารถลดตนทุนรวมในการใชทรัพยากรองคกร 
(5 M’s) ไดดีท่ีสุดซ่ึงเปนหลักทฤษฎีทรัพยากรองคกรประกอบดวย 
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M1:   Manpower ตองใชแรงงานแบบเต็มประสิทธิภาพ 

M2:   Machine รูจักเลือกใชอุปกรณ ยานพาหนะ เทคโนโลยีในระบบ   โลจิสติกส 
ท้ังในกระบวนการเคล่ือนยายและจัดเก็บ 

M3:   Materials รูจัดการจัดการสินคาคงคลังใหอยูในระดับท่ีดีท่ีสุดและการไหล 
ของวัสดุตองตอเนื่อง 

M4:   Money  จัดการดานการเงินใหคุมกับการลงทุน และกอใหเกิดการ
ใชสินทรัพยท่ีคุมคา 

M5:   Management การจัดการใหเกิดการเพ่ิมผลผลิตในองคกร 

การใหบริการลูกคา (Customer services) การดําเนินธุรกิจนอกจากความพยายามในการ
เปนผูนําดานตนทุนแลว ไมสามารถปฏิเสธเกี่ยวกับลูกคาได เนื่องจากโลจิสติกสเปนงานท่ีเกี่ยวของ
กับการใหบริการลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีในตราของผลิตภัณฑ (Band loyalty) ในการ
มุงสนองลูกคาในปจจุบันจะดําเนินการผานปรัชญาแหงความถูกตอง คือ 5R มีดังนี้ 

1.  Right quality  สินคาสงในคุณภาพท่ีถูกตอง 

2.  Right quantity  สินคาสงในปริมาณท่ีถูกตอง 

3.  Right place  สินคาสงในสถานท่ีท่ีถูกตอง 

4.  Right time  สินคาสงในเวลาท่ีถูกตอง 

5. Right price  สินคาสงในราคาท่ีเหมาะสม 

ดัชนีวัดผลความสําเร็จการจัดการโลจิสติกสและโซอุปทาน  

เม่ือกลุมธุรกิจใดก็ตามมีการโลจิสติกสและโซอุปทานอยางเปนระบบแลว จะตองจัดทํา
รายงานผลเปนรายงานสรุปสําหรับผูบริหาร โดยแสดงดัชนีช้ีวัดผลสําเร็จท่ีสําคัญท่ีบงบอกผลการ
ดําเนินงานจริงเทียบกับเปาหมายท่ีตองการได ดัชนีช้ีวัดท่ีสําคัญอยางนอยท่ีสุดควรประกอบไดดวย 
ดัชนีตาง ๆ ดังนี้ 

อัตราใชประโยชนจากทรัพยากร (Resource utilization) ไดแก แรงงาน เคร่ืองจักร การ
ผลิต อุปกรณประกอบการผลิต พื้นท่ีจัดเก็บในคลังสินคา ทรัพยากรทางการขนสง เปนตน เพราะ
เม่ือทําการจัดการโซอุปทานไดอยางมีประสิทธิภาพนั้น Bullwhip effect จะนอยลง ปริมาณการส่ัง
ยอนข้ึนสูกิจการตนน้ํา (Upstream) จะแปรปรวนนอยลง การผลิตและการสงมอบจะราบเรียบข้ึน 
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การจัดสรรพทรัพยากรสามารถจัดสรรใหพอดีกับอัตราการใชงานจริงไดดีกวา และบริหารการใช
ทรัพยากรไดงายกวา 

ระดับสินคาคงคลัง (Inventory levels) เหตุผลเดียวกันในเร่ือง Bullwhip effect ท่ีความ
ตองการแปรปรวนสูง ประกอบกับไมมีการจัดการสารสนเทศแบบบูรณการ จึงจําเปนตองกําหนด
ระดับสินคาคงคลังหรือวัตถุดิบไวสูงเกือบทุกบริษัทในโซอุปทาน ดังนั้นการจัดการโซอุปทานใน
แนวทางบูรณการจะลดสินคาคงคลังของแตละรายและรวมทุกรายลงไดมาก 

อัตราการหมุนเวียนสินคาคงคลัง (Inventory turns) หมายถึง จํานวนรอบปท่ีสินคาคงคลัง
ท่ีจัดเก็บในคลังสินคาท้ังหมดหมุนเวียนผานคลังสินคา เชน ถาสินคาสําเร็จรูปคงคลังเฉล่ียตลอด
เทากับ 1,000,000 บาท ใน 1 ป มีการขายสินคาสําเร็จรูปได 10,000,000 บาท อัตราการหมุนเวียน
สินคาคงคลังเทากับ 10,000,000/1,000,000 = 10 รอบตอป หรือระยะเวลาเฉล่ียท่ีสินคาคงคลังอยูใน
สต็อกเทากับ 12/10 = 1.2 เดือน เม่ือเกิดการจัดเก็บสินคาคงคลังนอยลงขณะท่ีปริมาณการขายยังคง
เทาเดิม สงผลใหอัตราหมุนเวียนสินคาคงคลังเพิ่มข้ึนตามไปดวย ตัวเลขนี้บงบอกใหทราบวากิจการ
ไดเสียตนทุนจากการมีสินคาคงคลังไปมากเทาไร 

คาเฉล่ียเวลาการนําส่ัง (Average cumulative order cycle time) เวลานําส่ัง หมายถึง 
ชวงเวลานับต้ังแตลูกคาส่ังซ้ือสินคาไปจนถึงลูกคาไดรับสินคาจนครบถวน เม่ือมีการเช่ือมโยง
สารสนเทศภายในโซอุปทานอยางเปนระบบ ทุกกิจการสามารถทราบความตองการท่ีแมนยําและ
รวดเร็ว สามารถวางแผนการทํางาน จัดทรัพยากร และประสานงานใหเปนไปตามความตองการ
รวมของโซอุปทานไดงายและมีประสิทธิภาพสูงข้ึน ดังนั้นจะสามารถผลิต สงมอบไดเร็วข้ึนทําให
เวลานําการส่ังลดลง 

อัตราการสงมอบตรงเวลา (% On-time deliveries) เปนผลเกิดตามมาจากการลดเวลานํา
การส่ังและการประสานงานใหเกิดแผนงานรวมกัน ลดความผิดพลาดลาชา จะสงผลใหเกิดอัตรา
การสงมอบตรงกําหนดมากข้ึน 

ตนทุนโลจิสติกส (Logistics costs) คือ ตนทุนดานคลังสินคา การขนสงและ (Order 
fulfillment) การวัดตนทุนเหลานี้ตองเก็บขอมูลบัญชีตนทุนแยกใหชัดเจน เพื่อเปนบัญชีบริหาร
สําหรับการจัดการโลจิสติกสท้ัง 6 ดัชนีวัดเหลานี้สามารถช้ีใหเห็นถึงการปรับปรุงการจัดการโซ
อุปทานไดอยางชัดเจนเปนดัชนีวัดผลสําเร็จท่ีเปนความตอนการของธุรกิจจริง ๆ ถาสามารถ
ปรับปรุงผลการดําเนินงานใหดัชนีเหลานี้มีคาดีตามเปาหมายก็สามารถเพ่ิมศักยภาพการแขงขันของ
ธุรกิจและของโซอุปทานไดอยางมาก (วิโรจน พุทธวิถี, หนา 2547) 
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นอกจากนี้วิทยา สุหฤทดํารง (2546, หนา 212-215) ไดเสนอตัววัดสมรรถนะหลักของโซ
อุปทาน ซ่ึงประกอบดวย 

สมรรถนะในการจัดสงสินคา (Delivery performance) ลูกคาเปนองคประกอบหลัก ใน
การจัดการโซอุปทาน และสมรรถนะในการจัดสงเปนตัววัดท่ีสําคัญของสมรรถนะอุปทานท้ังหมด 
สมรรถนะของการจัดสงสามารถวัดไดในรูปแบบของวันเวลาที่จัดสงจริงเปรียบเทียบกับวันท่ี
กําหนดสงถึงมือลูกคา ดังนั้นองคประกอบของสมรรถนะของการจัดสงมี 2 อยาง คือ 

อัตราการเติมเต็มคําส่ังซ้ือ (Order fill rate) ซ่ึงถูกกําหนดดวยคาเปอรเซ็นตของคําส่ังซ้ือท่ี
จัดสงจากคลังสินคาภายใน 24 ช่ัวโมง 

การสงตรงตอเวลา (On time delivery) ซ่ึงถูกกําหนดเปนสัดสวนของคําส่ังท่ีจัดสงไปยัง
ลูกคากอนหรือตรงเวลา 

สมรรถนะของการเติมเต็มคําส่ังซ้ือ (Order fulfillment performance) เปนตัวช้ีวัดตัวท่ีมี
ความสัมพันธใกลชิดกับสมรรถนะของการจัดสง เวลานําของการเติมเต็มคําส่ังซ้ือ นับจากวันเวลา
เฉล่ียจากวันเวลาท่ีคําส่ังซ้ือจนถึงวันเวลาท่ีลูกคาไดรับของจากคําส่ังซ้ือนั้น จากมุมมองของลูกคา
ไมเพียงแตตองการใหมีเวลานําท่ีส้ันแตตองมีความนาเช่ือถือดวย จึงทําใหลูกคาพอใจและนําไปสู
ความสัมพันธท่ีแนบแนน ถึงแมวาลักษณะสําคัญของเวลานําท้ังสองชนิด (ส้ันท่ีสุดและนาเช่ือถือ) 
จะมีตนทุนท่ีแตกตางกัน 

การเติมเต็มคําส่ังซ้ือสมบูรณ (Perfect order fulfillment) การเติมเต็มคําส่ังซ้ือสมบูรณนี้ก็
มีสวนเกี่ยวของกับสมรรถนะการจัดสงเชนกัน แตจะเปนตัวแทนของเกณฑการวัดท่ีเขมขนท่ีสุด 
ตัวช้ีวัดนี้จะดูมีการสงผลิตภัณฑท่ีถูกตอง ถูกเวลา ถูกสถานท่ี เพราะคงจะมีแตการเติมเต็มท่ีสมบูรณ
เทานั้นท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได 

การตอบสนองของโซอุปทาน (Supply chain responsiveness) ตัวช้ีวัดนี้ถูกกําหนดดวย 
ความสามารถของโซอุปทานท่ีจะตอบสนองตอการเปล่ียนแปลงในตลาด โซอุปทานจะตอง
ตอบสนองการเปล่ียนแปลงภายในเวลาท่ีกําหนดเพ่ือท่ีจะใหแนใจในความสามารถในการแขงขัน 
ตัวช้ีวัดนี้จะวัดความสามารถในการเปล่ียนแปลงแผนหรือแมกระท่ังโครงรางของเครือขายโซ
อุปทาน 

ความยืดหยุนของการผลิต (Production flexibility) เปนตัวช้ีวัดท่ีเปนเกณฑการวัดท่ีสําคัญ
ของการตอบสนองของโซอุปทาน ความยืดหยุนของการผลิต ถูกกําหนดเปน 2 แนวทาง คือ การลด
หรือการเพ่ิมในการผลิต 
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ตนทุนการจัดการโลจิสติกสรวม (Total logistics management cost) ประสิทธิภาพของโล
จิสติกสเปนส่ิงสําคัญสําหรับโซอุปทานท่ีประสบผลสําเร็จในฐานะท่ีมีหลายบริษัทเปนหุนสวนท่ี
จะตองมาประสานรวมกันเปนหนึ่งเดียว ตนทุนการจัดการโลจิสติกสตอรายไดท้ังหมดจะตองถูก
ควบคุมเพราะวามีผลตอความสามารถในการทํากําไร 

รอบเวลาของวงจรเงินสด (Cash to cash cycle time) ระยะเวลาของวงจรเงินสด คือ เวลา
ท่ีใชโดยเฉลี่ยของเงินท่ีใชในการส่ังซ้ือวัตถุดิบและเงินนั้นไหลกลับมาสูบริษัทในรูปของรายได
ตัวช้ีวัดนี้ประกอบดวยผลรวมของ 3 องคประกอบ คือ จํานวนวันของสินคาคงคลังบวกจํานวนของ
วันของการขายลบดวยคาบเวลาของการจายเงิน โดยเฉล่ียสําหรับวัตถุดิบ 

จํานวนวันของวัตถุดิบคงคลัง (Inventory days or Supply) ตัวช้ีวัดนี้จะใชวัดวาจํานวนคง
คลังถูกผลิตเร็วแตไหนแลวขายไปใหกับลูกคา การเพิ่มข้ึนของจํานวนวัดของวัสดุคงคลังช้ีใหเห็น
ถึงการเพ่ิมข้ึนของวัสดุคงคลัง หรือการเปล่ียนแปลงของผลิตภัณฑผสมดวยคาบเวลาท่ียาวนานข้ึน 

จํานวนรอบของสินทรัพย (Asset turn) จํานวนรอบของสินทรัพยเปนตัวช้ีวัดกิจกรรม
ทางดานการเงิน หาจากจํานวนรายไดหารดวยจํานวนสินทรัพยท้ังหมด จํานวนรอบของสินทรัพย
จะเปนตัววัดประสิทธิผลของบริษัทในการดําเนินงานของสินทรัพยท้ังหมด ตัวช้ีวัดเหลานี้กําหนด
ยอดขายตอสินทรัพย จํานวนรอบของสินทรัพยควรจะถูกตรวจสอบอยางระมัดระวัง มีการอางกัน
วาตัวช้ีวัดเหลานี้จะแปรเปล่ียนไปในอุตสาหกรรมท่ีตางกัน (วิทยา สุหฤทดํารง, 2546, หนา 212-
215) 

แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในการบริการ  

ในสวนนี้จะนําเสนอความหมาย และทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ  
1.   ความหมายของความพึงพอใจของลูกคา (Customer’s satisfaction)  
ลูกคาเปนผูท่ีมีบทบาทสําคัญอยางยิ่งในธุรกิจการใหบริการ ดังนั้นความพึงพอใจของ

ลูกคา จึงเปนหัวใจสําคัญของงานบริการ หากกิจการใดสามารถทําใหลูกคาเกิดความพอใจได นั่น
หมายถึงกิจการนั้นสามารถรักษาฐานลูกคาเดิมใหเกิดการซ้ือขายอยางตอเนื่อง ซ่ึงจะสงผลใหกิจการ
มีรายไดและมีกําไร ธรกิจบริการจึงจําเปนตองใสใจกับลูกคาเปนพิเศษถึงทัศนคติ ความรูสึกนึกคิด 
และระดับความพึงพอใจท่ีลูกคามีตอบริการของตนท้ังในแงบวกและลบ  

การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูวิจัยในคร้ังนี้ มุงเนนไปที่ความพึงพอใจของบริษัท
ผูสงออกท่ีมีตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร สําหรับ
ความหมายของความพึงพอใจ ไดมีผูใหความหมายในแงตาง ๆ ซ่ึงผูวิจัยไดนํามารวบรวมเอาไวดังนี้  
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2.   ทฤษฎีความพึงพอใจ  
ความพึงพอใจเปนส่ิงท่ีเกิดข้ึนมากจากความรูสึกภายในของบุคคล เม่ือบุคคลมีความ

ตองการ หรือความคาดหวังในบางส่ิงบางอยาง เชนสินคา หรือบริการ ความตองการ หรือความ
คาดหวังนั้นจะเปนตัวไปกระตุนใหบุคคลมีพฤติกรรม การกระทําอยางใดอยางหนึ่ง เพื่อใหความ
ตองการ หรือความคาดหวังนั้นไดรับการตอบสนอง และเปนผลใหเกิดความพึงพอใจ ในท่ีนี้จะขอ
กลาวถึงทฤษฏีตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจ ไดแก  

2.1   ทฤษฏีลําดับชั้นความตองการของมาสโลว (Maslow’s  hierarchy of need)  
Maslow (Maslow, 1954, pp. 99-100) กลาววา มนุษยเปนสัตวท่ีมีความตองการอยางไม

ส้ินสุด ดังนั้นจึงเปนไปไมไดท่ีจะทําใหความตองการของมนุษยแตละคนไดรับความพึงพอใจ 
เพราะมนุษยแตละคนมีลําดับช้ันของความตองการแบงเปนข้ัน ๆ กลาวคือเม่ือความตองการใน
ระดับหนึ่งไดรับการตอบสนอง จะมีความตองการอ่ืนในระดับท่ีสูงข้ึนตอไป ลําดับช้ันความ
ตองการของมนุษยไดแก  

1) ความตองการทางรางกาย (Physiological needs) เปนความตองการขั้นพื้นฐานเพ่ือ
ความอยูรอด ไดแก อาหาร น้ํา ยา รักษาโรค เส้ือผาเคร่ืองนุงหม และท่ีอยูอาศัย  

2) ความตองการความมั่นคงหรือความปลอดภัย (Security or safety needs) เปนความ
ตองการที่จะใหตนเองไดรับความปลอดภัย ความม่ันคง และปราศจากความเจ็บปวดเปนอิสระจาก
อันตรายตาง ๆ  

3) ความตองการดานความรัก หรือความผูกพัน (Affiliation or acceptance needs) ความ
ตองการดานนี้เกิดข้ึนเนื่องจากบุคคลอยูในสังคม เม่ือความตองการทางกาย และความตองการความ
ม่ันคงปลอดภัยไดรับการตอบสนองแลว บุคคลจึงจะมีความตองการทางดานมิตรภาพ ความรักและ
การเปนเจาของเกิดข้ึน  

4) ความตองการทางดานการมีช่ือเสียง และการยกยอง (Esteem needs) เปนความตองการ
ในดานอํานาจ การมีช่ือเสียง เกียรติยศ  

5) ความตองการความสําเร็จสมหวังในชีวิต (Self-actualization needs) เปนความตองการ
ในระดับสูงสุดของบุคคล ในข้ันนี้บุคคลจะมีความรูสึกยอมรับตัวเอง และปรารถนาในเร่ืองความ
สันโดษ  

2.2   ทฤษฎีการจูงใจ ของ Alderfer 
 เปนทฤษฎีความพึงพอใจท่ีมีพื้นฐานมาจากทฤษฏีลําดับช้ันความตองการของ Maslow 

โดยระบุวาความตองการของมนุษยมีอยู 3 ข้ันหรือ 3 กลุมคือ  
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1) ความตองการดานการคงอยู หรือดานการดํารงชีวิต (Existence needs) ไดรวมเอาความ
ตองการดานรางกาย และความตองการดานความม่ันคงปลอดภัยของทฤษฎี Maslow เขามาไว
ดวยกัน ความตองการนี้ถือวาเปนความตองการข้ันตํ่า ตัวอยางของความตองการดานนี้ไดแก อาหาร 
อากาศ น้ํา การจายคาจาง สภาพการทํางาน  

2) ความตองการดานการมีความสัมพันธกับบุคคลอ่ืน (Relatedness needs) ความตองการ
ดานนี้ไดรวมเอาความตองการดานความรัก และความตองการดานการเปนเจาของของทฤษฎีของ 
Maslow เขามาไวดวยกัน ความตองการข้ันนี้ถือเปนความตองการลําดับถัดมา ตัวอยางของความ
ตองการดานนี้ไดแก ความสัมพันธทางสังคม และความสัมพันธระหวางบุคคล  

3) ความตองการดานความเจริญกาวหนา (Growth needs) ความตองการข้ันนี้ได รวมเอา
ความตองการดานช่ือเสียง และความตองการดานความสําเร็จสมหวังในชีวิตเขาไวดวยกัน ความ
ตองการดานนี้ถือเปนความตองการลําดับสูงสุด  

2.3   ทฤษฎี 2 ปจจัย ของ Herzberg (Herzberg ‘s two factor theory)  
1) ปจจัยรักษา (Maintenance factors) หรือปจจัยอนามัย (Hygince factors) เปน ปจจัยท่ีมี

อิทธิพลในการสรางความไมพึงพอใจ หรือความรูสึกในทางลบ กับงานท่ีปฏิบัติ และเกี่ยวของกับ
สภาพแวดลอมท่ีพวกคนงานทํางาน ประกอบดวย นโยบาย และการบริหารงาน การนิเทศงาน 
เงินเดือน ความสัมพันธระหวางผูรวมงาน และสภาพการทํางาน ปจจัยเหลานี้ไมใชเปนส่ิงจูงใจ แต
จะเปนขอกําหนดเบ้ืองตนเพื่อปองกันไมใหคนไมพอใจในงานท่ีทําอยูเทานั้นเอง  

2) ปจจัยการจูงใจ (Motivator factors) เปนปจจัยท่ีมีอิทธิผลในการสรางความพึงพอใจ 
หรือความรูสึกในทางบวก กับงานท่ีปฏิบัติ และเกี่ยวของกับเนื้อหาของงานท่ีปฏิบัติ บุคคลจะไดรับ
การจูงใจ หรือแรงจูงใจ ดวยปจจัยเหลานี้ ประกอบไปดวย ความสําเร็จในงาน การยอมรับนับถือ 
ลักษณะของงาน ความรับผิดชอบ และความกาวหนา  
จากทฤษฎีท่ีกลาวขางตน อาจสรุปไดวา ความพึงพอใจเกี่ยวของกับระดับความตองการของบุคคล 
และความตองการของบุคคลมีองคประกอบท่ีเกี่ยวของกับความรูสึก ซ่ึงถาบุคคลไดรับการ
ตอบสนองความตองการตามการคาดหวังของตนแลว บุคคลนั้นจึงจะมีความพึงพอใจ (Herzberg, 
Mausner,  & Synderman, 1959, pp. 101)  

3.   ทฤษฏีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจของผูใชบริการ  
ความพึงพอใจของลูกคา นับเปนเปาหมายอันสําคัญท่ีสุดท่ีธุรกิจการบริการตองการ ความ

พึงพอใจจะเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือการใหบริการของธุรกิจสามารถตอบสนองความตองการ หรือความ
คาดหวังของลูกคาผูรับบริการไดนั่นเอง ตัวอยางความตองการของผูรับบริการ ไดแก ความตองการ
ความสะดวกสบาย, ความตองการความรวดเร็ว ไมสามารถรอได, ความตองการความถูกตอง, ความ
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ตองการความทันสมัย เปนตน ความพึงพอใจในการบริการนั้นเปนส่ิงท่ีสรางไดยาก เนื่องจาก
คุณภาพของการบริการนั้นข้ึนอยูกับพนักงานผูใหบริการซ่ึงแปรเปล่ียนไปตามอารมณและตาม
สถานการณ ทําใหมีความแตกตางกับคุณภาพของสินคาท่ีเม่ือพัฒนาขึ้นมาแลวจะอยูนิ่งไม
เปล่ียนแปลง ดังนั้นจึงมีปจจัยหลายประการที่มีสวนในการสรางความพึงพอใจในการบริการ คือ  

1) ผูใหบริการวามีความรูความสามารถ ความพรอมทางดานรางกาย และอารมณเพียงใด
ในขณะใหบริการ  

2) ผูรับบริการแตละคนวามีความตองการ และความคาดหวังสําหรับบริการแตกตางกัน
อยางไร  

3) สภาพแวดลอมอ่ืน ๆ เชน อากาศ แสงแดด สถานท่ีใหบริการ สถานภาพทางดาน
เศรษฐกิจ เปนตน จากท่ีกลาวมาขางตน แสดงใหเห็นวาองคกรธุรกิจซ่ึงใหบริการแกลูกคาจะตอง
พยายามทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจโดย  

(1) การเรียนรู และเขาใจถึงความตองการของลูกคา โดยเร่ิมตนจากการระบุใหไดวา 
ลูกคาของเราคือใคร พวกเขาตองการอะไร ตลอดจนเขาใจถึงความคาดหวัดของลูกคา  

(2) การทําการตลาดภายใน หมายถึง การจัดโปรแกรม และการฝกอบรมสัมมนา
สําหรับบุคลากรในองคกร กอนจะชวยใหพนักงานมีทัศนคติ และจิตใจท่ีพรอมจะใหบริการ 
ตลอดจนมีความรูความชํานาญ และทักษะในการใชเคร่ืองมือตาง ๆ รวมถึงการจัดหาอุปกรณ 
เคร่ืองมือ และเทคโนโลยีท่ีทันสมัยเพื่อใชในการปฏิบัติงาน การดูแลพนักงานเก่ียวกับสวัสดิการ 
และสภาพความเปนอยูท่ัว ๆ ไป รวมถึงผลตอบแทน และรางวัลจูงใจตาง ๆ ใหอยูในระดับ
เหมาะสม เพื่อใหพนักงานมีความพึงพอใจ และเกิดทัศนคติท่ีดีตอองคกร อันจะสงผลตอการ
ปฏิบัติงานเพ่ือเสริมสรางความพึงพอใจแกลูกคา  

(3) การควบคุมคุณภาพท่ัวท้ังองคกร (Total quality management : TQM) เปนการให
ความสําคัญกับการปรับปรุงคุณภาพในทุกระบบ และทุกข้ันตอนของการดําเนินงาน เพื่อยกระดับ
องคกรใหไดมาตรฐาน ดังนั้น TQM จึงเปนปจจัยสําคัญยิ่งซ่ึงมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
(กุณฑลี ร่ืนรมย  สาวิกา  อุณหนันท  และเพลินทิพย  โกเมศโสภา, 2547, หนา 99 – 103)  
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ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

นันทการต  กอนทองคํา  (2549)  การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อคัดเลือกผูใหบริการโล
จิสติกสลําดับท่ี 3 โดยใชเทคนิค AHP  และเพื่อศึกษาน้ําหนักของปจจัยท่ีใชคัดเลือกผูใหบริการ
ลําดับท่ี 3 ของกลุมผูผลิตรายใหญ  และรายเล็ก 10  รายโดยผูวิจัยไดออกแบบสอบถามและ
สัมภาษณในตัวตอไดเกณฑปจจัยของการคัดเลือก 3PL ท้ังหมด 6 ปจจัย  คือ  1) ราคา  2)  ความ
หลากหลายของการใหบริการ  3) เกี่ยวกับตัวผูใหบริการ  4) คุณภาพการใหบริการ  5)  การใชขอมูล
และคําแนะนํา  6) การตามงานและแกปญหา  และใหบริษัท 3PL  3 บริษัท 

ธนวุฒิ นาคหวัง (2546) ไดศึกษาเร่ือง การศึกษาเปรียบเทียบกระบวนการขนสงสินคา 
โดยมุงเนนท่ีจะลดข้ันตอนและคาใชจายในกระบวนการขนสงสินคา และทําการเปรียบเทียบ
ระหวางกอนปรับปรุงและหลังปรับปรุงของกระบวนการขนสงสินคา โดยนําหลักการ แนวทางการ
บริหารและการจัดการโลจิสติกสมาใชในการพิจารณาตนทุนฐานกิจกรรม และทําการเร่ิมการศึกษา
กระบวนการทางธุรกิจของบริษัท ลักษณะของบริษัท ขอมูลในการขนสง และขอคิดเห็นในการ
ขนสงสินคาของลูกคา โดยนําขอมูลท่ีไดมาใชวิเคราะหตนทุนฐานกิจกรรมท้ังกอนปรับปรุงและ
หลังปรับปรุง ซ่ึงพบวาการขนสงสินคาไปศูนยกระจายสินคาของลูกคาท่ีวังนอย จังหวัดพระนครส
รีอยุธยา มีคาใชจายโดยเฉลี่ยในกระบวนการขนสงสินคาท้ังประเภทรถบรรทุก 18 ลอ และ 10 ลอ 
ลดลงรอยละ 31.6 ในสวนของการขนสงสินคาไปศูนยกระจายสินคาของลูกคาบางบัวทอง จังหวัด 
นนทบุรี มีคาใชจายโดยเฉล่ียในกระบวนการขนสงสินคาท้ังประเภทรถบรรทุก 18 ลอ และ 10 ลอ 
ลงลงรอยละ 14.9 ในสวนแบบสอบถามผลที่ไดรับจากลูกคา ปจจัยท่ีมีผลดีข้ึนคือ คาใชจายในการ
ขนสงสินคา และเวลาที่ใชในการเดินทาง มีระดับความพึงพอใจเพิ่มข้ึนจากระดับความพึงพอใจ
ปานกลางเกณฑ 3 ไปสูระดับความพึงพอใจมากอยูท่ีเกณฑ 4 

ผลการวิจัยพบวากลุมผูผลิตท้ังรายใหญและรายเล็กใหน้ําหนักปจจัยในอันดับท่ี
เหมือนกนั  คือ  ปจจัยราคา  เปนอันดับ 1  ปจจัยคุณภาพการใหบริการเปนอันดับ 2 ปจจัยดานความ
หลากหลายของการใหบริการเปนอันดับท่ี 3  และปจจยัการใหขอมูลและคําแนะนําเปนอันดับท่ี 6 
สวนปจจยัท่ีเหลือกกลุมผูผลิตรายใหญจะใหอันดับ 4 ,5  เปนปจจยัการเกี่ยวกับตัวผูใหบริการและ
การตามงานและการตามงานและแกปญหา  สวนกลุมผูผลิตรายเล็กจะใหอันดับ 4,5 เปนปจจยัการ
ตามงานและการแกปญหา เกี่ยวกับตัวผูใหบริการ  สวนผลของการคัดเลือกผูใหบริการลําดับท่ี  3 
ท้ังผูผลิตรายใหญและรายเล็ก  เลือก 3PL1 เหมือนกนั  และมีการตรวจสอบความสอดคลอง Ci / Ri 
ของกลุมผูผลิตรายใหญเทากับ0.0566  และรายเล็กเทากบั 0.0700  ซ่ึงท้ังคูไดคานอยกวาน 0.10 
อยางมากดังนัน้ผลลัพธท่ีไดมีความถูกตองสูง 
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สนธยา  คุณปล้ืม (2542)  ไดศึกษาเร่ือง  นโยบายดานการคมนาคมขนสงของประเทศ
ไทย  : ศึกษากรณีแผนหลักการขนสง  พ.ศ. 2540 – 2549  พบวา  สาระสําคัญของแผนหลักการ
ขนสง  พ.ศ. 2540 – 2549 ซ่ึงประกอบไปดวยแนวนโยบาย 10 ประการ  ท่ีมีความสอดคลองและ
ครอบคลุมตามปรัชญาของแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติฉบับท่ี  8 พ.ศ. 2540 – 2544 ซ่ึง
เนนความเสมอภาคและการกระจายโอกาส  คุณภาพชีวิตของประชาชน  ปญหาและอุปสรรคในการ
จัดทําแผนหลักการขนสง  พ.ศ. 2540 – 2549  คือ  กระทรวงคมนาคมยึดถือตามขอบเขตอํานาจ
หนาท่ีของตนเองเทานั้น  ไมไดมีการประสานกับหนวยงานท่ีรับผิดชอบระบบการขนสงอ่ืน ๆ  
นอกจากนี้ยังมีความลาชาในการทําแผนและการพิจารณาอนุมัติแผนเพื่อจะไดนําไปปฏิบัติตามแผน
และนโยบายตอไป  และปญหาท่ีสําคัญท่ีสุดคือ  การมีสวนรวมของประชาชนโดยท่ัวไป  จะตองให
ประชาชนมีสวนรวมในการตัดสินใจ  โดยผานกระบวนการรับฟงความคิดเห็นสาธารณะ  โดยวิธี
ประชาพิจารณเสียกอน  ซ่ึงการจัดทําแผนหลักการขนสงคร้ังนี้ยังขาดในสวนนี้ 

 สันติ    พงษโต (2540) ไดศึกษาเร่ือง  ผลกะทบของความตกลงท่ัวไปวาดวยการคาบริการ
ตอการกฎหมายเศรษฐกิจของประเทศ :  กรณีศึกษาดานการขนสงทางบก  พบวา GATT  ไดวาง
ระเบียบเกี่ยวกับการคาบริการระหวางประเทศไวเพื่อใหประทศภาคีสมาชิกถือปฏิบัติ ภายใต
เง่ือนไขของการเปดเผย  โปรงใส  และการเปดเสรีแบบกาวหนาเปนลําดับ  โดยในที่สุดจะตองเปด
เสรีโดยปราศจากขอจํากัดเง่ือนใด ๆ นอกจากน้ี GATT จะเปนเคร่ืองมือในการขยายการคาบริการ
สงเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศกําลังพัฒนาใหเจริญกาวหนาข้ึน  ท้ังนี้  โดยเคารพตอ
กฎหมายและขอบังคับภายในของแตละประเทศในสวนท่ีเกี่ยวของกับการคาขายบริการดวย  การ
ประกอบการขนสงทางถนนเปนการคาบริการรูปแบบหนึ่ง  มีกิจการท่ีเกี่ยวเนื่องกับการขนสงทาง
ถนนอยูหลายประเภท  ไมวาโยทางตรงหรือทางออม  จากการศึกษาโครงสรางการขนสงทางถนน
และบทบัญญัติของกฎหมายที่เกี่ยวของจะเห็นวากิจการประเภทน้ี  เปนตลาดท่ีปดสําหรับคนตาง
ดาวเปนสวนใหญ  เนื่องจากไดกําหนดใหผูประกอบการขนสงตองเปนคนไทย  ถาตางชาติจะมา
ประกอบการก็จะตองรวมกับคนไทยโดยเปนนิติบุคคลที่คนไทยถือหุนเปนสวนมาก  ดังนั้น  เม่ือ
ประเทศไทยไดรวมเปนภาคีในความตกลงฉบับนี้แลว  ก็จําเปนตองปฏิบัติตามกฎหมาย  และ
ระเบียบตาง ๆ ใหสอดคลองกับ GATT แตเนื่องจากการประกอบการขนสงทางถนนนับไดวาเปน
ปจจัยสําคัญอยางหนึ่งในการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ  จึงเปนอยางยิ่งท่ีจะตองพิจารณาปรับปรุง
แกไขกฎหมาย  ระเบียบตาง ๆ ใหสอดคลองตามหลักการของ GATT  โดยคํานึงถึงสภาพทาง
เศรษฐกิจของประเทศ  ความพรอมในการเปดตลาด  ตลอดจนศึกษาศักยภาพของคนไทยท่ีจะ
แขงขันกับชาวตางชาติในการประกอบการขนสงทางถนนดวย 
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เกียรติศักดิ์ ทองรอด (2542) ไดศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผูใชบริการรถไฟฟา 
“BTS”ตอการใหบริการของรถไฟฟา “BTS” พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิงท่ีมีชวงอายุ
ระหวาง 25 ถึง 40 ปมีความคิดเห็นวา  พึงพอใจในการบริการของรถไฟฟาBTS ดานระบบในเกือบ
ทุกประเด็น  มีเพียงประเด็นอัตราคาบริการ  และเสนทางการใหบริการที่ยังไมพึงพอใจ  โดยกลุม
ตัวอยางระบุวา  อัตราคาบริการสูงเกินไป  และเสนทางการใหบริการก็ยังทําไดไมครอบคลุมสวน
ในดานบุคคลกรท่ีใหบริการ  กลุมตัวอยางมีความเห็นวาพนักงานท่ีใหบริการในทุกจุดท่ีใหบริการมี
ความสุภาพดี  และพบวาความสุภาพของพนักงานเหลานี้มีผลตอปริมาณของผูใหบริการรถไฟฟา  
BTS ควรปรับปรุง  คือ  ควรมรการขยายเสนทางเพิ่มเติม  ไปยังแหลงท่ีพักอาศัยของประชาชนให
ท่ัวถึงยิ่งข้ึน  และการจัดเก็บคาบริการควรจะมีการพิจารณาวางแผนโครงสรางราคาใหม  เพื่อท่ีจะ
เปนแรงจูงใจใหประชาชนมาใหบริการรถไฟฟา BTS เพิ่มมากข้ึน 

 นฤมล  บุญกิตติ ( 2545 ) การศึกษาเร่ือง “การศึกษาแนวทางพัฒนาคุณภาพการใหบริการ
ขนสงสินคาในประเทศ : ศึกษากรณี  บริษัท รีเจนท  ฟอรเวิดดิ้ง  เอ็กเพรส  จํากัด  มีวัตถุประสงค
เพื่อศึกษาแนวทางพัฒนาคุณภาพการใชบริการขนสงสินคาในประเทศของ บริษัท      รีเจนท ฟอร
เวิดดิ้ง เอ็กซเพรส  จํากัด  ดวยการวิเคราะหเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการของบริษัท  
ความคิดเห็นเกี่ยวกับปญหาอุปสรรคและปจจัยท่ีใชในการเลือกบริษัทขนสงสินคา 

 ผลการศึกษาพบวา  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการ
ของบริษัท  รีเจนท  ฟอรเวิอดิ้ง  เอ็กซเพรส  จํากัด  มีความพึงพอใจตอการชดใชคาเสียหายท่ี
ยุติธรรมในกรณีท่ีทรัพยสินเกิดชํารุดเสียหายมากท่ีสุด  ความคิดเห็นเกี่ยวกับปญหาอุปสรรท่ีลูกคา
เคยประสบคือ  สินคาสงไมทันตามกําหนด  และความตองการของลูกคาคือ  ความรวดเร็วในการ
ขนสงสําหรับการศึกษาถึงความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสําคัญในการตัดสินใจเลือกบริษัทขนสงสินคา
ของลูกคา  ความรวดเร็ว  คาใชจายในการขนสงสินคาและความปลอดภัยของสินคาเปนปจจัยสําคัญ
ในการตัดสินใจเลือกบริษัทขนสงสินคาของลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  สวนความ
เหมาะสมของประเภทของสินคา และการใหบริการของพนักงานไมใชปจจัยสําคัญในการตัดสินใจ
เลือกบริษัทขนสงสินคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.05 

พรพรรณ  เกิดในมงคล ( 2542 ) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด (มหาชน ): ศึกษากรณี  ฝายการคาตางประเทศ  2 ศูนยบริการการคา
ตางประเทศ  แหลมฉบัง  พบวา  ลูกคาของธนาคารเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุเฉล่ียระหวาง 
21 – 30 ป สวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี  ระยะเวลาในการเปนลูกคาเฉล่ียระหวาง 1 – 3 ป  
และประเภทบริการท่ีใชสวนใหญใชบริการ  ท้ังทางดานสินคาเขาและสินคาออกลูกคาดังกลาวมี
ความพึงพอใจตอการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก  และเม่ือจําแนกการใหบริการเปนดาน
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พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจในดานพนักงานสูงสุด  รองลงมาคือดานการบริการและดานสถานท่ี
ตามลําดับ  โดยทางดานสถานท่ี  ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  จํานวน 3 ประเด็นคือ  
ความชัดเจนของปายแสดงรายละเอียดของการใหบริการ  ความเพียงพอของสถานที่ท่ีจัดใหลูกคา
ขณะรอรับบริการ  การอํานวยความสะดวกในการบริการดานตาง ๆ ขณะรอรับบริการเชน  
หนังสือพิมพ  การบริการน้ําดื่ม 

สรุปจากการศึกษาแนวความคิดทางทฤษฏี และวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังกลาวขางตน 
ผูวิจัยไดประมวลความรู และแนวคิดท่ีไดรับมาใชในการศึกษาความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกท่ี
มีตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพบวา 
การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจนั้นเปนการศึกษาเพื่อใหทราบถึงความตองการ และความคาดหวัง
ของบุคคล เพื่อนําผลการศึกษามาเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริการของหนวยงาน หรือ
องคกรใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน และพบวาความพึงพอใจของแตละบุคคลนั้นแตกตางกันข้ึนอยู
กับปจจัยท้ังจากภายในตัวบุคคลเอง และปจจัยภายนอก ความพึงพอใจจึงเปนกระบวนการท่ี
ซับซอน ไมสามารถระบุไดอยางชัดเจนวาในแตละครั้งของความพึงพอใจน้ันเกิดจากปจจัยใดบาง 
เพียงแตทราบวาในการกระทําใด ๆ หากบุคคลเกิดความพึงพอใจแลว ก็จะมีเหตุจูงใจใหบุคคลแสดง
พฤติกรรมนั้นซํ้าอีก แตจะพยายามหลีกเล่ียงการกระทําซํ้าในพฤติกรรมท่ีเคยทําใหเกิดความไมพึง
พอใจ  

ฉะนั้น แนวคิดเกี่ยวกับการสรางความพึงพอในธุรกิจบริการ ท้ังในดานการมุงเนนท่ีลูกคา 
การสรางความสัมพันธกับลูกคา หรือการสรางองคกรแหงการบริการ ตางก็เปนการกระทําเพื่อ
สนองตอบตอความตองการของผูใชบริการเปนสําคัญ การบริการ และการสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาผูใชบริการจึงเปนปจจัยสําคัญในการนํามาซ่ึงความสําเร็จในการประกอบธุรกิจตาง ๆ 
ผูวิจัยจึงไดสรุปกรอบแนวคิดในการศึกษาความพึงพอใจของบริษัทผูสงออกท่ีมีตอการใหบริการ
ของผูรับจัดการขนสงสินคาทางทะเลในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพิจารณาจากขอมูลท่ัวไปของ
บริษัทผูสงออก วามีผลกระทบตอความพึงพอใจในบริการทั้ง 4 ดานคือ 1) การใหบริการกอนการ
จัดการขนสงสินคาทางทะเล 2) การใหบริการอื่นท่ีเกี่ยวเนื่อง 3) กลยุทธทางการตลาด และ 4) อัตรา
คาบริการ หรือไมอยางไร  

 
 


