
12 

 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
2.1 แนวคิด และทฤษฎีทีเ่กีย่วข้อง 
 การวิจัยเร่ืองกลยุทธ์ส าหรับการเพิ่มขีดความสามารถของธุรกิจส่งออกทางอากาศ  
มีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อสมรรถนะของโซ่อุปทานในธุรกิจส่งออกทางอากาศ  
2) เพื่อพฒันากลยุทธ์การเพิ่มขีดความสามารถของธุรกิจส่งออกทางอากาศ และ 3) เพื่อพฒันา
แบบจ าลองส าหรับธุรกิจส่งออกทางอากาศ โดยผูว้ิจยัได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง เพื่อท าการวเิคราะห์ สังเคราะห์ และเรียบเรียงรายละเอียดซ่ึงสามารถน าเสนอตามล าดบั ดงัน้ี 

 
ตอนที ่1 แนวคิดเกีย่วกบัดัชนีสมรรถนะด้านโลจิสติกส์และการขนส่งสินค้าทางอากาศ 
 
  1.1 ดัชนีสมรรถนะด้านโลจิสติกส์ 
  การก าหนดตวัช้ีวดัความสามารถดา้นโลจิสติกส์ถูกจดัท าข้ึนทั้งในระดบัสากล ระดบัชาติ และ
ระดบัองค์กร เช่น ตวัช้ีวดัประสิทธิภาพดา้นโลจิสติกส์ (Logistic Performance Index: LPI) โดย
ธนาคารโลก (World Bank, 2017) ตวัช้ีวดัสมรรถนะของโซ่อุปทานดว้ยแบบจ าลอง SCOR (Supply 
Chain Operating Reference Model: SCOR Model) โดยองคก์ร Supply Chain Council และตวัช้ีวดั
ประสิทธิภาพด้านโลจิสติกส์ของสถานประกอบการภาคอุตสาหกรรม ( Industrial Logistics 
Performance Index: ILPI) โดยส านกัโลจิสติกส์ กรมอุตสาหกรรมพื้นฐานและการเหมืองแร่ เป็นตน้ 
ส่ิงส าคญัของตวัช้ีวดัในทุกระดบั คือ ความมีระบบ หรือความมีมาตรฐานอนัเป็นจุดเร่ิมตน้ของการ
พฒันาการดา้นโลจิสติกส์ ท าให้เกิดการลดตน้ทุน ลดเวลา และสร้างความน่าเช่ือถือซ่ึงผูป้ระกอบการ
สามารถน ามาประยกุตใ์ชใ้นการประเมินมิติต่างๆ ของการจดัการโลจิสติกส์และโซ่อุปทานได ้
              การท าความเขา้ใจเก่ียวกบัตวัช้ีวดัความสามารถดา้นโลจิสติกส์จึงเป็นส่ิงท่ีส าคญั นอกจาก
จะท าให้ทราบถึงจุดแข็งและจุดอ่อนขององคก์รดา้นโลจิสติกส์แลว้ ยงัท าให้ทราบถึงศกัยภาพหรือ
ขีดความสามารถท่ีแทจ้ริงของตนเองว่าอยู่ในระดบัใดเพื่อการปรับปรุงการด าเนินงานด้านโลจิ
สติกส์และโซ่อุปทานให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน น าไปสู่การเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัท่ี
ย ัง่ยนื และการพฒันาองคก์รสู่เกณฑม์าตรฐาน   
  ILPI ไดรั้บการพฒันาข้ึนโดยส านกัโลจิสติกส์ กรมอุตสาหกรรมพื้นฐานและการเหมืองแร่ 
(2559) เพื่อใช้เป็นเกณฑ์เทียบวดั ผลการด าเนินงานด้านโลจิสติกส์ของผู ้ประกอบในกลุ่ม
อุตสาหกรรมเดียวกันรวมถึงกลุ่มอุตสาหกรรมอ่ืน จ านวน 24 กลุ่มอุตสาหกรรม 88 หมวด
อุตสาหกรรมย่อย ซ่ึงเร่ิมด าเนินงานตั้งแต่ปี 2553 เป็นตน้มา เพื่อส่งเสริมให้เกิดการปรับปรุงและ
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พฒันาองคก์รสู่มาตรฐานดา้นโลจิสติกส์ สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดท้นัเวลาและ
ลดต้นทุนรวมด้านโลจิสติกส์ โดยสามารถวดัประสิทธิภาพการด าเนินงานครอบคลุมกิจกรรม
ดา้นโลจิสติกส์ทั้ง 9 กิจกรรม ดงัแผนภาพท่ี 2.1 

 

 

 ภาพประกอบที ่2.1 กิจกรรมดา้นโลจิสติกส์ทั้ง 9 กิจกรรม 
ท่ีมา: กองโลจิสติกส์ กรมส่งเสริมอุตสาหกรรรม (2562) 

 
การประเมินองคก์รดว้ย ILPI ในกิจกรรมโลจิสติกส์ทั้ง 9 กิจกรรม ถูกพิจารณาใน 3 มิติ 

มีตวัช้ีวดัทั้งส้ิน 27 ตวัช้ีวดั ตามโครงสร้างดงัแผนภาพท่ี 2.2 ซ่ึงแต่ละมิติมีแนวทางการประเมินคือ 
1. มิติดา้นตน้ทุน (Cost Dimension) แสดงถึงสัดส่วนตน้ทุนของกิจกรรมโลจิสติกส์

เปรียบเทียบกบัยอดขายประจ าปีของกิจการสามารถใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงหรือควบคุม
ตน้ทุนส่วนเกินท่ีไม่จ  าเป็นไดโ้ดยไม่ส่งผลเสียต่อคุณภาพสินคา้หรือการบริการ 

2. มิติดา้นเวลา (Time Dimension) ประกอบดว้ยตวัช้ีวดัท่ีใชข้อ้มูลระยะเวลาของการ
เคล่ือนยา้ยสินคา้ท่ีอยู่นอกเหนือจากช่วงของกระบวนการผลิต และระยะเวลาการเคล่ือนยา้ยของ
ขอ้มูลท่ีเร่ิมตั้งแต่การรับขอ้มูลและส้ินสุดท่ีการส่งมอบขอ้มูลให้แก่ลูกคา้หรือผูใ้ชสิ้นคา้หรือบริการ
ล าดบัถดัไป 

3. มิติดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability Dimension) ประกอบดว้ยตวัช้ีวดัท่ีใชว้ดัความ
น่าเช่ือถือเก่ียวกบัการส่งมอบสินคา้และขอ้มูล โดยสามารถแบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ ตวัช้ีวดัดา้น
การส่งมอบตรงเวลา และตวัช้ีวดัดา้นการส่งมอบครบจ านวน  

จะเห็นได้ว่า ILPI เป็นเสมือนเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวดัและเปรียบเทียบผลการ
ด าเนินงานในมิติของการจดัการโลจิสติกส์และโซ่อุปทานเป็นจุดเร่ิมตน้ท่ีดีของการเรียนรู้เพื่อ
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พฒันาองค์กรอย่างต่อเน่ืองท าให้เกิดการด าเนินกิจกรรมโลจิสติกส์อย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว 
เช่ือถือได ้และมีตน้ทุนท่ีเหมาะสม 

 

 
 

ภาพประกอบที ่2.2 โครงสร้างตวัช้ีวดัประเมินประสิทธิภาพดา้นโลจิสติกส์ 
ท่ีมา: กองโลจิสติกส์ กรมส่งเสริมอุตสาหกรรรม (2562) 

 
ค่า ILPI จะมีความแม่นย  าจนสามารถใช้เป็นตัวแทนและเป็นมาตรฐานในการ

เปรียบเทียบทุกระดบัไดเ้ม่ือมีการเก็บขอ้มูลผลการประเมินในแต่ละตวัช้ีวดัในจ านวนมากพอท าให้
การกระจายของค่าตัวอย่างดังกล่าวมีแนวโน้มใกล้เคียงกับการแจกแจงแบบปกติ (Normal 
Distribution) ตามทฤษฎีแนวโนม้เขา้สู่ศูนยก์ลาง (Central Limit Theorem) ผูป้ระกอบการท่ีเขา้ร่วม
โครงการประเมิน ILPI จะก่อใหเ้กิดประโยชน์ต่อทุกภาคส่วน คือ ท าให้ทราบผลด าเนินงานดา้นโล
จิสติกส์ขององคก์ร และท าให้ค่า ILPI ของกลุ่มอุตสาหกรรมและของประเทศมีความแม่นย  าและมี
มาตรฐานสามารถเทียบเคียงในระดบัสากลได้หากผูป้ระกอบการมี “มาตรฐานโลจิสติกส์” เป็น
แนวทางในการปฏิบติังานแลว้ ยอ่มน าไปสู่หนทางแห่งความเป็นผูน้ าทางดา้นโลจิสติกส์และในโซ่
อุปทานระดบัโลก 

จากแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 12 ส านักงานคณะกรรมการ
พฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ (สศช.) ไดจ้ดัท าข้ึนภายใตแ้ผนยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี ซ่ึง
เป็นแผนแม่บทหลักของการพฒันาประเทศ การพัฒนาตามแผนพฒันาฯ ฉบับท่ี 12 มี 10 
ยทุธศาสตร์ ประกอบดว้ยยทุธศาสตร์ชาติ 6 ยทุธศาสตร์ และอีก 4 ยุทธศาสตร์ ซ่ึงมุง้เนน้การพฒันา
พื้นฐานเชิงยุทธศาสตร์ และกลไกสนับสนุน โดยสาระส าคญัการพฒันาระบบโลจิสติกส์ของ
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ประเทศก าหนดไวใ้นยุทธศาสตร์ท่ี 7 ในการพฒันาโครงสร้างพื้นฐานและระบบโลจิสติกส์ มุ่งเนน้
การขยายขีดความสามารถและพฒันาคุณภาพการให้บริการ รองรับการขยายตวัของเมืองและพื้นท่ี
เศรษฐกิจใหม่ ส่งเสริมการพฒันาคุณภาพชีวิตของทุกกลุ่มในสังคม สนบัสนุนให้เกิดการพฒันา
ความเช่ือมโยง ในอนุภูมิภาค และในอาเชียนอย่างเป็นระบบ ส่งเสริมโครงข่าย เช่ือมโยง
ภายในประเทศ สนบัสนุนการพฒันาพื้นท่ีตามแนวระเบียงเศรษฐกิจต่างๆ พฒันาระบบการบริหาร
จดัการและการก ากบัดูแล ให้สอดคลอ้งกบัมาตรฐานสากล เพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินการ สร้าง
ความเป็นธรรมการเขา้ถึงบริการพื้นฐานและการคุม้ครองผูบ้ริโภค  การพฒันาอุตสาหกรรมต่อเน่ือง
เพื่อสร้างโอกาสทางเศรษฐกิจให้กบัประเทศ และการพฒันาผูป้ระกอบการสาขาโลจิสติกส์และ
หน่วยงานท่ีมีศกัยภาพเพื่อขยายการท าธุรกิจในต่างประเทศ (ส านกังานคณะกรรมการพฒันาการ
เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, พ.ศ.2560-2564, หนา้ 12) ซ่ึงช้ีให้เห็นถึงความส าคญัของโครงสร้าง
พื้นฐานอนัเป็นหน่ึงในดชันีสมรรถนะดา้นโลจิสติกส์ท่ีส าคญั 

การขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศเป็นกิจกรรมหน่ึงในกระบวนการด้านโลจิสติกส์  
มีบทบาทส าคญัต่อกิจกรรมการคา้ระหว่างประเทศ เน่ืองจากเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยสินคา้จาก
ประเทศผูผ้ลิต ไปยงัลูกคา้ ณ ประเทศปลายทาง ธุรกิจท่ีช่วยสนบัสนุนการขนส่งสินคา้ระหว่าง
ประเทศใหป้ระสบความส าเร็จนั้น ไดแ้ก่ ธุรกิจตวัแทนขนส่งสินคา้ หรือ Freight Forwarder และใน
ปัจจุบนัการคา้ระหว่างประเทศขยายตวัเพิ่มข้ึนเน่ืองจากการเปิดเสรีทางการค้าโดยการลดภาษี
ศุลกากร และอุปสรรคทางการคา้ต่างๆระหวา่งกนัทั้งในระดบัโลก และภูมิภาค จึงท าให้รายไดข้อง
ประเทศต่างๆ มาจากการค้าระหว่างประเทศโดยเฉพาะการส่งออกเป็นหลัก เม่ือการส่งออกมี
ปริมาณเพิ่มข้ึน ท าให้ธุรกิจตวัแทนขนส่งสินคา้มีจ านวนมากข้ึนเช่นกนั ท าให้การแข่งขนัในตลาด
ขนส่งทวีความรุนแรงมากตามล าดบั ส่งผลให้ผูส่้งออกมีอ านาจการต่อรองในการเลือกใช้บริการ
ตวัแทนขนส่งดงักล่าวสูงข้ึน 

กิจกรรมหลกัของบริษทัตวัแทนขนส่งจะเป็นแนวทางในการเลือกใช้บริการของผู ้
ส่งออกและ กิจกรรมสนบัสนุน ของตวัแทนขนส่งสินคา้ก็มีผลต่อการตดัสินใจของผูส่้งออก โดยท่ี
ผูส่้งออกจะเลือกใชบ้ริการจากตวัแทนขนส่งสินคา้ เพื่อลดความกงัวลเก่ียวกบักบัขั้นตอนการขนส่ง
และการติดต่อหน่วยงานภายนอกท่ียุง่ยาก จึงตอ้งการเลือกตวัแทนขนส่งสินคา้ท่ีสามารถลดเวลาใน
การด าเนินงานและสร้างความสะดวกให้แก่ตนเอง โดยเกณฑ์ในการเลือกใชจ้ะให้ความส าคญัเร่ือง
โครงสร้างพื้นฐานซ่ึงเป็นกิจกรรมสนบัสนุนของบริษทัตวัแทนขนส่ง เช่น ขนาดของกิจการ หรือ
สายการบงัคบับญัชาท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการด าเนินงาน และผูส่้งออกมีเกณฑ์ในการเลือกใช้
บริการตวัแทนขนส่งโดยพิจารณาจาก ประสบการณ์การท างานของบริษทั ช่ือเสียงของบริษทั ขนาด
ของกิจการ ความน่าเช่ือถือและฐานะทางการเงินของบริษทัตวัแทนขนส่ง และปัจจยัเร่ืองโครงสร้าง
พื้นฐานยงัรวมถึงเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีสนบัสนุนการขนส่ง ไดแ้ก่ รถบรรทุก จ านวนบุคลากรท่ี
ใหบ้ริการ (สุภาวดี คุม้ราษฎร์, 2560)  
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                   การขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศในปัจจุบนัมีความส าคญัอย่างมากเน่ืองจากเป็นส่วน
หน่ึงของกระบวนการทางโลจิสติกส์ และการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศยงัเป็นตวัช่วยผลกัดนั
เศรษฐกิจของประเทศให้ขบัเคล่ือนไปข้างหน้า การขนส่งสินค้าระหว่าประเทศมีบทบาทใน
อุตสาหกรรมมากข้ึนเร่ือยๆ โดยเฉพาะบริษทัท่ีตอ้งมีการน าเขา้วตัถุดิบจากต่างประเทศ เพื่อน ามา
ผลิตเป็นสินคา้และบริการ (สุริยณัห์ ปลาเงิน, 2559)  

สุภาวดี คุม้ราษฎร์ (2560) ไดศึ้กษาการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศ และ การเลือก
ตวัแทนขนส่งสินคา้: มุมมองผูส่้งออก พบวา่ผูส่้งออกมีปัจจยัในการพิจารณาเลือกใชบ้ริการตวัแทน
ขนส่งสินคา้ 6 ปัจจยั ไดแ้ก่ 1) ความเช่ือถือไวว้างใจ 2) การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 3) ความ
เป็นรูปธรรมของบริการ 4) ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 5) การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ เม่ือทราบปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการตวัแทนขนส่งสินคา้ของผูส่้งออกแลว้ ผูเ้ขียนจึงมี
ขอ้เสนอแนะบางประการส าหรับธุรกิจตวัแทนขนส่งและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งใชใ้นการปรับปรุง
คุณภาพการใหบ้ริการเพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ภายใตส้ภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรง  

ทอดศกัด์ิ บุญทศ (2561) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลในการบริหาร
จดัการโลจิสติกส์ ศึกษากรณีเขตเศรษฐกิจพิเศษมุกดาหาร พบวา่ในภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่
ในระดบัมาก และผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลในการบริหารจดัการโลจิสติกส์ของ
เขตเศรษฐกิจพิเศษมุกดาหาร พบว่ามีองค์ประกอบ ดงัน้ี 1) ดา้นโครงสร้างพื้นฐาน 2) ดา้นการ
คมนาคมขนส่งในต่างประเทศ 3) ด้านการบูรณาการการท างาน 4) ด้านโลจิสติกส์ระหว่าง
หน่วยงานของรัฐดา้นขั้นตอน/พิธีการทางศุลกากรภายในจงัหวดั 5) ดา้นความหลากหลายของผู ้
ให้บริการดา้นโลจิสติกส์ และ 6) ดา้นสมรรถนะของผูใ้ห้บริการดา้นโลจิสติกส์ ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ี
ส่งผลต่อประสิทธิผลในการบริหารจดัการโลจิสติกส์ของเขตเศรษฐกิจพิเศษมุกดาหารอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 1.2 การขนส่งสินค้าทางอากาศ 
                   จากรายงาน ณ ศูนยข์อ้มูล SMEs Knowledge Center ประจ าปี 2557 (ส านกังานส่งเสริม
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม, 2557) พบวา่ในปัจจุบนัการขนส่งสินคา้ทางอากาศไดรั้บความ
นิยมอย่างแพร่หลาย ประเทศต่างๆมีการพฒันาสนามบินพาณิชยท่ี์ทนัสมยัและเพียงพอกบัความ
ตอ้งการของผูข้นส่ง นอกจากน้ียงัมีการขยายและปรับปรุงบริเวณคลงัสินคา้ท่ีท่าอากาศยานให้
กวา้งขวาง ทันสมัย เพื่อให้การขนส่งสินค้าด าเนินไปอย่างสะดวกและรวดเร็ว ลักษณะการ
ใหบ้ริการขนส่งสินคา้ทางอากาศ มี 3 ลกัษณะ ไดแ้ก่ 

1) การให้บริการเท่ียวบินประจ าเส้นทาง (Airline) การให้บริการประจ าเท่ียวบินน้ี 
เป็นการขนส่งไปในเท่ียวบินเดียวกบัผูโ้ดยสาร ซ่ึงสายการบินจะออกแบบพื้นท่ีภายในส าหรับวาง
สินคา้ดว้ยเพื่อใชป้ระโยชน์จากพื้นท่ีภายในอากาศยานมากท่ีสุด 
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2) การให้บริการเท่ียวบินเช่าเหมาล า (Charter Freight) เป็นการให้บริการส าหรับการ
ขนส่งสินคา้โดยเฉพาะ เน่ืองจากในบางเส้นทางมีปริมาณความตอ้งการขนส่งสินคา้ทางอากาศ
จ านวนมาก การใชบ้ริการขนส่งสินคา้ไปกบัเท่ียวบินเดียวกบัผูโ้ดยสารอาจไม่เพียงพอ ผูใ้ห้บริการ
จ านวนมากจึงมีการเพิ่มเท่ียวบินส าหรับการขนส่งสินคา้โดยเฉพาะ 

3)  การให้บริการขนส่งพสัดุภณัฑ์ทางอากาศ (Air Courier) การให้บริการประเภทน้ี
เนน้การขนส่งสินคา้ท่ีตอ้งการความรวดเร็วและเป็นสินคา้ท่ีมีขนาดเล็กและเบา เน้นการให้บริการ
แบบบริการรับ-ส่งของถึงท่ี (Door to Door Service) เช่น DHL, UPS, FedEx เป็นตน้ ซ่ึงการเก็บ
ค่าบริการของการขนส่งรูปแบบดงักล่าวเป็นลกัษณะเหมาจ่าย ซ่ึงส่วนใหญ่จะเป็นการเก็บท่ีตน้ทาง
โดยผูรั้บปลายทางจะช าระเพียงค่าใชจ่้ายดา้นภาษีอากร และค่าบริการทางเอกสารพิธีการศุลกากร
เท่านั้น อย่างไรก็ตามถึงแมว้่าการขนส่งสินคา้ทางอากาศใช้เวลาในการขนส่งน้อยกว่าการขนส่ง
รูปแบบอ่ืนแต่มีค่าใชจ่้ายในการขนส่งสูงเช่นกนั จึงเหมาะกบัสินคา้ท่ีมีความตอ้งการด่วน ปริมาณ
การขนส่งนอ้ย หรือเป็นสินคา้แบบใหม่ๆโดยเฉพาะสินคา้ประเภทแฟชัน่ ท่ีตอ้งการส่งไปยงัตลาด
ต่างๆทัว่โลกไดใ้นเวลาท่ีรวดเร็ว                 

การขนส่งสินคา้โดยทางอากาศเป็นการขนส่งท่ีก าลงัไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลาย 
ประเทศต่างๆ มีการพฒันาสนามบินพาณิชยใ์ห้ทนัสมยั และเพียงพอกบัความตอ้งการบริษทัสร้าง
เคร่ืองบินมีการสร้างเคร่ืองบินซ่ึงมีขนาดใหญ่ ให้มีสมรรถภาพในการบินสูงข้ึน สามารถบรรจุ 
สินคา้ และบรรทุกผูโ้ดยสารไดม้ากข้ึน มีเคร่ืองมือในการขนส่งอนัทนัสมยัครบครัน มีการขยาย
และปรับปรุงบริเวณคลงัสินคา้ท่ีท่าอากาศยาน ใหก้วา้งขวางทนัสมยั เพื่อให้การขนส่งสินคา้ด าเนิน
ไปอย่างสะดวกและรวดเร็ว จากผูส่้งท่ีเมืองตน้ทาง ไปยงัเมืองผูรั้บปลายทาง (ส านกังานส่งเสริม
วสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม, 2557) 
                   คุณลกัษณะท่ีส าคญัของการขนส่งสินคา้ทางอากาศ คือ 1) ความรวดเร็ว และ 2) ความ
แน่นอน ท่ีมีตารางการบินแน่นอน สม ่าเสมอ และตรงต่อเวลา  
                   ผูท่ี้มีบทบาทในการขนส่งสินคา้ทางอากาศประกอบดว้ย 

1. ผูส่้งสินคา้ หรือ Shipper หมายถึง ผูท่ี้ตอ้งการส่งสินคา้ออกไปยงัต่างประเทศ ใน
ท่ีน้ีคือ ผูท่ี้ตอ้งการขนส่งสินคา้ทางอากาศระหวา่งประเทศ ผูท่ี้มีช่ือปรากฏอยูใ่นเอกสารก ากบัสินคา้ 
หรือ Air Waybill ท่ีจะท าการหรือร่วมท าการขนส่งสินคา้ภายใตเ้ง่ือนไขใน Air Waybill  

ตวัแทนรับขนส่งสินคา้ (Freight Forwarder) คือ ผูมี้หนา้ท่ีเป็นตวัแทนของผูส่้งออก
ในการจดัหา และจดัการขนส่งสินคา้ของผูส่้งออกไปยงัเมืองท่าปลายทาง บางรายท าหน้าท่ีเป็น
ตวักลางระหว่างผูส่้งสินคา้ กบัผูรั้บขนส่งสินคา้ บางรายอาจท าหน้าท่ีเป็นผูข้นส่งสินคา้โดยตรง 
ทั้งน้ี บริการท่ีตวัแทนรับขนส่งสินคา้สามารถให้บริการ ประกอบไปดว้ยบริการต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี  
1) ตวัแทนออกของให้กบัผูส่้งสินคา้หรือผูรั้บสินคา้ 2) ตวัแทนในการรับจดัการขนส่งสินคา้
ระหวา่งประเทศ แต่ด าเนินงานในฐานะเป็นตวัแทนของผูส่้งออก หรือผูน้ าเขา้ 3) ตวัแทนของผูรั้บ
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ขนส่งสินคา้ เช่น เป็นตวัแทนสายการบินในการใหบ้ริการรับขนส่งสินคา้ หรือเป็นผูข้นส่งสินคา้เอง 
เป็นตน้ 4) การรับจดัการบรรจุหีบห่อ รวมไปถึงบรรจุภณัฑ ์ 5) การใหบ้ริการดา้นคลงัสินคา้ โรงพกั
สินคา้ การบริหารจดัการคลงัสินคา้ โดยใช้เคร่ืองมือและแรงงานของตนเองให้กบัผูใ้ช้บริการท่ีมี
คลงัสินคา้เป็นของตวัเอง แต่ไม่ประสงคจ์ะด าเนินการบริหารจดัการเอง 6) การให้บริการทางดา้น
แรงงาน คนงาน เพื่อการบรรจุสินคา้เข้าตู ้คอนเทนเนอร์ 7) การให้บริการขนส่งต่อเน่ืองหลาย
รูปแบบ 8) ผูใ้ห้บริการบริหารโลจิสติกส์ ในระบบโซ่อุปทานครบวงจร 9) ผูใ้ห้ค  าปรึกษาเชิงธุรกิจ
แก่ผูน้ าเขา้และส่งออก ส าหรับตวัแทนรับขนส่งสินคา้ทางอากาศจะตอ้งเป็นผูท่ี้ไดรั้บการรับรอง
จากสมาคมขนส่งทางอากาศระหวา่งประเทศ และไดรั้บการแต่งตั้งจากบริษทัท่ีให้บริการการบินให้
ด าเนินการรับสินคา้และออกใบตราส่งสินคา้ทางอากาศใหแ้ก่ผูส่้งออก    

2. บริษทัการบิน (Airline หรือ Carrier) หมายถึงบริษทัการบินต่างๆ ซ่ึงรวมทั้งบริษทั
การบินท่ีออกเอกสารก ากบัสินคา้ Air Waybill ท่ีจะท าการหรือร่วมท าการขนส่งสินคา้ ภายใต้
เง่ือนไขใน Air Waybill คือ ผูท่ี้ให้บริการขนส่งสินคา้ทางอากาศ โดยผูใ้ห้บริการประเภทน้ี จะเป็น
เจา้ของระวางสินคา้ 

ผูรั้บขนส่งพสัดุภณัฑ์ทางอากาศ (Air Courier) ปัจจุบนัมีผูใ้ห้บริการรับขนส่งพสัดุ
ภณัฑท์างอากาศ ทั้งขนาดใหญ่ท่ีมีฝงูบินเป็นของตนเอง และผูใ้หบ้ริการขนาดเล็กท่ีซ้ือระวางมาจาก
สายการบินอีกทอดหน่ึง โดยผูใ้ห้บริการประเภทน้ี เนน้การขนส่งสินคา้ท่ีเนน้ความสะดวกรวดเร็ว 
สินคา้ท่ีใชบ้ริการการขนส่ง เป็นสินคา้ท่ีมีขนาดเล็กและเบา เนน้การให้บริการแบบรับ-ส่งของถึงท่ี 
คือ เป็นการรับของจากผูส่้งท่ีตน้ทาง จากนั้นจะด าเนินพิธีการทางศุลกากรทั้งในประเทศตน้ทางและ
ปลายทางให้ และส่งให้กบัผูรั้บปลายทาง โดยจะมีการเก็บค่าบริการแบบเหมาจ่าย ซ่ึงส่วนใหญ่จะ
เป็นการเก็บท่ีตน้ทาง โดยผูรั้บปลายทางจะช าระเพียงค่าใชด้า้นภาษีอากร และค่าบริการทางเอกสาร
พิธีการศุลกากรเท่านั้น   

ผูรั้บขนส่งพสัดุไปรษณียอ์ากาศระหวา่งประเทศ (Air Parcel Post) การขนส่งพสัดุ
ไปรษณีย ์อากาศระหวา่งประเทศ จะมีเง่ือนไขดงัน้ี คือ สินคา้ท่ีรับขนส่งจะตอ้งมีน ้ าหนกัต่อช้ินไม่
เกิน 10 กิโลกรัม และ เป็นการขนส่งท่ีให้บริการโดยรัฐ โดยผูส่้งออกจะตอ้งน าสินคา้ไปส่งยงัท่ีท า
การไปรษณียต์น้ทาง และเป็นการส่งของถึงมือผูรั้บโดยตรงท่ีปลายทาง เวน้แต่เป็นของท่ีมีภาษี
อากรมาก ซ่ึงการช าระค่าไปรษณียอ์ากรนั้นจะตอ้งช าระท่ีตน้ทางและผูน้ าเขา้ท่ีปลายทางก็ช าระ
เพียงค่าไปรษณียอ์ากรเท่านั้น   

ตวัแทนผูรั้บสินค้าปลายทาง (Oversea Agent) คือ ผูท่ี้ท  าหน้าท่ีรับสินค้าและ
ด าเนินการจดัส่ง รวมถึงด าเนินพิธีการศุลกากรใหแ้ก่ผูรั้บสินคา้ปลายทาง   

3. ผูรั้บสินคา้ หรือ Consignee หมายถึงผูท่ี้มีนามระบุอยูใ่น Air Waybill ซ่ึงบริษทัการ
บินจะตอ้งส่งมอบสินคา้ให ้เม่ือถึงเมืองปลายทางตามท่ีระบุไว ้ 
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4. บริษทัตวัแทน หรือ IATA CARGO AGENT หมายถึงบริษทัท่ีไดรั้บรองจาก 
สมาคมการขนส่งทางอากาศ และแต่งตั้งโดยบริษทัการบิน ให้ด าเนินการรับและออกเอกสารก ากบั
สินคา้ Air Waybill พร้อมทั้งเก็บค่าขนส่งท่ีเก่ียวขอ้งในนามของบริษทัการบิน 

5.  ศุลกากร (Customs) 
                    ส าหรับเคร่ืองบินท่ีใช้ในการขนส่งสินค้าทางอากาศนั้น โดยทัว่ไปจะมี 3 ประเภท 
ไดแ้ก่ 1) เคร่ืองบินโดยสาร (Passenger Flight) 2) เคร่ืองบินก่ึงโดยสาร (Combi Flight หรือ 
Combination of Passenger & Main deck Loader) 3) เคร่ืองบินบรรทุกสินคา้ (Charter Flight / 
Cargo Flight / Freighter) 
                   ขอ้ดีและขอ้เสียของการขนส่งสินคา้ทางอากาศ (ณฏัฐพ์งษ ์จนัทชโลบล, 2560, หนา้ 1)   
                   ขอ้ดี 1) ใชเ้วลาในการขนส่งนอ้ย 2) สินคา้แบบใหม่ ๆ โดยเฉพาะสินคา้ประเภทแฟชัน่ 
สามารถส่งไปยงัตลาดต่างๆ ทัว่โลกไดใ้นเวลาท่ีรวดเร็ว   
                   ขอ้เสีย 1) เสียค่าใช้จ่ายในการด าเนินงานค่อนขา้งสูง เพราะมีอตัราค่าขนส่งสินคา้สูง
กวา่อตัราค่าขนส่ง ประเภทอ่ืนๆ 2) การขนส่งข้ึนอยูก่บัสภาพภูมิอากาศ ท าให้เป็นอุปสรรคต่อการ
ขนส่ง หากสภาพภูมิอากาศ ไม่เอ้ืออ านวย   
                   ภุชชงค์ ภู่ยอ้ย (2557) ไดท้  าการศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการขนส่งพสัดุด่วนทาง
อากาศของบริษัท เฟดเดอรัล เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากัด ภายในเขตปลอดอากร เพื่อ
เปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการให้บริการ พบว่าตวัแทนของบริษทัผูม้าใช้
บริการกบั บริษทัฯ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่มีประสิทธิภาพอยูใ่น
ระดบัมากทุกดา้น โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นความปลอดภยั ดา้นความแน่นอนน่าเช่ือถือ
ไดแ้ละตรงต่อเวลา ดา้นการให้บริการอยา่งมีคุณภาพ ดา้นการติดต่อส่ือสาร และดา้นความตอ้งการ
ของลูกคา้ 
                   ธนภร จิรพฒัน์ด ารง (2557) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการขนส่งสินคา้
ระหวา่งประเทศ กรณี SEALITE GROUP เพื่อศึกษาเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการการ
ขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ จ าแนกตามปัจจยัดา้นองคก์ร พบวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ระหวา่ประเทศกบั  SEALITE GROUP ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ดา้นค่าขนส่ง ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นความเขา้ถึงบริการและดา้นเวลาขนส่งอยูใ่นระดบัมาก 
                  วนัพิชิตต ์ อรรคดี และ ศกัด์ิสินี กล่ินสุนทร (2560) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัท่ีส าคญัต่อการ
เลือกใชบ้ริการขนส่งของบริษทั ยเูซ็นโลจิสติกส์ (ประเทศไทย) จ ากดั พบวา่ปัจจยัท่ีส าคญัต่อการ
เลือกใชบ้ริการขนส่งของบริษทั ในภาพรวมมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นท่ีมีความส าคญั
มากท่ีสุด คือ ความน่าเช่ือถือ รองลงมา คือ ดา้นความปลอดภยั ดา้นระยะเวลาการขนส่ง ดา้นความ
สะดวก ดา้นขีดความสามารถ และดา้นตน้ทุนขนส่ง ตามล าดบั 
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                   Millet, J. D. (1954) กล่าวว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการของการขนส่งพสัดุทาง
อากาศประกอบดว้ย 1) ดา้นความปลอดภยั 2) ดา้นความแน่นอนเช่ือถือได ้และตรงต่อเวลา 3) ดา้น
การใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ 4) ดา้นตรงความตอ้งการของลูกคา้ และ 5) ดา้นการติดต่อส่ือสาร  
                   การจดัการโลจิสติกส์ระหว่างประเทศ มีความยุ่งยากซับซ้อน มากกว่าการจดัการโลจิ
สติกส์ภายในประเทศ เพราะการคาดการณ์ของผูป้ระกอบการอาจจะผิดพลาดจากเหตุการณ์ต่างๆ 
โดยทั่วไปท่ีมีความไม่แน่นอน เน่ืองจากสภาพภูมิศาสตร์ท่ีกว้างใหญ่ การด าเนินธุรกิจและ
มาตรฐานท่ีแตกต่างกนั วฒันธรรมท่ีหลากหลาย รวมถึงกฎหมาย ระเบียบ และการบงัคบัใชแ้ตกต่าง
กนัในแต่ละประเทศ (Barone, A., Murphy, P., Wardlow, D., & Wood, D., 2002, p. 4) การจดัการ
ขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศจึงตอ้งการความสัมพนัธ์ในการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสาร และการ
ติดต่อส่ือสารท่ีมากยิง่ข้ึน (Little, E., & Marandi, E., 2003, p. 51) 
                  สมาคมการผลิตและการควบคุมสินคา้คงคลงัแห่งประเทศสหรัฐอเมริกา (The American 
Production and Inventory Control Society: APICS) ได้ให้ความหมายของการวางแผน  
การพยากรณ์ และการเติมเต็มสินค้าท่ีมีความร่วมมือระหว่างกัน (Collaborative Planning, 
Forecasting, and Replenishment: CPFR) วา่เป็นการวางแผนท่ีมีการแลกเปล่ียนขอ้มูลและความ
ร่วมมือระหวา่งหุน้ส่วนในโซ่อุปทาน เพื่อการขนส่งสินคา้จากแหล่งผลิตจนถึงผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย 
การแลกเปล่ียนขอ้มูลและความร่วมมือระหว่างกนัน้ี สามารถพยากรณ์ความตอ้งการของลูกคา้ได้
อย่างถูกตอ้ง จดัส่งสินค้าได้อย่างถูกตอ้งตามเวลา และไปยงัสถานท่ีท่ีถูกตอ้ง ท าให้หลีกเล่ียง
ค่าใชจ่้ายในการแกไ้ขขอ้ผิดพลาดไดเ้ป็นอยา่งมาก (Wisner, J. D., Leong, G. K., & Tan, K. C., 
2005, pp. 143-147) 

Knemeyer, A. M., & Murphy, P.R. (2005) ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ทางการตลาดแบบ
มุ่งความสัมพนัธ์ พบว่า การตลาดแบบมุ่งความสัมพนัธ์มีผลต่อการด าเนินงานด้านโลจิสติกส์ 
ในขณะท่ี Lewis, A. (2006) พบวา่ การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ การแบ่งปันขอ้มูล ระหวา่ง
ลูกคา้และผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ ส่งผลต่อการด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพ 
                   Bowersox, D., Closs, D., & Cooper, M., (2007) ไดศึ้กษาในสาขาวิชาการจดัการโลจิ
สติกส์และโซ่อุปทานในปัจจุบนั เก่ียวกบัความไวว้างใจว่าเป็นทศันคติประเภทหน่ึง เน่ืองจากเป็น
ความรู้สึกและความเช่ือมัน่ของคนเราท่ีมีต่อบุคคลหรือส่ิงใดส่ิงหน่ึง และได้ยืนยนัแนวคิดท่ีว่า 
ความไวว้างใจมี 2 มิติหลกัท่ีส าคญั คือ ความไวว้างใจท่ีเกิดจากความเช่ือถือได ้และความไวว้างใจท่ี
เกิดจากคุณลกัษณะ ทั้งดา้นความไวว้างใจภายในองคก์ร และความไวว้างใจระหวา่งองคก์ร     
                  ความไวว้างใจท่ีเกิดจากความเช่ือถือได ้คือ การรับรู้ขององคก์รท่ีมีต่อหุ้นส่วนในอนาคต 
จากการกระท าท่ีเกิดข้ึนแลว้และผลการด าเนินงานท่ีผา่นมา ซ่ึงรวมถึงความตั้งใจท่ีจะท าให้เกิดผล
งานท่ีดี ความไวว้างใจจะเกิดข้ึนจากความสามารถท่ีจะด าเนินงานไดต้ามท่ีให้สัญญาไว ้แต่หากไม่
สามารถท าได้ตามสัญญา ความไวว้างใจและความสัมพนัธ์ท่ีมีความร่วมมือก็จะไม่เกิดข้ึน เช่น 
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ความเท่ียงตรง ความตรงต่อเวลา ความไวว้างใจจะน าไปสู่ความเช่ือมั่นระหว่างลูกค้าและผู ้
ใหบ้ริการ อนัเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัอยา่งยิง่ส าหรับการจดัการบริการโลจิสติกส์ระหวา่งประเทศ 
(Rushton, A. & Walker, S., 2007) 
                   Geetha, E. & Rao, A. (2014) ไดศึ้กษาปัจจยัในการการเลือกท าสัญญาวา่จา้งตวัแทน
ขนส่งสินคา้ของผูส่้งออก พบวา่ ผูส่้งออกจะพิจารณาจากกระบวนการให้บริการของตวัแทนขนส่ง
สินคา้ตั้งแต่กระบวนการแรกจนถึงกระบวนการสุดทา้ย ซ่ึงเป็นกระบวนการท่ีสร้างสรรคคุ์ณค่าได้
อยา่งต่อเน่ือง และมีความสัมพนัธ์กนัเหมือนกบัลูกโซ่ หรือท่ีเรียกว่าโซ่แห่งคุณค่า (Value Chain) 
โดยใช้กิจกรรมหลักของบริษทัตวัแทนขนส่งสินคา้เป็นปัจจยัในการเลือกตวัแทนขนส่งสินค้า 
ไดแ้ก่ (1) Inbound Logistics ผูส่้งออกพิจารณาปัจจยัเร่ืองระยะเวลาในการขนส่งและความถูกตอ้ง
ของเอกสารประกอบการขนส่ง (2) Operation ให้ความส าคญัเร่ืองคุณภาพและความหลากหลาย
ของการให้บริการ (3) Outbound Logistics ให้ความส าคญัเร่ืองการตรงต่อเวลา ความปลอดภยัของ
สินคา้และการจดัการคลงัสินคา้ (4) Marketing & Sales เกณฑ์ในการตดัสินใจ คือ การลดราคาค่า
ขนส่ง และการประชาสัมพนัธ์ (5) Customer Services เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเพิ่มคุณค่าของ
การให้บริการโดยผูส่้งออกจะให้ความส าคญัเร่ืองการติดต่อสอบถามขอ้มูลต่างๆผ่าน Call Centre 
เป็นเกณฑใ์นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  
 
ตอนที ่2 แนวคิดเกีย่วกบัสมรรถนะของโซ่อุปทานระดับโลก 

 
2.1 ความหมายของสมรรถนะของโซ่อุปทาน 
      โซ่อุปทาน (Supply Chain) จะประกอบไปดว้ยขั้นตอนทุกๆขั้นตอนท่ีเก่ียวขอ้งทั้ง

ทางตรงและทางออ้มท่ีมีต่อการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงไม่เพียงแต่อยู่ในส่วนของ
ผูผ้ลิตและผูจ้ดัส่งวตัถุดิบเท่านั้น แต่รวมถึงส่วนของผูข้นส่ง คลงัสินคา้ พ่อคา้คนกลางและลูกคา้อีก
ดว้ย รวมถึงภายในองคก์รของแต่ละองคก์รเอง (Chopra, S. & Meindl, P., 2016, p. 13) 

     วตัถุประสงค์ของโซ่อุปทาน คือ การเพิ่มคุณค่าโดยรวมให้เกิดข้ึนมากท่ีสุด โดยคุณ
ค่าท่ีโซ่อุปทานไดส้ร้างข้ึนนั้นคือ ความแตกต่างระหว่างผลิตภณัฑ์สุดทา้ยท่ีมีต่อลูกคา้กบัส่ิงท่ีโซ่
อุปทานไดใ้ชไ้ปในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้นั้น ส าหรับโซ่อุปทานเชิงธุรกิจส่วนมาก
นั้น คุณค่าจะเก่ียวขอ้งกบัความสามารถในการสร้างผลก าไรของโซ่อุปทาน ซ่ึงก็คือ ความแตกต่าง
ระหวา่งรายไดท่ี้ไดรั้บจากลูกคา้และตน้ทุนโดยรวมของโซ่อุปทานน้ี (Chopra, S. & Meindl, P., 
2016, p. 15) 

     การจดัการโซ่อุปทาน (Supply Chain Management: SCM) หมายถึง การรวบรวมและ
ร่วมมือของทุกองค์กร และกิจกรรมในโซ่อุปทานให้เขา้กนัและสอดคลอ้งกบัการแปรรูปในการ
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ผลิตและการไหลของวตัถุดิบจนถึงผูบ้ริโภค ซ่ึงจดัการโดยการไหลของขอ้มูลตั้งแต่ตน้น ้ าจนถึง
ปลายน ้าท่ีดี (Handfield, R.B. & Nicholas Jr., E.L., 2002)  

     การจัดการโซ่อุปทาน หมายถึง กระบวนการในการด าเนินงานร่วมกันอย่างมี
ประสิทธิภาพระหวา่งผูจ้ดัหาวตัถุดิบ ผูผ้ลิต การจดัเก็บสินคา้ และร้านคา้ เพื่อผลิตและจดัส่งสินคา้
ไดใ้นจ านวนท่ีถูกตอ้ง สถานท่ีถูกตอ้งและเวลาท่ีถูกตอ้ง โดยใช้ตน้ทุนท่ีต ่าท่ีสุด ในขณะเดียวกนัก็
สามารถสร้างความพึงพอใจหรือตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ (Simchi-Levi, D., 
Kaminsky, P., & Simchi-Levi, E., 2004)  

     การจดัการโซ่อุปทาน คือ การก าหนดกระบวนการบูรณาการ วางแผน การจดัหา การ
ผลิต การจดัส่ง และการคืนสินคา้ ตั้งแต่ผูข้ายสินคา้ทุกระดบัจนถึงลูกคา้ทุกระดบั รวมทั้งแนวทาง
กลยทุธ์การปฏิบติัการขององคก์รให้เกิดการไหลของสินคา้ การไหลของงาน และสารสนสนเทศท่ี
เก่ียวขอ้ง เพื่อลดตน้ทุนรวมให้ต ่าท่ีสุด สร้างความพอใจสูงสุดให้ผูบ้ริโภคและเกิดความไดเ้ปรียบ
เชิงการแข่งขนัแบบยัง่ยนื (Supply Chain Council, Inc., 2003a) 
                     การจดัการโซ่อุปทาน นับเป็นกลยุทธ์หรือการจดัการท่ีส าคญัของการจดัการระดบั
ต่างๆ ในองค์กรโดยรวมถึงการจดัการโลจิสติกส์และการผลิตทั้งในระดบัประเทศหรือระดบัโลก 
ซ่ึงการจดัการโซ่อุปทาน นั้นตอ้งการการบูรณาการหรือการผสมผสานกนัตั้งแต่ ระดบับริษทั ระดบั
ธุรกิจ และระดบัปฏิบติัการ เพื่อเพิ่มขีดความสามารถการแข่งขนัในระดบัโลก โดยตอ้งค านึงถึงการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญั ซ่ึงส่วนส าคญัของการจดัการโซ่อุปทานนั้น จะตอ้งอยู่
บนพื้นฐานส าคญัของการเช่ือมโยงดา้นกลยุทธ์การจดัการสินคา้ การบริการ การลดระยะเวลาใน
การรอคอยสินคา้ ความยืดหยุ่น การสนองตอบอย่าง รวดเร็วต่อการเปล่ียนแปลง การจดัการโลจิ
สติกส์แบบยอ้นกลบั และการเช่ือมโยงระบบการวางแผนทรัพยากรทางธุรกิจขององคก์รโดยรวม 
ทั้งภายในและภายนอกองคก์ร (Gunasekaran, A., Patel, C., & Tirtiroglu, E., 2001).  

      สมรรถนะของโซ่อุปทาน (Supply Chain Performance) คือ ผลของการจดัการโซ่
อุปทานว่า จะช่วยลดตน้ทุนหรือเพิ่มคุณค่าให้กบัองค์กรไดอ้ย่างไร ซ่ึงปัจจุบนัอุตสาหกรรมส่วน
ใหญ่จะมีตน้ทุนท่ีเก่ียวกบัการจดัการโซ่อุปทานถึงร้อยละ 75 ของตน้ทุนการด าเนินงานทั้งหมด 
(Palevich, R.F., 1999) 

     การวดัสมรรถนะของโซ่อุปทานโดยทัว่ไป จะแบ่งออกเป็น 3 ดา้น (Lankford, W.M., 
2004) 
                1) ดา้น Efficiency โดยให้ความส าคญักบัตน้ทุนท่ีต ่าท่ีสุด ดว้ยการลดตน้ทุนของ
สินคา้คงคลงั หรือ ค่าใชจ่้ายอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัตน้ทุนของสินคา้ ท่ีดีของบริษทั คือการท่ีมีกบัอตัรา
การหมุนเวยีนของสินคา้คงคลงัท่ีสูง 
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2) ดา้น Responsiveness โดยจะวดัจาก Lost Sale ท่ีเกิดจากการลดสินคา้คงคลงั การ
จดัการโซ่อุปทานท่ีดีจะตอ้งตอบสนองต่อความไม่แน่นอนของตลาดและความตอ้งการของลูกคา้ท่ี
เปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว 

3) ดา้น Effectiveness โดยการจดัการโซ่อุปทานท่ีมีประสิทธิผลจะสัมพนัธ์กบัการ
สร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้หรือท่ีเรียกวา่ “Value Chain” ซ่ึง Effectiveness ของการจดัการโซ่อุปทานจะ
ให้ความส าคญักับการสร้าง Value Chain มากกว่าการลดต้นทุนสินค้าคงคลัง และการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการท างาน ดา้นตน้ทุน จะเป็นการวดัประสิทธิภาพดา้นการลดตน้ทุนท่ีต ่าท่ีสุด 

Arzu Akyuz, G., & Erman Erkan, T. (2010) กล่าววา่ การวดัสมรรถนะการท างานใน
โซ่อุปทานนั้นจ าเป็นตอ้งมีระบบดงัต่อไปน้ีคือ ระบุเป้าหมายของความส าเร็จ ระบุความตอ้งการ
ของลูกคา้ การเข้าใจในกระบวนการโซ่อุปทาน การปรับปรุงให้ดีข้ึน การใช้ขอ้เท็จจริงในการ
ตดัสินใจ การน าไปปฏิบติัการ การติดตามความคืบหนา้ของกระบวนการ และการร่วมมือของการ
ส่ือสารและขอ้มูล 

คุณลกัษณะและมาตรวดัท่ีก าหนดโดยสภาโซ่อุปทาน (Supply Chain Council: SCC) 
ไดก้ าหนดมาตรวดัออกมาเป็น 5 ลกัษณะ คือ 

1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง สมรรถนะการท างานของโซ่อุปทานในการ
ส่งมอบผลิตภณัฑ์ท่ีถูกตอ้งไปยงัสถานท่ี ท่ีถูกตอ้ง ในเวลาท่ีถูกตอ้ง ในสภาพท่ีถูกตอ้ง บรรจุภณัฑ์
ท่ีเหมาะสมถูกตอ้ง ในปริมาณท่ีถูกตอ้ง เอกสารท่ีครบและถูกตอ้งเพื่อการตอบสนองท่ีลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจ 

2. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเร็วของโซ่อุปทานในการ
จดัเตรียมสินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้  

3. ความยืดหยุน่ (Flexibility) หมายถึง ความคล่องตวัของโซ่อุปทานเพื่อตอบสนอง
ต่อ การเปล่ียนแปลงของสภาวะตลาด เพื่อใหไ้ดม้าหรือ คงไวซ่ึ้งความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั  

4. ตน้ทุน (Costs) หมายถึง ตน้ทุนต่างๆ อนัเก่ียวเน่ืองกบัการด าเนินงานโซ่อุปทาน  
5. การจดัการสินทรัพยโ์ซ่อุปทาน (Asset Management) หมายถึง ประสิทธิผลของ

องคก์รในการบริหารจดัการสินทรัพย ์คุณลกัษณะน้ีรวมถึงการบริหารจดัการสินทรัพยท์ั้งหมด ซ่ึงก็
คือสินทรัพยถ์าวรและเงินทุนหมุนเวยีน (Theeranuphattana A. & Tang J.C.S, 2008)  

หลายๆ ตวัช้ีวดัท่ีใช้ในการการประเมินสมรรถนะโซ่อุปทานไดรั้บการออกแบบมา
เพื่อ วดัประสิทธิภาพการด าเนินงาน การประเมินประสิทธิผล และตรวจสอบเชิงกลยุทธ์ของการ
จดัการโซ่อุปทานทั้งหมดตั้งแต่ตน้น ้ าจนปลายน ้ า มาตรวดัเฉพาะของสมรรถนะโซ่อุปทานนั้น
มกัจะแบ่งออกเป็น 4 ประเภทซ่ึงประกอบดว้ย คุณภาพ เวลา ค่าใชจ่้าย และความยืดหยุน่ นอกจากน้ี
ในการการประเมินสมรรถนะโซ่อุปทานยงัสามารถจดักลุ่มตามเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ทั้งท่ี
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เป็นตน้ทุนค่าใชจ่้าย และตน้ทุนค่าใช้จ่ายทั้งระดบัเชิงกลยุทธ์ ระดบัการด าเนินงาน ระดบัยุทธวิธี 
และกระบวนการโซ่อุปทาน (Cai, J., Liu, X., Xiao, Z., & Liu, J., 2009) 

เศรษฐภูมิ เถาชารี (2560) ได้น าเสนอการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับการวดั
ประสิทธิภาพระบบโลจิสติกส์และโซ่อุปทาน พบว่า การวดัประเมินประสิทธิภาพของโซ่อุปทาน
นั้น จะมุ่งเน้นวดั 3 ด้าน คือ ด้านประสิทธิผล จะมุ่งเน้นวดัคุณภาพของวตัถุดิบหรือสินค้า  
ดา้นประสิทธิภาพ จะมุ่งเนน้วดัตน้ทุนกิจกรรมโลจิสติกส์โดยวิธีตน้ทุนฐานกิจกรรม และดา้นการ
ตอบสนอง จะมุ่งเน้นวดัเวลาการตอบสนองท่ีทนัต่อความต้องการของลูกค้า ซ่ึงองค์กรธุรกิจ  
โซ่อุปทานแต่ละประเภทมีผลการวดัประสิทธิภาพท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงแนวทางเพื่อบริหารจดัการเพื่อ
เพิ่มประสิทธิภาพ ก็ข้ึนอยูก่บัวา่องคก์รธุรกิจ โซ่อุปทานประสบปัญหาประสิทธิภาพในดา้นใด แลว้
มุ่งแกไ้ขปัญหาในดา้นนั้นเป็นหลกั เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการการด าเนินงานขององค์กร
ธุรกิจ และตลอดสายโซ่อุปทาน 

เคร่ืองมือท่ีใช้วดัประสิทธิภาพและสมรรถนะของโซ่อุปทานมีอยู่หลายชนิด เช่น 
Benchmarking Balance Score Card เป็นตน้ แต่จากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัโซ่อุปทานส่วนมากจะใช้
แบบจ าลองอา้งอิงการด าเนินงานในโซ่อุปทานหรือ SCOR Model (Supply Chain Operation 
Reference Model) 

 
2.2 Supply Chain Operating Reference Model  
     SCOR Model ไดถู้กพฒันาข้ึนมาจากสภาโซ่อุปทาน ซ่ึงเป็นองค์กรอิสระไม่หวงัผล

ก าไร เพื่อใช้เป็นมาตรฐานระหว่างอุตสาหกรรมส าหรับการจดัการโซ่อุปทาน สภาโซ่อุปทานถูก
ตั้งข้ึนเม่ือปี 1996 โดย The Institute Advanced Maufacturing Research (AMR) Pittiglio Rabin 
Todd & McGrath (PRTM) สมาชิกแรกเร่ิม 69 บริษทั ปัจจุบนัมีสมาชิกกวา่ 700 บริษทัทัว่โลก ซ่ึง
สมาชิกของสภาโซ่อุปทานได้ช่วยกนัระดมสมอง ในการจดัท าและพฒันาแบบจ าลองอา้งอิงการ
ด าเนินงานในโซ่อุปทานข้ึนมา เพื่อส่งเสริมและสนบัสนุนบริษทัหรือองคก์รท่ีสนใจในการจดัการ
โซ่อุปทาน และน าไปปฏิบติั โดยมีการก าหนดกระบวนการท างานต่างๆ ให้เป็นมาตรฐานเดียวกนัมี
โครงสร้างแสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งกระบวนการ มีการก าหนดมาตรวดัส าหรับวดัประสิทธิภาพ
ในแต่ละกระบวนการ มีการเสนอวิธีการปฏิบติังานท่ีดีท่ีสุดในแต่ละกระบวนการ ประกอบดว้ย 5 
ส่วนท่ีส าคญั คือ การวางแผน การจดัหาแหล่งวตัถุดิบ การผลิตการจดัส่ง และการส่งคืน ท่ีตอ้ง
ก าหนดกระบวนการใหเ้กิดความสอดคลอ้งกนั (Stewart G., 1997) 

     SCOR Model (Stephens, S., 2001, pp. 471-476) ไดถู้กพฒันาข้ึนมาเพื่ออธิบายลกัษณะ
และแสดงให้เห็นกิจกรรมทางธุรกิจทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ 
โดยมีการก าหนดกระบวนการท างานต่างๆให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน และมีโครงสร้างแสดง
ความสัมพนัธ์ระหว่างกระบวนการ มีการก าหนดมาตรวดั ส าหรับวดัประสิทธิภาพในแต่ละ
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กระบวนการ มีการเสนอวิธีการปฏิบติังานท่ีดีท่ีสุด ในแต่ละกระบวนการเพื่อท่ีจะให้บริษทัหรือ
องคก์รสามารถน าไปประยุกตใ์ช้ได้ ประกอบดว้ย 5 กระบวนการหลกั คือ Plan เก่ียวขอ้งกบัการ
วางแผนต่างๆ Source เก่ียวขอ้งกบัการจดัซ้ือ จดัหา และการขนส่งวตัถุดิบ Make เก่ียวขอ้งกบัการ
ผลิตและการจดัการคลงัสินคา้ส าเร็จรูป Delivery เก่ียวขอ้งกบัการจดัการในการขนส่งสินคา้ไปยงั
ลูกคา้ และ Return เก่ียวขอ้งกบัส่งวตัถุดิบคืนกลบัผูข้ายหรือผูส่้งมอบ และรับสินคา้คืนจากลูกคา้
เพื่อใหเ้กิดความสอดคลอ้งกนัในการปฏิบติังาน  

    ปัจจุบนัองคก์รธุรกิจก าลงัเผชิญกบัสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว ดงันั้น 
จึงตอ้งปรับตวัให้เขา้กบัการเปล่ียนแปลงดงักล่าว ซ่ึง SCOR Model นบัเป็นทางเลือกหน่ึงท่ีจะ
พฒันาสู่ความเป็นเลิศตลอดโซ่อุปทาน ซ่ึงเป็นความสัมพนัธ์ระหว่างการวางแผนและการบริหาร
กิจกรรมต่างๆ ท่ีเก่ียวกบัการจดัหา การแปรรูป และกิจกรรมโลจิสติกส์ทุกๆ กิจกรรม จะรวมถึงการ
ประสานงานกนั การเช่ือมโยงกนัระหวา่งผูจ้  าหน่ายวตัถุดิบ ตวักลาง ผูใ้ห้บริการขนส่ง และลูกคา้ 
สภาโซ่อุปทาน (Supply Chain Council, Inc., 2012) ไดพ้ฒันา SCOR Model ข้ึนมาใหม่ โดยมี
โครงสร้างของ SCOR Model 6 กระบวนการหลัก คือ การวางแผน (Plan) การจดัหา
วตัถุดิบ (Source) การผลิต (Make) การส่งมอบ (Delivery) การส่งคืน (Return) และการวางแผนและ
การสนบัสนุนด าเนินงาน (Enable) ดงัแสดงในแผนภาพท่ี 2.3 และไดก้ าหนดขั้นตอนการพฒันา 4 
ระดบั ดงัแผนภาพท่ี 2.4 

 

 
 

ภาพประกอบที ่2.3 โครงสร้างของ SCOR Model 
ท่ีมา Supply Chain Council, Inc., 2012, p. i.2. 
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ภาพประกอบที ่2.4 ขั้นตอนการพฒันา 4 ระดบั 
ท่ีมา Supply Chain Council, Inc., 2012, p. i.3. 

 

SCOR ระดบัท่ี 1 เป็นขั้นตอนในการพฒันาโซ่อุปทานองคก์รโดยท าการวิเคราะห์ถึง
องค์ประกอบท่ีส าคญัทั้งภายในและภายนอกองค์กร ปัจจยัในการวดัประสิทธิภาพและผลในการ
ปฏิบัติงาน จะต้องท าการก าหนดข้ึนมา เพื่อให้ทราบถึงเป้าหมายของแต่ละปัจจัยของผล
ความสามารถในการปฏิบัติงานของโซ่อุปทานท่ีส าคัญ  ซ่ึ งตัวว ัดประสิทธิภาพในระดับ
ท่ี 1 ประกอบไปดว้ย 5 กลุ่ม คือ  

กลุ่มท่ี 1 ความน่าเช่ือถือของโซ่อุปทานการจัดส่ง (Reliability) ประกอบด้วย 
ประสิทธิภาพการจดัส่งสินคา้ อตัราเติมเตม็ การเติมเตม็การสั่งซ้ือท่ีสมบูรณ์  

กลุ่มท่ี 2 การตอบสนองของโซ่อุปทาน (Responsiveness) ประกอบดว้ยระยะเวลาท่ีใช ้
ตั้งแต่วนัรับค าสั่งซ้ือลูกคา้ถึงวนัส่งมอบสินคา้  

กลุ่มท่ี 3 ความยืดหยุน่โซ่อุปทาน (Agility) ประกอบดว้ย เวลาตอบสนองโซ่อุปทาน 
และความยดืหยุน่ในการผลิต  

กลุ่มท่ี 4 ตน้ทุนโซ่อุปทาน (Costs) ประกอบดว้ย ตน้ทุนของสินคา้ท่ีขาย ตน้ทุนการ
จดัการโซ่อุปทานทั้งหมด มูลค่าเพิ่มผลผลิต และWarranty/Returns Processing Costs และ 

กลุ่มท่ี 5 ความมีประสิทธิภาพการจดัการสินทรัพย์โซ่อุปทาน (Asset Management 
Efficiency) ประกอบดว้ย ระยะเวลาท่ีใช ้โดยนบัจากการซ้ือสินคา้จนถึงวนัรับเงินค่าสินคา้ และ 
สินทรัพยห์มุนเวยีนดงัแผนภาพท่ี 2.5 
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ภาพประกอบที ่2.5 SCOR ระดบัท่ี 1 
ท่ีมา Supply Chain Council, Inc., 2012, p. i.4. 
 

SCOR ระดับท่ี  2 หลังจากท่ีได้ก าหนดกระบวนการปฏิบัติงานท่ีเหมาะสม และ
ขอบข่ายการจดัการท่ีเก่ียวขอ้งจาก SCOR ในระดบัท่ี 1 แลว้ น ามาแปรเป็นกระบวนการปฏิบติังาน
ท่ีเหมาะสม และสอดคลอ้งกบักลยุทธ์ท่ีไดก้  าหนดไว ้โดยก าหนดเป็นโครงร่างของโซ่อุปทานของ
องคก์ร การก าหนดโครงร่างของโซ่อุปทานน้ี จะครอบคลุมการพิจารณาการก าหนดโครงร่างของ
กระบวนการปฏิบติังานในส่วนการวางแผน การจดัหาแหล่งวตัถุดิบ การผลิต และการจดัส่ง ท่ีมี
ขอบข่ายการปฏิบติังานทั้งในส่วนการปฏิบติังานภายในและระหวา่งองคก์ร  

SCOR ระดบัท่ี 3 จะเป็นการก าหนดรายละเอียดในแต่ละส่วนของกระบวนการภายใน
และระหวา่งองค์กร ท่ีไดก้  าหนดไวใ้นระดบัท่ี 2 การก าหนดรายละเอียดของกระบวนการน้ี อาศยั
ขอ้สรุปแนวทางจากการวิเคราะห์ในระดบัท่ี 1 และ 2 มาเป็นแนวทางในการก าหนดรายละเอียด 
ประกอบดว้ย 1) การก าหนดองคป์ระกอบของกระบวนการ 2) การก าหนดปัจจยัในการน าเขา้และ
ส่งออก ด้านขอ้มูลสารสนเทศในแต่ละกระบวนการ 3) การก าหนดกลุ่มปัจจยัประเมินผลการ
ปฏิบติังานของกระบวนการ 4) การก าหนดแบบแผนการปฎิบติังานอา้งอิงท่ีดีท่ีสุด 5) การก าหนด
สมรรถนะของระบบท่ีจ าเป็น เพื่อสนบัสนุนการปฏิบติังานให้บรรลุไดต้ามแผน 6) การก าหนด
ระบบการด าเนินงานและเคร่ืองมือ ใหเ้หมาะสมกบัผูจ้ดัส่งวตัถุดิบแต่ละราย 

SCOR ระดบัท่ี 4 เป็นการน าส่ิงท่ีได้ก าหนดมาไปปฏิบติัให้เกิดผลตามท่ีก าหนดไว ้
โดยมีการก าหนดแบบแผนการปฏิบติังาน ในรูปแบบท่ีเหมาะสมกบักระบวนการท่ีไดก้ าหนดไวใ้น
โครงร่างโซ่อุปทานขององคก์ร 
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ชุติเดช วิศาลกิตติ (2555) ได้กล่าวไวว้่า แบบจ าลองอา้งอิงการด าเนินงานในโซ่
อุปทานเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยในการเร่ิมตน้การพฒันาโซ่อุปทาน เพราะ SCOR Model มีการพฒันามา
เพื่อใช้อธิบายลักษณะ และแสดงกิจกรรมทางธุรกิจในโซ่อุปทานทั้งหมด โดยเก่ียวขอ้งกบัการ
ตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงช่วยในการแกปั้ญหาการขาดภาษา มาตรฐาน กรอบการ
ท างานในการพฒันาและปรับปรุงโซ่อุปทาน และวิทยา สุหฤทด ารง (2549) ได้กล่าวไวว้่า
แบบจ าลองอา้งอิงการด าเนินงานในโซ่อุปทานจะบอกถึงขั้นตอนในการจดัการโซ่อุปทาน เพื่อให้
องค์กรสามารถด าเนินเนินการปรับปรุงโซ่อุปทาน ทั้งการติดตามการตรวจประเมิน การสรุป
พฤติกรรมของผูบ้ริหารท่ีจ าเป็น การรวบรวมกระบวนการวางแผน การจดัหา การผลิต การจดัส่ง
และการส่งคืนสินคา้และขยายผลสู่ผูข้าย ทุกชั้นจนถึงลูกคา้ทุกชั้น ก าหนดแนวทางกลยุทธ์การ
ปฏิบติังาน การไหลของวสัดุงานและสารสนเทศ  อยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพื่อสร้าง
ความพึงพอใจสูงสุดให้กบัผูบ้ริโภค ลดตน้ทุนภายในองคก์รให้ต ่าลง และสร้างความไดเ้ปรียบเชิง
การแข่งขนัได ้โซ่อุปทานเป็นขั้นตอนท่ีไดห้ลงัจากการวางแผนแลว้ 

      SCOR Model ถือเป็นเคร่ืองมือหน่ึงในการน ามาใช้พฒันาประสิทธิภาพตลอด 
โซ่อุปทาน เป็นความสัมพนัธ์ระหว่างการวางแผน และการบริหารกิจกรรมต่างๆ ท่ีเก่ียวกบัการ
จดัหา การแปรรูป และกิจกรรมโลจิสติกส์ทุกๆ กิจกรรม รวมถึงการประสานงานกนั การเช่ือมโยง
กนัระหวา่งผูจ้  าหน่ายวตัถุดิบ ตวักลาง ผูใ้หบ้ริการขนส่ง และลูกคา้ ซ่ึงเร่ิมตน้จากองคก์รของตนจน
ขยายไปสู่ส่วนอ่ืนๆ ของโซ่อุปทาน การท่ีจะท าให้ SCOR Model ในองคก์รประสบความส าเร็จนั้น
จ าเป็นตอ้งอาศยัหลายปัจจยัท่ีส าคญั เช่น การจดัการความเส่ียง ความสามารถ และเทคนิคในการ
แกไ้ขปัญหา ความมีวนิยัในการบริหารโครงการ และเทคนิคท่ีเก่ียวขอ้งส าหรับการจดัการธุรกิจดว้ย  

 
2.3 การศึกษาเกีย่วกบับริบทของสมรรถนะของโซ่อุปทาน 
     ผูว้ิจยัได้ศึกษาผลงานวิจยัท่ีเก่ียวกบับริบทของสมรรถนะของโซ่อุปทาน เพื่อสร้าง

ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั และความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ ดงัแสดงในตารางท่ี 2.1 
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ตารางที ่2.1 การศึกษาเก่ียวกบับริบทของสมรรถนะของโซ่อุปทาน 

 บริบท  ผลการวจัิย นักวจัิย 
การใช ้SCM เป็นกลยทุธ์การ
จดัการ การปรับปรุง
ประสิทธิภาพการด าเนินงาน
ในการบริหารจดัการส่ิงอ านวย
ความสะดวกและการ
บ ารุงรักษาในองคก์ร 
 

พบวา่ SCM เป็นกลยทุธ์หน่ึง
ในการจดัการ การปรับปรุง
ประสิทธิภาพการด าเนินงาน
ในการบริหารจดัการส่ิงอ านวย
ความสะดวกและการ
บ ารุงรักษาในองคก์ร นบัจาก
ขบวนการจดัซ้ือจดัหา 

Vanichkobchinda, P., (2010) 
 

SCM 2.0 กบัการจดัการในยุค
วกิฤต 
 
 
 
การสร้างความย ัง่ยนืในการ
ด าเนินงานดา้นโลจิสติกส์ 
 

พบวา่การจดัการโซ่อุปทาน
ตอ้งมุ่งเนน้บูรณาการการ
จดัการดา้นอุปสงคแ์ละอุปทาน
ทั้งท่ีเกิดข้ึนภายในและนอก
องคก์ร 
พบวา่ SCM สามารถสร้าง
ความย ัง่ยืน่ในการด าเนินงาน
ได ้นบัตั้งแต่ขบวนการจากตน้
น ้าถึงปลายน ้า 

Christopher, M., & Holweg, 
M., (2011) 
 
 
 
Dey, A., LaGuardia, P. & 
Srinivasan, M., (2011) 

การวดัประสิทธิภาพการ
ปฏิบติังานในการจดัการโซ่
อุปทาน 
 
 

พบวา่ประสิทธิภาพของการ
ปฏิบติังานในการจดัการโซ่
อุปทานจะข้ึนอยูก่บัการ
ด าเนินงานท่ีมีการบูรณาการ
ขององคก์ร 

Kurien, G.P. & Qureshi, M.N., 
(2011) 
 

ประสิทธิภาพ 3 ประการใน
การจดัการโซ่อุปทาน 
 

พบวา่การจดัการโลจิสติกส์
เป็นส่วนของการจดัการโซ่
อุปทานท่ีเก่ียวขอ้งกบั 1) การ
วางแผน 2) การด าเนินการ 3) 
การควบคุม 

Green, K. W., Zelbst, P. J., 
Meacham, J. & Bhadauria, V.,  
(2012) 
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ตารางที ่2.1 (ต่อ) 

 บริบท  ผลการวจัิย นักวจัิย 
การเปล่ียนแปลงการจดัการโซ่
อุปทานในอุตสาหกรรมส่ิงทอ 

พบวา่ปัญหาของการจดัการโซ่

อุปทานเกิดจากการไม่ได้รับ

ความร่วมมือในการด าเนินงาน

ร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพ

ระหว่างผูจ้ดัหาวตัถุดิบ ผูผ้ลิต 

การจดัเก็บสินคา้ และร้านคา้ 

Giri, S. & Shankar Rai, S. 
2013 

 
จากท่ีกล่าวมาสามารถสรุปได้ว่า สมรรถนะของโซ่อุปทาน คือ การบูรณาการของ

กระบวนการทางธุรกิจท่ีเร่ิมตน้จากผูบ้ริโภคขั้นสุดทา้ยผ่านไปจนถึงผูจ้ดัจ  าหน่ายขั้นแรกสุดท่ีท า
หนา้ท่ีจดัหาสินคา้ บริการ และสารสนเทศ เพื่อเพิ่มมูลค่าให้แก่ผูบ้ริโภค โดยครอบคลุมการจดัการ
ลูกคา้สัมพนัธ์ การจดัการใหบ้ริการลูกคา้ การจดัการค าสั่งซ้ือและการจดัหา จดัซ้ือโดยมีตน้ทุนรวม
ในโซ่อุปทานต ่าท่ีสุด ได้รับวตัถุดิบ สินคา้ หรือการบริการตามเวลาท่ีต้องการ และมีมาตรฐาน 
ตวัช้ีวดัประสิทธิภาพดา้นโลจิสติกส์ คือ ความมีระบบ หรือความมีมาตรฐานอนัเป็นจุดเร่ิมตน้ของ
การพัฒนาการด้านโลจิสติกส์ ท าให้เกิดการลดต้นทุน ลดเวลา และสร้างความน่าเช่ือถือซ่ึง
ผูป้ระกอบการสามารถน ามาประยุกต์ใชใ้นการประเมินมิติต่างๆ ของการจดัการโลจิสติกส์ได ้การ
วดัสมรรถนะของโซ่อุปทานระดบัโลก เป็นกระบวนการท่ีใชใ้นการอา้งอิงในการบริหารโซ่อุปทาน 
ครอบคลุมไปถึง ผูจ้ดัจ่ายของผูจ้ดัจ่าย และ ลูกคา้ของลูกคา้ซ่ึงรวมไปถึงสมรรถนะในการขนส่ง 
และการเติมเต็มค าสั่งซ้ือ, ความหลากหลายของสินคา้ การประกนัคุณภาพ และค่าใชจ่้ายในการรับ
ของคืน (สินคา้ไม่ไดคุ้ณภาพ) วสัดุคงคลงัและเงินหมุนเวียน และปัจจยัอ่ืนๆในการวดัคุณภาพ
โดยรวมของระบบโซ่อุปทานระดบัโลก 
 
ตอนที ่3 แนวคิดเกีย่วกบัผลการด าเนินงาน 
 

3.1 ความหมายของผลการด าเนินงาน 
     ผลการด าเนินงานของกิจการ (Firm Performance) หมายถึง ความสามารถขององคก์รท่ี

จะใหบ้รรลุเป้าหมายโดยการใชท้รัพยากรอยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 
ศุภร เสรียรั์ตน์, องอาจ ปทะวานิช และปริญ ลกัษิตานนท,์ 2543) 
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     Stuart-Kotze, R. (2006. pp. 3-4) กล่าววา่ ผลการด าเนินงาน คือ การกระท าในส่ิงท่ี
ถูกตอ้งในเวลาท่ีเหมาะสมและข้ึนอยู่กบัพฤติกรรมเป็นส าคญั อาจกล่าวโดยสรุปไดว้่า ผลการ
ด าเนินงานขององคก์รคือการบรรลุเป้าหมาย โดยประกอบไปดว้ยการช้ีวดัดว้ยมิติต่างๆ ทั้งน้ี บาง
มิติอาจมีความส าคญักบัองคก์รหน่ึง ในขณะท่ีอาจไม่มีความส าคญักบัอีกองคก์รหน่ึงก็เป็นได ้ 

     ผลการด าเนินงานขององคก์ร หมายถึง การประเมินผลภาพสะทอ้นของมุมองผลลพัธ์ท่ี
ไดจ้ากมุมมองส่ิงท่ีน าเขา้ดงันั้นการประเมินการพิจารณาผลลพัธ์ ตามวตัถุประสงคห์ลกัของกิจการ 
โดยเนน้ท่ีผลประโยชน์ท่ีองคก์รไดรั้บทั้งในรูปตวัเงินและในรูปท่ีไม่เป็นตวัเงิน (Li, X., Cassidy, J. 
J., Reinke, C. A., Fischboeck, S., & Carthew, R. W., 2009) 

     ผลการด าเนินงานขององค์กร หมายถึง ผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการด าเนินธุรกิจ โดยมี
ความหมายรวมทั้งผลลพัธ์ด้านการเงิน ได้แก่ รายได้ ส่วนแบ่งการตลาด และด้านไม่ใช่การเงิน 
ไดแ้ก่ ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้ รวมถึงภาพลกัษณ์ 
ความน่าเช่ือถือของกิจการ (ศุภางค ์นนัตา, 2555; Jadesadalug, V. & Ussahawanitchakit, P., 2009) 
การวดัผล การด าเนินงานขององคก์ารสามารถท าได ้2 แบบคือ การวดัผลการด าเนินงานท่ีเป็นตวั
เงิน และการวดัผล การด าเนินท่ีไม่เป็นตวัเงิน ผลการด าเนินงานท่ีเป็นตวัเงินวดัไดจ้าก ก าไรสุทธิ 
ยอดขาย และส่วนแบ่ง การตลาด มูลค่าเพิ่มทางเศรษฐกิจ และผลการด าเนินงานท่ีไม่เป็นตวัเงินวดั
ได ้จาก คุณภาพความสัมพนัธ์ของลูกคา้ ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั (Walter, A., Auer, M. & 
Ritter, T., 2006; Rauch, A., Wiklund, J., Lumpkin, G., & Frese, M., 2009) 

     การวดัผลการด าเนินงานของกิจการ เป็นการสะทอ้นให้เห็นถึงสถานะภาพขององคก์ร 
และความประสบผลส าเร็จในการบรรลุเป้าหมายซ่ึงในโลกขององคก์รในโลกธุรกิจส่วนใหญ่มกัมี
เป้าหมายเดียวกนัคือสร้างความมัง่คัง่ให้กบัองคก์รและผูถื้อหุ้นดงันั้นส่ิงส าคญัท่ีจะช้ีให้เห็นถึงผล
ประกอบการนั้นคือ ผลก าไรในการประกอบการขององค์กร ซ่ึงประกอบด้วย ส่วนแบ่งทาง
การตลาด การเติบโตของส่วนแบ่งทางการตลาด ผลตอบแทนจากการลงทุน การเติบโตของ
ผลตอบแทนจากการลงทุน การเติบโตของยอดขาย ผลก าไรสุทธิต่อยอดขาย (ภทัรวิทย ์ ทองฉิม, 
2555) 
 

3.2 การศึกษาเกีย่วกบับริบทของผลการด าเนินงาน 
     ผูว้ิจยัไดศึ้กษาผลงานวิจยัท่ีเก่ียวกบับริบทของผลการด าเนินงานขององคก์ร ดงัแสดง

ในตารางท่ี 2.2 
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ตารางที ่2.2 การศึกษาเก่ียวกบับริบทของผลการด าเนินงาน 

บริบท ผลการวจัิย นักวจัิย 
รูปแบบโครงสร้างของการ
จดัการโซ่อุปทานในการ
ปฏิบติังานขององคก์ร 
 

พบวา่นอกจากการจดัการ
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้แลว้การ
จดัการโซ่อุปทานภายใน
องคก์รมีผลกระทบในเชิงบวก
ต่อผลการด าเนินงานของ
องคก์ร 

Chin, S. O., Liu, F. C., Hung, 
Y. C. & Yen, D. C., (2010) 
 
 

การบริหารผลการปฏิบติังาน
และผลการด าเนินงาน:
มหาวทิยาลยัในประเทศยกูนัดา 
 
 

พบวา่ ผลกระทบ ปัจจยั
ภายนอกมีความสัมพนัธ์เชิง
บวกอยา่งมีนยัส าคญัระหวา่ง
การจดัการผลการปฏิบติังาน
และผลการด าเนินงานการ
จดัการ 

Kagaari, R.K., (2011)  
 
 

ความสัมพนัธ์ระหวา่งโซ่
อุปทานและผลการด าเนินงาน
ขององคก์ร 
 
 

พบวา่การจดัการโซ่อุปทานท่ีมี
ประสิทธิภาพมีความสัมพนัธ์
เชิงบวกอยา่งมีนยัส าคญักบั
ผลตอบแทนจากสินทรัพยข์อง
องคก์ร 

Wagner, S. M., Grosse-
Ruyken, P. T. & Erhun, F., 
(2012) 
 

การเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาด
กบัการจดัการโซ่อุปทาน 
กรณีศึกษามหาวทิยาลยัเอกชน 
 
 
 
 

พบวา่การวดัผลการด าเนินงาน
ของการจดัการโซ่อุปทานท่ีมี
ประสิทธิภาพจะดูจาก ส่วน
แบ่งทางการตลาดท่ีเพิ่มข้ึน 
จ านวนนกัศึกษาท่ีเพิ่มข้ึน  การ
เรียนการสอนและคุณภาพการ
ใหบ้ริการมีประสิทธิภาพข้ึน 

Zebal, M. A. & Goodwin, D. 
R., (2012) 
 
 
 
 

ผลการด าเนินงานขององค์กร
กับการจดัการโซ่อุปทานและ
ทิศทางตลาด ในประเทศจีน 

พบวา่ความร่วมมือและการ
ประสานงานการด าเนินงานใน
การจดัการโซ่อุปทานมี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัผล
การด าเนินงานขององคก์ร 

Hefu, L., Weiling, K., Kee, W. 
K. & Zhongsheng, H. (2013) 
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ตารางที ่2.2 (ต่อ) 
 

  

บริบท ผลการวจัิย นักวจัิย 
ผลการด าเนินงานขององค์กร
และความเป็นเลิศ กรณีศึกษา
กรมต ารวจในดูไป 

พบว่าความเป็นเลิศขององคก์ร 
มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัการ
จดัการคุณภาพโดยรวม (TQM) 

Saleh, H. & Al-Dhaafri, H. 
(2014) 

 
จากท่ีกล่าวมาสามารถสรุปไดว้า่ผลการด าเนินงานขององคก์ร คือ ความสามารถของ

องค์กรท่ีจะให้บรรลุเป้าหมายโดยการใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการ
จดัการโซ่อุปทานการขนส่งสินค้า พสัดุภัณฑ์และไปรษณียภัณฑ์ทางอากาศ ส่งผลตอบแทน
ทางด้านการเงิน ประกอบด้วย ส่วนแบ่งทางการตลาด การเติบโตของส่วนแบ่งทางการตลาด 
ผลตอบแทนจากการลงทุน การเติบโตของผลตอบแทนจากการลงทุน การเติบโตของยอดขาย ผล
ก าไรสุทธิต่อยอดขาย ความสามารถในการรักษาลูกคา้ การเขา้ถึงบริการ การติดต่อส่ือสาร และ
ความน่าเช่ือถือ 

 
ตอนที ่4 แนวคิดเกีย่วกบัการบริหารระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 4.1 ความหมายของการบริหารระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 ค าว่า “เทคโนโลยีสารสนเทศ” (Information Technology: IT) ไดถู้กน ามาใช้การ
ด าเนินงานอยา่งกวา้งขวาง เกือบทุกวงการลว้นเห็นความส าคญัของเทคโนโลยีสารสนเทศกนัแทบ
ทั้งส้ิน เทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบด้วยค าว่า “เทคโนโลยี”  และค าว่า  “สารสนเทศ”  มา
รวมกนัโดยแต่ละค ามีความหมายดงัน้ี (ทรงลกัษณ์ สกุลวจิิตร์สินธุ, 2560) 
 เทคโนโลยี (Technology) คือ การประยุกต์ความรู้ด้านวิทยาศาสตร์มาใช้ให้เกิด
ประโยชน์ท่ีเก่ียวขอ้งการผลิต การสร้างวิธีการด าเนินงาน และรวมถึงอุปกรณ์ต่างๆ ท่ีไม่ไดมี้ใน
ตามธรรมชาติโลกแห่งเทคโนโลยี ท าให้มนุษย์ได้รับส่ิงอ านวยความสะดวกจากการประยุกต์
เทคโนโลยมีาใชก้บัการด าเนินชีวติประจ าวนั 
 สารสนเทศ (Information) คือ ผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการประมวลผลขอ้มูลดิบ ดว้ยการ
รวบรวมขอ้มูลจากแหล่งต่างๆ และน ามาผ่านกระบวนการประเมินผล ไม่ว่าจะเป็นการจดักลุ่ม
ขอ้มูล การเรียงล าดบัขอ้มูล การค านวณ และสรุปผล จากนั้นก็น ามาเสนอในรูปแบบของรายงานท่ี
เหมาะสมต่อการใช้งานท่ีก่อเกิดประโยชน์การด าเนินชีวิตของมนุษย์ ไม่ว่าจะเป็นด้านของ
ชีวติประจ าวนั ข่าวสาร ความรู้ดา้นวชิาการ หรือการบริหารด าเนินงานทางธุรกิจ 
 เม่ือน าค าวา่ เทคโนโลยี และ สารสนเทศ รวมเขา้ไวด้ว้ยกนั จึงสรุปความหมายโดยรวม
ไดว้่า เทคโนโลยีสารสนเทศ คือการประยุกตค์วามรู้ทางดา้นวิทยาศาสตร์มาจดัการสารสนเทศท่ี
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ตอ้งการ โดยอาศยัเคร่ืองมือทางเทคโนโลยีใหม่ๆเช่น เทคโนโลยีดา้นคอมพิวเตอร์ ดา้นเครือข่าย
โทรคมนาคมและการส่ือสาร ตลอดจนอาศยัความรู้ในกระบวนการด าเนินงานสารสนเทศใน
ขั้นตอนต่างๆ ตั้งแต่การแสวงหา การวิเคราะห์ การจดัเก็บ รวมถึงการจดัการเผยแพร่และ
แลกเปล่ียนสารสนเทศ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพความถูกตอ้งแม่นย  า และความรวดเร็วทนัต่อการ
น ามาใชป้ระโยชน์ 
 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ วิธีการ องคค์วามรู้ และอุปกรณ์ท่ีใชส้ าหรับเก็บรวบรวม
ขอ้มูล การประมวลผล ขอ้มูล การจดัเก็บขอ้มูล การส่ือสารขอ้มูล การน าเสนอสารสนเทศ และการ
ใช้สารสนเทศ (สมบูรณ์วลัย  ์ สัตยารักษ์วิทย,์ 2542) ระบบสารสนเทศเป็นระบบคอมพิวเตอร์ท่ี
สามารถท าให้เกิดเปล่ียนแปลงดา้นการด าเนินงาน ดา้นการผลิต และการบริการ เพื่อสร้างความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัใหก้บัองคก์ร (Laudon, K. C., & Laudon, J. P., 2002) 
 ปัจจุบนัระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และกระบวนการจดัการมีการพฒันาข้ึนเป็นจ านวน
มาก การสร้างอุตสาหกรรม สารสนเทศท่ีตอ้งใชเ้ทคโนโลยีในการขบัเคล่ือน เน่ืองจากเทคโนโลยี
สารสนเทศเป็นการประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยี คอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีส่ือสารในรูปแบบต่างๆ ท่ี
ท าให้เกิดระบบอตัโนมติัในการด าเนินงานของธุรกิจเพื่อให้ความพึงพอใจในดา้นการบริการของ
ผูบ้ริโภค ดงันั้นผูป้ระกอบการท่ีมีความตอ้งการเพิ่มศกัยภาพในการพฒันา คุณภาพการบริการ 
คุณภาพผลิตภัณฑ์ เพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขนัต้องใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและ 
หลกัการบริหารท่ีเนน้ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (สมพงษ ์ยิ่งเมือง, วรชยั เยาวปาณี, วีระชยั คอน
จอหอ และปานจิตร์ หลงประดิษฐ์, 2556) 
 ระบบสารสนเทศนั้นมีส่วนส าคญัช่วยให้เกิดการคุณภาพการบริการ ลดระยะเวลา และ
ขั้นตอนการ ท างาน (Bhandari, G. & Snowdon, A., 2012) และสะทอ้นให้เห็นถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบั
องค์กร ระบบสารสนเทศถือเป็นระบบท่ีมีบทบาทอย่างมากในด าเนินการเช่ือมช่องทางข้อมูล 
เครือข่ายสังคมออนไลน์ ท าใหผู้ใ้ชไ้ดเ้ขา้ถึงขอ้มูลทางสังคมร่วมกนั 
 
          4.2 การศึกษาเกีย่วกบับริบทของการบริหารระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
               ผูว้ิจยัได้ศึกษาผลงานวิจยัท่ีเก่ียวกบับริบทของการบริหารระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั และความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ ดงัแสดงในตารางท่ี 2.3 
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ตารางที ่2.3 การศึกษาเก่ียวกบับริบทของการบริหารระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

บริบท ผลการวจัิย นักวจัิย 
หลุมพรางของสายการบิน 
กรณีท่ีสัมภาระในการเดินทาง
ของผูโ้ดยสารเกิดสูญหาย 

พบวา่การติดตั้งระบบ RFID 
ในการติดตามสัมภาระ เป็น
การเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ด าเนินงาน 

Zane, C. K. & Reyes, P. M., 
(2010) 

ผลกระทบของการบริหาร
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศท่ี
มีต่อการสร้างความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ 
 
 
 

พบวา่ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศมีผลต่อการ
ด าเนินงาน และการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ในขณะ
ท่ีบุคลากรในองคก์รตอ้งเป็นผู ้
ท่ีมีความรู้และความช านาญ
ดว้ย 

Dutu, C. & Halmajan. H., 
(2011) 
 
 

ความส าเร็จในการประยกุตใ์ช้
ระบบ RFID ในการบริหารโซ่
อุปทาน 
 

พบวา่การใชร้ะบบ RFID 
สามารถสร้างความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนั และเป็นกล
ยทุธ์หน่ึงในการบริหารโซ่
อุปทาน 

Attaran, M., (2012) 
 

การใชร้ะบบเทคโนโลยี
สารสนเทศในการบริหารการ
ขนส่ง 
 
 

พบวา่โครงสร้างระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศท่ีมี
ประสิทธิภาพสามารถสร้าง
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั
ได ้

Qureshi, K. N. & Abdullah, A. 
H., (2013) 
 

การใชร้ะบบ CPFR ในการ
บริหารตน้ทุนการขนส่ง 
 

พบวา่ระบบ CPFR เป็นกลยทุธ์
ในการบริหารโซ่อุปทาน 
สามารถท าใหเ้กิด
ประสิทธิภาพในการท างาน 
และลดตน้ทุนได ้

Kamalapur, R. & Lyth, D., 
(2014) 
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ตารางที ่2.3 (ต่อ)   

บริบท ผลการวจัิย นักวจัิย 
ปัจจยัท่ีสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัลูกคา้ในงานดา้นการ
บริการ 

พบวา่การบริหารระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศท่ีดีตอ้ง
สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมและ
ความตอ้งการของลูกคา้ 

Lawkobkit, M. & Larpsiri, R., 
(2015) 

 
               จากท่ีกล่าวมาสามารถสรุปไดว้า่ การบริหารระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ นบัเป็นกลยุทธ์
หน่ึงในการบริหารโซ่อุปทานขององคก์ร ท่ีสามารถแกไ้ขขอ้บกพร่องของการด าเนินงานดา้นการ
บริการ ทั้งในส่วนของนโยบาย การบริหารงานบุคลากร ท่ีสามารถสร้างความพึงพอให้กบัลูกคา้ 
ประกอบดว้ย โครงสร้างระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ และความสามารถดา้นบุคลากร 
 
ตอนที ่5 แนวคิดเกีย่วกบัการบริหารการบริการ 

5.1 ความหมายของการบริหารการบริการ 
     การบริหาร คือ กระบวนการทางสังคมของบุคคลท่ีท าหน้าท่ีการวางแผน การจัด

องค์การ จดัคนเขา้ท างาน สั่งการ และควบคุมการท างานให้กิจกรรมขององค์การด าเนินไปตาม
วตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไวอ้ยา่งมีประสิทธิภาพบนพื้นฐานปัจจยัในการผลิต 

     การบริหารงานทั้งภาคอุตสาหกรรมการผลิตและการบริการ จ าเป็นตอ้งใช้ปัจจยัและ
ทรัพยากรพื้นฐาน โดยเฉพาะอย่างยิ่งในภาคอุตสาหกรรมการผลิตการบริหารจะมีประสิทธิภาพ 
และเกิดประสิทธิผลมากน้อยเพียงใดข้ึนอยู่กบัองค์ประกอบ 3 ประการ คือ (1) เป้าหมาย หรือ
วตัถุประสงคท่ี์แน่นอนในการบริหารองคก์ร ผูบ้ริหารจะตอ้งมีการก าหนดทิศทางหรือวตัถุประสงค์
ของการท างานไดอ้ยา่งชดัเจน (2) ปัจจยัการบริหาร ท่ีส าคญัไดแ้ก่ คน (Man) เงิน (Money) วตัถุดิบ 
(Material) เคร่ืองจกัร (Machine) วิธีการ (Method) และการบริหาร (Management) ท่ีเรียกวา่ 6M’s 
(Griffin, R. W., 1999, p.6) (3) ลกัษณะของการบริหาร การบริหารเป็นทั้งศาสตร์และศิลป์ท่ี
ผูบ้ริหารจะตอ้งน ามาประยกุตใ์ชใ้นการบริหารใหเ้กิดประสิทธิผลสูงสุดต่อองคก์ร 

ค าวา่ “การบริการ” ตรงกบัภาษาองักฤษว่า “Service” ในความหมายท่ีว่าเป็นการ
กระท าท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ การให้ความช่วยเหลือ การด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ (จิต
ตินนัท ์เดชะคุปต,์ 2540, หนา้ 6) 

การบริการ เป็นส่ิงท่ีจบั สัมผสั แตะตอ้งไดย้าก และเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปไดง่้าย 
บริการจะไดรั้บการท าข้ึน (โดยจากบริกร) และส่งมอบสู่ผูรั้บบริการ (ลูกคา้) เพื่อใชส้อยบริการนั้นๆ 
โดยทนัทีหรือในเวลาเกือบจะทนัทีทนัใดท่ีมีการใหบ้ริการนั้น (วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2542, หนา้ 7) 
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Lovelock, C. & Wright, L. (2001) ไดใ้ห้ความหมายการบริการไว  ้ 2 อยา่ง ดงัน้ี (1) 
บริการ เป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบติังานท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอใหก้บัฝ่ายอ่ืน แมว้า่กระบวนการ อาจผกูพนั
กบัตวัสินคา้ก็ตาม แต่ปฏิบติัการก็เป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น จบัตอ้งไม่ได ้และไม่สามารถครอบครองได ้
(2) บริการ เป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีสร้างคุณค่าและจดัหา คุณประโยชน์ ใหแ้ก่ลูกคา้ในเวลาและ
สถานท่ีเฉพาะแห่ง อนัเป็นผลมาจากการท่ี ผูรั้บบริการหรือผูแ้ทนน าเอาความเปล่ียนแปลงมา 

คุณภาพการให้บริการ ประกอบไปดว้ย 3 แนวคิดหลกั คือ แนวคิดความพึงพอใจของ
ลูกคา้ คุณภาพการให้บริการ และคุณค่าของลูกคา้ ซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการ เป็น
พฤติกรรมเชิงจิตวิทยาท่ีบุคคลมีต่อการบริการท่ีไดรั้บหรือเกิดข้ึน (Cronin, J. Jr. & Taylor, S., 
1992; Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. & Berry, L. L., 1988). 

คุณภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดท่ีได้รับการเสนอไวโ้ดย Cronin, J. Jr. & Taylor, S. 
(1992) ว่า ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ เป็นเร่ืองของการเปรียบเทียบประสบการณ์ของ
ผูรั้บบริการไดรั้บบริการ กบัความคาดหวงั ในช่วงเวลาท่ีมารับบริการ และเป็นส่ิงท่ีช่วยให้สามารถ
วดัคุณภาพการให้บริการได ้ส่วนคุณภาพการให้บริการในมุมมองเชิงการตลาดของ Rust R. T. & 
Zahorik, A. J. (1993) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความไวว้า่ คุณภาพการให้บริการ เป็นส่วนขยายของบริการ 
กระบวนการบริการ และองคก์รท่ีให้บริการ ท่ีสามารถตอบสนองหรือท าให้เกิดความพึงพอใจใน
ความคาดหวงัของบุคคล แนวคิดพื้นฐานท่ีมองคุณภาพการให้บริการผา่นกรอบ การมองดา้นความ
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการน้ี ไดรั้บการสนบัสนุนจากนกัวิชาการอีกท่านหน่ึงคือ Bitner, M.J. (1992) 
ซ่ึงอธิบายจากผลงานวจิยัท่ีไดเ้คยท าการศึกษาไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ สามารถวดัโดยผา่นความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการได ้

Schmenner, R. W.  (1995) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการให้บริการไวว้่า คุณภาพการ
ให้บริการไดม้าจากการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากบริการนั้น หาก
การรับรู้ในบริการท่ีไดรั้บมีนอ้ยกวา่ความคาดหวงั ก็จะท าให้ผูรั้บบริการมองคุณภาพการให้บริการ
นั้นติดลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกนัขา้ม หากผูรั้บบริการรับรู้ว่า
บริการท่ีไดรั้บจริงนั้นมากกวา่ส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการให้บริการ ก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพ
ในการบริการ 

Zineldin, M. (1996) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการในดา้นของคุณภาพภายหลงัจากท่ีเขาไดข้อ้มูลเก่ียวกบับริการนั้นๆ 
และมีความตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการนั้น รวมทั้งการท่ีเขาไดท้  าการประเมินและเลือกท่ีจะใชบ้ริการ 

Wisher, J. D. & Corney, W. J. (2001) กล่าววา่ คุณภาพการให้บริการ มีแนวการศึกษา
ท่ีส าคญัคือการวิเคราะห์ท่ีเรียกว่า SERVQUAL ทั้งน้ี นกัวิชาการทั้งสองท่านเสนอว่า คุณภาพการ
ใหบ้ริการ เป็นการตดัสินใจวนิิจฉยัเก่ียวกบัความเป็นเลิศของบริการ 
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จากท่ีกล่าวมาสามารถสรุปได้ว่า การบริหารการบริการ คือ ความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั
ขอผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถ้าได้รับส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมี
ความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ 
 

5.2 การศึกษาเกี่ยวกบับริบทของการบริหารการบริการ  
     ผูว้ิจ ัยได้ศึกษาผลงานวิจัยท่ีเก่ียวกับบริบทการบริหารการบริการ เพื่อสร้างความ

ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั และความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ ดงัแสดงในตารางท่ี 2.4 
 
ตารางที ่2.4 การศึกษาเก่ียวกบับริบทของการบริหารการบริการ 

บริบท ผลการวจัิย นักวจัิย 
นวตักรรมการดูแลสุขภาพใน
สถานพยาบาล 
 
 

พบวา่ระบบการบริการ และ
ขบวนการบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพสามารถสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ได ้

Omachonu, V.K. & Einspruch, 
N.G., (2010) 
 

การประยกุตใ์ช ้Kano Model 
เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บั
ลูกคา้ในธุรกิจขายสินคา้
ออนไลน์ของหา้งสรรพสินคา้ 
 
การบริหารคุณภาพการ
ใหบ้ริการ SERVQUAL ใน
สถาบนัการศึกษา 
 

พบวา่ลกัษณะของตราสินคา้
และระบบการขายสินคา้
ออนไลน์ไม่ไดมี้ผลกระทบ
อยา่งมีนยัส าคญัต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ 
พบวา่ในแต่ละขั้นตอนของ
ขบวนการบริการทั้ง5 ดา้น 
สามารถเกิดช่องวา่งการบริการ
ในแต่ละขั้นตอนได ้

Oh, J., Yoon, S. & Park, B. 
(2011) 
 
 
 
Narang, R., (2012) 
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ตารางที ่2.4 (ต่อ) 

บริบท ผลการวจัิย นักวจัิย 
การประเมินคุณภาพ Web site
ขององคก์ร 
 

พบวา่สามารถสร้างช่องวา่งการ
บริการและมีผลต่อความนิยม
ในการใชข้องลูกคา้ ท าใหเ้กิด
การส่งต่อข่าวสารทั้งในดา้น
บวกและลบ 

O'Cass, A. & Carlson, J., 
(2012) 

การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ
เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบั
ลูกคา้ 

พบวา่การใชเ้ทคโนโลยี
สารสนเทศเพื่อสร้างความ 
พึงพอใจจะข้ึนอยูก่บั
ความสามารถในการรับรู้ของ
ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

Sabiote, C. M., Frías, D. M. & 
Castañeda, J. A., (2012) 

ความน่าเช่ือถือของสมรรถนะ
โซ่อุปทานการด าเนินงานของ
องคก์ร 

พบวา่จะข้ึนอยูก่บัความ
ไวว้างใจ และ ความสามารถ
ของผูใ้หบ้ริการ 

Li, Y. & Yi, H. (2014) 
 

 
จากท่ีกล่าวมาสามารถสรุปไดว้่า การบริหารการบริการ นบัเป็นกลยุทธ์หน่ึงในการท่ีจะ

สามารถสร้างความพึงพอใหก้บัลูกคา้ โดยจะข้ึนอยูก่บัการรับรู้ คุณภาพการให้บริการ SERVQUAL 
ในการวินิจฉยัเก่ียวกบัความเป็นเลิศของบริการ จากระบบการบริหารบริการ และในแต่ละขั้นตอน
ของขบวนการบริหาร 
 
ตอนที ่6 แนวคิดเกีย่วกบัการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกค้า 

6.1 ความหมายของการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกค้า 
     การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Customer Relationship Management: CRM) เป็น

กลยทุธ์ทางธุรกิจท่ีมุ่งเนน้ลูกคา้ มีวตัถุประสงคเ์พื่อเพิ่มความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ โดย
การน าเสนอบริการท่ีตอบสนองเฉพาะและเหมาะกบัลูกคา้แต่ละราย โดยท่ีองคก์รท่ีมีการน าระบบ
บริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ มาใช้งาน มกัน ามาใชใ้นขอบเขตหน้าท่ีงานหลกั 3 ประเภท ไดแ้ก่ 
การให้บริการและการสนบัสนุนลูกคา้ การขาย และการตลาด เพื่อท่ีจะสร้างผลประโยชน์และผล
ก าไรสูงสุดใหก้บัองคก์ร (Brown, S.M., 2000; Butler, S., 2000; Fluss, D., 2000) 

 Reichold, A., Kolbe, L. & Brenner, W. (2004) ไดใ้ห้ค  านิยามของ CRM วา่ เป็น
ศาสตร์แห่งการบริหารจดัการ ท่ีมุ่งเนน้ลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง เป็นกลยุทธ์หรือวิธีการเขา้ถึงจุดสมดุล
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ระหว่างการลงทุนของบริษทักบัความพึงพอใจของลูกคา้ และเป็นส่ิงจ าเป็นในการสร้างผลก าไร
สูงสุดใหก้บัองคก์ร  

 Sepulcri, D. (2003) ไดใ้ห้ค  านิยามวา่ CRM เป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจ ท่ีถูกก าหนดมาเพื่อ
สร้างผลก าไรใหอ้งคก์ร และสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ นอกจากน้ียงัสามารถสร้างความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนัอยา่งย ัง่ยนืดว้ย (Kale, S.H., 2004) 

CRM เป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจท่ีมุ่งเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลางโดยมาจากการร้ือปรับ
กระบวนการทางธุรกิจ ซ่ึงไม่ใช่การขบัเคล่ือนดว้ยเทคโนโลยีเท่านั้น การบริหารความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ เป็นมุมมองทางการตลาดท่ีกวา้งในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เน่ืองจาก CRM มุ่งเน้น
การให้ความส าคญัทั้งลูกคา้และตวัองค์กร โดยการเช่ือมต่อหน้าท่ีงานระหว่างการขาย การตลาด 
และการบริการลูกคา้ ในการสร้างคุณค่าให้กบัองค์กรและลูกคา้ขององค์กร (Chalmeta R. & 
Grangel R., 2005) 

     CRM เก่ียวขอ้งกบักลยุทธ์ทางธุรกิจ กระบวนการท างาน และเทคโนโลยีสารสนเทศท่ี
ช่วยให้องค์กรสามารถเพิ่มก าไรและเพิ่มมูลค่าจากความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ และการ
สร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้แต่ละราย (Liu, H., 2007) 

     CRM คือ การบูรณาการเคร่ืองมือทางธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์และกระบวนการการ
ให้บริการลูกคา้ในการขาย การตลาดทางตรง การจดัการทางการบญัชีและกระบวนการสั่งซ้ือ และ
การสนบัสนุนการใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งสมบูรณ์แบบ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความเขา้ใจและรับรู้ท่ีดี ทั้ง
ยงัตอ้งสามารถท าการวิเคราะห์ถึงคุณค่าความส าคญัของลูกคา้แต่ละบุคคล สร้างความจงรักภกัดี 
และสร้างความสัมพนัธ์อนัดีต่อองคก์รตลอดไป (วริะพงศ ์จนัทร์สนาม, 2551, หนา้ 45)  

     CRM เป็นกระบวนการตอบสนองให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ เพื่อให้มีความสัมพนัธ์
ท่ีดียิง่ข้ึน อนัน าไปสู่รายได ้ผลงานท่ีมากข้ึนในอนาคต เป็นการน าขอ้มูลท่ีไดจ้าก CRM มาวิเคราะห์
วางแผนกลยุทธ์ ก าหนดนโยบายการขาย การให้บริการท่ีเหมาะสมแก่ลูกคา้แต่ละกลุ่ม สินคา้หรือ
งานแต่ละชนิด ในการปรับปรุง เพิ่ม/ลด การท างานให้เหลือเท่าท่ีจ  าเป็น เพื่อลดค่าใชจ่้ายลง และน า
ข้อมูลท่ีได้จากระบบ มาใช้ในการตรวจสอบ ควบคุมภายในได้ง่ายและสะดวกข้ึน (โกศล  
พรประสิทธ์ิเวช, 2552, หนา้ 1-3)  
                   การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ใดๆ ก็ตามล้วนแต่มีวตัถุประสงค์ส าคัญ ดังน้ี (ช่ืนจิตต ์ 
แจง้เจนกิจ, 2546, หนา้ 44-46) 

1. เพื่อเพิ่มยอดขายสินคา้การบริการของบริษทัอยา่งต่อเน่ืองในช่วงเวลาหน่ึง 
2. เพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อสินคา้หรือการบริการ และบริษทัท าใหลู้กคา้ทราบวิธีการใช้

สินคา้อยา่งถูกตอ้งสามารถจดจ า และมีภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อบริษทัและสินคา้หรือบริการของบริษทัใน
ระยะยา 
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3. เพื่อให้ลูกคา้มีความจงรักภกัดีต่อบริษทัสินคา้หรือบริการ กรณีท่ีบริษทัมีสินคา้
จ าหน่ายหลายสายผลิตภัณฑ์ การท่ีลูกค้าซ้ือสินค้าของบริษัทในสายผลิตภัณฑ์หน่ึงแล้วรู้สึก
ประทบัใจในทางบวกโอกาสท่ีบริษทัจะเสนอขายสินคา้ในสายผลิตภณัฑอ่ื์นไดส้ าเร็จก็จะมีมากข้ึน 

4. เพื่อใหลู้กคา้แนะน าสินคา้หรือการบริการต่อไปยงัผูอ่ื้น เกิดการพูดแบบปากต่อปาก 
ในทางบวกเก่ียวกบัสินคา้ ซ่ึงมีความน่าเช่ือ ถือมากกวา่ค ากล่าวอา้งในโฆษณาเสียอีก 
               ความส าคญัของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มี 4 ประการ ไดแ้ก่ 

1. สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ผูบ้ริโภคหรือคนกลางในช่องทางการตลาดแต่ละราย
อยา่งเป็นกนัเอง  

2. การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์อาจจะยงัไม่ไดเ้พิ่มยอดขายในทนัที หากแต่ผลลพัธ์ในรูป
ของยอดขาย จะเกิดข้ึนในระยะยาวจากการท่ีลูกคา้รู้สึกประทบัใจ มีความเขา้ใจและรับรู้ท่ีดี  ดงันั้น
ส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ การผกูสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองในระยะยาว 

3. บริษทัและลูกคา้ไดป้ระโยชน์จากการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ทั้งสองฝ่าย 
4. ช่วยใหเ้กิดการส่ือสารแบบสองทาง  
กล่าวโดยสรุป  การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมใดๆ ท่ี

น ามาสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้  การสร้างความ พึงพอใจในตวัสินคา้และบริการให้กบัลูกคา้ได้
อยา่งต่อเน่ือง  การรักษาลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีในตราสินคา้และสร้างความสัมพนัธ์
อนัดีต่อองค์กร โดยให้ได้รับประโยชน์ทั้งสองฝ่าย ทั้งต่อตวัลูกคา้และองค์กรอย่างต่อเน่ืองเป็น
ระยะยาวนาน 

 
6.2 การศึกษาเกีย่วกบับริบทของการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกค้า 

                   ผูว้ิจยัไดศึ้กษาผลงานวิจยัท่ีเก่ียวกบับริบทของการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เพื่อ
สร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั และความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ ดงัแสดงในตารางท่ี 2.5 
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ตารางที ่2.5 การศึกษาเก่ียวกบับริบทของการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

บริบท ผลการวจัิย นักวจัิย 

CRM กบัความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ 
 

พบวา่ CRM เป็นการผกู
สัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง
ในระยะยาว  

Kim, T. T., Yoo, J. J. & Lee, 
G. (2011) 

CRM กบัความสัมพนัธ์กบัผล
การด าเนินงานดา้นการตลาด 
 
 
 

พบวา่การมุ่งเนน้ลูกคา้เป็น
ปัจจยัท่ีส าคญัของ CRM ท่ีมี
ผลกระทบโดยตรงต่อ
ประสิทธิภาพการท างานของ
องคก์ร 

Soliman, H. S. (2011) 
 
 

CRM กบัผลการด าเนินงาน
ขององคก์ร 
 

พบวา่ CRM มีความส าคญัเชิง
บวกกบัผลการด าเนินงานของ
องคก์ร 

Dutu, C., & Halmajan, H., 
(2011) 
 

CRM กบัลูกคา้ในโรงแรมกบั
ผลกระทบดา้นการตลาด และ
การด าเนินงานขององคก์ร 
 

พบวา่ CRM มีความส าคญัเชิง
บวกกับการด า เ นินการด้าน
การตลาดและการด าเนินงาน
ขององคก์ร 

Mohammed, A. A. & Rashid, 
B. B. (2012) 
 
 

CRM กบัการบริหารโซ่
อุปทาน 
 
 

พบวา่ CRM กบัการบริหารโซ่
อุปทาน และระบบสารสนเทศ
ในองค์กร มีส่วนสัมพันธ์ซ่ึง
กนัและกนั 

Özlen, M. & Hadžiahmetoviü, 
N. (2013) 
 

ผลกระทบของ CRM ท่ีมีต่อ
การด าเนินงานขององคก์ร 

พบวา่ CRM มีผลกระทบต่อ
การด าเนินงานขององคก์รและ
เก่ียวกบักลยทุธ์ทางธุรกิจ 
กระบวนการท างาน 
เทคโนโลยสีารสนเทศ 

ElKordy, M., (2014) 

 
จากท่ีกล่าวมาสามารถสรุปไดว้า่ การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เป็นกลยุทธ์หน่ึง

ในการบริหารจดัการซ่ึงถูกน ามาใช้เพื่อช่วยให้องค์การสามารถจดัการกระบวนการต่างๆ ภายใน
องค์กรให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้ เพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด โดยมี
องคป์ระกอบ คือ การมุ่งเนน้ท่ีลูกคา้ การสร้างความสัมพนัธ์ และการส่ือสารกบัลูกคา้  
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ตอนที ่7 แนวคิดเกีย่วกบัการฟ้ืนฟูการบริการ 
7.1 แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. & Berry, L. L. (1985) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพ

การบริการพบวา่ปัจจยัพื้นฐานท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการตดัสินคุณภาพของการบริการมี 10 ดา้น โดยการ
เก็บรวบรวมขอ้มูล 2 ดา้น คือ ดา้นการรับรู้และดา้นการคาดหวงั มีรายละเอียด ดงัน้ี  

1. ความไวว้างใจได้ (Reliability) เก่ียวขอ้งกบัความถูกตอ้งในกระบวนการให้บริการ 
ไดแ้ก่ ความสามารถในการให้บริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งตั้งแต่แรก และสามารถให้บริการแก่
ลูกคา้ไดต้ามท่ีสัญญาไวอ้ยา่งครบถว้น 
 2. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) คือ ความตั้งใจและความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการของพนกังาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาให้บริการดว้ย เช่น พนกังานจะตอ้ง
ใหบ้ริการและแกปั้ญหาของลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ 
 3. ความสามารถของผูใ้ห้บริการ (Competence) หมายถึง คุณสมบติัในการมีทกัษะและ
ความรู้ความสามารถในการให้บริการ นัน่คือ พนกังานท่ีให้บริการลูกคา้ตอ้งมีความรู้ความช านาญ 
และความสามารถในงานท่ีใหบ้ริการ 
 4. การเขา้ถึงการบริการ (Access) หมายถึงความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร เช่นสามารถ
โทรศพัท์ติดต่อไดต้ลอดเวลา การบริการท่ีมอบแก่ลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้นเวลาและ 
สถานท่ี ไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน ท าเลตอ้งมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการเดินทาง 
 5. ความมีอธัยาศยั (Courtesy) พนกังานท่ีให้บริการลูกคา้ตอ้งมีอธัยาศยัไมตรี มีความ
สุภาพ และมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี รวมไปถึงการแต่งกายท่ีสุภาพและเหมาะสมของพนกังานดว้ย 
 6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) ความสามารถในการอธิบายลูกคา้ให้เขา้ใจอยา่ง
ถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย เช่น การให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ รวมทั้งอตัราค่าบริการและ
ส่วนลด 
 7. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ไดแ้ก่ ช่ือเสียงขององค์กร ลกัษณะท่ีน่าเช่ือถือของ
พนกังานท่ีติดต่อกบัลูกคา้ ความซ่ือสัตย ์ น่าไวว้างใจ ความเช่ือถือไดแ้ละการน าเสนอบริการท่ีดี
ท่ีสุดใหแ้ก่ลูกคา้ 
 8. ความปลอดภยั (Security) การบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ไม่มีอนัตราย ความเส่ียง และ
ปัญหาต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ ความปลอดภยัของร่างกาย ทรัพยสิ์น และความเป็นส่วนตวั 
 9. การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ (Understanding / Knowing the customer) การเขา้ใจความ
ตอ้งการของลูกคา้ และเรียนรู้เก่ียวกบัความตอ้งการส่วนตวั ให้ความสนใจลูกคา้เฉพาะบุคคล และ
สามารถจ าช่ือลูกคา้ได ้
 10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพขององคก์ร 
ลกัษณะภายนอกของพนกังาน รวมถึงอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการต่างๆ 
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Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988) ไดน้ าปัจจยัทั้ง 10 ดา้นไป
พฒันาเป็นเคร่ืองมือประเมินคุณภาพบริการท่ีเรียกว่า “SERVQUAL” ประกอบดว้ยปัจจยัในการ
ประเมินคุณภาพบริการใหเ้หลือเพียง 5 ดา้น (Dimensions) ดงัน้ี  

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) บริการท่ีให้แก่ผูรั้บบริการตอ้งแสดงให้
เห็นวา่ผูรั้บบริการ สามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการไดช้ดัเจน เช่น สถานท่ีท่ีให้บริการมีความ
สะดวก สบาย และเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ สวยงาม ทนัสมยั เป็นตน้ 

2. ความน่าเช่ือถือ หรือไวว้างใจได ้ (Reliability) ผูใ้ห้บริการมีความสามารถในการ
ปฏิบติังาน ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกไวว้างใจไดว้า่ การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งเท่ียงตรง 

3. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมและเต็มใจ
ท่ีจะใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดต้ามตอ้งการ 

4. การให้ความมัน่ใจ (Assurance) ผูใ้ห้บริการมีความรู้และมีอธัยาศยัท่ีดีในการ
ใหบ้ริการ และความสามารถของผูใ้หบ้ริการส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ 

5. การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) ผูใ้ห้บริการให้บริการ
โดยค านึงถึงจิตใจ และความแตกต่างของผูรั้บบริการตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็นส าคญั 

Bamford, D. & Xystouri, T. (2005, p. 30) ไดเ้พิ่มปัจจยัการประเมินคุณภาพบริการอีก 
1 ดา้น คือ การฟ้ืนฟูการบริการ (Service Recovery) 
 

 7.2 การศึกษาเกีย่วกบับริบทของการฟ้ืนฟูการบริการ 
     Bamford, D. & Xystouri, T. (2005, p. 30) กล่าววา่ การฟ้ืนฟูการบริการ เป็นการแกไ้ข

ขอ้บกพร่องของการด าเนินงานด้านการบริการ ทั้งในส่วนของนโยบาย การบริหารงานบุคลากร 
ระบบและขบวนการด าเนินงานดา้นการบริการ และเป็นปัจจยัหน่ึงในการประเมินคุณภาพบริการ 

Brinsmead, A. (2007) กล่าวว่า การฟ้ืนฟูการบริการ คือ การแกปั้ญหาระบบการ
บริหารงานดา้นบริการท่ีมีผลต่อสมรรถนะของการด าเนินงานขององคก์ร ท่ีลูกคา้พึงพอใจ 

ผูว้ิจยัได้ศึกษาผลงานวิจยัท่ีเก่ียวกบับริบทของการฟ้ืนฟูการบริการ เพื่อสร้างความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั และน าไปสู่ผลการด าเนินงานขององคก์ร ดงัแสดงในตารางท่ี 2.6 
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ตารางที ่2.6 การศึกษาเก่ียวกบับริบทของการฟ้ืนฟูการบริการ 

 บริบท  ผลการวจัิย นักวจัิย 
ผลกระทบของการฟ้ืนฟูการ
บริการท่ีมีต่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้ เปรียบเทียบระหวา่ง
ผูร้้องเรียนกบัไม่ร้องเรียน 
 

พบวา่ผูร้้องเรียนท่ีไม่พอใจการ
บริการ จะมีการพูดต่อไปใน
ทิศทางท่ีเสียหายต่อองคก์ร 
ส่วนผูท่ี้ไม่ร้องเรียน และไม่
พอใจในการบริการจะน่ิงเฉย 

Kau, A. & Loh, E. W. (2006) 

การใชร้ะบบเทคโนโลยี
สารสนเทศในการฟ้ืนฟูการ
บริการดา้นโลจิสติกส์ 
 

การฟ้ืนฟูการบริการในการ
แกไ้ขขอ้บกพร่องทางดา้นการ
บริการ มีวตัถุประสงคเ์พื่อเรียก
ความนิยมของลูกคา้กลบัมา 

Brinsmead, A. (2007) 

ผลกระทบของอายขุองลูกคา้
และกลยทุธ์การฟ้ืนฟูการ
บริการ 
 

พบวา่กลยทุธ์การฟ้ืนฟูการ
บริการ สามารถชดเชยอารมณ์
ในดา้นลบ และสามารถสร้าง
ความพึงพอใจใหเ้กิดข้ึนกบั
ลูกคา้ได ้เม่ือการบริการนั้นมี
ประสิทธิภาพท่ีดีข้ึน  

Varela-Neira, C., Vázquez-
Casielles, R. & Iglesias, V. 
(2010) 

การฟ้ืนฟูการบริการกบัวธีิการ
ประเมินผลการปฎิบติังาน 

พบวา่ การฟ้ืนฟูการบริการท่ีมี
ศกัยภาพและรวดเร็วจะ
สามารถเพิ่มประสิทธิภาพการ
ปฏิบติังานขององคก์รได ้

Battaglia, D., Borchardt, M., 
Sellitto, M.A. & Pereira, G. 
M., (2012) 

ความสัมพนัธ์ของการฟ้ืนฟูการ
บริการกบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ในธุรกิจคา้ปลีกออนไลน์ 
 

พบวา่การฟ้ืนฟูการบริการมี
ผลกระทบทั้งทางตรงและ
ทางออ้มอยา่งมีนยัส าคญักบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ 
 

Kandulapati, S. & 
Bellamkonda, R. S., (2014) 
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ตารางที ่2.6 (ต่อ) 

 บริบท  ผลการวจัิย นักวจัิย 
การใชร้ะบบสารสนเทศเพื่อ
การฟ้ืนฟูการบริการในธุรกิจ
สายการบินของประเทศ
มาเลเซีย 

พบวา่การฟ้ืนฟูการบริการมี

ผลกระทบทั้งทางตรงและ

ทางออ้มอยา่งมีนยัส าคญักบั

ความพึงพอใจของลูกคา้ และ

ระบบสารสนเทศสามารถใช้

เพื่อการจดัเก็บฐานขอ้มูลของ

ลูกคา้ไวไ้ด ้ 

Al-Jader, R. A. & Sentosa, I. 
(2015)  

 
 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัได้สังเคราะห์ตวัแปร ดงั
แสดงในตารางท่ี 2.7 แล้วน าตวัแปรดงักล่าวมาเช่ือมโยงใส่ในกรอบแนวคิด ตามแผนภาพท่ี 1.4 
และ แผนภาพท่ี 1.5 โดยมีดชันีในการสร้างกลยุทธ์ท่ีส่งผลต่อการด าเนินงานในธุรกิจส่งออกทาง
อากาศ ดงัน้ี คือ 2  
 1) ดัชนีสมรรถนะด้านโลจิสติกส์ มีองค์ประกอบ 6 ด้าน คือ พิธีการศุลกากร 
โครงสร้างพื้นฐาน การจดัส่งระหว่างประเทศ ความสามารถของบริการโลจิสติกส์ การติดตาม
สถานะการจดัส่ง และความตรงต่อเวลา ดงัแสดงในแผนภาพท่ี 2.6 
 2) สมรรถนะของโซ่อุปทานระดบัโลก มีองค์ประกอบ 5 ด้าน คือ ความน่าเช่ือถือ  
ความรับผดิชอบ ความยดืหยุน่ บริหารสินทรัพย ์และตน้ทุนโซ่อุปทาน ดงัแสดงในแผนภาพท่ี 2.7 
                  ซ่ึงตวัแปรทั้ง 2 ดงักล่าว ส่งผลต่อผลการด าเนินงานในธุรกิจส่งออกทางอากาศ โดยมี
องค์ประกอบ 4 ดา้น คือ ความสามารถ การเขา้ถึงบริการ การติดต่อส่ือสาร และความน่าเช่ือถือ  
ดงัแสดงในแผนภาพท่ี 2.8 
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ตารางที ่2.7 แสดงการสังเคราะห์ตวัแปรจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

นักวจิยั ดชันีสมรรถนะด้านโลจสิตกิส์ สมรรถนะของ 
โซ่อุปทานระดบัโลก 

ผลการด าเนินงาน
ในธุรกจิส่งออก 
ทางอากาศ 

การบริหาร
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รสื่

อส
าร
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ลูก
คา้

 

ธนภร จิรพฒัน์ด ารง (2557)   X X X  X    X X X  X        
ภุชชงค ์ภู่ยอ้ย (2557) X  X X  X X     X X X X         

สุริยณัห์ ปลาเงิน (2559)  X X    X     X X  X        
วนัพิชิตต ์ อรรคดี และ ศกัด์ิสินี 
กล่ินสุนทร (2560) 

X  X X  X X    X X X X X        

สุภาวดี คุม้ราษฎร์ (2560   X X X X X X    X X  X         
ทอดศกัด์ิ บุญทศ (2561) X X X X X  X X    X  X  X        
Geetha, E. & Rao, A. (2014)  X X X  X X     X X  X        

(ต่อ) 
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ตารางที ่2.7 แสดงการสังเคราะห์ตวัแปรจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

นักวจิยั ดชันีสมรรถนะด้านโลจสิตกิส์ สมรรถนะของ 
โซ่อุปทานระดบัโลก 
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การ
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Vanichkobchinda, P.  
(2010) 

      X X               

Dey,  A., LaGuardia, P. & 
Srinivasan, M. (2011) 

       X X              

Kurien G.P. & Qureshi M.N. 
(2011) 

      X X X X X            

Christopher, M. & Holweg, M. 
(2011) 

      X X               

(ต่อ) 
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ตารางที ่2.7 แสดงการสังเคราะห์ตวัแปรจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

นักวจิยั ดชันีสมรรถนะด้านโลจสิตกิส์ สมรรถนะของ 
โซ่อุปทานระดบัโลก 

ผลการด าเนินงาน
ในธุรกจิส่งออก 
ทางอากาศ 

การบริหาร
ระบบ

เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

การ
บริหาร
การ

บริการ 

การบริหาร
ความสัมพนัธ์
กบัลูกค้า 

พิธี
กา
รศุ
ลก

าก
ร 

โค
รง
สร้

าง
พื้น

ฐา
น 

กา
รจ
ดัส่

งร
ะห

วา่
งป

ระ
เท
ศ 

คว
าม
สา
มา
รถ
ขอ

งบ
ริก
าร
โล

 
จิส

ติก
ส์ 

กา
รติ
ดต

าม
สถ

าน
ะก

าร
จดั

ส่ง
 

คว
าม
ตร
งต
่ อเว

ลา
 

คว
าม
น่า
เชื่อ

ถือ
 

คว
าม
รับ

ผิด
ชอ

บ 

คว
าม
ยดื
หย

ุน่ 

บริ
หา

รสิ
นท

รัพ
ย ์

ตน้
ทุน

โซ่
อุป

ทา
น 

คว
าม
สา
มา
รถ

 

กา
รเข

า้ถึ
งบ

ริก
าร

 

กา
รติ
ดต

่ อก
าร
สื่อ

สา
ร 

คว
าม
น่า
เชื่อ

ถือ
 

โค
รง
สร้

าง
ระ
บบ

เท
คโ
นโ

ลย
ี

สา
รส

นเ
ทศ

 
คว

าม
สา
มา
รถ
ดา้
นบุ

คล
าก
ร 

ระ
บบ

กา
รบ

ริห
าร

 

ขบ
วน

กา
รบ

ริก
าร

 

กา
รมุ่

งเน
น้ที่

ลูก
คา้

 

กา
รส

ร้า
งค
วา
มส

ัมพ
นัธ

 ์

กา
รสื่

อส
าร
กบั

ลูก
คา้

 

Green, K. W., Zelbst, P. J., 
Meacham, J. & Bhadauria, V. 
(2012) 

      X X X X X            

Giri, S. & Shankar Rai, S. (2013)       X X               
Chin, S. O., Liu, F. C., & Yen, 
D. C. (2010) 

           X X  X        

Kagaari, R.K. (2011)            X  X X        

(ต่อ) (ต่อ) (ต่อ) 
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ตารางที ่2.7 แสดงการสังเคราะห์ตวัแปรจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

นักวจิยั ดชันีสมรรถนะด้านโลจสิตกิส์ สมรรถนะของ 
โซ่อุปทานระดบัโลก 

ผลการด าเนินงาน
ในธุรกจิส่งออก 
ทางอากาศ 

การบริหาร
ระบบ

เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

การ
บริหาร
การ

บริการ 

การบริหาร
ความสัมพนัธ์
กบัลูกค้า 

พิธี
กา
รศุ
ลก

าก
ร 

โค
รง
สร้

าง
พื้น

ฐา
น 

กา
รจ
ดัส่

งร
ะห

วา่
งป

ระ
เท
ศ 

คว
าม
สา
มา
รถ
ขอ

งบ
ริก
าร
โล

 
จิส

ติก
ส์ 

กา
รติ
ดต

าม
สถ

าน
ะก

าร
จดั

ส่ง
 

คว
าม
ตร
งต
่ อเว

ลา
 

คว
าม
น่า
เชื่อ

ถือ
 

คว
าม
รับ

ผิด
ชอ

บ 

คว
าม
ยดื
หย

ุน่ 

บริ
หา

รสิ
นท

รัพ
ย ์

ตน้
ทุน

โซ่
อุป

ทา
น 

คว
าม
สา
มา
รถ

 

กา
รเข

า้ถึ
งบ

ริก
าร

 

กา
รติ
ดต

่ อก
าร
สื่อ

สา
ร 

คว
าม
น่า
เชื่อ

ถือ
 

โค
รง
สร้

าง
ระ
บบ

เท
คโ
นโ

ลย
ี

สา
รส

นเ
ทศ

 
คว

าม
สา
มา
รถ
ดา้
นบุ

คล
าก
ร 

ระ
บบ

กา
รบ

ริห
าร

 

ขบ
วน

กา
รบ

ริก
าร

 

กา
รมุ่

งเน
น้ที่

ลูก
คา้

 

กา
รส

ร้า
งค
วา
มส

ัมพ
นัธ

 ์

กา
รสื่

อส
าร
กบั

ลูก
คา้

 

Wagner, S. M., Grosse-Ruyken, 
P. T. & Erhun, F. (2012) 

           X X X X        

Zebal, M. A. & Goodwin, D. R. 
(2012) 

           X X  X        

Hefu, L., Weiling, K., Kee, W. 
K. & Zhongsheng, H. (2013) 

           X X X X        

Saleh, H. & Al-Dhaafri, H. 
(2014) 

            X X X        

(ต่อ) (ต่อ) 
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ตารางที ่2.7 แสดงการสังเคราะห์ตวัแปรจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

นักวจิยั ดชันีสมรรถนะด้านโลจสิตกิส์ สมรรถนะของ 
โซ่อุปทานระดบัโลก 

ผลการด าเนินงาน
ในธุรกจิส่งออก 
ทางอากาศ 

การบริหาร
ระบบ

เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

การ
บริหาร
การ

บริการ 

การบริหาร
ความสัมพนัธ์
กบัลูกค้า 

พิธี
กา
รศุ
ลก

าก
ร 

โค
รง
สร้

าง
พื้น

ฐา
น 

กา
รจ
ดัส่

งร
ะห

วา่
งป

ระ
เท
ศ 

คว
าม
สา
มา
รถ
ขอ

งบ
ริก
าร
โล

 
จิส

ติก
ส์ 

กา
รติ
ดต

าม
สถ

าน
ะก

าร
จดั

ส่ง
 

คว
าม
ตร
งต
่ อเว

ลา
 

คว
าม
น่า
เชื่อ

ถือ
 

คว
าม
รับ

ผิด
ชอ

บ 

คว
าม
ยดื
หย

ุน่ 

บริ
หา

รสิ
นท

รัพ
ย ์

ตน้
ทุน

โซ่
อุป

ทา
น 

คว
าม
สา
มา
รถ

 

กา
รเข

า้ถึ
งบ

ริก
าร

 

กา
รติ
ดต

่ อก
าร
สื่อ

สา
ร 

คว
าม
น่า
เชื่อ

ถือ
 

โค
รง
สร้

าง
ระ
บบ

เท
คโ
นโ

ลย
ี

สา
รส

นเ
ทศ

 
คว

าม
สา
มา
รถ
ดา้
นบุ

คล
าก
ร 

ระ
บบ

กา
รบ

ริห
าร

 

ขบ
วน

กา
รบ

ริก
าร

 

กา
รมุ่

งเน
น้ที่

ลูก
คา้

 

กา
รส

ร้า
งค
วา
มส

ัมพ
นัธ

 ์

กา
รสื่

อส
าร
กบั

ลูก
คา้

 

Zane, C. K. & Reyes, P. M. 
(2010) 

               X X  X    

Dutu, C., & Halmajan, H.  
(2011) 

               X X      

Attaran, M. (2012)                X X X     

Qureshi, K. N. & Abdullah, A. 
H. (2013) 

               X X      

(ต่อ) (ต่อ) (ต่อ) 
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ตารางที ่2.7 แสดงการสังเคราะห์ตวัแปรจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

นักวจิยั ดชันีสมรรถนะด้านโลจสิตกิส์ สมรรถนะของ 
โซ่อุปทานระดบัโลก 

ผลการด าเนินงาน
ในธุรกจิส่งออก 
ทางอากาศ 

การบริหาร
ระบบ

เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

การ
บริหาร
การ

บริการ 

การบริหาร
ความสัมพนัธ์
กบัลูกค้า 

พิธี
กา
รศุ
ลก

าก
ร 

โค
รง
สร้

าง
พื้น

ฐา
น 

กา
รจ
ดัส่

งร
ะห

วา่
งป

ระ
เท
ศ 

คว
าม
สา
มา
รถ
ขอ

งบ
ริก
าร
โล

 
จิส

ติก
ส์ 

กา
รติ
ดต

าม
สถ

าน
ะก

าร
จดั

ส่ง
 

คว
าม
ตร
งต
่ อเว

ลา
 

คว
าม
น่า
เชื่อ

ถือ
 

คว
าม
รับ

ผิด
ชอ

บ 

คว
าม
ยดื
หย

ุน่ 

บริ
หา

รสิ
นท

รัพ
ย ์

ตน้
ทุน

โซ่
อุป

ทา
น 

คว
าม
สา
มา
รถ

 

กา
รเข

า้ถึ
งบ

ริก
าร

 

กา
รติ
ดต

่ อก
าร
สื่อ

สา
ร 

คว
าม
น่า
เชื่อ

ถือ
 

โค
รง
สร้

าง
ระ
บบ

เท
คโ
นโ

ลย
ี

สา
รส

นเ
ทศ

 
คว

าม
สา
มา
รถ
ดา้
นบุ

คล
าก
ร 

ระ
บบ

กา
รบ

ริห
าร

 

ขบ
วน

กา
รบ

ริก
าร

 

กา
รมุ่

งเน
น้ที่

ลูก
คา้

 

กา
รส

ร้า
งค
วา
มส

ัมพ
นัธ

 ์

กา
รสื่

อส
าร
กบั

ลูก
คา้

 

Lawkobkit, M. & Larpsiri, R. 
(2014) 

               X X  X    

Omachonu, V.K. & Einspruch, 
N.G. (2010) 

                 X     

Oh, J., Yoon, S. & Park, B. 
(2011) 

                 X X    

Narang, R. (2012)                  X     

(ต่อ) (ต่อ) 
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ตารางที ่2.7 แสดงการสังเคราะห์ตวัแปรจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

นักวจิยั ดชันีสมรรถนะด้านโลจสิตกิส์ สมรรถนะของ 
โซ่อุปทานระดบัโลก 

ผลการด าเนินงาน
ในธุรกจิส่งออก 
ทางอากาศ 

การบริหาร
ระบบ

เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

การ
บริหาร
การ

บริการ 

การบริหาร
ความสัมพนัธ์
กบัลูกค้า 

พิธี
กา
รศุ
ลก

าก
ร 

โค
รง
สร้

าง
พื้น

ฐา
น 

กา
รจ
ดัส่

งร
ะห

วา่
งป

ระ
เท
ศ 

คว
าม
สา
มา
รถ
ขอ

งบ
ริก
าร
โล

 
จิส

ติก
ส์ 

กา
รติ
ดต

าม
สถ

าน
ะก

าร
จดั

ส่ง
 

คว
าม
ตร
งต
่ อเว

ลา
 

คว
าม
น่า
เชื่อ

ถือ
 

คว
าม
รับ

ผิด
ชอ

บ 

คว
าม
ยดื
หย

ุน่ 

บริ
หา

รสิ
นท

รัพ
ย ์

ตน้
ทุน

โซ่
อุป

ทา
น 

คว
าม
สา
มา
รถ

 

กา
รเข

า้ถึ
งบ

ริก
าร

 

กา
รติ
ดต

่ อก
าร
สื่อ

สา
ร 

คว
าม
น่า
เชื่อ

ถือ
 

โค
รง
สร้

าง
ระ
บบ

เท
คโ
นโ

ลย
ี

สา
รส

นเ
ทศ

 
คว

าม
สา
มา
รถ
ดา้
นบุ

คล
าก
ร 

ระ
บบ

กา
รบ

ริห
าร

 

ขบ
วน

กา
รบ

ริก
าร

 

กา
รมุ่

งเน
น้ที่

ลูก
คา้

 

กา
รส

ร้า
งค
วา
มส

ัมพ
นัธ

 ์

กา
รสื่

อส
าร
กบั

ลูก
คา้

 

Sabiote, C. M.,  Frías, D. M. & 
Castañeda, J. A. (2012) 

                 X     

Kamalapur, R. & Lyth, D. (2014)                   X    

Li, Y. & Yi, H. (2014)                  X     

Kim, T. T., Yoo, J.J. & Lee, G. 
(2011) 

                   X  X 

(ต่อ) (ต่อ) 
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ตารางที ่2.7 แสดงการสังเคราะห์ตวัแปรจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

นักวจิยั ดชันีสมรรถนะด้านโลจสิตกิส์ สมรรถนะของ 
โซ่อุปทานระดบัโลก 

ผลการด าเนินงาน
ในธุรกจิส่งออก 
ทางอากาศ 

การบริหาร
ระบบ

เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

การ
บริหาร
การ

บริการ 

การบริหาร
ความสัมพนัธ์
กบัลูกค้า 

พิธี
กา
รศุ
ลก

าก
ร 

โค
รง
สร้

าง
พื้น

ฐา
น 

กา
รจ
ดัส่

งร
ะห

วา่
งป

ระ
เท
ศ 

คว
าม
สา
มา
รถ
ขอ

งบ
ริก
าร
โล

 
จิส

ติก
ส์ 

กา
รติ
ดต

าม
สถ

าน
ะก

าร
จดั

ส่ง
 

คว
าม
ตร
งต
่ อเว

ลา
 

คว
าม
น่า
เชื่อ

ถือ
 

คว
าม
รับ

ผิด
ชอ

บ 

คว
าม
ยดื
หย

ุน่ 

บริ
หา

รสิ
นท

รัพ
ย ์

ตน้
ทุน

โซ่
อุป

ทา
น 

คว
าม
สา
มา
รถ

 

กา
รเข

า้ถึ
งบ

ริก
าร

 

กา
รติ
ดต

่ อก
าร
สื่อ

สา
ร 

คว
าม
น่า
เชื่อ

ถือ
 

โค
รง
สร้

าง
ระ
บบ

เท
คโ
นโ

ลย
ี

สา
รส

นเ
ทศ

 
คว

าม
สา
มา
รถ
ดา้
นบุ

คล
าก
ร 

ระ
บบ

กา
รบ

ริห
าร

 

ขบ
วน

กา
รบ

ริก
าร

 

กา
รมุ่

งเน
น้ที่

ลูก
คา้

 

กา
รส

ร้า
งค
วา
มส

ัมพ
นัธ

 ์

กา
รสื่

อส
าร
กบั

ลูก
คา้

 

Soliman, H. S. (2011)                     X  

Dutu, C., & Halmajan, H. (2011)                    X X  

Mohammed, A. A. & Rashid, B. 
B. (2012) 

                     X 

Özlen, M. & Hadžiahmetoviü, N. 
(2013) 

                    X X 

(ต่อ) (ต่อ) 
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ตารางที ่2.7 แสดงการสังเคราะห์ตวัแปรจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

นักวจิยั ดชันีสมรรถนะด้านโลจสิตกิส์ สมรรถนะของ 
โซ่อุปทานระดบัโลก 

ผลการด าเนินงาน
ในธุรกจิส่งออก 
ทางอากาศ 

การบริหาร
ระบบ

เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

การ
บริหาร
การ

บริการ 

การบริหาร
ความสัมพนัธ์
กบัลูกค้า 

พิธี
กา
รศุ
ลก

าก
ร 

โค
รง
สร้

าง
พื้น

ฐา
น 

กา
รจ
ดัส่

งร
ะห

วา่
งป

ระ
เท
ศ 

คว
าม
สา
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รถ
ขอ

งบ
ริก
าร
โล

 
จิส

ติก
ส์ 

กา
รติ
ดต

าม
สถ

าน
ะก

าร
จดั

ส่ง
 

คว
าม
ตร
งต
่ อเว

ลา
 

คว
าม
น่า
เชื่อ

ถือ
 

คว
าม
รับ

ผิด
ชอ

บ 

คว
าม
ยดื
หย

ุน่ 

บริ
หา

รสิ
นท

รัพ
ย ์

ตน้
ทุน

โซ่
อุป

ทา
น 

คว
าม
สา
มา
รถ

 

กา
รเข

า้ถึ
งบ

ริก
าร

 

กา
รติ
ดต

่ อก
าร
สื่อ

สา
ร 

คว
าม
น่า
เชื่อ

ถือ
 

โค
รง
สร้

าง
ระ
บบ

เท
คโ
นโ

ลย
ี

สา
รส

นเ
ทศ

 
คว

าม
สา
มา
รถ
ดา้
นบุ

คล
าก
ร 

ระ
บบ

กา
รบ

ริห
าร

 

ขบ
วน

กา
รบ

ริก
าร

 

กา
รมุ่

งเน
น้ที่

ลูก
คา้

 

กา
รส

ร้า
งค
วา
มส

ัมพ
นัธ

 ์

กา
รสื่

อส
าร
กบั

ลูก
คา้

 

ElKordy, M. (2014)                    X X X 

Kim, T. T., Yoo, J. J. & Lee, G. 
(2011) 

                   X  X 

Soliman, H. S. (2011)                     X  

Dutu, C., & Halmajan, H. (2011)                    X X  

(ต่อ) (ต่อ) 
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ภาพประกอบที ่2.6 องคป์ระกอบของดชันีสมรรถนะดา้นโลจิสติกส์ 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบที ่2.7 องคป์ระกอบสมรรถนะของโซ่อุปทานระดบัโลก 

 

 
 
 
 

สมรรถนะของโซ่
อุปทานระดบัโลก 

ความน่าเช่ือถือ ความรับผิดชอบ ความยดืหยุน่ บริหาร
สินทรัพย ์

ตน้ทุนโซ่
อุปทาน 

 

การจดัส่ง 
ระหวา่งประเทศ 

 
 

โครงสร้างพ้ืนฐาน พิธีการศุลกากร ความสามารถของ 
บริการโลจิสติกส์ 

การติดตาม 
สถานะการ

จดัส่ง 

ความตรงต่อ
เวลา 

ดชันีสมรรถนะ
ดา้นโลจิสติกส์ 
ดา้นโลจิสติกส์ 
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ภาพประกอบที ่2.8 องคป์ระกอบของผลการด าเนินงานในธุรกิจส่งออกทางอากาศ  
 

 การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมีวตัถุประสงค์ท่ีจะศึกษาถึงปัจจยัเหตุ และผลของปัจจยัดัชนี
สมรรถนะดา้นโลจิสติกส์และสมรรถนะของโซ่อุปทานระดบัโลกท่ีส่งผลต่อผลการด าเนินงานใน
ธุรกิจส่งออกทางอากาศ เพื่อใชส้ร้างกลยุทธ์ส าหรับการเพิ่มขีดความสามารถของธุรกิจส่งออกทาง
อากาศ โดยผูว้ิจยัไดท้  าการทบทวนวรรณกรรมงานวิจยัของต่างประเทศและในประเทศเพื่อน ามา
พฒันาเป็นกรอบแนวคิด โดยการสร้างและเช่ือมโยงตวัแปร เขา้สู่กรอบแนวคิดส าหรับการวิจยั 
ส่วนท่ี 1 - ดชันีในการสร้างกลยุทธ์ต่อผลการด าเนินงานในธุรกิจส่งออกทางอากาศ ดงัแสดงใน
แผนภาพท่ี 1.4 
 จากการทบทวนวรรณกรรมผูว้ิจยัพบว่า การฟ้ืนฟูการบริการ เป็นกลยุทธ์หน่ึงของ
องคก์ร ท่ีสามารถแกไ้ขขอ้บกพร่องของการด าเนินงานดา้นการบริการ ทั้งในส่วนของนโยบาย การ
บริหารงานบุคลากร ท่ีสามารถสร้างความพึงพอใหก้บัลูกคา้ และความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั โดย
มีองคป์ระกอบ 3 ประการ คือ   
 1. การบริหารระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ในด้านโครงสร้างระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ และความสามารถดา้นบุคลากร  
 2. การบริหารการบริการ ในดา้นระบบการบริหาร และขบวนการบริหาร  
 3. การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า  ในด้านการมุ่ง เน้นท่ี ลูกค้า  การสร้าง
ความสัมพนัธ์ และการส่ือสารกบัลูกคา้  

ผลการด าเนินงานในธุรกิจ
ส่งออกทางอากาศ 

ความ 
น่าเช่ือถือ 

การติดต่อ 
การส่ือสาร 

การเขา้ถึง 
บริการ 

ความสามารถ 
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ภาพประกอบที ่2.9 องคป์ระกอบของการฟ้ืนฟูการบริการ 

จากการทบทวนวรรณกรรมงานวิจยัของต่างประเทศและในประเทศ ผูว้ิจยัได้สร้าง
และเช่ือมโยงตวัแปร การฟ้ืนฟูการบริการ เขา้สู่กรอบแนวคิดส าหรับการวจิยั ส่วนท่ี 2 - ดชันีในการ
สร้างกลยทุธ์ต่อผลการด าเนินงานในธุรกิจส่งออกทางอากาศ ดงัแสดงในแผนภาพท่ี 1.5 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การฟ้ืนฟกูารบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การฟ้ืนฟกูารบริการ 

โครงสร้างระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ 

ความสามารถ 
ดา้นบุคลากร 

ระบบการบริหาร 

ขบวนการบริการ 

การมุ่งเนน้ท่ีลูกคา้ 

การสร้างความสมัพนัธ์ 

การส่ือสารกบัลูกคา้ 

การบริหารระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ 

การบริหารการบริการ 

การบริหารความสมัพนัธ์
กบัลูกคา้ 


