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The objectives of this questionnaire research are: (1) to assess the land transport service 

performance of Thai and Foreign Freight Forwarders (2) to find out the method to increase the 

performance of the service . 

The findings show that 57.35 percent of the respondents use foreign freight forwarders 

and mostly Japanese while 42.65 percent use Thai freight forwarders. Performance Evaluation 

Matrix shows foreign freight forwarders have 2 main factors higher performance, one is size and 

reputation and another is the IT facilitation in service providing. Chi-Square shows 3 factors in 

using the service are significantly different between Thai and foreign freight forwarders, they are 

the ISO and TAP A certified, the service strictly exercised according to the contract and the 

possibility in using the logistics services. To increase capability in performance, the 

representatives of freight forwarders committed that staff efficiency and equipments can be 

improved internally while external factors i.e. government regulations (customs) which always 

changeable and declining the services capability not meeting the customers requirements. Most 

of all, the oil price crisis is another factor that can be considered as the threat of service 

performance and capability. 
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บทที่  1 
 

บทนํา 
 
1.1 ความสําคัญและที่มาของปญหา (Background and rationale) 
 

การขนสงสินคาเปนองคประกอบที่จําเปนที่สุดของเศรษฐกิจเพราะถือวาเปนการสนับสนุน
กิจกรรมการผลิต การคา และการบริโภค ซ่ึงจะตองใชเวลาในการขนสงวัตถุดิบหรือผลผลิต อยางมี
ประสิทธิภาพ การขนสงถูกนับใหเปนสวนสําคัญ ของตนทุนปลายทางของผลผลิตนั้นๆ และเปนตัว
แทนที่สําคัญของรายจายประชาชาติ ของประเทศ ( Crainic และ Laporte 1997)  

ความสําเร็จของอุตสาหกรรมการขนสงสินคาจะตองอยูในระดบัสูงในแงของประสิทธิภาพ
และคุณภาพของการใหบริการ ประการแรกบริษัทรับจดัการขนสง จะตองมีกําไร ในขณะที่อยูใน
สภาพการแขงขันในดานราคา ประการตอมาเนื่องจากวา การใหบริการขนสงจะตองสอดคลองกับ
มาตรฐานของการผลิต และการบริหารสนิคาคงคลัง ซ่ึงเกี่ยวของกบัการจัดซื้อ การผลิตและการ
กระจายสินคา ในรูปแบบ JIT  และการใหบริการที่ตรงเวลา ควบคุมคณุภาพไดทัว่ทัง้ระบบงานโลจิ
สติกสทั้งหมด สําหรับบริษัทรับจัดการขนสง มาตรฐานเหลานี้จะเกีย่วของกับเวลาที่ใชในการสง
สินคา และความนาเชื่อถือในเรื่องการใหบริการ ซ่ึงมักจะนํามาแปรเปลี่ยนเปนวัตถุประสงคของ
ธุรกิจขนสงทั้งหลายเชนเดียวกัน 

โลจิสติกสเกี่ยวของกับการเคลื่อนยายสินคาพวก วัตถุดบิ สินคาสําเร็จรูป และ supplies ตางๆ 
จากจุดเริ่มแรกไปยังจดุของผูบริโภค  การขนสงไดสรางคุณคา อรรถประโยชนแหงสถานที่ (place 
utility) และ อรรถประโยชนแหงการเวลา (time utility) เพราะมันกําหนด วาสินคาจะเคลื่อนจากจดุ
หนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่งไดอยางไร และไดเร็วอยางไรอยางพอเหมาะ 

ในชวงทศวรรษที่ผานมาการสงออกเปนตัวผลักดันเศรษฐกิจของไทยใหเจริญเติบโต 
ความสามารถในการผลิตมีมากขึ้นอัตราการขนสงสินคาก็ขยายตวัตามเปนลําดับและจาก
ความกาวหนาดาน การบริหารโซอุปทาน ( Supply Chain Management) ที่ครอบคลุมไปทั่วโลก 
สงผลใหการบริหารงานขนสงตองปรับปรุงและพัฒนา เพือ่รองรับการขยายตวัของการนําเขาและ
สงออกของประเทศ ผูผลิต ผูจําหนาย ที่ใชบริการขนสงก็ตระหนกัดวีารูปแบบการขนสงสินคาไป
ถึงมือลูกคาปลายทางนั้นมีการขนสงหลายรูปแบบ อยางไรก็ตามสําหรบัการกระจายสินคา
ภายในประเทศ โดยเฉพาะอยางยิ่งประเทศไทยพบวากวารอยละ 90 ใชการขนสงทางบกเปนหลัก
ประสิทธิภาพการใหบริการขนสงทางบกจึงเปนเรื่องทีสํ่าคัญยิ่งตอการกระจายสินคาภายในประเทศ 
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                  การขนสงภายในประเทศ 
                                  หนวย : พันตัน 

การขนสงสินคา 2541 2542 2543 2544 2545 
ทางถนน 384,421 392,244 397,976 400,242 459,919 
ทางรถไฟ 8,364 9,264 9,171 8,776 8,893 
ทางน้ําภายในประเทศ 20,127 17,300 25,173 17,833 26,208 
ชายฝงทะเล 23,324 21,970 23,347 19,657 24,793 
ทางอากาศ 46 56 57 66 56 
รวม 436,282 440,834 455,724 446,574 519,869 

  ที่มา :  กระทรวงคมนามคม 2547 
 
   ตารางที่ 1  สถิติการขนสงภายในประเทศไทย 
 

 จากสถิติการขนสงภายในประเทศไทย จะเห็นวา การขนสง ทางถนน หรือ ทางรถบรรทุก 
เปนหวัใจสําคญัในการขนสงสินคาและมขีนาดของการขนสงใหญมากที่สุดเมื่อเทียบกับการขนสง
รูปแบบอื่น อีกทั้งยังมีอัตราเพิ่มขึ้นทุกป เมื่อปริมาณของสินคาที่ใชบริการการขนสงดวยรถบรรทุก
มากขึ้น ผูรับจัดการขนสง(Freight Forwarders)  ทําหนาที่เปนผูใหบริการการขนสง และมี
ความสําคัญตอโซอุปทาน จํานวนของบริษัทที่ตองการผูที่ทําหนาที่ดาํเนินการใหบริการทางดานโล
จิสติกส มีมากขึ้น  การใหบริการขนสงและความรับผิดชอบจากผูรับจัดการขนสงยอมมีหลากหลาย  
การใหบริการยอมมีขอแตกตางกับขนาดของการใหบริการ เกิดอัตราการแขงขันคอนขางสูง จึงมี
ผูรับจัดการขนสงหลายยอยทีเ่สนอราคาคาบริการที่ต่ํามาก และใหบริการที่ขาดความรับผิดชอบ เกิด
ความเสียหายตอสินคา ดวยขนาดขององคกร   และ การใหบริการก็ถูกกําหนดดวยจํานวนพนักงาน  
การลงทุน  เครือขายและเทคโนโลยี่  เมื่อเปรียบเทียบผูรับจัดการขนสงไทย และตางชาติ จะพบวา
สวนใหญ ผูรับจัดการขนสงไทยจะมีขนาดเล็ก และปานกลาง ในขณะที่ผูรับจัดการขนสงตางชาติมี
ขนาดปานกลางถึงขนาดใหญ ฉะนั้นในเรื่องการใหบริการ ยอมมีขอไดเปรียบและเสียเปรยีบ
จุดออนและจดุแข็งแตกตางกันเพราะหวัใจของธุรกิจคือความสามารถและประสิทธิภาพในการ
ใหบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการได เชน ความรวดเร็วในการสงสินคา  
ความนาเชื่อถือ ความปลอดภัยของสินคา  ราคาและความคุมคาในการใชบริการนั้น ตลอดจนความ
เสี่ยงและการชดใชคาเสียหายหากเกิดความสูญเสียขึ้น นอกจากนี้ปญหาที่พบอยูบอยครั้งคือการ
ใหบริการที่ขาดประสิทธิภาพเมื่อเปรียบเทยีบกับคาใชจายที่ตองจายไปและอาจนําไปสูตนทุนการ
ผลิตที่สูงขึ้น  



 

 

3

 
                     

 
     
  ภาพที่ 1  ปริมาณการขนสงสินคาทางบกป 2547  
  ที่มา : กระทรวงคมนาคม 2548 
 

ในการวิจัยคร้ังนี้ไดศึกษาถึงความสามารถในการใหบริการขนสงทางบกของผูรับจัดการขนสง
ไทยและตางชาติซ่ึงไดขึ้นทะเบียนเปนสมาชิกของสมาคมผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
(TIFFA) ในป 2548  มีอยูทั้งหมด 138 ราย  โดยวิธีการสํารวจความคดิเห็นของผูใชบริการ จํานวน 
100 ราย 
 
1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย (Objective) 
 

1.2.1 เพื่อประเมินความสามารถการใหบริการขนสงของผูรับจัดการขนสงไทยและ
ตางชาติ 

1.2.2 เพื่อศึกษาวิธีการเพิ่มความสามารถการใหบริการการขนสงของผูรับจัดการขนสง
ไทย และตางชาติ 

 
1.3 ขอบเขตการวจัิย 
 

1.3.1 การวิจยันี้ประเมินความสามารถการใหบริการขนสงทางบกของผูรับจัดการขนสง
ไทยและตางชาติที่ดําเนินการในประเทศไทยเทานัน้ 

1.3.2 การประเมินการใหบริการการขนสงทางบกเปนการขนสงดวยรถบรรทุก
ภายในประเทศเทานั้น 
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1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 

1.4.1 เพื่อใหทราบถงึความสามารถในการใหบริการการขนสงสินคาทางบกของผูรับ
จัดการขนสงไทยและตางชาติ 

1.4.2 เพื่อเปนขอมูลสําหรับการศึกษาและการเลือกใชบริการการขนสงสินคาทางบกดวย
รถบรรทุกสําหรับผูประกอบการธุรกิจที่ใชบริการขนสง 

1.4.3 เพื่อใหผูรับจัดการขนสงไดทราบถึงความตองการของผูใชบริการและสามารถนําไป
ปรับปรุงการใหบริการตอไป 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
บทที่ 2 

 
วรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
บทนี้เปนการนําเสนอกรอบความคิดและทฤษฎีตางๆ ที่เกี่ยวของกับการวิจยั ตลอดจน

นําเสนอผลงานการศึกษาวิจยัที่เกีย่วของ โดยเปนการนําเสนอ แนวคิดเกี่ยวกับการขนสง ปจจัยการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง ผูประกอบการขนสง ผูรับจัดการขนสง แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ  
แนวความคิดเกี่ยวกับประสทิธิภาพในการใหบริการ  และการวัดคุณภาพและความพึงพอใจของ
ลูกคา    

 
2.1   การขนสง และผูรับจัดการขนสง 

จกัรกฤษณ ดวงพัสตรา  หลักการขนสง   สถาบันพาณิชยนาว ี กลาวไววารูปแบบการขนสง 
(Mode)  ที่เปนที่ยอมรับกันในระดับสากลสามารถจําแนกได 4 รูปแบบ ขึ้นอยูกับเสนทางที่
ยานพาหนะเคลื่อนที่ 

1.    การขนสงทางบกประกอบดวย การขนสงทางถนน (Road Transportation)  และการ
ขนสงโดยใชราง  (Railway Transportation) 

2.   การขนสงทางอากาศ ประกอบดวยการขนสงภายในประเทศ   (Domestic Air 
Transportation)  และการขนสงทางอากาศระหวางประเทศ  (International Air Transportation) 

3. การขนสงทางน้ํา ประกอบดวย การขนสงทางน้ําภายในประเทศ ( Inland waterway 
Transportation)  และการขนสงชายฝง  (Coastal Shipping)  และการขนสงทางทะเล (Maritime 
Transportation) 

4.  การขนสงทางทอ  (Pipeline Transportation)  ประกอบดวยการขนสงน้ํามัน การขนสง
กาซ และการขนสงสินคาเหลวอื่นๆ 
 

การขนสงทางถนน จะมีความยืดหยุนและประโยชนมากกวา การขนสงรูปแบบอื่นๆ  และ 
เสนอบริการที่รวดเร็วนาเชื่อถือ ระดับความเสียหายและสูญหายต่ํา  ภาคอุตสาหกรรมไดจัดการ
ขนสงทางถนนออกเปน 2 อยางคือ การขนสงทั่วๆไปและการขนสงระหวางเมือง ( General freight 
carriers) โดยมีรายไดหลักของรถบรรทุกทั้งหมด  สวนการขนสงพวกเครื่องจักรหนัก สินคาแชแข็ง 
สินคาเกษตร ปโตรเลียม ( Specialized carriers) นับเปนรายไดสวนที่เหลือ  
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ผาด ธเนศวงษสกุล ,2538 กลาวถึงการขนสงทางบก  ทางอากาศ และการขนสงหลาย

รูปแบบไวดังนี้ 
 
การขนสงทางบก 

 
การขนสงทางบกประกอบดวยการขนสงดวยรถยนต และรถไฟ และทางทอ  การขนสง

ดวยรถยนตมีจดุเดนที่สุดคือ สามารถใหบริการแกผูใชบริการได จากการขนสงนับแตประตูโรงงาน
ของผูสงสินคา ไปยังประตูโรงงานของผูรับสินคา   (door to door service)   ในทางกลับกันหาก
เปนการขนสงที่มีระยะทางยาวไกล ประสิทธิภาพของการขนสงดวยรถยนต จะลดลง เนื่องจากการ
ขนสงดวยรถยนตระยะใกล (ประมาณ 200 กิโลเมตร) จะมีตนทนุต่ํา เพราะมีตนทนุคงที่นอย และ
รัฐเปนผูลงทุนสรางถนน และบํารุงรักษาให   นอกจากนีก้ารขนสงดวยรถยนตสามารถเปลี่ยนแปลง
เสนทางไดงาย สามารถโยกยายเครื่องมือและอุปกรณ ในการใหบริการไปใหบริการในเสนทางที่ทํา
กําไร ไดมากกวา และโยกยายไดทันทีไมเสียเวลาการขนสงดวยรถยนตสามารถเลือกใชรถยนตที่มี
ลักษณะเหมาะสม กับสิ่งของที่บรรทุก เชน บรรทุกน้ํามัน บรรทุกผลไม บรรทุกผูโดยสาร เปนตน 
แตการขนสงในแตละครั้งสามารถขนสงไดในปริมาณนอย ทําใหไมสะดวกตองขนมากเที่ยว 
เสียเวลา และสิ้นเปลืองคาใชจาย บางครั้งการขนสงดวยรถยนต อาจตองประสบปญหาการจราจร
ติดขัด ทําใหการขนสงลาชาได 

การขนสงดวยรถไฟเปนการขนสงทางบก ที่สามารถบรรทุกสินคาไดคร้ังละปริมาณมากๆ  
ในระยะทางไกลดวยตนทุนการขนสงที่ต่ํา และสามารถเพิ่มบริการไดโดยการ เพิ่มตูรถไฟในกรณีที่
มีผูตองการใชบริการมากขึ้น เมื่อเปรียบเทียบความปลอดภัยในการขนสงดวยรูปแบบตางๆ การ
ขนสงดวยรถไฟถือวามีความปลอดภัยมากที่สุด  อยางไรก็ตามเนือ่งจากการขนสงดวยรถไฟมี
องคประกอบที่สําคัญคือ รางรถไฟ ดังนั้นความคลองตัวในการขนสงจึงมีนอยกวาการขนสงดวย
รถยนต  แมวาการขนสงดวยรถไฟสามารถใหบริการจากประตูโรงงานของผูสงสินคาไปยังประตู
โรงงานของผูรับสินคา   (door to door service)   ไดโดยการสรางทางรถไฟเขาไปยังโรงงาน
อุตสาหกรรมก็ตาม  แตในแงการโยกยายเหมือนกับการเปลี่ยนเสนทางของการขนสงรูปแบบอื่น 
คือ รถยนต เรือ เครื่องบิน ทาํไดยากเนื่องจากตองมีการลงทุนสรางสถานี รางรถ ฯลฯ ซ่ึงเปนตนทุน
คงที่จึงไมสามารถโยกยายไดตามตองการ 

การขนสงทางทอเปนรูปแบบการขนสงพิเศษ มีขีดความสามารถจํากัด จึงเหมาะสําหรับ
การขนสงสินคาประเภทของเหลว เชน น้าํ น้ํามัน  จุดเดนของการขนสงทางทอคือ สามารถขนสง
สินคาโดยสินคาไมเกิดความเสียหาย ระหวางการขนสง และสารถขนสงไดในปรมิาณมากๆ แตการ
ขนสงทางทอมีขอดอยคือ จาํกัดประเภทสนิคาที่ขนสง และสามารถขนสงไดในปรมิาณมากๆ  แต
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การขนสงทางทอมีขอดอยคือ จํากัดประเภทสินคาที่ขนสง  กลาวคือขนสงสินคาเฉพาะที่เปน
ของเหลวหรือกาซ  และทอที่ใชในการขนสงอาจผุกรอนทําใหเกิดการรั่วไหล  ซ่ึงการสํารวจการ
ร่ัวไหลทําไดยาก เนื่องจากทอบางสวนอยูใตดนิหรือใตทะเล ประกอบกับระยะทางที่ใชในการวาง
ทอเปนระยะทางไกลดวย   นอกจากนี้ในแงของความคลองตัว ในการขนสงมีนอยมาก เนื่องจากไม
สามารถเปลี่ยนเสนทางการขนสงไดทันท ี และมีเสนทางการขนสงที่จาํกัด และเนื่องจากการขนสง
ประเภทนี้ตองใชเงินลงทุนสงูมากในขั้นเริ่มดําเนินการ  เชน คาใชจาย  คากรรมสิทธิ์ที่ดินตาม
แนวทางที่จะวางทอ  คาทอ  ดังนั้นเพื่อใหคุมคาแกการลงทุน จึงตองมกีารขนสงสินคาปริมาณมาก 
และตองขนสงอยางสม่ําเสมอ อยางไรก็ตามการขนสงทางทอนี้ มีความแนนอนในเรื่องระยะเวลา
การขนสง  ซ่ึงการขนสงแบบอื่นอาจจะเกดิความลาชา ในระหวางการขนสง นอกจากนีก้ารขนสง
ทางทอ ยังไมไดรับผลกระทบจากฤดูกาลอกีดวย  ทําใหสามารถปฏิบัติงานติดตอไดตลอดเวลา 
    
การขนสงทางอากาศ 
 

การขนสงทางอากาศเปนรูปแบบ การขนสงที่สามารถ ขนสงสินคาไดรวดเร็วมากทีสุ่ด เมื่อ
เทียบกับรูปแบบของการขนสงอ่ืน  ดังนั้นรูปแบบการขนสงประเภทนี้ จึงเหมาะสมกับการขนสง
สินคาที่เสื่อมสภาพงาย เกบ็รักษาไวไดไมนาน เชน ผัก ผลไม อาหารทะเล  หรือสินคาที่มีความ
ตองการเรงดวน นอกจากนีก้ารขนสงทางอากาศ ยังทําใหสามารถขยายตลาดสินคา ใหกวางขวาง
ออกไปไดอีก กลาวคือการติดตอคาขายกับลูกคาในตางประเทศสามารถดําเนินไปไดอยางรวดเรว็ 
ทั้งตลาดที่อยูใกลและไกล  ชวยใหสินคาแบบใหมๆ สงถึงตลาดตางๆทั่วโลกไดในเวลาเดยีวกัน  
อยางไรก็ตามเนื่องจากธุรกิจการขนสงดวยรูปแบบนี้ เปนธุรกิจที่ตองใชเงินลงทุนมหาศาล  ตองใช
บุคลากรที่มีความรูเฉพาะดานในการดําเนนิงาน เพราะเทคนิคในดานการบินเปนเรื่องยุงยากและ
ซับซอน เครื่องมือและอุปกรณที่ใชมีราคาสูง และตองการการบํารุงรักษามากเชนกัน  จึงทําใหอัตรา
คาขนสง สูงกวาการขนสงรูปแบบอื่น  
 
การขนสงหลายรูปแบบ   (Multimodal) 
 

การขนสงแบบหลายรูปแบบ (Multimodal)  เปนการใชงานรวมกนัของการขนสง
ประเภทตางๆ ในการเคลื่อนยายสินคาไปยังจุดหมายปลายทางตางๆ การขนสงแบบหลายรูปแบบ 
จะมีความหลากหลาย มาก  โดยสวนใหญจะเปน ทางรถบรรทุก รถไฟ เนื่องจากคอนเทนเนอร
สามารถถายโอนจากประเภทของการขนสงหนึ่งไปยังอีกปรเภทของการขนสงหนึง่ไดงาย  การใช
คอนเทนเนอรเปนหลักในการขนสงนั้น สวนมากจะใชวธีิการขนสงโดย รถบรรทุก  เรือ  และรถไฟ  
โดยเฉพาะอยางยิ่งการขนสงไปทั่วโลก และจากปริมาณของการขนสงโดยใช คอนเทนเนอรมีการ
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เติบโดขึ้น ทําใหการขนสงแบบหลายรูปแบบ เจริญเติบโตอยางรวดเร็ว  การขนสงแบบหลาย
รูปแบบ (Multimodal) ไดนําการขนสงในประเภทที่แตกตางกัน เพือ่สรางทางเลือกดานราคาและ
การบริการ ซ่ึงไมสามารถทําไดโดยการขนสงแบบใดแบบหนึ่งเพยีงอยางเดยีว  นอกจากนี้ยังสราง
ความสะดวกสบายสําหรับผูสงสินคา เนื่องจากมีความสัมพันธ กับหนวยงานแคหนวยงานเดยีว ซ่ึง
เปนตัวแทนของผูทําการสงทั้งหมดที่ทําหนาที่ใหบริการหลายรูปแบบรวมกัน   ประเด็นสําคัญใน
การขนสงแบบหลายรูปแบบนี้ เกีย่วของกับการแลกเปลี่ยนขอมูลเพื่อสรางความสะดวกสบายให
การขนสงระหวางรูปแบบการขนสงที่แตกตางกัน เพราะการเคลื่อนยายสินคาระหวางการขนสง
ประเภทตางๆ  มักจะเกิดความลาชาในการขนสง ทําใหเกิดผลกระทบในทางลบตอเวลาที่ใชในการ
ดําเนินงานขนสง 
 

จักรกฤษณ ดวงพัสตรา กลาวถึงการขนสงหลายรูปแบบ (Multimodal transportation)   เปน
การขนสงสินคาจากสถานที่หนึ่งไปยังสถานที่อีกแหงหนึง่ ในอีกประเทศหนึ่ง โดยใชการขนสง
อยางนอย 2 ระบบ ตอเนื่องกันบนพืน้ฐานของสัญญาการขนสง (Multimodal Transport Contract)  
ดวยเอกสารกํากับสินคาเพียงฉบับเดียว และโดยมีผูประกอบการขนสงหลายรูปแบบ (Multimodal 
Transport Operator) เพียงรายเดยีว  ซ่ึงสรุปลักษณะของการขนสงหลายรูปแบบได 5 ประการดังนี ้
เปนการขนสงสินคาจากผูสงสินคาจนถึงผูรับสินคา  โดยใชการขนสงอยางนอย รูปแบบตอเนื่องกนั 

1. มีผูประกอบการขนสงหลายรูปแบบ(MTO) เพียงรายเดียว รับขนสินคาและ
รับผิดชอบตอความเสียหายที่เกิดขึ้นระหวางการขนสงทุกชวง 

2. เปนการขนสงระหวางประเทศ โดยใชเอกสารสัญญาการขนสง ซ่ึงเปนสัญญา
ระหวาง ผูประกอบการขนสงหลายรูปแบบ (MTO)  กับผูสงสินคา  เกี่ยวกับการขนสงสินคาและ
การจายเงนิคาระวาง 

3. ใชเอกสารกํากบัการขนสง (Through Bill of Lading) เพียง 1 ฉบับ ออกโดย
ผูประกอบการขนสงหลายรูปแบบ (MTO) 

4. ใชอัตราคาขนสงเพียงอัตราเดียว 
 

ผูประกอบการขนสง  (Transport Operator)  หมายถึงผูกอใหเกิดการผลิตบริการขนสง มี
หนาที่บริหาร และรับผิดชอบความเสี่ยงของการดําเนนิการ รวมทัง้ถือเปนเจาของหนวยเศรษฐกิจ 
(Business Unit)  ในการผลิตบริการขนสง   ไดแก  แรง  ทุน  และวตัถุดิบ  เพื่อตอบสนองความ
ตองการของผูโดยสาร  (Passenger)  ผูสงสินคา  (Consigner)  และผูรับสินคา ( Consignee)  

ผูประกอบการขนสงหลายรูปแบบ ( Multimodal Transport Operator – MTO) หมายถึง
บุคคลใดก็ได ผูซ่ึงตนเองหรือผานตัวแทนทําสัญญารับขนสงตอเนื่อง หลายรูปแบบ กับผูสงหรือ
เจาของสินคา โดยผูรับประกอบการขนสงฯ  เปนคูสัญญา ทําสัญญากับผูสงหรือเจาของสินคา และ
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เปนผูรับผิดชอบโดยตรงในการปฏิบัติตามสัญญานั้น รวมทั้งตอความสูญหายและเสยีหายของ
สินคาที่เกิดขึน้ระหวางการขนสง  แบงเปน 2 ประเภท คือ  

1. ผูประกอบการขนสงหลายรูปแบบที่มีเรือเปนของตนเอง  (Vessel  Operating  
Multimodal Transport Operator : VO-MTOs)  ขยายการใหบริการขนสงทางบก และ/ หรือ ทาง
อากาศ  จะดาํเนินกจิการโดยการทําสัญญารวมดําเนนิงาน (sub contracting) กบัผูประกอบการ
ขนสงระบบอื่นๆ เชน สายการบิน บริษัทรถบรรทุก  หรือกับ NVO-MTOs  อ่ืนๆรวมทั้งผูใหบริการ
โรงพักสินคา หรือขนถายสินคาในประเทศ 
 2. ผูประกอบการขนสงหลายรูปแบบที่ไมมีเรือเปนของตัวเอง(Non–Vessel operating 
Multimodal Transport Operator : NVO-MTOs)  ไดแก 

2.1 ผูประกอบการขนสงทางถนน หรือทางรถไฟ หรือทางน้ํา ( ภายในประเทศ)  
ที่ไมไดเปนเจาของหรือดําเนินกิจการเดนิเรือเอง แตเปนผูจัดบริการใหโดย
การทําสัญญารวมดําเนนิการกับทางอากาศหรือทางทะเลระหวางประเทศ 

2.2 ผูรับจัดการขนสง (Freight Forwarders)  เปนผูประกอบการขนสงหลาย
รูปแบบ ที่  ไมมีเรือเปนของตัวเอง (Non Vessel Operating Multimodal 
Transport Operator) : NVO-MTOs  ดําเนินการเปนผูรับขนสงสินคา และ
รับผิดชอบในการปฏิบัติหนาที่   ตามที่กําหนดไวในสัญญา อาจเปน 
2.2.1 ผูประกอบการขนสงหลายรูปแบบ (MTO)  เต็มตัว ควบคุมการขนสง

ทุกสาขาทุกขั้นตอน ใหบริการ Door-to-Door สวนใหญจะให 
FIATA Combined  Bill of lading (FBL) เปนเอกสารกํากับสินคา/ 
การขนสง 

2.2.2 NVO ใหบริการขนสงระหวางทาเรือ และอาจทําหนาทีเ่ปน NVO-
MTOs ดวย  โดยที่ผูรับจัดการขนสงรวมดําเนินการและออก House 
Bill of Lading (HBL) ใหกับลูกคา 

2.2.3 NVOCC (Non Vessel Operating Common Carrier)  ทําหนาที่ให
คําแนะนําเกีย่วกับตารางเดนิเรือ รวมทั้งบริการขนสงหลายรูปแบบ
ภายใต HBL หรือ  FBL 

3. บริษัทอื่นๆ ที่ไดรับสงเสริมเปนพิเศษใหเปนผูรับจัดการขนสงหลายรูปแบบ ซ่ึง
อาจเปนตวัแทนผูสงสินคา (Consigner) หรือผูใหเชาตูสินคา หรือผูสงออก  หรือผูประกอบการ ICD 
โดย NVO- MTOs  เหลานี้ อาจทําสัญญารวมดําเนนิการกับ NVO-MTOs  ของการขนสงระบบอื่นๆ 
รวมทั้งกับบรษิัทเรือ หรือ VO- MTOs 
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ผูรับจัดการขนสง  (Freight Forwarders) 
 

ผูประกอบการนําเขาและสงออก จะคุนเคยกับ ผูรับจัดการขนสง หรือ ที่เรียกกนัวา Freight 
Forwarder เพราะ ผูรับจดัการขนสง ทําหนาที่เปนคนกลางใหบริการแบบครบวงจรในการขนสง
สินคา จาก ตนทางไปยงัปลายทางได ทั้งในและตางประเทศ รวมทั้งการใหบริการดานอื่นที่
เกี่ยวของ เชน พิธีการดานศุลกากร การขนสงภายในประเทศ การเลือกผูขนสงที่เหมาะสมใหแก
ผูใชบริการ มีหลากหลาย ทัง้ผูรับจัดการขนสงไทย และตางชาติ 

 
D.J. Hill  ผูแตงตําราเรื่อง   Freight Forwarders  ไดใหความหมายของคําวา ผูรับจัดการ

ขนสง ( Freight Forwarder) ไววา “ บุคคลใดๆ ซ่ึงแสดงตนตอ สาธารณชน โดยท่ัวไป ในการ
บริการและจัดแจงขนสงสินคา โดยหวังคาตอบแทน อาจทําการรวบรวมและจัดรวมสินคาตางๆนั้น 
รวมถึงการจัดการ การแยกสินคา สําหรับสินคาซ่ึงถูกจัดรวมๆกนันัน้ และรับผิดชอบตอการขนสง
สินคาดังกลาวจากจุดรับสินคา ไปถึงจุดปลายทาง โดยใชบริการของผูขนสง ไมวาจะทางบกทาง
ทะเล หรือทางอากาศ  หรืออยางใดอยางหนึ่ง รวมกนัสําหรับการสงสินคานั้น  และคําวินจิฉัย ของ
ศาลอังกฤษ  ไดกลาวถึงหนาที่ของผูรับจัดการขนสง   (Freight Forwarders) ซ่ึงสรุปไดวา คือบุคคล
ที่ทําหนาที่ตรวจสอบ กําหนดวันและสถานที่การเดนิเรอื เตรียมจัดหาระวางสินคา  เตรียมใบตราสง   
(Bill of Lading )   เพื่อที่จะสงให   Loading brokers   ซ่ึงเปน ตัวแทนของเจาของเรือ ใหจัดสงสินคา 
เพื่อบรรทุกสินคาลงเรือ จัดการดําเนินพิธีการศุลกากรขาเขาและขาออก พรอมทั้งชําระ
คาธรรมเนียมตางๆ สําหรับสินคาดังกลาวนั้น และเมื่อสินคานั้นๆ บรรทุกลงเรือเรียบรอยแลว ก็
จัดการรับและสงใบตราสง ที่มีการลงนามเรียบรอยแลว ใหกับผูสงสินคาตอไป 

เมื่อพิจารณา ในทางปฏิบัติ เปนที่เขาใจกันวาผูรับจัดการขนสง หมายถงึผูที่รับจัดการขนสง
สินคา ใหแกผูสงสินคาโดยตนเองไมใชผูขนสง    ผูรับจัดการขนสง จะทําหนาที่เปนตัวแทนผูสง
สินคา หรือจดัการสงสินคานั้นๆ แทนผูสงสินคา โดยใชบริการของผูขนสง  ผูรับจัดการขนสงมี
บทบาทในการขนสงสินคามาก เพราะจะเปนผูเชีย่วชาญการใชบริการขนสงที่มีขอบขายครอบคลุม
หลายประเทศ  โดยอาศัยการติดตอกับผูรับจัดการขนสงในประเทศตางๆ  ดวยเหตุที่ผูรับจัดการ
ขนสงสินคา จะมีความรูเร่ืองระเบียบขอบังคับทางการคา และพิธีการศลุกากร  การประกันภัย การ
บรรจุ และการจัดทําหีบหอสินคา บริการของผูรับจัดการขนสง จึงสามารถแบงเบาภาระผูสงสินคา
ในเรื่องเหลานีไ้ดมาก  
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    ภาพที่ 2   ความสัมพันธระหวางผูสงสินคา ผูรับจัดการขนสง และผูขนสง 
 
หนาท่ีโดยทั่วไปของผูรับจัดการขนสงมดีังนี้ 
 
1. รวบรวมสินคา ผูรับจัดการขนสงจะทําการรวบรวมสินคาของผูสงสินคารายเล็ก ซ่ึงมีเสนทาง
ขนสงเดียวกันใหเปนสนิคาจาํนวนมาก  แลวจึงทําการจดัสงไปพรอมกัน  หรือ  รวบรวมสินคาที่
เปนหีบหอ ของผูสงสินคาแตละราย  ดําเนินการบรรจุใสตูสินคาเพื่อนําสงใหผูขนสงตอไป 
2. วางแผนการขนสงผูรับจัดการขนสงจะชวยผูสงสินคาวางแผนการขนสงในเสนทาง (route)    
และรูปแบบ   (mode)    ของการขนสงที่รวดเร็ว และประหยัดที่สุด  และมีการใหคําแนะนําแกผูสง
สินคาในการเลือกผูขนสง 
3. บริการเกี่ยวกบัการคา ผูรับจัดการขนสงสามารถใหคําปรึกษาเกีย่วกับเอกสารทางการคา  
ระเบียบขอบังคับทางการคาตางๆ รับดําเนินพิธีการศุลกากรทั้งขาเขาและขาออก  จัดหาประกันภัย
และชวยจดัการเรื่องตางๆ  เกี่ยวกับเอกสารเปนตน 
4. บริการอื่นๆเกีย่วกับสินคาผูรับจัดการขนสงยังสามารถใหคําปรึกษา  หรือชวยจดัการเรื่องการ
จัดหีบหอ   (packing)   และการบรรจุ   (stuffing)    สินคาเขาตูสินคา  การขนถายสินคาหนาทา  การ
เก็บรักษาสินคาในโรงพักสินคาที่ทาเรือ  ตลอดจนการนําสินคาออกจากทาเรือ หรือการขนสงสินคา
ไปยังทาเรือดวย 

shipper 

forwarder

shipper 

carrier 

shipper shipper shipper 

forwarder 

carrier carrier carrier carrier 

 

 

   



 

 

12

ดังนั้นจึงเห็นไดวาบทบาทหนาที่ของผูรับจัดการขนสงมคีวามซับซอน และไดขยายการ
บริการออกไป ครอบคลุมถึงการกระทําทุกอยาง เร่ิมแตสินคาไดพนจากโรงงานของผูสงสินคา 
จนกระทั่งไดสงมอบสินคาใหแกผูรับสินคา  ผูรับจัดการขนสงจึงอาจใหบริการทัง้ผูสงสินคาและ
ผูรับสินคาสวนใน Journal of Commerce กลาวถึงขั้นตอนการทํางานของผูรับจัดการขนสง (Freight 
Forwarders) วา  ทําหนาที่เบื้องตนในการใหคําแนะนําแกผูสงออก เชน แนะนําเรื่อง ทางเลือกใน
การใชการขนสงทางอากาศ หรือทางเรือ การใหคําแนะนาํการบรรจุหีบหอ  ดูแลในเรื่องใบอนุญาต
ตางๆ   เงื่อนไขตางๆใน L/C   และยงัทําหนาที่จดัหาระวางสนิคา ดูแลสินคาในระหวางการสง 
จนถึงจุดหมายปลายทาง  เตรียมเอกสารตางๆที่เกี่ยวกับการขนสงเชน จัดเตรียมใบตราสง (Bill of 
Lading)   ใบรับรองแหลงกําเนิดสินคา (Certificate of Origin)  ใบอนุญาต ตางๆ   ทําการแจงหมาย
กําหนดวนัเวลาที่สินคา ออกจากทาและถงึจุดหมายปลายทางแกผูสงสินคา (Shipper)  ผูรับสินคา
ปลายทาง (Consignee)  และ ตัวแทนออกของของผูรับสินคาปลายทาง (Consignee’s broker)     
เหลานี้คือหนาที่ที่ผูรับจัดการขนสง จะสามารถปฏิบัติและเสนอบริการใหแกผูสงสินคา และผูรับ
สินคา 

ผูรับจัดการขนสงในความหมาย ของ Murphy et al., 1992; Murphy and Daley, 2001 
หมายถึง ผูเชี่ยวชาญทางดานการคาระหวางประเทศ ทําหนาที่เสนอ บริการในรูปแบบตางๆ เพื่อ ทํา
การเคลื่อนยายสินคา ใหสะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น  

 

 
ภาพที่  3  หนาที่ของผูรับจัดการขนสงในการนําสินคาเขา 

 
 

Transportation 
 

 
Customs House, ICD, CFS 

 Freight Forwarder 

INBOUND 
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Sea Port 
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Consignee in Thailand 
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ภาพที่  4   หนาที่ของผูรับจัดการขนสงในการนําสินคาออก 

 
ชยาวุธ ทิวเสถียร  2547     กลาวถึงหนาที่และบริการของผูรับจัดการขนสงวา 

1. ทําหนาที่ประสานงาน และรับคําส่ังจากผูสงออก 
2. จัดทํา Letter of credit    ( L/ C)  กับธนาคาร 
3. บรรจุสินคาใหแกผูสงออก  และผูนําเขา 
4. ดําเนินพิธีการศุลกากร 
5. จัดทําประกันภัยสินคา 
6. เลือกเสนทางการสงสินคาระหวางประเทศ 
7. จองระวางเรือใหแกผูสงออก 
8. สงสินคาและออกเอกสาร ที่เกี่ยวของใหแกผูสงออก 
9. ติดตามสินคาที่จัดสง ไปตลอดเสนทางการขนสง 
10. จัดแจงเรื่องโกดัง เพื่อใชในการเก็บสินคา รอสงใหผูรับปลายทาง 

   
 
 
  

Transportation 
 

 
Customs House, ICD, CFS 

Freight Forwarder 
 
 

OUTBOUN

 

Air Port Sea Port 

                   
Transportation 

 

Exporter/Shipper 
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หนาที่และความรับผิดของผูรับจัดการขนสง    
  กมลชนก สุทธิวาทนฤพุฒ ิ  กลาวใน ธุรกจิพาณิชนาวี 2541, ถึงหนาที่และความรับผิดของ
ผูรับจัดการขนสงไว 2 ประเด็น คือ 

1. ในกรณีที่มีตอผูสงสินคา ( Shipper)  : ผูรับจัดการขนสงมีหนาที่และความรับผิดเปน
ตัวแทนที่จะตองใชความระมัดระวังและใชฝมือ ในการดําเนินการเหมือนเชนวิญชูนจะพึง
ประพฤติในการปกปองคุมครองผลประโยชนของผูสงสินคา  ถาผูรับจัดการขนสงละเวนไมทําตาม
หนาที่ของตนถือวากระทําผิดหนาที่ ถาเกิดความเสียหายกับสินคาแลว ผูรับจัดการขนสงจะตองมี
ความรับผิดหนาที่ของผูรับจัดการขนสงตองกระทํานั้นจะระบุไวในสัญญา (Forwarder’s Standard 
Form  Contract)  ซ่ึงในสัญญาอาจจะระบขุอยกเวนความรับผิด หรือขอจํากัดความรับผิดเอาไว  
  

หนาที่หลักของผูรับจัดการขนสง คือ  
• บอกกลาวตอผูสงสินคา กรณีที่สินคาสูญหายหรือเสียหาย 
• จัดหาผูขนสงดวยความระมดัระวัง 
• ดูแลรักษาสินคา 
• ทําขอโตแยงสงวนสิทธิ์ ( Reservations) 
• รับรองความถูกตองในใบตราสง ( B/L) 
 
2.    ในกรณีทีม่ีตอบุคคลอื่น :  ผูรับจัดการขนสงถือเปนตัวแทน ซ่ึงกระทําการแทนตวัการ  

ดังนั้น ตวัแทนไมตองรับผิดเปนสวนตัวตอบุคคลที่สาม  ตัวการหรือ ผูสงสินคาตองรับผิดตอบุคคล
ที่สาม ถาตัวแทนไดกระทําไปภายในขอบอํานาจของสัญญาตัวแทน   แตถาผูรับจัดการขนสงซ่ึงเปน
ตัวแทนกระทาํการไปนอกอาํนาจของสัญญาตัวแทนแลว  ผูรับจัดการขนสงเองจะตองรับผิดตอ
บุคคลที่สาม   

 
ผูรับจัดการขนสง (Freight Forwarders)   ชวยใหผูสงออก  / นําเขา ลดตนทุนไดดังนี ้

1. เพิ่ม อํานาจในการตอรอง  และการซื้อ คาระวางจากสายเดินเรือ  สายการบิน ใน 
กรณีสงออก/ นําเขาในลกัษณะของ FCL ( Full Container Load)  และ   
Airfreight 

2. ใหบริการในลักษณะ LCL ( Less than Container Load)  สําหรับการสงออกและ
นําเขา 

3.  คัดเลือกการใชสายเดินเรือ /  สายการบิน ที่เหมาะสมสูงสุดในเรื่องความคุมคา
ของอัตราคาบริการ, ความถีใ่นการใหบริการ, ความนาเชือ่ถือของบริษัท,  ความ
รับผิดชอบของบริษัท 
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4.   ใหบริการแบบครบวงจร และขจัดปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึน้จากการใชบริการจาก
ผูรับจัดการขนสงหลายราย เชน 
• ประหยดัคาใชจายที่เกี่ยวของกับการขนสงทั้งหมด 
• ประหยดัคาใชจายในการติดตอส่ือสาร 
• ลดเวลาในการประสานงาน และลดความผดิพลาด จากการประสานงานกับ

หลายฝาย 
• ลดคาใชจายทีไ่มจําเปนจากการประสานงานที่ผิดพลาด 
• ลดปริมาณบุคลากร และคาใชจาย  หรือสามารถแสวงหาการวาจางจาก

ภายนอก  (outsource) เพื่อ ประหยดัคาใชจาย 
5.   ขจัดปญหาตางๆ ที่ลวนแตทําใหเกิดคาใชจายที่ไมจําเปน เชน 

• การทําผิดขั้นตอนดานพิธีการศุลกากร 
• การใชสิทธิประโยชนทางภาษีไมถูกประเภท หรือไมมีประสิทธิภาพสูงสุด 
• การใชบริการของสายเดินเรอื / สายการบนิที่ไมเหมาะสม 
• การไมสามารถจัดสงสินคา ใหกับผูซ้ือไดตามระยะ เวลาที่กําหนด 
• การฉอฉลจากบุคลากรของบริษัท 
6. มีมูลคาเพิ่มของการใหบริการ ( Value- added services)  ใหกับ
ผูประกอบการ เชน 
• Credit term/ credit lines 
• Door to door services 
• การบริการใหคําปรึกษาในดานการนําเขา -  สงออก 
• การบริการดานขอมูลขาวสารตางๆที่เปนประโยชน 
• การจัดสงเอกสาร 

 
ชยาวุธ ทิวเสถียร (2547) กลาวถึง วิธีการคดัเลือกผูรับจัดการขนสง (Freight Forwarders) ที่

ดี  ควรพิจารณาจากขอมูลดังนี้   
1. มีความมั่นคง และเปดใหบริการติดตอไมนอยกวา  1  ป และมีทุนจดทะเบยีนไม

ต่ํากวา 2  ลานบาท 
2. ผูบริหารของบริษัท ควรเปนผูมีประสบการณในธุรกิจการขนสงระหวางประเทศ 

(International Transport) ไมนอยกวา 3 ป 
3. มีสถานที่ประกอบการเปนหลักแหลงและนาเชื่อถือ 
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4. มีทรัพยากรทีสํ่าคัญ เชน บุคลากรที่มีความชํานาญ  อุปกรณสํานกังานที่มีความ
ทันสมัย เพื่อ รองรับการใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

5. พิจารณารายชือ่ลูกคาที่ใชบริการของผูรับจัดการขนสง (Freight Forwarders) นั้น 
เปนขอมูลอางอิง 

6. ความสามารถ ในการใหบริการที่ครบวงจรดานการขนสงระหวางประเทศ 
(International Transport) หรือ ดาน โลจิสติกส 

7. เอกสารที่ออกโดยผูรับจัดการขนสง (Freight Forwarders ) นั้น เชน B/L ( Bill of 
Lading) ควรระบุ ความรับผิด (Liability ) เพื่อคุมครองความเสียหายตอสินคา ใหกับลูกคา 
 

ลักษณะของผูรับจัดการขนสงในปจจุบนั (Freight Forwarders) ไมไดมีบทบาทการเปน
ผูรับจัดการขนสงใหบริการกบัลูกคาที่เปน route หรือ network   หรือลูกคาทั่วๆไป เพียงอยางเดียว  
มีผูรับจัดการขนสงจํานวนมากที่ทําหนาที่  เปนบุคคลที่ 3 ใหบริการงานโลจิสติกส  หรือที่เรียกวา  
3 PL (Third Party Logistics)  ใหแกลูกคา มีการใหบริการบริหารงานคลังสินคา  การขนสง  การรับ
ใบสั่งซ้ือ  การใชระบบขอมูล  และกิจกรรมอื่นที่สรางคุณคากับงานโลจิสติกส เชน  ออกแบบ  
บรรจุหีบหอ ฯลฯ  ซ่ึง  Sink  et  al, 1996  กลาวถึง กจิกรรมดานตางๆของ ผูใหบริการทางดานโลจิ
สติกส  ( Third party Logistics Provider : TPL)     ดานการขนสง  คลังสินคา  การบริหารสินคาคง
คลัง   การสั่งสินคา  ระบบขอมูลและกิจกรรมที่เพิ่มคุณคาอ่ืนๆ    กิจกรรม shipping  และ freight 
forwarding เปนกิจกรรมหนึง่ของการขนสง  

การจัดการความเสี่ยงและ ความรับผิดตอการใหบริการรับขนสินคา จากโรงงานผลิต ไปยัง
ทาเรือ หรือทาอากาศยาน หรือ จาก ทาเรือ ไปยังโรงงาน  ซ่ึงผูรับจัดการขนสง มีความจําเปนที่
จะตอง มีประกันภยัตอสินคาที่บรรทุก อยูบนยานพาหนะทุกคัน  ผูรับจัดการขนสง ที่มีขนาดใหญ
หรือที่เปน ผูรับจัดการขนสงระหวางประเทศ ที่มีเครือขาย มักจะมีประกันภัยคุมครองแบบ เดียวกัน
ทั่วโลก (Global Liability) และสามารถระบุความรับผิด ไดอยางชัดเจน  ในขณะเดียวกัน การถือ
กําเนิดของ TAPA (Technology Assets Protection Association)  ที่เกิดจากการรวมตัวของผูผลิต 
และผูรับจัดการขนสง ที่มองเห็นความปลอดภัยของสนิคา ที่ถูกสงจากมือผูผลิตไปยังผูรับสินคา
ปลายทางวามมีาตรฐานในการปองกันความปลอดภัยของสินคาไดอยางไร  ไมวาจะเปนเรื่องของ 
รถขนสง คลังสินคา และพนักงานขับรถ ปจจุบันมีผูรับจัดการขนสงตางชาติหลายรายที่ไดรับการ
รับรองมาตรฐานนี ้
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2.2  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับปจจัยการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง 
 

ปจจัยที่ผลตอการตัดสินใจของผูสงสินคา 
 

การตัดสินใจของผูสงสินคา  จะรวมถึงการออกแบบเครือขายของการขนสง ทางเลือกของ
คาเฉลี่ยของการขนสง และการมอบหมายงานในการขนสง ตามคําส่ังซ้ือของลูกคาแตละราย 
เปาหมายของผูสงคือ การทําใหเกดิคาใชจายโดยรวมในการปฏิบัตติามคําส่ังซ้ือของลูกคาใหนอย
ที่สุด ผูสงจะตองรวมคาใชจายเหลานี้ เมื่อมีการตัดสินใจดานการขนสง 

1. คาใชจายในการขนสง คือคาใชจายทั้งหมดที่จะตองจาย ใหกับผูทําการขนสง สินคาไปให
ลูกคา ซ่ึงจะขึ้นอยูกับราคาทีผู่ทําการขนสงแตละรายไดเสนอมา และลักษณะการขนสง  เชนการ
ขนสงแบบประหยัด แตระยะการขนสงนาน หรือแบบราคาแพง แตระยะเวลาในการสงส้ัน คาใช
จายในการขนสงเปนคาใชจายแปรผัน สําหรับทุกๆการตัดสินใจ ของผูสง ถาผูสงไมไดมีกิจการดาน
ขนสงเองดวย 

2. คาใชจายสินคาคงคลัง  คือคาใชจายในการเก็บรักษาสินคาคงคลัง ที่เกิดจากเครือขายโซอุป
ทานของผูสง    คาใชจายสินคาคงคลังนี้มีลักษณะคงที ่ สําหรับการตัดสินใจดานการขนสงในเวลา
ส้ันๆ  คาใชจายสินคาคงคลังเปนลักษณะแปรผัน  เมื่อผูสงไดทําการออกแบบเครือขาย ในการ
ขนสงหรือนโยบาย ดานการวางแผนปฏิบตัิการ 

3. คาใชจายดานสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ คือ  คาใชจายของสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ 
ในเครอืขายโซอุปทานของผูสง  โดยจะถูกพิจารณาเมื่อผูจัดการดานโซอุปทานไดทําการตัดสนิใจ
ดานกลยุทธ  ซ่ึงเปนคาใชจายคงที่สําหรับการตัดสินใจดานการขนสงอ่ืนๆทั้งหมด 

4. คาใชจายในกระบวนการ   คือ คาใชจายที่เกี่ยวของ กบัการสั่งใหมีการนําสินคาขึ้นและลง 
เหมือนกับคาใชจายในกระบวนการอื่นๆ ที่เกี่ยวของกับการขนสง คาใชจายนี้เปนคาใชจายแปรผัน 
สําหรับทุกๆการตัดสินใจดานการขนสง 

5. คาใชจายสําหรับระดับของการบริการ  คอื  คาใชจายทีเ่กิดขึ้นเมื่อไมสามารถ สงสินคาได
ตรงตามเวลาในขอตกลง ในบางกรณีนี้คาใชจายจะถูกระบุ ไวอยางชัดเจนในสัญญา  แตในบางกรณี
จะไดรับผลกระทบมาจากความพึงพอใจของลูกคา คาใชจายนี้ควรถูกพจิารณาในการตัดสินใจดาน
การวางแผนกลยุทธและการปฏิบัติการ  
 

Lambert, Stock และ Ellram (1988) ไดกลาวถึงปจจยัที่มีความสําคัญในการพิจารณาคัดเลือก
ผูประกอบการขนสง ดวนรถบรรทุกดังนี้ คอื  

• ความซื่อสัตยของผูประกอบการขนสง 
• การบริการรับสินคาตรงเวลา 
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• การจัดสงที่ตรงเวลา 
• อัตราคาจัดสง 
• การจัดสงและเก็บเงินมีความถูกตองตามรายการ 
• การชดใชคาเสยีหายในกรณทีี่เกิดความสูญหายและเสียหายในระหวางการจัดสง 
• ความพรอมทีจ่ะใหบริการในกรณีที่มกีารรองเรียนเกดิขึ้น 
• ความซื่อสัตยของคนขับรถ 
• ทัศนคติ โดยทัว่ไปของผูประกอบการขนสงตอปญหาที่เกิดขึ้นและคํารองเรียน 
• มีความพรอมที่จะทําการจัดสงอยูตลอดเวลา 
• ความสม่ําเสมอในสวนของเวลาในการจัดสง 

 
ปจจัยที่มีผลตอการขนสงสินคา  มีดังนี ้

 
1.  ระยะเวลาที่ใชในการเดนิทาง  (Total Travel Time)  ประกอบดวยเวลาที่สินคาบรรทุก

อยูบนยานพาหนะ  ระยะเวลาที่สินคาอยูที่ทาขนสง  และเวลาที่ใชในการขนสง 
2. ตนทุนรวมในการขนสง (Total Transport Cost)  ประกอบดวยอัตราคาระวาง ตนทนุ

คาภาระในการใชทา  ตนทนุการเก็บรักษาสินคา ในบางกรณีก็รวมเอาตนทุนบางประเภท เชน  คา
ประกันภัยและภาษีไวดวย  

3. ความถี่การใชบริการ  (Service Frequency)  ในกรณขีองการขนสงสินคา ยิ่งบริษัท
ขนสงเสนอบริการขนสงมากเทาใด ผูสงสินคาก็ยิ่งลดความจําเปนในการเก็บสตอกสินคาลงไดมาก
เทากัน  อีกทั้งยังมีผลกระทบตอตนทุนที่ใชในการเดินทางดวย 

4. ความสามารถในการเก็บรักษาสินคา  :  ปจจัยนี้มีความสําคัญมากสําหรับสินคาบาง
ประเภท โดยเฉพาะสินคาทีต่องเผชิญกับความเสี่ยงขณะเดินทางสูง  เชน สินคาที่เนาเสียงาย จะ
ไดรับความกระทบกระเทือนมากขณะขนสง  อยางไรกด็ี ก็ยังขึ้นอยูกับลักษณะการบรรจุหีบหอดวย
ในหลายประเทศ ปญหาสวนใหญที่พบคอื คาใชจายการขนสงภายในประเทศที่สูงมากกวาคาขนสง
ระหวางประเทศ ถึง 2-3 เทา และคาขนสงสําหรับสินคานําเขา จากทาเรือ ไปยังโรงงานจะสูงกวาคา
ขนสงที่สงสินคาออกจากโรงงานไปยังทาเรือ  โดยเฉพาะในแถบในแถบเอเชีย  คาขนสงในประเทศ
เมื่อรวมกับคาใชจายดําเนนิการ จะมีมูลคา 20-25 เปอรเซ็นต ของมูลคา FOB ทีเดียว 
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ตนทุนการขนสง  ( The  cost  of  transport)  ใน Key Sectors for trade efficiency transport 
โดย UNCTAD Secretariat  กลาวไววา  ตนทุนเกดิจาก  

1. คาใชจายที่เหน็เปนตวัเงิน ( Money Costs) คือ คาระวาง  คาภาระทาเรือ  คาขนสง
ภายในประเทศ   คาเบี้ยประกัน  และคาจัดการอื่นๆ 

2. คาใชจายในการเปลี่ยนสถานะสินคา  ( Transit  time  Costs) คือ คาดอกเบี้ย  คาภาระ
สินคาคงคลัง คาเสียเวลาในการชําระหนี้  คาปรับในการสงสินคาลาชา 

3. คาใชจายจาการสูญเสีย  เสียหาย  การลาชา ( Costs from  loss,  damage  and delays)  
คือ คาความเสยีหาย  และสูญหาย  และลาชาของสินคาที่อยูในการเปลี่ยนสถานะสินคา  คาอุบัติเหตุ
ที่เกิดขึ้นในระหวางเปลีย่นสถานะสินคา 
 
 
โครงสรางอัตราคาขนสง 
 

อัตราคาขนสง  คือ  คาใชจายที่ผูใหบริการเรียกเก็บจากผูใชบริการ เมื่อมีการใหบริการ
เคล่ือนยาย ผูโดยสารหรือสินคา จากที่หนึง่ไปยังอีกทีห่นึ่ง ถาเปนการขนสงผูโดยสาร จะเรียกอัตรา
คาขนสงวา อัตราคาโดยสาร (Fare Rate)   แตถาเปนการขนสงสินคา จะเรยีก อัตราคาขนสงวา  
อัตราคาระวาง  (Freight  Rate)  สําหรับโครงสรางอัตราคาขนสงที่นิยามใชสามารถแบงไดเปน 5 
ประเภท คือ 
 1.    โครงสรางอัตราคาขนสง ที่กําหนดขึ้นตามความปรารถนาที่จะจายของผูใชบริการ  
(Demand – Related Rate)   เปนการกําหนดราคาที่ไมมโีครงสรางที่ชัดเจนเหมือนกบัโครงสรางที่
กําหนดตามปริมาณขนสงหรือ โครงสรางกําหนดตามระยะทางที่ขนสง 

2. โครงสรางอัตราคาขนสงที่กําหนดตามระยะทาง  (Distance – Related Rate)  ออกเปน 
2.1 อัตราคาขนสงแบบตามเขต  (Postage – Stamp Rate)   
2.2 อัตราคาขนสงที่แปรผันโดยตรงตามระยะทาง  ( Mileage Rate Structure)   
2.3 อัตราคาขนสงแบบชายธง  (Tapering Rate) 
2.4 อัตราคาขนสงแบบครอบคลุม  (Blanket Rate) 
2.5 อัตราคาขนสงที่กําหนดจุดอางอิง  ( Basing point Rate) 

3.   โครงสรางอัตราคาขนสงที่กําหนดตามปริมาณการขนสง   (Volume – Related Rate)  
ตั้งอยูบนหลักการที่วาตนทนุคาขนสงมีความสัมพันธโดยตรงกับปรมิาณการขนสง  การขนสงครั้ง
ละมากๆ จะทาํใหตนทนุการขนสงตอหนวยถูกกวาการขนสงครั้งละนอยๆ 
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4.    โครงสรางอัตราคาขนสงที่กําหนดตามผลิตภัณฑ  ( By  Product)  เปนการแบงกลุม
ของผลิตภัณฑ ที่มีความคลายคลึงกัน มาจดัอยูในหมวดหมู (Product Term) เดียวกนั โดยจะเรียก
เก็บคาขนสงแตกตางกันตามผลิตภัณฑแตละหมวด โดยมีปจจัยที่ชวยในการแบงกลุมดงันี้ 

4.1 น้ําหนกัตอปริมาตรบรรทุกของสินคา 
4.2 มูลคาตอน้ําหนักของสินคา 
4.3 ความรับผิดของผูขนสงเมื่อสินคาเกิดการสญูหายหรือเสียหายระหวางเดนิทาง 
4.4 ความนาจะเปนของสินคาที่จะทําใหสินคาอื่นที่บรรทุกในยานพาหนะเดียวกัน

เสียหาย 
4.5 ความเสี่ยงในการขนสง 
4.6 ประเภทของการบรรจุหีบหอ 
4.7 คาใชจายในการดูแลรักษาสนิคา 
4.8 คาใชจายในการยกขน 
4.9 เงื่อนไขขอตกลงทางการคา 
4.10 ตนทุนของการใหบริการสําหรับผลิตภัณฑแตละประเภท 

และมีการนํามาใชในการกําหนดอัตราคาขนสงหลายประเภท เชน  อัตราคาขนสงตามชั้น              
( Class Rate)  อัตราคาขนสงตามสัญญา  (Contract Rate)  และอัตราคาขนสงราคาเดียว               
 ( Freight All Kind : FAK)  หรืออาจเรียก อีกชื่อหนึ่งวา  All Commodity Rate : ACR ซ่ึงหมายถงึ 
อัตราคาขนสงที่ผูขนสงคิดจากผูสงสินคา โดยไมคํานึงถึงชั้น (Classification) ของสินคา วิธีการนี้ 
บริษัทขนสง มักใชกับผูรับจัดการขนสง ( Freight Forwarders) เพราะตัวแทนเหลานี ้จะเปนตัวกลาง
ในการรวบรวมสินคาจากผูสงสินคาหลายๆราย แลวจัดสงในคราวเดยีวกัน ทําใหมสิีนคา
หลากหลาย ไมสะดวกในการจัดชั้น จึงคิดเหมาใชอัตราคาขนสงราคาเดียว    

 
5.    โครงสรางอัตราคาขนสงแบบเบ็ดเตลด็ ( Miscellaneous  Rate)  เปนวิธีการคิดอัตราคาขนสงที่
ไมสามารถจัดเขาเกณฑ ของผลิตภัณฑ หรือเกณฑของปริมาณการขนสงได ซ่ึงการคิดอัตราคา
ขนสง ประเภทนี้ก็เปนทีน่ิยมใชในบางธุรกิจ เชน  อัตราคาขนสงตามปริมาตร  ( Cube Rate)  อัตรา
คาขนสงเพื่อการคาระหวางประเทศ  ( Import – Export Rate)  อัตราคาขนสงกรณีทีส่งสินคาลาชา   
( Deferred Rebate)  อัตราคาขนสงตามมูลคาที่แทจริง ( Released Value Rate)  และ อัตราคาระวาง
การขนสงทางทะเล ( Ocean Freight Rate)  
 

พอล อาร เมอรฟ และ เจมส เอ็ม ดารลีย  (2542) ศึกษาถึงความเขาใจและรับรูของลูกคาตอ 
ผูรับจัดการขนสงในสหรัฐอเมริกาไววา  ลูกคาสวนใหญเห็นดวยกับ การแขงขันในธุรกิจรับจัดการ
ขนสง  ลูกคาตองการการบริการดาน SCM จากผูรับจัดการขนสงมากขึ้น  ลูกคาลดการใชผูรับ
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จัดการขนสงใหเหลือนอยรายลง ลูกคาเหน็วาอุปสรรคระหวางผูรับจัดการขนสง  ผูขนสง และ ผู
ใหบริการดานโลจิสติกส หมดสิ้นไปแลว  ลูกคาไดพัฒนาความสัมพันธดานธุรกจิกับผูรับจัดการ
ขนสงมากขึ้น  และมองวาอินเตอรเน็ตเปนสวนหนึ่ง ของ EDI   
 

ฐิติมา วงศอินตา (2545)   ศึกษาปจจัยที่มผีลตอการคัดเลือกผูประกอบการขนสง  ของกลุม
ตัวอยางผูผลิตช้ินสวนรถยนต และผูผลิตสินคาอุปโภคและบริโภค สรุปวาปจจยัหลักที่สําคัญในการ
คัดเลือกผูประกอบการขนสง อันดับแรกคอื ความสามารถในการจัดสงตรงตามเวลาทีก่ําหนด และ
อันดับสองที่ผูผลิตทั้งสองกลุมไดใหความสําคัญก็คือ ความเหมาะสมของอัตราคาขนสง 
นอกจากนั้นกจ็ะใหความสําคัญในเรื่อง ระยะเวลาที่ที่ใชในการจัดสงจากตนทางถึงปลายทาง และ
การดูแลรักษาสินคาไมใหเกดิความสูญหายในระหวางการจัดสง  และระยะเวลาที่ใชในการคืนบิล
ส้ัน 
 

นิภาพร หวังวชัรกุล (2545) ศึกษา ระบบประเมินผลการดําเนินงานสําหรับ ผูประกอบการ
ขนสงดวยรถบรรทุก โดยไดใชวิธี Balanced  Scorecard ในดานมุมมองของลูกคาตอการดําเนินงาน
ของผูประกอบการขนสงที่ใหบริการ จากการสัมภาษณลูกคาที่มาใชบริการโดยตรงวา ปจจยัสําคัญ
ที่ผูใชบริการใหความสําคัญคือ ปจจัยเร่ืองเวลาในการจัดสง เชน เวลาตองสั้น ไมวาจะสงสินคาถึง
ปลายทางและสงเอกสารคืนกลับมายังตนทาง  ความตรงตอเวลาในการรับและจัดสงสินคา  และ
ระยะเวลาเฉลีย่ในการแกไขปญหา และยังมีปจจยัดานคุณภาพ เชน การดูแลรักษาสินคาไมให
เสียหาย ความถูกตองในการจัดสงตามสถานที่สง ความถูกตองของสําเนาอกสารของบิลที่
คืนกลับมา  ปจจัยดานความเชื่อถือได ของความสามารถในการปฏิบัติงานไดจริง และปจจยัดาน
ความพึงพอใจของลูกคา 
 

สหชัย ศิลากอง  (2543) ศึกษา แนวทางการประเมินคุณภาพ การใหบริการจัดสงสินคา 
องคกรขนาดเล็ก ซ่ึงมีประเภทสินคาไมหลากหลาย และมีปริมาณจดัสงไมมาก สามารถใหบริการ
ไดดีกวา การบริการขององคกรขนาดใหญ ซ่ึงมีประเภทสินคาหลากหลาย และมีปริมาณสินคาที่
จัดสงมาก กลาวคือลูกคารูสึกวาบริการที่ไดรับจากองคกรขนาดเล็ก และขนาดใหญแตกตางจากสิง่
ที่ลูกคาคาดหวงัในระดับคะแนน 0.654 และ 1.135   จาก คะแนนความแตกตางสูงสุด   4 คะแนน  
โดยมีขอสังเกตวาคุณภาพการใหบริการจะขึ้นอยูกับ 2 ปจจัย คือการศึกษาความตองการของลูกคา
อยางจริงจัง  และความคาดหวังของลูกคาซ่ึงเกิดจาก การพูดปากตอปากเกีย่วกับการบริการ 
 

ผาด  ธเนศวงษสกุล (2536) ศึกษาขอบเขตความรับผิดของผูขนสงตอผูสงของในระบบการ
ขนสงหลายรูปแบบตามกฎหมายไทย โดยไดสรุปวา ผูรับจัดการขนสง (Freight Forwarder) 
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หมายถึงบุคคลใดๆที่ไดแสดงตนตอสาธารณชนโดยทัว่ไปในการบรกิารและจัดแจงการขนสงสินคา
และหวังคาตอบแทนโดยอาจทําการรวบรวมและจัดรวมสินคาตางๆนั้น รวมถึงการจัดการการแยก
สินคาสําหรับสินคาซ่ึงถูกจัดรวมๆกันนั้น และรับผิดชอบตอการขนสงสินคาดังกลาวจากจุดรับ
สินคาไปถึงจุดปลายทางโดยใชบริการของผูขนสง ไมวาจะทางบก ทางทะเล หรือทางอากาศ หรือ
อยางใดอยางหนึ่งรวมกันสาํหรับการสงสินคานั้น  สําหรับความรับผิดของผูรับจัดการขนสงหลาย
รูปแบบอยูภายใตบังคับของ  พรบ. การรบัขนของทางทะเล พ.ศ. 2534   เฉพาะชวงการขนสงทาง
ทะเลเทานั้น ไมสามารถนํามาบังคับตอความรับผิดของผูขนสงในชวงขนสงที่เกิดกอนและหลังการ
ขนสงทางทะเล แตหากผูขนสงรวมที่มิไดเปนผูกอใหเกิดความเสียหายจะตองรับผิดดวยหากมีการ
ฟองไลเบี้ยระหวางผูขนสงดวยกัน ฉะนั้น จึงมีขอนะนําจากการวิจัยวาควรปรับปรุงแกไข   พรบ.  
โดยเพิ่มเตมิบทบัญญัติเกี่ยวกับการขนสงหลายรูปแบบ กําหนดความรับผิดของผูขนสงตอผูสงของ
ใหแนชัด และควรบัญญัติกฎหมายเกี่ยวกับการขนสงระหวางประเทศทางอากาศและทางบก 
กําหนดหลักเกณฑความรับผิดของผูขนสงตอผูสงของตามสัญญาขนสงหลายรูปแบบใหสอดคลอง
ซ่ึงกันและกัน. 
 

บุญงาม เอี่ยมศุภวัฒน (2542)   ศึกษาปจจัยและเงื่อนไขที่ทําใหเกดิการขนสงโดยรถตู เขต
กรุงเทพมหานครตอนเหนือ รูปแบบการใหบริการของรถตู ลักษณะและพฤติกรรมการเดินทางของ
ผูใชบริการ พรอมทั้งเสนอแนะแนวทางการจัดการและปรับปรุงรูปแบบการขนสงดังกลาว โดยใช
วิธีการวิจยัเชิงวิทยาศาสตร และสํารวจภาคสนาม ดวยแบบสอบถาม  156  ชุด  ผลการศึกษาพบวา 
เสนทางที่รถตูสวนใหญ วิง่ใหบริการเนนการใหบริการที่รวดเร็วและรับประกันทีน่ั่งใหผูโดยสาร  
และระยะเวลาในการเดินทางเฉลี่ย 41  นาทีตอเที่ยว คาใชจายเฉลี่ย ในการเดินทาง 49  บาทตอวัน 
จึงไดเสนอแนะ แนวทางดานการจัดการ  โดยจัดตัง้องคกรในรูปแบบสหการเพื่อ จดัสรรเสนทางแก
ผูประกอบการ และปรับปรุงการใหบริการ ตลอดจนกําหนดอัตราคาโดยสาร ระหวาง20-25 บาท 
ระยะทางใหบริการประมาณ 15-20 กิโลเมตร จุดจอดควรอยูที่บริเวณที่สามารถเชื่อม กับระบบ
ขนสงอ่ืนๆ ไดสะดวก สวนการบริการดานอื่นๆไดมาตราฐาน เชน การกําหนด รูปแบบรถยนต 
ขนาดบรรทุกผูโดยสาร และอุปกรณอํานวยความสะดวก 
 

ชัชวาล ตันตระกูล (2539)  ไดสรุปปจจัยสวนใหญที่นํามาพิจารณาคัดเลือกผูประกอบการ
ซ่ึงสามารถนํามาประยุกตใชในการคัดเลือกผูประกอบการขนสงไดวา  คุณภาพ (Quality) เปนปจจยั
ที่สําคัญมากในการคัดเลือก ซ่ึงเกณฑในการประเมินดานคุณภาพของแตละธุรกิจอาจไมเหมือนกัน 
โดยสวนใหญจะพิจารณาจากความพึงพอใจของลูกคาในดานการใหบริการ  ความนาเชื่อถือ 
 ( Reliability)ที่เกิดจาการปรับปรุงกระบวนการภายในทัง้หมดอยางตอเนื่อง  ขีดความสามารถ 
(Capability)  พิจารณาไดจาก ความสามารถในการบริหารองคกรรวมถึงการควบคุมการปฏิบัติงาน
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และการควบคมุระยะเวลาในการจัดสงใหอยูในเวลาที่กําหนดอยางสม่ําเสมอ  สถานะทางการเงิน 
(Financial)  ราคา (Price)  ตําแหนงที่ตั้ง (Location) การเสนอราคา (Quotation)  และปจจยัอ่ืนๆ เชน
ความสัมพันธสวนตัวระหวางผูวาจางกับผูรับจาง ทัศนคติ การสามารถตอรองราคา ความมีช่ือเสียง 
ภาพพจน เปนตน 
 

Bell, Stephen (2000) ( อางใน  Special Project  อุทัยวรรณ  เสริมกําปง ) ศึกษาการจดัลําดับ
ความสําคัญปจจัยที่เจาของสินคาหรือผูใชบริการตอการใหบริการจัดสงสินคาในสก็อตแลนด วา 
เจาของสินคาจะใหความสําคัญในเรื่องของ ราคาคาบริการที่ถูก  ฐานขอมูลอินเตอรเน็ต ความ
นาเชื่อถือดานระยะเวลาในการจัดสง  การติดตอประสานงานระหวางเจาของสินคาและผูรับจัดการ
ขนสง และความชํานาญของผูรับจัดการขนสง 
 

Huu-Phuong Ta, Hwee-Ling Choo และ Chee-Chuong Sum (1999) ศึกษาเรื่องความสนใจ
ของผูประกอบการตางชาตทิี่มีตอการขนสงในประเทศจีน วา นอกเหนือจากเรื่องของถนนและ
สาธารณูปโภคที่รัฐตองพัฒนาแลว การใหบริการในเรื่องการขนสง โดยเฉพาะเทคโนโลยี่การ
ส่ือสาร  ขอมูลที่ใชติดตามความเคลื่อนไหวของสินคา จะตองมีการปรับปรุงแกไข นอกจากนี้ การ
ใหบริการสงสินคาของผูรับจัดการขนสงทองถ่ินยังขาดความนาเชื่อถือ และตองปรับปรุง รวมถึง
การที่จะตองจดัอบรมหนวยงานลูกคาสัมพันธใหมีความชํานาญในการใหบริการลูกคามากขึ้น  
   
2. 3.  แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
 
 งานบริการเปนงานสรางความพึงพอใจและประทับใจใหกับลูกคาและผูที่มาติดตอการ
บริการที่ดียอมมีผลดีตอการปฏิบัติงาน ความลมเหลวในการใหบริการจะเปนผลเสียหายอยาง
รายแรงหากไมไดรับการปรบัปรุงแกไขใหดีขึ้น ดังนัน้ผูรับผิดชอบในการบริการและการตอนรับ
ตองตระหนกัและระลึกอยูเสมอวา “ การบริการที่ดีตองมีความรับผิดชอบ”  การใหบริการที่ดีและมี
คุณภาพจากตวับุคคลซึ่งตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะ และความแนบเนียนตางๆ ที่จะทําใหชนะ
ลูกคาผูที่ติดตอธุรกิจหรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการจึงถือไดวามีความสําคัญอยางยิ่งในปจจบุันนี้
  
 

องคประกอบของการบริการ 
โดยทั่วไปองคประกอบที่สําคัญของการบริการ ประกอบดวย 3 สวน คือ 
1. ผูใหบริการ ซ่ึงในที่นีห้มายถึง ทั้งองคประกอบธุรกิจบริการ และบุคลากรหรือ 

พนักงานที่ทําหนาที่ในการใหบริการ 
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2. กระบวนการในการใหบริการ หรืออีกนัยหนึ่งก็คือ วิธีการใหบริการ 
3. ผูใชบริการองคประกอบเหลานี้มีความแตกตางไปตามประเภทของการบริการ 

ยกตวัอยางในเรื่องผูบริการหากเปนการบรกิารสาธารณะผูใชบริการก็มกัหมายถึงประชาชน
โดยทั่วไปในขณะที่การบริการทางดานธรุกิจก็จะหมายถึงเฉพาะผูที่มาซื้อบริการนั้น (ชุษณะ  
รุงปจฉิม  2539 : 181-182) 
 

พารซูราแมน และแบรร่ี  (Prasuraman  and Berry อางถึงใน รัชยา กุลวานิชไชยนันท 2535) 
กลาววา บริการที่จะประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัตติาง ๆ เหลานี้ คือ 

1. ความเชื่อถือได (Reliability) ประกอบดวย ความสม่ําเสมอ (Consistency) และ
ความพึ่งพาได (Dependability) 

2. การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดวย ความเต็มใจที่จะใหบริการ ความพรอม
ที่จะใหบริการและการอุทิศเวลา มีการติดตออยางตอเนือ่ง และปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางด ี

3. ความสามารถ (Competence) ประกอบดวย สามารถในการใหบริการ สามารถใน
การสื่อสาร และความสามารถในความรูวชิาการที่จะใหบริการ 

4. การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย ผูใชบริการเขาใชเมื่อรับบริการไดสะดวก 
ระเบียบขั้นตอนไมควรมากมายซับซอนเกนิไป ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย เวลาที่ใหบริการเปน
เวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 

5. ความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย การแสดงความสุภาพตอ
ผูใชบริการ ใหการตอนรับที่เหมาะสม ผูใหบริการมีบคุลิกภาพที่ด ี

6. การสื่อสาร (Communication) ประกอบดวย มีการสือ่สารชี้แจงขอบเขต และ
ลักษณะงานบริการ มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 

7. ความซื่อสัตย (Credibility) คุณภาพของงานบริการ มีความเที่ยงตรง นาเชื่อถือ 

8. ความมั่นคง (Security) ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือ
อุปกรณ 

9. ความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย การเรียนรูผูใชบริการ การใหคําแนะนํา
และการเอาใจใสผูใชบริการ การใหความสนใจตอผูใชบริการ 

10. การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibility) ประกอบดวย การเตรียมวัสด ุ อุปกรณให
พรอมสําหรับใหบริการ การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ และการจดั
สถานที่ใหบริการสวยงาม สะอาดตลอดจนการบริการทีลู่กคาสามารถคาดคะเนถึงคณุภาพได 
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2.4. แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการใหบรกิาร 
 

Herbert A. Simon ไดใหทัศนะเกี่ยวกับประสิทธิภาพในเชิงการปฏิบัติงานของเครื่องจักรโดย
พิจารณาวางานใดจะมีประสิทธิภาพสูงสุดนั้นใหดจูากความสัมพันธระหวางสิ่งทีใ่สเขาไป (Inputs) 
กับผลผลิต (Outputs) ที่ไดรับออกมา ประสิทธิภาพจึงเทากับผลิตผลลบดวยปจจยันําเขาและถาเปน
การบริหารราชการก็บวกความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ (Satisfaction) เขาไปดวย ซ่ึงอาจ
เขียนเปนไดดงันี้ 

E  = (O-I) + S 
E  = Efficiency คือ ประสิทธิภาพของงาน 
O  = Outputs คือ ผลงานที่ไดรับออกมา 
I  = Inputs คือ ส่ิงที่ใสเขาหรือทรัพยากรทางการบริหารที่ใชไป 
S  = Satisfaction คือ ความพึงพอใจในผลงานที่ออกมา  

 
โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ มักนิยมศกึษาในภาคของผูใชบริการ (Users 

Satisfaction), ลูกคา (Customer Satisfaction) หรือในภาคของผูใหบริการ  (Service Provider) 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนความรูสึกที่รับรูดวยจิตใจและอาจแสดงออกมาเปนพฤติกรรมตาง 
ๆ ใหบุคคลรอบขางไดรับรู การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจจึงมักมีผูที่พยายามจะอธบิาย 
มโนทัศนหรือความหมายของความพึงพอใจไวในแงตางๆขึ้นอยูกับวัตถุประสงคของผูทําการศึกษา 
เชน ในแงของทัศนคติ แรงจูงใจ ความคาดหวัง การไดรับรางวัล และความสมดุลทางอารมณ ซ่ึง
รวบรวมไวดังนี้ 
 
 ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูใชบริการในงานบริการ 
 

1.    ความคาดหวังของผูใชบริการ 
 
 ส่ิงที่ผูใชบริการคาดหวังเพื่อใหตนเองเกิดความพึงพอใจนั้นมีมากมาย และแตกตางไป
ตามลักษณะของการบริการ ดังตวัอยางความคาดหวังของผูใชบริการตอไปนี้ เชนการบริการราคา
ถูก (low price)  การบริการโดยผูเชี่ยวชาญหรือผูชํานาญการ (expertise) การบริการตลอด 24 
ช่ัวโมง ( 24 hours access) การบริการที่บาน (home access)  การบริการโดยมืออาชีพ 
(professionalism) การบริการที่ถูกตองเที่ยงตรง (accuracy) การบริการที่นาเชื่อถือ (reliability) การ
บริการที่เต็มไปดวยความรับผิดชอบ (responsiveness) การบริการที่ใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย (high-
tech) เปนตน ความคาดหวังและความตองการของผูใชบริการเปนสิ่งที่ละเอียดออนและหลากหลาย
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มีตัวอยางทีน่าสนใจตวัอยางหนึ่งซ่ึงเปนผลมาจากการศกึษาซึ่งกระทําโดย The Energy Products 
and Services Association (E.P.S.A.) แหงเมืองซาน ดิเอโก มลรัฐแคลิฟอรเนีย ประเทศ
สหรัฐอเมริกา พบวาทีจ่ริงแลวเมื่อผูใชบริการเกิดปญหาอันเนื่องมาจากสินคาหรือบริการ   พวกเขา
ก็มักจะมีความคาดหวังในเชงิสังคมวิทยาและจิตวิทยาอยูดวยจากการศกึษาของ E.P.S.A. ได
ช้ีใหเห็น ถึงความคาดหวังของผูใชบริการที่นาสนใจ   5  ประการ ไดแก 

1.1. ทัศนคติทีด่ี (Pleasant attitude) ในที่นีห้มายถึง ความคาดหวังที่ผูใชบริการมีตอ
ตัวผูใหบริการ ส่ิงที่ผูใชบริการตองการมากก็คือรอยยิ้มและอัธยาศัยอันดีในเวลาที่พวกเขาตองการ
มาใชบริการ ในขอนี้สะทอนใหเห็นลักษณะพื้นฐานของผูใหบริการเหลานั้นดวย กลาวคือ พวกเขา
จําเปนอยางยิ่งที่ตองมีความรักในงานที่ตนกําลังปฏิบัติ เพราะมิฉะนัน้แลวพวกเขาคงไมอาจ
สรางสรรคจิตใจของความเปนผูใหบริการที่จะตองเปนผูใหส่ิงที่ดีที่สุดกับลูกคาได 

1.2. คําตอบที่ถูกตองและเต็มไปดวยความรับผิดชอบ (Responsive and correct 
answer) ในทีน่ี้หมายถึง ความคาดหวังที่ผูใชบริการมีตอปญหาอันเนื่องมาจากสินคาหรือบริการนัน้ 
ๆ ส่ิงที่พวกเขาตองการมากที่สุดก็คือเมือ่เวลาที่พวกเขาประสบปญหา หรือแมแตในยามทีพ่วกเขา
เกิดมีขอสงสัยเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่เขาซื้อ พวกเขาคาดหวังทีจ่ะไดความชวยเหลือ ไดรับ
คําตอบตลอดจนขอแนะนําตางๆ จากผูที่ทําหนาที่ใหบริการโดยเฉพาะอยางยิง่ความชวยเหลือ 
คําตอบหรือคําแนะนําตางๆ เหลานั้นจะตองมีความถูกตองและเต็มไปดวยความรับผิดชอบ ซ่ึงความ
รับผิดชอบในที่นี้ก็หมายถึงความละเอียดชัดเจนของคําตอบ ตลอดจนความกระตือรือรนในการทีจ่ะ
อธิบายใหลูกคาไดเขาใจอยางถองแท 

1.3  บุคลิกภาพที่ดี (Well equipped) ในทีน่ี้หมายถึง ความคาดหวังที่ผูใชบริการมีตอ
ตัวผูใหบริการนั่นเอง ส่ิงที่ผูใชบริการตองการเห็นก็คือ พนักงานผูใหบริการที่มีการแตงกายสภุาพ
เรียบรอย สะอาด ตลอดจนการมีบุคลิกภาพที่ดีสมกับเปนผูที่พรอมจะใหบริการ ขอนี้นับเปนเรื่องที่
คอนขางละเอียดออนที่ผูประกอบธุรกิจบริการจะตองใหความใสใจและความสําคัญ  

1.4. ความมีทักษะและการไดรับการฝกฝน (Skill and Training) ในที่นี้ หมายถึง
ความคาดหวังที่ผูใชบริการมีตอตัวพนกังานผูใหบริการ ส่ิงที่พวกเขาตองการก็คือ พนักงานผู
ใหบริการที่เปนผูมีความรู ทักษะความชํานาญงานในงานบริการนั้น ๆ ขอนี้เปนเรื่องที่จําเปนมาก ๆ 
ที่พนักงานผูบริการจะตองไดรับการฝกฝนอบรมในเรื่องที่เกี่ยวของกบังานที่ตนเองปฏิบัติอยูมาแลว
เปนอยางด ี

1.5  การตรงตอเวลา (Punctuality) ในทีน่ี้หมายถึง ความคาดหวังที่ผูใชบริการมีตอ
พนักงานผูใหบริการและการไดรับบริการ ส่ิงที่พวกเขาตองการก็คือการตรงตอเวลาการนัดหมายกบั
ผูใชบริการเปนเรื่องสําคัญ โดยเฉพาะอยางยิ่งในสภาพทีทุ่กคนตองทํางานแขงกับเวลาอยางทุกวนันี้ 
การผิดนัดกับผูใชบริการเปนเรื่องที่บางครั้งอาจสรางความเสียหายตอธุรกิจบริการที่เราเกี่ยวของอยู
อยางที่เราอาจคาดไมถึงได  
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อเดย และแอนเดอรเชน (Aday and Andersen, 1978) กลาวถึงทฤษฎีพื้นฐาน  ทีเ่กี่ยวของ
กับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ และความรูสึกที่ผูใชบริการไดรับจากบริการเปนสิ่งสําคัญ ที่จะ
ชวยประเมินระบบบริการวาไดมีการเขาถึงผูใชบริการ ความพึงพอใจ 6 ประเภท คือ 

1. ความพึงพอใจตอความสะดวกที่ไดรับจากบริการ (Convenience) ซ่ึงแยกออกเปน 
 การใชเวลารอคอยในสถานที่บริการ (Office waiting time) 
 การไดรับการดูแลเมื่อมีความตองการ (Availability of care when needs) 
 ความสะดวกสบายที่ไดรับในสถานบริการ (Base of getting to care) 

 
2. ความพึงพอใจตอการประสานงานของการบริการ (Co-ordination) ซ่ึงแยกออกเปน 

2.1 ความพึงพอใจตอการไดรับบริการครบในสถานที่ใหบริการแหงนั้น (Getting  
all needs met at one place) 

2.2 ความพึงพอใจตอการติดตามผลงานของผูใหบริการ(Follow-up) 
2.3 ความพึงพอใจตอขอมูลที่ไดรับจากบริการ (Information) 
2.4 ความพึงพอใจตออัธยาศัย ความสนใจของผูใหบริการ (Courtesy) ไดแก การ

แสดงอัธยาศัยทาทางที่ดี เปนกันเองของผูใหบริการ และความสนใจ หวงใย
ตอผูใชบริการ 

2.5 ความพึงพอใจตอคุณภาพของบริการ (Quality of Care) ไดแก คณุภาพของ
การบริการตอผูใชบริการ 

2.6 ความพึงพอใจตอคาใชจายเมือ่ใชบริการ ( output-off-pocket cost) ไดแก 
คาใชจายตาง ๆ ที่เกิดขึ้นของผูใชบริการ 

 
Gustafson and Richard (1964) (อางถึงโดย ฐิติมา วงษอินตา , 2544) ไดทําการศึกษาปจจัย

สําคัญที่มีผลตอความพึงพอใจในดานการใหบริการของลูกคา ของผูประกอบการขนสง และสรุปได
ดังนี้คือ 

• เวลาในการจัดสง ( Delivery Time) 
• ความตรงตอเวลาในการรับและจัดสงสินคา ( Reliability on-time pickup and delivery) 
• การควบคุมความเสียหาย (Damage control) 
• ความรับผิดชอบ (Responsiveness) 
• การจัดการดานขอมูลแกลูกคา (Information flows) 
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2. ปจจัยการบริการลูกคา 
 
การบริการลูกคามีความสําคัญตอความสามารถในการแขงขันของบริษัท บริษัทตางๆ จึงให

ความสําคัญกับบริการลูกคาการบริการลูกคาเปนความสามารถของบริษัทในการที่จะสรางความพงึ
พอใจใหกับลูกคาในเรื่อง 

2.1 เวลา (time) ลูกคาเมื่อส่ังสินคาก็อยากไดสินคาโดยเรว็ การไดรับมอบสินคา เร็วทํา
ใหเขามีสินคาไวบริการลูกคา การสงมอบสินคาใหรวดเร็วอาจทําไดโดยใชวิธีการขนสงที่รวดเร็ว 
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน  (operational performance) ของฝายระบบสินคาทางธุรกิจจะวัดจาก
ความเร็ว (speed) ความสม่ําเสมอ (consistence) และความพรอมของสินคา นับตั้งแตไดรับใบสั่งซ้ือ
จนสงมอบสินคาได ความรวดเร็ว (speed) ความสม่ําเสมอ (consistency)  ของระยะเวลาที่จะไดรับ
สินคา หมายถงึ ความสามารถของบริษัทที่จะสงมอบสินคาไดตามเวลาที่คาดไวทกุครั้งไป หากขาด
ความสม่ําเสมอการดําเนินงานของลูกคาก็จะตองมีสินคาคงคลังเผื่อไวเพื่อความปลอดภัยจากสินคา
หมดสตอก ความพรอมสินคา (availability) ที่จะสงใหกับลูกคาตามใบสั่งซ้ือเปนปจจัยสําคัญที่จะ
สนองตอบความตองการของลูกคา  

2.2   ความเชื่อถือ (dependability) ความหวังของลูกคา  คือความตองการเห็นสินคาที่
ไดรับถูกตองตรงตามที่ส่ังซ้ือ ไมมีความเสยีหายและครบถวนตามจํานวน ความตองการของลูกคา
นั้นจะคาดหวงัสินคาที่ส่ังซ้ือสงมอบครบตามจํานวนและสินคาไมมีความเสียหาย ความเสียหาย
สินคาจะเกดิจากการเคลื่อนยายสินคาและการขนสง สาเหตุที่สําคัญก็คือ ความแข็งแรงหีบหอที่
สอดคลองกับการขนสง การขนสงทางอากาศสินคาจะเสียหายนอยดวยเหตุผลหลายประการ เชน 
ระยะเวลาการขนสงที่ส้ัน การกระทบกระแทกจากการขนสงนอย การดําเนินการสงสินคาในสภาพ
ที่สมบูรณ คือ ถูกตอง ครบถวนตามจํานวนและไมมีความเสียหาย 
 

Gustafson และ Richard (1964) ไดศึกษาปจจัยสําคัญที่มีผลตอความพึงพอใจในดานการ
ใหบริการที่มตีอลูกคาของผูประกอบการขนสงซ่ึงจะเหน็ไดวาปจจัยที่ลูกคาใหความสําคัญนั้นไดแก 
เวลาในการจัดสง ความตรงตอเวลาในการรับและจัดสงสินคา การควบคุมความเสียหาย เปนตน  

2.3    การติดตอส่ือสาร (Communications) เปนการเชื่อมโยงสองทางระหวางผูซ้ือและ
ผูขาย การสื่อสารจะชวยในการตรวจสอบการบริการ ผูขายและผูซ้ือกจ็ะทราบปญหาแตเนิน่ ๆ อัน
จะสามารถแกปญหาไดทันท ี ความสามารถของบริษัทในการจดัการการสื่อสารจะชวยใหลูกคา
สามารถสอบถามการสั่งซ้ือสินคา การจัดสงสินคา และขอมูลเกี่ยวกับวันและเวลาทีสิ่นคาจะถึงผูซ้ือ 
การสื่อสารนี้จะชวยใหลูกคาสามารถวางแผนดานการสั่งซื้อและสินคาคงคลังตลอดจนการแจง
ผูบริโภคใหทราบถึงสินคาที่จะมาถึง 
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2.4.  ความสะดวก (Convenience) ความสะดวกดานปฏิบัติการ หรือความยืดหยุน 
(Flexibility) เปนความสามารถของบริษัทที่จะใหบริการกับลูกคาตามที่เรียกรอง ลูกคายอมตองการ
ความสะดวกหรือในบางกรณีลูกคามีความจําเปนที่ตองการใหผูขายปรับเปลี่ยนการใหบริการระบบ
บริหารทางธุรกิจของบริษัทจึงอยูที่ความสามารถในการดําเนินการในสภาวการณทีไ่มคาดคิดได
เพียงใด ความเปนเลิศของระบบสินคาทางธุรกิจอยูที่ความยืดหยุนคือการที่บริษัทปรับการใหบริการ
ตามความตองการของลูกคารายใหญหรือตามความจําเปนของลูกคา 

 
3. มาตรฐานการบริการ 
 
ลูกคาหรือผูใชบริการมีความตองการ(need)และความคาดหวังวาเขาจะไดรับการ

สนองตอบความตองการอยางไร ลูกคาจะแสดงความรูสึกในรูปของความตองการเมื่อเขาซื้อสินคา
และบริการ 

3.1  แนวความคิดระดับบรกิารลูกคา (customer service levels) ลูกคามีความตองการการ
บริการในเรื่องเวลา เวลาในที่นี้ก็คือเวลาตั้งแตส่ังซ้ือจนไดรับสินคา ลูกคาตองการความรวดเรว็ 
เพราะความรวดเร็วหรือเวลาการสงมอบของที่ส้ันจะทําใหลูกคาลดคาใชจายดานสินคาคงคลัง ทํา
ใหมีความสามารถแขงขันดานราคา นอกจากนี้ยังมีสินคาไวสนองความตองการของลูกคาอีกดวย 
ลูกคายังตองการความเชื่อถือได (dependability) วาสินคาจะสงมอบถูกตองครบถวนและไมมีความ
เสียหาย รวมทั้งความสะดวก ความหยุนตัวในการสนองตอบความตองการ (flexibility)ระดับการ
บริการลูกคาแสดงถึงความสามารถบริษัทจะสนองตอบความตองการตามที่กําหนดไว อยางไรก็ตาม
ระดับการบริการลูกคาจะแตกตางไปแตละประเทศหรือทองถ่ิน การกําหนดระดับการบริการลูกคา
ภายในประเทศไวสูงเพื่อเปนกลยุทธทางการแขงขันนัน้อาจจะไมจําเปนกับการบรกิารลูกคาในอกี
ประเทศหนึ่งขึน้อยูกับความตองการผลิตภัณฑ ความทนัสมัยของผูบริโภค และสถานการณการ
แขงขันของบริษัท 

3.2    การกําหนดมาตรฐานบริการลูกคา (customer service standard) ) ดําเนินงานระบบ
สินคาทางธุรกิจใหมีประสิทธิภาพนั้นบริษทัจะจดัทํามาตรฐานบริการลูกคาเปนลายลกัษณอักษร 
มาตรฐานบริการลูกคาเปนวตัถุประสงคและตัววัดการดาํเนินงานซึ่งทาํใหบริษัทสามารถควบคุม
การปฏิบัติงานได ในการจัดทํามาตรฐานการบริการลูกคาจะตองมีขอมลูของลูกคา กลาวคือ ลูกคา
ตองการบริการเชนไร คูแขงเสนอบริการใหเขาอยางไร ลูกคาเต็มใจจะจายเงินเพิ่มอีกนิดหนอยเพื่อ
แลกกับบริการที่ดีขึ้นหรือไม เมื่อไดขอมลูเหลานี้แลวจงึนํามาจัดมาตรฐาน ซ่ึงจะไดมาตรฐานที่
สอดคลองกับความตองการของลูกคา พรอมกับจัดทําเกณฑการวดั การดําเนินงานเพื่อใชตดิตาม
การปฏิบัติงาน โดยปกติมาตรฐานจะเกีย่วกับเวลา ความเชื่อถือไดความสูญเสียและความเสยีหาย 
ทั้งนี้มาตรฐานที่กําหนดจะตองวัดได  (ไชยยศ ไชยม่ันคง 2544) 



 

 

30

สรุปไดวา ความพึงพอใจของผูใชบริการในงานบริการ ประกอบดวยองคประกอบที่สําคัญ
ไดแก ความคาดหวังของผูใชบริการ  ปจจัยการบริการลูกคา   และ มาตรฐานการบริการ    
 
2.5.  การวัดคุณภาพและความพึงพอใจของลูกคา     
              

มีเครื่องมือหลากหลายชนดิที่นิยมใชในการวัดคุณภาพและความพึงพอใจของลูกคา และ
บางชนิดยังสามารถใชงานสับเปลี่ยนทดแทนกันได เครื่องมือที่ไดรับการยอมรับใหใชเปนชุด
เครื่องมือพื้นฐานในการวัดคณุภาพ ประกอบดวย ตารางหรือแบบตรวจสอบ ( Check Sheets )   
แผนภูมิพาเรโต( Pareto Charts )  แผนภูมิฮสิโตรแกรม ( Histograms )  แผนผังวัดระดบัการกระจาย
( Scatter Diagrams ) หรือแผนผังวัดระดบัความเกีย่วเนือ่งสัมพันธกัน( Correlation Diagrams )  
แผนผังกางปลา ( Fishbone Diagrams ) หรือแผนผังแสดงเหตแุละผล(Cause and Effect Diagrams )  
กราฟและแผนภูมิควบคุม(Graph, Control and Run Charts)การแบงยอยเปนกลุมชั้น(Stratification )   

นอกจากนี้แลวยังมีเทคนิคการวัดอื่นๆ ทีส่ามารถนําไปใชไดอีก เชน การวัดเทยีบเคียง         
( Benchmarking ) การระดมสมอง ( Brain Storming )  แผนภูมิการดําเนินงาน (Flow Charting ) 
หรือที่เรียกกันอีกอยางวา แบบพิมพเขียวการทํางาน การวเิคราะหปจจัยขับดัน  ( พิพัฒน องกิจกุล , 
2547 )          

การบริหารคุณภาพโดยรวมในดานบริการ ( Total Quality Management in Services : TQM 
in Services) คณุภาพของการบริการจะวัดไดยากกวาคณุภาพของผลิตภัณฑ โดยท่ัวไปผูใชบริการจะ
มีเกณฑ 2-3 อยางอยูในใจ เปนพื้นฐานสําหรับเปรียบเทียบทางเลือก การขาดลักษณะใดลักษณะ
หนึ่งอาจเปนขอจํากัดทําใหบริษัทที่ทํากิจการดานบริการอาจไมไดรับการพิจารณาเลอืกจากลูกคา 
คุณภาพเปนลักษณะสําคัญที่ผูประกอบกิจการจะตองใหความสําคัญมากกวาคูแขงขัน  จากงานวจิัย
โดยการสัมภาษณกลุมผูบริโภค  ( Heizer and Render . 2004 : 204) ไดสรุปภาพรวมของคําวาระบบ
คุณภาพดานการบริการไวดงันี้ 

1. การรับรูของผูบริโภคเกี่ยวกับคุณภาพดานการบริการ ซ่ึงเปนผลจากการเปรียบเทียบ
ระหวางความคาดหวังในการบริการ ที่จะไดรับกับประสบการณที่ไดรับการบริการจริง หรือกลาวอี
อยางหนึ่งวา คุณภาพการบริการจะไดรับการตัดสนิใจโดยอาศัยพื้นฐานของการเปนไปตามความ
คาดหวังหรือไม 

2.  การรับรูดานคุณภาพ จะไดรับจากกระบวนการบริการเชนเดียวกบัจากผลของการ
บริการ จากมมุมองของลูกคาวิธีการบริการเปนสิ่งสําคัญที่สามารถกระทําไดเขนเดยีวกับการบริการ
ที่แทจริง        

3.  คุณภาพการบริการ แบงออกเปน 2 ชนิดคือ ธรรมดา (Normal ) และมีขอยกเวน       
(Exceptional )  
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 3.1    แบบธรรมดา (Normal ) เปนระดับคณุภาพการบรกิารแบบทําเปนปกติ  
    เชน พนกังานรับเงินของธนาคาร 
 3.2    มีขอยกเวน ( Exceptional )  มีระดับของคุณภาพซึง่มีขอยกเวน  หรือมักมีปญหา 
ซ่ึงระบบควบคุมคุณภาพตองใหความสําคญัและเตรียมพรอมดวยชุดของแผนทางเลือกสําหรับการ
ปฏิบัติการ 

สรุปไดวา คุณภาพดานการบริการสามารถวัดไดโดยการบริการที่มีประสิทธิผล ซ่ึงสามารถ
ทําใหไมมีชองวางระหวางความคาดหวังของลูกคากับการบรกิารที่วัดไดดวยเครื่องมือและเทคนิค
การวัดตางๆดงัที่กลาวมาในขางตน 
 
2.6  การประเมินประสิทธิภาพของการใหบริการงานขนสง    
 

การประเมินประสิทธิภาพของการการใหบริการงานขนสง สามารถประเมินไดดวยมาตร
วัดสมรรถนะเชิงโลจิติกส  ไดแก เวลาการใชรถขนสง  ปริมาณการบรรทุก/ เที่ยว  การเกิดอุบัติเหต/ุ
คน/คัน/สาขา/โรงงาน  อัตราการใชน้ํามัน  การสงมอบใหลูกคาครบจาํนวน  และ การสงมอบให
ลูกคาตรงเวลา  
 

วิทยา สุหฤดํารง (  2547 )  ไดกลาววา ตัวช้ีวดัผลการดําเนินงานดานโลจิสติกส วา ม ี 4 
มุมมอง ไดแก 

1.  มุมมองดานการเงิน ( Financial )  คือ ตัวช้ีวดัที่บงบอกผลการดําเนินงานโลจิสติกส เชน 
ตนทุนการขนสงตอหนวยสินคา อัตราการใชทรัพยากร  

2.  มุมมองดานผลิตภาพ ( Productivity )  คือ ตัวช้ีวดัที่บอกวาทรัพยากรกําลังทํางานหรือ
ถูกจัดการไดดเีพียงใด  เชน ผลิตภาพแรงงานโลจิสติกส = จํานวนคําส่ังซ้ือที่ถูกสงทั้งหมด / จํานวน
ช่ัวโมงแรงงาน 

3. มุมมองดานคุณภาพ ( Quality )  คือ ตัวช้ีวัดที่บงบอกผลการดําเนินงานทีเ่กดขึ้นจริง
เทียบกับผลการดําเนินงานในอุดมคติ เชน ความถูกตอง = จํานวนที่ถูกตอง / จํานวนที่ทําทั้งหมด     

4. มุมมองดานรอบเวลา ( Cycle Time ) คือ การวัดรอบเวลาทั้งหมดที่เกดิขึ้นใน
กระบวนการโลจิสติกส ตั้งแตลูกคาเริ่มวางคําส่ังซ้ือจนกระทั่งสงมอบถึงมือลูกคา  ตัวช้ีวดัที่สําคัญ 
คือ รอบเวลาโลจิสติกสทั้งหมด (Total Logistics Cycle Time )  องคประกอบของรอบเวลาโลจิ
สติกส ไดแก  เวลาในการบนัทึกขอมูลคําส่ังซ้ือ เวลาในการประมวลผลคําส่ังซ้ือ รอบเวลาในการ
จัดซื้อ รอบเวลาคําส่ังซ้ือที่คลังสินคา และเวลาในการขนสง 
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วิโรจน พุทธวิถี ( 2547 )  ไดอธิบายถึงการวัดการดําเนินงานและการวดัประสทิธิภาพ
ระบบโลจิสติกสวา   การวัดการดําเนินงานในระบบโลจิสติกส สามารถวัดไดในหลายๆรูปแบบ 
โดยสามารถจัดไดเปน 2 ดานหลักๆ ซ่ึงมีตัวช้ีวดัตางๆอยูใน 2 ดานนี้คอื 

1. ตัววดัทางการเงิน ( Financial Indicator ) ไดแก สัดสวนกําไร  ตนทุน และยอดขาย 
เปนตน 

2. ตัววดัที่ไมใชการเงนิ ( Non-financial Indicator )    ไดแก ระดับการบริการ  

คุณภาพ ประสิทธิภาพของกระบวนการ ความพึงพอใจของลูกคา เปนตน 

การวัดประสิทธิภาพระบบโลจิสติกส  สามารถจําแนกการวัดประสิทธภิาพออกได 

เปน 3 กลุม ดังนี้ 

  1. ประสิทธิภาพ  ( Efficiency )ไดแก การวดัเวลาในกระบวนการผลิต  อัตราการ 

ใชทรัพยากร เวลานํา ตางๆ เชน เวลานําการผลิต เวลานําการสั่งซ้ือ เวลานําการสงมอบ 

  2. ประสิทธิผล ( Effectiveness )  ไดแก การวัดผลการลดเวลานําในการสงมอบ 
ความเที่ยงตรงของขอมูล  ผลการลดตนทุนการขนสง และคาความเชื่อถือได เปนตน 

  3. ความยดืหยุน ( Flexibility ) ไดแก ความสามารถในการปรับ หรือยืดหยุนกับ
ความตองการของลูกคาที่หลากหลายในปจจุบันและในอนาคต ตัวช้ีวัด เชน เวลาการปรับตั้ง
เครื่องจักร ความสามารถในการรับคําส่ังซ้ือขนาดเล็ก ความสามารถในการเปลี่ยนรุนการผลิตในแต
ละเดือน เปนตน 
         

ดนัย เทียนพฒุ (2546) อธิบายถึงเครื่องมือที่สําคัญในประเมินประสิทธิภาพของการขนสง  
มีดวยกันหลายวิธี คือ 

1. Key Performance Indicators (KPI)  เปนเครือ่งมือในการวดัวาองคกรจะบรรลุ
วัตถุประสงคในแตละดานหรือไม โดยมีหลักเกณฑพิจารณา KPI  ดังนี้     

      1.1 จัดทําตัวช้ีวดัโดยอาศัยการพิจารณาปจจัยสําคัญตอความสําเร็จ(Key Result Area :  
 KRA) 

1.2 พิจารณาตวัช้ีวดัที่ดี โดยใชหลักเกณฑ ดังนี ้
• ความพรอมของขอมูล โดยพิจารณาขอมลูปจจุบันวามอียูหรือไม 
• ความนาเชื่อถือของขอมูล โดยพิจารณาขอมูลวามีความเปนปจจุบันและมี

ความนาเชื่อถือ 
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• ความถี่ของขอมูล โดยพิจารณาความถี่ของขอมูลวาปรับปรุงบอยครั้ง
เพียงใดในรอบ วัน เดือน ป 

• ตนทุนในการจัดหาขอมูล โดยพิจารณาตนทุนในการจดัหาวามีหรือไม 
• ความชัดเจนของตัวช้ีวดัเพื่อใหเปนทีเ่ขาใจรวมกันของทกุๆฝาย 
• สะทอนใหเหน็ผลการดําเนนิงานที่แทจริง 
• สามารถเปรียบเทียบกับผลงานในอดตี หรือเทียบเคียงกับองคกรหรือ

หนวยงานอืน่ๆ ได 
• สามารถเชื่อมโยงและใหความสัมพันธกับ KPI ตัวอ่ืน ๆ ไดในเชิงเหตุ

และผล 
 

เปาหมาย (Targets) เปาหมายของตัวช้ีวัด (KPI Target) ที่องคกรไดกําหนดขึ้น ทั้งนีก้็เพื่อ
ตองการใหผลการดําเนนิงานไดบรรลุถึงเปาหมายในแตละตัวช้ีวัด ซ่ึงเปาหมายเหลานี้อาจเปนไดทัง้
แบบตัวเลข สัดสวน หรือรอยละก็ได สําหรับการกําหนดเปาหมายของตัวช้ีวดัแตละตัว จําเปนตอง
แสดงถึงขอมูลในปจจุบนั (Base Line)  ของตัวช้ีวดัแตละตัวกอน ซ่ึงการหาขอมูลในปจจุบันจะเปน
ตัวชวยในการกําหนดเปาหมายของตัวช้ีวัดแตละตวัใหมคีวามชัดเจนมากขึ้น 
 

2. Balanced Scorecard (BSC) เปนเครื่องมือทางดานการจัดการทีช่วยในการนาํกลยุทธ
ไปสูการปฏิบัติ (Strategic Implementation) โดยอาศัยการวัดหรือประเมิน (Measurement) ที่จะชวย
ทําใหองคกรเกิดความสอดคลองเปนอันหนึ่งอันเดียวกนั และมุงเนนในสิ่งที่มีความสําคัญตอ
ความสําเร็จขององคกร (Alignment and focused)   

Balanced Scorecard  ประกอบดวยมุมมอง 4 ไดแกมุมมองดานการเงนิ ,มุมมองดานลูกคา, 
มุมมองดานกระบวนการภายใน และมุมมองดานการเรียนรูและการพฒันา โดยภายใตแตละมุมมอง
ประกอบดวยชอง 4 ชองไดแก  

1. วัตถุประสงค ที่สําคัญของแตละมุมมอง   ซ่ึงในความหมายของคําวาวัตถุประสงคตาม
แนวคดิของ BSC นั้นคือ ส่ิงที่องคกรมุงหวังหรือตองการที่จะบรรลุในดานตางๆ 

2.  ตัวช้ีวดั ( Measurement   หรือ  Key Performance Indicators )  
3. เปาหมายไดแก  เปาหมายหรือตัวเลขที่องคกรตองการจะบรรลุของตัวช้ีวดัแตละประการ  
4.  แผนงาน โครงการ หรือกิจกรรม  ที่องคกรจะจดัทําเพื่อบรรลุเปาหมายที่กําหนดขึ้น โดย

ในขั้นนีย้ังไมใชแผนปฏิบัติการที่จะทํา เปนเพียงแผนงาน โครงการ หรือกิจกรรม เบื้องตนที่ตองทํา
เพื่อบรรลุเปาหมายที่ตองการ 
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สรุปไดวา การประเมินประสิทธิภาพของการใหบริการงานขนสง Key Performance 
Indicator (KPI)   ถือ ไดวาเปนตัวช้ีวัดที่สามารถสะทอนการวางแผนและควบคุมการทํางานได เพื่อ
ดําเนินการใหไดตามเปาหมายที่กําหนดไว ตลอดจนสามารถพัฒนากระบวนการโลจิสติกสดานงาน
ขนสงใหมีประสิทธิภาพได 



 
บทที่ 3 

 
ระเบียบวิธีการศึกษา 

 
การศึกษาการวิจัยคร้ังนี้ เปนการวจิัยเชงิสํารวจเพื่อเปนการเปรียบเทียบและประเมินประ

ความสามารถการใหบริการขนสงดวยรถบรรทุกของผูรับจัดการขนสงไทย และตางชาติ โดยใช
แบบสอบถามเกี่ยวกับความสําคัญของปจจัยการบริการ และความพึงพอใจตอการบรกิาร  ของผูนํา
เขาและสงออกที่เปนผูใชบริการ ตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสง  แบงเปน 4 ขั้นตอนดังนี ้

 
3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 
ผูใชบริการจํานวน 100  รายเปนผูนําเขาและสงออกที่อยูในและนอกนิคมอุตสาหกรรม 

ในจังหวดัชลบุรีและระยอง 
 ผูใหบริการคอืผูรับจัดการขนสงไทยและตางชาติอยางละ 5 ราย  รวม 10 ราย 

  
3.2 อุปกรณและเครื่องมือในการวิจัย 

  
เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ แบบสอบถาม (questionnaire) ที่ถูกกําหนดขึน้ จาก

การศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี ผลงานวิจยั  และแหลงขอมลูจากเอกสารตางๆที่เกี่ยวของ 
แบบสอบถามแบงเปน 2 ชุด คือ  

แบบสอบถาม ชุดที่หนึ่งสําหรับผูใชบริการมี 2 สวน  คือ 
สวนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม เปนคําถามแบบเลือกตอบ

และแบบเปด 
สวนที่ 2   แบบสอบถามเพื่อประเมินระดับความสําคญัของปจจัยในการใหบริการขนสง 

และ ความพึงพอใจตอการบริการ เปนคําถามแบบ rating scale ตามแบบของ Likert แยกผลการ
ประเมินจากแบบสอบถามออกเปน 2 กลุมคือ กลุมผูใชบริการของผูรับจัดการขนสงไทยและ
ผูใชบริการของตางชาติ  โดยแบงออกเปน 6 ดาน   
 

1. ดานศักยภาพและภาพลักษณ  (Capability & Image) แบงออกเปน 8 ดานไดแก 
• ช่ือเสียงและขนาดของผูรับจัดการขนสง   
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• ทําเลที่ตั้งของผูรับจัดการขนสง 
• ประสบการณและความชํานาญของผูรับจัดการขนสง 
• ขอบเขตหรือพื้นที่ของการใหบริการของผูรับจัดการขนสงในและตางประเทศ 
• ระบบการสื่อสารและการใชขอมูลไอที หรือ อินเตอรเนต็รวมกับงาน 
• ประกันภัยและความรับผิดชอบ(liability) ตอความเสียหายหรือความผิดพลาดที่

เกิดขึ้น 
• สามารถตอบสนองตอความตองการ/ คําส่ังที่ไมแนนอนหรือเปล่ียนแปลงบอย 
• มีการรับรองดานมาตรฐานคณุภาพและความปลอดภัย เชน ISO,TAPA               

 ( Technology Assets Protection Association) 
 

2. ดานคุณภาพการขนสง (Quality)  แบงออกเปน 6 ดานไดแก 
• จํานวนรถและอุปกรณในการขนยายและจดัสงที่เพียงพอ 
• ลักษณะของรถ และอุปกรณในการขนยาย/ จัดสงหลากหลายตรงความตองการ 
• การดูแลสินคามิใหเกิดความเสียหาย/ สูญหายในระหวางการขนสง 
• การจัดลําดับการสงและรับสินคาอยางมีประสิทธิภาพ 
• การใหความสําคัญกับการขนสงที่เรงดวน 
• พนักงานขับรถและพนักงานยกของมีความเขาใจในระบบงานขนสงที่ ปฏิบัติอยู 

 
3. ดานราคา (Price) แบงเปน 5 ดาน ไดแก 

• อัตราคาขนสงถูกกวาที่อ่ืน 
• ความเหมาะสมของอัตราคาขนสงเมื่อเปรียบเทียบกับจํานวนสินคาที่ขนตอเที่ยว 
• ความยืดหยุนในการใหบริการภายใตคาใชจายคงเดิม 
• ระบบการชําระเงินที่สอดคลองกับความตองการของบริษัท 
• การใหสวนลดเพื่อจูงใจลูกคาตามขนาดปริมาณการใชบริการขนสง 

 
4. ดานเวลา ( Time) แบงเปน 3 ดาน ไดแก 

• ระยะเวลาที่ใชในการรับสงสินคาถึงที่หมายตรงเวลาและรวดเรว็ 
• เวลาที่ใชในการติดตอส่ือสารตอบกลับหรือรายงานผล  รวดเร็ว 
• ระยะเวลาในการแกไขปญหาเฉพาะหนาตางๆที่เกิดขึ้น รวดเร็วและเหมาะสม 
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5. ดานความสัมพันธกับลูกคา ( Customer Relation) แบงเปน 4  ดานไดแก 
• มีความสะดวกและคลองตัวในการติดตออยางเหมาะสม 
• มีเจาหนาทีใ่หบริการ คําแนะนําที่ดเีปนประโยชนตอลูกคา 
• รวมมือกันแกไขปญหาตางๆอยางเหมาะสม 
• สอบถามความพึงพอใจและรับฟงคําติชมและปฏิบัติตามคําแนะนําของลูกคา

เสมอ 
 

6. ดานอื่นๆ (Others)  แบงออกเปน  3 ดาน ไดแก 
• โอกาสในการใชบริการดานอื่นๆที่กี่ยวของกับงานโลจิสติกส 
• มีการทําสัญญาในการใชบริการ 
• มีการปฏิบัติตามสัญญา และขอตกลงอยางเครงครัด 

 
3.3 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

 
 สําหรับงานวจิัยฉบับนีใ้ชวธีิการสํารวจโดยการทําแบบสอบถามเพื่อหาคําตอบในเรื่อง

ระดับความสําคัญของปจจัยและความพงึพอใจนําไปใหผูตอบแบบสอบถาม หรือตัวแทน ดวย
ตัวผูทําวิจยั เพื่ออธิบายและย้ําถึงจดุประสงคในการทําวิจัย และสวนหนึ่งได สงไปทางโทรสาร 
พรอมกับโทรศัพทติดตาม  ทําการสัมภาษณผูรับจัดการขนสงไทย และตางชาติ  เพื่อใหผูรับ
จัดการขนสงยนืยันผลของการวิจัยจากแบบสอบถามถึงความสามารถในการใหบริการที่ตอง
ปรับปรุงเรงดวนที่ไดจากแบบทดสอบชุดที่ หนึ่ง พรอมทั้งเสนอวธีิการเพิ่มความสามารถและ
คําแนะนํากีย่วกับการใหบริการงงานขนสง และงานโลจิสติกส วิเคราะห และสรุป ผลจาก
แบบสอบถามและการสัมภาษณ และนําเสนอขอเสนอแนะ   มาปรับปรุงตอไป 
 

3.4 สถิติท่ีใชในการวิเคราะห 
 
สถิติเชิงพรรณนา ระบุคาของขอมูล แสดงออกมา เปนคาความถี่และคาเฉลี่ย และคาความ

แปรปรวนของความสําคัญของปจจัยและความพึงพอใจการบริการในแตละปจจยัจากนั้นนํามาสราง  
Performance Evaluation Matrix เพื่อวเิคราะหผลลัพธที่ไดและนําไปกาํหนด Strategic 
Opportunities for Competitive Advantage เพื่อใหทราบถงึปจจัยที่ตองไดรับการปรับปรุงเรงดวน 
(Major  Weakness) โดยปจจยัที่อยูใน Quadrant สวนนี้จะถูกกําหนดใหเปนปจจัยเปาหมายในการ
ปรับปรุงความสามารถการใหบริการของผูรับจัดการขนสง 
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หลังจากรวบรวมแบบสอบถามเสร็จแลวจึงทําการคํานวณคาเฉลี่ย และคาความแปรปรวน 
ความสําคัญของแตละปจจยั นํามาวิเคราะห เพื่อใหเกิดความเขาใจและมองเหน็ภาพรวมของการ
จัดลําดับของปจจัยตางๆ ไดดีขึ้น ซ่ึงสามารถทําไดโดยการลงตําแหนงของปจจัยตางๆลงบนกราฟ ที่
ถูกกําหนดโดยคาระดับความสําคัญในแกนนอนและคาระดับความพึงพอใจในแกนตั้ง  สวนแกนตั้ง
จะตัดแกนนอนที่คาเฉลี่ยบวกลบ กับคาความแปรปรวน  ปจจัยที่ควรคํานึงมากที่สุด กค็ือ ปจจัยที่อยู
ในพื้นทีเ่ปาหมาย ซ่ึงเปนพื้นที่ของปจจยัที่ตองไดรับการปรับปรุง ปจจัยที่อยูในพื้นที่สวนนี้จะถูก
นําไปวิเคราะหและสอบถามผูใหบริการตอไป การใชวธีิการนี้ทําใหเขาใจถึงภาพรวมโดยทัว่ไปของ
ความสัมพันธระหวางระดับความสําคัญ และระดับความพึงพอใจของการใหบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
         
 
 
 
ภาพที่ 5  แสดงความหมายในสวนตางๆของพื้นที่กราฟและสวนของกราฟที่ถูก  กําหนดใหแปน
พื้นที่เปาหมาย 
 

จากภาพที่ 5 ปจจัยที่ผูวิเคราะหควรใหความสนใจมากทีสุ่ดไดแก ปจจัยที่อยูในพืน้ที่ของ
ปจจัยที่ตองไดรับการปรับปรุง (Weakness or Opportunity) โดยพื้นที่สวนนี้จะถูกกําหนดใหเปน  
พื้นที่เปาหมาย (Target Area) ปจจัยที่อยูในสวนพื้นที่สวนนีจ้ะถูกนําไปวิเคราะหเปรียบเทียบจาก
การสัมภาษณตอไปเพื่อใหไดขอสรุปที่ชัดเจนยิ่งขึน้ 

Maintenance of effort : 
พ้ืนที่ของปจจัยควรไดรับการรักษา
ระดับคุณภาพไว 

Strength : พ้ืนที่ของปจจัยที่มี
คุณภาพของการใหบริการสูง 

Non-critical : พ้ืนที่ของปจจัย
ที่ไมสงผลกระทบตอบริการใน
ระดับรุนแรง 

Weaknesses or 
opportunity : พ้ืนที่ของปจจัยที่
ตองไดรับการปรับปรุง 

Target Area 
 พ้ืนที่เปาหมาย 

พึงพอใจมากที่สุด 

พึงพอใจนอยที่สุด

สําคัญมากที่สุด สําคัญนอยที่สุด 

Target Area 
 พ้ืนที่เปาหมาย 



 
บทที่ 4 

 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 จากการศึกษาจากกลุมตวัอยางที่เปนผูนําเขาและสงออก จํานวน 100 รายโดยใช
แบบสอบถาม เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล  และใชวิธีการสัมภาษณ ผูรับจัดการขนสง
ไทย และตางชาติ จํานวน 10  ราย ดังรายละเอียดตอไปนี ้
 แบบสอบถามที่นํามาวิเคราะหไดทั้งหมด  จํานวน 68 ชุด และนําแบบสอบถามนี้ มาแยก
ผลการประเมินเปนการใชบริการของผูรับจัดการขนสงไทย ไดจํานวน 29 ชุด และการใชบริการ
ของผูรับจัดการขนสงตางชาติ ไดจํานวน 39 ชุด 
 
4.1 ขอมูลท่ัวไปจากแบบสอบถาม    
 

ขอมูลทั่วไปจากตารางที่ 2 เกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม เปนคําถามเกีย่วกับการใช 
บริการรถบรรทุกและเลือกใชผูรับจัดการขนสงรายใดบางในปจจบุัน พบวามีการใชบริการของผูรับ
จัดการขนสงชาติทั้งหมด 39 ราย มีการใชบริการของผูรับจัดการขนสงชาติญี่ปุนมากที่สุด คือมีถึง 
26 ราย  และยุโรป/อเมริกัน และเกาหลี  13 ราย   ผูใชบริการสวนใหญที่ใชบริการของผูรับจัดการ
ขนสงชาติญี่ปุน และเกาหล ี ก็จะเปนชาตญิี่ปุน และเกาหลี เชนเดยีวกัน สวนผูใชบริการของผูรับ
จัดการขนสงชาติยุโรป/ อเมริกัน กจ็ะเปนชาติตะวันตกและเอเซยี จะสังเกตวา การที่ผูใชบริการ
เลือกใชบริการของผูรับจัดการขนสงชาติเดียวกัน อาจจะเนื่องมาจาก มีความเขาใจในเรื่องภาษา ใน
การติดตอส่ือสาร และเลือกใชตามบริษทัแมหรือบริษทัคูคา เพื่อความสะดวกในการใชมาตรฐาน
บริการเดียวกนั และลดขั้นตอนในการติดตอส่ือสารระหวางผูรับจัดการขนสงหากใชตางราย 
ขณะเดียวกนัผูรับจัดการขนสงตางชาติ ก็มักจะเปนบรษิัทขนาดใหญ มี รถขนสง และบุคลากร ที่
สามารถรองรับปริมาณบรรทุก และตอบสนองใหธุรกิจดาํเนินไปอยางรวดเร็ว โดยไมมีปญหา 

 นอกจากนี้ยังพบวามีผูรับจดัการขนสงจํานวนไทยจํานวน 18 รายจาก 29 ราย ที่ไมไดเปน
สมาชิก สมาคมผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ในขณะที่ มีผูรับจัดการขนสงตางชาติ เปน
สมาชิก สมาคมผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ     จํานวน 35 รายจาก ทั้งหมด 39 ราย  
 จากตารางที่ 3 พบวาปริมาณน้ําหนักบรรทุกขนสงสินคาตอเดือนของผูรับจัดการขนสง
ตางชาติสูงกวาผูรับจัดการขนสงไทย ในสัดสวน1 เทาตัว และมีปริมาณการใชรถหัวลากมากกวา
ผูรับจัดการขนสงไทย ถึง 8.4 เปอรเซ็นต  
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ผูรับจัดการขนสง              ผูรับจัดการขนสงตางชาติ  

ไทย ญี่ปุน ยุโรป/อเมริกัน เกาหลี 

     
29 ราย  26 ราย 11  ราย 2 ราย 

        
 

         ตารางที่  2  จํานวนของผูรับจัดการขนสงที่ผูตอบแบบสอบถามใชบริการ 
 
 
 
 
   
 
 
 
 
  
 

ตารางที่  3  รอยละของการใชรถบรรทุก จากบริการของผูรับจัดการขนสงไทย 
 และตางชาต ิ
 

 การใหคะแนนความสําคัญของปจจัยของผูรับจัดการขนสง และความพึงพอใจตอการ
บริการที่ใชอยู  มีทั้งหมด 6 ดาน โดยใช Rating Scale ตั้งแต 1- 5 
 คะแนน 1   ใหความสําคัญของปจจัย และความพึงพอใจนอยที่สุด 
 คะแนน 2    ใหความสําคัญของปจจัย และความพึงพอใจนอย 
 คะแนน 3    ใหความสําคัญของปจจัย และความพึงพอใจปานกลาง 
 คะแนน 4    ใหความสําคัญของปจจัย และความพึงพอใจมาก 
 คะแนน 5   ใหความสําคัญของปจจัย และความพึงพอใจมากที่สุด 
 นําคะแนนที่ไดมาหา  คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูรับจัดการขนสงไทยและ 
ผูรับจัดการขนสงตางชาติ แลวนํามาหาคาเฉลี่ยรวม คาเบี่ยงเบนมาตรฐานรวม 
 

ผูรับจัดการขนสง รถบรรทุกท่ีใช 
ไทย ตางชาติ 

4 ลอ 20% 14% 
6 ลอ 37% 37% 

10 ลอ 8.6% 7% 
หัวลาก 34.4% 42% 

   

น้ําหนักบรรทุก 1,148 2,380 
เฉลี่ย ตัน / เดือน   



 

 

41

4.2 การเปรียบเทียบความสําคัญของปจจัยและความพึงพอใจ ในรูปคาเฉล่ีย  
 
 ตารางที่ 4 เปรียบเทียบ คาเฉลี่ย และ คาเฉลี่ยรวม ของ ความสําคัญของปจจัยและความพึง
พอใจตอการบริการ ระหวางผูรับจัดการขนสงไทยและ ตางชาติ พบวาคาเฉลี่ยดานชื่อเสียงและ
ขนาดของผูรับจัดการขนสง และ ดานระบบการสือ่สารและการใชขอมูลไอทีหรืออินเตอรเน็ต
รวมกับงาน มคีวามแตกตางกันมากกวาดานอื่นๆ 
 
  

 ความสําคัญของปจจัย ความพึงพอใจตอการ
บริการ 

 ไทย ตาง 
ชาติ 

รวม ไทย ตาง 
ชาติ 

รวม 

 Mean Mean  Mean Mean Mean  Mean 
ดาน ศักยภาพ และภาพลักษณ (Capability & 
Image) 
• ช่ือเสียงและขนาดของผูรับจัดการขนสง      

 
 
3.241 

 
 
3.923 

 
 
3.632 

 
 
3.862 

 
 
3.872 

 
 
3.868 

• ทําเลที่ตั้งของผูรับจัดการขนสง 3.517 3.821 3.691 3.552 3.872 3.735 
• ประสบการณและความชํานาญของผูรับ
จัดการขนสง 

4.414 4.513 4.471 3.966 4.051 4.015 

• ขอบเขตหรือพื้นที่ของการใหบริการของ
ผูรับจัดการขนสงในและตางประเทศ 

3.966 4.256 4.132 3.586 3.974 3.809 

• ระบบการสื่อสารและการใชขอมูลไอที
หรืออินเตอรเน็ตรวมกับงาน 

3.690 4.000 3.868 
 

3.138 3.692 3.456 

• ประกันภัยและ ความรับผิด(liability) ตอ
ความเสียหายหรือความผิดพลาดที่เกิดขึน้ 

4.552 4.538 3.544 4.069 3.872 3.956 

• สามารถตอบสนองตอความตองการ/คําส่ัง
ที่ไมแนนอนหรือเปลี่ยนแปลงบอย 

4.621 4.308 4.441 4.000 3.872 3.926 

• มีการรับรองดานมาตรฐานคณุภาพ และ
ความปลอดภยั เชน   ISO, TAPA 
 
 

3.517 4.000 3.794 3.138 3.564 3.382 

ตารางที่   4    การเปรียบเทยีบความสําคัญของปจจัยและความพึงพอใจ ในรูปคาเฉลี่ย 
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ความสําคัญของปจจัย ความพึงพอใจตอการ
บริการ 

 ไทย ตาง 
ชาติ 

รวม ไทย ตาง 
ชาติ 

รวม 

 Mean Mean  Mean Mean Mean  Mean 
 
ดาน คณุภาพการขนสง (Quality) 

  
 

    

• จํานวนรถ และอุปกรณในการขนยายและ
จัดสงที่เพียงพอ 

4.448 
 

4.282 
 

4.353 
 

3.793 3.872 3.838 

• ลักษณะของรถ และอุปกรณในการขน
ยาย/ จัดสงหลากหลายตรงความตองการ 

4.310 4.282 4.294 3.517 3.897 3.735 

• การดูแลสินคามิใหเกิดความเสียหาย/ สูญ
หายในระหวางการขนสง 

4.759 4.692 4.721 4.172 3.949 4.044 

• การจัดลําดับการสงและรับสินคาอยางมี
ประสิทธิภาพ 

4.345 4.462 4.412 3.931 
 

3.974 
 

3.956 
 

• การใหความสําคัญกับการขนสงที่เรงดวน 
(Priority given to urgent deliver) 

4.655 4.667 4.662 3.931 3.949 3.941 

• พนักงานขับรถและพนักงานยกของมี
ความเขาใจในระบบงานขนสงที่ปฏิบัติอยู 

4.241 4.128 4.176 3.793 3.641 3.706 

 
ดานราคา (Price) 

      

• อัตราคาขนสงถูกกวาที่อ่ืน 4.172 4.077 4.118 3.759 3.769 3.765 
• ความเหมาะสมของอัตราคาขนสงเมื่อ
เปรียบเทียบกบัจํานวนสินคาที่ขนตอเที่ยว 

4.448 4.179 4.294 3.759 3.769 3.765 

• ความยืดหยุนในการใหบริการภายใต
คาใชจายคงเดมิ 

4.207 4.103 4.147 3.862 3.744 3.794 

• ระบบการชําระเงินที่สอดคลองกับความ
ตองการของบริษัท 

4.379 4.103 4.221 4.138 4.000 4.059 

• การใหสวนลดเพื่อจูงใจลูกคาตามขนาด
ปริมาณการใชบริการขนสง 
 

3.931 3.692 3.794 3.655 3.436 3.529 
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 ความสําคัญของปจจัย ความพึงพอใจตอการ
บริการ 

 ไทย ตาง 
ชาติ 

รวม ไทย ตาง 
ชาติ 

รวม 

 Mean Mean  Mean Mean Mean  Mean 
 
ดานเวลา (Time) 

      

• ระยะเวลาที่ใชในการรับสงสินคาถึงที่
หมายตรงเวลาและรวดเร็ว 

4.724 
 

4.667 4.691 4.000 4.077 4.044 

• เวลาที่ใชในการติดตอส่ือสารตอบกลับ
หรือ รายงานผลรวดเร็ว 

4.310 4.462 4.397 3.655 3.821 3.750 

• ระยะเวลา ในการแกไขปญหาเฉพาะ
หนาตางๆ ที่เกดิขึ้นรวดเร็วและเหมาะสม 

4.172 4.462 4.338 3.655 3.872 3.779 

 
ดานความสัมพันธกับลูกคา (Customer 
Relationship) 

      

• มีความสะดวกและคลองตัวในการติดตอ
อยางเหมาะสม 

4.345 4.282 4.309 3.759 3.923 3.853 

• มี Customer Service ใหบริการ /คําแนะนํา
ที่ดีเปนประโยชนตอลูกคา  

4.034 4.231 4.147 3.414 3.667 3.559 

• รวมมือกันแกไขปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึน้
อยางเหมาะสมเสมอ 

4.241 4.385 4.324 3.828 3.795 3.809 

• สอบถามความพึงพอใจและรับฟงคําติชม
และปฏิบัติตามคําแนะนําของลูกคาเสมอ 

4.000 4.154 4.088 3.517 3.564 3.544 

 
ดานอื่นๆ (Others) 

      

• โอกาสในการใชบริการดานอื่นๆที่
เกี่ยวของกับงานโลจิสติกส 

3.345 3.590 3.485 3.310 3.231 3.265 

• มีการทําสัญญาในการใชบริการ 3.552 3.308 3.412 3.345 3.077 3.191 
• การปฏิบัติตามสัญญาหรือขอตกลงอยาง
เครงครัด 

4.000 3.821 3.897 3.655 3.590 3.618 



 

 

44

4.3 การเปรียบเทียบความสําคัญของปจจัยและความพึงพอใจตอการบริการในรูปของ 
Performance Evaluation Matrix  ระหวางผูรับจัดการขนสงไทยและตางชาติ โดยใชคาเฉลี่ยรวม
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานรวม มาคํานวณ พบวา มี ปจจยัที่มีความแตกตางอยู 2  ดาน ดังแสดงใน 
ตารางที่ 5 และ ตารางที่ 9 
 

 
 จากตารางที่ 5 ศักยภาพและภาพลักษณดานชื่อเสียงและขนาดของผูรับจัดการขนสง เมือ่ 
นําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง 
Performance Evaluation Matrix พบวามีความแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญที่ระดับความเชื่อมั่น  
95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (3.241, 3.862) อยูในตําแหนง low importance และ 
medium satisfaction เปน medium weakness ตองปรับปรุง 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (3.923, 3.872) อยูในตําแหนง high importance 
และ medium satisfaction เปน medium strength ตองรักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ                       

 ตารางที่ 5   ช่ือเสียงและขนาดของผูรับจัดการขนสง     

(3.241, 3.862) 
       
•

 

1 

3.611 

5 

 

3.355 
5

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.124 

3.909 

    ♦     (3.923, 3.872)

ดาน ศักยภาพ และภาพลักษณ (Capability & Image) 

       
 •      ไทย                         ♦ ตางชาติ 
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 จากตารางที่ 6 ศักยภาพและภาพลักษณดานทําเลที่ตั้งของผูรับจัดการขนสง เมื่อ 
นําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง 
Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมั่น  
95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (3.517, 3.552) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (3.821, 3.872) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
                 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ                 
 
 

•  ♦

   ตารางที่  6 ทําเลที่ตั้งของผูรับจัดการขนสง 

                             
(3.517, 3.552) 

 

   1 

3.500 

     5 

 

3.408
  5

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

3.970 

3.975

   (3.821, 3.872)  

         • ไทย                    ♦ ตางชาติ 

ดาน ศักยภาพ และภาพลักษณ (Capability & Image) 
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 จากตารางที่ 7 ศักยภาพและภาพลักษณดานประสบการณและความชํานาญของผูรับ
จัดการขนสง เมื่อนําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใส
ลงในตาราง Performance Evaluation Matrix พบวาไมมคีวามแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับ
ความเชื่อมั่น 95% โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.414, 3.966) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.513, 4.051) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
               ดังนัน้ สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ มีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญ                             
 
 

•  ♦

ตารางที่ 7 ประสบการณและความชํานาญของผูรับจัดการขนสง 

  (4.414,   3. 966 ) 

 

      1 

3.780 

5 

 

4.236
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.250 

4.705

 (4.513, 4.051)

       •   ไทย                          ♦   ตางชาติ 

ดาน ศักยภาพ และภาพลักษณ (Capability & Image) 
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 จากตารางที่ 8 ศักยภาพและภาพลักษณ ดานขอบเขตหรอืพื้นที่ของการใหบริการของผูรับ
จัดการขนสงในและตางประเทศ เมื่อนาํคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวาง
ไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมั่น 95 % โดยที่ 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (3.966, 3.586) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.256, 3.974) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
                 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ  
                   

•   ♦

ตารางที่ 8 ขอบเขตหรือพื้นที่ของการใหบริการของผูรับจัดการขนสงในและตางประเทศ 

(3.966,  3. 586) 

 

1 

3.558 

5 

 

3.868

5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.060 

4.397 

(4.256 3.974) 

              •  ไทย                     ♦   ตางชาติ 

ดาน ศักยภาพ และภาพลักษณ (Capability & Image) 
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 จากตารางที่ 9 ศักยภาพและภาพลักษณ ดานระบบการสื่อสารและการใชขอมูลไอทีหรือ
อินเตอรเน็ตรวมกับงาน เมื่อนําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับ
ตางชาติมาใสลงในตาราง Performance Evaluation Matrix พบวามีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมัน่ 95 % โดยที่ 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (3.690, 3.138) อยูในตําแหนง low importance และ 
low satisfaction เปน minor weakness ที่สามารถรักษาไวได 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.000, 3.692) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
                ดังนัน้ สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ มีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญ  
 
 

•

 ♦

   ตารางที่ 9 ระบบการสื่อสารและการใชขอมูลไอทีหรืออินเตอรเน็ตรวมกับงาน 

                             
(3.6 90,  3.138) 

 

1 

3.188 

5 

 
3.834

5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

3.723 

4.431 

(4.000, 3.692) 

                              •  ไทย                        ♦     ตางชาติ 

ดาน ศักยภาพ และภาพลักษณ (Capability & Image) 
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           จากตารางที่ 10 ศักยภาพและภาพลักษณดานเมื่อประกันภัยและ ความรับผิด (liability) 
ตอความเสียหายหรือความผดิพลาดที่เกดิขึน้   นําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการ
ระหวางไทยกบัตางชาติมาใสลงในตาราง Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตาง
กันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมั่น 95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.552, 4.069) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.538, 3.877) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
                  ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ                        
 
                    

ตารางที่  10 ประกันภัยและ ความรับผิด (liability) ตอความเสียหายหรอืความผิดพลาดที่เกิดขึน้    

          ♦•           (4.552,  4.069) 

 

1 

3.707 

5 

 

4.316 
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.204 

4.772 

 (4.538, 3.877) 

ดาน ศักยภาพ และภาพลักษณ (Capability & Image) 

                     •  ไทย                            ♦        ตางชาติ
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 จากตารางที่ 11 ศักยภาพและภาพลักษณดานสามารถตอบสนองตอความตองการ/คําส่ังที่
ไมแนนอนหรอืเปลี่ยนแปลงบอย เมื่อนาํคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวาง
ไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมั่น 95 % โดยที่ 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.621, 4.000) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.308, 3.872) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
                 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ                        
 
 
                            

ตารางที่  11  สามารถตอบสนองตอความตองการ/คําส่ังที่ไมแนนอนหรอืเปลี่ยนแปลงบอย   

 

1 

3.665 

5 

 

4.197 
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.188 

4.685

ดาน ศักยภาพ และภาพลักษณ (Capability & Image) 

                            • ไทย                     ♦     ตางชาติ 

   (4.308, 3.872)  (4.621, 4.000) ♦• 
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 จากตารางที่ 12 ศักยภาพและภาพลักษณดานมีการรับรองดานมาตรฐานคุณภาพและความ
ปลอดภัย เชน ISO , TAPAเมื่อนําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกบั
ตางชาติมาใสลงในตาราง Performance Evaluation Matrix  พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมัน่ 95 % โดยที่ 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย  (3.517, 3.138) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.000, 3.564) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
                 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ                        
 
 
                            
 

•  ♦ 

 ตารางที่  12 มีการรับรองดานมาตรฐานคณุภาพและความปลอดภัย เชน ISO , TAPA 

   (3.517,  3.138) 
 

1 

3.104

5 

 3.506 5

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

3.661 

4.082 

          (4.000, 3.564) 

                            •  ไทย                  ♦     ตางชาติ 

ดาน ศักยภาพ และภาพลักษณ (Capability & Image) 
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 จากตารางที่ 13 คุณภาพการขนสงดานจํานวนรถ และอุปกรณในการขนยายและจดัสงที่
เพียงพอ เมื่อนําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงใน
ตาราง Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญัที่ระดับความ
เชื่อมั่น 95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.448, 3.793) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.282, 3.872) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
         
 
 

♦• 

  ตารางที่  13  จํานวนรถ และอุปกรณในการขนยายและจัดสงที่เพียงพอ 

    (4.448, 3.793) 
 

1 

3.592

5 

 
4.105

5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.084 

4.600

  (4.282,  3.872)

ดาน คณุภาพการขนสง (Quality) 

  ●   ไทย                  ♦  ตางชาติ 
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 จากตารางที่ 14 คุณภาพการขนสงดานลักษณะของรถ และอุปกรณในการขนยาย/จัดสง  
 เมื่อนําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง 
Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมั่น  
95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.310, 3.517) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.282, 3.897) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
     

• ♦ 

ตารงที่  14  ลักษณะของรถ และอุปกรณในการขนยาย/จัดสง

            (4.310,  3.517)  

1 

3.487 

5 

 
4.052 5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

3.984 

4.536

         (4.282,  3.897) 

  ●  ไทย                        ♦  ตางชาติ 

ดาน คณุภาพการขนสง (Quality) 
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     จากตารางที่ 15 คุณภาพการขนสงดานการดูแลสินคามิใหเกิดความเสียหาย/ สูญหายใน
ระหวางการขนสง เมื่อนําคาเฉลี่ยของระดบัการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมา
ใสลงในตาราง Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่
ระดับ ความเชือ่มั่น 95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย  (4.759, 4.172)   อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.692, 3.949) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
 
 
 

♦ •         (4.759,  4.172) 

 

1 

3.778 

5 

 

4.508
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.310 

4.933 

         (4.692,   3.949) 

              ●     ไทย                    ♦  ตางชาติ 

ตารางที่  15 การดูแลสินคามิใหเกิดความเสียหาย/ สูญหายในระหวางการขนสง 

ดาน คณุภาพการขนสง (Quality) 
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 จากตารางที่ 16 คุณภาพการขนสงดาน การจัดลําดับการสงและรับสินคาอยางมี
ประสิทธิภาพ เมื่อนําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลง
ในตาราง Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญัที่ระดับ 
ความเชื่อมั่น 95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.345, 3.931) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ(4.462, 3.974) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
 
 
 

• ♦ 

ตารางที่  16 การจัดลําดับการสงและรับสินคาอยางมีประสิทธิภาพ 

               (4.345, 3.931) 

 

1 

3.700 

5 

 

4.173 
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.212 

4.650 

(4.462,3.974)              

ดาน คณุภาพการขนสง (Quality) 

                ●   ไทย                ♦  ตางชาติ 
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 จากตารางที่ 17 คุณภาพการขนสงดานการใหความสําคญักับการขนสงที่เรงดวน เมือ่ 
นําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง 
Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมัน่ 
95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย  (4.665, 3.931) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.667, 3.949) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
 
 
 
 
           
 

  •♦ 

ตารางที่  17  การใหความสําคัญกับการขนสงที่เรงดวน  

  (4.665,  3.931) 

 

1 

3.675 

5 

 

4.434 5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.207 

4.890 

        (4.667, 3.949) 

               ●     ไทย                   ♦  ตางชาติ 

ดาน คณุภาพการขนสง (Quality) 
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 จากตารางที่ 18 คุณภาพการขนสง  ดานพนักงานขับรถและพนกังานยกของมีความเขาใจ
ในระบบงานขนสงที่ปฎิบัติ  เมื่อนําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับ
ตางชาติมาใสลงในตาราง Performance Evaluation Matrix  พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมัน่ 95 % โดยที่ 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.241, 3.793) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.128, 3.641) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 

♦ • 

 ตารางที่ 18   พนักงานขับรถและพนักงานยกของมีความเขาใจในระบบงานขนสงที่ปฎิบัติอยู 

 (4.241,  3.793) 

 

1 

3.453 

5 

 

3.920 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

3.959 

4.433 

  (4.128, 3.64 1)

            ●     ไทย                     ♦  ตางชาติ 

5 

ดาน คณุภาพการขนสง (Quality) 
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 จากตารางที่  19 ดานอัตราคาขนสงถูกกวาที่อ่ืน เมื่อนาํคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการ
ของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง Performance Evaluation Matrix  พบวา
ไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมัน่ 95 % โดยที่ 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.172, 3.759) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.077, 3.769) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
 
 

♦• 

ตารางที่  19   อัตราคาขนสงถูกกวาที่อ่ืน 

     (4.172,  3.759) 

 

1 

3.507 

5 

 

3.836 
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.022 

4.398

   (4.077, 3.769)

ดานราคา (Price) 

                  •  ไทย              ♦    ตางชาต ิ
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 จากตารางที่  20 ดานความเหมาะสมของอัตราคาขนสงเมื่อเปรียบเทียบกับจํานวนสนิคาที่
ขนตอเที่ยว   เมื่อนําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลง
ในตาราง Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับ 
ความเชื่อมั่น 95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.448, 3.759) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.179, 3.769) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
 
      
            
 
 

♦ • 

  ตารางที่  20 ความเหมาะสมของอัตราคาขนสงเมื่อเปรียบเทียบกับจํานวนสินคาที่ขนตอเที่ยว 

     (4.448,  3.759) 

 

1 

3.517 

5 

  

5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.012 

 

  (4.179, 3.769) 

ดานราคา (Price) 

                  •  ไทย             ♦  ตางชาต ิ
4.072 4.517
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 จากตารางที่ 21 ดานความยดืหยุนในการใหบริการภายใตคาใชจายคงเดิม  เมื่อนําคาเฉลี่ย
ของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง Performance 
Evaluation Matrix  พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมัน่ 95 % โดยที่ 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.207, 3.862) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ  (4.103, 3.744) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
 
 

♦ • 

ตารางที่  21 ความยดืหยุนในการใหบริการภายใตคาใชจายคงเดิม 

     (4.207,  3.862) 

 

1 

3.544 

5 

 

3.891 
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.044 

4.403 

  (4.103, 3.744) 

ดานราคา (Price) 

                     •   ไทย             ♦  ตางชาต ิ
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          จากตารางที่  22 ดานระบบการชาํระเงินที่สอดคลองกับความตองการของบริษัท เมื่อ 
นําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง 
Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมัน่ 
95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย  (4.379, 4.138) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.103, 4.000) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
  ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 

 ♦ ●

 ตารางที่  22  ระบบการชําระเงินที่สอดคลองกับความตองการของบริษัท 

 (4.379,  4.138) 

 

1 

3.811 

5 

 

3.898
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.307 

4.543 

(4.103, 4.000) 

ดานราคา (Price) 

                             ● ไทย                       ♦ ตางชาต ิ
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จากตารางที่ 23  ดานการใหสวนลดเพื่อจูงใจลูกคาตามขนาดปริมาณการใชบริการขนสง 

เมื่อนําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง 
Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมัน่ 
95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (3.931, 3.665) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (3.692, 3.436) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
 
 
 
 

♦ ● 

ตารางที่  23   การใหสวนลดเพื่อจูงใจลูกคาตามขนาดปริมาณการใชบริการขนสง 

(3.931,   3.665) 

 

1 

3.260 

5 

 

3.517
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

3.799 

4.071 

(3.692, 3.436) 

ดานราคา (Price) 

          ● ไทย             ♦  ตางชาต ิ
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 จากตารางที่  24 ดานระยะเวลาที่ใชในการรับสงสินคาถึงที่หมายตรงเวลา เมื่อนําคาเฉลี่ย
ของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง Performance 
Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับ ความเชื่อมั่น 95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.724, 4.000) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.667, 4.077) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
  
 

♦ ●

ตารางที่  24 ระยะเวลาทีใ่ชในการรับสงสินคาถึงที่หมายตรงเวลารวดเร็ว 

     (4.724,  4.000) 

 

1 

3.792 

5 

 

4.467
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.296 

4.916 

 (4.667, 4.077) 

ดาน เวลา (Time) 

                ●  ไทย                ♦  ตางชาต ิ
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 จากตารางที่  25   ดานเวลาที่ใชในการติดตอส่ือสารตอบกลับหรือ รายงานผลรวดเร็ว 
เมื่อนําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง 
Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมัน่ 
95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.310, 3.655) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ  (4.462, 3.821) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
 
 
 
 
 
 

● ♦ 

ตารางที่ 25 เวลาที่ใชในการติดตอส่ือสารตอบกลับหรือ รายงานผลรวดเร็ว 

(4.310, 3.655) 

 

1 

3.486 

5 

 

4.163 
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.014 

4.631 

  (4.462, 3.821) 

ดาน เวลา (Time) 

              ●  ไทย                 ♦  ตางชาต ิ
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จากตารางที่ 26 ดานระยะเวลาในการแกไขปญหาเฉพาะหนาตางๆ ที่เกิดขึ้นรวดเร็วและ

เหมาะสม  เมื่อนําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลง
ในตาราง Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับ 
ความเชื่อมั่น 95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.172, 3.655) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.462, 3.872) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
 
 
 
 
 
 

● ♦        (4.172,   3.655) 

 

1 

3.537 

5 

 

4.100 
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.022 

4.577

 (4.462, 3.872) 

ดาน เวลา (Time) 

             ●  ไทย         ♦  ตางชาต ิ

ตารางที่  26 ระยะเวลาในการแกไขปญหาเฉพาะหนาตางๆ ที่เกิดขึ้นรวดเร็วและเหมาะสม 
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 จากตารางที่  27  ดานมคีวามสะดวกและคลองตัวในการติดตออยางเหมาะสม  เมื่อนํา
คาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาตมิาใสลงในตาราง 
Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมัน่ 
95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.345, 3.759) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.282, 3.923) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
 
 
 

♦ ●

ตารางที่  27 มีความสะดวกและคลองตัวในการติดตออยางเหมาะสม 

 (4.345,  3.759) 

 

1 

3.601 

5 

 

4.071 
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.105 

4.546

 (4.282, 3.923) 

              ดาน ความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship) 

          ●  ไทย           ♦  ตางชาต ิ
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 จากตารางที่ 28 ดานมี Customer Service ใหบริการ /คําแนะนําทีด่ีเปนประโยชนตอลูกคา
เมื่อนําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง 
Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมัน่ 
95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.034, 3.414) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.231, 3.667) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
 
 
 

● ♦ 

ตารางที่  28 มี Customer Service ใหบริการ /คําแนะนําทีด่ีเปนประโยชนตอลูกคา 

 (4.034,  3.414) 

 

1 

3.296 

5 

 

3.886
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

3.822 

4.408

  (4.231, 3.667) 

ดาน ความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship) 

      ●  ไทย             ♦  ตางชาต ิ
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 จากตารางที่  29 ดานรวมมือกันแกไขปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นอยางเหมาะสม เมื่อนําคาเฉลี่ย
ของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง Performance 
Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมั่น 95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.241, 3.828) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.385, 3.795) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
 
 
 
 
 
 

● ♦

ตารางที่  29 รวมมือกันแกไขปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นอยางเหมาะสม 

 (4.241,  3.828)  

 

1 

3.568 

5 

 

4.074 
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.049 

4.573 

 ( 4.385, 3.795) 

                   ดาน ความสัมพนัธกับลูกคา (Customer Relationship) 

                    ●  ไทย          ♦  ตางชาต ิ
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 จากตารางที่  30 ดานสอบถามความพึงพอใจและรับฟงคําติชมและปฏบิัติตามคําแนะนํา
ของลูกคา เมื่อนําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลง
ในตาราง Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับ
ความเชื่อมั่น 95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.000, 3.517) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.154, 3.564) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 

● ♦ 

ตารางที่  30 สอบถามความพึงพอใจและรบัฟงคําติชมและปฏิบัติตามคําแนะนําของลูกคา

     (4.000,  3. 517 ) 

 

1 

3.273 

5 

 

3.817
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

3.815 

4.360 

   (4.154, 3.564) 

   ดาน ความสมัพันธกับลูกคา (Customer Relationship) 

            ●  ไทย              ♦  ตางชาต ิ
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 จากตารางที่  31   ดานโอกาสในการใชบริการดานอื่น ๆ ที่เกี่ยวของกับงานโลจิสติกส 
เมื่อนําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง 
Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมั่น 
95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (3.345, 3.310) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (3.590, 3.231) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
 
 
 
 

● ♦ 

ตารางที่  31 โอกาสในการใชบริการดานอืน่ ๆ ที่เกี่ยวของกับงานโลจิสติกส 

    (3.345,  3.310) 

 

1 

3.013 

5 

 

3.206

5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

3.517 

3.765 

(3.590, 3.231) 

ดาน อ่ืน ๆ  

            ●  ไทย                         ♦  ตางชาต ิ
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 จากตารางที่ 32 ดานมกีารทําสัญญาในการใช   เมื่อนาํคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการ
ของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง Performance Evaluation Matrix พบวาไม
มีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมั่น 95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (3.552, 3.345) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (3.308, 3.077) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
 
 
 

 ♦ • 

ตารางที่  32  มีการทําสัญญาในการใชบริการ 

(3.552,  3.345) 

 

1 

2.907 

5 

 

3.105
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

3.476 

3.719

ดาน อ่ืน ๆ  

                  ●   ไทย                           ♦  ตางชาต ิ

    (3.308, 3.077) 
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 จากตารางที่ 33   ดานการปฏิบัติตามสัญญาหรือขอตกลงอยางเครงครัด   เมื่อนําคาเฉลี่ย
ของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง Performance 
Evaluation Matrix   พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมัน่  
95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.000, 3.655) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (3.821, 3.590) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 

โดยภาพรวมแลวสรุปไดวาในดานชื่อเสียงและขนาดของ  ผูรับจัดการขนสงตางชาติดกีวา
ไทย สวนดานการใช ระบบการสื่อสารและการใชขอมลูไอที และอินเตอรเน็ตรวมกับงาน มีความ
แตกตางอยางมีนัยสําคัญ ซ่ึงนาจะเปนเพราะการลงทนุ และการมมีาตรฐานเพื่อสรางความเชื่อถือ
ใหกับลูกคา  และเทคโนโลยี่ที่ทันสมัยของตางชาติ ที่มักจะริเริ่มและพัฒนากาวหนามากกวาของ
ไทย 

♦ ●

ตารางที่  33 การปฏิบัติตามสัญญาหรือขอตกลงอยางเครงครัด 

          (3.821, 3.590)

 

1 

3.334 

5 

 

3.573 
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

3.901 

4.221 

(4.000,  3. 655 ) 

               ดาน อ่ืน ๆ  

       ●  ไทย               ♦  ตางชาต ิ
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4.4 การเปรียบเทียบควมสําคัญของปจจัยและความพึงพอใจในรูปแบบการทดสอบคา  
Chi Square  

 
 เนื่องจากการใชเครื่องมือทางสถิติขางตนไมสามารถแจกแจงความเหมอืนหรือแตกตางใน
ความสําคัญของปจจัยและความพึงพอใจตอการบริการระหวางผูรับจัดการขนสงไทยและตางชาติ
ไดอยางเดนชดั   ดังนั้นผูวิจยัจึงทําการทดสอบเพิ่มเติมเพื่อ ทดสอบวาความสามารถในแตละ
ประการทั้ง  6 ดานมีความเอกพันธุของขอมูล (Test of Homogeneity of Distribution) วามีการแจก
แจงเหมือนกนัหรือไม   จึงไดทําการทดสอบคา  Chi-Square  และกําหนดสมมติฐานวา  ความสําคัญ
ของปจจัย และความพึงพอใจตอความสามารถในการบริการ ของ ผูรับจัดการขนสงไทย และ
ตางชาติ  ในแตละประการทัง้ 6 ดาน  แตกตางกัน  ที่ระดบันัยสําคัญ 0.05  ดังตารางที่  34 และ 35 
 

ตารางที่  34  คา  Pearson Chi-Square   และคา Asymp. Sig. ของความสําคัญของปจจัย 
 
  

 ความสําคัญของปจจัย 
 Pearson 

Chi-square 
Value 

Asymp.Sig. 
(2-sided) 

ดาน ศักยภาพ และภาพลักษณ (Capability & Image) 
• ช่ือเสียงและขนาดของผูรับจัดการขนสง                  

 
10.691 

 
0.030 

• ทําเลที่ตั้งของผูรับจัดการขนสง 4.676 0.322 
• ประสบการณและความชํานาญของผูรับจัดการขนสง 0.389 0.823 
• ขอบเขตหรือพื้นที่ของการใหบริการของผูรับจัดการขนสงใน
และตางประเทศ 

5.360 0.147 

• ระบบการสื่อสารและการใชขอมูลไอทีหรืออินเตอรเนต็
รวมกับงาน 

15.592 0.004 

• ประกันภัยและ ความรับผิด(liability) ตอความเสียหายหรือ
ความผิดพลาดที่เกิดขึ้น 

3.343 0.188 

• สามารถตอบสนองตอความตองการ/คําส่ังที่ไมแนนอนหรือ
เปลี่ยนแปลงบอย 
 

7.048 0.133 
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    ความสําคัญของปจจัย 
 Pearson 

Chi-square 
Value 

Asymp.Sig. 
( 2 -sided) 

• มีการรับรองดานมาตรฐานคณุภาพ และความปลอดภยั เชน  
ISO, TAPA (Technology Assets Protection Association) 

9.843 0.043 

 
ดาน คณุภาพการขนสง (Quality) 

  

• จํานวนรถ และอุปกรณในการขนยายและจัดสงที่เพียงพอ 3.992 0.262 

• ลักษณะของรถ และอุปกรณในการขนยาย/ จดัสงหลากหลาย
ตรงความตองการ 

2.053 0.358 

• การดูแลสินคามิใหเกิดความเสียหาย/ สูญหายในระหวางการ
ขนสง 

0.253 0.881 

• การจัดลําดับการสงและรับสินคาอยางมีประสิทธิภาพ 0.703 0.704 
• การใหความสําคัญกับการขนสงที่เรงดวน (Priority given to 
urgent deliver) 

2.841 0.417 

• พนักงานขับรถและพนักงานยกของมีความเขาใจในระบบงาน
ขนสงที่ปฏิบัติอยู 

5.011 0.171 

 
ดานราคา (Price) 

  

• อัตราคาขนสงถูกกวาที่อ่ืน 9.302 0.054 
• ความเหมาะสมของอัตราคาขนสงเมื่อเปรียบเทียบกับจํานวน
สินคาที่ขนตอเที่ยว 

5.416 0.067 

• ความยืดหยุนในการใหบริการภายใตคาใชจายคงเดิม 1.631 0.442 
• ระบบการชําระเงินที่สอดคลองกับความตองการของบริษัท 5.850 0.119 
• การใหสวนลดเพื่อจูงใจลูกคาตามขนาดปริมาณการใชบริการ
ขนสง 
 
 
 
 

1.093 0.779 
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    ความสําคัญของปจจัย 
 Pearson 

Chi-square 
 

Asymp.Sig. 
( 2 -sided) 

 
ดานเวลา (Time) 

  

•ระยะเวลาที่ใชในการรับสงสินคาถึงที่หมายตรงเวลาและรวดเร็ว 0.245 0.885 
•   เวลาที่ใชในการติดตอส่ือสารตอบกลับหรือ รายงานผลรวดเร็ว 1.577  
• ระยะเวลา ในการแกไขปญหาเฉพาะหนาตางๆ ที่เกิดขึ้น
รวดเร็วและเหมาะสม 

4.319 0.115 

 
ดานความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship) 

  

• มีความสะดวกและคลองตัวในการติดตออยางเหมาะสม 0.687 0.709 
• มี Customer Service ใหบริการ /คําแนะนําที่ดีเปนประโยชน
ตอลูกคา  

3.009 0.390 

• รวมมือกันแกไขปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นอยางเหมาะสมเสมอ 1.446 0.485 
• สอบถามความพึงพอใจและรับฟงคําติชมและปฏิบัติตาม
คําแนะนําของลูกคาเสมอ 

6.052 0.195 

 
ดานอื่นๆ (Others) 

  

• โอกาสในการใชบริการดานอื่นๆที่เกี่ยวของกับงานโลจิสติกส 3.942 0.414 
• มีการทําสัญญาในการใชบริการ 6.455 0.168 
• การปฏิบัติตามสัญญาหรือขอตกลงอยางเครงครัด 10.205 0.037 
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ตารางที่  35  คา  Pearson Chi-Square   และคา Asymp. Sig. ของความพึงพอใจตอ 
การบริการ 

  
 ความพึงพอใจตอการบริการ 
 Pearson 

Chi-square 
Value 

Asymp. Sig. 
(2-sided) 

ดาน ศักยภาพ และภาพลักษณ (Capability & Image) 
• ช่ือเสียงและขนาดของผูรับจัดการขนสง 

 
1.082 

 
0.781 

• ทําเลที่ตั้งของผูรับจัดการขนสง 6.152 0.104 
• ประสบการณและความชํานาญของผูรับจัดการขนสง 0.394 0.821 
• ขอบเขตหรือพื้นที่ของการใหบริการของผูรับจัดการขนสง
ในและตางประเทศ 

6.507 0.089 

• ระบบการสื่อสารและการใชขอมูลไอทีหรืออินเตอรเนต็
รวมกับงาน 

11.764 0.019 

• ประกันภัยและ ความรับผิด(liability) ตอความเสียหายหรือ
ความผิดพลาดที่เกิดขึ้น 

2.125 0.346 

• สามารถตอบสนองตอความตองการ/คําส่ังที่ไมแนนอนหรือ
เปลี่ยนแปลงบอย 

2.444 0.655 

• มีการรับรองดานมาตรฐานคณุภาพ และความปลอดภัย เชน  
ISO, TAPA (Technology Assets Protection Association) 

9.834 0.043 

 
ดาน คณุภาพการขนสง (Quality) 

  

• จํานวนรถ และอุปกรณในการขนยายและจัดสงที่เพียงพอ 2.219 0.528 
• ลักษณะของรถ และอุปกรณในการขนยาย/ จัดสง
หลากหลายตรงความตองการ 

5.551 0.136 

• การดูแลสินคามิใหเกิดความเสียหาย/ สูญหายในระหวาง
การขนสง 

1.811 0.613 

• การจัดลําดับการสงและรับสินคาอยางมีประสิทธิภาพ 1.909 0.592 
• การใหความสําคัญกับการขนสงที่เรงดวน (Priority given to 
urgent deliver) 

3.880 0.275 
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 ความพึงพอใจตอการบริการ 
 Pearson 

Chi-square 
Value 

Asymp. Sig. 
(2-sided) 

• พนักงานขับรถและพนักงานยกของมีความเขาใจใน
ระบบงานขนสงที่ปฏิบัติอยู 

5.218 0.157 

 
ดานราคา (Price) 

  

• อัตราคาขนสงถูกกวาที่อ่ืน 1.753 0.625 
• ความเหมาะสมของอัตราคาขนสงเมื่อเปรียบเทียบกับ
จํานวนสินคาที่ขนตอเที่ยว 

3.763 0.288 

• ความยืดหยุนในการใหบริการภายใตคาใชจายคงเดิม 0.987 0.804 
• ระบบการชําระเงินที่สอดคลองกับความตองการของบริษัท 3.400 0.334 
• การใหสวนลดเพื่อจูงใจลูกคาตามขนาดปริมาณการใช
บริการขนสง 

5.270 0.261 

 
ดานเวลา (Time) 

  

•    ระยะเวลาที่ใชในการรับสงสินคาถึงที่หมายตรงเวลาและ
รวดเรว็ 

0.186 0.911 

• เวลาที่ใชในการติดตอส่ือสารตอบกลับหรือ รายงานผล
รวดเร็ว 

0.468 0.926 

• ระยะเวลา ในการแกไขปญหาเฉพาะหนาตางๆ ที่เกิดขึ้น
รวดเร็วและเหมาะสม 

0.950 0.622 

 
ดานความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship) 

  

• มีความสะดวกและคลองตัวในการติดตออยางเหมาะสม 1.918 0.590 
• มี Customer Service ใหบริการ /คําแนะนําที่ดีเปน
ประโยชนตอลูกคา 

2.977 0.395 

• รวมมือกันแกไขปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นอยางเหมาะสมเสมอ 0.483 0.785 
• สอบถามความพึงพอใจและรับฟงคําติชมและปฏิบัติตาม
คําแนะนําของลูกคาเสมอ 

0.680 0.878 
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 ความพึงพอใจตอการบริการ 
 Pearson 

Chi-square 
Value 

Asymp. Sig. 
(2-sided) 

 
ดานอื่นๆ (Others) 

  

• โอกาสในการใชบริการดานอื่นๆที่เกี่ยวของกับงาน 
โลจิสติกส 

10.665 0.031 

• มีการทําสัญญาในการใชบริการ 7.569 0.109 
• การปฏิบัติตามสัญญาหรือขอตกลงอยางเครงครัด 4.098 0.393 
   

  
จาก คา  Asymp. Sig. (2-sided) แตละดานเมื่อนํามาพิจารณาความสําคญัของปจจัย   

พบวาคา Asymp.Sig. (2-sided) ในดาน ช่ือเสียงและขนาดของผูรับจัดการขนสง  อยูที่ 0.030  ดาน
ระบบการสื่อสารและการใชขอมูลไอทีหรืออินเตอรเนต็ รวมกับงาน อยูที่ 0.004  ดานมีการรับรอง
ดานมาตรฐานคุณภาพและความปลอดภยั เชน ISO , TAPA (Technology Assets Protection 
Association)  อยูที่ 0.043  และดานการปฏบิัติตามสัญญาหรือขอตกลงอยางเครงครัด อยูที่  0.037  
นอยกวา 0.05  แสดงวาความสามารถ ของผูรับจัดการขนสงไทยและตางชาติ มีความแตกตางกัน 
อยางมีระดับนยัสําคัญที่ 0.05 ในประเด็นตอไปนี ้

 
1. ช่ือเสียง และขนาดของผูรับจัดการขนสง 
2. ระบบการสื่อสารและการใชขอมูลไอทีหรืออินเตอรเนต็ รวมกับงาน 
3. มีการรับรองมาตรฐานคุณภาพ และความปลอดภัย เชน ISO, TAPA 
4. มีการปฏิบัติตามสัญญาหรือขอตกลงอยางเครงครัด 

  
 สวนในเรื่องความพึงพอใจตอการบริการ พบวาคา Asymp.Sig.(2-sided) ในดานระบบ
การสื่อสารและการใชขอมูลไอทีหรืออินเตอรเน็ต รวมกบังาน  อยูที่ 0.019 ดานมกีารรับรองดาน
มาตรฐานคุณภาพและความปลอดภัย เชน ISO , TAPA  อยูที่  0.043  และดานโอกาสในการใช
บริการดานอื่นๆที่เกี่ยวของกบังานโลจิสติกส  อยูที่  0.031   ซ่ึงนอยกวา 0.05 แสดงวา ความพึง
พอใจตอความสาสมารถในการบริการ ในดานเหลานี้ของผูรับจัดการขนสงไทย และตางชาต ิ  มี
ความแตกตางกันอยางมีระดบันัยสําคัญที่ 0.05 ในประเดน็ดังนี ้
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1. ระบบการสื่อสารและการใชขอมูลไอที หรืออินเตอรเนต็ รวมกับงาน 
2. มีการรับรองดานมาตรฐานคณุภาพและความปลอดภัยเชน ISO, TAPA 
3. โอกาสในการใชบริการดานอื่นๆที่เกี่ยวกับงานโลจิสติกส 

 
ซ่ึงเหตุผลของความแตกตางอยางมีนัยสําคญั จะไดอภิปรายผลในบทตอไป 



 
      
 
     บทท่ี  5  
 
   สรุปการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

การวิจยัคร้ังนี้เปนการวจิัยแบบใชแบบสอบถามผูใชบริการในเรื่องการใหความสําคัญปจจัย
ของการบริการและความพึงพอใจตอการบริการขนสงดวยรถบรรทุกของผูรับจัดการขนสง เพื่อ
ประเมินและเปรียบเทียบความสามารถของผูรับจัดการขนสงไทย และตางชาติ และสัมภาษณ ผูรับ
จัดการขนสงไทย และตางชาติ ในการเพิ่มความสามารถและแนวทางในการสนับสนุนปจจัย
เหลานั้น    
 
5.1  สรุปผลการวิจัย มีดังนี ้

 
5.1.1. ความสําคัญของปจจัยและความพึงพอใจของผูใชบริการตอผูรับจัดการขนสงไทย   
 

ผลจากการศึกษาพบวา ผูใชบริการ คือผูนําเขาและสงออก ที่เปนผูประกอบการไทย 
และตางชาติ มทีั้งขนาดกลาง จนถึงขนาดใหญ คือ มีพนกังาน ตั้งแต 50  คน จนถึง 3,000 คนขึ้นไป   
มีการนําเขาและสงออก หรือมีการนําเขาหรือสงออกเพียงอยางเดยีวและมีปริมาณการขนสงดวย
รถบรรทุกผานผูรับจัดการขนสงในปริมาณ ตั้งแต 10 ตัน/เดือน ในกรณีทีว่ัตถุดบิและผลิตภัณฑ 
เปนชิ้นสวนอิเล็คโทรนิกส จนถึง 10,000 ตัน/เดือน กรณีทีว่ัตถุดิบ และผลิตภัณฑเปนเหล็ก
อุตสาหกรรม ผานทาเรือแหลมฉบัง  ผูใชบริการบางรายใช บริการจากผูรับจัดการขนสงเพียงราย
เดียว  และใชเฉพาะ บริการพิธีการศุลกากร และการขนสง   เนื่องจากสินคาถูกสงมากับผูรับจัดการ
ขนสงรายอื่น ที่มีเครือขายในตางประเทศมากกวาและมคีาระวางถูกกวา หรือ ซ้ือผานคนกลาง โดย
ภาระดานพิธีการและการขนสงจากทายังเปนของผูใชบริการโดยรวมแลวผูใชบริการใหความสําคญั
ของปจจัยและความพึงพอใจตอการบริการเกือบทุกดานของผูรับจัดการขนสงไทยวามคีวามสําคัญ
ในระดบัมาก จนถึงมากที่สุด  แตมีบางรายที่เหน็วา ทําเลที่ตั้งของผูรับจัดการขนสง ไมใชประเดน็ที่
สําคัญหาก เวลาที่ใชในการรับสงสินคา ยังรวดเร็ว และ ตรงตอเวลา  และถึงแมราคาจะสูงกวาผู
ใหบริการรายอื่น ก็ยังใชบริการตอไป เพราะไมมัน่ใจในประสทิธิภาพหากมคีาบริการที่ถูกกวา  
ประเด็นในดานอื่น เชนโอกาสที่จะใชบริการดานอื่นๆ ทางดานโลจิสติกส และการมีสัญญาในการ
ใชบริการ กับผูรับจัดการขนสงไทย นั้น ผูใชบริการใหความสําคัญของปจจัยปานกลาง  เนื่องจากวา
สินคาไมใชสินคาบริโภคและอุปโภค ที่จะตองมีการบรหิารงานทางดานโลจิสติกสแบบครบวงจร 
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 นอกจากนี้ผูใชบริการยังพิจารณาถึงชื่อเสียงและขนาดของผูรับจัดการขนสงไทยที ่ วา
สวนใหญมีขนาดกลาง เหมาะสมกับบริการที่จะตองใช  และมีความคลองตัว กะทัดรดัในการเขาถึง
ผูบริหาร ของผูใหบริการ และผูรับจัดการขนสงหลายรายมีขนาดใหญโดยเฉพาะผูรับจัดการขนสง
ตางชาติ ที่ไมงอผูใชบริการขนาดกลางจนถึงเล็ก  ถึงอยางไรก็ตาม ช่ือเสียงและขนาดของผูรับ
จัดการขนสงไทย ยังเปนรอง ผูรับจัดการขนสงตางชาติ เปนขอเสียเปรียบเล็กนอยเทานั้น และ
ทางดานการใชระบบไอที หรืออินเตอรเนต็ในการทํางาน ที่เปนขอเสียเปรียบที่สามารถปรับปรุงได 
 สรุปแลวผูใชบริการใหระดบัคะแนนความสําคัญของปจจัยในการเลือกใชบริการ  
และความพงึพอใจตอการบรกิารของผูรับจัดการขนสงไทยทุกดานในระดับปานกลาง จนถึงมาก 

 
5.1.2. ความสําคัญของปจจัยและความพึงพอใจของผูใชบริการตอผูรับจัดการขนสง 

ตางชาติ 
 

ผลจาการศึกษาพบวาผูใชบริการ สวนใหญ เปนผูประกอบการตางชาตทิี่มีขนาด 
กลางจนถึงขนาดใหญ คือมพีนักงานตัง้แต 150 คน จนถึง 6,000 คน และมีปริมาณการขนสง ตอ
เดือน ตั้งแต 50 ตัน ในกรณทีี่วัตถุดิบและผลิตภัณฑ เปนชิ้นสวนอิเล็คทรอนิกส จนถึง 40,000 ตัน 
กรณีที่วตัถุดิบและผลิตภัณฑเปนพวก ช้ินสวนรถยนต เครื่องปรับอากาศ เครื่องใชไฟฟา ผานทาเรือ
แหลมแหลมฉบัง ผูใชบริการที่เปนผูประกอบการชาวตางชาติก็เลือกใชบริการจากผูรับจัดการขนสง
ชาติเดียวกนั  เชนญี่ปุน เกาหลี หรือยโุรป โดยใหเหตุผลวา การสื่อสารในระดบัผูบริหารของ
ผูใชบริการ กบัผูใหบริการ จะทําใหการผลักดันงานที่มปีญหาสําเร็จลุลวง เร็วกวา การใชบริการจาก
ผูรับจัดการขนสงชาติอ่ืนและอีกทั้ง บริษทัแม และบริษัทเครือขายในตางประเทศใชบริการผูรับ
จัดการขนสงรายเดยีวกัน นอกจากนี้ผูใชบริการบางรายที่เปนบริษทัใหญ ใชวธีิการ bidding 
เนื่องจากมีปริมาณการขนสงมาก และการใชบริการครอบคลุมตั้งแตการรับสินคา การผานพิธีการ
ศุลกากร การขนสงระหวางประเทศ จนถึงการผานพิธีการศุลกากรปลายทาง และสงสินคาถึงมือ
ผูรับ โดยใชบริการผูรับขนสงรายเดียว ยอมจะดกีวา เพราะสามารถ มีขอตอรอง เงื่อนไข การขนสง 
และดแูลสินคา ตลอดจน ความรับผิดที่จํากัดในการชดใชคาเสียหาย ( limit of liability) ในลักษณะ 
เปน  network หรือ route shipment จะดกีวา เพราะลักษณะของ route shipment ก็คือ สินคาของ
ลูกคารายนี้ เมื่อถูกสงผานไปยังประเทศใด ผูรับจัดการขนสงที่ลูกคาไดเลือกมาจากการ bidding 
หรือ บริษัทแมไดเลือกใช จะทําหนาที่รับผิดชอบ หากเกิดสินคาเสียหายหรือสูญหาย การเรยีกรอง
ความรับผิด จากผูรับจัดการขนสงจะถูกสงไปยัง ศูนยกลาง ในแตละภาคพื้นที่ เชน แถบ เอเชียแป
ซิฟค ก็จะมีศนูยกลางอยูที่สิงคโปร  รับผิดชอบในการเรียกรองคาเสียหายและมีการตอรองในเรื่อง
มูลคาของการรับผิด โดยใหประกันภัยเขามารวมตอรองดวย  สรางความมั่นใจในการใชบริการของ
ลูกคารายใหญๆ  ที่สินคามีมูลคาสูง เหมาะสําหรับ ผูรับจัดการขนสงตางชาติ ขนาดใหญ ที่มีมูลคา
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ในการเอาประกันภยัสูงมี Global Insurance ที่ ครอบคลุมทุกความรับผิด(liability) ซ่ึงถือวามีความ
เสี่ยงนอยกวา หากใชผูรับจัดการขนสงไทย ที่มีขนาดเล็ก และ ความรับผิดที่จํากัดในการชดใช
คาเสียหาย( limit of liability) นอยกวา 

สรุปแลวผูใชบริการใหระดบัคะแนนความสําคัญของปจจัยในการเลือกใชบริการ  
และความพงึพอใจตอการบรกิารทุกดานมาก จนถึงมากทีสุ่ด  
 

5.1.3. ความสามารถในการใหบริการจากผูรับจัดการขนสงไทย  
 

ผลจากการศึกษา พบวาผูใหบริการที่เปนตวัแทนของกลุมผูรับจัดการขนสงไทยที่ได 
ใหสัมภาษณแสดงความคิดเห็นและยืนยันประเด็นที่สรุปผลจากแบบสอบถามผูใชบริการ  ผูรับ
จัดการขนสงไทยไดยืนยันวาในปจจุบนั คูแขงขันทางธุรกิจใหบริการคอื ผูรับจัดการขนสงตางชาติ 
ซ่ึงมีศักยภาพสูงในเรื่อง ของเงินลงทุน ระบบไอที  และเครือขายทั่วโลก ถึงแม ช่ือเสียงและ
ภาพลักษณ ไมโดดเดน เหมือนผูรับจัดการขนสงตางชาติ แตก็อาศัยการแนะนําปากตอปากของ
ลูกคา และ การใหบริการและประสบการณที่ยาวนานมากกวา 15 ปของแตละราย  และการเปน
องคกรที่มีขนาดกลาง ไมใหญโตเหมือนผูรับจัดการขนสงตางชาติ ทําให การทํางานรวดเรว็และ
เขาถึงความตองการของลูกคาไดมากกวา  ตัวแทนยอมรับวา ราคาคาบริการของผูรับจัดการขนสง
ไทย ต่ํากวาราคาคาบริการของผูรับจัดการขนสงตางชาติ เนื่องจากมีตนทุนที่ต่ํากวาโดยเฉพาะ
คาแรง ที่จายใหพนักงานที่เปนคนทองถ่ิน และ มีทรัพยสินและเครื่องมือที่เปนของตนเอง ตางกบั
ตางชาติที่ไมลงทุนทรัพยสินถาวร และปจจุบันผูรับจัดการขนสงตางชาติทํา outsource และ ทํา sub 
contract มากกวาที่จะลงทุน  จึงเปนปจจัยสําคัญที่ลูกคามาใชบริการผูรับจัดการขนสงไทย  และการ
ขยายธุรกิจแบบครบวงจร และการเพิ่มจํานวนรถขนสงและอุปกรณตางๆ ที่เกี่ยวของกับการขนสง 
ยังทําใหศักยภาพ ของผูรับจัดการขนสงไทย มีโอกาสในการสรางลูกคาไดเพิ่มมากขึ้น  สวนปจจยัที่
ชวยเสริมสรางความสามารถในการใหบริการนั้น ก็ไดมีการปรับปรุงในเรื่องของเวลาเชน ในการ
เดินพิธีการและสงสินคา ภายใน 1 วัน หลังจาก เรือเขาทา หรือ มีแผนกลูกคาสัมพนัธคอยติดตาม
ปญหา และเขาพบลูกคาอยูเสมอ นอกจากนี้ ยังเนนเรื่องมารยาทของพนักงานขับรถซึ่งมีโอกาส ได
พบปะลูกคาเวลาไปสงสินคา 

ตัวแทนยังย้ําวา อุปสรรคที่เกิดขึ้นภายในบริษัท และทาํใหความสามารถในการใหบริการ
ลูกคาลดนอยลง แทบจะไมมี  เพราะสามารถควบคุมและแกไขได  แตมีปจจัยภายนอกที่ ควบคุม
ไมไดเชน การเงินของลูกคามีปญหา ลูกคาเปลี่ยนแปลงขั้นตอนการทํางานบอย และที่สําคัญคือ 
ระบบราชการไทย โดยเฉพาะศุลกากร ที่มสีวนทําใหงานบริการลาชา และ ถูกลูกคาตาํหนิ เนื่องจาก 
ศุลกากรมีการเปลี่ยนคําส่ังในการปฎิบัติงาน แตเจาหนาที่ศุลกากรยังไมพรอมในการปฎิบัติตาม
คําส่ังนั้น ปญหาจึงตกกับผูนําเขาและสงออก นอกจากนี้ การรับเงินใตโตะ ก็เปนตนทุนหนึ่งที่ผูรับ
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จัดการขนสงตองแบกรับภาระ เนื่องจากไมมีใบเสร็จ  ประการสําคัญหนึ่งก็คือ เจาหนาที่ ศุลกากร 
ใหความสําคญั กับ ผูรับจัดการขนสงตางชาติมากกวา ผูรับจัดการขนสงไทย โดยผอนปรนและ
เขมงวดนอยกวา เพราะสินคาที่ผานมาทางผูรับจัดการขนสงตางชาติมีมากกวา จึงมีขอตอรอง
ระหวางเจาหนาที่ศุลการกรที่ดีกวาผูรับจดัการขนสงไทยในดานการเปน 3 PL นั้น ตัวแทนกลาววา 
เนื่องจากตองมีการลงทุนสูงและขาดความชํานาญ โอกาสที่จะมีการรวมทุนกับตางชาติคอนขางมาก 
และลูกคาปจจบุันเปนลูกคาที่ผลิตสินคาอ่ืนที่มิใชสินคาอุปโภคและบริโภค  
 

5.1.4.  ความสามารถในการใหบริการจากผูรับจัดการขนสงตางชาติ 
 
ผลจากการศึกษาพบวาตวัแทนผูใหบริการที่เปนผูรับจัดการขนสงตางชาติยืนยันวาคูแขง

ขันทางธุรกิจใหบริการดานนี้ คือ ผูรับจัดการขนสงตางชาติที่เปนชาติเดยีวกัน และชาติอ่ืนๆ 
เนื่องจากมีขนาด และเครือขายทั้งในและตางประเทศอยูในระดับใกลเคียงกัน และมีขอตอรองกับ
สายการบินแตละสาย ในเรื่องของระวางสนิคาไดใกลเคียงกัน และบางราย มีบริษัทในเครือ เปนผู
ขนสงทางเรือ  ซ่ึงทําใหการดําเนินธุรกจิการขนสง แบบครบวงจร  สําหรับผูรับจัดการขนสงที่เปน
ญี่ปุน ลูกคาสวนใหญกวา 90 เปอรเซ็นต ก็จะเปนลูกคาบริษัทญี่ปุน อยางเชน บริษทั Yusen Air & 
Sea Service บางรายมีการใชบริการดานพธีิการศุลกากร และขนสง ถึง 30 shipments ตอวัน  และ
จํานวนรถบรรทุกที่มีอยู ไมเพียงพอตอการใหบริการ ก็จะทํา sub contract กับผูประกอบการขนสง
รายอ่ืนๆ เพื่อเพิ่มศักยภาพในการใหบริการ แตก็สามารถควบคุมคุณภาพ ได เนื่องจาก มี การ
ประเมินความพึงพอใจของลกูคา อยูตลอดเวลา และตองใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา ซ่ึง ตัวแทนของผูรับจัดการขนสงบางราย ย้ําวา บริษัทไดเพิ่ม เปาหมายการใหบริการ เปน
แบบ pro active คือ ใหบริการ เกินกวาที่ลูกคาคาดหวัง เพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดกับลูกคา 
(exceed customer’s expectation) ในขณะที่ธุรกิจไทยไมมีความคิดดานการแขงขันในการใหบริการ
แกลูกคาแบบนี้ 
 ตัวแทนผูรับจัดการขนสงตางชาติ ยังย้ําวา ถึงแมราคาของการใหบริการ จะสูงกวาราคาของ
ผูรับจัดการขนสงไทย แตก็มัน่ใจวา คุณภาพในดานการบริการ และความพอใจสูงสุดของลูกคาเปน
สําคัญ เมื่อใหบริการที่ดีที่สุดกับลูกคาสามารถตอบสนองทุกๆความตองการของลูกคาไดทันที  
ราคาคาบริการก็ไมใชเปนปญหาอีกตอไป แตจะตองรักษาคุณภาพไวใหสม่ําเสมออยูตลอดเวลา 
โดยมีการใช KPI ประเมินคณุภาพ    สวนประเด็นสําคัญที่ทําใหความสามารถ ของงานบริการลดลง 
นั้น มีทั้งปจจยั ภายใน และภายนอก   ปจจัยภายในสามารถควบคุมได ขณะที่ปจจัยภายนอกทีม่ี
ผลกระทบตอ การใหบริการขนสงในขณะนี้มากที่สุดคือ  
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• ราคาน้ํามันที่สูงขึ้น ที่เปนปจจัยทําใหตนทนุ การขนสง และตนทนุการผลิต สูงขึ้น 
จึงตองพยายามอยางยิ่งที่จะตองตรึงราคาบริการใหอยูในระดับที่ผูใชบริการรับ
ไดมากที่สุด 

• ความคุนเคยกบั กฎระเบยีบราชการไทยและ การเขาถึงเจาหนาที่ กรณทีี่เกิดปญหา 
ตัวแทนย้ําวา ปญหาที่เกิดมากที่สุดกค็ือ หนวยงานศุลกากร ที่มีประกาศ
เปลี่ยนแปลง ใหผูนําเขาสงออก ปฏิบัติ แต สรางความไมสะดวกแกผูนําเขาและ
สงออก ซ่ึงผูรับจัดการขนสงทําหนาที่เปนตัวกลาง ระหวางศุลกากร และ
ผูใชบริการ ตองชี้แจงและสรางความเขาใจใหผูใชบริการอยางมาก  

 
ในดานการเปน 3 PL นั้น ผูรับจัดการขนสงบางรายมีการใหบริการทางดานนี้ กับลูกคาบาง

ราย และ 3 PL รายใหญในเมืองไทยยังคงเปน ชาติยโุรป ที่มีลูกคาเปนชาติยุโรป ดวยกนั และมี
ความสัมพันธในดานธุรกิจอยางแนบแนนในระดับบริษัทแม ในตางประเทศ 
 

5.1.5. เปรียบเทียบความสามารถของผูรับจัดการขนสงไทย และตางชาต ิ
 
จากผลการศึกษาพบวา ความสามารถของผูรับจัดการขนสงไทยและตางชาติ ในมุมมอง

ของผูใชบริการพบวาผูรับจัดการขนสงตางชาติมีความสามารถในดานของชื่อเสียงและขนาด และ
การนําระบบการสื่อสารและการใชขอมูลไอทีหรืออินเตอรเน็ตรวมกับงาน และความสามารถใน
การใหบริการของผูรับจัดการขนสงไทยและตางชาติยังมีความแตกตางกัน ในดานของ การรับรอง
ดานมาตรฐานคุณภาพและความปลอดภยัของสินคา เชน ISO และ TAPA (Technology Assets 
Protection association) ดานโอกาสในการใชบริการดานอื่นๆที่เกี่ยวของกับงานโลจิสติกส และดาน
การปฏิบัติตามสัญญาหรือขอตกลงอยางเครงครัดดานตางๆเหลานี้ที่มีความแตกตางกนัเรื่องของ
ความสามารถ ระหวางผูรับจดัการขนสงไทยและตางชาติ สามารถพัฒนาและปรับปรุงได การที่จะมี
ช่ือเสียงดีเปนที่รูจัก และมขีนาดของกิจการเติบโต ก็ตองมาจากความสามารถในการลงทุนในดาน
ตางๆเพื่อรองรับความตองการในการใชบริการของลูกคา  ในมุมมองทั่วๆไป ความไดเปรียบของ
บริษัทตางชาตทิี่เปน ชาตยิโุรปหรือ อเมริกา รวมทัง้ญี่ปุน ตอบริษัทของคนไทยมีคอนขางมาก 
อาจจะเปนเพราะความเจริญและเทคโนโลยี ที่ไทยยังตามหลังอยู ไมเวนแมแต เร่ือง ของ Supply 
Chain Management  ผูรับจัดการขนสงไทยจึงยังเปนรองผูรับจัดการขนสงตางชาติอยู เชน 

 
• ระบบไอที และการใชอินเตอรเน็ต ติดตามสถานะการขนสงของสินคาแต

ละ shipment  โดยลูกคาสามารถเขาไปดูใน website ของผูรับจัดการ
ขนสงได 
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• ความรูความชาํนาญ ในดานงานโลจิสติกส   ที่ยงัตองพัฒนาใหเกิด
บุคลากร ที่มีประสิทธิภาพ หรืแมแตการถายทอด เทคโนโลยี่ทางดานการ
บริหารงานแบบ SCM ( Supply Chain Management) 

• การสรางคลังสินคาเพื่อรองรับและตอบสนองความตองการของลูกคา  ซ่ึง
ตองอาศัยการลงทุน และความพรอมในการบริหารงานคลังสินคา 

 
ยังมีขอสังเกตอีกวา ผูรับจดัการขนสงตางชาติสวนใหญ จะเนนในเรื่องการทําสัญญา และมฝีาย
กฎหมาย ทีดู่แลเร่ืองสัญญา ประกันภัย ความปลอดภัย ของบริการอยางชัดเจน ในขณะที่ผูรับจัดการ
ขนสงไทย หลายรายยังไมสามารถ ทําสัญญากับลูกคาได  เนื่องจากลูกคาสวนใหญก็หลีกเลี่ยงที่จะ
ทําสัญญาผูกมัด เพราะลูกคามักกลัววาจะเปนฝายเสียเปรียบ แตอาจจะใช ใบเสนอราคา แทนสัญญา  
เพื่อเปนการแสดงวา ไดมสัีญญาในการใชบริการเกิดขึ้น หากมีการบิดพล้ิว ในเรื่องของคาใชจาย 
จากลูกคา หรือ การรับผิดในการชดใชคาเสียหายจากผูรับจัดการขนสง ก็สามารถใชใบเสนอราคา
เปนหลักฐานในการฟองรองได ในระดับหนึ่ง 
  

5.2. ขอเสนอแนะ 
 
จากผลการศึกษาและจากการสัมภาษณตวัแทนผูรับจัดการขนสง มีขอเสนอแนะบางประการ 

เพื่อเปนแนวทางที่จะสนับสนุน ใหความสามารถในการใหบริการขนสงทางรถบรรทุก ของผูรับ
จัดการขนสงไทยและตางชาติ อยูในระดับที่ใกลเคียงกัน  
 

5.2.1 ขอสรุปจากผลการศึกษา  
 

โดยสวนใหญแลว ผูประกอบการไทยเปนผูประกอบการขนาดเล็ก จนถึงขนาดกลาง  ในขณะ
ที่ผูประกอบการตางชาติ เปนผูประกอบการขนาดกลาง จนถึงขนาดใหญ  การเลือกใชผูรับจัดการ
ขนสงใหเหมาะสมกับขนาดกิจการของตนเองสอดคลองกับขนาดของกิจการผูรับจัดการขนสง  
และ คอนขางชัดเจนวา ไทยจะเลือกใชของไทย  ตางชาติก็จะเลือกใชของตางชาติ โดยเฉพาะอยาง
ยิ่งชาติญี่ปุน ทีม่ีความเปนชาตินิยมสูง  อาจจะเปนเพราะดวยเหตุผลในเรื่องของความสะดวกใน
เร่ืองของภาษาและ วัฒนธรรม ที่สะทอนใหเห็นถึงความเชื่อมั่น และความภักดตีอภาพลักษณ 
(image loyalty) ในการใชบริการ   อีกประการที่สําคัญก็คือ เจาของกิจการผูรับจดัการขนสงไทย 
สวนใหญ ยังคงอยูในระบบ เจาของเดียว หรือเปนระบบครอบครัว บริหารและจัดการกันเอง จากรุน
พอสูรุนลูกหลาน ในขณะที่ผูรับจัดการขนสงตางชาติ บางราย มีขนาดใหญระดมทุนในตลาด
หลักทรัพย มกีารบริหาร จดัการที่ไดมาตรฐานทั้งเครือขายทั่วโลก และยอมจางบุคลากรระดับมือ
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อาชีพหลากหลายเชื้อชาติมาบริหารงาน เพื่อหวังผลในการเจาะตลาดลูกคาตางชาติ และสรางสวน
แบงของตลาดไดดีกวา   นั่นจึงเปนสาเหตุวา ผูรับจัดการขนสงตางชาติมีผูใชบริการที่เปน
ผูประกอบการตางชาติอยูในมือ มากกวาผูรับจัดการขนสงไทย  แตขณะเดียวกนั ลักษณะของ
องคกรที่มีขนาดใหญ ของผูรับจัดการขนสงตางชาติ กย็ังขาดความคลองตัวในการแกไขปญหาบาง
ประการที่ตองรอการตัดสินใจจากสํานกังานใหญในตางประเทศ เชน การชดใชคาเสยีหายตามความ
รับผิด ซ่ึงปฏิบัติตามขั้นตอน และใชเวลานานเกินไป 
 

 สรุปคือ ผูรับจัดการขนสงตางชาติสวนใหญมีความสามารถ ในหลายดานที่ดีกวา
ผูรับจัดการขนสงไทย  และลูกคารายใหญๆ ก็ยังเปนลูกคาของผูรับจัดการขนสงตางชาติ  ดังเหตุผล
ที่ไดอธิบายมาเบื้องตน ในขณะที่มีผูรับจัดการขนสงไทยเพียงไมกี่รายที่มีขนาดใหญที่มี 
ความสามารถใกลเคียงกับผูรับจัดการขนสงตางชาติ  แต  net work   หรือ สาขา ก็ยงัไมกวางขวาง
เทากับผูรับจัดการขนสงตางชาติ อาจจะมเีพียง ตัวแทน(Representative office) เทานัน้ 
 

5.2.2 การสรางพันธมิตรทางธุรกิจ ระหวางผูรับจัดการขนสงไทย และผูรับจดัการขนสง
ตางชาติ ในลักษณะ ของการเปน sub contract  โดย ผูรับจดัการขนสงไทย ซ่ึง เปนทั้งผูประกอบการ
ขนสง มีรถ และอุปกรณ ในการขนสงที่หลากหลายกวา มีความชาํนาญดานการขนสง ในพื้นที่ 
มากกวาผูรับจดัการขนสงตางชาติ  สามารถที่จะกลายมาเปนพันธมติรทางธุรกิจ ของผูรับจัดการ
ขนสงตางชาติ  ที่ปจจุบัน ไดปรับกระบวนการลงทุน ออกมาเปน ลักษณะ out source มากขึ้น  
 

5.2.3 การศึกษาครั้งนี้ไมไดเฉพาะเจาะจงกลุมประชากรที่อยูในอุตสาหกรรมใด
อุตสาหกรรมหนึ่ง  จึงอาจจะไมไดเจาะลกึลงไปถึงความตองการที่แทจริงในการใชบริการของผูรับ
จัดการขนสง  หากไดสํารวจในแตละอุตสาหกรรม อาจจะไดขอเปรยีบเทียบที่ชัดเจนยิง่ขึ้น 
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ภาคผนวก   ก 
รายช่ือผูรับจัดการขนสง ที่เปนสมาชิก สมาคมผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ  Thai 
International Forwarders Association) ป 2548 
 
 

1. ABSOLUTE FREIGHT CO., LTD. 
  2. AERO MARINE TRANSWORLD CO., LTD 
  3. AIR SEA TRANSPORT CO., LTD. 
  4. ALFREIGHT INTERNATIONAL LIMITED 
 5. ALL CARGO TRAFFIC CO., LTD. 
 6. ASIA PACIFIC SHIPPING AND LOGISTICS CO., LTD. 
 7. ATLANTIC FORWARDING CO., LTD. 
 8. B&J MAMMOET CO., LTD. 
 9. BANGKOK FREIGHT FORWARDERS CO., LTD.  
 10.  BEST BONDED WAREHOUSE CO., LTD. 
 11. BETTER FREIGHT & TRANSPORT CO., LTD. 
 12. BIRKART (THAILAND) CO., LTD. 
  13. BOONMA MOVING & STORAGE CO., LTD. 
 14. CARGO CLASS CO., LTD. 
 15. CARGONET WORLDWIDE CO., LTD. 
 16. CARGOWEB WORLDWIDE LTD. 

17. CENTRAN INTERNATIONAL CORPORATION (THAILAND) LTD. 
18. CLASQUIN (THAILAND) CO., LTD. 
19. COMBINED TRANSPORT AGENCIES CO., LTD. 
20. COMMERCIAL CARGO SERVICES CO., LTD. 
21. COMPREHENSIVE CARGO MANAGEMENT LTD. 
22. CONAIR INTERTRAFFIC CO., LTD. 
23 .CROSS+WORLD INTERNATIONAL CO., LTD. 

  24. CRYSTAL SHIPPING (THAILAND) LTD. 
25. CUSTOM GLOBAL CONTAINER LINE CO., LTD. 
26. DART EXPRESS (THAILAND) CO., LTD. 
27. DEXTRA INDUSTRY AND TRANSPORT CO., LTD. 
28. DHL LOGISTICS (T) LTD. 
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29. DIMERCO EXPRESS (THAILAND) CO., LTD. 
30. DOMINATOR INTERNATIONAL CO., LTD. 

  31. DYNA FREIGHT CO., LTD. 
32. DYNAMIC INTERTRANSPORT CO., LTD. 
33. EAST-WEST AIR SERVICES CO., LTD. 

  34. ECU LINE (THAILAND) CO., LTD 
  35. EGL EAGLE GLOBAL LOGISTICS (THAIALND) LTD. 

36. EMBASSY FREIGHT ( THAILAND ) CO., LTD. 
37. ENTERPRISE TRANSPORT INTERNATIONAL CO., LTD. 
38. EXCEL TRANSPORT INTERNATIONAL CO., LTD. 
39. FEDERAL LOGISTIC SYSTEMS, (THAILAND) CO., LTD. 
40. FLASH INTERNATIONAL TRANSPORT CO., LTD. 
41. FLYING FISH SERVICE (THAILAND) CO., LTD. 
42. FPS LOGISTICS (THAILAND) CO., LTD. 
43. FREIGHT LINKS EXPRESS CO., LTD. 
44. FRIENDLY GLOBAL LOGISTICS CO., LTD 
45. FUJITRANS ( THAILAND ) CO., LTD. 
46. FUTURE TRANSPORT INTERNATIONAL CO., LTD 
47. G & U LOGISTICS (THAILAND) CO., LTD. 
48. GEO LOGISTICS ( THAILAND ) CO., LTD. 
49. GEODIS OVERSEAS CO., LTD. 
50. GLOBAL POWER LOGISTICS SERVICES (T) CO., LTD. 
51. GLORY TRANSPORT LIMITED. 
52. GULF AGENCY COMPANY (T) LTD. 
53. HABA-SPED LOGISTICS (THAILAND) CO., LTD. 
54. HANKYU INTERNATIONAL TRANSPORT (T) CO.,  LTD. 
55. HANSHIN FREIGHT INTERNATIONAL ( THAILAND ) CO., LTD. 
56. HAZCHEM LOGISTICS MANAGEMENT CO., LTD. 
57. INTERNATIONAL FORWARDER CO., LTD. 
58. IONIC LOGISTICS CO., LTD. 
59. KASE  SHIPPING (THAILAND) CO., LTD. 
60. KERRY FREIGHT (THAILAND) LIMITED) 
61. KUEHNE + NAGEL LIMITED. 
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62. LEO TRANSPORT CORPORATION LTD. 
63. LESCHACO (THAILAND) LTD. 
64. LOGISTICS MANAGEMENT SERVICES LTD. 
65. MAC-NELS SHIPPING (THAILAND) LTD. 
66. MACPRO EXPREES CO., LTD. 
67. MAERSK LOGISTICS (THAILAND) LTD.  
68. MARINE EXPRESS CO., LTD. 
69. MASS TRANSPORT EXPRESS CO., LTD. 
70. MASTERICH CO., LTD. 
71. MEIKO-TRANS ( THAILAND ) CO., LTD. 
72. MERCURY LOGISTICS CO., LTD. 
73. MITSUBISHI LOGISTICS ( THAILAND ) CO., LTD. 
74. MITSUI-SOKO ( THAILAND ) CO., LTD. 
75. MMC  LOGISTICS (THAILAND) CO., LTD.  
76. MOLLERS LOGISTICS LIMITED.  
77. MULTI FREIGHT SYSTEM CO., LTD. 
78. NAIGAI  NITTO LOGISTICS (THAILAND) CO., LTD. 
79NASA TRANSPORT CORPORATION LTD.  
80. NIPPON EXPRESS ( THAILAND ) CO., LTD. 
81. NIPPON KONPO (THAILAND) CO., LTD. 
82. NNR GLOBAL LOGISTICS ( THAILAND ) CO., LTD. 
83. NTL NAIGAI TRANS LINE (THAILAND) CO., LTD. 
84. NYK LOGISTICS ( THAILAND ) CO., LTD.  
85. OCEAN AIR INTERNATIONAL CO., LTD. 
86. OPENSEA CARGO SERVICE CO., LTD. 
87. ORIENT EXPRESS CONTAINER ( T ) CO., LTD. 
88. ORIENT STAR INTERNATIONAL LOGISTICS CO., LTD 
89. PANALPINA WORLD TRANSPORT (THAILAND) LTD. 
90. PENANSHIN SHIPPING (THAILAND) LTD. 
91. PHUKET UNIVERSAL SERVICES CO., LTD. 

92. PILOT CONSOLIDATOR CO., LTD. 
93. PIONEER OCEAN FREIGHT CO., LTD. 
94. PORNVATANA TRANSPORT CO., LTD. 
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95. PRO-LOG CO., LTD. 
96. PROFREIGHT INTERNATIONAL CO., LTD. 
97. PROMARINE EXPRESS CO., LTD 
98. PWT LOGISTIC (THAILAND) CO.,LTD. 
99. R.K. INTERNATIONAL FREIGHT CO., LTD.  
100. ROYALTAINER CORPORATION LTD. 
101. S.A. LOGISTICS CO., LTD. 
102. S.A. OVERSEAS SHIPPING CO., LTD. 
103. SCHENKER ( THAI ) CO., LTD. 
104. SEA & AERO LOGISTICS CO., LTD. 
105. SEABRA TRANS INTERNATIONAL CO., LTD. 
106. SEALINE CORPORATION LTD. 
107. SIAM KARGO FREIGHT FORWARDER CO., LTD. 
108. SIAM KARGO LOGISTICS CO., LTD. 
109. SIAM NISTRANS CO., LTD. 
110. SINSIMON ENTERPRISE CO., LTD. 
111. SONIC INTERFREIGHT CO., LTD. 
112. SONY SUPPLY CHAIN SOLUTIONS ( THAILAND ) LTD. 
113. STAND INTERNATIONAL TRANSPORTATION LTD. 
114. SUN EXPRESS (THAILAND) CO., LTD. 
115. T-SAVE CO., LTD. 
116. T.M.T.OCEAN SERVICE CO., LTD. 
117. T.V.L. GLOBAL LOGISTICS (T) CO.,LTD. 
118. TAC OCEAN FREIGHT CO., LTD. 
119. THAI KARGO KARE CO., LTD. 
120. THE CARGO EXPRESS LOGISTICS CO., LTD 
121. TNT FREIGHT  MANAGEMENT (THAILAND) LTD.. 
122. TRAC FORWARDING CO., LTD. 
123. TRANS-LINK EXPRESS ( BANGKOK ) CO., LTD. 
124. TRANSCONTAINER LOGISTICS (THAILAND) CO., LTD. 
125. TRANSPO INTERNATIONAL LTD. 
126. TRANSPORT MANAGEMENT CO., LTD. 
127. TRANSPORT & FREIGHT FORWARDING INTERNATIONAL CO 
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128. UNI-INTER TRANSPORT CO., LTD 
129. UNIQUE INTERNATIONAL FORWARDING CO., LTD. 
130. UNLIMITED EXPRESS (THAILAND) CORP., LTD. 
131. UTI WORLDWIDE CO., LTD. 
132. V-SERVE SEA & LAND LTD. 
133. V. LINK EXPRESS CO., LTD. 
134. V. PACK & MOVE (BANGKOK) CO., LTD. 
135. VANTEC WORLD TRANSPORT ( T ) CO., LTD. 
136. WICE FREIGHT SERVICES (THAILAND) LTD. 
137. WISMA FORWARDING LIMITED. 
138. X-TREME SPEDITION CO., LTD. 
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ภาคผนวก  ข 
แบบสอบถามสําหรับผูใชบรกิารขนสง 
สวนที่ 1  ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับบริษัท 

1.  ชือ่บริษัท.................................................................................................................................................................... 

2.  ที่ตั้ง........................................................................................................................................................................... 

3. เงินลงทุน ........................................................ลานบาท กอตั้งเมื่อป พ.ศ...................................... 

4.  โทรศัพท..............................................................................โทรสาร...................................................................... 

5.  จาํนวนพนกังาน...........................................คน 

6. ชื่อผูกรอก.................................................... ................................................ตาํแหนง............................................... 

7.  ประเภทสนิคา/ผลิตภณัฑ 

 (   )  อุปโภค 

 (   )  บริโภค 

 (   )  ทั้งสองอยาง 

8.  สินคา / ผลิตภณัฑ ของทาน ที่สําคัญ ไดแก  (พิจารณาจากยอดขาย)....................................................................... 

9.  กาํลังการผลิตสูงสุด (Maximum Capacity) ของการผลิตใน 1 ปของทาน 

 9.1  ผลติภัณฑหลกั....................................................หนวย / ป 

 9.2  ผลติภัณฑรอง.....................................................หนวย / ป 

10.  กิจกรรมการเพิ่มผลผลิตและ  /  หรือ กิจกรรมการลดตนทุนที่บริษทัของทานปฏบิัติ ไดแก 

 (   )  ISO 9000            (   )  Total Quality Management 

 (   )  Quality Control Circle (QCC)          (   )  QS 9000 

 (   )  อื่น ๆ (โปรดระบุ).................................................................................................................................... 

11.  บรษิัทของทานนําเขาและสงออกผลิตภัณฑ ประมาณ............................shipment/ เดือน 

12.  ปจจุบันบริษทัของทานวาจางผูรับจัดการขนสงจํานวน........................ราย 

12.1 รายที่ 1 คือ บรษิัท..................................................เริ่มใชบริการตั้งแตป พ.ศ. ...................................... 

ทําสัญญาวาจางดวยหรือไม ............................ นานกีป่........................... 

12.2 รายที่ 2 คือ  บริษทั................................................เริ่มใชบริการตั้งแตป พ.ศ. ...................................... 

ทําสัญญาวาจางดวยหรือไม.............................นานกีป่.......................... 
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สวนที่ 2  ปจจัยที่ทานใหความสําคัญตอการใหบริการของ ผูรับจัดการขนสง 
 
คําอธิบาย 
-  ความสําคัญของปจจัย  หมายถึง  ทานใหความสําคัญกับปจจัยตางๆเหลานี้มากนอยเพียงใด 
-  ความพึงพอใจตอการบริการ  หมายถึง ทานรูสึกพึงพอใจในบริการของผูรับจัดการขนสงที่ทานใชอยูในปจจุบันมากนอยเพียงใด 
-  ปญหา  หมายถึง ในระยะเวลา 6  เดอืนที่ผานมา  ทานประสบปญหาในการใชบริการและจําเปนตองแจงใหผูรับจัดการขนสงที่ทานใชอยูทราบหรือไม 
 
 

ปญหา 
ปจจัย 

ความสําคัญของปจจัย 
นอยที่สุด                        มากที่สุด 

    ความพึงพอใจตอการบริการ 
นอยที่สุด                            มากที่สุด พบ ไมพบ 

ลักษณะของปญหา 

 
ดาน ศักยภาพ และภาพลักษณ (Capability & Image) 
1. ชื่อเสียงและขนาดของผูรับจัดการขนสง 
2. ทําเลที่ตั้งของผูรับจัดการขนสง 
3.  ประสบการณและความชํานาญของผูรับจัดการขนสง 
4.  ขอบเขตหรือพืน้ที่ของการใหบริการของผูรับจัดการขนสงในและตางประเทศ 
5.  สามารถแกไขปญหาตางๆที่เกิดขึ้นเฉพะาหนาไดอยางเหมาะสมและรวดเร็ว      
6.  ระบบการสื่อสารและการใชขอมูลไอทีรวมกับงาน 
7.  การใหความสําคัญกับการขนสงที่เรงดวน (Priority given to urgent delivery) 
8.  ประกันภัยและ ความรับผิดชอบตอขอผิดพลาดหรือความเสียหายที่เกิดขึ้น 
9.  ความสามารถในการตอบสนองตอความตองการที่ไมแนนนอนหรือเปลี่ยนแปลงบอย 
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...................................... 
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ดานคณุภาพการขนสง ( Quality ) 
1.  จํานวนรถ และอุปกรณในการขนยายและจัดสงที่เพยีงพอ 
2.  ลักษณะของอุปกรณในการขนยายและจัดสงที่ทันสมัยหลากหลายประเภท 
3.  การดูแลสินคามิใหเกิดความเสียหาย/ เสียหายในระหวางการขนสง 
4.  การจัดลําดับการสงและรับสินคาอยางมีประสิทธิภาพ 

 
 
 1           2           3           4           5 
 1           2           3           4           5 
 1           2           3           4           5 
 1           2           3           4           5 

 
 
 1           2           3           4           5 
 1           2           3           4           5 
 1           2           3           4           5 
 1           2           3           4           5 

   
 
...................................... 
...................................... 
...................................... 
...................................... 

ดานราคา (Price) 
1.  อัตราคาขนสงถูกกวาที่อื่น 
2.  ความเหมาะสมของอัตราคาขนสง 
3. ความยืดหยุนในการใหบริการภายใตคาใชจายคงเดิม 
4.  ระบบการชําระเงินที่สอดคลองกับความตองการของบริษัท 
5.  การใหสวนลดเพื่อจูงใจลูกคาตามขนาดปริมาณการใชบริการขนสง 
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...................................... 

...................................... 

...................................... 

...................................... 

...................................... 
 

ดานเวลา (Time) 
1.  ระยะเวลาที่ใชในการรับสงสินคาถึงที่หมายตรงเวลาและรวดเร็ว 
2.  ระยะเวลาใชในการผานพิธีการศุลกากรรวดเร็ว 
3.  ระยะเวลา ในการแกไขปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นรวดเร็ว 
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...................................... 
...................................... 
...................................... 

ดานความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship) 
1.  มีความสะดวกและคลองตัวในการติดตออยางเหมาะสม 
2.  นําเสนอการบริการ/คําแนะนําที่ดีเปนประโยชนตอลูกคา 
3.  รวมมือกันแกไขปญหาตางๆที่เกิดขึ้นอยางเหมาะสม 
4.  การเอาใจใสและรับฟงความคิดเห็นของลูกคา 
5.  การปฏิบัติตามคําแนะนําและแกไขของลูกคา 
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ดานอื่น ๆ (Others) 
1.  โอกาสในการพัฒนาความสัมพันธระยะยาว 
2.  มีการทําสัญญาในการใชบริการ 
3.  การปฏิบัติตามสัญญาหรือขอตกลงอยางเครงครัด 
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...................................... 
...................................... 
...................................... 

  
 
 
เมื่อมองภาพรวมแลวทานมีความพึงพอใจตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสงที่ทานใชบริการในระดับใด 
 
 

พอใจนอยที่สุด                                                                  พอใจมากที่สุด 
                 1                   2                    3                    4                    5 
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ภาคผนวก  ค 
ผลการทดสอบคา Chi Square ที่พบวาความสาํคญัของปจจัย ทั้งหมด 4  ดานและความพึงพอใจตอการ
บรกิาร ทั้งหมด 3 ดานของผูรับจัดการขนสงไทยและตางชาติมีความแตกตางกันอยางมีระดับนัยสาํคัญ ท่ี 
0.05  
  
 
 

Case Processing Summary

68 100.0% 0 .0% 68 100.0%NATIONAL * IMPOTA1
N Percent N Percent N Percent

Valid Missing Total

Cases

 
NATIONAL * IMPOTA1 Crosstabulation

Count

1 11 17 10 39

1 7 9 9 3 29

1 8 20 26 13 68

1

2

NATIONAL

Total

1 2 3 4 5

IMPOTA1

Total

 
Chi-Square Tests

10.691a 4 .030

11.651 4 .020

8.923 1 .003

68

Pearson Chi-Square

Likelihood Ratio

Linear-by-Linear
Association

N of Valid Cases

Value df
Asymp. Sig.

(2-sided)

4 cells (40.0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is .43.

a. 

 
 

Case Processing Summary

68 100.0% 0 .0% 68 100.0%NATIONAL * IMPOTA5
N Percent N Percent N Percent

Valid Missing Total

Cases
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NATIONAL * IMPOTA5 Crosstabulation

Count

8 23 8 39

3 3 6 6 11 29

3 3 14 29 19 68

1

2

NATIONAL

Total

1 2 3 4 5

IMPOTA5

Total

 
Chi-Square Tests

15.592a 4 .004

18.237 4 .001

1.879 1 .170

68

Pearson Chi-Square

Likelihood Ratio

Linear-by-Linear
Association

N of Valid Cases

Value df
Asymp. Sig.

(2-sided)

4 cells (40.0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 1.28.

a. 

 

 
 

Case Processing Summary

68 100.0% 0 .0% 68 100.0%NATIONAL * IMPOTA8
N Percent N Percent N Percent

Valid Missing Total

Cases

 
NATIONAL * IMPOTA8 Crosstabulation

Count

9 19 11 39

1 5 8 9 6 29

1 5 17 28 17 68

1

2

NATIONAL

Total

1 2 3 4 5

IMPOTA8

Total
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Chi-Square Tests

9.843a 4 .043

12.045 4 .017

5.952 1 .015

68

Pearson Chi-Square

Likelihood Ratio

Linear-by-Linear
Association

N of Valid Cases

Value df
Asymp. Sig.

(2-sided)

4 cells (40.0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is .43.

a. 

 

 
 

Case Processing Summary

68 100.0% 0 .0% 68 100.0%NATIONAL * IMPOTA29
N Percent N Percent N Percent

Valid Missing Total

Cases

 
NATIONAL * IMPOTA29 Crosstabulation

Count

2 2 9 18 8 39

4 7 5 13 29

2 6 16 23 21 68

1

2

NATIONAL

Total

1 2 3 4 5

IMPOTA29

Total

 
Chi-Square Tests

10.205a 4 .037

11.229 4 .024

.661 1 .416

68

Pearson Chi-Square

Likelihood Ratio

Linear-by-Linear
Association

N of Valid Cases

Value df
Asymp. Sig.

(2-sided)

4 cells (40.0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is .85.

a. 
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Case Processing Summary

68 100.0% 0 .0% 68 100.0%NATIONAL * SATISFY5
N Percent N Percent N Percent

Valid Missing Total

Cases

 
NATIONAL * SATISFY5 Crosstabulation

Count

1 13 22 3 39

2 4 14 6 3 29

2 5 27 28 6 68

1

2

NATIONAL

Total

1 2 3 4 5

SATISFY5

Total

 
Chi-Square Tests

11.764a 4 .019

12.981 4 .011

6.733 1 .009

68

Pearson Chi-Square

Likelihood Ratio

Linear-by-Linear
Association

N of Valid Cases

Value df
Asymp. Sig.

(2-sided)

6 cells (60.0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is .85.

a. 

 
 

Case Processing Summary

68 100.0% 0 .0% 68 100.0%NATIONAL * SATISFY8
N Percent N Percent N Percent

Valid Missing Total

Cases

 
NATIONAL * SATISFY8 Crosstabulation

Count

1 1 14 19 4 39

2 2 18 4 3 29

3 3 32 23 7 68

1

2

NATIONAL

Total

1 2 3 4 5

SATISFY8

Total
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Chi-Square Tests

9.834a 4 .043

10.479 4 .033

4.664 1 .031

68

Pearson Chi-Square

Likelihood Ratio

Linear-by-Linear
Association

N of Valid Cases

Value df
Asymp. Sig.

(2-sided)

6 cells (60.0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 1.28.

a. 

 

 
 

Case Processing Summary

68 100.0% 0 .0% 68 100.0%NATIONAL * SATISF27
N Percent N Percent N Percent

Valid Missing Total

Cases

 
NATIONAL * SATISF27 Crosstabulation

Count

4 20 15 39

2 1 18 5 3 29

2 5 38 20 3 68

1

2

NATIONAL

Total

1 2 3 4 5

SATISF27

Total

 
Chi-Square Tests

10.665a 4 .031

12.721 4 .013

.154 1 .694

68

Pearson Chi-Square

Likelihood Ratio

Linear-by-Linear
Association

N of Valid Cases

Value df
Asymp. Sig.

(2-sided)

6 cells (60.0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is .85.

a. 
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    ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 
 
 ชื่อ   นางสาวนภัสพร แสงพายัพ 
 วันเดือนปเกิด  26 กันยายน 2503 
 สถานที่เกิด  อําเภอเมือง จังหวัดแพร 
 ประวัติการศึกษา  ครุศาสตรบัณฑิต จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั พ.ศ. 2525 
 ตําแหนงหนาที่ปจจุบัน ผูจัดการอาวุโสแผนกนําเขาและสงออก  
    บริษัทรามาชูส อินดัสตรีส จํากัด 
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