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การศึกษาในครั้งนี้มีวัตถุประสงค 3 ประการคือ 1) ศึกษาและออกแบบตัวช้ีวัดที่เหมาะ
สําหรับการบริหารจัดการของผูประกอบการขนสงสินคาดวยรถบรรทุก 2) ทําการรวบรวม และ
วิเคราะหขอมูลตามที่กําหนดในระบบตัวช้ีวัดที่ไดรับการออกแบบ 3) ประเมินประสิทธิภาพของ
ระบบบริหารผลการดําเนินงานที่ไดรับการออกแบบ และนําเสนอแนวทางการปรับปรุงสําหรับ
การดําเนินงานในอนาคต  โดยขั้นตอนการวิจัยลําดับแรก ผูวิจัยไดออกแบบตัวช้ีวัดผลการ
ดําเนินงานโดยประยุกตใชทฤษฎี Balanced Scorecard รวมกับหลักการประเมินประสิทธิผลตอ
ความตองการจากภายนอก และการประเมินประสิทธิภาพการดําเนินงานภายใน มาประยุกตใชเปน
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การผลดําเนินงาน และความหมายของตัวช้ีวัดแกพนักงานที่เกี่ยวของ การสรางแรงจูงใจในการเก็บ
บันทึกขอมูลใหไดถูกตองครบถวน และการจัดตั้งทีมงานเพื่อจัดทําขอมูลตัวช้ีวัด 
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The purpose of this study consists of 3 main purposes: 1) To study and design key 
performance indicators suitable for trucking management, 2) To collect and analyze the data 
required by the designed performance management system 3) To evaluate the efficiency of 
performance management system and to suggest future improvements for the system.  The 
balanced scorecard theory and the principles of internal and external effectiveness evaluation 
were applied to identify relevant Key Performance Indicators including 1) financial indicators, 2) 
customer indicators, 3) internal process indicators and 4) learning and growth indicators.  The 
process for collecting the needed data was then designed. Finally, the actual field data form a 
case-study company is collected form November 2008 to January 2009 to explore the validity of 
the designed system. 

The result of this study shows that the implementation the system to evaluate the 
performance of the case company has reached an early stage of success.   The system provides a 
framework for the company to collect relevant information in a systematic fashion, allowing the 
company to effectively track its basic performance.  Moreover, the management of this company 
has developed the appreciation for the importance of the system for tracking and improving 
company performance in the long term.  Nevertheless, more works are further needed to improve 
the efficiency of the data collection process, to educate personnel to have a better understanding 
of the performance system and the associated key performance indicators, to motivate personnel 
to input accurate data into system, and to set up a team to regularly assemble the needed key 
performance indicators.  
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บทที่  1 
 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 

 

 ปจจุบันอุตสาหกรรมการขนสงสินคาดวยรถบรรทุกในประเทศไทยเปนอุตสาหกรรมที่มี
การแขงขันสูง นอกจากนี้ผูประกอบการยังตองมีการปรับตัวเพื่อใหสามารถบริหารงานทามกลาง
สภาวะตนทุนคาเชื้อเพลิงที่สูงขึ้นมากเชนกัน  ที่ผานมากลยุทธจูงใจลูกคาที่ผูประกอบการรายยอย
มักเลือกใชคือกลยุทธดานราคาคาขนสง แตกลยุทธดานนี้เปนเพียงกลยุทธที่จูงใจลูกคาไดเพียงระยะ
ส้ัน และยังสวนทางกับภาวะตนทุนคาเชื้อเพลิงในปจจุบันอีกดวย ดังนั้นสิ่งที่ควรมุงเนนเพื่อสงมอบ
ใหลูกคาคือ คุณภาพของการบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางเหมาะสม 
อีกทั้งปจจุบันตลาดดานการขนสงสินคามีแนวโนมความตองการในดานคุณภาพของผูประกอบการ
ขนสง อาทิเชน ISO 14000 และ Key Performance Indicators (KPIs) มากขึ้น  ดังนั้นในการที่
ผูประกอบการขนสงสินคารายยอยจะสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา และบริหารงาน
ทามกลางสภาพแวดลอมที่มีการเปลี่ยนแปลงรวดเร็วไดนั้น ผูประกอบการควรใหความสําคัญกับ
ระบบการบริหารผลการดําเนินงาน เนื่องจากเปนระบบที่สามารถติดตาม และตรวจสอบการ
ดําเนินงานของตนเอง ชวยใหผูบริหารทราบถึงผลการดําเนินงานในปจจุบันขององคกร ดวยการ
อาศัยขอมูลการดําเนินงานเปนเครื่องชวยตัดสินใจที่ใหแนวทางที่เหมาะสมแกองคกร เพื่อนําไปสู
การปรับปรุงคุณภาพการบริการ และการรักษาผลการดําเนินงานใหอยูในเกณฑดีและไดมาตรฐาน
ของตนอยางสม่ําเสมอ 

 แนวคิดดานการประเมินผลการดําเนินงานเปนแนวคิดที่ไดรับความนิยมใน องคกรตางๆ มี
การนํามาปรับใชอยางแพรหลาย โดยในประเทศไทยมีจุดเริ่มตนจากองคกรรัฐวิสาหกิจ และเอกชน 
(พสุ เดชะรินทร, 2546) ระบบการประเมินผลการดําเนินงานเปนเครื่องมือท่ีสามารถชวยใหผูบริหาร
ทราบถึงผลการดําเนินงานในปจจุบันขององคกร โดยอาศัยขอมูลการดําเนินงานเปนเครื่องชวย
ตัดสินใจที่ใหแนวทางที่เหมาะสมแกองคกร ซ่ึงกระบวนการไดมาของขอมูลจะตองมีการออกแบบ
วิธีเก็บขอมูลและใหความสําคัญตอวิธีการรวบรวมขอมูล และวิธีการวิเคราะห โดยเฉพาะขั้นการ
ออกแบบวิธีการเก็บขอมูลใหสามารถจูงใจผูเก็บรวบรวมขอมูลใหสามารถดําเนินการเก็บขอมูลได
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เปนผลสําเร็จ (Forza, 1995)  ซ่ึงขอมูลที่ไดเหลานี้จะเปนส่ิงที่ทําใหผูบริหารสามารถมองเห็นภาพ
โดยรวมทั้งระบบ และทราบปญหาที่แทจริงขององคกร ดังนั้นการนําระบบบริหารผลการดําเนินงาน
นํามาประยุกตใชในกับผูประกอบการขนสงสินคาดวยรถบรรทุกรายยอยจะสามารถชวยพัฒนา
ศักยภาพการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ทําใหผูประกอบการสามารถผลิตบริการ
ที่มีคุณภาพเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางเหมาะสม และตอเนื่องในระยะยาว 

 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

 

1) ศึกษาและออกแบบตัวช้ีวัดที่เหมาะสําหรับการบริหารจัดการของผูประกอบการขนสง
สินคาดวยรถบรรทุก 

2) ทําการรวบรวม และวิเคราะหขอมูลตามที่กําหนดในระบบตัวช้ีวัดที่ไดรับการออกแบบ 

3) ประเมินประสิทธิภาพของระบบบริหารผลการดําเนินงานที่ไดรับการออกแบบ และ
นําเสนอแนวทางการปรับปรุงสําหรับการดําเนินงานในอนาคต 

 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

 

1) การออกแบบระบบการบริหารผลการดําเนินงานนี้ ครอบคลุมรูปแบบการใหบริการขนสง
แบบเต็มคันรถ (Truck Load: TL) และการขนสงแบบไมเต็มคันรถ (Less Than Truck Load: 
LTL)  

2) การดําเนินการเก็บขอมูลตามที่ตัวช้ีวัดที่ไดออกแบบขึ้น จะทําการเก็บขอมูลการดําเนินงาน 
เพื่อประกอบตัวช้ีวัด 3 ดานคือ ตัวช้ีวัดดานการเงิน ตัวช้ีวัด ดานลูกคา และตัวช้ีวัดดาน
กระบวนการภาย โดยใชระยะเวลาเก็บขอมูล 3 เดือน เร่ิมตั้งแตเดือน พฤศจิกายน 2551 ถึง
เดือน มกราคม 2552 เพื่อนํามาสรุปการวัดผลการดําเนินงาน 
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1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

 

1) ตัวช้ีวัดผลการดําเนินงาน และแผนการนําระบบไปใชที่เหมาะสมกับกิจการกรณีศึกษา 

2) กิจการกรณีศึกษาสามารถดําเนินการเก็บขอมูล และวัดผลการดําเนินงานของตนเอง เพื่อ
เปนขอมูลสนับสนุนการตัดสินใจการบริหารได 

3) บริษัทผูประกอบการขนสงสินคาดวยรถบรรทุกอื่นๆสามารถประยุกตใชระบบการบริหาร
ผลการดําเนินงานที่ไดรับออกแบบ โดยนําไปปรับเปลี่ยนใหเหมาะสมกับลักษณะการ
ดําเนินงานของกิจการของตนเองได 
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2.1.	����� �	���!�������� (Performance Measurement)  

 

�����  �������� (2547) 
�������
�������
��������������� ����
��������������� �!

��
"�
��"#$���
����%�� &'(�) (Quality) ����1���2�(�) (Efficiency) ����1���2��� (Effectiveness) 
:�1����&�����;�2�< (Results) >����%
��#����?�#��@A�$ B�@>$C���
�� �� &� (Control) :�1
��
 �� &�G1����A�A��A�$�$����HG�

����� :�1@��A�$
����C�
��� 
����� ICJ�K�>C�:�
�&���%���#�$���%
���
�� �� &�:�1
��������&� �$����A�������������%�"� ���
LG1A���J$�"G��%���K� :�1A��������
 �� &�:�1������&���%���K�A�$   

G�
�����
��H�
M�JC� (Moullin, 2007) 
�������
������������ (Performance 
Measurement)  IC 
����1�������C� S
��������G��
�����#��>��C�:�1����C� &' ��"#$:
��T
 $�
:�1�G$�JC�
�G
��A�$���A�$��: �A#� :�1A�$
������� ����������HJC�C� S
� (Organization 
Excellence) �������
�����#��C� S
�:�1����C� &' ��A��T��T
 $� (Customers) :�1#&$�����
�G
�� 
(Stakeholders) �$�@
���]���>������%B������ B�@��% ������)��2SJC�
�����#��>��C� :�1
�����
�C� &' ��A��T��T
 $�  IC 
�������
����������������>����%G��#�J$C�T���%G1"^$���#���
��#��JC��J> 
�)I%C���"#$C� S
��� ���������"�
������C� &' ��A��T��T
 $� 
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2.2. 	��1���2�� �	���!�������� (Performance Evaluation) 

 

(Coelho, 2005) 
����1������
������������ (Performance Evaluation)  IC 
�1���
����%

�C"#$�
��
�����#��
��>�����"G�
�%@�
����
������������JC�C� S
� ����>��^�K�����
������������ 
(Performance Indicators : KPIs)  b�%��� ��C2���@�c)�1�G�1G���%"#$J$C�T��
�%@�
����
������������
JC�C� S
� #�IC����>����%���"#$J$C�T���%^��@"�
��>�����"G�� ���
1��������
J�K� B�@"�
��
��1������
������������G1���
����$��>��^�K��� (Indicators) G���
L�:�1��� ��1#SJ$C�T� ��&�����
��@���:�1�C
:��
��"#$����:
� �"�C� S
� G�
��K���
�������
����1���������1@1d :�1
��
��������&�
�1���
��������   

�eGG&���� �I%C��IC��%"^$"�
����1������
��������������%A�$��� �����@�  IC #��

��
Balanced Scorecard b�%������ �I%C��IC����$��
��G��
����%^��@"�
�����
�@&�2SA��T�
���]���>� B�@
C�H�@
�����#�IC��1������%G1^��@"#$C� S
��
�� ����C� �$C�����C��#��%�C�����@�
�� :�1�&����$�"#$
 ������ �!>�C ��������LGJC�C� S
� (Alignment and focused) ()�& ��^1���, 2544 C$����� Kaplan 
:�1 Norton, 1996)  

Balanced Scorecard A�$�T
 �� $�J�K�B�@  Robert Kaplan C�G��@S��1G���#����@���@n��S��� 
(Havard)  :�1 David Norton ��%���
M�����$��
��G��
�� ��K��C�A�$���C:�� ��"���I%C�JC�
��
��1������C� S
� G�
:����%G1)�G��'��c)�1>��^�K�������$��
������ (Financial Indicator) �)�@�
C@������@� G��A�$���C���C� S
� ��)�G��'�>��^�K���"� 4 �&��C� (Perspective) B�@��K� 4 �&��C�
��1
C��$�@ �&��C��$��
������ (Financial Perspective) �&��C��$���T
 $� (Customer Perspective) 
�&��C��$��
�1���
��(�@"� (Internal Process Perspective) :�1�&��C��$��
�����@��T$:�1)���� 
(Learning and Growth Perspective)  ()�& ��^1�����S, 2546) 

�I���I%C�G�
J$CG��
��JC�>��^�K�������$��
������ b�%������)�@�>��^�K�����%�C
"#$�T$���#������
����#>&
��'S��%�
��J�K�"�C��> #�IC�C
��%���%�
��J�K���:�$� (Lagging Indicator) :>�A��A�$�C
"#$�T$
�e!#�:�1BC
����%G1�
��J�K�
��C� S
�"�C�� > ���"#$�T$���#��:�1C� S
��&����$���%��
��
����������"��1@1��K���

���
���������$�� ������������
��:J��J��"��1@1@�� �����K��)�@�

����1������
������������G�
����1
C�
���$��
�������)�@��$�����@�G��@��A���)�@�)C ���"#$
>$C���
��)�G��'��&��C��$��CI%�d��%A�$
����"�J$��>$��$�@ 
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�eGG&��� Balanced Scorecard �C
�#�ICG�
����� �I%C��IC"��1��
����1����:�$� 
Balanced Scorecard @��A�$)����
��@����� �I%C��IC"�
�����
�@&�2SA��]���>� :�1� �I%C��IC"�
��
���#����%^��@"#$C� S
�"#$ ������ �!
��
�@&�2S��
J�K� ��K���K�I���I%C�G�
��
M'1����JC�#��

�� 
Balanced Scorecard ��%�&����$���� ������&�(�@"�>��#��

�� �����K 

• ��1
C��$�@>��^�K�����%������K�>��^�K����$��
������b�%�A��������G��>$C�A�$ 
(Tangible Indicator) :�1>��^�K�����%A��"^��$��
��������%������G��>$C�A�$  
(Intangible Indicator)  �����"#$C� S
�A���&����$��$��"��$��#��%���
�
��A�  

• ����>�&��1�� S:�1>��^�K�����%:�������eGG�@(�@"�C� S
� A�$:
� �&��C��$��

������ 
�1���
��(�@"� :�1
�����@��T$:�1
��)���� ���#����eGG�@
(�@�C
C� S
� A�$:
� �&��C��$���T
 $� 

• ��>��^�K�����%�&����$���K�"��1@1��K�(�@">$�&��C��$��
������ :�1>��^�K���"�
�1@1@��(�@">$�&��C�
�����@��T$:�1
��)���� 

• ����>�&��1�� S(�@">$�&��C�:>��1�$����%�� ����^I%C�B@� :�1���)��2S
��
"���
M'1JC��#>&:�1��  

��@�1�C�@�JC��&��C��$��"� Balanced Scorecard 

1) �&��C��$��
������ (Financial Perspective)  

�&��C��$��
�����������&��C���%�� ������ �!C@���@�%�B�@�c)�1���#���C� S
�2&�
�G
��%>$C�
��:���#�
��A� ��I%C�G�
����>����%����C
���
�@&�2S��%
��#��J�K��� :�1
�����
�@&�2SA�"^$
"�����]���>� 
�C"#$�
������>�C
������������JC�C� S
�#�ICA�� ��>�&��1�� S��%��
�T

��#��(�@">$
�&��C��$��
��������K���  2 �$�� b�%�A�$:
� ()�& ��^1�����S, 2546) 

• 
���)�%�J�K�JC���@A�$ (Revenue Growth) �^�� 
���)�%�J�K�JC���@A�$
G�
��� $�"#�� ���
��"#�� �T
 $�
�&��"#��  #�IC�T
 $�
�&������ ����>$�  

• 
������JC�>$��&� (Cost Reduction) #�IC
���)�%�J�K�JC����>(�) 
(Production Improvement) ��K���K��I%C�G�

���)�%�J�K�JC����>(�)   
(Productivity) G1�����"#$>$��&����� b�%�C�G��1
C�A��$�@
��"^$
������)@S"#$������1B@^�S��
J�K� (Asset Utilization) b�%�#�
������)@S
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��%C� S
���C@T��^�� � �I%C�G�
� #�ICC&�
�'S
������������  A��A�$�T
"^$
���C@����>L�G1
��@����(��1>$��&�JC�C� S
�A�$ 

2) �&��C��$���T
 $� (Customer perspective)  

(�@">$�&��C��$���T
 $���1
C��$�@��>�&��1�� S:�1>��^�K���"��C��1��� A�$:
� 
�1�������)2S (Outcome or Lags) :�1�1�����%����>��^�K��� (Drivers or Leads) :�1 ������)��2S
�1#������K� 2 �1�������A�"���
M'1JC��#>&:�1�� ���#�����>�&��1�� S�$���T
 $��1�������)2S 
(Lags) ��1
C��$�@��>�&��1�� S#��
 5 ��1
�� ()�& ��^1�����S, 2544) A�$:
�  

• ����:���>��� ( Market Share)  

• 
����
M��T
 $��
�� (Customer Retention)  

• 
���)�%��T
 $�"#�� (Customer Acquisition)  

•  ���)��)C"GJC��T
 $� (Customer Satisfaction)  

• 
��A�>�C�T
 $� (Customer Profitability)  

G�
��>�&��1�� S��%A�$
����J$��>$� ������>�&��1�� S��%����
M'1����>���� (Lags) b�%�
C� S
�G1��������T
 $��� ���)��)C"G#�IC���T
 $�"#������I%C"� 
L>�C��I%C�#>&
��'S��K�������:�$� 
�����K�G��G������>$C�#�>���#>&#�IC>��^�K��� (Leads) ��%
�C"#$�
������K� 5 ��1
����%A�$
������ b�%�"�
��
#�>���#>& #�IC>��^�K�����K�>$C����%�G�

����� ��1#S
�&���T
 $���?�#��@JC�C� S
�"#$^���G�
�C� 

3) �&��C��$��
�1���
��(�@"� (Internal Process Perspective)  

(�@">$�&��C���KG1>$C�)�G��'���� C1A� IC
�1���
����� �!(�@"�C� S
���%G1
^��@"#$C� S
�����������&��>�&��1�� S(�@">$�&��C�����$��
������ B�@�&��C���KG1"#$
 ������ �!
��
�1���
��(�@"�C� S
���%�� ������ �!��%G1^��@������C &' ����%�T
 $�>$C�
��()�& 
��^1�����S, 2544) 

4) �&��C��$��
�����@��T$:�1)���� (Learning and Growth Perspective) 

�&��C��$��
�����@��T$:�1)���������&��C���%�� ������ �!��
>�CC�� >JC�
C� S
� :�1�����&��C�)IK�y����%G1^��@"#$����������&��>�&��1�� S(�@">$�&��C�CI%�dJ$��>$� B�@
C� S
�G1>$C�)�G��'����
����%G1���"#$C� S
�����������&��>�&��1�� S(�@">$�&��C�CI%�dA�$ 
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C� S
�G1>$C���
�����@��T$ )���� :�1�>��@�>��C@���A��$�� B�@����"#!���>�&��1�� S(�@">$�&��C�
��KG1:�����������$��#��
d ()�& ��^1�����S, 2544) A�$:
�  

• �$���
�%@�
�����)@�
��&  �(�@"�C� S
� ��
G1)�G��'���>�&��1�� S�����K 
��
M1 ���������JC�)��
��� (Skill) ��H� >�:�1 ���)��)C"GJC�
)��
��� (Attitude and Employee Satisfaction) C�>��
��#�&����@��J$�CC

JC�)��
��� (Turnover)  

• �$���
�%@�
���1��J$C�T��������H ����
��)�G��'�����C
�#�ICG�

)��
�����%�� ���������:�1��H� >���%��>�CC� S
�:�$� �1���� B�B�@�
���@"#��
L�� ������ �!>�C
������&��>�&��1�� S(�@">$�&��C�CI%�d�$�@
�^��
�� 

• �$���
�%@�
������2���C� S
� �1��
��GT�"G :�1B ����$��C� S
� 
����%
C� S
���)��
�����%�� ��������� :�1�1��J$C�T���%������@ :>��$�
����2���"�
�������� #�IC�1��GT�"GJC�C� S
�A���#��1�� @�C�@�
��%
G1���"#$C� S
�����&��>�&��1�� S"��$��>���dA�$ 

 

)����
��JC�
����� Balanced Scorecard A�"^$������:���A�$���� 3 ^���"#!�d �����K ()�& 
��^1�����S, 2546)  

a. 	��78� Balanced Scorecard �<=���1>����=���2=�7�	��1���2��

(Measurement) �&����$�
��
��#��>��^�K���:�1��?�#��@��%>$C�����&
>�C�G�
��:���>��^�K���G�
"��1���C� S
��T��1���JC�{|�@ :�1�&  �
>�������� �eGG&���C� S
�"���1��HA�@#��@:#����
G1�����"^$�$�@
��>�&��1�� S"�
��"^$����� �I%C��IC"�
����1������B�@�&����$�>��^�K��� 
(KPIs) ����#��
 

b. 	��78� Balanced Scorecard �<=���1>����=���2=�7�	���!�	��@�ABC1
DE	��

1F���G� (Strategy Implementation) B�@���%����� �� "#��d�
�%@�
�� 
Balanced Scorecard CC
����
J�K� �^��
��G�����:����%���
�@&�2S 
(Strategy Map) #�IC
���^I%C�B@��1#���� Balanced Scorecard 
��
:���]���>�
�� :�1�1������1��' b�%�C� S
�"���1��HA�@���%�#����
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"^$ Balanced Scorecard"���
M'1��K��
J�K� B�@�c)�1
���^I%C�B@�
�1#���� :��
�@&�2SJC�C� S
�
��:���]���>�
�� 

c. 	��78� Balanced Scorecard �<=���1>�����
!�L���	�����L�����B	�        

(Management System) C� S
�#��@:#����� Balanced Scorecard��"^$"�

�������
�@&�2S��%A�$���A� :�1#�:�����"�
��)����C� S
�"#$��J�K� 
b�%����T$���@
�������^���JC� Learning and Feedback B�@#���G�
A�$��� 
Balanced Scorecard ��"^$G��
��:��
���]���>�:�$� ��I%C
��������G���
�
��J�K�
L��������@�����
������������"�^���>���dA�$ :�1��
��
����@����@���
������������
����?�#��@��%>�K�A�$ #�
����%������
>�
�
��J�K��T$���#��G1�
��
�����@��T$ :�1������:
$AJ��%���%�
��J�K�A�$   

#���G�
��%#����:
$AJ:�$�
L���:�������K�A��]���>� B�@C�G��
��
��������%@�
�@&�2S��%���A�$ #�IC
����������%@�>��^�K��� :�1��?�#��@ #�IC
��������%@�:��"�
���]���>�
�� 
���C�"�:����K�������C�A�$��� 
Balanced Scorecard ������������1��
�����#��(�@"�C� S
�A�$����
"���
M'1JC���G� (Loop) ��%�� ������T�'S"�>��C� 

��I%C��� Balanced Scorecard ��"^$"�
�����#�������%�dA� ��
M'1���
����A��A�$�� ���
:>
>���G�
:�� ��)IK�y��"�
�����#����IKC�>$� #�IC#��

�����#����� &'(�) �^�� #��

�� 
Plan, Do, Check :�1 Act  �����K��eGG&��� Balanced Scorecard �T
�����"^$"�
�����#����%"^$C@T�����
�
>� �)�@�:>� ���"#$�1��
�����#��JC�C� S
��� ���^���G� ���������A�$ :�1�� ��������1��
��
J�K� ()�& ��^1�����S, 2546) C@���A�
L>��
�����:�� ����KA���1@&
>S"^$
��C� S
�>���d@�C���
��>�&��1�� S:�1����
��'S��%:>
>���
�� �����K�C� S
����:#����IC
"^$ Balanced Scorecard ����
�)�@�� �I%C��IC"�
����1���� :>����:#����IC
"^$����� �I%C��IC
�����
�@&�2SA��T�
���]���>� b�%�A����

}
�����A�"^$��%>�@>�� �����K�
�����A�"^$@�C�J�K�C@T�
��>���T$���#��C� S
�����#��
 ()�& ��^1���
,2544) 
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��	
��
��������������	�������� 

 

2.3.	����	
��G��8�N��� �	���!�������� 

 

 ��(�)� #�����^�
&� (2545) A�$H�
M�)�����1����1������
���������������#���
�T$��1
C�
��J�����$�@������&
��1�(���#
�$C B�@"^$>��C@���
��������JC�HT�@S
�1G�@��%��
�T�:��
��"#$���
����%���
����������� $�G�
:>��1���M���T
 $� �)I%C���A�@���$�����@�����%�
��1��H �;M}���%�������1@&
>S"�
����G�@ IC Balanced Scorecard :�1 �;M}�
��������>�� 
(Productivity) B�@A�$:���:�����"�
����1������������� 2 :����� IC  

• 	��1���2��1��
��A� �GE����2G���	����	O����	 (External Effectiveness)  ����

����1���������"�(�)��� �)I%C�T��"�(�)������HT�@S����������������A�$C@���
����1���2��� :�1"#$�C� �$C�
�� ���>$C�
��G�
(�@�C
A�$#�ICA�� 
��CC
:��
>��^�K����&����$�
��CC
:��"#$>��>����>�&��1�� S ���>$C�
��JC��G$�JC����M��
:�1 ���>$C�
��G�
�T
 $� "^$��2�
�����(�M'S���@��~�B�@>��G�
�G$�JC����M�� 

:�1���(�M'S�T
 $���@��� �!JC����M�� ()�G��'�y��J$C�T���@���JC����M��

�'�H�
M� 
��#��"#$�T
 $���@��� �! IC �T
 $���%����@A�$J�K�>%���c��%@>�C���K��� 20,000 
��� >�C��IC�) B�@
��CC
:��:���C�����)I%C"#$�T
 $�"#$ 1:�� ������ �!JC�
�eGG�@"�
������������JC��T$��1
C�
�� b�%���1
C�A��$�@
�&���eGG�@ 7 �$�� A�$:
�  

   
�&����% 1 �$���e�
S^�%� (Functionality)   

   
�&����% 2 �$�� &'(�) (Quality) 

   
�&����% 3 �$���� � (Price) 

   
�&���� 4 �$������ (Time) 

    
�&���� 5 �$�� ������)��2S
���T
 $� (Customer Relationship) 

    
�&���� 6 �$��(�)G�S (Image) 

   
�&����% 7 �$��CI%�d
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��"#$ 1:���eGG�@"^$��2�"#$ 1:��:���� � C�S��
� (Likert Scale) ��������
 1:�� 1 -7  1:�� (1 �$C@��%�&� :�1 7 ��
��%�&�) 
����� ��1#S��G�
:���C���� 
B�@
�����@�C����� 1:���c��%@ :�1 �����%@������>�y��JC��eGG�@@�C@d"�:>��1

�&���eGG�@ 

• 	��1���2��1��
��A�O�<	���!��������O��7� (Internal Efficiency) ����
��
��1������"���@
�G
����)I%C������
M'1:�1>��:#���JC�J$C�
)��C�G�

��
����������(�@"� 
��
��#����1�(�>��^�K���)�G��'�G�
 ���>$C�
��(�@�C
 
B�@C�H�@:��(T��
$����� (Fishbone Diagram) ����� �I%C��IC��� ��1#S���#>&"�

�1���
������������ ��%�����������"#$A������������C����
��A�$>�� ���
>$C�
��JC��G$�JC�
�G
�� :�1�T
 $�JC�
�G
��
�'�H�
M� 
�G
�����%A�$G�
��

����� ��1#SG1�T
�����)�G��'�
��#������>��^�K���>�CA� 

�1����1������
��������������KA�$)����J�K�G�
 ������)��2S�1#���� ���>$C�
��
(�@�C
 A�$:
� �$��
������ �$���T
 $� 
���$�� ���>$C�
��(�@"�b�%�A�$:
��eGG�@��%�T
 $�"#$
 ������ �! :�1�$��
�1���
��(�@"�  B�@ ���>$C�
��G�
(�@�C
��K�
L�� ������)��2S"�
>���C�  
���� IC#&$�����
�G
��#�IC�G$�JC����M���� ���>$C�
����1�� ��������LG����$��

����������#��
 b�%��
��G�

����%���T
 $��J$���"^$���
��JC����M��C@���>�C��I%C�:�1��G������T
 $�
��
J�K�  
����%G1���T
 $��J$���"^$���
����
J�K���K� ���M��G1>$C�����������"#$�C� �$C�
��     
 ���>$C�
��G�
�T
 $� b�%��������1�$C�A�$G�
�eGG�@��%�T
 $�"#$ ������ �!b�%�G1�T
����� 

 

�T���% 2.1 B ����$�� ������)��2SJC���>�&��1�� S"�:>��1�$�� 
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��#������>��^�K�����
������������(�@"���% �������� ���>$C�
��JC��T
 $��$�@
����� ��1#S

�1���
������������(�@"��&

�1���
����������
�1��>�C
�1���
������CI%�C@���A� 
G�
��K�G�����
��
��#��>��^�K��� �)I%C����:�����"�
����1������
������������"#$�C� �$C�
��
 ���>$C�
��G�
�T
 $�>�CA� �����K�"�
��CC
:��>��^�K���"������G�@��KG��A��A�$CC
:��>��^�K�����%
 �C� �&�����$��
�����@��T$:�1
��)���� b�%������&��C��$����% 4 >���;M]� Balanced Scorecard 

#���G�
��%A�$CC
:��>��^�K������#����1����1�����������K��1��:�$� G�
��
��H�
M�
)����
���
L�������J$C�T��)I%C��1�������JC�HT�@S���>��C@��� ���e!#�"�
��G���
L�J$C�T�����
G�������
 ��I%C�G�
J$C�T�A��A�$�T
:���:@
�)I%C������"^$"�
����1����A�$ #�IC�
��
��
��
�����
J$C�T�A����%�����C b�%�C�G�
��G�
J��
��"#$ ������ �!JC�
����1��������� ���"#$A����

��G��
��:�1�
L�J$C�T�"#$�
����1B@^�S>�C
��������&���� �����K���G�

��H�
M� ��K���KG��A��
���������
����1������
������������A�$ ��I%C�G�
>$C����
���
L�������J$C�T����#���
��1
C�>��^�K����&
d>��
�C� 

C@���A�
L>��
��H�
M�JC� ��(�)� #�����^�
&� ���������>��^�K�������1@&
>S"^$
��

��H�
M� ��K���KA�$ :>���I%C�G�

��CC
:����K��C� �$C�
����
M'1
�G
��JC����M��
�'�H�
M�
���� B�@�c)�1������K� �����K�
�����>��^�K��������@
�����������������"^$�)I%CCC
:��>��^�K���
JC�
��H�
M� ��K���K  ��)�G��'���
M'1 ���:>
>���JC�
�1���
������������ :�1 ���
����A�A�$JC�
���
L�J$C�T�"�J�K�>C�CC
:��>��^�K���A��$�@ 

���#����eGG�@�$��>$��&�JC�J$C�T���%
��#��"�>��^�K��� �����eGG�@#��%���% ����
��)�G��'�
"�
��CC
:��>��^�K����^��
�� �)��1���
����1����>$��&�"�
���
L�J$C�T� ����
��)�G��'����
 &$� ��#�ICA����%G1#�J$C�T����)I%C>��^�K�����K� ()�& ��^1�����S, 2544)  

 

)����� �CIKC��� ��H�MyS (2548) A�$���
��H�
M��)I%C#���^�������
������������
�T$��1
C�
��J������� $��K������$�@������&
 G�

�&���&  ���%�
�%@�J$C���K�#�� IC �T$ $��K�������@
"#!� ����� ���
���K����� :�1#���@�����^
�� )IK���%
��H�
M�C@T�"��J>)�%��%
�&���)� ��I%C�G�

����:#����%>�K�JC���1^�
�
�&����?�#��@ B�@��2�
����G�@����:���^�������G (Survey Research) 
:����� ��K����@� (One-shot Descriptive Study) B�@"^$��2�
�����(�M'S :�1:���C������K�#�� 3 
^&� ���#�����1^�
���K� 3 
�&�� ��
����G�@��������&�������^��^�K�����%C$��C��>�� Balance 
Scorecard ��&�A�$��� >��^�K����$�� �����C�(�@:�1��%�:���$C��� ������ �!����C����� 1 �$��

�1���
��(�@"��� ������ �!����C����� 2 �$���T
 $��� ������ �!����C�������% 3  ���#����$��
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�����@��T$:�1
��)����JC��& ��
��� ������ �!C�������% 4 :�1�$��
�������� ������ �!����
C������&��$�@ b�%���������&�:�1C2���@��^��^�K�����
���������������@�>�������� ������ �!
C�������% 1 ��� 5 >��:>��1�$��JC� Balanced Scorecard :���A�$���>���� 

>������% 2.1 >������&���^��^�K�����%C$��C��>�� Balanced Scorecard 

��>� Balanced 
Scorecard 

>��^�K��� (KPI) #���@
����� 

G������T$���@^���>  � 

G�����C&��>��#>&  ��K� 

G����� ��K���%A�A#�$  ��K� 

G������T$A�$�������GL�  � 

1.  �����C�(�@
:�1��%�:���$C� 
(Safety and 
Environment)  

�����'�K�������%��%�A#��1#����
��J���� ��>� 

�(�)��J��������>�y��:�1�T
>$C�>��

}#��@ 

 1:�� 

G����� ��K���% &'(�)�K�����A��>��
����%�1�&"�
"����@
�
L��������������JC��K�� #�IC��%�
��C��� 

 ��K� 

C�>������
�����K��������#�&��K����� C�>������ 

G����� ��K���%�K������T!#�@"��1#����
��G�����  ��K� 

2. 
�1���
��
(�@"� ( Internal 
Process) 

�(�)� �I%C��IC#�ICC&�
�'SJC��T$��1
C�
��
J���� 

 1:�� 

3. �T
 $� (Customer) 

 

G����� ��K���%G������K�����A�@����������
��
�K�����A��>������ 

 

 ��K� 
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C�>������
����1������� $���%�
�� ����T!#�@
#�IC���@#�@�1#����
��J�����K����� 

C�>������ 

G�����
���$C����@�JC��T
 $� ��@ 

G����� ��K�"�
��G������K�����G�
 ����K�����-
��������
��"^$����:>
>�����

�������B�@
�c��%@ 

 ��K� 

3. �T
 $� ( Customer) 

G����� ��K���%����K�������% ����K�����A��>������  ��K� 

 ���^����!"�
��G��
��#�IC:
$AJ�e!#�  1:�� 

G�����^�%�B��
��C���)��
���J�����
�%@�
��
 �����C�(�@"�
��"^$��:�1���B�@�c��%@
>�C�� 

^�%�B�� / �� 

G����� ��K���%)��
������
���&G��>  ��K� 

G�����^�%�B��
��C���)��
���J�����
�%@�
��

��J������� $�C�>��B�@�c��%@>�C�� 

^�%�B�� / �� 

4. 
�����@��T$:�1
��
)����JC��& ��
� 

 ��������IC#�IC"��"GJC�)��
���  1:�� 

>$��&��]���>�
��J���� ���/
�B���>� 


�1:������� ��� 

 ����������$��
�����
��A���I%C����@����@�

������
T$@I�:�1����JC��T$�IC#&$� 

�$C@�1 

��@A�$ ��J���� ��� 

5. 
������ ( Finance) 

�T� ��������)@S��K�#�� ��� 
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�����G�@JC�)����� �CIKC��� ��H�MyS�����)�@�
����G�@�)I%CCC
:��>��^�K��� :�1#�>��^�K�����%
��� �! :�1G������"�
�������
������������JC�
�&����?�#��@ ���������������:�����"�
��
CC
:��>��^�K�����
������������"�
��H�
M� ��K���KA�$  C@���A�
L>��A��)�������H�
M����
����@��
��
��CC
C2���@
��"^$>��^�K��� :�1CC
:���1��
���
L�J$C�T�"�d 

 

Freight Best Practice (2005) A�$���
��
��H�
M���I%C� Fleet Performance Management 
Tool (�@">$
��������&�G�

��
��J���� (Department of Transport) ��1��HC��
;M B�@A�$
������&�� �I%C��IC���#���
�������
������������JC�������&
 (Vehicle) ���#����T$��1
C�
��
J������� $�J���
�����%��������&
A���
�� 25  ��"��&�����������
��������&�"#��  B�@� �I%C��IC
���
��������B��:
����%�T
CC
:��"#$"^$����$�@:�������CL
bS�b� (Excel Spreadsheet) ����
M'1

��������A��b��b$C� 
��"^$����1��
 ���@>�C
��������J$C�T� ��1����� ������������C

������������"�:>��1�$�� B�@
��"^$���>$C���
������J$�J$C�T���IKC�>$�JC�������&

�C�
��
���%�"^$���  :�1��
������������G1�T
 ����' �� :�1:�����
������������:@
>��
�&��
��
����� b�%�>��^�K�����
������������ (KPIs) ��%"^$"�B��:
���T
)����J�K�B�@
�&��>��:��(�@"�
C&>��#
���J������� $� :�1A�$���C�
�������
������������"�C&>��#
���J����"���1��H
C��
;M ��1
C��$�@>��^�K�����
������������ 5 �$���$�@
�� A�$:
� �$��>$��&� �$��
���]���>�
�� 
�$��
�����
�� �$��
���]���>�>��
} :�1�$��
������&���
M� ��������&�>��^�K�����
��
������������%�����"GG�

��H�
M����
����A�$����T���% 2.2 

 

 

�T���% 2.2 ��&�>��^�K���
�������������$��
��"#$���
��G�
 Fleet best practice 

���#�����2�
���
L�������J$C�T�JC� Fleet Performance Management Tool ��%�����"G�����
����"^$
��
��H�
M�"� ��K���KA�$:
�
��������J$C�T� :�1
��:����� "� 3 ��1��L�#��
 IC 
��
���������� 
��"#$���
�� :�1
���]���>�>��
}�1���@�"�����
����@�����I%C�
��1�
��C&��>��#>& 

���� IC "�J�K�>$�A�$��
���
L�������J$C�T���%>$C�
���������1����� :@
>����J����:>��1
 �� B�@�� �����%"�
������J$�J$C�T������#S�1 1  ��K� J$C�T���%����J$�����J$C�T�
�������������$��
>���d(�@"��1@1���� 1 �����#S��%������ C����^��  
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• �1@1���: �1@1��%���K�#�� (
.�.) :�1�1@1��%�������� (
.�.) 

• ���� : ������%"^$J���� (^�%�B��) 

• ��
������������ : 

 - �����%���A�$ A�$:
� G��������%@���%�  G�����#���@��%J����  

 - �$��
��"#$���
�� A�$:
� G����� ��K���%�
�� ������^$� ��� $��T!#�@
���@#�@ :�1 ���$C����@�G�
�T
 $�  

• C&��>��#>& :�1�#>&
��'S��%�
��J�K� :  

- G����� ��K���%�
��C&��>��#>&�$�@:�� 

- G����� ��K���%�
��C&��>��#>&��L
�$C@ 

 

"�����
����@������$��
������������ :�1
��"#$���
�� G1��@���������@�����#S 
��@��IC� ��@��JC����&
 �����
�� :�1:����@��:@
>����@ �� ���#���
����@�����I%C�
��1
�
��C&��>��#>&G1��@���������@��IC� :�1��@��JC����&
 �����
��������K� �T�:��
����@�����
G1��:��>���� :�1:��
��� 

  

 '1��H�
���H��>�S  �#����@���@�
M>�H��>�S  A�$G����� T��IC)����H�
@(�)
�T$��1
C�
��J�����$�@������&
 (�@">$B ��
��)����H�
@(�)�T$��1
C�
��J�����$�@
������&
 B�@A�$���������&�G�

�1���� ��� � 
��
��J��������
 b�%� T��IC���
����A�$
��&��T�:��
��G�����>��^�K������#�����1������
������������ :�����1�(�>��^�K���>��

�1���
��������#��
JC�2&�
�GJ����CC
���� 4 
�&����� A�$:
� ����$��
��"#$���
��J���� 
����$��
���]���>����J���� ����$�����)@�
��&  � :�1����$��
�����#��C� S
� b�%�A�$G�����
J�K��)I%C����>��C@��� ����d"#$�T$��1
C�
�����������A���1@&
>S"^$>�CA� B�@��������&�
>��^�K�����%�����"G ��%���������������"^$
��"�
��H�
M� ��K���K A�$���>������% 2.2  
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>������% 2.2 >��^�K�����
������������G�
 T��IC)����H�
@(�)�T$��1
C�
��J�����$�@������&
 


�&����� 
���
��� 


�1������#��
 >�� �̂K���  ��C2���@�)�%��>�� 

1 
���
M��T
 $�����  G������T
 $���%" $̂���
��J����       
C@���>�C��I%C� 

  

- G�����������%A�$���G�

��
"#$���
��J����  

 ������@����@�
��G�����
 ��J����"� �̂������
���@�
�� JC�����%������   
b�%��
>�@C�J�@G1J�K���
>��;�T
�� 

2 ����1
C�
�� 

- G�������� $���%G�����                  
(>T$��� $� >�� 
��C�) 

  

3 >$��&�
��
���������� 

>$��&�
������������  ��" $̂G��@>���d � �̂� 
������IC�)��
��� ����>$� 

4 J$C�$C����@�G�

�T
 $� 

G����� ��K�"�
���$C����@�JC�
�T
 $� 

  

�$��
��
"#$���
��
J���� 

5  ����T
>$C�"��$��

��"#$���
��J����
:
��T
 $� 

C�>�� ����T
>$C�"��$��
��
"#$���
��J����:
��T
 $� 

 ����'G�
 ������)���
"�
��J���� 

1 
������C���� $�
>������ 

C�>��
������C�JC�>������   

2 �����'��� $���%
���@#�@ 

G����� #�IC�T� ����� $���%
���@#�@�1#����
��J���� 

  

�$��
��

��

�]���>�
��
J���� 

3 

 

 

G�����C&��>��#>& 
:�1J$C�
)��C�JC�
����%�
��J�K��1#����

��J���� 

- G�����C&��>��#>&��%���"#$�
��
��
����GL���L
�$C@ 
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- G�����C&��>��#>&��%���"#$�
��
��
����GL�G�>$C�#@&���� 

  

- G�����C&��>��#>&��%���"#$�
��
��
���@ �̂��> 

  

- C�>��
���
��C&��>��#>&   

 3 G�����C&��>��#>& 
:�1J$C�
)��C�JC�
����%�
��J�K��1#����

��J���� 

- C�>�������@�1#����
��J����   

1 C�>��
����CC
 C�>��
����CC
JC�)��
���   

- G����� �̂%�B�����"�
��
{�
C��� 

  

- C�>��
��{�
C���>�C)��
���
��K�#�� 

  

- C�>��JC��T$C�����%����
��
��1������ 

  

2 
��{�
C���:�1
��1������ 

- ����1��'��%" $̂"�
��
{�
C��� 

  

- G�����J$C�$C����@�G�

)��
��� 

  

- C�>��
���$C����@�G�
)��
���   

�$��
���)@�
�
�&  � 

3 J$C�$C����@�G�

)��
��� 

-  ���)��)C"G"�
��������   

�$��
��
���#��
C� S
� 

1 KPI ��%����&>��
��?�#��@ 

G����� KPI ����&>����?�#��@
��%
��#��A�$ 

  

�C
G�
��K(�@"� T��IC)����H�
@(�)�T$��1
C�
��J�����$�@������&
 @��A�$��&� 
>��C@���>��^�K���JC����M���T$���G$��J������� $���@"#!� ������:���J$C�T�A�$���>������% 2.3b�%�
)�������M���T$���G$�����>���� "#$ ������ �!
��>��^�K���"��$��
�����-������ $�>������ �$��
��
G�������� $��T
>$C�  ���$�� :�1�$���(�)JC���� $�A��^���&����@#�@ 
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>������% 2.3 ��&�>��C@���>��^�K���JC����M���T$���G$��J������� $���@"#!� 

KPI ����T$��1
C�
��J���� 
� ��(�'�S
b����>SA�@ 

�T�b����>S
� �#��� 

 C��
>
���S�BC���  

�LC��S 


����-������ $�>��>�C���� � � � � 


��G�������� $��T
>$C�  ���$�� � � � � 

�(�)JC���� $�A��^���&� ���@#�@ � � � � 


���@����@��JC��T$�]���>���� � � � � 


���$C����@�G�
�T
 $� - � - - 

 ��� �������%���$����� S - - � - 

 

��B�G�S >��>����' (2544) A�$���
��H�
M�)�����1�����#��������
���������
�G
���
�$�@��^��^�K���#��
(KPI) "�����$��>���dJC�(� ��^���H�
���C&>��#
��  '1��H�
���H��>�S
G&����
�'S�#����@���@ �)I%C�����:�1>��>��
���������
�G
���>���dJC�(� ��^����#���"^$����
:�����"�
�����:�����#��:�1
��#����H���JC�(� ��^� B�@��>�&��1�� SJC������G�@��K IC
���
��
��#����^��^�K��� �)I%C �� &�:�1>��>��
������������JC�(� ��^� :�1CC
:��B��:
��
������&�
��G���
L�J$C�T��)I%C
����1�����:�1:���J$C�T� B�@#���G�

����$���1��A�$���

�����C�
��"^$B��:
���)I%C#�J$C���)��� 

 ���#���
��
��#����^��^�K��� ���%�>$��$�@
��
��#��B�����)I%C���
��G��
�&����^��^�K��� b�%�

��
��#��B����"���%��K#��@���
��
��#���&��C��$��>���d��%>$C�
�������
������������ 
�^�����@�
����% Balanced Scorecard A�$��
��
��#���&��C�A�$ 4 �$�� :>�"����H�
M���KA�$
��#��
�&��C���%>$C�
����1����J�K����C�B�@"^$���:����#>&:�1�� (Cause and Effect Diagram) ���
��
��� ��1#S��1��L���%����
�1��>�C������1
������������JC�(� ��^� �)I%C��
��#��B����#�IC
�&��C�>���d :�1���
��)�G��'�#�B����@�C@ #�IC���#>&�C� B�@)�G��'�>�����
���#�IC�eGG�@
������&���%���"#$�
��B����#��
 G�
��K����
��)�G��'�����eGG�@ #�IC
�G
�����%������&�
���
��
B����@�C@ 



 

 

 

20

 �����K�
��
��#��>����^��^�K���G1�T
:������� 2 �1��������K 

• Key Performance Indicator: KPI ������^��^�K��� KPI ��%�� ������ �!��%�����
�1��>�C
������1JC�C� S
�#�IC#���@��� G1������^��^�K�����%"^$"�
����1������K�"��^�������'
:�1�^�� &'(�)�����
������������"�:>��1B��������������&��>�&��1�� S��%>$C�
��
A�$#�ICA��  

• Performance Indicator: PI ������^��^�K�����%���#�IC��1���������
������������JC�C� S
�
#�IC#���@�������C@���A� B�@"�:>��1B������^��^�K���G1�T
:���@�C@CC
���� ��^��^�K���
�1���B����@�C@ #�IC�1���
�&��
�G
��� :�1��^��^�K����1����eGG�@������&�#�IC �1���

�G
��� 

 "�����J�K�>C�
��CC
:��B ����$��
�������
���������
�G
����$�@��^��^�K���#��
 
������:�����@��@�1�C�@�B ����$���1��
�������
���������
�G
����$�@��^��^�K�������T�(�)  

 

�T���%  2.3 :���
�1���
��"�
�������
���������
�G
���
��H�
M�JC�  

 

#���G�
��%A�$CC
:��>��^�K���:�$�G1��
����� ��1#S>��^�K���"��$��>���d C����^�� 

• 
����� ��1#S ���)�$C�JC���^��^�K��� 

• 
����� ��1#S��� ��� &$� ��JC�>��^�K�����%J$C�T���%A����C@T�"��1��JC�C� S
�

�'�H�
M� b�%�#�
G1���>��^�K���A�"^$G1>$C���
���
L�������J$C�T��)�%��>�� G�����
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����� ��1#S"� 4 ��1��L�  IC G�����J$C�T���%���
���
L� ������%"^$"�
���
L�
J$C�T� :�1 ��"^$G��@"�
���
L�B�@��1��'   


�����C� &'(�)JC�>��^�K������
'�S��%��@�"^$���C� �����K ()�& ��^1�����S, 2544) 

1.  ���)�$C�JC�J$C�T� (Data Availability) (�@">$>��^�K�����J$C�T��)�@�)C#�ICA�� 

2.  ����T
>$C�JC�J$C�T� (Data Accuracy) ����
����1���� ����T
>$C�:���@��
JC�J$C�T���%��C@T�"�>��^�K��� 

3.  ���������@JC�J$C�T� (Timeliness of Data)  

4. >$��&�"�
��G��#�J$C�T� (Cost of Data Collection) ����
����1����>$��&�"�

���
L�JC�T������ ��� &$� ��#�ICA����%G1#�J$C�T����)I%C>��^�K�����K� 

5.  ���^���G�JC�>��^�K��� (Clarity of KPI) ����
����1�������>��^�K����� ���
^���G� ������%�J$�"G����
��JC��&
d{|�@#�ICA�� 

6.  >��^�K�����K��1�$C�"#$�#L������
��������������%:�$G���#�ICA�� (Validity of 
KPI) #�IC :���"#$�#L������%���%>$C�
��G1���G���#�ICA�� 

7. >��^�K�����K����������A�"^$"�
������@����@���
������������
��#���@���CI%� 
#�IC
����
������������"�C��>A�$#�ICA�� (Comparability of KPI) 

8. >��^�K�����K��� ������)��2S
��>��^�K���CI%�"��^���#>& :�1��#�ICA�� (Relationships  
with  other KPIs) 


�����C� &'(�)JC�>��^�K���G1)�G��'�>��^�K���:>��1>�� B�@
������@����@�
���
'�S
���C� &'(�)��K� 8 ��@
�� :�$�"#$ 1:�� &'(�)JC�>��^�K���:>��1>��(�@">$�
'�S��%
��#�� 
B�@>��^�K�����%�� &'(�)��
G1A�$ 1:�������
 b�%�����
������C
����1��� ������ �!JC�
>��^�K�����%�T$���#�� ��"#$ �����"G ���#���>��^�K�����%A�$ 1:���$C@��I%C)�G��'� 1:����� :�1
 1:��JC��
'�S:>��1��@
��:�$�C�G�T
>��CC
G�
��@
��>��^�K���A�$>�� ����#��1�� ()�& 
��^�����S, 2544:68-70, 102-103) 

C@���A�
L>��
���]���>�"^$�1��
�����#�������"�C� S
�"#$��1�� ��������LG J�K�C@T�

���eGG�@#��@C� S��1
C��$�@
�� b�%�A�$:
�  �$������2���C� S
�  &'(�)JC�>��^�K���       



 

 

 

22

 &'(�)JC��1��
�����#�������  &'(�)JC��1���
L�������J$C�T�>��>��^�K��� :�1�1��
��1����J$C�T���
������������ ����>$� 

 

2.4 1R��������	��������7�	��1���@	GB78��������L�� �	���!�������� 

 Waal (2003) A�$���
��H�
M��
�%@�
��);>�
�����%�����eGG�@��� �!��%���"#$
���]���>� :�1

������1�����#���������1�� ��������LG A�$
��H�
M�
��C� S
�'�H�
M�"���1��H
���2C�S:���S B�@���
���
L�J$C�T��$�@:���C���� ���M��
�'�H�
M���1
C�A��$�@C� S
���%
:���#�
��A� :�1A��:���#�
��A� A�$:
� The Academic Hospital AZU :��
 EIS-CS :�1 :��
 
EIS-FA JC�The Multi National ESI C� S
��&��$�@  IC Kadaster b�%�����C� S
���%
���������%@�:���
G�
C� S
���%A��:���#�
��A�����C� S
���%:���#�
��A�   

 �
'�S"�
����IC
C� S
�
�'�H�
M�  ����IC
C� S
���%�]���>�"^$�1��
�����#���������
�������� 1-2 ��:�$� ��I%C�G�
C� S
�@������1����"^$A�$A������
��A� �)I%C������1B@^�S"�
��
��� ������
�%@�
���1@1���%�>$�:�1)�����1�����#������� �)��1�T$�T
���(�M'SG1@�� ���
 ����T$��
��%@��A�������IC�A�G�
#��

������>�C#��

��JC��1�� :�1�T$�T
���(�M'S����1��

��G�

��������G����)�@�)C���#���
��>C� �������%�C�������
��"^$�1��#���G�
�����1@1
���%�>$�A�:�$� 

 ��G�

����G�@JC� Waal ��������&��eGG�@��� �!�$��);>�
�����%���"#$
���]���>�:�1

������1�����#���������%��1�� ��������LG A�$�����K 

• ��������	�����L�� ���� (Performance Management System) �T$���#��
G1>$C��� ����J$�"G"���
M'12���^�>�JC���
������������ B�@���eGG�@
�$�� );>�
��������K 

- �J$�"G ���#��@JC�>��^�K��� 

- �J$�"G ������)��2S�1#����
�1���
��2&�
�G :�1 >��^�K���C@�����
b�K� 

- ���#��

��G�
>��^�K�����C$��C��"�
�������� 

- �#L��$�@
��
������%@�:���JC�>��^�K��� 
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• �����������SD	����@2 (Controlled system) �T$���#�� ������H� >�>�C
��
���#������� >���1�����#������� :�1B ��
��"��^����
 B�@���eGG�@
�$��);>�
��������K 

- �T$���#���� ��� ���#L� �$C@>��"�>C����%�>$� 

- �T$���#�� ������1��
��'S�
�%@�
��
�����#�������"��^����
 

- �T$���#��>�1#��
��� ������ �!JC��1��>��^�K ���:�1 Balanced 
scorecard >�C��
������������JC�C� S
� 

- A��� @�� ����T$��
����T
 &
 ��B�@�1�� Balanced Scorecard  #�IC
>��^�K��� 

• ��������	������@2 (Controlling system)  ����
��G�� T���%���1#����#�$���%
 ���������^C�JC��T$���#�� 
���1�����#������� B�@���eGG�@�$��
);>�
��������K 

- ^&�>��^�K���JC��T$���#���C� �$C�
��JC��J>#�$���%��%������^C� 

- ���������"#$
��"^$>��^�K����
����"�
�����A�"^$ 

- �������
�%@�J$C�"�
����� ��1#S��
������������ 

- ������"^$>��^�K���#�IC Balanced scorecard "�
�����#��)��
���A�$ 

• ����
���
�����2O��7����B	�(Internal Environment)  IC
��������2���
C� S
���%�&����$�"�
��"^$�1�����#��
������������"�
��)����C� S
� 
B�@���eGG�@�$��);>�
��������K 

- ��
���I%C�����
������������"�C� S
�C@�����~�
�$�� 

- �T$���#����:��
�1>&$�"�
��)������
������������ 

- �� ����^I%C"G"�J$C�T�
������������ 

- ���T$������
�1>&$�
���]���>�"^$�1��
�����#����
��������������%
^���G� 
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• ����
���
�����2O����	���B	� (External Environment) ������>�C��I%C�
G�

����%��%�:���$C�(�@"�C� S
�A�$���
��G��
��:�1 �� &�B�@�#L�A�$
C@���^���G� ���eGG�@�$��);>�
��������K 

- ������ $�)���1��L�JC��1�����#����
�������������)��1G1���"#$
���������>�&��1�� S
�� �� &�(�@"� 

- ������ $�)���1��L�JC��1�����#����
����� ��������)��1
 ��������LGJC�C� S
�"�
�����"#$�
�� ��������IC �
��G�

����%
#&$�����:�1�G$�JC�
�G
��"#$ �����"G������%���� �! 

 C@���A�
L>��
�����
���"#$C� S
���1�� ��������LG"�
������1�����#����
��
������������"^$  �� ���������eGG�@"��$��CI%�d�C
G�
�����JC��T$���#�� :�1����� #�IC
 ���������^C�JC��&  ��
�%@�J$C�B�@>��"�
������1��������:�1�]���>�"^$
��C� S
�          
b�%� BC���, ����S 
C���; ���@�S,  ��S� BG:n�; �C@, �G� :�1 �C@, Bb�� (2549) A�$������C�����
:�1 ���������^C�JC��&  ��
�%@�J$C� �����K  

1. �����
�%@�J$C�
��2&�
�G  �T$���#���T��&�"�#���@��� #�IC����T$���#��JC�
#���@������
��C@T�  ���T:�"#$�
��
����� Balanced Scorecard ��"^$�&
 ��K���I%C��

��#��IC�
�%@�
����
��������������%>$C�
�� 

2.  �CC
:�� Balanced Scorecard �����T$������^C�
��CC
:�� :�1��IKC#�JC� 
Balanced Scorecard 
��
��#�� ��H�)�S��%"^$"� Balanced Scorecard �T�:��JC�

�����%"^$ ����>$� B�@
��
��#�� ����%"^$����
����K��� ������ �! �)I%C"#$�
��
 ����J$�"G����
�� 

3.  ��?C�J$C�T� (information provides) �����T$������^C���I%C�
�������
�
����������"#$)�$C����#����&
 �A�$)�G��'� B�@C�H�@�� B�B�@��������H�J$�
^��@ �����K����"�������K G����
�C�#��@"#$
���T$��%���#�$���%�� B�B�@��������H
"�C� S
� :>�C@���A�
L>��G1>$C�A�$��� ��������ICG�
)��
��� �����K�
����$��
"#$�
�� ����J$�"G :�1
������������G������������� �!JC�
�1���
��G����� 
Balanced Scorecard  
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4. ��
��� ��1#S Balanced Scorecard  �����T$)�G��'���� Balanced Scorecard �� ���
�#��1�����A�"^$ �� &����
�����#��#�ICA�� �)��1�C
G�

�������
��
���������� G1>$C���
��GT�"G�$�@ �^��
������%@�:����1��
��"#$B���� �� T�
A��$�@ �)I%C"#$ Balanced Scorecard �����#�IC��&��C�JC�)��
�����%������
��>�C
��� :�1 ��������LGJC�#���@��� 

5. �T$�&
���

�����@��T$ �����T$������^C����
�������G�
 Balanced Scorecard A�"^$
�)I%C
�����@��T$ B�@#��J$C�^��
�@&�2S��%C@T�"� Balanced Scorecard G1A�$���
��
���C� :�1@I�@�����"^$A�$ #�IC �����
"^$A� 

 ��>����@ ��1>��>�< (2546) A�$"#$ ��� ���#L���� 
����%C� S
�G1����������C� Balanced 
Scorecard A�"^$"#$�
���������LG��K�A��A�$J�K�C@T�
��
��CC
:�� Balanced Scorecard �)�@�C@���
���@�  ��������LG"�
����� Balanced Scorecard A�"^$����"#!���
J�K�C@T�
��
������C� Balanced 
Scorecard A�"^$"�����]���>���

���G�

��H�
M��
�%@�
���eGG�@��%�����
�1��>�C ��������LG"�

����� Balanced Scorecard ��"^$
�����M�� ��C�S  G��
�� A�$���C:�1:�����
��:
$�e!#��eGG�@��%
����C&����  B�@
��H�
M�G�
�����G�@��%�
�%@�J$C� :�1���
�������G ��� ���#L�JC�)��
���"�
���M�� :�1���(�M'S�T$���#�� )�������#>&�����K 

• �T$���#���1����T� :�1�1���
���A�����������@�C�:�� �� #�IC
��>�&��1�� SJC�
����� Balanced Scorecard ��"^$  

• )��
���A���J$�"G#�ICA��:��"G"���H��� :�1�����JC�>��C���%��>�C 
Balanced Scorecard ��I%C�G�
@��A���� ����T$ �
�%@�
��JC� Balanced 
Scorecard G��A���J$�"G�����1B@^�S��%:�$G���  

• �1��y��J$C�T�������&� Balanced Scorecard @��A��)�$C�  

• �1��
��"#$������ #�ICG��@��>C�:���$C@ ���"#$)��
���J���eGG�@GT�
"G��%G1��� Balanced Scorecard 

 ��>����@A�$���C:�����"�
��:
$�e!#���� �T$���#��>$C����#�$���%�����T$������&�"#$
�
��
������%@�:���"�
���������
��"^$�1�� Balanced Scorecard C@���G���G�� B�@J�K�>$��T$���#��
G1>$C�:G$�"#$)��
�����������#>&��"�
����� Balanced Scorecard ��"^$ ����1B@^�SC@���A�>�C
C� S
� :�1�
�%@�J$C�
��
��������JC�)��
���:>��1 �C@���A� B�@"^$
���I%C���:�� 2 ��� 
(Two way communication)  IC 
����~�BC
��"#$)��
�������������"�
��
��#�� #�IC:���
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 ��� ���#L��
�%@�
��
�����:�������K�d��"^$"�C� S
� �)I%C"#$�
��
������T$:�1 ����������
�)I%C��%G1������CC
:��
�1���
��������"#$�C� �$C�
����?�#��@JC�C� S
���
J�K�  

 "���IKC�>$��T$���#���1���
��� ����@:)������@��H�S"#$)��
���������� :�1^���>�C��
 ����
����~�BC
��"#$)��
���A�$:��� ��� ���#L�#�IC C(����@�
�%@�
��
�G
�����%G1>$C�
�������
�� :�1)��
��� ��A�$���
��{�
C����
�%@�
��#��

��:�1:�� ��JC� Balanced 
Scorecard �)I%C"#$����������
����1@&
>S"^$�1�� (Implementer) )��
�����%�
�%@�J$C� (User) :�1
)��
�����%�A� (Non user) A�$�J$�"G���#��

���)I%C��$��)IK�y��:�1  ���)�$C�:
�)��
��� 

 

2.5 �������2D��<=��	�����L�� �	���!�������� 

 

 Forza (1995) A�$
�������
��������������%�� &'(�)�
��G�
 &'(�)"�
�����#����� 
(Quality Management Practices) :�1 &'(�)"�
�����#��J$C�T� b�%�
�����#��J$C�T�G1    
)�G��'�"��$��
��A#�JC�J$C�T� (Information Flow) :�1�� B�B�@��������H (Information 
Technologies) ��K��C�C� S��1
C���K��������������&�
��>�����"G�
�%@�
��
�G
���JC��T$���#��
:�1)��
����)I%C"#$�
��
��)���� &'(�) C@���A�
L>�����:�$G1A������ B�B�@��������H�J$���
^��@"��1�����#��J$C�T� 
��A#�JC�J$C�T� (Information Flow) 
L@�� ��������
��J�K�A�$ �����K�

�����1���� B�B�@��������H (Information Technologies) G��A��"^���%�G���������"#$
��A#�JC�
J$C�T�(�@"��1����1�� ��������LGJC� (Information Flow)  

  

 

 

�T���% 2.4 B ����$��
��H�
M������JC��1��J$C�T��)I%C������&�
�����#�� &'(�) 
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���#����$��
���
L�J$C�T��)I%C
����1������
������������ )�& ��^�����S (2544) A�$
����
��� 
����1������
������������B�@"^$>��^�K�����%A�$
��#��J�K�����:�����"�
����1������ :�1
�
L�J$C�T� �$�����
����1����"��1���JC�C� S
�:�$��1��J$C�T�JC�C� S
��IC�������#��"G��%
��� �!���#���
����1�����1���C� S
� ��K���K��I%C�G�
"�
����1������C� S
�J$C�T�>���d��%G1"^$
"�
����1����G1>$C���G�
:#���>���d#��@:#��� ��K�G�
��
������>���d J$C�T��$��
�����> 
J$C�T��$��
��>��� #�ICJ$C�T�����$���& ��
� b�%�"��eGG&���C� S
���K�J���"#!�:�1J�����L
 
A�$"^$�1��J$C�T��������H"��T�:��>���d �)I%C"#$A�$��b�%�J$C�T����#���
����1������ 

 G�

��H�
M�JC� ��>����@ ��1>��>�< (2546)  )���� ���)�$C�JC��1��y��J$C�T��
��
G�

����%C� S
�A��A�$"^$�1��y��J$C�T����@�
�����"#$
��������J$C�T�>���d���A�$@�
 b�%�
��
M'1�1��y��J$C�T�JC����M��
�'�H�
M�JC���>����@ ��1>��>�< "^$�1��y��J$C�T�:�� 
User Generation  IC ��
����$���1��y��J$C�T�J�K���"^$�C�"�C� S
� :�1��
��������J$C�T�G�

#��@:��
��%�
�%@�J$C�
���1�� Balanced Scorecard �����
�� B�@:>��1:��
���
��G���>��@�
y��J$C�T�JC�>��C� B�@����"#!�"^$:�������CL
bS�b� (Excel Spreadsheet)  ��% Balanced 
Scorecard Implementer �����T$CC
:���C�S�"�
���
L�:�1:�����J$C�T�"#$ 
���
L�������
J$C�T�G1�����IC��1 ��K� B�@�T$��%��#�$���%������^C�"�:>��1:��
G1������G�
)��
�����%
�
�%@�J$C�"�:��
 :�1���>�C"#$
�� Balanced Scorecard Implementer #���G�
A�$J$C�T� ���&

:��
:�$� Balanced Scorecard Implementer G�����
�������� :�1��&���"#$�T$���#���1����T�
:�1�1���
���)�G��'� �)I%C�������� ��1#S :�1>�����"G"�
������������ 

 ��>����@ ��1>��>�< ������C��2�
��:
$AJG&�C�C�JC��1��y��J$C�T����#������M��

�'�H�
M����  ����
��G��>�K���������%G1���#�$���%)�����1��y��J$C�T�J�K�JC� Balanced 
Scorecard J�K���B�@�c)�1 b�%� ������)��
�����%��)IK�y�� ����J$�"G�
�%@�
�� Balanced Scorecard 
:�1������&�"#$���������
������������#��%�JC� Balanced Scorecard Implementer �$�@ ���#���
y��J$C�T���%C@T�"��1��� User Generation  �� �
��"^$y��J$C�T�"��1�����K A�$ ��I%C�G�

��"^$ 
Balanced Scorecard JC����M��
�'�H�
M�C@T�"��1@1���%�:�
 :�1J$C�T�>���dA���� ���b��b$C�
��
��
 
�����&�bIKC#�IC)����bC�:��S (Software) "#��G��@��A�� &$� ��>�C
�����&� 
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��B�G�S >��>����' (2544) A�$CC
:��B ����$��JC�J$C�T� (Data Structure) ����J$����#���
�1�����#��������
���������
�G
����$�@��^��^�K���#��
 (KPI) "�����$��>���dJC�(� ��^�
��H�
���C&>��#
��  '1��H�
���H��>�SG&����
�'S�#����@���@ #���G�
��%A�$CC
:����^��   
^�K�����K��1��:�$� ��
��)�G��'���@
��J$C�T�����J$��)I%CG��:�
��1�(�JC�J$C�T� #���G�
��K�G��
���
��CC
:����2�
�����#���G���
L�J$C�T���1
C�A��$�@J�K�>C������K  

1. 
��
��#��:�1G��:�
��1�(�J$C�T� B�@���
���1�&J$C�T�����J$�G�
��@�1�C�@�JC�
��^��^�K��� :�1���
����� ��1#SG��:�
��1�(�JC�J$C�T���%G1���
���
L������� B�@
������:���A�$���� 2 ��1�(� IC 

a. ���2D����2���DE7�����  

i. �������	
��

�	���
�	� ����J$C�T���%�
L�������G�
�1�����
�C
���>���dJC�(� ��^� �����@
��G������>$C����
��������:�1
��1�������IKC�>$�  

ii. �������	
��

���
����
	���	����
	�����	����	 A�$:
� �1��
��
���:��:�1>��>������1��' (Budgetary Module) �1��
�� ����'
��!^�y��>$��&�
�G
��� (ABC Module) :�1�1�����#��������)@S 
(Asset Module) 

b. ���2D����C2E2�7�����  

>$C����
��CC
:����2�
��G���
L�J$C�T��)�%��>�� B�@C�H�@:���C����#�IC
:�������G�)I%C
���
L�J$C�T�  

2. 
��CC
:����2�
��G���
L�J$C�T� (�@#���G�

��
��
��#��:�1G��:�
��1�(�J$C�T�
:�$�G�����
��CC
:����2�
��G���
L�J$C�T� B�@C�H�@B��:
�����#��������
J$C�T���
y��J$C�T��)I%C���A�"^$"�
�����J$C�T� :�1��1�����J$C�T�"��T�JC�>��^�K���  B�@
��
CC
:��
��G���
L�J$C�T���J�K�>C������K 
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a. 	���	V�
��1��2�� ����2D���=N��G��  

 ����
�� �
L�������J$C�T���% A�$G �
�1������C
���:�1G�

:���C���� #���G�
��K��������1�������IKC�>$� �)I%C"#$�1��
:
�
��
���A�"^$���
�� ����'#� ����^��^�K��� B�@���
���
L���@
��J$C�T���%A�$���
��
��1�����:�$���"�:���C�S����#���G���
L�J$C�T�����J$� 

b. 	������W	���2D���X�����2D�  

 ���
��CC
:��B��:
�����#���"^$"�
���
L�:�1�����
J$C�T� �)I%C
�����"^$"�
����1�����CC
��"��T�:��JC���^��^�K���:�1CC
��@��� 

 

Harabura (2003) A�$C2���@���J�K�>C�:�1��2���%"^$"��1��
�������
������������
(�@"�������#��B ��
�������
������������JC� Newport Chemical Agent ��%A�$)����J�K� B�@��%
�T$���#��B ��
��>$C���� ����J$�"G��1�(�JC�>��^�K��� :�1:#���J$C�T���%"^$��1
C�>��^�K��� b�%�
"�
�����#���1�������
�������������T$���#��>$C�����:�1�J$�"GC� S��1
C�JC�

�1���
��(�@"�C� S
� b�%�A�$:
� 
������J$���>�&��� ��2�
�����#�� 
�1���
��(�@"� ����)2S
JC�
�1���
�� :�1����)2S��%�1�$C�
���G�
�T
 $�  

#���G�
��K��T$���#�� ����� ����J$�"G:#���J$C�T���%"^$"��1��
�������
������������  
#��

����%"^$)�G��'�
���
L�J$C�T����
�������
������������ ��1
C�A��$�@ 

1.  ���:���@��"�
���
L�J$C�T� (Accurate)  

 J$C�T��������1�$C�����%>$C�
�� :�1�
�%@�J$C�
���eGG�@��%���
����� b�%�
�T$������^C�B ��
��>$C�CC
:����2�
���
L�J$C�T���%���"#$
���������
���
L�J$C�T�����
�������LG 

2.  �������^I%C���JC�J$C�T� (Reliable) 

  
��A�$��JC�J$C�T���%��%�����C��%>$C���
��
��G�� #�IC��
���
�� ������)���"�

���
L�J$C�T���%�
��G�
C >�JC��T$��1���� {|�@G��
���
L�J$C�T� :�1
��"^$�$C@ ��"�
�C
���>���d 
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3.  ������)��2S
��JC�J$C�T� (Relevant)  

�T$�������
�%@�J$C�"�
��>�����"G�������^I%C�IC"�����&�JC�J$C�T���� �!��%"^$
>�����"G B�@��%�T$���#��>$C���:��
�� #�ICJ$C�T�y�� (Baseline) "�
������@����@�
J$C�T� b�%�"���%��K��������?�#��@JC�C� S "�����]���>�J$C�T���%�#��1��G1>$C��T

�����"^$�����"�^���������%�#��1�� b�%�J$C�T�>$C�C@T�"��T�:����%�J$�"GA�$���@ ��>$��&�

���
L�J$C�T���%��1#@�� :�1"�
�����J$C�T�A�"^$��1
C�^&�J$C�T�CI%�d >��J$C�T�����
G1A���T
�����IC�A�$B�@���@ 

G�

��H�
M��� ���JC� Balanced Scorecard Institute (1996) )����
�1���
��
G���
L�J$C�T��)I%C������&�
�1���
������������ ����
�����:��C@�������I%C�G�
��1��L���� �!
"�
��G���
L�J$C�T�A��A�$�&����1��L�A���%G1�������
��G���
L�J$C�T�C@���A��)�@�������K� :>��&��A�A�
��%G1���C@���A�"#$A�$J$C�T���%������"^$��1B@^�S"�
��������&�
�1���
������������A�$ 
��"#$
 ��G��
�� ���
�1���
�����:��G���
L�J$C�T�C@���^���G�:�1A��
��
�� ������2�#��%���%^��@"#$�T$
��������
L�J$C�T��������
L�J$C�T�A�$"���H������@�
�� �^��
�'���%���T$���
���
L�J$C�T��$������ 3 
 �"�
�1���
�� �$�A����
���1�&"#$^���G����G&����%� :�1G&���K��&�JC�
�1���
����%G1G������ 
�T$�
L�J$C�T�G1����
>
��'S #�IC�����
J$C�T�B�@C$��C��G�
C$��C��G�
����
��'S #�IC ����J$�"G
JC�>��C�������K� b�%�G1���"#$
�1���
��G���
L�J$C�T���%�
��J�K��� ���A����>�y�� #�ICA���� ���
��%�����C J$C�T���%A�$G������J$C�T���%�
)��C� C@���A�
L>��"�
��G���>��@�:��G���
L�J$C�T� ��G1

��#���
'�S"�
��:��� #�IC��2��c)�1��%�C
A�$���J�K�>C�"� ICG&����%�>$� :�1J�K�>C�"� IC
G&���K��&�"�
�1���
����%>$C�
��G������ 


���������
��G���
L�JC�T�������:�����1�(�J$C�T���%G1���
��������A�$ 2 ��1�(������K 

1. Attribute Data ����J$C�T�G�

�����G�����������:������
����C@T� #�IC
��J��#�@A�
JC�J$C�T���%>$C�
�� #�ICJ$C�
)��C� b�%�
�����G�����"���%��K����
�����G�������%�
��G�

�#>&
��'S��%A��>�C��I%C�
�� @
>��C@����^�� �$��
L�>$C�
��J$C�T��
�%@�
��������%�T$�T:�
 ������ $�"^$"�
�����C&�
�'S  ��G1��
��)������2�
���]���>���%���������G�����JC�

��G�����C&�
�'S��%G�����>������ :�1G��������^$� (J$C�
)��C�) J$C�T���%A�$G1����J$C�T�
G�

�����G����� :>�J$C�T����
����A��������:���A�$���
��G��������^$���%�
��J�K���K�
���^$�A�����A� �eGG�@��%����>��
��#�����J$C�T� Attribute data ��%A�$����K�G1������1B@^�S 
A�$:
�  
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•  ��G��
�� ���"�
���]���>�
�� (Operational Definitions)  IC
��"#$ ��C2���@���
J$C�
)��C����C1A���%���^�K����
��J$C�
)��C�J�K�"�
�1���
�����#���
�'�
>��C@���J$��>$� ��G1"#$ ��G��
�� ���JC�
��G��������^$� ����>$� 

• JC��J> #�IC^�����%�
�� ������@#�@"�
�1���
��(Area of Opportunity) G1>$C�
��
��
��#��JC��J> #�IC^�����%J$C�
�� ������@#�@"#$^���G� C����^�� 
���
L�
J$C�T�G�������� $����@#�@��%A�$���:>��1 ��K�G�

������C���K�#�� 200  ��K� 
JC��J>JC� ������@#�@ IC
��G����� 200  ��K� �����K�"�
��G�������� $� 200  ��K�
#�
��)��������� $����@#�@ ����
����
�����
���
����� $����@#�@ 1   ��K� 

2. Variable Data ����J$C�T�G�

�����b�%�"���%��K#��@������
����� ���@��  ���
�$�� 
���� �K��#��
 #�ICC&'#(T�� "�
�'���%
���
L�J$C�T��
�%@�
������ �T$�����
G1�����

�1@1������%"^$"�
�1���
����"�>����:���C�S� :>�C@���A�
L>��>$C����1�&^���
���%�>$� :�1��K��&�JC�
�1���
����%>$C�
��G������ #�IC"#$ ����@��A�$�����%�"�����>��
���^�K����
��
��J�������^$�����>$� 

�e!#���� �!��% ��#��
���%@�A��"#$�
��J�K�"�
�1���
��G���
L�J$C�T�
L IC 

1. ���2��2�L��7�	��	!�L���!��!�	�����2GE��\ ��%���% ��)�G��'�"�
������ ��G��
�� ���
A�$:
� 

• �
L�J$C�T���I%C"� :�1�
L���C@: �A#� 

• ��2��������
���
L�J$C�T�C@���A� 

• #���@�����%"^$"�
���
L�J$C�T� 

• �
'�S���^�KJ$C�
)��C� 

• #�
��#��@dJ$C�
)��C��
��J�K�
�����>(�'�S�)�@�^�K����@�G1�������
��C@���A� 

2. ���2]��2��������	�����	������	V����2D�  ���B�$��C�@���K����������"#$�
��J�K�
�$C@��A�$ :>� �A����������"#$#�@A�A�$��K�#�� "���� ��K�
�1���
���
L�J$C�T��C���%
�����>�C
�1���
����%>$C�
��H�
M� @
>��C@����^����I%C>$C�
��"#$
�1���
��������
������A�$��L�J�K� 
���
L�J$C�T�C�G�����"#$
�1���
����%H�
M�������A�$��L�J�K�#�IC^$���

LA�$ ��K���K��I%C�G�
)��
���C�G��
����������%@�);>�
���^��@����"#$
�1���
��������
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��L�J�K� ��I%C�G�
)��
����������
������T
�C���C���
������������ :>�
LG1�
��J�K��)�@�
^����1@1��K�d��%��
���
L�J$C�T�������K� ��I%C
���
L�J$C�T�#@&�A�);>�
�������
LG1
����� 
"����
���
�� (��1
���
L�J$C�T���%�)�%�J�K�"�
�1���
���
>� 
LC�G����>��
�����"#$

�1���
��"^$������
J�K�
L����A�$ #�
�
��
�'��#�����KJ�K� ��G1>$C����
������#�IC
:
$AJ:��
���
L�J$C�T� 

��H� >�:�1
�� ����J$�"GJC��T$�
L�J$C�T��C�
L����������>�C�T$�
L�J$C�T� ���G1
�����
J$C�T���A�C@���A� �����K��T$���#�� ����$�� ����J$�"G:
��T$�
L�J$C�T����J$C�T�
�#�����K�G1A������>�&��1�� S�)I%C"^$"�
���
��
����B�M)��
��� 

�C
G�
��K ���B�$��C�@�JC�J$C�T�C�G�
��J�K�A�$ ��I%C��
������1��
���
L�J$C�T�
��"^$B�@��%A��A�$����
�����C�
���(�):���$C�
���]���>����G�����
�C�  b�%�C�G�
��
G�
���#>&JC� ��:�1��� 
��{�
C��� #�IC:���C�S��
L�J$C�T� @��A�����T�'S ��G&�C�C� 
#�ICJ$C�
)��C��
��J�K���I%C�������
��G���
L�J$C�T�#�$����G��� �����K�#���G�
��
��
{�
C���
���
L�J$C�T�:
�)��
�����%�
�%@�J$C�:�$�  ��G1���C�
���
L�J$C�T� �)I%C#�J$C
:
$AJ
�C����:��
����"^$�
L�J$C�T�G��� b�%�C�GG1>$C���
��C2���@ ����)�%��>��:
�
)��
��� #�IC:
$AJ"�����JC�:���C�S��
L�J$C�T� 

 GC�S�, :C���C�S�b� :�1 �C�, ���
C�SnC
 (2549) A�$
�������
���
L�J$C�T�G���"��1��

�����������1>���d)������2�
���
L�J$C�T�������1�� 4 ��2���%:>
>���
�� A�$:
� 

1. 
���
L���G�
:#����
L�J$C�T���%G���
L�:��C���L
��C��
�S b�%�
���J$����J$C�T����A�$B�@
��2�
�����C���L
��C��
�S �^�� 
����$��
�� $�#�"�y��J$C�T� (Query) 
��BC�@$�@
:�?�J$C�T� 
�����J$C�T�CC
G�
B��:
��CI%� #�IC��2�
��CI%�"�d��%��C@T� A��T��1��
�����
������1 

2. 
���
L�G�
:#���J$C�T���%�����C
��� #��@��� 
������$�@�IC (Manual) �]���>�
���)I%C
������J$C�T� :�1���"#$J$C�T�)�$C����#����1��
�����������1 

3. 
��G��>�K�
�A
"�
���
L�������J$C�T� :��C���L
��C��
�S @
>��C@����^�� 
��"^$�#��
:��� (Barcode)  #�IC
��"#$)��
��������
������%"^$"�
�����������C@�����"�:������
�CL
bS�b� (Excel Spreadsheet) 
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4. 
�����IC�����
J$C�T���%>$C�
���$�@�IC :�1�?C�J$C�T��J$��T��1��
�����������1 �$�@
��2�
����K 
�������
�$�@�ICG1>$C�"^$��2�
�������>��T����JC���>�&B�@
��"^$��@��� 
�����
����B�@"^$����
� 
��C��� ����>������%^�������>���d 
���C�����T$G�������>�&����)I%C���
�1��� ����T
>$C�JC�"���@
����%�bIKCJC� :�1CI%�d  

C@���A�
L>��
����IC
"^$��2��
L�J$C�T���K� �� ����
�%@���I%C�
��J$C
��#���$��>$��&� :�1
����"�
���
L�J$C�T� 
�����J$C�T�C���L
��C��
�SG�
y��J$C�T���%��)�$C�C@T�:�$�G1������2�
����%�T

:�1��L���%�&� "�J'1
��)@�@���������%�������%�>���dG���d G1������2���%:)�:�1�����%�&�  

�C
G�
��K GC�S�, :C���C�S�b� :�1 �C�, ���
C�SnC
 @��A�$������C ��:�1����
�%@�
��
 �����%"�
���
L�J$C�T� :�1^���������% �C� �&�"�
����� b�%����� ��:�1���
��>�����"G
��#��
 �����%"�
���
L�J$C�T� :�1^���������% �C� �&�"�
����� ���>��^�K�����K�d ��G1���
����� ��K�
"#����C@: �A#� :�1>$C���J$C�T������'��
����"���%���
]C@T�"�>��^�K��� b�%�A�$������C����
������� 4 :�� �����K  

1. 	������������2S��
D� 8E������	�����
�N� 
������������:����K��
G1"^$���#�����^��^�K
���������1��%"^$"�
�� �� &�
�1���
����@��� �)��1���"#$������ �� &�
��)����
>���d :�1��%�
��A�$�����L���I%CG������ C@���A�
L>�� 
��������
����G1���"#$�C��#L�
:��B�$�"�d"�
��)����������1A�$@�
 C�
��K��$�
�����:>��1C@���@&��@�
 #�IC��
 ��"^$G��@�T� 
LC�GG1������2�
����% �C�J$����K����IC� 

2. 	������������2S��
D� 8E������	�������� 
�����������KG1"^$A�$����%�&����#���J$C�T���%
����%@�:���C@��������L� B�@����?�#��@#��
 IC�)I%C"^$"�
��������&��1@1@�� ^�������
@�%��������"�
L���"#$�#L�:��B�$�A�$���@J�K�������K� 

3. 	������������2S��G�!� 8E������	�����
�N� B�@��%�A�^���������% �C� �&�
�������K�A�� ��
�$C@
��� �1@1#����1#����
�����:>��1 ��K� ��c1��K����G1"#$ ���&��JC�������1  :�1"#$
(�)��%�������IC�(�)��%� �� &' ���$C@
���
���������:��CI%�d  

4. 	������������2S��G�!� 8E������	�������� 
���������:����K��
"^$J$C�T���%����%@�:���
A����L���
 ��?�#��@#��
 IC
��"^$
������)I%C������%���%�?C��J$��T�
�1���
��������&�>���d
B�@�c)�1C@���@�%���I%C:��B�$�JC�
��)����G1���
]^���G� >���"���%^�������
�����
��K�A�����G��
��A� 
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�������
������������"��eGG&��� A��A�$����
�������
������������(�@"�C� S
�"�
C� S
�#��%�B�@�c)�1������K� �eGG&���
�����#��G��
��b�))��@�^� (Supply Chain Management) 
"#$����1���2�(�)  
�������
����������������
���1#���� T� $� ����� �I%C��IC��%�����������^��@
"�
�� �� &� &'(�)
������������A�$ B�@�$��
�����#��
��G�����(�@"�b�))��@�^� (Supply 
Chain) G1��
����� ���>
������
���)I%C���
����1��������
���1#����b�))��@�CC�S (Supplier) 
:�1�T$"#$���
��J���� (Carrier) ���"#$�
����1B@^�S"��$�� ���)��)C"���
������������ G�


�'�
�������
�������������$��
��G�������� $�JC�
�&��C&>��#
���� ��  A�$��
��G�����:�����
��>�y��"�
�������
����������������
���T$��1
C�
��J���� B�@��$�
������1����>�y��
"�
���
L�������J$C�T���%>$C�����������
������������ �)I%C������:�1
��"^$ ���)@�@��"�

�1���
���
L�J$C�T� b�%�����
���)�%� �������^I%C�IC:�1 ����T
>$C�JC�J$C�T� C�
��K�
�C"#$�
��
 ����J$�"G>��
��"�
���I%C����1#�������M���T$G$��J����"�
�&��C&>��#
���� �� :�1�T$"#$���
��
J���� (Joint ECTA-EPCA-CEFIC Working Group, 2003) 

 "�
���
L�J$C�T��)I%C
�������
������������ �T$��1
C�
��J���������T$�
L�J$C�T� :�1
��@���J$C�T� B�@
�����J$C�T�"��T�:�� Excel File �����I%CC��� ��C�� �S �^�� E-mail #�IC Web-
site  #�IC EDI (Electronic data interchange) #�IC��������1��y��J$C�T�A�@�����M���T$G$��"#$J����
B�@>�� b�%����M���T$G$��G1�����T$�������
�������
�������������C� "�����JC�
�������@�����

������������ G1��
����@�������#>&
��'S��%�
��J�K��
��G�
����"�JC�b�))��@�^� (Supply 
Chain)  b�%�A�$:
� 
��@
J� :�1
�������� ��@����#>&
��'S��%�
�� �T$������^C�
����@���
�#>&
��'S��K�d :�1���#>&��%���"#$�#>&
��'S�
��J�K� B�@J$C�T�G1�T
:���"#$�������I%C���A�$
�J$�"G>��
�� �$�@
��:���J$C�T������#�� (Code) >���d :�1��
��
��#���T$������^C�
����@��� 
������J�K�>C���2�
����@���C@�������J�K�>C� B�@#��

����%����C� S��1
C�"�
��CC
:��
�#��J$C�T���1
C�A��$�@ 4 C� S��1
C� �����K 

1. 
E�����^�<<����8�����	��������	���LG@	��_B����	�� (Part of supply chain for) 

  C� S��1
C���K������>������������"�JC�b�))��@�^� (Supply Chain) ��%��
�e!#�"��1#����
��@
J���� $�#�IC
�������� b�%�"�
��G�����:>��1 ��K�C�G�
���#>&����C�!��%
�����>�C
��J�K���� $�:�1
�������� $�A�$  T� $�"��1��b�))��@�^� (Supply Chain) G1>$C�
��@��� #�
�#>&
��'S��%�
��J�K������>�C T� $���K��C�{|�@G1��
����@��� 2  ��K�  IC��@���
��
J�K���� $� :�1��@���
�������� $�C@����1 1  ��K� :�1�$� ��� ���� �I%C�"�
��@
J����"#$
�
�� ��� ���� �I%C�"�
��������
LG1��#��

����@���"���
M'1���@�
�� 
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2. 1���O�����LG@	��_B����	���WN� (Incident Category for)  

  A�$��
��
��#���#��A�$ 7 �#�� ���#����#>&
��'S��%�
�%@�J$C�
�� ��� ���� �I%C� 
b�%����#>&
��'S��%�
��G�

��@
J� 7 �#>&
��'S :�1 �#>&
��'S��%�
��G�

�������� 7 �#>&
��'S 
B�@�#>&
��'S��K� 14 �#>&
��'S��K C�G�T
��@���A�$"�
��G������C�"��C�#��%� �$�
��G�����
�
���e!#�J�K� 

3.  D���� ��8��7�	�������� (Accountability for) 

   ���������^C�
����@���������
��#���#�����#����#>&
��'SA�$ 4 �#>&
��'S 
B�@�#>&
��'S��%�
��J�K�G1>$C��T
��@���B�@{|�@��%�����T$������^C�������K� #�
�
���#>&
��'S��%
@��A����������&��T$������^C�A�$ G1>$C���
��>���
���1#����{|�@��%�
�%@�J$C� b�%�
�������
��

����������������������%@�:���#���A�$#���G�
��%A�$J$C��&� 

4. �L�
���
��LG@	���	�� (Cause code for) 

  ��
���1�&���#>&JC�
���
���#>&
��'S��K�#�� 17 �#�� B�@"�
��J����#��%� ��K�
G1��
����@����)�@� 1 ���#>& G�
�T���% 2.5 ���#>&JC�
���
���#>&
��'S>���d A�$��
��
��#��
�T$������^C���%C�G�
�%@�JC�:>��1�#>&
��'SA�$�$�@ �����K�
����@����#>&
��'SG1������
��@���A�$C@����T
>$C� :���@����
J�K� 

 

�T���% 2.5 Matrix of Code 



 

 

 

36

��&� 

G�

������������G�@��%�����������G�@JC���(�)� #�����^�
&� (2545) )������
M'1
��
����������JC����M��
�'�H�
M���K�����
M'1"
�$� �@�
��
�G
��
�'�H�
M�"� ��K���K 
���� IC����
���M���T$"#$���
��J������� $��^�����@�
��  :>����H�
M�JC���(�)� #�����^�
&� ��
��CC
:��
�1��
����1�����T$��1
C�
��J������� $�
�'�>��C@�����%"#$���
���)�@�
��
�1G�@��� $�
(Distribution) ������K� :>����#���
��H�
M� ��K���K 
�G
��
�'�H�
M������T$"#$���
��J������� $�A��
�>L� �� (LTL) G�
>$����:�1���
��
�1G�@��� $� (Distribution) ��I%C��� $���������@��� :�1��
���
����%�)�%�G�

�'�H�
M�JC� ��(�)� #�����^�
&�  IC
�����
��J������� $�:���>L� �� (TL) 

�����K�
��CC
:��>��^�K���JC�
��H�
M� ��K���KG1���#��

��CC
:�� :�1>��^�K���G�


��H�
M�JC���(�)� #�����^�
&�����1@&
>S"^$"�
��CC
:��>��^�K���  :�1��1@&
>S"^$>��^�K�����%
A�$������G�
 )����� �CIKC��� ��H�MyS  (2548), Freight Best Practice (2005) :�1  T��IC
��)����
H�
@(�)�T$��1
C�
��J�����$�@������&
JC� '1��H�
��� �#����@���@�
M>�H��>�S ������
"^$"�
��CC
:��>��^�K�����
������������ ��K���K b�%�"�J�K�>C�CC
:��G1:@
��1�(�>��^�K���
CC
���� 2 ^&� �I���I%C�G�
��
M'1
�1���
�������������1#����
��J����:���>L� �� (TL) :�1

��J����:��A���>L� �� (LTL) �� ���:>
>���
��#��@��1
�� b�%�A�$:
� G�������� $���%������:>�
�1 ��K� J�K�>C�
����� :�1��������� $� �����K�>��^�K���JC�
��J������K��C���1�(�G1����@�1�C�@�
>��^�K���:>
>���
��  

"�����JC��1��G���
L�J$C�T�
������������G1���#��

��B ����$��J$C�T����#����1��
���#��������
���������
�G
���G�
�����G�@JC���B�G�S >��>����' (2544) :�1��@�1�C�@�"�
��
)�G��'�CC
:���1��G���
L�J$C�T�JC� Balanced Scorecard Institute (1996) ����1@&
>S"^$"�

��CC
:���1��G���
L�J$C�T��)I%C
�����#����
������������"� ��K���K����#��
  



�����  3 
 

��	�
��
����������� 

 

 ��������	�
��
� ������ ������������������������������������� ����
�
�!"���������#� $� ��%"��"
��&���'��(  �)��&*�$�#
+�������
��
�*�$������,� 3 #
+����
��
� .�"*�$ ������*���

/0+

���������������� ������*�������
���1�#"�)!��������

/0+

� 
*�����������������1�#"�)!�������������� *�����)
����

/0+

� 2��� �)��& ���#
+�������
���	�
��
��
��!�'0� 3.1 

 

 
 

�!�'0� 3.1 *���
� ���#
+����
�50
��
�  

 



 38

 7�����+������'�0+����$�
&���������������#����������80���	� *��
�50���
���*���

/0+

�����������������"
�������������/"'9	:0 Balanced Scorecard �$
)�
���
����
����)����� �'5����$�%
�)�"��������E����� *���������)����� �'5�E�F�������������
E���� )����������/"��,�7%���$����������*���

/0+

� 7��.�"'��������*���

/0+

��� 4 �"��
.�"*�$  

• �

/0+

��"��������� (Financial Key Performance Indicator) 

• �

/0+

��"���!�%"� (Customer Key Performance Indicator) 

• �

/0+

��"������
����E���� (Internal Process Key Performance Indicator) 

• �

/0+

��"�������0���!"*�����F
V�� (Learning and Growth Key Performance Indicator) 

 

 

3.1  ��������������� ��������!�"#�$�  

 

 ��������80���	���,��!"��"������#� $� ��%"��"
��&���'�� ������#� $���� "�'����
�
���
$�� �.*)$ �� �.��� *��F�+�'0����#� E�%���� *��E�%��

����  )0�!�*�������"������
#� $� 2 �!�*���
��0+ 

• ���#� $� ��%"�*����1)%
� (Truck Load : TL)    

• ���#� $� ��%"�*��.)$��1)%
� (Less than Truck Load : LTL)  

 

  3.1.1 �����%& %��'��(��
)*�'�� (TL)   #� $� ��%"�7����)�'
+�%
��& �
� ��%"����
 &��'0��"�'�� *��#� $�&�� &��'0�����'��'0��!�%"������� (Door to door) 7��.)$)0���
���0���&$��%
��&���
$�����#� $� �����
����� $� ��%"�)���a��%��E���� 1 

���
����


�'0��#"��
� ��%"� 8  &��'0��"�'�� 7�� �)��&* ���������0������
��������������
#� $� ��%"���1)%
� (TL) .�"�
��!�'0� 3.2 *�� 3.3 
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�!�'0� 3.2 ����
����#� $���1)%
� (Truck Load: TL)  

39 
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�!�'0� 3.3 ����
����#� $���1)%
� (Truck Load: TL) �$� 40 
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3.1.2 �����%& %��'��(��0�&
)*�'�� (LTL) �
�d�� $� ��%"���,����/�+� 7��)0 ���
����
 �#���,��!����
��
) ��%"��F������ $�)��
� ���
��������'���"
��&���'��#�����e$ 
�)����&����'��)�&������'�� 8  ���
������e$ F�
����*���#� $���'�����%
�*�� *��
 $�)�� ��%"�*�$�!�%"� 7���!�*������� $�)�� ��%"�)0 2 �!�*���
��0+ 

a) *�� LTL-a ��� $� ���������� ��%"�.��
� &��'0�'0��!�%"��!"�
�������
E�����#�����E� �"
��&���'��#�����1�  �����
����� $� ��%"�
)���a��E���� 1-2 

� ��
����

�'0��
�d�� ��%"� 8  ���
�����"�'�� 

b) *�� LTL-b �
�d�� ��%"�����80'0��!�%"���)��
� ��%"��"
������ 
F�
�����
� $���%
�*�� ��%"�#���!�%"�����E'�
���$�
������ ��%"�
'
+��)�'0�)�&��'0�%�
� ��%"�*�������1���F�+�'0��
�d�� ��%"� 7��'0�
�����
�������d�� ��%"����%
�)�"�����#���!�%"� $
���e$%��
E���� 1-3 

� �������
$��!�%"���)�����$��
� ��%"� 

 �)��&* ������
��������������#� $� ��%"�.)$��1)%
� (LTL) .�"�
��!�'0� 3.4 3.5 
*�� 3.6
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�!�'0� 3.4 ����
����#� $�.)$��1)%
� (Less Than Truck Load: LTL)  42 
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�!�'0� 3.5 ����
����#� $�.)$��1)%
� (Less Than Truck Load: LTL) �$� (2) 

43 



 43 
44 �!�'0� 3.6 ����
����#� $�.)$��1)%
� (Less Than Truck Load: LTL) �$� (1) 
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3.2 ������(��)��1����
2����
��
��� �� 

������	�'9	j0*�������
��
�'0��$����������
��
�#�� ��E�F� �

�

/����(2545) '0�.�"
���	�&����������)����������������� ����
��!"���������#� $��"
��&���'�� 7�����������/"
'9	:0 ��
��������)����� �'5����$�%
�)�"��������E����� *���������)����� �'5�E�F
�������������E���� �$
)�
�'9	:0 Balanced Scorecard )����������/"��,�7%���$�������
���*���

/0+

� 7�����*���

/0+

� 4 )�))���
��0+ 

1) �����������	
�	�
��
 ����

/0+

�#����E�F� �

�

/���� ���������)�
���������/".�"7����� *��������*���

/0+

����"���0+��'�����

����"��
�������7���
)#�������� )�.�"*�$����

�����)����E'�����"������ '
+��0+
�������"
�#"�����
��������1�#"�)!��"���"�'��#����������80���	� '0�.)$
 �)��&*���"�'���"�'���������������#�����#� $���1)%
� (TL) *�����
#� $�.)$��1)%
� (LTL) ������
�.�" ��� $�����"���

�����������������"��
�������'0��"���/"#"�)!���0��
�
��"�'��.)$ �)��&

���*����)*�$���!�*��
������.�" 

2) �����������	
�����	  �

/0+

��"���!�%"� �)��&�&*�$��

/0+

������,�  2  $
�%��  
�

/0+

���) (Legging) *���

/0+

���� (Leading) �"�������) Balanced Scorecard 

� ����������	� (Lagging) ����

/0+

�#����E�F� �

�

/���� ���������)�
���������/".�"7�����  

� ���������
�	 (Leading)�/"
�50#����E�F��F�����
��

/0+

�'0�.�"���*��.
"
*�"
��" ��%�"������
����'�����#�����	
'��80���	� 

 ����
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/0+

��"���!�%"�'
+��

/0+

���) (Lagging) *���

/0+

���� 
(Leading) ��*�$�������*�������,� 2 /�� ��)����E'�����"������#��
���	
'��80���	� .�"*�$ �

/0+

�/��'0� 1: ���#� $�*��.)$��1)%
� (LTL) *��
�

/0+

�/��'0� 2: ���#� $�*����1)%
� (TL) 
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3) �����������	
��� �
�	�!	"#
 �/"
�50������*��#����E�F� �

�

/���� '0�
F����8���������j��
�����*��%
�)�"�����#���!�%"� ������*���
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�
�"������
����E���� ��*�$�������*�������,� 2 /�� ��)����E'���
��"������#�����	
'��80���	��/$��
� 

4) �����������	
�	�
��"
���$���	�%�&
	 ���*��7��F����8� %
�)�"�����#��
�!�%"� *��%
�)�"�����#����"�#�������� ������*���

/0+

����"���0+��'��
���

����"���������7���
)#�������� )�.�"*�$����

�����)*���#���
����E'�����"������ �����������������80���	���,����	
'#�����1� )0
7%�� �"���������������'0�'
�2"���
� ��$�
%�� )0F�
�����������)0��"�'0����
��������!$������*��� 2���)0'
+� $
����#�����#� $�*��.)$��1)%
� (LTL) 
*�����#� $�*����1)%
� (TL) ������*���

/0+

��"���0+������*��7��
E�F�
)  

������*���

/0+

���������	�%�
+��0+ ��)0������*�����

���7���
)'
+������� 2���
.�"*�$ �

/0+

��"��������� *���

/0+

��"�������0���!"*�����F
V�� *����)0�

/0+

�'0�)0���
���*��*����)����E'�����"������#� $�*��.)$��1)%
� (LTL) *�����#� $�*����1)%
� 
(TL) 2���.�"*�$ �

/0+

��"���!�%"� *���

/0+

��"������
����E���� 2����������0�� *��#
+����
������*���

/0+

�*�$���"�� )0�������0���
��$�.��0+ 

 

3.2.1 ������(��)��1����
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 �� 
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• ����������"�'�����������������)0��� �'5�E�F *�� �)��&���"�'��
�������������'0�.)$�����,�.�"  

• �����������#��������)0 E�F%�$�� !�  
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�%� �)��&�
�	�
�!�%"����).
".�"��)

�&���� �%�#����"�#�������� 

 ����
�������*���

/0+

��"���!�%"�'
+��

/0+

���) (Lagging) *���
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���� 
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'
��80���	� .�"*�$ �
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�/��'0� 2: ���#� $�
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3.2.2.1 ���	
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������������������������� �����
��
�� 
�� 

 ��������������
��
�#����E�F� �
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��
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%��
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a) #
+��������
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)#"�)!� *��F����8��!�%"���� ��%
e 

i. �!"�!����#�$������� %�&���������'#�"�(��� #���!�%"�#� $���1)%
� 
(TL) *��#� $�.)$��1)%
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ii.  )����*+������"�� ������ 7��F����8�����������
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+��)� 
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���!$��
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��
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��!�%"�'
+��)� 

�����'0� 3.1 #"�)!��!�%"�TL��� ��%
e�rF.�. 2550 
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����
� ��
 �!�%"� 
%���.�"�$�
�������
�

�
) 
Accumulate 

1 TL001 9.6753 9.68 

2 TL085 9.3763 19.05 
3 TL086 9.3667 28.42 

4 TL087 8.6025 37.02 

5 TL078 7.6160 44.64 

6 TL080 6.6447 51.28 
7 TL082 4.9338 56.22 

8 TL081 4.0564 60.27 

9 TL089 3.8525 64.12 
10 TL002 3.6562 67.78 

11 TL083 2.9351 70.72 

12 TL006 2.6986 73.41 

13 TL005 2.6772 76.09 
14 TL010 2.6508 78.74 

15 TL013 2.5345 81.28 

c) �!�%"���� ��%
e#�����#� $�.)$��1)%
�(LTL) ����
��!�%"�'0�)0�������
���!$
���
��
� !� ���
)�"���� 80 #�����'
+��)� ��,�����
� 94 ��� ���
'
+��)� 400 ��� �����"���� 24 #������
��!�%"�'
+��)� 

�����'0� 3.2 #"�)!��!�%"�LTL��� ��%
e�rF.�. 2550 

����
� ��
 �!�%"� 
%���.�"�$�

�������
��
) 
Accumulate  ����
� ID 

%���.�"�$����
����
��
) 

Accumulate 

1 LTL293 9.95 9.95  49 LTL259 0.40 66.49 

2 LTL026 5.44 15.39  50 LTL327 0.39 66.88 

3 LTL319 4.91 20.30  51 LTL418 0.39 67.27 

4 LTL266 3.29 23.58  52 LTL245 0.38 67.65 
5 LTL325 2.70 26.29  53 LTL088 0.38 68.03 

6 LTL077 2.42 28.71  54 LTL078 0.38 68.41 

7 LTL170 2.25 30.96  55 LTL292 0.37 68.79 

8 LTL308 1.84 32.80  56 LTL417 0.37 69.16 
9 LTL246 1.78 34.58  57 LTL090 0.37 69.53 

10 LTL323 1.67 36.25  58 LTL232 0.37 69.89 

11 LTL279 1.64 37.89  59 LTL260 0.36 70.26 
12 LTL289 1.51 39.40  60 LTL010 0.36 70.62 

13 LTL169 1.34 40.74  61 LTL264 0.36 70.97 

14 LTL315 1.27 42.01  62 LTL322 0.35 71.33 

15 LTL423 1.13 43.14  63 LTL188 0.35 71.67 
16 LTL231 1.06 44.20  64 LTL416 0.34 72.02 

17 LTL422 1.06 45.26  65 LTL333 0.33 72.34 

18 LTL024 1.03 46.29  66 LTL244 0.31 72.65 

19 LTL421 1.03 47.33  67 LTL209 0.31 72.96 
20 LTL085 0.98 48.31  68 LTL222 0.31 73.27 

21 LTL027 0.95 49.25  69 LTL118 0.30 73.57 
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22 LTL081 0.92 50.18  70 LTL062 0.29 73.86 

23 LTL420 0.89 51.07  71 LTL065 0.29 74.14 
24 LTL003 0.88 51.95  72 LTL415 0.28 74.42 

25 LTL167 0.82 52.77  73 LTL146 0.27 74.70 

26 LTL239 0.82 53.59  74 LTL286 0.27 74.97 

27 LTL212 0.80 54.40  75 LTL131 0.27 75.23 
28 LTL187 0.80 55.20  76 LTL414 0.27 75.50 

29 LTL054 0.76 55.95  77 LTL126 0.26 75.76 

30 LTL064 0.70 56.65  78 LTL211 0.25 76.01 
31 LTL192 0.66 57.31  79 LTL142 0.25 76.26 

32 LTL043 0.66 57.97  80 LTL413 0.25 76.51 

33 LTL300 0.61 58.58  81 LTL225 0.25 76.76 

34 LTL120 0.60 59.18  82 LTL014 0.25 77.00 
35 LTL089 0.59 59.77  83 LTL083 0.24 77.24 

36 LTL248 0.58 60.36  84 LTL201 0.24 77.48 

37 LTL215 0.54 60.90  85 LTL247 0.24 77.72 

38 LTL197 0.54 61.44  86 LTL113 0.24 77.96 
39 LTL017 0.53 61.97  87 LTL412 0.23 78.19 

40 LTL016 0.52 62.48  88 LTL250 0.23 78.42 

41 LTL002 0.50 62.98  89 LTL046 0.23 78.65 

42 LTL338 0.49 63.48  90 LTL336 0.23 78.88 
43 LTL314 0.48 63.96  91 LTL186 0.22 79.10 

44 LTL419 0.44 64.40  92 LTL331 0.22 79.32 

45 LTL025 0.43 64.84  93 LTL411 0.22 79.54 
46 LTL095 0.43 65.27  94 LTL410 0.21 79.75 

47 LTL116 0.42 65.68  95 LTL332 0.21 79.96 

48 LTL145 0.41 66.10      

3.2.2.3 ��!#��!������"���!�%"� 

������*���

/0+

���)�"���!�%"� ��'�����������

�&���� �%��"��
�!�%"���) #�����#� $�*��.)$��1)%
� (LTL) *����1)%
� (TL) �"
���� 
)E�	8�
*��������k��
���"�#�� *����"� $
�������&��%
�)%���

��$��!�%"�'0��#"�)��/"
������#� $� 7���"����������1���� 
)E�	8��
��0+ (F � ��/����'��, 2544) 

a)  $
�*�$����� ( Market Share)  

b) ����
�	��!�%"���$� (Customer Retention) 

c) ����F��)�!�%"���)$ (Customer Acquisition)  

d) %
�)F��F���#���!�%"� ( Customer Satisfaction)  

e) ���.��$��!�%"� ( Customer Profitability)  



 51 

������ 
)E�	8� �)��& ��������1�%
�)%���

�#����"�#��*�� 
��"� $
�������.�"�
��0+ 

• ������ �)��&�
�	��!�%"���$�.
".�" 

• )0�!�%"���)$�F��))��#�+� 

�
��
+�������*���

/0+

��"���!�%"���)��'������
)�
)�

/0+

�'0�
 ��%�"���
�

�&���� �%��
���$�
)���������,��

/0+

� *�����������/"�
�
��������80���	���%�
+��0+  

 

3.2.2.4 ��!#��!��
�����
������  

������*���

/0+

�����"���!�%"���%�����&��%
�)�"�����#���!�%"�#�����	
'
��80���	���,���
� ���������

�&���� �%��/"
�50 
)E�	8��!�%"�#�����#� $�*����1)
%
�(TL) *�����#� $�*��.)$��1)%
� (LTL) �F���'���&���m��
�'0��!�%"���"%
�) ��%
e�$�
�������������#� $� ��%"���*�$������E'��������� 7���������0��#���m��
����
��"������#� $�*����1)%
� (TL) *�����#� $�*��.)$��1)%
� (LTL) �
+� ��)0�������0��
#���m��
�*�$�����$)*���$���
�.���)�
�	8�����
����'����� *��#
+�������
��"������#��*�$������E'���#� $� �
��
+����*������

/0+

�����"���!�%"���*�$�
�

/0+

���,� 2 /���
��0+ 

• )��1����
���
������'����%& (��
)*�'��(TL) 

• )��1����
���
������'����%& (��0�&
)*�'��(LTL) �)���F����8����
�50���
 $�)�� ��%"�����'�� �� �)��&*������E'
�50 $�)�� ��%"�.�"�
��0+ 

- ��� $���"�!�%"� (LTL-a) 

- �!�%"�)��
���� (LTL-b) 

���
�50 $�)�� ��%"�#�����#� $�*��.)$��1)%
� (LTL) '
+�*�� 
��� $���"�!�%"� (LTL-a) *�� �!�%"�)��
���� (LTL-b) �������������
�
+�*�$�
� ��%"��"�'����#� $�)�&�� ���
��������'�� ��&!�#� $�)�
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���&%
���0�
�
� *�$��
����'0� ��%"�)�&�� ���
��������'��  ��%"���
&!�%
�*�������)
�50��� $�)�� ��%"�#"���"� �
��
+�������*��
�

/0+

���*�$���m��
� ����m��
���'0�����
����'�����������#
+����
�
� ��%"� 8 �"�'�� �� ��%"�)�&�� 8  ���
��������'�� ��'�����

�
7���
) *�$&"��m��
���'0�����
��������#�+���
����'0� ��%"���)�&��
 ���
��������'��*�"
 ������*���

/0+

���F����8���"

�*���
�
��)*�$
�50����
� ��%"�*�$��*�� 2����

/0+

������������

��pF��

�50����
� ��%"�
�50��
�50����� ��#8�'0��

/0+

������������*�$����

�
��)
�50������ $� ���������)0����
����'����� *��'0�)�#��#"�)!�
�$���
� 

#
+������� 
)E�	8�)0#
+�����
��0+ 

a) ������*��*�� ��&�)F����8��m��
��������������#� $�%���%��)
�m��
�'
+��)�  7 �

#"� .�"*�$  

���$)'0� 1 �m��
��"��%
�) �)��&�������"������ (Functionality) 
���$)'0� 2 �m��
��"��%�8E�F�����"������ (Service Quality) 
���$)'0� 3 �m��
��"��%
�)�
���1
�������"�������$��s (Time) 
���$)'0� 4 �m��
��"����%�%$�#� $� (Price)  
���$)'0� 5 �m��
��"��%�8E�F#��F�
���� (Authority Quality) 
���$)'0� 6 �m��
��"��E�FF���#���!"���������#� $� (Image) 
���$)'0� 7 �m��
��"��%
�) 
)F
�5��
��!�%"� (Customer Relationship) 

 �m��
�*�$�����$)��)0�������m��
��$��'0���,��������0�����������������
���$)�
+�s *����*�� ��&�)����"�!�%"���"%�*��%
�) ��%
e*�$������
�m��
��$��*�$��#"� 7��*�$��#"�)0%�*��%
�) ��%
e��1) 10 %�*�� (0 %��
%�*��%
�) ��%
e�"��'0� �� *�� 10 %��%�*��%
�) ��%
e)��'0� ��)  

b) ���%
�������!�%"����$)��{��)��'0���'����� 
)E�	8� F����8�%
������
�!�%"���� ��%
e (��)�������0�� #"� 3.2.2.1) ����
+��
����$)�!�%"����
 ��%
e��)����E' ��%"� *��%
�������!�%"���� ��%
e'0�)0�������
�
 !� ����*�$�����$)����E' ��%"�2���%���%��)����E' ��%"���
�#��
���#� $�*����1)%
� (TL) *�����#� $�*��.)$��1)%
� (LTL)  7��
 �)��&* ��#"�)!��!�%"����$)��{��)��.�"�
��0+ 
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�����'0� 3.3  ���#"�)!��!�%"��F������ 
)E�	8��m��
�'0��!�%"���"%
�) ��%
e 
����E'�!�%"� TL LTL-a LTL-b 

����E' ��%"� ��
 �!�%"� 
%���.�"�$����
����
��
) 

��
 �!�%"� 
%���.�"�$����
����
��
) 

��
 �!�%"� 
%���.�"�$����
����
��
) 

TL085 9.38 LTL293 9.95 LTL026 5.44 

TL086 9.37 LTL325 2.70 LTL077 2.42 

TL078 7.62 LTL323 1.67 LTL308 1.84 

TL080 6.64         

TL081 4.06         

TL083 2.94         

���7E%���7E% 

TL013 2.53         

TL087 8.60 LTL231 1.06 LTL024 1.03 

TL002 3.66 LTL187 0.80 LTL016 0.52 �����8��$� �"�� 

    LTL248 0.58 LTL002 0.50 

TL001 9.68 LTL319 4.91 LTL170 2.25 

TL082 4.93 LTL266 3.29 LTL418 0.39 �%)0 

TL010 2.65 LTL289 1.51 LTL209 0.31 

TL089 3.85         

TL006 2.70          ��%"���	�� 

TL005 2.68         

 

�����'0� 3.4  �������
��!�%"��F������ 
)E�	8��m��
�'0��!�%"���"%
�) ��%
e 
����E' ��%"� TL (���) LTL-a (���) LTL-b (���) 

���$) ��%"����7E%���7E% 7 3 3 
���$) ��%"������8��$� �"�� 2 3 3 
���$) ��%"��%)0 3 3 3 
���$) ��%"���	�� 3 - - 

�
) 15 9 9 
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 ���!(����&	�-�%""��".��/0))��1�$������'	��!�������� 

������*���

/0+

�/0+

�����"���!�%"� (Leading) �����*���

/0+

�7��F����8�
�pF���m��
�'0�)0���$�����#"�)��/"������#���!�%"� 2�����,��m��
�'0��!�%"���"%
�) ��%
e
 !� ����������*�$������E' �!"
��
����
��%�������%�*��%
�) ��%
e#���m��
������
����������#� $�'0�.�"������ 
)E�	8����$)�!�%"���{��)��#��������#� $���1)%
� (TL), 
������#� $�.)$��1)%
�*����� $�&���"�� (LTL-a) *��������#� $�.)$��1)%
�*���!�%"�)�
�
����'0�%�
� (LTL-b) �"
��'%��% Cluster Analysis �F��������$)�m��
�'0�)0%
�) ��%
e !� �� 
7�����*�$����$)�m��
� )0�

*�� '0��/"*�$����$) 2 �

*�� .�"*�$ %$��p�0��%
�) ��%
e 
(Average Score) *��%$���0������)���a�� (Standard deviation) ��������
��%�����
*�$����$)%�*�� F�
$� �)��&*�$����$)%
�) ��%
e#���m��
�.�" 4 ���
�  �)��&
* �������*�$����$)�m��
�.�"�
������'0� 3.5 

 

�����'0� 3.5 ���0���'0��%�*�����*�$����$)�m��
�#�����$)�!�%"���{��)�� 
��3&���� 1 2 3 4 ����E'

�!�%"� �5
��'���%��'�6 ������%3
 ��� 7�����  ���� 

����
� )�/�� 4 16 7 8 

%�*���p�0�� 8.87 8.30 7.84 7.26 

%$���0������)���a�� 0.05 0.22 0.23 0.20 

%$����� �� 8.80 7.87 7.47 7.00 

%$� !� �� 8.93 8.60 8.20 7.53 

TL
 

�����$��(%$� !� ��-%$����� ��) 0.13 0.73 0.73 0.53 

����
� )�/�� 14 20 2 

%�*���p�0�� 8.74 8.07 6.89 

%$���0������)���a�� 0.25 0.27 0.31 

%$����� �� 8.44 7.56 6.67 

%$� !� �� 9.22 8.67 7.11 

LT
L-

a 

�����$��(%$� !� ��-%$����� ��) 0.78 1.11 0.44   

����
� )�/�� 13 11 8 5 

%�*���p�0�� 8.71 7.94 7.29 6.18 

%$���0������)���a�� 0.23 0.29 0.20 0.50 

%$����� �� 8.44 7.22 7 5.44 

%$� !� �� 9.11 8.22 7.56 6.56 

LT
L-

b 

�����$��(%$� !� ��-%$����� ��) 0.67 1 0.56 1.12 
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�!"
��
�������m��
�'0�&!��
���!$�����$)�m��
�'0�)0%
�) ��%
e)��'0� �� *�����$)�m��
�'0�
)0%
�) ��%
e)��)�F����8����*���

/0+

�����"���!�%"�  �)��& ����m��
�'0��!�%"�
���$)��{��)��#�����#� $���1)%
� (TL), ���#� $�.)$��1)%
�*����� $�&���"�� (LTL-a) 
*�����#� $�.)$��1)%
�*���!�%"�)��
����'0�%�
� (LTL-b) ��"%
�) ��%
e .�"�
��0+ 

 

• 7A����������'����%& 
)*�'�� (TL) BC�'���%��'�6 

���$)�m��
�'0��!�%"�#� $���1)%
� (TL) ��"%
�) ��%
e !� �� ��,��m��
��"��%�8E�F
������������
� $� ��%"�.�"&!� &��'0� &!��"����)������ *��%������
� 7������.)$%
�)
� 0���� ����������� !e��������
$�����#� $� �������0+�!�%"��!"�/"������#� $���1)%
�
�
���"%
�) ��%
e�
�%�8E�F#����%�������"��%
�)2��� 
���#��F�
����#
��&�"
� 
��#8�'0��m��
������� $� ��%"������)�
��'0������� &!��
����
�%
�) ��%
e��!$�����$)
%
�) ��%
e�����)� 

�����'0� 3.6 �������m��
�'0��!�%"� TL ��"%
�) ��%
e !� �� 2 ���$)*�� 
���
�

%
�) ��%
e 
��
 
�m��
� 

�������m��
�'0� 
Mean SD 

F_2.5 ����
� $� ��%"�.�"&!��"�� *��%��&"
���)������ *������
� ��%"�'0�����
����� ������
����#� (�
}
) 

8.93 1.16 

F_2.4 ����
� $� ��%"�.�"&!��"����) &��'0�'0��!�%"������� 8.87 1.06 

F_5.5 %
�)2��� 
���#��F�
����#
��& 8.87 1.06 

%��
'�6

��
��

��%3

 

F_2.6 ����!*��
�	� ��%"�.)$��"� 0���� *�� !e��������
$�����#� $� 8.80 1.37 

F_7.1 %
�) ��
����������$��
����
$���!�%"� *���!"���������#� $� 8.60 1.12 

F_2.9 %
�)&!��"���������� $���
�����%$�#� $� *�����*����� ������
����
#� (�
}
) 

8.53 0.92 

F_2.8 %
�)&!��"��#������
�'����
����� *�����%����%�%$�#� $� (%����%�
��)'0�����) 

8.53 0.99 

F_2.3 ����
� $� ��%"�&��'0��)�������)�������
��'0��!�%"��"�����  8.53 1.46 

F_3.1 �����
��'0��/"������
� $� ��%"�&��'0��)���
��
+�*�$

�'0�#�+� ��%"�    8.53 1.46 

F_5.2 %
�)�!" *��'
�	�'0������,��������"������#��F�
����#
��& 8.40 1.06 

F_3.3 �����
��'0��/"�����*�".#�me���$��s'0�����#�+� �/$� �me��������
������
���
$�����#� $� �me�� ��%"�����%
�)� 0���� ���� !e��� *���me�����
 $� ��%"��$�/"���,��"� 

8.40 1.40 

%��
'�6

��
� 
    

    
    

    
    

    
    

    
    

    
 

F_5.4 %
�) �E�F��0���"�� *����,�)����������"������#��F�
����#
��& 8.33 1.05 
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F_2.7 ���*�".#�me���pF����"�.�"��$����)�� ) �/$� �me��������
������
���
$�����#� $� �me�� ��%"�����%
�)� 0���� ���� !e��� *���me�����
 $� ��%"��$�/"� ��,��"�  

8.27 1.33 

F_6.1 /���� 0�� *����� ����8����'�����'0��$��)�#���!"��������� 8.20 1.01 

F_4.2 %
�)��)�� )#���
���%$�#� $��
�%�8E�F�����"������ 8.20 1.32 

F_2.1 �&���'����!$�� E�F�0 *��F�"�)��"������#� $� 8.20 1.42 

F_5.3 %
�) �E�F��0���"�� *����,�)����������"������#����%���� ���
���� 8.13 1.06 

F_4.3 �������/��������%$�#� $�'0� ��%�"���
�%
�)�"�����#���!�%"� 8.07 1.22 

F_5.1 %
�)�!" *��'
�	�'0������,��������"������#����%���� ���
���� 8.00 1.20 

 

F_3.2 �����
��'0��/"������
�'����
�����%$�#���&�������� $���
����� *��
��� ������
����#� $�*�$�!�%"��
��
+�*�$

�'0�����)'�����#� $� 

7.87 0.99 

 

• 7A����������'����%& 0�&
)*�'��(�����%& D# ���� (LTL-a) BC�'���%��'�6  

�m��
�'0��!�%"��!"�/"������#� $�.)$��1)%
���"%
�) ��%
e)��'0� �� .�"*�$�m��
����
� ��%
�)�
����/���$�%
�)� 0���� ����%
�)���F��������#� $� 7��'0��m��
���� $�
 ��%"�.�"&!��"�� %������
� *��&!� &��'0� *���m��
�����!*� ��%"�.)$��"� 0����  !e
��� *������
� $� ��%"�.�"�����)�������
��'0������� &!��
���!$�����$)%
�) ��%
e
�
��
� 2 �'$��
+� 

�����'0� 3.7 �������m��
�'0��!�%"� LTL-a ��"%
�) ��%
e !� �� 2 ���$)*�� 
���
�

%
�) ��%
e 
��
 
�m��
� 

�������m��
�'0� 
Mean SD 

F_1.4 ���� ��%
�)�
����/���$�%
�)���F��� ����%
�)� 0����������#� $� 9.22 0.97 

F_5.5 %
�)2��� 
���#��F�
����#
��& 9.11 1.17 

F_6.1 /���� 0�� *����� ����8����'�����'0��$��)�#���!"��������� 9.00 0.87 

F_7.1 %
�) ��
����������$��
����
$���!�%"� *���!"���������#� $� 8.89 1.05 

F_7.4 ��������� $ �
�~m�%
�)%����1� *���j��
����)%��*���������!�%"� 8.89 1.05 

F_2.8 %
�)&!��"��#������
�'����
����� *�����%����%�%$�#� $� (%����%���)'0�
����) 

8.78 1.39 

F_6.2 �����
��'0�������#� $� ��%"�#���!"�����������k�����������)� 8.67 1.00 

F_2.4 ����
� $� ��%"�.�"&!��"����) &��'0�#���!"�
�'0���������� (���
�  ��%"�) 8.67 1.12 

F_7.3 �������$��!�%"��F���*�"����)0������0���*����������0���$��s�����#� $�  8.56 0.88 

%��
'�6

��
��

��%3

 

F_2.5 ����
� $� ��%"�.�"&!��"�� *��%��&"
���)������ *������
� ��%"�'0�����
�����(���
� ��%"�) 

8.56 1.13 

%��
'�6

��
� 

%��
'�6

��
� 
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F_1.1 ����
�/
�
7)�'0���k���"��������*�$��

�  8.56 1.24 

F_2.9 %
�)&!��"���"�������� $���
�����%$�#� $� *�����*����� 0#�
 (����� $�
 ��%"��"�p�
�) 

8.56 1.33 

F_2.7 ���*�".#�me���pF����"�.�"��$����)�� ) �/$� �me��������
���������
$��
��� #� $� �me�� ��%"�����%
�)� 0���� ���� !e��� *���me����� $�
 ��%"��$�/"� ��,��"� 

8.44 1.01 

 

F_3.4 �����
��'0��/"�����*�".#�me���$��s'0�����#�+� �/$� �me��������
������
���
$����� #� $� �me�� ��%"�����%
�)� 0���� ���� !e��� *���me�����
 $� ��%"��$�/"� ��,��"� 
 
 

8.44 1.13 

F_2.6 ����!*��
�	� ��%"�.)$��"� 0���� *�� !e��������
$�����#� $� 8.67 1.73 

F_3.2 �����
��'0��/"�������
��
� *���� ��%"�#��F�
����#
��&*��F�
����
��#��)������ ��%"�.� $� 

8.33 1.50 

F_3.1 �����
��'0��/"������
� $� ��%"�&���!"�
�����'�� (*)$ ��) �
��
+�*�$

�'0�
d�� $� ����"�'�� (�����'F�) 

8.33 1.58 

F_1.5 %
�) �)��&��"����������80'0��!�%"��"�����#� $���$��$
� 8.33 1.80 

F_1.2 ����
�F�
������#� *���&���'��#�����1��F0��F� ����
���� $� $� ��%"� 8.22 1.20 

F_5.4 %
�) �E�F��0���"�� *����,�)����������"������#��F�
����#
��& 8.22 1.20 

F_5.3 %
�) �E�F��0���"�� *����,�)����������"������#����%���� ���
���� 8.22 1.39 

F_2.3 ����
� $� ��%"�&�����	
' �����"��%"�#��'$��.�"�����)�������
�� (2

��
�
���

�'0��
�d�� ��%"�'0� ���
�����'). ) 

8.22 1.72 

F_5.1 %
�)�!" *��'
�	�'0������,��������"������#����%���� ���
���� 8.11 1.17 

F_7.2 �������$��!�%"��F�����"%��*����� �������� ��������'0��0 8.11 1.36 

F_4.1 �
���%$�#� $�&!��
$�'0����� 8.11 1.45 

F_4.2 %
�)��)�� )#���
���%$�#� $��
�%�8E�F�����"������  8.11 1.54 

F_6.3 �!"����������/"�����'%7�7��0 �� ��'�������������
���� ���
���� 8.00 1.50 

F_6.5 �!"���������)0��������
�%�8E�F������������� 8.00 1.58 

F_3.3 �����
��'0��/"������
�����%$�#� $� F�"�)'
+���� 0#�
 (����� $� ��%"�
�"�p�
�) ��
����'0�'$��.�"�
� ��%"�*�"
 

7.89 1.05 

F_1.6 %
�) �)��&��"����������80'0��!�%"��"����������� ����$��$
� �/$� 
��� ���"��������� ������� ���"��#� $� *������s 

7.89 1.45 

F_5.2 %
�)�!" *��'
�	�'0������,��������"������#��F�
����#
��& 7.78 1.39 

F_4.3 �������/��������%$�#� $�'0� ��%�"���
�%
�)�"�����#���!�%"� 7.67 1.22 

F_2.1 �&���'��'0���� $� ��%"���!$�� E�F�0*��F�"�)��"������#� $� 7.67 1.80 

%��
'�6

��
� 

F_6.4 �!"����������/"�����'%7�7��0 �� ��'�������������
�������#� $�  7.56 1.59 

 
 

%��
'�6

��
��

�� %3
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• 7A����������'����%& 0�&
)*�'��(�����%& D# ���� (LTL-b) BC�'���%��'�6 

�!�%"��!"�/"������#� $�.)$��1)%
�*����� $�&���"�� (LTL-b) ��"%
�) ��%
e�
�/���� 0��#��
�!"���������)��'0� �� 7���m��
����������������'0���"%
�) ��%
e)��'0� ��.�"*�$ �m��
��"�����
���� ��%"��$��)0%
�)&!��"��%������
���)'0��!�%"�*�"����� *������!*� ��%"� ��%"�.)$��"� 0����
���� !e��� *��#
+��������������$�� ��%"�'0� ��
��
���1
  

 $
��m��
�%
�) �)��&#� $� ��%"�.�"��)�������
����
�&!��
�����
�%
�) ��%
e��"��!$
�����
�%
�) ��%
e��������'$��
+� '
+��0+ �����������
�50���
���� $�)�� ��%"� '0��!�%"��!"�
���
��,��!"����'��)��
� ��%"��"
������ *��)0�!�%"��F0�� $
��"��'0���)��
� ��%���

�'0� ��%"�)�&�� 
7��'
�
.����/"�����
����/$
� 2-3 

� '���)��
� ��%"�.� �����,�������'0��!�%"����$)�0+.)$��"
%
�) ��%
e�
�%
�)�
���1
������
� $� ���� $� ��%"�.�"��)�������
��)���'$��
��!�%"����$)���� 

 �����'0� 3.8 �������m��
�'0��!�%"� LTL-b ��"%
�) ��%
e)��'0� ����"%
�) ��%
e !� �� 2 ���$)*�� 
���
�

%
�) ��%
e 
��
 
�m��
� 

�������m��
�'0� 
Mean SD 

F_6.1 /���� 0�� *����� ����8����'�����'0��$��)�#���!"��������� 9.11 0.93 

F_7.1 %
�) ��
����������$��
����
$���!�%"� *���!"���������#� $� 9.11 1.62 

F_5.5 %
�)2��� 
���#��F�
����#
��& 8.89 1.96 

F_2.5 ��������$�� ��%"�)0%
�)&!��"�� *��%������
���)������'0���������� 
������)������'0��!�%"�*�"� 

8.78 1.30 

F_2.6 ����!*��
�	� ��%"�)���"����%
�)� 0���� *����� !e��������
$�����
#� $� *�������
$��'0��
�d�� ��%"� 

8.78 1.39 

F_7.4 ��������� $ �
�~m�%
�)%����1� *���j��
����)%��*���������!�%"� 8.78 1.09 

F_2.4 #
+��������������$�� ��%"�'0� ��
�*���
���1
  8.67 1.00 

F_5.4 %
�) �E�F��0���"�� *����,�)����������"������#��F�
����#
��& 8.67 1.66 

F_5.3 %
�) �E�F��0���"�� *����,�)����������"������#����%���� ���
���� 8.56 1.67 

F_7.2 �������$��!�%"��F�����"%��*����� �������� ��������'0��0 8.56 2.24 

F_4.2 %
�)��)�� )#���
���%$�#� $��
�%�8E�F�����"������  8.44 1.24 

F_6.2 �����
��'0�������#� $� ��%"�#���!"�����������k�����������)� 8.44 1.51 

%��
'�6

��
��

��%3

 

F_6.5 �!"���������)0��������
�%�8E�F������������� 8.44 1.51 

F_1.1 ����
�/
�
7)�'0���k���"��������*�$��

�  8.22 1.79 

F_1.2 %
�) ��
����������'��)��
� ��%"�'0�7��
�#���!"��������� 8.22 1.92 

F_3.4 �����
��'0��/"�����*�".#�me���$��s'0�����#�+� �/$� �me��������
������
���
$�� ���#� $� �me�� ��%"�����%
�)� 0���� ���� !e��� *��
�me����� $� ��%"� �$�/"� ��,��"� 

8.11 1.27 

%��
'�6

��
� 

F_5.2 %
�)�!" *��'
�	�'0������,��������"������#��F�
����#
��& 8.11 1.45 
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F_1.3 ����
��%�����)����#�'0��F0��F� 2���.�"*�$ F���' �&���F���' �&�� 
(7~�%��~'�) *��F�
������#� ��,��"� 

8.00 1.80 

F_2.1 �&���'��'0���� $� ��%"���!$�� E�F�0*��F�"�)��"������#� $� 8.00 1.58 

F_6.3 �!"����������/"�����'%7�7��0 �� ��'�������������
����
 ���
���� 

8.00 1.66 

F_4.1 �
���%$�#� $�&!��
$�'0����� 7.89 1.96 

F_5.1 %
�)�!" *��'
�	�'0������,��������"������#����%���� ���
���� 7.89 1.36 

F_1.7 %
�) �)��&��"����������80'0��!�%"��"�����#� $���$��$
� 7.67 2.40 

 

F_1.4 �
�	8�#���%�����)����#�'0�'
� )
�������������E' 7.22 1.99 

 

��������*���

/0+

�����)���F����8�������m��
� F�
$��m��
���������� ����$�
������*���

/0+

� ����.)$ �)��&'�����

���.�"��$��)0��� �'5�E�F �F���.)$��")0
����
��

/0+

�'0�)������.� *��.)$��,�����F��)E�����"�
�F�
����#����������80���	� 
������*���

/0+

����"���0+��F����8��m��
����������'0�)0%
�) ��%
e �����,� *��)0��
�
����F
V���
��E�F#����������")0%
�) �)��&�����*#$�#
�)��#�+� *����,�.���)


�&���� �%��"��������� *���"���!�%"���) '0��"�����)0���.�"�F��)#�+�������'0�������
 �)��&�
�	��!�%"���$�.
".�" *��)0�!�%"���"�F��)#�+� �
��
+�������*���

/0+

�����"���!�%"� 
������m��
��m��
����$)'0��!�%"���"%
�) ��%
e !� �� *���m��
����$)'0��!�%"���"%
�) ��%
e
�����)�������m��
�'0�F����8�
$�)0%
�) ��%
e �����,���������*�$������E' �������0+
.�"%�����&��%
�)��)�� )��������*���

/0+

� �/$� %
�)��,�.�.�"�������1�#"�)!� 
�
�� *�������)�8'0��/" 2��� �)��& ����m��
�%
�) ��%�"���
��
�	8�����
����
'�����#����������80���	��
��m��
�'0������)����*���

/0+

� .�"�
��0+  

1) �m��
��"��%�8E�F (Quality) 

• ������ $� ��%"�.�"&!��"�� %������
� *��&!� &��'0� 

�)������0���'0�����
�%
�) ��%
e#���m��
�'0��!�%"� TL, LTL-a *�� LTL-b ��"
%
�) ��� F�
$��!�%"�'
+� 3 ���$)��"%
�) ��%
e������������
� $� ��%"�.�"&!��"��%��&"
�
��)������ *������
�'0����� (��
 �m��
� F_2.5) *��������%
�)2��� 
���#��F�
����#
�
�& (��
 �m��
� F_5.5) ��!$�����
�%
�) ��%
e)��'0� ��  $
��m��
�����������
� $� ��%"�.�"
&!��"����) &��'0�'0��!�%"������� (��
 �m��
� F_2.4) F�
$�)0�F0�����$)�!�%"� TL *�� 
LTL-a �'$��
+�'0���"%
�) ��%
e�����
�%
�) ��%
e)��'0� �� ���������m��
��"�������� $�

%��
'�6

��
�  
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 ��%"�.�"&!��"�� %������
� *��&!� &��'0� &��.�"
$���,���
���� ��%
e�������"������
#� $� ��%"����#� $���1)%
�(TL)  ���)0%
�)���F������"���0+����#�+��� $���&�����
�
%
�)F��F���#���!�%"�7����� �������0+�
�'����")0�"�'�������#� $��F��)#�+� ��$�
%��
�"��)0���*�".#�me��'0�����#�+��������#� $�2+��2"�� � 0��
��  

 ����
�����
� $� ��%"�#�����#� $�*��.)$��1)%
�*����� $�&���"���!�%"� 
(LTL-a) �
+� )0#
+���������� ��%"�7���/"�&���'��#�����1�2���)0F�+�'0����'������
� 
����������#� $�2+��2"�������������� $����F����$��%�
+���'����" !e� 0�F�+�'0������
���'�� ��%"� *�� �+��������
������j��
�����'����"������ $���"�!�%"��������s�$�/"�
���.��"
�  $
����#� $�*��.)$��1)%
�*���!�%"�)��
� ��%"��"
������ (LTL-b) ���
�$�� ��%"���"�%�
�.�"&!��"�� %�������� *������
�'0����� �1��,��m��
� ��%
e�/$���0�
�
� 

��$��.��1�0 ���

����������������� $� ��%"�.�"&!��"�� %������
� *��&!�
 &��'0�#�����#�*��.)$��1)%
�(LTL) �����*���

/0+

�*���
� ���������
�50��� $�
)�� *��
�50�����1�#"�)!�'0�)0%
�)*���$���
����.� ��$�
%�� 
�50����
�*�� LTL-b 
�!�%"����#"�)�����$��
� ��%"��"
������'0���"�%�
� ��%"� F�
������ $
��0+��'����"�'0�
�F0�������$�� *����#� ��%"�#�+��&#���!�%"� ��"��)'0��!�%"�*�"�����.
" *���$���
�
�50���
�
�*�� LTL-a '0��"����� ��%"����.� $�&���"�� �
��
+�������*�����

��������������
��� $� ��%"�.�"&!��"�� %������
� *��&!� &��'0�#�����#�*��.)$��1)%
�(LTL)  ��*�$�
���

�����)
�50����
� ��%"� �F���* �����'0������me�����������������.�"��$��/
����  

 

• ����!*��
�	� ��%"�.)$��"� 0���� ���� !e��������
$�����#� $� 

�m��
�����������!*��
�	� ��%"�.)$��"� 0���� !e��� (��
 �m��
� F_2.6) F�
$����$)
�!�%"�'0���"%
�) ��%
e�
��m��
�#"��0+)��'0� �� %�����$)�!�%"� TL *�� LTL-b ��#8�'0��!�%"�
���$) LTL-a ��"%
�) ��%
e�
��m��
��
���$�
�"���
$����$)�!�%"� 2 ���$)*�� %���
���"��!$��
���
�%
�) ��%
e)���F0���'$��
+� 

����!*��
�	� ��%"�.)$��"� 0���� ���� !e��� ��,��m��
� ��%
e�������"������
#� $� ��%"� �/$���0�
�
��m��
����#� $� ��%"�.�"&!��"�� �F����������%
�)� 0����
#�+��
��

 ��%"� �1�� $����$����
�%
�)F��F���#���!�%"� � 0��
������������)*�".#
�me�� *��)0�"�'���F��)#�+�������/��/"%$� ��%"� !e��� *��� 0����'0��������%
�)
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��F�$��������j��
����� �������� ��
� 
� '
+��0+���/��/"%$� ��%"� !e��� *��� 0������
�����80)0)!�%$����/��/" !��
$��
���%$�������#� $�'0��!"�����������0����1�����!�%"�
)�� *�$&"�������80�&#� $���� ����
�������"��*��#8�'�����#� $� *��)0 ��%"�� 0���� 
���/��/"%
�)� 0������ $
��0+����,�%
�)�
����/��#����)%
�)%�")%���#��
��)5��)�����
�E
� ��%"�'0��!"���������.�"����
�E
�.
" *�$��)0�"�'�� ���2$�)*2)
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C2.1 
�
� ��%"� *��#�+� ��%"�.)$%������
� ��������E'��)'0�����
����� 

C *����
� $� 

C2.2 *����� ��%"������� C *����
� $� 
C2.3 �
� ��%"���"�!"�
�����"��%"� C *����
� $� 
C2.4 ��� $�.)$ ����1� C *����
� $� 
C2.5  $� ��%"�.)$�)���

�'0��#"�)�&�� C *����
� $� 
C5.1 .)$�
�'���
�	8�*��#��� ��%"� C *����
� $� 
D1.1 ��� $� ��%"���"�!"�
������� D *������ $� ��%"� 
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�����'0� 3.14 �m��
�'0� $������'��m��
�'0��!�%"� $
�������#� $�.)$��1)%
� (LTL-b) ��"
%
�) ��%
e 

�C�%7A���� 7A�������%& 2���5��7A����������'��BC�'���%��'�6  $
���� 
A2.1 ����/����!"�
��������� ����.)$/
���� A *����
�d�� ��%"� 
A2.2 .)$�������������$��!"�
�- $� A *����
�d�� ��%"� 
A2.3  .)$��
� ������
� ��%"���"*�$����$�������� A *����
�d�� ��%"� 
A2.4 ������
� ��%"��������� A *����
�d�� ��%"� 
A2.5 �#0��/����!"�
�������
�/�����p������ ��%"�.)$����
�  A *����
�d�� ��%"� 
A3.1  ���
���������
$����#� A *����
�d�� ��%"� 
A3.2  ����
���0�� ��%"�7��.)$*������E' ��%"� A *����
�d�� ��%"� 
A3.3 �
� ��%"�#�+��&.)$%�� A *����
�d�� ��%"� 
A4.1 .)$d�����)�*�$ $� ��%"�)� A *����
�d�� ��%"� 
A4.2 d�����)�*�$.)$ $� ��%"�)� A *����
�d�� ��%"� 
B1.1  %��)�"���.)$)��/���
���) B *���#� $� 
B1.2  �"����
�
2�) B *���#� $� 
B1.3   ��%"���$�������
$��'�� B *���#� $� 
B2.1  ��%"�&!�� 0�� 0 �����0��
����
$�����#� $� B *���#� $� 
B2.2  �&#� $��������
������ B *���#� $� 
B2.3 �&� 0����
$��'�� �����������
��������1��"�� B *���#� $� 
C1.1 ����#"����� ��%"�.)$ ��
� C *���%�
� ��%"� 
C3.1  ���)
����$�� ��%"��$�/"� C *���%�
� ��%"� 
C3.2  �
� ��%"�*����
���$�� ��%"�.)$%������
�'0���������� C *���%�
� ��%"� 

 

�)������0���'0�������
��%�����%
�) 
)F
�5�#��#
+�����������������E����'0�
 $������'��$��m��
�'0��!�%"� LTL-b *�� LTL- a ��"%
�) ��%
e F�
$� $
����'0� $���
���'��
+���,� $
������*�����0�
�
�'
+� �+�  $
����'0� $������'�)��'0� ��.�"*�$ 
#
+��������
�d�� ��%"� (A2) 2�����!$�� $
����#��*����
�d�� ��%"� )0 $
�'����"����
�me�� ��'��/$� �me�� $�)�� ��%"����F���  ��%"� !e��� *��%
�).)$ ��
������
���)
���$�� ��%"�����'��  ����
� $
����'0�����s'0� $����$��m��
�'0��!�%"���"%
�) ��%
e 
.�"*�$  $
����*���#� $� (B)  $
���� *���%�
� ��%"�#�� LTL-b (C) *�� $
���� 
*����
� $�#�� LTL-a (C) 
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 ������*���

/0+

�����
����E����#�����#� $�*�� LTL-a *�� LTL-b 
 �)��& ���%
�) 
)F
�5�#���m��
���������������� .�"�
��0+                                                                                                            

1) �m��
� A2.1, A2.2, A2.3, A2.4 *�� A2.5 ��,��m��
�'0���0��
#"���
�%
�)&!��"�������
������ ���
� ��%"� 8 �"�'�� 2��� $����$��m��
�E����������"�� .�"*�$ %
�)
�
���1
��������)
���$�� ������� $� ��%"� %
�)&!��"��������$�� ��%"�  *�����
���� ��%"� !e��� '
+��0+�m��
�'0�.�"��$�
)��
+��� $������'�&���!�%"���� $�'0��"�� 
(LTL-a) *���!�%"�)��
���� (LTL-b)  ���

������

��$
)�
����

/0+

� % %
�)
&!��"������������� �� *���
� ��%"�  

2) �m��
� A3.3, A4.1 *�� A4.2  ��,��m��
�'0���!$��#
+��������
� ��%"�#�+��&���'�� 8 
�"�'�� 2�����,�����
���� ��%
e'0�F�
�������"�������� $ �
� ��%"� *���
���� 
��"&!��"��%��&"
�*������
�'�������� �������%
�)���F���������
� ��%"� 
�����
����  ���
��������'����.)$ �)��&���)
���$�� ��%"�.�"���
$���
��
� �� *�".#*��.�"�
�������'0����F�����
�)� 2����!�%"�'0�.�"�
������'����
#
+�����0+��)0'
+��!�%"�'0��"����� $�'0��"�� (LTL-a) *���!�%"�)��
����  (LTL-b)  ���


������

��$
)�
����

/0+

� % %
�)&!��"��������
����d��)��
� ��%"� 

3) �m��
� A3.2 , B1.1, B1.2,B2.1 *�� B2.2  ��,��m��
�'0� $�����"���� ��%"�� 0����  2���
���

����� $
��!�%"���� $�'0��"�� (LTL-a) *���!�%"�)��
���� (LTL-b) �
+� ��


����$
)�
����

/0+

� % ��%"�� 0�������
$������'�� 

4) �m��
� B1.1 *�� B1.3 ��,��m��
�'0�'����"���� ��%"� !e������
$��'�� 2�������#�+���
���
$������'��#� $� ��%"� 7����

����!�%"���� $�'0��"�� (LTL-a) *���!�%"�)�
�
���� (LTL-b) �$
)�
����

/0+

� % ��%"� !e������
$������'�� 

5) �m��
� B2.2 ��,��m��
�'0�)0�����'��
������m��
� 7���m��
�'0�)0�����'�7����� 
%���m��
� ��%"�� 0���������
$�����#� $� *���
� $����$����
�%
�)�$��/���&�� 
%
�)F��F���#���!�%"� *���"�'��#��������  2�����'�����

����"
��

/0+

�  % 
�&���'�� LTL ��� ����
�������"��*�� 

6) �m��
� B2.3 ��,��m��
������'0�'����"����%
�)�$�/"������#� $�  2�����'�����

����"
�
�

/0+

� % ��������&� 0����
$������'��  
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7) �m��
� C2.1, C2.2, C2.3 *�� D1.1 ��,��m��
�'0�����#�+���#
+������������� ��%"�*�$
�!�%"���� $�&���"�� (LTL-a) *�� $�����"������ $�����%
�)���F��� 7����

���
���

/0+

�    
� $
�����
����'0��
� ��%"� �������'0���� $���"�!�%"����F��� (LTL-a) 

8) �m��
� C3.2 ��,��m��
�'0�����#�+���#
+��������$�� ��%"���"�!�%"�'0�)��
� ��%"����
(LTL-b) 7����

������

/0+

� % %
�)*)$�����������
���$�� ��%"� (LTL-b) 

 

�������0+������*���

/0+

��"������
����E����#�����#� $���1)%
� (TL) 
��F����8����

������/������E�F (Productivity) 2�����,����

��� ����1�#�������� $�
 ��%"� ��$��.��1��)�"
�#"�����
�#����������
���1�#"�)!�#����������80���	� F�
$�)0
�F0��#"�)!���� $�*�� $���"�!�%"�'0��"�� (LTL-a) �'$��
+� '0�)0����
���1�#"�)!���$����,�
���� �
��
+�������*���

/0+

����/������E�F (Productivity) �����+���"������*��
�

/0+

����/�����

���� �'5��� (Effectiveness) #�������� $� ���"
�
�50��� $�&���"��
�!�%"� (LTL-a) �'$��
+� *��.�"F����8����

������ �%��"��������� '0���"�#���������"�����
��"������)0�"�'�������������������)����*���

/0+

��F��)���)�"
� 

 

3.2.4 ������(��)��1����

������
�������(�5�����R�� (Learning and Growth Indicators) 

 

������*���

/0+

��"�������0���!"*�����F
V����%�����&�����F
V����%�����"��'
�	� 
*��%
�) �)��&'0������,���������������� �������0+������*���

/0+

���F����8���������
%
�)F��F���#����%����'0�)0�$���%����"
��/$��
�  ��������������'0���%����)0%
�)F��F����$�
��%��� *�� E�F*
��"�)�����'�����'0��0��'����"��%����)0*�
7�")��'������
���%���.�"��� 
�������
����'0���%�������$��0+.�"�
�F
V��'
�	�'0���)�� ) ��'����"��%���)0��%����'0�)0%
�)
/����e)��#�+�������j��
�����  $�� ��)��"�������������E���� �)��&���������)%
�)
�"�����#���!�%"�.�")��#�+� 

���#
+����������*���

/0+

�����"���!�%"� F�
$�)0�m��
�'0��!�%"���"%
�) ��%
e�����
������ '0�%
����)�F����8����*���

/0+

��"�������0���!"*�����F
V�� 2��� �)��& ���


�&���� �%�'0���F����8����*��/0+

�.�"�
��0+ 
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• ��%����F��F��� *��)0 $
��$
)�����F
V����%��� 

• F
V���
��E�F#����%������0��
�
�%
�)�!" *��'
�	������'0�'�� 

• F
V����%����E����"�����)�8 *�������
��'0���)�� ) 

��$��.��1��)������������

����"�������0���!"*�����F
V�� ���"���
���")0������)
��%���� 2������"���/"�����
����������0�)��� *������������ 2���.)$ �)��&����������.�"
E����������	���%�
+��0+ �
��
+��!"
��
����.�"���*���

/0+

��"�������0���!"*�����F
V�� *��
*�
'��'0�%
���.�"�
����F
V��'
�	�.
"��,��F0��7%���$���'$��
+� 

 

%�37  

 

������*���

/0+

���������	�%�
+��0+  �

/0+

���)�))���$��s)0

�&���� �%�'0�)0
%
�) 
)F
�5��
���$����,����� *���� �)����
�����
��������*������� ���.�"
$�)�))���"�����
��0���!"*�����F
V�� (Learning and Growth Perspective) �
+���,����a�� ��%
e'0��� �)��&'����"
������ �)��&�����

�&���� �%���)�))������s��$����,�����
� ��$�
%�� �)�����%����)0%
�)�!"
%
�) �)��& *��F��F����$� E�F*
��"�)�����'����� �1 �)��&�����������"���$��s.�"��$��
�0  ������)0��� �'5�E�F�������� �������)��#�+� �"
������0+��� $�����"�������������


�&���� �%��"���������������E���� (Internal Process Perspective) *���
� $�����'��'0��0�$�
�"���!�%"���� (Customer Perspective: Leading)  %���!�%"�)0%
�)F��F����$���������� ��������0+
�
� $�����"

�&���� �%��"���!�%"���) (Customer Perspective: Lags) )0����'��'0��0.��"
� %��
�
�%�)0�!�%"����)�#"�)��/"��������$���$������� *���
� �)��&���!�%"������"�#"�)�.�"  �����������
���'0��������������E����)0��� �'5�E�F)��#�+� '����"������)0%
�) �)��&�����*#$�#
�)��
#�+���).��"
� '"��'0� ��

�&���� �%��"��������� (Financial Perspective) �1��)0���
F5�'0��0��)'0� 
��"�#���������"����� %����������)0���.�")��#�+��������
��!�%"� �������)�8���#� $� '
+����
�!�%"���$� *���!�%"���)$'0��"�����#� $�)��#�+� ��#8�'0��������������E����'0�)0��� �'5�E�F��
 $�����"������ �)��&���"�'����������������� *��)0�����������)0 E�F%�$�� !�  )��&
 ���%
�) 
)F
�5�

�&���� �%���*�$��)�))��.�"�
��!�'0� 3.18 
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4.1 ��	
��	������������� (Financial KPIs) 
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"$'�$�"��	2$����.�#������#�E�
)"���� &����	�������2$���&��#�E���)#�,
� 
�$'��)�: 
���	�����	�&���	&"�����	��
)  !��-��)&����"�#���&���2��*$��������.��"����&����
) 
-�,
�'�$"��
	���)-�!���>&,
 �������������"����&������	&����%�
�
��%�  

1�
�%$�	�
�
����:  - �.������$ (LTL-b) �	�#����"�)���&��2��*$�� (�-��1�
�%$ LTL11) 

  - �.������$ (LTL-a) �	�#����"�)����-�� (�-��1�
�%$ LTL14) 

 

 



 

3) % &��,���&�2(�2 : KPI-LD9 

(�.�������&��#�	)-�) / �.�������&������-��)  x 100 

������������� : �
�����0����12����� (LTL-a) $%&%-	�����
��.�� (LTL-b) 


���	�����	����&�0(�*������%�$���F����&���-�
)%"���(�*�	���!��,
$%�&�� ?�)���
��
�.�����������&���	�#���&���#�	)-�)
"
 �.�����������&���	�1��"������"#
>�&�� (LTL) ����-��
&����	�������2$ &�����#�E���)#�,
� �$'��)�: -��
���	�����	��	&"�����	��
) -��)&����"��	

�
���"�����&��#�	)-�)#�E��.������
)���� !��#�E�2$�	�'���&���*!�*
��1
�$%�&�� -���	&"�
#*���1!��&��*����0�-���#-
��	��.��-����&��#�	)-�) ���*����0�&��*����0��)�
����'#(�
���&�� -�����&���	�%$&"��%� �$'#�	)-�)�"�)2%���'�
����&���'������F����&������G�-����1!�� 

)"�����>
��-�����&���	����#���&���#�	)-�)#�E����&���	��	�%$&"���
)�>��"&��$'#$)#�"���� 

)"�����>�	�%$&"����������>#�E�
������.�&�I�	�&��*����0�&��&%"���
���	����  % ���&��#�	)-�)���) 
-���%$&"����������%���"�������2$&�����	�2"������10'�	� %���&��#�	)-�)�	�&"�&��	� -�,
$�$��>�'
�"�2$�-��	
���������.�#������#*������1!�� 

1�
�%$�	�
�
����:  -  �.�������&�� (LTL) �	�#�	)-�) (����) (�-��1�
�%$ LTL4) 

  - �.�������&�� (LTL) ����-�� (����) (�-��1�
�%$ LTL20) 

  - �%$&"���������&��#�	)-�) (�-��1�
�%$ LTL2) 

 

4) % &��,��&'I(�2 : KPI-LD10 

(�.�������&���%I-�) / �.�������&������-��)  x 100 

������������� : �
�����0����12����� (LTL-a) $%&%-	�����
��.�� (LTL-b)  


���	�����$"�������-��1�

���	���� % ���&���%I-�) 1
����1��"����#
>�&�� (TL)  

���	�����	��'��
��!�&���#
�����"1
�������'�
���� �"����������F����&���-��!��,
$%�&�����
&��
���.����?�)��"�%I-�)����	#*	)��� ?�)���
���.�����������&���	��%I-�)
"
 �.��������
���&���	�1��"������"#
>�&�� (LTL) ����-�� &"�1
�����	&���	&"���
) -���	&"�����	�%��
�����'
�"�2$��'��
"
�'���&���*!�*
��1
�$%�&���$�� )����'���!�&����"�#�,�
�,
1
�2%���'�
����

	����) �
������	�)���'��
��!���'������(�)���	�-$'-$��  !��
��#��������1���

����



 


������ �$"
)���&�� ���#
�����"�%�$���F����&�� �$')��
���'��
��!�&��� ,�
��
)/1
�*������
1
����F�����
	����)#�"���� �������2%���'�
����&��&��&���-�����	�	��-��	&"���
)�	����  &����	����
���2$&�����#�E���)#�,
��$'��)�: �$'&��*����0��)���'#(����&���	����#�������%I-�) �$'
�%$&"���������#*,�
�-��������,�-���#-
��$'����l
��������"�)1!��#�"�#�	)����
���	���� %���&��
#�	)-�) 

1�
�%$�	�
�
����:  - �.�������&�� (LTL) �	��%I-�) (����) (�-��1�
�%$ LTL5) 

  - �.�������&�� (LTL) ����-�� (����) (�-��1�
�%$ LTL20) 

  - �%$&"���������&��#�	)-�) (�-��1�
�%$ LTL3) 

 

5) % 0��&1�&��,��S�24����(���	�� : KPI-LD11 

(�.�������&���	��.��"����(�)���.�-��#�$� / �.�������&���	��.��"�����-��) x 100 

������������� : �
�����0����12����� (LTL-a) 

 ������2$����"����&��
���.�-��#�$� �'��
��!�&����"�#�,�
�,
������-�������1��"� 
?�)�������.�������&���	��.��"����
���.�-��#�$� (����) 
"
�.�������&���	��.��"�����-�� (����) �'

���
������.�-��#�$���
�n��1
���������0	J!�F� &,
 �.��"�(�)��  1-2 ��� -$���������	����
���&�� 0 
����� ������&���%��.��"��!�$%�&��2%�����$�)���#�����"�#�$��	��.�-�� �'����"����&��
#-$"�������"����%��.��"�(�)���.�-��#�$� &"�����	&����	&"����  !��
����)����"��������	&���
�"�#�,�
�,
�%� &����	�������2$&�����#�E���)�����-/ ��)#�,
� �$'��)�:  

1�
�%$�	�
�
����:  - �.�������&�� (LTL-a) �	��.��"����
���.�-��#�$� (����) 

     (�-��1�
�%$ LTL13) 

  - �.�������&�� (LTL-a) �	��.��"�����-�� (����) (�-��1�
�%$ LTL23) 

 

 

 



 

6) 6�*��*����2�6*��'�,�� (Customer Complaint) : KPI-LD12 

����	�����$"�����1���
����-��1�
��
�#�	)�1
�$%�&�� 1
����1��"����#
>�&�� (TL)  ��
��0	1
�$%�&��1��"������"#
>�&��$%�&������'����"
���������
�#�	)� ?�)���*%�&�)���*������
?�)
�� -�,
?��J�*�/#1���������HI-�#�"���� �����	�#*,�
�-�������1�
��
�#�	)�#�E���
)"���	�'��
�!�����	���

�������k
�/�#*,�
����!�1�
��
�#�	)�1!��#*,�
�-�$%�&����������
������
�#�	)�
�����������	��.������� ?�)���k
�/�1�
��
�#�	)��'�-����k
�/�#�	)������� ���1��"����#
>�
&�� (TL) �.�-�������������.����1�
��
�#�	)� ���� �$'�.�#��

"
2%����-��#�E���)#�,
� 

1�
�%$�	�
�
����:  -    �.����&�����	��	�����
�#�	)�
"
#�,�
� (�-��1�
�%$ LTL1) 

 

4.3. ��	
��	��������P�	����S�24� (Internal Process KPIs) 

 

�����'��$2$
���	������������.�#������(�)�� �'���2$�.�#������$���)$'#
	)��������
�	�#�E���#-
��-�����.�#��������"#�E���
���	�$%�&�� �$'2%���'�
����&��-��� ?�)�'��"��)�
������2$����.�#������
����'#(�����-��������	����

�������  !����'�
����)
���	�����.�-���
���1��"�#
>�&��(TL) �$'
���	�����.�-������1��"���"#
>�&�� (LTL)    

 

4.3.1. ��	
��	��������P�	����S�24�6*����6�&1�<����[+,�� (TL) 

 

���

����
���	����������'������(�)���.�-������1��"����#
>�&�� (TL) �	

���	�����	����2$�� 2 �"�� �����" 

• 
���	�����	�������H���)�	�$%�&���-�&����.�&�I 

• 
���	������������'?)��/1
��������� ( Truck Utilization) 

 

 



 


�����	� 4.5 ����
���	������'������(�)��1
����1��"����#
>�&�� (TL) 

�(�&KPI 
)�*��	
��	�� 	��0�� 
(�1	2

���	�� 

,1�

��	
��	�� 


1	��	��6*�

���	�� 

KPI-IP1 % �"��
�2��*$�� �.����&�����	��"�2��*$�� ��
)$' ��
) 1 #�,
�, 1 �: 

KPI-IP2 
% 
���
�#-
��'-�"��
���1��"�)���&�� 

�.����
���
�#-
� 0 ���
1��"�)���&�� 

��
)$' ��
) 1 #�,
�, 1 �: 

KPI-IP3 
% #�	�)���TL �	�
���&��#�	)-�)
�'-�"��#������ 

�.�������&��#�	)-�)
�'-�"��#���������
��

����!��$�)��� 
��
)$' ��
) 1 #�,
�, 1 �: 

KPI-IP4 
% ��1��"� TL 
��'��
���
�#-
� 

�.����&�����	�#���
���
�#-
� ��
)$' ��
) 1 #�,
�, 1 �: 

KPI-IP5 
% ��������*��
�

������ 
�.�������	��������
"



���
)/ 
��
)$' ��� 1 #�,
�, 1 �: 

KPI-IP6 % ������#�	�)�#�$"� 
�.����#�	�)������	���"�����

��)��� 
��
)$' ��
) 1 #�,
�, 1 �: 

 

4.3.1.1. ���+�,��������6�	7866�����%-	���9�������
���: 

1) % &�+*�
��5��� : KPI-IP1 

(�.����&�����	��.��"��-�$%�&��2����) / �.����&�����	�1��"�����-��) x 100 

���&���2��*$���	�#���1!��������"��
����&�����#
>�&�� ?�)�������.����&����
�	��	����"��
�2��*$��#���1!�� ����.����&�����	�1��"�����-��  �����	�&���2��*$�������
�.��"� �����" �.��"����&��2�������	� -�,
�"��
��-�$%�&��2����)  ������!�&���2��*$��
1
���)��� �$'�.�������&���	��.��"����)  &"�
���	����&���	&"����'���
�.�  !��-��)�!��	���
�"��
����&�2��*$��������"���	���
)
"
�.����&�����	�1��"�����-��     

&����	���������2$ 1 #�,
�, 1 �: 



 

1�
�%$�	�
�
����:  - �.����&�����	��.��"��-�$%�&��2����) (�-��1�
�%$ TL13) 

  - �.����&�����	�1��"� (TL) ����-�� (�-��1�
�%$ TL6) 

 

2) % *=�����(�=�P(	1�����6�31�2&��,�� : KPI-IP2 

(�.����&�����	�#���
���
�#-
��'-�"�����1��"�)���&�� / �.����&�����	�1��"�����-��) x 100 

���2$����.����&�����	�#���
���
�#-
��	�#���1!���'-�"�����1��"�)���&�� 
"
�.����&�����	�
1��"�����-��  !��
���
�#-
��'-�"�����1��"�)���&�� -��)�!�
���
�#-
��	�#���1!��#������&���
2��*$��1
�*������1
����F��#
� �$'���F���"�#�E�2%�������%$&"�&���#�	)-�)�������
��
���&�� �$'���*)/����	�#�	)-�) &"�
���	����&���	&"����'���
�.�  !��-��)�!�#���
���
�#-
�
�'-�"�����1��"�)���&��������"���	���
)
"
�.����&�����	�1��"�����-�� 
)"�����>
��&��
*����0��.�������&��#�	)-�)&��&%"�����) 

&����	���������2$ 1 #�,
�, 1 �: 

1�
�%$�	�
�
����:  - �.����&�����	�#���
���
�#-
��'-�"�����1��"�) (�-��1�
�%$ TL14) 

            -  �.����&�����	�1��"� (TL) ����-�� (�-��1�
�%$ TL6) 

- �.�������&�� �$'�%$&"������������
���
�#-
��'-�"�����1��"�)        
(�-��1�
�%$ TL15) 

 

3) % ����2	�36�&1���[+,�� (TL) ���&��,���&�2(�2�P(	1��������� : KPI-IP3 

(�.����&�����	����&��#�	)-�)�'-�"�����#������ / �.����&�����	�1��"�����-��) x 100 

 
���	����#�	�)���1��"�#
>�&�� TL �	����&��#�	)-�)�'-�"��#������ ���2$����.����
&�����	��	���&��#�	)-�)���'-�"�����#������1��"� 
����
"

�������1!�����&��
����� ���!����
$����&���$�)��� ���&���	�#�	)-�)���'-�"�����1��"�
��#������������ ���&����"���������
�����-	�-"
 -�,
���#�	)�����'�'������
)"��#-��'�� -�,
2����&$����'�'���������� !��>
#�E����  



 

1�
�%$�	�
�
����:  - �.����&�����	����&��#�	)-�)�'-�"�����#������ (�-��1�
�%$ TL16) 

  - �.����&�����	�1��"� (TL) ����-�� (�-��1�
�%$ TL6) 

 

4) % �36�&1�<����[+,�� (TL) K�P&�*=�����(�=  : KPI-IP4 

(�.����&����#���
���
�#-
��'-�"�����#������ / �.����&�����	�1��"�����-��) x 100 

  
���	�������#���
���
�#-
�#�E�
���	�����	��'��
��'���&����"�#�,�
�,
�-���"$%�&��
����������"�����-�������1��"����&��1
�2%���'�
�����'�	&����$
�(�)�%�  ?�)�	�&"�����	
&���	&"���
) )����	&"���
)���#�"���-��)�!��	�.�������#���
���
�#-
���
)&����   -������	�	&"�
����
�����'-��)�!��	�.�������#���
���
�#-
��	�����$�� )��-��)�!�������#�	)?
�����
����.��������#*,�
�-�#�����)��� �$'�	
���������� "
� �$'�����&"�#�	)-�)#*���1!��#�"���� 
�����*����0�������2$��1��"� TL ��'��
���
�#-
� &��*���0��'���&���#�	)-�)���)�"��	
&���#�	)-�)
)%"���'��� ���*)/���#�	)-�) ���&��#�	)-�) �	#���������#�>�#$>���
) -�,

#�	)�	��
 

&����	���������2$ 3 #�,
�, 1 �: 

1�
�%$�	�
�
����:  - �.����&����#���
���
�#-
��'-�"�����#������ (�-��1�
�%$ TL18) 

  - �.����&�����	�1��"� (TL) ����-�� (�-��1�
�%$ TL6) 

                                          - �%$&"���������&��#�	)-�) (�-��1�
�%$ TL17) 

 

4.3.1.2. ����������	
���

���������
��

��� ( Truck Utilization) 


���	����������������'?)��/1
����������	����������

���������J!�F�&�����	� �����
*����0�

����
���	���������������'?)��/1
���������������������
���������.�#������ 
�$'��� "
��.���� �
"���

����
���	�����	��.��-�����2$����.�#�������������
���(Fleet) �-�
#�����'�����(�*����"������-����������#�"����� ?�)�	
���	�������
"
���	� 

 



 

1) % �3����=�5��*+4
����  : KPI-IP5 

(�.�������������	�������� / �.����������������-��) x 100 

�.�������������	�������� = �.����������������-��-�.�������������	�-)��������� 

  
���	�����	��'��
��!�&���*��
��-�������1��"� �"��.�������������	��	
)%"*��
�


����������������
)#*	)��� ?�)���������	�-)���������-��)�!� ���	���"���

�����1��"�
���&�� #�,�
����-)�� "
� #�"�-)�� "
�#�,�
��������'��
���
�#-
� #�E�
��  !����"����!����
-)��#*,�
 "
��.����
���(�*��������� -�,

�)���������� -��&"�����	�	&"����-��)�!��
�
���	&���*��
��-�������1��"���"$%�&���%� ������2$�'������  1 �����-/ �$' 1 #�,
�   

1�
�%$�	�
�
����:   -    �.�������������	�-)��������� (�-��1�
�%$ TL20) 

     -      �.����������������-�� (�-��1�
�%$ TL21) 

 

2) % 	����3����2	�K�1�  : KPI-IP6 

(�.����1��	�������#�$"� / �.����1��	���������-��) x 100 

  
���	�������������#�	�)�����"��.����1��	�����#�	�)�#�$"� (Empty Legs) �	���"�.��� !��
��)��� �	����"��#�E���
�$'#�"���
"
�.����1��	�������� (Load Legs) �	��.��� !����)��� -��)
����!��.����&�����	�1��"����#
>�&�� (TL) �$'��"#
>�&�� (LTL) ������ &"�����	&���	&"���
) 
 !��-��)�!��	���#�����#�$"�#�E��.������
) �������'�	
���������.�#�������	�$�$������) 

1�
�%$�	�
�
����:  -    �.����1��	�������#�$"� (Empty legs) (�-��1�
�%$ TL3) 

- �.����1��	���������-�� (TL + LTL) (�-��1�
�%$ TL4) 

 

 

 

 



 

4.3.2. ��	
��	��������P�	����S�24�6*����6�&1�<��8+1��[+,�� (LTL) 

 

���

����
���	����������'������(�)���.�-������1��"������"#
>�&�� (LTL) �	

���	�����	����2$�� 2 �"�� �����" 

• 
���	�����	�������H���)�	�$%�&���-�&����.�&�I 

• 
���	���������'�����2$ (Effective) ������.��"����&������.��"��!�����$%�&�� 
(LTL-a) 


�����	� 4.6 ���� 
���	����������'������(�)��1
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4.3.2.1. ���+�,��������6�	7866�����%-	���9�������
���: 

1) % ,	�+3'���*�4����**��*�&�����&��,�� (���) : KPI-IP7  

(�.������$����-�� - �.������$�	�$�1�
�%$���1��"���"�%�
�
� /�.������$����-��) x 100 

������������� : �
�����0����12����� (LTL-a) $%&%-	�����
��.�� (LTL-b) 
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2) % ,	�+3'���*�4����0��&��,��+�����3����=� : KPI-IP8 

(�.������$����-�� - �.������$�	�������&��-�,
��$1!����������2��*$��/�.������$����-��) x 100 

������������� : �
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3) % 0���	�&��,���&�2(�2�P(	1����� : KPI-IP9 
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4) % 0���	�&��,��&'I(�2�P(	1���������: KPI-IP10  

(�.�������&���%I-�)�'-�"�����#������ / �.�������&���	�1�����-��) x100 
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4.3.2.2. ���+�,���	�
7
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����	
��
����������������������
������������ 

 

�������������	
���
�������������������������������������������� �
!��"! 
������������
�������#��$�
�%
&'"!&
���"(�  3 ����*����+ %
&'"!&
������������ %
&'"!&
�������� �� ���
%
&'"!&
���������&����,�(�� -���������."��'�������%
&'"!&
���/�������."���	���������������
$�
� 3 ���� *����+ ������������������������ ���������������#+�#�� ���%
� 
� (TL) ������
������������#+�#�� ��*�+�%
� 
� (LTL) ���
!�%�����&�	
(*�����&�� ���$4���
� &����������������
."���+�&����%�� �����&����������������������
�������������������� ���*��������������
�
�&��&����������������������(��&�� 3 ����� ����$&+������� �5�	���(� 2551 9�������
���� � 2552 ������&�	
(*��&�� ���$4���#����:4."����������
������� �������&��."��'���
���
��������� ��� &���������."����������
�������  	���
!��������������#�+�
!�%���������&���
������������� ���&�� ���$4����������������+&��
�������$����	�����:"�����  

 

5.1 
�� ��!���"#���
�! ������������$
�����������%&����
��'
 &�( 
� 

 

 &������������������/�#���#�� 
;."�	�%�����	��:�����������������&��&� ���
	
�.��������#��$�
��������$����������������� .���$�.���*��&+�������."�%������������'��
!� �"
&�<"���*����-���������."���	���#����9.��*��$���*�+ ������	��������."�	��������������� ���&:
%
&'"!&
�	�%�����/�������."��" &��9��%��� ���*����-��������� &��"&�<"���."��$���#��
����������
�=��
%�������������������������#+�#�� ����&(�9���.>� ����"%��.>������	
���
�������."�
�$����
����
� &��#����9�����������������#+� ���&�� ���$4 &������������(���������
����������������������� �
!��"! #����9��+����
� &����������������*���
�%����."� 5.1 
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%����."� 5.1 ���
� &���������������� 

���
�! ���������������� 

���
� ����"�(�+ ������ �����
���>� 

Level 1 �"������ D�������� ( Excel) ����&��&� #�>� ���&�� ���$4*����( 

Level 2 �"������ D��������Excel (������(
�*�+#����:4) 
���#�>��
����� ���	
�������

�������+�����*��'� 

Level 3 �"������ 
���#��."�#�� �� ���#�>�������*��

#��&� 
����&��&�����������*H�4

 ����&�%��4 

Level 4 �"������ ���#��%�����
���>� 
�����
����#������ $������"�(�

���#���$�+ �&�9��������&�<"���
��
� 

Level 5 *�+�"������ - 
���������&�<"�����
� ������#��

�
�.���������$�+ 

 

	�����������%
&'"!&
�����������������.."�  4 %
&'"!&
������������ %
&'"!&
�������� �� 
���%
&'"!&
���������&����,�(�� ��(����������������������."��'���������� ���&:%
&'"!&
�
.
!� 3 �����
���+�& #����9#�>�."������������������������� *��	���������������.
!�$��   3 ����
�
��"! 

• ������������������������������ 

• ���������������������#+�#�� ���%
� 
�(TL) 

• ���������������������#+�*�+�%
� 
� (LTL) 
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5.1.1 )�*���$
�����������
�������������
������ 

%����."� 5.2 #�>���(��������������������������������� 
����
�.��������  �$
#

������ 
������������������� 

���
�
������ R=���	��, O= �
!� ��& 

F1  +�	������.>� (Out Source) 1 R 
F2  +�,��"�V�(.���"(��9���.>� ��� +���"!(����
�,
( 1 R 
F3  +�-+������>� 1 R 
F4  +��!���
� 1 R 
F5  +�'��'� &���������	��������������� 1 R 
F6  +��'��9$��� +��#������ � 3 R 
F7  +�	�����
����#���
�������#&
#�������
���� 1 R 
F8  +�	�����
�����
��9 1 R 
F9  +���"!(��"!(���
������#+� 1 R 
F10  +������
����(��� 1 R 
F11  +������
����(��� 3 R 
F12  +�	���'+��-+������>� 3 R 
F13  +��'�	+�(#���
�����$;+ 1 R 
F14  +��'�	+�(#���
����#��� 3 R 
F15  +��'�	+�(����Z 1 R 
F16 ��(�
� TL �&� %+������ 2 R 
F17 ��(�
� TL ��('������ �� 2  R 
F18 ��(�
� TL (����(�
���( � %+������ 5 R 
F19 ��(�
� LTL ��('������ �� 2 R 
F20 ��(�
� LTL  (����(�
���( � %+������ 5 R 
F21 ��(�
� LTL  (���&� %+������ 5 R 
F22 ��('������ ����(#�� 
; TL �[�
!�Z 5 R 
F23 	���&���� ����(#�� 
; TL �[�
!�Z 5 R 
F24 (�� +���#+��&���� ����(#�� 
; TL �[�
!�Z 5 R 
F25 (�� +���#+��&���� ����(#�� 
; LTL �[�
!�Z 5 R 
F26 ��('������ ����(#�� 
; LTL �[�
!�Z 5 R 
F27 	���&���� ����(#�� 
; LTL  �[�
!�Z 5 R 
F28 �&���(	+�( (%��.>�) %+��[ 1 R 
F29 �&���(�
� %+��[ 1 R 
F30 ���*�-���.>� %+��[ 1 R 
F31 ���$�"!��� ��%���&�/���(�&� (TL) 5 R 
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5.1.2 )�*���$
�����������
�����������),�)��!���'��!
� (TL) 

%����."� 5.3 #�>���(������������������������#+�#�� ���%
� 
� (TL) 

����
�.�������� �$
#
������ 

������������������� 
���
�
������ R=���	��, O= �
!� ��& 

TL1 	���&� �
!�."�#+�#�� ��,�(�����$���&�� 1 R 

TL2 	���&� �
!�."���#+� (TL) .
!�$��%+��#��.����#+� 1 R 

TL3 	���&���."�&����9���+� (Empty) 1 R 

TL4 	���&���."�&���	���.
!�$�� (All Legs=Load legs+ Empty Legs) 1 R 

TL5 �&���(��&���������#+� ('
�&f��) %+��#��.�� 1 R 

TL6 	���&� �
!�."���#+�#�� �� (TL) .
!�$�� (Load Legs) 1 R 

TL7 	���&� �
!�."��"���������"(�%+�������."�������"(� 5 O 

TL8 	���&� �
!�."����#+�#�� �����#9��."�#+� ��(��� 	���&�#�� �� 5 O 

TL9 	���&� �
!�."������#+�����#�� ���#"($�( 5 O 

TL10 ��� +�'��'�#�� ���#"($�( 4 O 

TL11 	���&� �
!�."������#+�����#�� ��#�;$�( 5 O 

TL12 ��� +�'��'�#�� ��#�;$�( 4 O 

TL13 	���&� �
!�."����#+��$���� �������( 5 O 

TL14 	���&� �
!�."������>�
%��$%>��$&+�������9+�(#�� �� 5 O 

TL15 
	���&����� 	���&�#�� �� '��'�#�� ���#"($�(	���>�
%��$%>
��$&+�������9+�(#�� �� 

4 O 

TL16 	���&� �
!�."�#�� ���#"($�(��$&+���������.�� 5 O 

TL17 
	���&����� 	���&�#�� �� '��'�#�� ���#"($�(��$&+�����
����.�� 

4 O 

TL18 	���&� �
!��9�����>�
%��$%>��$&+���������.�� 5 O 

TL19 
	���&����� 	���&�#�� �� '��'�#�� ���#"($�(������	���9����
�>�
%��$%>��$&+���������.��  

5 O 

TL20 	���&��9���.>�."�&������ 5 R 

TL21 	���&��9���.>�.
!�$�� 1 R 
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5.1.3 )�*���$
�����������
�����������),�2�,�'��!
� (LTL) 

%����."� 5.4 #�>���(������������������������#+�#�� ���%
� 
� (TL) 
����
�.��������  �$
#

������ 
������������������� 

���
�
������ R=���	��, O= �
!� ��& 

LTL1 	���&� �
!�."��"���������"(� %+������� 5 O 
LTL2 ��� +�'��'�#�� ���#"($�( 4 O 
LTL3 ��� +�'��'�#�� ��#�;$�( 4 O 
LTL4 	���&�#�� ���#"($�( 4 O 
LTL5 	���&�#�� ��#�;$�( 4 O 
LTL6 	���&�#�� ���#"($�(��$&+���������.��  4 O 
LTL7 	���&�#�� ��#�;$�(��$&+���������.��  4 O 
LTL8 	���&����."��������������#+�*�+9��%��� 4 O 
LTL9 	���&����."�	
�#�� ��$��������!��9���.>�������� 4 O 
LTL10 	���&��."�(&�� LTL ."������>�
%��$%>��$&+������.�� 5 O 
LTL11 	���&����."�����	+�(*�+%��%����(���."���� ���	������ 5 R 
LTL12 	���&���� (LTL-a) ."����#+�.
!�$�� 3 R 

LTL13 
	���&�#�� �� (LTL-a) ."����#+�*��%�����$���&��  
(���#+���&
�."��9��9��f��
�) 

5 R 

LTL14 	���&���� (LTL-b) ."�����	+�(.
!�$�� 5 R 
LTL15 	���&���� (LTL-a) ."����#+�*��%+�&
� 3 R 

LTL16 
	���&���� (LTL-a) ."�	
�#�� �� $������."����#+��$���� ��
�������  5 O 

LTL17 	���&�#�� ��."����#+�*�+#����
	 (LTL-a) 4 R 
LTL18 	���&���� (LTL-a) ."����#+�#�� ��������� 5 R 
LTL19 	���&����LTL .
!�$�� 4 R 
LTL20 	���&�#�� �� ('�!�) ."���.
!�$�� 4 R 
LTL21 	���&����.
!�$��."�%������#+�%+�&
� (LTL-a) 4 R 
LTL22 	���&��."�(&�� LTL .
!�$�� 4 R 
LTL23 	���&�#�� ��.
!�$��."�%������#+�%+�&
� (LTL-a) 4 R 
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5.1.4  ��!���"#���
�! ������������$
��������
������������ 

 

���."� 5.1 #�>����
� &������������(����������������������.
!�$��  

 

���."� 5.2 #�>�	���&���(���������%�����
� &������������(��������� 

 

	�����."� 5.1 ���	
���
�������#��$�
��������$����������������� �
!��"! �'�
������.
!�$�� 75 ��(��������� ��+���/���������/�������."��"�(�+�������(�+���& 64 % 
#����9�����������	
�.��������#��$�
�%
&'"!&
�*�� f�(�����,."��"���	
���
���������*H�4
 ����&�%��4 �"#
�#+&����."�#>�	������������Z."��"�(�+�������(�+���& ���."��$��� 36 % 
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��/�������."�(
�*�+�"������ %���������&�<"	
���
�������	������������������%�� -���
#����9��+�(+�(��/�������."�%�����
�������	������=��
%������/����	�� 15 ��(��� ���
������."���
�	������=��
%������/� �
!� ��&����������$%>�����!� 12 ��(���  

	����&�� ���$4���
� &���������������� #����9#�>�*��&+���	�����:"�����
�� �
!��"�����������!��%�� ."�#����9�
i���������	
���
������������������%
&'"!&
�*��
�����
������%��*�� f�(�������	��:�����(����"(������������������������%+������	�� 
	�����."� 5.2 ��&+������������������������� ������������������#+��%
� 
� (TL) �"
	���&���(���������."�%������&�<"���	
���
����������������������=��
%�����������
���."�#>�  

 #��$�
����������������������#+�#�� ���%
� 
� (TL) �
!�������.
!�$��."�%���
������������%������*����������� 	���/�������."�*��	����(���������=��
%���� -���
���
(�����(�����/� �
!� ��&����������j;$�����������������������#+�#�� ���%
� 
� 
(TL)  

 #+&����������������������#+�#�� ��*�+�%
� 
� (LTL) �������	��:�9�����*����
-���������.
!�$��."�%���������������%������*������������
!� ����������������������
��#+�#�� ��*�+�%
� 
� (LTL) 	���/������
���������/����	��	������=��
%���� ������
��
�������	������=��
%������/� �
!� ��&  

 

5.2 
����
4�������
��������
������������ 

 

���������������
������������������������������ �
!��"! ���&�	
(*���������������."��"�(�+
�����������������������%+��#+&����'��$��������f('�4���."�#>� #��$�
����������������
�
������	���������������������������� �
!��"!�'���(��&��  3 ����� �����������������
�������
f�(����."�*���
���������� �����%
!��%+������5�	���(� 2551 9�� ��������� � 2552 �����
�
!�%�����������������
�������*���"�����
��������&��."��'�������
�.�� ���	
�.�������� f�(�'�
���	
��&�� ���#
���%���:4 ������#
�,��:4	����
��������=��
%���� ����������������(��&��."�
�'���
���������&�� ���$4�&��."��'��������!�	���������.��������� �����������������
���������
���(>�%4�'��
���	�����:"�����  
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5.2.1 ������
����������������
������  

 

��������������������������������/�������."���	�����:"������"����	
���
�
��������/��(+���"  �� �"���	
���
���������*H�4 ����&�%��4 ���."�#>�������."(��
�������
��������������������� �����������������."�%������������'����������� �
!��"!#+&��$;+ 	��
��/�������."��"�(�+�����������	�����:"������(�+���& #��$�
������������������."���	���
��:"�����*�+� (�"�(�+���� 	���/��������&�(����(�
����%+�������  ������������ ��
��(#�� 
;(TL) ������ ����(#�� 
; (LTL) �����	��� -���������*�+�"�������"!	��'�&�<"���
	
�.��������f�(����&��&��������������."��"�(�+������."��"����
�.����/����	�� 

���������!��%�����������������������������."�	�������'����������� �
!��"! 
*����+�������
�%+�*��"! 

a) ��������$�
� 4��������
��%&����
�������
!�� 

a. ��������(�
� �������'������������� ����#+��%
� 
� (TL) 

b. ��������(�
� �������'������������� ����#+�*�+�%
� 
� (LTL) 

b) ��������$	,�$  

a. ��(	+�(#���
�����$;+  

b. ��(	+�(#���
����#����&��
� 

��(	+�(�����	�����:"�����."�����'�������%
&'"!&
�	���/�
��(	+�(.
!�	��#���
�����$;+ ���#���
����#����&��
� ������	�����
�����������"�
��:�."� �'����f(��
� %��.>��������������."� ����	��
#���
����#���	���"��%+����*� ���.>����.
!���	��� 

������."�������'�������%
&'"!&
������������	�������������!��%��."�*��	�������
�
������	������=��
%������������/�������."������	��'������%
&'"!&
�%+�*� -���#����9
�<���(��(����"(�������	
�.��������*���
�%+�*��"! 
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5.2.1.1 ���	
��
�����
�����
���������	��� (TL) (� �����	
� F16-18, 31) 

���������������
� +���#+�."�*��	����������#+��%
� 
� (TL) �����	���
��:"����� �"#+&����."����'����
� +����.>�$��(#+&������&(�
� �����������
��
�.��
�����������
�����%+��#+&�	���"������������
�.��."��%�%+���
�*���&( -������
��������
����������������� �
!��"!�"&�<"�����
�������������������� �
����,��."� 5.3 

 

 

���."� 5.3 �
!�%�������
���������������(�
� �������'������������� ����#+��%
� 
� (TL) 
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	�����,��."� 5.3 ��
���������
���������(�
�	����������#+��%
� 
� (TL) �"
��
����	�� 4 #+&���� �
��"! 

a) ��
����������� (TL)  

• ���������������(���&��������#+��$�� 
� ��/����	��.>�#
���$4  

• .�������
� +���#+�."���� ��'�������� ���% -��������������"���
��
����������&�������������#�>��
�.�� ���&�	
(	�����������
��
�������#+&��"!�$��(�+����������+������
�-4 �-� (Excel 
Spreadsheet) ������
�.�����������'�������������� �� #��$�
��'�
	
�.�����������$�"!��� �� 

• �&��."���
�����'�������������&����� 	�������
������� (�&��
."��������!�	���������.���������) 

%����."� 5.5 �&��%+������."���
����������� (TL) �'������	
�.���������$
#F16-18, 31 

�
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 

1 45 5 ��." x 37�� (	���&�."���) (�
!�%���$�+) 

3 240 60 ��." / #
���$4 x 4 #
���$4 (�
!�%������) 

�&� 285 - 

 

b) ��
�����&��&�������   

• #�>���(�
��&� ����	��	���������(�
���/���( � ��������
�������
���+�&���'������	
�.����������� ����(#�� 
;%+�*� 

• �&��."���
�����&��&�������  �'�������&��&� ���	
�.��
������ (�&��."��������!�	���������.���������) 
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%����."� 5.6 �&��%+������."���
�����&��&��������'������	
�.���������$
#F16-18, 31 

�
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 

2 60 - 

4 120 - 

�&� 180 - 

 

#�>��&��."��'�	
�.���������%+��'>� 

%����."� 5.7 #�>��&��%+������."��'�	
�.���������$
#F16-18, 31 

�$
#������ �+���
!�%�� �&���&� (��."/�����) 

F16-18 3,4 360 

F31 1,2 105 

 

5.2.12 ���	
��
�'(�����
�����
���
�����)	����	��� (LTL) (� �����	
�F19-21) 

 ��	
�.����������� ����( ���������#+����*�+�%
� 
��
!� 	��'�������	��
D�����������#�� �� LTL �����
����<>�����������."��'�%�&	#�����."�(
�*�+*��'���� +���#+� 
&�<"�����
���������� ����( ���������#+�*�+�%
� 
� (LTL) #����9�<���(*���
����,��."� 5.4 
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���."� 5.4 �
!�%�������
���������������(�
� �������'������������� ����#+�*�+�%
� 
� (LTL) 

 

a) ��
����<>����������� 

• .������������������#�� �� LTL ��������(&
� ����#�+D��������
���#�� �� LTL ��/����	��.>�&
� 

• ��/��
!�%��.�����."��"�(�+���������� (*�+�"�&��."��������!�	��
�������.���������) 

b) ��
�����&��&�������   

• ������������#�� ����(�����	��D�����������#�� �� ��+����
��
�-4�-� (Excel Spreadsheet) ���	
�.����������� ����( �
(LTL) .>�#�!������ 

• �&��."���
�����&��&��������'������	
�.�������� (�&��."�
�������!�	���������.���������)  
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%����."� 5.8 �&��%+������."���
�����&��&��������'������	
�.���������$
#F19-21 

�
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 

1 30 - 

2 40 - 

3 15 - 

�&� 85 - 

 

#�>��&��."��'�	
�.���������%+��'>� 

%����."� 5.9 #�>��&��%+������."��'�	
�.���������$
#F 19-21 

������ �+���
!�%�� �&���&�(��.") 

F19-21 1,2,3 85 

 

5.2.1.3 ���	
��
����	
��+	�
���
� (� �����	
� F1-15)  

��������(	+�(�����	�����:"������"����
�.������������ ��+������
�-4
�-� (Excel Spreadsheet) .>� �
!�."��"���	+�(���� ������	���" &������������������'�#�� 
��
�����&��&�������#����9�����������(	+�(������&���*���(+���&���
& &�<"�����
�
�������&���(	+�(#����9�<���(*���
����,��."� 5.5 
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���."� 5.5 �
!�%�������
���������(	+�( 

129 
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a) ��
����������� 

• .�����������������(	+�(����#�(+�( �������#�������/����	��
.>�&
�."��"����'�	+�(����#+&��
!�Z  

• ��/��
!�%��.�����"��"�(�+���������� (*�+�"�&��."��������!�	��
�������.���������) 

b) #���
����#��� 

• 	
�.����������(	+�(���#���
����#��� ���	
�#+���������(
�
#���
�����$;+�����������#��#�>���(�
���(	+�(���	������� 
#+���(
�#���
�����$;+.>�#�!������ 

• ��/��
!�%��.�����."��"�(�+���������� (*�+�"�&��."��������!�	��
�������.���������) 

c) ��
�����&��&�������   

• �&��&�������	����
��������%�� ���#�>��&���(	+�(��/�.>�
#�!������ 

• �&��."���
�����&��&��������'������	
�.�������� (�&��."�
�������!�	���������.���������)  

%����."� 5.10 �&��%+������."���
�����&��&��������'������	
�.���������$
#F1-15 

�
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 

1 10  

2 40 - 

�&� 50 - 
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5.2.1.4 ���	
��
���
�
��-
��.�������
���������	��� (TL) (� �����	
�F22-24) 

 ���	
�.����������� ����(#�� 
;�����������#+��%
� 
� (TL) ��/�������."�(
�*�+� (
�"������ f�(�"&�<"���	
�.����������� ����(#�� 
;�
����,��."� 5.6  

 

���."� 5.6 �
!�%�����	
�.����������� ����#+��%
� 
� (TL) ��(#�� 
;  
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a) ��
�����&��&�������   

• ��/����	
�.����������� ����(#�� 
;%���
!�%�������,��."� 5.6 

• �&��."���
�����&��&�������  �'������	
�.�������� (�&��."�
�������!�	���������.���������)  

 

%����."� 5.11 �&��%+������."���
�����&��&��������'������	
�.���������$
#F22-24 

�
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 

1 40  

2 40 - 

�&� 80 - 

 

#�>��&��."��'�	
�.���������%+��'>� 

%����."� 5.12 #�>��&��%+������."��'������	
�.���������$
#F 22-24 

�$
#������ �+���
!�%�� �&���&�(��.") /����� 

F22 1 40 

F23-24 1,2 80 
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5.2.1.5 ���	
��
���
�
��-
��.�������
������)	����	��� (LTL) (� �����	
�F25-27) 

���	
�.����������� ����(#�� 
;�����������#+�*�+�%
� 
� (LTL) ��/�������."�(
�
*�+� (�"�������'+���"(&�
���������� ����(#�� 
;�����������#+�����%
� 
� f�(�"
&�<"���	
�.����������� ����(#�� 
;�
����,��."� 5.7 

 

���."� 5.7 �
!�%�����	
�.����������� ����#+�*�+�%
� 
� (LTL) ��(#�� 
; 
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a) ��
�����&��&�������   

• ��/����	
�.����������� ����(#�� 
; 

• �&��."���
�����&��&��������'������	
�.�������� (�&��."�
�������!�	���������.���������)  

%����."� 5.13 �&��%+������."���
�����&��&�������	
�.���������$
# F25-27 

�
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 

1 40 - 

2 40 - 

�&� 80 - 

 

#�>��&��."��'�	
�.���������%+��'>� 

%����."� 5.14 #�>��&��%+������."��'�	
�.���������$
# F25-27 

�$
#������ �+���
!�%�� �&���&�(��.") / ����� 

F25 1 40 

F26-27 1,2 80 
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5.2.2 ������
����������������
��������),�)��!���'��!
� (TL) 

 

�������	��:�	���&���(��������������������������������������#+�#�� ���%
�
 
� (TL) ��&+� &������������(����������"�(�+�� 3 ���
�*����+ 

������."��" &����������
�."� 1  �� ������."�#����9���������	��*H�4 ����&�%��4
���'�*����( *����+��������������9 -�����/����������!��%��."�	��'���/������������ ���&:
%
&'"!&
�#+&��$;+������������������#+��%
� 
� (TL) 

 ������."��" &����������
�."� 4  ����/����#��."�%�����
���>��$��"�����������
�
������."��"��������%�D���������(��� ������������*��'�*��#��&���!� *����+ ��� +�
���'��'�#�� ���#"($�( ���#�� ��#�;$�(  

������."��" &����������
�."� 5  �� ������."��"�����(���f�(&�	����������� *�+
� (�"���	
���
��������(+���l����	��	������� -���	���/�������."��"�����(��� ���
�
�.����/� �
!� ��&����������j;$������������������!� f�(������."�*���
�������������
��
���������������������� �
!��"! *����+  

• 	���&� �
!�."������#+��"#�� ���#"($�( #�;$�(  

• 	���&� �
!�."������#+�������#+�������� 

• 	���&� �
!�."��9��#+� �%
� 
�(TL) ���#��>�
%��$%> 

• 	���&��9���.>�."�#����9&��������#+�*��%+�#
���$4 

	��������	�����������������#+�#�� ���%
� 
� (TL) ."��"���
� &����������
�����������
�%+��Z�
!� 	�*���
����������&�<"����&��&� 	
���
� ���������/�������
."�������'���������� ���&:%
&'"!&
��%�%+���
�*���&(�'+��
� -���#����9�<���(
��(����"(����	
�.��������*���
�%+�*��"! 
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5.2.2.1 ���	
��
�01������
���������	��� (TL) (� �����	
� TL1-6) 

����������=��
%���������#+�#�� ���%
� 
� (TL) ��/�������."���	�����	��
�.��
�������������.��f�(��
�����
��9 -�����/�������."��"�(�+���������������	���
��:"������(�+���& �%+(
�*�+� (�"�����������������(>�%4�$����'�����&
���������������� 
f�(&�<"�����
��������������&����������
����,��."� 5.8 

 

���."� 5.8 �
!�%�������
���������������9��#+�#��  ��
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a) ��
�����
��9���.>� 

• .�����	��
�.���������������.����#�>����	���9��/����	��
.>� �
!�."�����.����#+�#�� �� 

• ��/��
!�%��.�����"��"�(�+���������� (*�+�"�&��."��������!�	��
�������.���������) 

b) ��
����<>���� 

• .����������������������.��."�*��	����
�����
��9����#�+
f��������������������9�����	�����:"����� ��/����	��.>�
&
�  

•  ��/��
!�%��.�����."��"�(�+���������� (�&��."��'�	�*�+���*�
 ���&:�&��."��������!�	����������������$�+) 

%����."� 5.15 �&��%+������."���
����<>�����'�����������������������.������#�+f������������
�������.�� 

�
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 
1 1,800 60 ��." / &
� X 30 &
� 
2 10 - 

�&� 1,810 - 

 

 
 

���."� 5.9 %
&�(+��f�������
�.����������������9
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c) ��
�����&��&������� 

• ��/�������������	��f�����������������9 ��	
�.�� ���#�>�
������ �
���(����"(������."����."� 5.8 f�(	
�.��������.>�#�!�
����� 

• �&��."���
�����&��&��������'������	
�.�������� (�&��."�
�������!�	���������.���������)  

%����."� 5.16 �&��%+������."��&��&��������'������	
�.���������$
# TL1-6 

�
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 

3 60 - 

4 60 - 

5 20 - 

6 240 - 

�&� 380 - 

 

#�>��&��."��'�	
�.���������%+��'>� 

%����."� 5.17 #�>��&��%+������."��'�	
�.���������$
# TL1-6 

�$
#������ �+���
!�%�� �&���&�(��.")/����� 

TL1 5 20 

TL4, 6 6 240 

TL2,5 3, 4 120 
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5.2.2.2 ���	
�02. 
�
����	�������
��������	��� (TL) 3�4���	
��5���67� �78

+�9��
� (� �����	
� TL8-17, 20-21) 

�������j;$����#+����#�� ����#+��%
� 
� (TL) ."�������!�����*����+ �j;$����
���#+�������� �j;$�#�� ���#"($�( ����j;$�#�� ��#�;$�( -�����/�������."�(
�*�+� (�"��
���� �"��"(������(.��&�	� ���*�+�"���	
���
��������(+��l����	��	� #��$�
�
�������� �
!��"!���&�	
(	��*�����������H��4�����(����j;$����#+������!�  

#��$�
�������$(>�&����������9���.>�."��"#��$%>���	�����-+������>�%����%� 
��/�������."�(
�*�+� (�"������ �"��"(������(���.��&�	� ���*�+�"���	
���
��������(+��
�l����	��	��'+���"(&�
� ���&�	
(	��*�����������H��4�����(����j;$����#+������!�
�$�+��&( 	���
!����&�	
(*���������
����	
��������
.��
��
��$��"���������#�����'������
��(��� &���������$��� &�������%�."�������!������������������#+�#�� ���%
� 
� (TL) 
f�(�"&�<"����'����#�� �����(��� ���#�>����
����,��."� 5.10 

a) ��
����	
�#+�(TL)  

• �������H��4��j;$����#+����#�� �� (�$
#���#�� TL_1) 
�����(���$
&$������.>� �
!�."����j;$�#�� ���#"($�( #�;$�( 
����"�����#+��������������!�  

• �&��."���
����	
�#+�(TL) �������H��4��j;$����#+���� 
(�$
#���#�� TL_1) (�&��."��������!�	���������.���������) 
�&��."��'�	�����
�%��	���&� &���������."�������!� 

%����."� 5.18 �&��%+�������������H��4���(����$
# TL_1  

�
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 

1 5 5��." X 1�� (	���&�."���) 

�&� 5 - 
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���."� 5.10 �
!�%�������
��������j;$����#+����#�� �� ����������9���.>�$(>�&������

140 
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b) ��
����	
��9 

• �
�.��������������
�.���9$(>�&������ (�$
#���#�� TR_1)
.>� �
!�."��"�9$(>�&���������	�����-+������>�%����%� 

• �&��."���
����	
��9�'� �
�.������������
�.���9$(>�&������ 
(�$
#���#�� TR_1) (�&��."��������!�	���������.���������) �%+
������	��'+&��&�������
������������������������������ �
!��"!
��$&+�� ������5�	���(� 2551 9����������� � 2552 *�+��&+�
�"�9$(>�&���������	�����-+������>�%����%� 	��*�+���&��."�
�'������������	������
�.�����H��4��
���+�& 

c) ��
�����&��&������� 

• �&��."���
�����&��&�������  �'������	
�.�������� (�&��."�
�������!�	���������.���������)  

%����."� 5.19 �&��%+������."��'������	
�.���������$
# TL8-17 

�
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 

3 5 5��." X 1�� (	���&�."���) 

4 10 - 

�&� 15 - 

 

#�>��&��."��'�	
�.���������%+��'>� 

%����."� 5.20 #�>��&��%+������."��'������	
�.���������$
# TL8-17, 20-21 

�$
#������ �+���
!�%�� �&���&�(��.") /����� 

TL8 1,3,4 *�+�� 

TL13 1,3,4 *�+�� 
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TL9 1,3,4 20 

TL10 1,3,4 20 

TL14 1,3,4 *�+�� 

TL15 1,3,4 *�+�� 

TL16 1,3,4 20 

TL17 1,3,4 20 

TL11 1,3,5 *�+�� 

TL12 1,3,6 *�+�� 

TL20 2,3,4 *�+�� 

TL21 2,3,4 *�+�� 

 

5.2.3 ������
��������������),�2�,�'��!
� (LTL) 

 

�������	��:���(���������������������������������#+�*�+�%
� 
� (LTL) ��&+�
������."�������'���������� ���&:%
&'"!&
� *�+�"������."�	
���
���������*H�4
 ����&�%��4 �%+9��	
���
������������#��.
!�$�� -������
� &����������������."����" 
3 ���
� ��&(�
�*����+ 

������."��" &����������
�."� 3  �� ��/����#��."��"�(�+���������& #����9���
����������*H�4 ����&�%��4*����( *����+ 

• ������#�� ���#"($�( ���#�;$�( (��:"��
�-�����
��������j;$����*��)  

• ������������#+�#�� ����(&
� (LTL-a) 
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������."��" &����������
�."� 4  ����/����#��."�%�����
���>��$��"�����������
�
������."��"��������%�D���������(��� $���%�����������#�>�������������%�� �����
#����9���������*��'�*��#��&���!� *����+  

• ��������� +�����'�#�� ���#"($�( ���#�� ��#�;$�(  

• ������ &���������������
�#�� �� ������#���
�#�� ��  

• ������ &��������������	
�#�� ����!��9 : #���
����#��� (%��.��)  

• ������	���&���� ���	���&�#�� �� (LTL-a) ."�������(
�#���
�����$;+ 
(���(.��)%+�&
� 

������."��" &����������
�."� 5  �� ������."�*�+�"������%���������������
	
���
��������$�+.
!�$�� *����+  

• ���������	
�#+�#�� �� (LTL-a) ,�(�����$���&�� 

• 	���&���� ���#�� �� (LTL-a) ."����#+�������� 

• 	���&����(LTL-a) ."����#+�*�+#����
	 

• 	���&����(LTL-b) ."�	+�(#�� ��������� 

• 	���&����(LTL-b) ."�����	+�(.
!�$�� 

• 	���&� �
!�."��9��#+� (LTL) ���#��>�
%��$%>��$&+������.�� 

 

	��������	�����������������#+�#�� ��*�+�%
� 
� (LTL) 	�*���
����������
&�<"����&��&� 	
���
� ���������/�������."�������'���������� ���&:%
&'"!&
��%�%+��
�
�*� -���#����9�<���(����(����"(����	
�.��������*���
�%+�*��"! 
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5.2.3.1 ���	
��
��-
��������
�
�+�� (LTL-a) (� �����	
� LTL12-13, 15-18) 

������#+�#�� ����(&
� (LTL-a) ��/�������#+�#�� ��9��������� �� f�(��
����
	
�#+� (LTL) 	���/��������(���#�� ��."�	����#+�.>��."�(&�������#+�#�� ����(&
� ����� >�
��(���#�� ��."���
�����
��9���	�(#�� ��������#+��%+�� �
!� ����&�����
���+�&��/�
���	
���
������������������#��."�������������&(�����"(�.
!�$�� ��������������
����&��� 	����	�� &���������������
�.��������*���+�( ���	���&����#�� ��."�%���
����%+�#
���$4 f�(�l�"�(�"���9�� 342 ���%+�#
���$4 ( 	�������
�������������#+�#�� �� 
9��������� �� (LTL-a)  ��������� � 2552 ) ���������� �
!��"!���&�	
(	��*��������
f������#�� �����������#�� �� #��$�
��V��������	�������#+�#�� ����(&
�*��#��&� 
'+&(�$�������."��" &��9��%��������!� ���#����9���������������&��� ���&�� ���$4*��
#��&���!���&( f�(�"�
!�%������%�"(����������������������� �������&����������
����
."� 5.11 

 

a) ��
����<>����������� 

• ������������#�� �� (LTL) ��������
!�Z���	��D�����������
#�� �� (LTL) #+��$���
�����&��&�������.>�#�!������ 

• �&��."���
����<>����������� ������������	������D��������
���#�� �� (LTL) (�&��."��������!�	���������.���������)  

              %����."� 5.21 �&��%+������."��'������������������	���������#�� �� (LTL) 

�
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 
1 10 - 

�&� 10 - 
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���."� 5.11 �
!�%�������
����������#+�#�� ��9��������� �� (LTL-a) ��(&
� 145 



 146

b) ��
�����
��� &������,
( 

• �
�.���&��."��9���.>�����.����9��#���
�������(.�� 

• ��/��
!�%��.�����"��"�(�+���������� (*�+�"�&��."��������!�	��
�������.���������) 

c) ��
����	
�#+� (LTL) 

• ���������#+�#�� ����(&
���/����	��.>� �
!�."��9���#+�#�� �� 
���#�>����."��"�j;$�������#+� $�
�	���9���	�(#�� ����
�
����#���
���� 

• �&��."���
����	
�#+������������������#+� ��/��
!�%��.�����
."��"�(�+���������� (�&��."��'�	�*�+���*� ���&:�&��."��������!�
	����������������$�+) �
����%��	���&��."�(&�9."����#+�
#�� �� 

• �&��."���
����	
�#+�#�>����������."��"�j;$���������#+� (�&��
."��������!�	���������.���������) �
����%��	���&��."�(&�9
���#+�#�� ��."����j;$� 

 

%����."� 5.22 �&��%+������."���
����	
�#+� (LTL) �'���������� ���#�>������#+�#�� ����(&
� 

�
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 
2 10,480 40��." x 262  �
!�."�	
�#�� ��(�
!�%������) 
3 90 10��." x 9  �
!�."��"�."�(&#+��"�j;$�(�
!�%���$�+) 

�&� 10,570 - 

d) ��
�����&��&������� 

• �&��&������� �������������."���+�&������%������#�+f������
���#+�#�� ��."�*���
�������������������� �
!��"! 
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���."� 5.12 %
&�(+��f���������������������� LTL-a ."����#+����& 

 

%����."� 5.23 �&��%+������."���
�����&��&��������'�������&��&� ���	
�.�����������#+�#�� �� 

  �
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 
4 15  - 
5 60  - 
6 1,440 360 ��."/#
���$4 x 4 #
���$4 
7 20 - 
8 40 - 
9 30   
�&� 1,605 - 

 

#�>��&��."��'�	
�.���������%+��'>� 

%����."� 5.24 #�>��&��%+������."��'������	
�.���������$
# LTL12-13, 15-18 
�$
#������ �+���
!�%�� �&���&�(��.") / �����  
LTL16-18 7 20 

LTL12-13, 15 1,4,5,6,8,9 1,595 
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5.2.3.2 ���	
�02. 
�
����	�������
 3�402. 
�����
�
. 
.��<� 
� (� ��

���	
� LTL2-9) 

#��$�
���������$
&����j;$����#+����#�� �� ��/�������."��"�(�+���������& f�(
�"���	
���
������������#�� ���#�>��
�.�� ."�%���*���
�������*���
���>��$��"
��%�D�������
������������!� 	��*�����������H��4��j;$����#+����#�� �� (�$
#
���#�� LTL_2) �������
���>�&�<"����
�.�������� 

#+&��������j;$�#�� ��#�;$�( �#"($�( #����9��+����	
���
�������*����/� 2  ��  

��:"."� 1 �����(���#�� ��#�;$�; �#"($�(."���
����#����9����j;$�*�����	�
�
�.������#�>���(���#�� ��#�;$�( �#"($�(�'+�����  

��:"."� 2 �����(����j;$�#�� ��#�;$�;�#"($�(."�������*�%����+�������	��:�
������	
���� 	����"�(�����	��&�<"�����(�����&(#�>���(���#�� ��#�;$�( �#"($�(
#��$�
����	
���� ��/����H��4������(���#�� ��#�;$�( �#"($�( (�$
#���#�� LTL_2) 

�
!�%������'����#��  �������&���������%����(����"(����."� 5.13 

a) ��
����	
�#+�(LTL) �����
���� �
�#�� �� 

• .�������(����j;$������#+����f�(����������H��4�
�j;$����#+���� (�$
#���#��LTL_1) ���H��4��j;$�#�� ��
�#"($�(#�;$�( (�$
#���#��LTL_2) ���#�>���(���#�� ��#�;
$�;�#"($�( f�(��
����	
�#+�(LTL) �����
���� �
�#�� ��
#����9�'����H��4�H��4�����%���+&��
� �������(����j;$�
."�������!�*�� 

• �&��f�(�����:���."���
����	
�#+�(LTL) �����
����
 �
�#�� ��#����9�'���������������H��4� 	����/��&��."�
�	��	���/�#��#+&��.+�Z�
�  (�&��."��'�	�*�+���*� ���&:�&��
."��������!�	����������������$�+) -����
����%��	���&����
��(���."��"����
�.��������*&� 
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���."� 5.13 �
!�%�������
��������j;$��������#+�#�� ��*�+�%
� 
� (LTL)

149 
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%����."� 5.25 �&��%+������."���
����	
�#+� (LTL) �'�������������H��4���(����j;$�."��� 

�
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 
1 5    (5��."/�� x 2��)/2 (�
!�%������) 
2 7.5 (5��."/�� x 3��)/2 (�
!�%������) 
3 32.5 (5��."/�� x 13��)/2 (�
!�%���$�+) 

�&� 45   - 

 

%����."� 5.26 �&��%+������."���
���� �
�#�� ���'�������������H��4���(����j;$�."��� 

�
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 
1 5    (5��."/�� x 2��)/2 (�
!�%������) 
2 7.5 (5��."/�� x 3��)/2 (�
!�%������) 
3 32.5 (5��."/�� x 13��)/2 (�
!�%���$�+) 

�&� 45 - 

 

b) ��
�����������(TL) 

• ����:"."���� ��%�������$�'��'� +��#"($�(f�(���$
�	�� +�
��#+� ��
�����������	���/���������� +����'��'�����:"#�� ��
#�;$�( �#"($�( ���������H��4��j;$�#�� ���#"($�( (�$
#
���#��LTL_2) ���#�>���(���#�� ��#�;$�( �#"($�( 

• (�&��."��������!�	���������.���������) �
����%��	���&���
��(��� &���#"($�(."��
�.��*&� 

%����."� 5.27 �&��%+������."���
������������'������������� +����'��'� &���#"($�( 

�
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 
4 80 5��."/�� x 16�� 

�&� 80 - 
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c) ��
�����&��&������� 

• �&��&���(�������(���%+��Z ����������������f������
#�� �����������#+� LTL ."�*���
�����
i����!����������� �
!��"! 

• �&��."��'��
����%��	���&������(��� &���#"($�(."��
�.��*&�
(�&��."��������!�	���������.���������) 

 

 
���."� 5.14 $����V�����H��4��j;$����#+����#�� �� (�$
#���#�� LTL_1) 

 

 
���."� 5.15 $����V�����H��4�#�� ��#�;$�(�#"($�( (�$
#���#�� LTL_2) 
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%����."� 5.28 �&��%+������."���
�����&��&��������'��������������(��� ���#�>������� 
 &���#"($�( 

�
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 
5 90 5��."/�� x 18�� 
6 40 - 

�&� 130 - 

 

#�>��&��."��'�	
�.���������%+��'>� 

%����."� 5.29 #�>��&��%+������."��'������	
�.���������$
# LTL2-9 
�$
#������ �+���
!�%�� �&���&�(��.") / ����� 
LTL-2-7 4,5,6 112 
LTL8-9 5,6 50 

 

5.2.3.3 ���	
������
)	����	��� (LTL) �
���
�
�+�� (� �����	
�LTL19-23) 

������#�� ��*�+�%
� 
� (LTL) ��������(&
���/�������."��&��&�#�>�	�����#��
����."��"�(�+������ f�(�"&�<"����&��&� ���#�>��������
����."� 5.16 

 

 
���."� 5.16 �
!�%�������
�������#�� �����#+�*�+�%
� 
� (LTL) ��������(&
� 
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a) ��
����	
�#+� (LTL)  

• ��/�����&��&� ���#�>�������#�� �� (LTL) ��������(&
� ����
#�>��9 (LTL) ��������(&
���/����	��.>�&
� -�����/����#��."�
*���
������������!��$�+ ���������� �
!��"! 

• �&��."���
����	
�#+��'�#�>��&��&������� (�&��."��������!�	��
�������.���������) 

%����."� 5.30 �&��%+������."���
����	
�#+� (LTL) �'������#�>�������#�� �� (LTL) ��������(&
� 

�
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 
5 900 30��."/&
� x 30&
� 

�&� 900 - 

b) ��
�����&��&������� 

•  ����������	����#�>��9(LTL) ��������(&
�����#�+ ��+����
��
�-4�-� (Excel Spreadsheet) 

• �&��."���
�����&������� ����������	����#�>��9 (LTL) ��
������(&
� .>�#�!������ (�&��."��������!�	���������.���������) 

%����."� 5.31 �&��%+������."���
�����&��������'����������������	����#�>��9 (LTL) ������
��(&
� 

�
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 
5 60 - 

�&� 60 - 

 

#�>��&��."��'�	
�.���������%+��'>� 

%����."� 5.32 #�>��&��%+������."��'������	
�.���������$
# LTL19-23 
������ �+���
!�%�� �&���&�(��.") 

LTL-19-22 1,2 960 
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5.2.3.4 ���	
��
�������
������
 (LTL-b) (� �����	
� LTL11, 14) 

 

���."� 5.17 �
!�%�������
����������	+�(#�� ��#��$�
���� �����
�#�� ��."� �
�#�� �� 

 

�����������������	+�(#�� ��$��� �
������	�����:"�����  *�+�"���
�
�.�����������	+�(#�� ��."�#����9#�� ��*��#��&� ��+�& ����
���� �
�#�� �� 
������ ������
� 	���'���(��(
�����
�-	+�(#�� ��."�$������#�� ��l�
�#"��& ��"(�
�.+��
!� ���#�� �����������	+�(#�� �� LTL-b 	����/�*�*��(�� ������
!�%�����
���������������
����������	+�(#�� ��$��� �
� ���&�	
(*���
� &�� ���$
�	��
��
��������=��
%����&+� ���	��
�.�����������	+�(#�� �����
!������%�� 	�(
�*�+
#����9	��
�.�����������	+�(f�(����"(��'+���"(&�
�������������#+�#�� ��
��(&
����������#+�(LTL-a) ."��"����
�.�� ���."���� '�������
�-���#+� �����(���
#�� ��*�� 	�#����9.��*����"(��������'�������
� 	���&���� ���	���&�#�� ��."�
	+�(%+� �
!��.+��
!� ������	��	���/���������,�����+��
��������=��
%�������
	�����*�  
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�
��
!���������������
����������	+�(#�� ��LTL-b �������������
 �
!��"! 	�*����"(�����>����	+�(#�� ��%��."���
�����"����
�.�����.+��
!� *�+
#����9&
� &��������������	��
�.��������*�� 

   �
!�%��������
�.�����������	+�(#�� ��$��� �
�."�*���
�����������"
�
!�%����
��������
����."� 5.15 

a) ��
���� �
�#�� �� 

•••• �&��."���
���� �
�#�� ���'�������
�.���� >�	+�(#�� ��	��.+��
� 
�&��."���
�����'����������	+�(#�� ���%+�� �
!� f�(	��
����
�
����%��	���&� �
!�."�	+�(#�� ��$��� �
� (�&��."��'�	�*�+
���*� ���&:�&��."��������!�	����������������$�+) 

•••• �&��."���
���� �
�#�� ���'�	
�.��������#�>����	+�(#�� ��$���
 �
� ��/����	�������#�!�#
���$4 (�&��."��������!�	���������
.���������) 

 

%����."� 5.33 �&��%+������."���
���� �
�#�� ���'�������
�.���� >�	+�(#�� �� 

�
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 
1 8,760 40 ��." x 	+�(#�� �� 219  �
!� (*�+�&��
��&��."��������!�) 
2 160 40��."/ #
���$4  x 4 #
���$4  

�&� 8920 - 

 

b) ��
�����&��&������� 

• �&��."���
�����&��&������� ������������������ ��+������
�-4
�-� (Excel Spreadsheet)  ��/����	��.>�#�!������ 

%����."� 5.34 �&��%+������."���
�����&��&��������'����������������	+�(#�� ��$��� �
� 

�
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 
3 40 - 

�&� 40 - 
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#�>��&��."��'�	
�.���������%+��'>� 

%����."� 5.35 #�>��&��%+������."��'������	
�.���������$
# LTL11, 14 

������ �+���
!�%�� �&���&�(��.") 

LTL11,14 2,3 200  (*�+�&��
��&��."��������!�) 

 

5.2.4 ������
���������������%&�4��7��#�
���
���, �

���" ,��
����),��'��!
� (TL) 

4��
����),�2�,�'��!
� (LTL) 

 

��������#+&��"!��/�������."�(
�*�+� (�"������ ���*���
������������
���������!��$�+
���������� �
!��"! f�(�'����H��4�������
�.�������� -�����/����H��4�."��"����
�.����/� �
!�
 ��&����������j;$���������������� *�+�"����	��	����."��
����'���
�.�������� �������
���+�&
*����+ ��������������>�
%��$%>����9���.>� �����������������"(������� �� �
��
!����."��
�.��
���H��4���#+&��"!��/�	���/����."�*���
������� $������."�*���
����$��(��/�����
�.����������������
�$���������#+�#�� ���%
� 
� (TL) $�����#+�#�� ��*�+�%
� 
� (LTL) �"�>�
%��$%>������!��
�
�9���.>� $����"��� ��%������������"(�������������������	�����:"�����  
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5.2.4.1 ���	
��5���67����8�7����� �7 (� �����	
� TL18-19 3�4 LTL10) 

 
���."� 5.18 �
!�%�������
��������9���.>������>�
%��$%> 

 

�
!�%��������
�.���������9���.>������>�
%��$%>."�*���
�����������"
�
!�%����
��������
����."� 5.18 

a) ��
�������*���
����$��(  

• ��/�����
�.����(�����������>�
%��$%>f�(�'����H��4���(���
��������>�
%��$%> (�$
#���#�� ACC) 

• ������	��'+&��&�������
������������������������������ �
!��"!
��$&+�� ������5�	���(�  2551 9����������� � 2552 *�+��&+�
�"�"�>�
%��$%>������!��
��9���.>� 	��*�+���&��."��'������������
	������
�.�����H��4��
���+�& 



 158

%����."� 5.36 �&��%+������."���
�������*���
����$��(�'�������������H��4���������>�
%��$%> 
(�$
#������ TL18-19) 

�
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 

1  *�+��  - 

�&�  *�+��  - 
 
%����."�  5.37 �&��%+������."���
������
��������'������������������������>�
%��$%> (�$
#������ 
LTL10) 

�
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 

1  *�+��  - 

�&�  *�+��  - 

 

b) ��
������
������� 

• ��/�����&��&� ��������������������>�
%��$%>����#�+��+������
�-4
�-� (Excel Spreadsheet)  ���#�>���������������>�
%��$%>�(�
%������,.�����������#+��%
� 
� (TL) �����#+�*�+�%
� 
�
(LTL) ��/����	��.>�#�!������ 

• ������	��'+&��&�������
������������������������������ �
!��"!
��$&+�� ������5�	���(�  2551 9����������� � 2552 *�+��&+�
�"�"�>�
%��$%>������!��
��9���.>� 	��*�+���&��."��'������������
	������
�.�����H��4��
���+�& 

 

%����."� 5.38   �&��%+������."���
������
��������'������������������������>�
%��$%> (�$
#������ 
TL18-19) 

�
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 

2  *�+��  - 

�&�  *�+��  - 
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%����."� 5.39 �&��%+������."���
������
��������'������������������������>�
%��$%> (�$
#������ 
LTL10) 

�
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 

2  *�+��  - 

�&�  *�+��  - 

 

#�>��&��."��'�	
�.���������%+��'>� 

%����."� 5.40 #�>��&��%+������."��'������	
�.���������$
# TL18-19 

������ �+���
!�%�� �&���&�(��.") 

LTL20-21 1,2 *�+�� 

%����."� 5.41 #�>��&��%+������."��'������	
�.���������$
# LTL10 

������ �+���
!�%�� �&���&�(��.") 

LTL10 1,2 *�+�� 

 

5.2.4.2 ���������������"(������� �� (�$
#������ TL7, LTL1) 

���&�	
(*����������������
�������"(������� �� f�(�"'+��.���
�������
������"(�	����� �� .
!�	��.��f.��
�.4 ���H��4����������"(�."����*��
�
���#�����&����� ������ ��."�%������������"(���������'�������."�#���
����  .
!��"!
����:"."���� ��������"(���.��f.��
�.4��
��������
�������	���/�����
�.�� ��
������"(������� �� �������#��%+�$
&$������ ���������$���+&��
� ��������"(�
."���	��'+��.������%+�*� �
!�%��������
�.�����������������"(������� ��."�
*���
�����������"�
!�%�������
��������
����."� 5.19 
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���."� 5.19 �
!�%�������
����������������"(������� �� 

 

a) ����
������� (*�+�l����	��	���
����) 

•  �&��������
�.�����������"(� ��/��&��."��������!�	���������
.���������f�(�
����%��	���&� �
!�."���� ��������"(� (	���&�
�����������"(�%+��������/� +��l�"�(	����������
����������
������������'+&��&����$&+�� ������5�	���(� 2551 9�������
���� � 2552) 

%����."� 5.42 �&��%+������."��'���������������������"(������� �� (�$
#������ TL7) 

�
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 

1 15 5��." x 3�� 

�&� 15 - 
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%����."� 5.43 �&��%+������."��'���������������������"(������� �� (�$
#������ LTL1) 

�
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 

1 20 5��." x 4 �� 

�&� 20 - 
 
 

b) ��
�����&��&�������  

• ��/�����&��&� ���#�>����������������"(��(�%������,.���
�$���������#+��%
� 
� (TL) �����#+�*�+�%
� 
� (LTL) ��/�
���	��.>�#�!������ 

• �&��������
�.�����������"(� ��/��&��."��������!�	���������
.���������f�(�
����%��	���&� �
!�."���� ��������"(� (	���&�
�����������"(�%+������ ��/� +��l�"�(	����������
����������
������������'+&��&����$&+�� ������5�	���(�  2551 9�������
���� � 2552) 

%����."� 5.44 �&��%+������."���
�����&��&��������'������	
�.�����������������"(� (�$
#������ 
TL7) 

�
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 
2 15 5��."/�� x 3 �� 
3 15 - 

�&� 30 - 

%����."� 5.45 �&��%+������."���
�����&��&��������'������	
�.�����������������"(� (�$
#������ 
LTL1) 

�
!�%�� �'��&�� (��."/ �����) $��(�$%> 
2 20 5��."/�� x 4 �� 
3 20 - 

�&� 40 - 
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#�>��&��."��'�	
�.���������%+��'>� 

%����."� 5.46 #�>��&��%+������."��'������	
�.���������$
# TL7 

 

 

%����."� 5.47 #�>��&��%+������."��'�������'�	
�.���������$
# LTL1 

������ �+���
!�%�� �&���&�(��.") 

LTL1 1,2,3 60 

 

5.3 
�� ��!���"#� �����������8(�	�

���
�����������2���
���
4������� 

 

	�������� ���&:�&��."��������!��������
�������."�*���
���������������	���������
.��������� ���%+���
!�%����������������������%+��Z 	��$
&��� 5.2.1, 5.2.2, 5.2.3 ��� 5.2.4 
#����9�#���&��f�(#�>�."��������!� ������"����'�&�<"�����
�������."�*���
��������������������
 �
!��"! f�(#����9��+��&��."��������!��(������/� 3 %���� �
��"! 

• �&��."���
������#+&������#+��%
� 
�(TL) ���#+&������#+�*�+�%
� 
� (LTL) 
�'��������!�%+������ 

• �&��."���
������#+&����������������'��������!�%+������ 

• �&��&��."���
����.
!������'��������!�%+������ 

 

 

 

 

������ �+���
!�%�� �&���&�(��.") 

TL9 1,2,3 45 
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5.3.1 )�*�� ��'������9���

��� 

 
%����."� 5.48 �&��."���
����#+&������#+��%
� 
� �����
������#+�*�+�%
� 
� �'��������!������
��
�������%+������ 

�&��."���
���� TL ��� LTL �'��������!�%+������  
%���$�+� 

&
� '
�&f�� ��." 

��
�����
��9 - - - 

��
����	
�#+� TL - - 5 

��
����	
��9 - - - 

��
����<>���� - - - 

*�+�	��	���
���� - - 35 

��
�����&��&������� 4 6 20 

��
����<>����������� - - 10 

��
���� �
�#�� �� - 3 20 

��
����	
�#+�*�+�%
� 
� (LTL) 2 - 30 

��
�����������(LTL) - 1 20 

��
�����������(TL) - - - 
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%����."� 5.49 �&��."���
����#+&������������'��������!��������
�������%+������ 

�&��."���
������������'��������!�%+������ 
%���$�+� 

&
� '
�&f�� ��." 

��
�����
��9 - - - 

��
����	
�#+� TL - - - 

��
����	
��9 - - - 

��
����<>���� - - - 

*�+�	��	���
���� - - - 

��
�����&��&������� - 7 55 

��
����<>����������� - - - 

��
���� �
�#�� �� - - - 

��
����	
�#+�*�+�%
� 
� (LTL) - - - 

��
�����������(LTL) - - - 

��
�����������(TL) - - 45 

%����."� 5.50 �&��."���
����.
!������'��������!��������
�������%+������ 

�&��."��'��������!�f�(�&� %+������ 
%���$�+� 

&
� '
�&f�� ��." 

��
�����
��9 - - - 

��
����	
�#+� TL - - 5 

��
����	
��9 - - - 

��
����<>���� - - - 

*�+�	��	���
���� - - 35 

��
�����&��&������� 5 6 15 

��
����<>����������� - - 10 

��
���� �
�#�� �� - 3 20 

��
����	
�#+�*�+�%
� 
� (LTL) 2 - 30 

��
�����������(LTL) - 1 20 

��
�����������(TL) - - 45 
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	��%����."�  5.48, 5.49 ��� 5.50 �������
���+�& 	�9������� ���&:$��&��."��'��������
�
���������%
&'"!&
��%+����(��� f�(��."��"!	���	��:�������."��"�&��."��������!����� 2 '
�&f�� %+������ 
������	��$���&��."���
����������&��&� $���	
�.���������'��&���������!�.>������ ���(�&+� 2 
'
�&f�� 	�9��&+���
����."��"�(�+��%���$�+��
���+�&#����9.��������."��������!�*��f�(*�+���&�
�&��������."�.���(�+���� f�(#����9�#��%���$�+���
����."�%����'��&���������
������������	��
���.��������������&+� 2 '
�&f�� %+������*���
��"! 

 

• ��

���� �� ������� 

%����."� 5.51 �&��."���
�����&��&��������'��������!� 
 �&��."��������!��&� / ����� 
 &
� '
�&f�� ��." 

��
�����&��&������� 5 6 15 

��
�����&��&������� 	�%����'��&���������!������%�����
�����������$�+ ��/��&��
�����:  5 &
� 6 '
�&f�� 15 ��." %+������ -����������	��:�����(����"(�.>�#
���$4 ��&+����
�������."����#+����&���������#+��$���� ��9������ (LTL-a) ."��'��&�� 1440 ��." %+�������
!� 
#����9��+�.����/���(#
���$4*�� f�(�'��&��#
���$4�������: 360 ��." $��� 6 '
�&f��  

f�(#�>��������	��:��&���&������
�����&��&������� -����'��&�� +����������
!� 
#����9�"��&.�����*�*��  �� ���������f�����������'+&(�������
�������	��$������ ���
���&��������V�������� -���	���+�&9����(����"(������&.�����*�%+�*����.."� 6  

• ��

���!�
�)��!�� 

%����."� 5.52 �&��."���
���� �
�#�� ���'��������!� 

 �&��."��������!��&� / ����� 

 &
� '
�&f�� ��." 

��
���� �
�#�� �� - 3 20 

��
���� �
�#�� �� 	�%����'��&���������!������%�����
�����������$�+ ��/��&�������: 3 
'
�&f�� 20 ��." %+������ -����������	��:�����(����"(� 160 ��." 	�.����/����."�.����/����	��.>�
#
���$4 #
���$4�� 40 ��." ����&���������!���#+&�."��$����"� 40 ��."�
!�	���/����.����������
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�� 1  �
!� f�(#�>���
���� �
�#�� ��."��"�(�+#����9������������
������������������
����
�$�+*���(+����"(���  

• ��

���	
�),�2�,�'��!
� (LTL) 

%����."� 5.53 �&��."���
����	
�#+�*�+�%
� 
� (LTL) �'��������!� 

 �&��."��������!��&� / ����� 

 &
� '
�&f�� ��." 

��
����	
�#+�*�+�%
� 
� (LTL) 2 - 30 

��
����	
�#+�*�+�%
� 
� (LTL) 	�%����'��&���������!������%�����
�����������$�+ ��/��&��
�����: 2 &
� �
� 30 ��." %+������ -����������	��:�����(����"(� 900 ��." ��/����.����������
#�>�������������#+�*�+�%
� 
� (LTL) ��������(&
� -����"���#�>�������.>�&
��'��&��&
��������: 
30 ��." f�(�&��."��$����"� 90 ��."��/�������.�����#��$�
����#�>��."�(&���#+�."����j;$� -���
�&��."��'�	�����
�%��	���&��."�(&���	�(#�� ��."����j;$����%+��&
� 

f�(#�>���
����	
�#+�*�+�%
� 
� (LTL) ."��"�(�+#����9������������
����������������
��
�����$�+*���(+����"(���  

 

5.3.2 )�*�� ����$������ 

	���������&��."��������!������."� 5.3.1 #����9�#����/�%����#�>��&��."��'�	
�.��
��������������������������������� ���������������#+�#�� ���%
� 
� (TL) ������
��#+�#�� ��*�+�%
� 
� (LTL) *���
��"! 
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%����."� 5.54 #�>��&��."��'�%+���(������������������������������������ 
�&��."��'�%+���(���������(��." / �����) 

��
���� 
F16-18 F31 F19-21 F1-15 F22 F23-24 F25 F26-27 MAX MIN 

��
�����������(TL) 240 45 - - - - - - 240 45 

��
�����&��&������� 120 60 85 50 40 80 40 80 120 40 

�&� 360 105 85 50 40 80 40 80   

MAX 240 60 85 50 40 80 40 80   
MIN 120 45 85 50 40 80 40 80   

167 
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%����."� 5.55 #�>��&��."��'�%+���(���������������������������#+�#�� ���%
� 
� (TL) 
�&��."��'�%+���(���������(��." /�����) 

��
���� 
TL1 TL4,6 TL2,5 TL8,11-15 TL19-10,16-17 TL21-22 TL18-19 TL7 

MAX MIN 

��
�����
��9 -   -  -  -  -  - -  -  0 0 
��
����	
�#+� TL  -  -  - *�+�� 5  - -  - 5 5 
��
����	
��9  - -   -  -  - *�+�� -  -  0 0 
��
����<>����  - -   - -   - -  -  -  0 0 

*�+�	��	���
����  -  -  -  -  - -  *�+�� 15 15 15 

��
�����&��&������� 20 240 120 *�+�� 15 *�+�� *�+�� 30 240 15 

�&� 20 240 120 0 20 0 0 45   
MAX 20 240 120 0 15 0 0 30   
MIN 20 240 120 0 5 0 0 15   
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%����."� 5.56 #�>��&��."��'�%+���(���������������������������#+�#�� ��*�+�%
� 
� (LTL) 
�&��."��'�%+���(���������(��." /�����) 

��
���� 
LTL16-18 LTL12-13, 15 LTL-2-7 LTL8-9 LTL19-23 LTL11,14 LTL10 LTL1 

MAX MIN 

��
����<>�����������  - 10  - -   - -  -  -  10 10 

��
���� �
�#�� ��  -  - 45 5  - 200  - -  200 5 

��
����	
�#+�*�+�%
� 
� (LTL)  - 90 45 5 900 -   - -  900 5 
��
�����������(LTL)  -  - 80  -  - -   - -  80 80 
*�+�	��	���
����  -  -  -  -  - -  *�+�� 20 20 20 

��
�����&��&������� 20 1555 72 42 60 40 *�+�� 40 1555 20 

�&� 20 1655 242 52 960 240 0 60   
MAX 20 1555 80 42 900 240 0 40   
MIN 20 10 45 5 60 40 0 20   

 

	��������%����."� 5.54, 5.55 ��� 5.56 ��(����"(�����&��."��������!�	�����.������������."����� 2 '
�&f�� *���<���(*&������ 5.3.1 
���& -���������#�>��&��%+���(�����������."��"! 	��#���$��$
�9��%
&'"!&
�."���"�(&����."�%����'���(���������."��'��&��	
�.��������������� 2 
'
�&f��%+�������"! �������/������������������	��:� ������
i�� $�����
����"�(�%
&'"!&
������ %%+�*�*�� �
�	�#����9#�>���(���
%
&'"!&
�."�%����'��������
���+�&*����%����."� 5.57

169 
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%����."� 5.57 #�>���(���%
&'"!&
�."��'�������."�	
������(��&��	
�.��������� 2 '
�&f��%+������ 

�$
#������ �&��."��'� (��."/�����) �$
#%
&'"!&
� 

TL4,6 240 KPI LD1,2,3,5 IP1,2,3,4,6 

TL2,5 120 KPI LD4  

LTL12-13,15 1,655 KPI LD7,8,11 IP 11,12,13 

LTL2-7 242 KPI LD9,10 IP 10 

LTL19-23 960 KPI LD9,10,11 IP 7,8,9,10,12,13 

LTL11,14 200 KPI LD8  
F16-18 360 KPI F1,2,3,4  

 
 

5.4 
�� ��!���"#! ���������%�
���
��8
������ 

 

���&�� ���$4 &���������������
�.���������
!� 	���	��:��l���������."��"�����
�
�
�.��	�����������������/����	����&(�����"(� ���#����9&
� &���������������
�.��
������*�� ���	���"!�������
���+�&��/����������!��%��#��$�
�������%
&'"!&
����������� �� 
(Customer KPIs: Leading) ���%
&'"!&
���������&����,�(�� (Internal Process KPIs) -�����/�
%
&'"!&
�#�� 
;."�&
�������=��
%������#+�#�� �� ���#�.��� &��������	������ �� ������
�
���+�&*����+ 

• ������������#+�#�� ��*�+�%
� 
�9��������� ����(&
� (LTL-a) 

• ��������������9 (�9���.>�)  
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5.4.1 ������
�����),�)��!��2�,�'��!
�:8�������
!����$ 
� (LTL-a) 

 

������������#+�#�� ��*�+�%
� 
�9��������� ����(&
� (LTL-a) ��/�������
���!��%��#��$�
�������%
&'"!&
����������� �� �$
#%
&'"!&
� KPI LD7, 8, 11 ���
%
&'"!&
���������&����,�(�� KPI IP 11, 12, 13 f�(���	
���
����������������
���#+�#�� ��*�+�%
� 
�9��������� ����(&
� (LTL-a) �
!���/�$���."������
����
���#+�#�� ��*�+�%
� 
� (LTL) -�����/�������
�.�������#+�#�� ����(&
� ���
��
�����&��&������� -�����/�������������	�������#+�#�� ����(&
�����#�+f������
#�� ��������#+� (LTL-a) #����9#�>�������."��� &���������*���
�%����."� 5.56 
(	��������	���&������#+�*�+�%
� 
�."����#+������������ � 2552) 

 
%����."� 5.58  &���������."���	��������������#+�#�� ��*�+�%
� 
�9��������� ����(&
� (LTL-a) 

 &���������."��� 	���&������� % Error 
���#+�	��� 1,368 - 

*�+%
����."�*�+*��#+���� 30 2% 
	����."������� 37 3% 

 

	�����%����."� 5.58  +�����4�-
�%4�#�� &�����������:"���#+�#�� ����� LTL f�(�"
 &���������������!� #����:" �
��"! 

��:"."�*�+*��%
����#�� ��."�*�+*��#+� ���	�������#+�#�� ����(&
� f�(#��$%> ����	��
��
�������#+�#�� �� LTL .�����	�������� 

��:"."�	�������������� f�(#��$%> ����	�� ��
�������#+�#�� �� LTL .�����	�������� 
�����
����<>������������V�����������#�� ��	������$����9��������D�����������#�� �� LTL 
������� 

-��� &����������
���+�&	����.�%+������� LTL12-13, 15-18 �(+��*��
%��	�� &��
	���&����."��� &���������%+�	���&����.
!�$�� �
!��"#
�#+&�."����(��� 	��*�+#+���%+����
&
�������
� �%+#��$�
��
!�%����������������������#+����������
!� 	�%����'��&���������!��(+��
��������%�&	#��	������."����#�� ��."�9��%��� �����#����9�����������������%+�*�*�� 
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5.4.2 ������
��
�����������),�)��!������:����*
 

 

����
�.���������������.����#+�#�� ����/�$���."������
�����
��9���.>���/�����
�.��
�������������.��.>� �
!�."��'��9  $�
�	��."���
�����
��9��
���9��#���
�����$;+ ��
����
<>����	���/������������������#�+f�����������������9��/����	��.>�&
� �(+��*��
%�������
�
�.����������������9�� &��*�+#����:4���������."�*�� �
��
!����&�	
(	�������������������9	���
	������������������"(��."(�$� +� &���������."�������!� #����9�#��������
�.��������*��
��%����."� 5.59 

 
    %����."� 5.59 ������
�.���������������.�������
�����
��9���.>� 

 ����������� �.(.-51 <. .-51 �. .-52 

������&����9	��� 	���&���."�&���.
!�$�� (All legs) 297 317 357 

          

������."��
�.�� 	���&�������."��"����
�.�� 169 115 264 

  	���&�������."��
�.�����*��4 127 71 122 

  	���&� �
!�."�*�+�
�.�����*��4 0 34 62 

  	���&� �
!�."��
�.���&�� 153 107 249 

  	���&� �
!�."�*�+�
�.���&�� 16 8 15 

 

	����������%����."� 5.59 #����9 ���&: +� &���������."�������!�*���
�%����."� 5.60 

%����."� 5.60 ������
�.���������������.�������
�����
��9���.>� 
%  &���������������
�.�������� �.(.-51 <. .-51 �. .-52 

% 	���&� �
!�."�*�+�
�.���������."(��
�	���&� �
!�."�&���	��� 43% 64% 26% 
% *�+*���
�.�����*��4  25% 38% 54% 
%*�+*���
�.���&�� 9% 7% 6% 

 	��%����."� 5.60 �#������4�-
�%4 &���������������
�.�������� f�(�"&�<"
 ���&: &��������� �
��"!  
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• #
�#+&��."�(&."���
�����
��9*�+*��.�����	������� ������."(��
��."�(&&���	��� 

• #
�#+&����*��4."�*�+*��	� ������."(��
�������."��
�.�� 

• #
�#+&��&��."�*�+*��	� ������."(��
�������."��
�.�� 

  

-��� &���������."���+�&����%��	����.�%+������� TL1-6 ."�	����*�$���� ���&:%
&'"!&
�
���������� �� �$
#%
&'"!&
� KPI LD1, 2, 3, 4 ��� 5 ���%
&'"!&
���������&����,�(�� �$
#%
&'"!&
� 
KPI IP1, 2, 3, 4 ���6 %+�*�  
 

�������	��:�������	��%����."� 5.60 *�+���
i�����������
�.���������������.�����
��
�����
��9 f�(�������	��:�������(����"(� ���."���
�����
��9*�+�
�.���������������.�� 
$����
�.���������������.��*��*�+ ��9�&��
!� ��/��5%�����."�����/���(�>  � ��+�& �� 
��
�����
��9��(."���&+�*�+	��
�.�������� $���	��
�.��������*��*�+ ��9�&�	���/���
����
 ������(�+�#��."����j;$��"! -�������
�.���&��."�*�+ ��9�&��
!�	�.���$����&
������	
�#+�%��
�&�� ������&
���(��&���l�"�(."��'���#+�#�� ��%+��#��.�� ���� �����	�� &����/�	���*��  

#��$�
����	��
�.�����*��49�����&+�������."�*�����	��
�.�����*��4 $�����������(�.��
."��9&��� 	�(
�*�+*��������'���	��:�%
&'"!&
����������� �
!��"! �%+����
�.���������$�*�� ��9�&� 
���9��%����
!�	������-���������."�#����9&
������#�.<�,��������$������9 (Fleet) *��%+�*�
����� % 
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5.5 
�����$*
'#%&��������"����
������������ 

 

������(>�%4�'��������$��������������������
!�%��	����������."�*��	
���
� �&��&� 
���	
�.�������������������������������� ���������#+��%
� 
�(TL) ������������#+�*�+
�%
� 
� (LTL) %������&����."�*���<���(�����."� 5.2.1, 5.2.2, 5.2.3 ��� 5.2.4 ���������#�+
�
!�%���������&���%��%
&'"!&
�."�*���
�����������
���(����"(����.."� 3  

�(+��*��
%���������&�������������������������� �
!��"!(
������	���
����������
�������
������� ."�#+����$�*�+#����9����&���%
&'"!&
�*��.>���(����
��"! 

• %
&'"!&
������(���%������������������%
&'"!&
���/���������(�[ 

• ������."��'�������%
&'"!&
������(���(
�*�+#����9%�&	#�� &��9��%������
���������������.������j		>�
�*�� ���	�.���$����������������."�*���
�*�+
�+��'���9����"(���  

�
��
!��������&���%
&'"!&
�	�����&����l���%
&'"!&
�."�*�+�� &����������������
�
�
�.�������� $����" &��������������
�."�*�+���.�%+���������,���&� #��$�
�%
&'"!&
�."�
*���
��������&���	�9�����*��'��������	��:�����������������������."��+�� ���
���#�.<�,������������$�����������������."�*���
����������f�(�&�&+�#����9
������'��$�����������+����������<>���	����+�>��� ����"���#�.<�,����������*�*����
���
��� f�(	���+�&9����(����"(� �������#��%
&�(+�����������������������."��+�#��	��
���(>�%4�'���������$������������ %������,.���%
&'"!&
��
��"!  

• %
&'"!&
������������ ( Financial KPIs) 

• %
&'"!&
�������� �� (Customer KPIs) 

• %
&'"!&
���������&����,�(�� (Internal Process KPIs) 

 

 



 175

%����."� 5.61 ���������&���%
&'"!&
������������  
��
������������(��$�����) ), ������� 
� 

�"
)

KPI 
&���'
 &�( 
� )�'� 

�.$.-51 ?.!.-51 �.!.-52 
 
�	�
 � ��
(�

��!#
� 
TL LTL 

"�, $


�� 
� 

!,�

'
 &�( 
� 

! ��:��%�


�� 
� 

KPI-F1 
�
%������������!�

������*� 

(���*�������"! y ���*�
�����."����&)/ ���*������."�

���& x 100 
- 

* 
20 % 

* 
-18% 

#+&�%+�����
���*� 

� - - ���(�� ��� 1 �[ 

KPI-F2 
�
%��

��%���.�	��
%��.>� 

(��(�
� / %��.>�) 
* 

1.63 
* 

1.56 
* 

1.41 
��(�
� ���
%��.>� 

� - - #
�#+&� 
����&+� 

1 
6����� $��� 

1 �[ 

�
%������������!�
�����(�
� (�&�) 

(��(�
�������"! y ��(�
�
�����."����&)/��(�
������

."����& x 100 
- 

* 
14% 

* 
13% 

#+&�%+�����
��(�
� 

� - - ���(�� ��� 
1 �����, 6 
����� 

�
%������������!�
�����(�
� (TL) 

- - 
* 

22% 
* 

25% 
- - � - ���(�� ��� - KPI-F3 

�
%������������!�
�����(�
� 
(LTL) 

- - 
* 

0.02% 
* 

-11% 
- - - � ���(�� ��� - 

KPI-F4 
�
%�����

$�>��&"(����
���$�"! 

��(�
� (� ���%) / (���$�"!
��� ��%���&� + ���$�"!
��� �����(�&�)/2 

3.64  �
!�  ��(��&�� 24.70 &
� 
(�����$�"!
 ���'����#�!�

�&� 
- � - #
�#+&� 

��� �
!�
�&��#
!� 

3�����, 1 �[ 

(* �#�������������������(�����������$�.��� &��� �����*$&������������������$&+���������������������.+��
!�)
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5.5.1 
������ ���'
 &�( 
�����
������ (Financial KPIs) 

   

�
���(����"(�����������������������������%����."� 5.61   %
&'"!&
��$
# KPI-
F1 9�� KPI-F2 (
�*�+#����9������������������������/���(�[%��."�*�����$�� &��
�$���#����������&
�*&� 	��(
�*�+#����9�������*��&+���������������������	���
��:"������"���*�$������.>���,���&� ������	��'+&��&��."�.�����������'���(��&��#
!�
�&+�������&
�."�%
&'"!&
����$�� �
��
!�	���#���������������������/���(�����  �����.��
�$�������$����	�����:"�����#����9.��� &��� �����*$&����(�#
!�������*����.>�%+�
����� -����������
���+�&#����9�<���(*����"(���������������"(��."(��
������."��+���� 
���#����9��������"(��."(��
��������������"(&�
�����[."����&�����$� &�������%����
��(�
� ��(	+�( ."���	������!� ���$���&.����
���>����*�*��%+�*�  

 

5.5.2 
������ ���'
 &�( 
�������
!�� (Customer KPIs) 

 

%
&'"!&
�������� ���
!���+������/� 2 #+&�  �� %
&'"!&
�%��������� �� (Customer: 
Lagging KPIs) ���%
&'"!&
����������� �� (Customer: Leading KPIs) -���%
&'"!&
�.
!� 2 #+&��"!
��/�%
&'"!&
�."�#
��
�<4�
� f�(%
&'"!&
����	�&
������������������#+&����."���� ���$�
 &��#�� 
; 9��$����	����"���������������."��" ��� ��������	%+�������."�*���
� 	�#+���
�$�%
&'"!&
�%��."�&
������������ ��(�+������ ���"���"%��*���&( #��$�
���(����"(����
����&���%
&'"!&
�%��������� �� (Customer: Lagging KPIs) ���%
&'"!&
����������� �� 
(Customer: Leading KPIs) �"��(����"(��
��"! 
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%����."� 5.62 ���������&���%
&'"!&
�%��������� �� 

��
������������ 
), �������

 
� 
�"
)KPI &���'
 &�( 
� )�'� 

�.$. 

51 

?.!. 

51 

�.!. 

52 

 
�	�
 

TL LTL 

"�, $


�� 
� 

!,�'
  

&�( 
� 

! ��:��

%�
�� 
� 

KPI-CG1 
%��� ����(#�� 
;

 ��(�+ 

(	���&���� ����(#�� 
;���[�"!."��"
��('����(�+����(������ ����(#�� 
;�[."�
���&/	���&���� ����(#�� 
;���[."����&

.
!�$��) x 100 

- - - 
	���&���� ��
��(#�� 
; 

� � ���(�� ��� 1 �[ 

KPI-CG2 
%(����(*��	��
��� �� ��(#�� 
;��
�[�"!�."(��
��[."����& 

((����(*��	����� ����(#�� 
;���[�"! / 
(����(*��	����� ����(#�� 
;���[."�

���&) x100 
- - - 

(����(*��
	����� ����(

#�� 
; 
� � ���(�� ��� 1 �[ 

KPI-CG3 
%	���&���� ����(
#�� 
;."��������$�+ 

(	���&���� ����(#�� 
;���[�"!."�*�+�"'���
�(�+����('������ ����(#�� 
;���[."����& 
/ 	���&���� ����(#�� 
;���[�"!.
!�$��)  

x 100 

- - - 
	���&���� ��
��(#�� 
; 

� � ���(�� ��� 1 �[ 

KPI-CG4 

% (����(*��$���
 +���#+�	����� ��
��(#�� 
;."�������

�$�+ 

((����(*��$��� +���#+�	����� ����(
#�� 
;."��������$�+ (���[�"!)  / (��

��(*��	����� ����(#�� 
;."�*�����[�"!)  
x 100 

- - - 
(����(*��
	����� ����(

#�� 
; 
� � ���(�� ��� 1 �[ 
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5.5.2.1 �������&���%
&'"!&
�%��������� �� (Customer: Lagging KPIs) 

 

�������&���%
&'"!&
�%��������� ��	���+��(����&
����������������%��
����,.����$�������."�.�����*��������*&� ��������&( %
&'"!&
�#��$�
������#+��%
�
 
� (TL) ���%
&'"!&
�#��$�
������#+�*�+�%
� 
� (LTL) #����9�#����(����"(����
%
&'"!&
�*���
�%����."� 5.62 

f�(�������&���%
&'"!&
�%��������� �����������.
!� 2 ����,.(
�*�+#����9
����������*������������ �
!��"! ������	��������&
�."����$��*&�	�.�����&
�����/���(
�[ -���������."��'�������%
&'"!&
�%��%���	
�.����������� ����(#�� 
; ���(������'�
�����������/���(�[�'+��
� �(+��*��
%�����
!�%���������������	
���
������� ."�
�����%
!��%+������5�	���(� 2551 	�9������� ���� � 2552 *���"���	
�.��������(�����
�'������������� ����/���( � f�(��+���/���� ���'���������#+�����%
� 
� (TL) ���
��� ���'���������#+����*�+�%
� 
� (LTL)  

�
��
!���&(����������%�� .���$���	�����:"�����.�����&f�������'���������
'+&��&���
���+�&*��  &+���� ���" &��%����'��������(+��*����%+������� f�(
������������#����9�'����f('�4	����������#+&��"!����
���>� ����
i�����
����
��������	�#+��� ��%+�*� (�%
&�(+���'+� ��:"."���&+���� �������(�"��&f�������'�
����������������	��*�+���	%+�������."�*���
� $�����	�������������	�#+��� �� 
��	���	�#����9.����j;$� ����������������*�*��.
�||||||||||||.                                                                            
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%����."� 5.63 ���������&���%
&'"!&
����������� ��#��$�
���������#+��%
� 
� (TL) 
��
������������ 

�M		
$ �"
)KPI &���'
 &�( 
� )�'� 
�.$.-51 ?.!.-51 �.!.-52 

 
�	�
 
"�, $


�� 
� 

!,�

'
 &�( 
� 

&, �� �����


�� 
� 

KPI-LD1 
% �."�(&."����#+�
#�� ��������� 

(	���&� �
!�."����#+�#�� ��
������� / 	���&� �
!�."���#+�

.
!�$��) x 100 
0% 0% 0% 

#
�#+&�	���&��."�(&
."����#+�#�� �� TL 

���(�� ���( 1 �����, 1 �[ 

(	���&� �
!�."������#+�����#�� ��
�#"($�( / 	���&� �
!�."���#+�

.
!�$��) x 100 
0.53% 0% 0% 

#
�#+&�	���&��."�(&
�����#+� 

���(�� ���( 
KPI-LD2 % #�� ���#"($�( 

��� +�'��'�#�� ���#"($�( 1,500 - - ��� +�'��'� ��. ���( 

1 �����, 1 �[ 

(	���&� �
!�."������#+�����#�� ��
#�;$�( / 	���&� �
!�."���#+�

.
!�$��) x 100 
0% 0% 0% 

#
�#+&�	���&��."�(&
�����#+� 

���(�� ���( 

����
 >:,�� 

KPI-LD3 % #�� ��#�;$�( 

��� +�'��'�#�� ��#�;$�( - - - ��� +�'��'� ��. ���( 

1 �����, 1 �[ 

�����&�� KPI-LD4 
��(��&���l�"�(
�������#+�(%+�

�#��.��) 

��(��&���&��������#+��%+��
 �
!� / 	���&� �
!�."���#+�.
!�$�� 

�������
�%����."�  5.64 
��(��&���l�"�(��

�����#+� 
#
�#+&� ���( 1 ����� 

 &��
�'���9��
*�� 

KPI-LD5 
% 	
�#+�#�� ��
,�(���&��."�
���$�� 

(	���&� �
!�."���#+�.
!�$�� y
	���&� �
!�."���#+��+�'�� 

/ 	���&������#+�.
!�$��) x 
100 

97.9% 95.1% 100% 	���&���� ���(�� ��� 1 ����� 

 &�����
���	 

KPI-LD6 
���������"(����

��� �� 
	���&� �
!�."��"���������"(�%+�

������ 

�������
�%����."� 5.65 
 

���H��4����
������"(� 

	���&�
 �
!� 

���( 
1 �����,  1 �[ 
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5.5.2.2 �������&���%
&'"!&
����������� �� (Customer: Leading KPIs) 

 

#��$�
�%
&'"!&
����������� �� 	���+��(����&
����������������%������,.���
�$�������."�*��������*&� ��������&(%
&'"!&
�#��$�
������#+��%
� 
�(TL) ���%
&'"!&
�
#��$�
������#+�*�+�%
� 
� (LTL)   .���$�������������#����9.������������������
f�(�&�."�#+������.�%+��j		
(."���� ����#+��%
� 
� (TL) ������ ����#+�*�+�%
� 
� 
(LTL) �$� &��#�� 
; 

 

a) '
 &�( 
����������
!�� (���
��
����),��'��!
�: TL) 

���������������������	��%����."� 5.63 ����������������� >:,��
�����#+� �$
#%
&'"!&
� KPI-LD1 9�� KPI-LD3 ��/�������"�(��������
��(��� &���#"($�( ��� &���������	����������."���/������(�����&(
&�	� ��#�+���&
�����&(�������'�������: -������������������#+&��"!�"��"(�
�������#�� ���#"($�(�������:."����(��� ������."(��
�	���&� �
!�."���#+�
.
!�$����������5�	���(� 2551 �������
���+�&.���$�������$��%��%�������
.�����*��#��&���!� ������	���$
�,���&��������������."�������� ���
#����9���*�#�+���$�#��$%>������*��j;$�*���(+���&���
&  

#+&������������������� �$
#%
&'"!&
� KPI-LD4 9�� KPI-LD5 �
!�
��/����������������."����
(������	�����	��
�.���������.�������
����
�
��9."���&+��"����
�.��������."�*�+#����:4 ���*�+ ��9�&�%��	���&� �
!�
."�*����#+�#�� ��	��� �
�������."�*���#�������."� 5.4.2 ���&�	
(	������&���
%
&'"!&
���#+&��"!�������	��������."��
�.��*�� ��9�&����%+������� 

 �������	��:���(����"(������������������� KPI-LD4 ��&+� ���
��#+�#�� ���%
� 
� #����9���#+�#�� ��*��%���&��#�� �����������������#+�
,�(�� 1 &
� $���24 '
�&f�� $�
�	��."������
�#�� �� : #9��."�%��.�� #��$�
�
������������������%
&'"!&
� KPI-LD5 ���&��."��'���#+��l�"�(%+��#��.��
#����9�#����*���
�%����."� 5.64 
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%����."� 5.64 ���"(��."(���(��&��f�(�l�"�(."��'���#+�%+��#��.�� %+������  
� ���O���$ (&
� P��/�����) 

9�! �)�������" ,�� 
�.$.-51 ?.!.-51 �.!.-52 

�.�. (��#+�*�+�%
� 
�: LTL) �. ��+#�� 13.39 13.58 12.68 
�.�. �������:}�  �. ��+#�� 12.81 13.62 13.47 
��;	��>�" �. ��+#�� 14.16 13.67 13.62 
l��'���.��  �. ��+#�� - 13.50 15.67 
'
(��. �. ��+#�� - 9.79 10.05 
� ��D� �. ��+#�� 11.54 15.73 14.76 
���	"��>�" �. ��+#�� 9.55 - 17.30 
��'�>�" �. ��+#�� 14.26 - 14.00 
���>�" �. ��+#�� - - 12.17 
#�>.�#� ��� �. ��+#�� 14.30 15.41 - 
#�>.�#� � �. ��+#�� 10.50 - 14.15 
#���>�" �(><(� �. ��+#�� 11.41 11.89 11.91 
#��$4�>�" �. ��+#�� - - 13.40 

���� 

#>���:�>�" �. ��+#�� - - 17.83 
%�&
���� �������
� ���%���>� ��(�� '��>�" �. ��+#�� 14.40 15.57 15.40 

��������'� �. ��+#�� - - 6.00 
� �#&�� 4 �. ��+#�� - - - �$��� 
��	�%� �. ��+#�� - - 7.55 
f ��' �. ��+#�� 14.00 - - 
�>�"�
�(4 �. ��+#�� - 18.30 - 
#�����& �. ��+#�� - - 16.30 

%�&
���� 
�l"(��$��� 

$��� �( �. ��+#�� - - 14.35 
�%� #>���=�4<��" �. ��+#�� - 31.00 - 

 
$��(�$%> : ��(��&���l�"�( = �&���&�%+��#��.�� / 	���&� �
!�."���#+�#�� ��%+��#��.�� 

(�&���&� ���	���&� �
!�."���#+�  *��	������
�.���������������.��."���
�����
��9�
�.��
�&���������#+�#�� ��) 
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�(+��*��
%��	��������#�������������������+��������������&+�
������������������	%+������(���������������������%
&'"!&
��$
#    
KPI-LD4 ��� KPI-LD5 ."�*���
� �����.���$�.���&+�����$���������#+����
%��"��%�D�������&��."��'���#+�*��$���*�+ ���	���"!������������
%������#+��#����$���
�����
��9�
�.��������*�� ��9�&� ����" &��
9��%���������
�.�������!� ������$�*��������������."������ "(� &����/�	��� 
���#����9	
�.����%�D������$���������� ��*������� %%+�*�  

#��$�
�%
&'"!&
��$
# KPI-LD6 ���������"(������� ��#����9�#��
��*���
�%����."� 5.65 -���������#+&��"!������������9��&+���/�������#�� 
;."�
#�.�����
���	����� ��f�(%�� #����9�������9�����
� &��������	%+�
������."�*���
� ��������*��j;$��(+����+��+&� $���������������
�������
����Z."����j;$�����" &����"�(&�����
� �����������!��$�
� &��#�� 
;#��$�
�
������."�%��������
���>��������������������
�%��Z*��%+�*�  

%����."� 5.65 ���������������"(������� ����#+��%
� 
� (TL) 
TL 

�$
#���
������"(� 

���������"(� �.(.-51 <. .-51 �. .-52 

a  &��������������	
�#+� (#9��."� 	���&� ����,.#�� ��) - - - 
b ���	
�#+��+�'��  1 3 - 
c ��������j;$�#�� ���#"($�(/#�;$�( 1 - - 
d ������#�����*�+�"���#�.<�,�� - - 1 
e ���%��%+��
�������������*�+#��&� - - - 
f ��� ��*�+*���
�������*��j;$�."��$���#� - - - 
g �������9��#+�*�+�"���#�.<�,��/ *�+.
�#�
( / *�+#���� - - - 
h 	���&��9��#+�/�>���:4��(��(*�+��"(��� - - - 
i ��
����*�+�"���#�.<�,�� /*�+#>,����"(����( - - - 
j ��
�����
��9*�+�"���#�.<�,�� /*�+#>,����"(����( - - - 
k ��
�����
��9*�+-���#
%(4 - - - 
l �
%�� +���#+�*�+�$���#� - - 1 
m  &��������������	
���
� +���#+� - - 1 
n �j;$�����Z - - - 
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b) '
 &�( 
����������
!�� (���
��
����),�2�,�'��!
�: LTL) 

�����&
�%
&'"!&
����������� ��	��%����."� 5.66 %
&'"!&
��$
# KPI- 
LD7 ��� KPI- LD11   	�.�����&
�����������������l������������ � 
2552 �.+��
!� f�(������	��%
&'"!&
��$
#KPI- LD11 ."�&
����������	
�#+�#�� ��
*��%�����$���&�� #����9��������$����%�D������$���������� �� ���
���*�#�+�����
���>���������������$��"��%��."�������������%������*��
%+�*�  

%
&'"!&
��$
# KPI-LD8 ���	+�(#�� ���$���� ��."����
�#�� ����&(%���� 
(LTL-a) *�+#����9&
���*������������ �
!��"! ������	��������."��'�������
%
&'"!&
��
!� *�+�"D�����������	+�(#�� ������������ �����"(��."(� &��
9��%����
�������."�*��	����������
�������������%������������ �
!��"! ������
."�*��	��(
�*�+�+��'���9����"(��� ������	��*�+#����9%�&	 &��9��%���*�� 

%
&'"!&
��$
# KPI- LD12 ���������"(������� ��#����9�#����*���
�
%����."� 5.67 ���������������"(������� ����/�������."��������������$�
 &��#�� 
; �
�."�*���<���(��(����"(������ a) %
&'"!&
����������� �� (������
�����#+��%
� 
�: TL) 
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%����."� 5.66 ���������&���%
&'"!&
����������� ��#��$�
���������#+�*�+�%
� 
� (LTL) 
��
������������ #+&����."�&
� 

�M		
$ �"
)KPI &���'
 &�( 
� )�'� 
�.$.-51 ?.!.-51 �.!.-52 

 
�	�
 
LTL -a LTL -b 

"�, $


�� 
� 

!,�

'
 &�( 
� 

'+&��&��
������
&
� 

KPI-LD7 
% ���#+�#�� ��
������� 

(	���&����."����#+�#�� ��������� / 
	���&�������#+�.
!�$��)  x 100  

-   - 0% 
	���&����."�

���#+� 
� - ���(�� ���( 

1 �����,  
1 �[ 

KPI-LD8 
% ���	+�(

#�� ��������� 

(	���&����."���+�(#�� ��.
!�$�� - 
	���&����."���+�(#�� ��������� / 

	���&����."���+�(#�� ��.
!�$��)  x 100 
-  -  -  

	���&����."�
	+�($��� �
� 

- � ���(�� ���( 
1 �����,  
1 �[ 

(	���&�#�� ���#"($�( / 	���&�#�� ��
.
!�$��)  x 100 

0.05% 0.10% 0.03% 	���&���� � � ���(�� ���( 
1 �����,  
1 �[ 

KPI-LD9 
% #�� ��
�#"($�( 

��� +�'��'�#�� ���#"($�( 2,465 6,945 705 ��� +�'��'� � � ��. ���( 
1 �����,  
1 �[ 

(	���&�#�� ��#�;$�( / 	���&�#�� ��
.
!�$��)  x 100 

0% 0% 0% 	���&���� � � ���(�� ���( 
1 �����,  
1 �[ 

���� >:,�� 

KPI-LD10 
% #�� �� 
#�;$�( 

��� +�'��'�#�� ��#�;$�( - - - ��� +�'��'� � � ��. ���( 
1�����  1 

�[ 

���� &��
�'���9��*�� 

KPI-LD11 
% 	
�#+�#�� ��

%��
���$���&�� 

(	���&�#�� ��."����#+�*��,�(��
���$���&�� / 	���&�#�� ��."����#+�

.
!�$��) x 100 
 -  - 78% 

	���&�#�� ��
#+�%��
���$�� 

� - ���(�� ��� 
1 �����,  
1 �[ 

 &�����
���	���
��� �� 

KPI-LD12 
���������"(����

��� �� 
	���&� �
!�."��"���������"(�%+������� 

�������
�%����."� 5.65 
 

���H��4�
���������"(� 

� � 
	���&�
 �
!� 

���( 
1 �����,  
1 �[ 
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%����."� 5.67 ���������������"(������� ����#+�*�+�%
� 
� (LTL) 

���������������"(������� ����#+�*�+�%
� 
� (LTL) 
�$
#���
������"(� 

���������"(� �.(.-51 <. .-51 �. .-52 

a 
 &��������������	
�#+�  
(#9��."� 	���&� ����,.#�� ��) 

1 - 1 

b ���	
�#+��+�'��  - - 2 
c ��������j;$�#�� ���#"($�(/#�;$�( 1 4 - 
d ������#�����*�+�"���#�.<�,�� - - - 
e ���%��%+��
�������������*�+#��&� 1 1 - 
f ��� ��*�+*���
�������*��j;$�."��$���#� - - - 

g 
�������9��#+�*�+�"���#�.<�,��/  
*�+.
�#�
( / *�+#���� 

- - - 

h 	���&��9��#+�/�>���:4��(��(*�+��"(��� - - - 
i ��
����*�+�"���#�.<�,�� /*�+#>,����"(����( - - - 

j 
��
�����
��9*�+�"���#�.<�,�� / 
*�+#>,����"(����( 

- - 1 

k ��
�����
��9*�+-���#
%(4 - - - 
l �
%�� +���#+�*�+�$���#� 1 3 1 
m  &��������������	
���
� +���#+� - - - 
n �j;$�����Z - - - 

 

5.5.3 
������ �'
 &�( 
�����
��� �
��9�$%� (Internal Process KPIs) 

 

 �������&���%
&'"!&
������������������,�(�� 	�&
���������������
��(����"(���	����."���/�#��$%>�$��������������*�+��/�*�%��."���� �� ���������������
 ��$&
� f�(	���+��(����&
����������������%������,.����$�������."�*��������*&� 
-�����������&(%
&'"!&
�#��$�
������#+��%
� 
�(TL) ���%
&'"!&
�#��$�
������#+�*�+�%
� 
� 
(LTL)    

 



 186

5.5.3.1 %
&'"!&
���������&����,�(�� (�����������#+��%
� 
�: TL) 

	����������%����."� 5.68 ���������������#+&��$;+�
!� ��/�."�������	%+�
������������ #+&� +����%
&'"!&
�."��������������$� &��#��	  �� KPI-IP6 �����
��	��:�#
�#+&� &��#����9������'��9 ��������5�	���(� 2551 ��� ���� � 
2552 ��&+� +�%
&'"!&
����������5�	���(� 2551 �" +�����&+���������� � 2552 
�%+�������	��:� KPI-IP7 #
�#+&� %&����9�."�(&���+���'+&��&����"(&�
� �
��&+��" +�
�������!���&(�'+��
� 	���������
���+�&.���$�.���&+���������5�	���(� 2551 ���
��	���	��"	���&������#+�."�����&+� �%+�
�"	���&����&����9�."�(&���+�����&+�
	���&������#+�."��������!���&( -���(+��#+����$���	����"%��.>�."��������!�f�(	��$
�
&+������	��:�%
&'"!&
�.
!�#���"!	�%�����	��:� &� �+�
� �����������$��.����j;$�
	�%����"���$�#��$%>&+�������$%>����������5�	���(� 2551 	���"���&����9���+�."�
���  

 

5.5.3.2 %
&'"!&
���������&����,�(�� (�����������#+�*�+�%
� 
�: LTL) 

	��%����."� 5.69   +����%
&'"!&
�."��+�#��	  �� KPI-IP14 %  &��#����9
	
�#+�#�� ���������	��:������������ � 2552 	��$
�&+����#�.<�,�������	
�#+�
#�� ��*�����%+��&
� ��������"(��."(� �
�#�� ��."����������%+��&
��
!� �" +������: 
59.85% -���%
&'"!&
��
���+�&	��#���$��$
�&+�  &��#����9�����	���."�	�
�
i��������	�(#�� ��*�(
���� ��*��,�(��$����&
�(
�*�+#����9.��*�� f�($��	�
�
i��������������������
�����
������#+�,�(��$����&
�$�
�	��&
�."�*���
����
#�� ��  : %��.��  �����#����������������."��"��!� %
&'"!&
� % &��#����9	
�#+�
#�� ��	���/�%
&'"!&
�."�'+&(�$�������������.���&+���	����" &��#����9�����
�
�� �����&f�������
i���������!� $������(��$���*�+.........................................                                             
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%����."� 5.68 ���������&���%
&'"!&
���������&����,�(�� (��������#+��%
� 
�: TL) 
��
������������ 

�$
#KPI &���'
 &�( 
� )�'� 
�.$.-51 ?.!.-51 �.!.-52 

 
�	�
 
"�, $
��

 
� 

!,�

'
 &�( 
� 

&, �� �����


�� 
� 

KPI-IP1 % #+����������� 
(	���&� �
!�."����#+��$���� �������( / 
	���&� �
!�."���#+�.
!�$��) x 100 

0% 0% 0% 
	���&� �
!�."�#+�

������� 
���(�� ���( 1 �����, 1 �[ 

(	���&� �
!�."������>�
%��$%>��$&+�������
9+�(#�� �� / 	���&� �
!�."���#+�.
!�$��)   

x 100 
0% 0% 0% 

	���&��>�
%��$%> : 
	>���9+�(#�� �� 

���(�� ���( 1 �����, 1 �[ 

	���&��>�
%��$%>��$&+�������9+�(#�� �� - - - 	���&��>�
%��$%>  �
!� ���( 1 �����, 1 �[ 
KPI-IP2 

% �>�
%��$%>��$&+��
�����9+�(#�� �� 

	���&�#�� ���#"($�(��$&+�������9+�(
#�� �� 

- - - 	���&�#�� �� '�!� ���( 1 �����, 1 �[ 

KPI-IP3 
% �."�(&�9TL ."�
#�� ���#"($�(
��$&+������.�� 

(	���&� �
!�."�#�� ���#"($�(��$&+�����
����.�� / 	���&� �
!�."���#+�.
!�$��)  

x 100 
0.5% 0% 0% 

	���&�#�� ��
�#"($�(��$&+��

����.��	��%��.��
9�����(.�� 

���(�� ���( 1 �����, 1 �[ 

KPI-IP4 
% �9��#+� TL 
���#��>�
%��$%> 

	���&� �
!�."��9�����>�
%��$%>��$&+�����
����.�� / 	���&� �
!�."���#+�.
!�$�� 

0% 0% 0% 
	���&� �
!�."�����

�>�
%��$%> 
���(�� ���( 1 �����, 1 �[ 

KPI-IP5 
% �9���.>������

�'���� 
(	���&��9���.>�."�&������ / 	���&�

�9���.>�.
!�$��) x 100 
100% 100% 100% 

	���&��9."�&������
%+���.�%(4 

���(�� ��� 1 �����, 1 �[ 

KPI-IP6 % &����9�."�(&���+� 
(	���&���."�&����9���+�(Empty legs) / 

	���&���."�&���	���.
!�$��(All Legs) x 100 
11.8% 9.8% 6.4% 

	���&��."�(&&���."�*�+
#������(*�� 

���(�� ���( 
1 �����, 1 �[ 
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%����."� 5.69 ���������&���%
&'"!&
���������&����,�(�� (��������#+�*�+�%
� 
�: LTL) 
��
������������ #+&����."�&
� 

�$
#KPI &���'
 &�( 
� )�'� 
�.$.-51 ?.!.-51 �.!.-52 

 
�	�
 
LTL -a LTL -b 

"�, $


�� 
� 

!,�

'
 &�(

 
� 

&, �� ��

���
��

 
� 

KPI-IP7 
%  &��9��%�����
���������#���
�

#�� �� (���) 

(	���&����.
!�$�� - 	���&����."������������
��#+�*�+9��%��� /	���&����.
!�$��) x 100 

100% 99.89% 100% 
	���&�������������

��#+�9��%��� 
� � ���(�� ��� 1 ����� 

KPI-IP8 
%  &��9��%�����
���	
�#�� �����
�

�9���.>� 

(	���&����.
!�$�� - 	���&����."�	
�#�� ��$���
�����!��9���.>��������/ 	���&����.
!�$��) 

x 100 
100% 100% 99.96% 

	���&����."�	�#�� ��
*��9��%��� 

� � ���(�� ��� 1 ����� 

KPI-IP9 
 % 	���&�#�� ��

�#"($�(��$&+��.�� 
(	���&�#�� ���#"($�(��$&+���������.�� /

	���&�#�� ��."���.
!�$��) x100 
0.04% 0.05% 0.03% 

	���&�#�� ���#"($�(
��$&+������.�� ('�!�) 

� � ���(�� ���( 1 ����� 

KPI-IP10 
% 	���&�#�� ��#�;
$�(��$&+������.�� 

(	���&�#�� ��#�;$�(��$&+���������.�� /
	���&�#�� ��."���.
!�$��) x100 

0% 0% 0% 
	���&�#�� ��#�;$�(
��$&+������.��('�!�) 

� � ���(�� ���( 1 ����� 

KPI-IP11 
% ���#+��$���� ��

�������  

	���&����."�	
�#�� �� $������#+��$���� ��
������� / 	���&�������#+�#����
	.
!�$��) x 

100 
0% 0% 0% 

	���&����."����#+�
������� 

�  - ���(�� ���( 1 ����� 

KPI-IP12 
% �9���.>� LTL  
���#��>�
%� 

(	���&��."�(&�� LTL ."������>�
%��$%>��$&+��
����.�� / 	���&��."�(&�� LTL .
!�$��)      

 x 100 
0% 0% 0% 

	���&��>�
%��$%>."��"
#�� ���#"($�( 

� � ���(�� ���( 1 ����� 

KPI-IP13 
% &��#����9	
�#+�

#�� �� 
(	���&�#�� ��."����#+�#����
	%+�&
� / 	���&�

#�� �� LTL-a ."���9��%+�&
�)*100 
- - 59.85% - � -  ���(�� ��� 

1 #
���$4  
1 ����� 

KPI-IP14 
 % &��#����
	�����

	
�#+�#�� �� 

(	���&�#�� ��."����#+�*��.
!�$��-	���&�#�� ��
."����#+�*�+#����
	/ 	���&�#�� ��."����#+�.
!�$��)

*100 
- - 99.75% - �  - ���(�� ��� 

1 #
���$4  
1 ����� 
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)�*� 

�������	��:��������.��������������	�����:"����� #�>�*��&+����������
!�*�+�"���
��(����� $����j;$�."����������������������(+����/����� ���
(��"(������(�����&(
���#��."�*�+�"��������%�D�� $��������(�����&(&�	���������j;$� -������������� &��
 ���� �����*��#��  �"�.
!�*�+#����9����������������������������&��� �����%�&	#�����
����������(���$�
� $���&�� ���$4��&f��� &��#����9������
i����	���*���(+����/����� 
�����������j;$���������������� #+&��$;+���&��
����."���"�(&�����
�*�+%��$�
� $���*�+
.���&+����#+&�."�%�.���"�����.��
����#+&�����."���"�(&�����(+��*� ������*���
���>����	��
*�+����>���#�.<����.+�."� &� 

#��$�
�����������$�����������������."�*���
������������ �
!��"! #����9'+&(�$�
f ��#���������(�����������������������	�����:"����� �"�������������������."���/�
���������!� #����9%�&	#�����.�����*�������!��%�� ������	���"�����
���������.>������ 
����"�����(������������'�������: #+����$�������$��#����9�$
�,���&����.����� .���
�j;$� ���$�.������j;$�*��.
�%+��$%>���:4 ���	���"!(
�'+&(�$���	����"�����������
���������&�������
���>� $����
i�����.�����*���(+���"���#�.<�,�� ������#�.<���
�������!� ��.� �'+� ������	��%
&'"!&
� % &��#����9	
�#+�#�� �� ."�	�#����9�'�������#��
 &��#����9�����	
�#+�#�� ���$�9��������� �� (LTL-a) ��$����&
������	���*�� 

�(+��*��
%��	���������������������������������%
&'"!&
����>����%+��Z ��&+�
%
&'"!&
����%
&(
�*�+#����9�������%
&'"!&
�*�� ������	�� &��*�+#����:4��������������
��(���	��#��$%>%+��Z ���������."�������%
&'"!&
������(���%����'��&��#��$�
���
��&��&�
�����������	���������.����������(�+��� f�(	���+�&9����&.������
i���������.%+�*� 
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�����  6 
 

��	
 ��
���������
 

 

 ���������	
���
	�������������

������������������� !��"""�#������$%��	#	
�	�%����"
&'!�����"���(	�)
�#	
!�$!����"��*�� ������+")
(��	��	����#,����������-	  3  (��	��	����
/$!+�) ��������������+""��� ����$0$���������� !*1�2� Balanced Scorecard �)����"�������
�����#	����#*=#&��)�
����!�
���,��>��	�� +����������#	����#*=#>�����$%��	#	
�	
>���	 ����������� !��-	0
�
�)�
�	������+""��� ����$ 0$�/$!���+""��� ����$�	 4 $!�	/$!+�) 
��� ����$$!�	����
#	 ��� ����$$!�	�'�
!� ��� ����$$!�	���"�	���>���	 +����� ����$$!�	�������	�'!
+�������@	� ,��	��	/$!���+""��""��A"(!��'�&����$%��	#	
�	����������"��� ����$  3  $!�	 
/$!+�) ��� ����$$!�	����
#	 ��� ����$$!�	�'�
!� +����� ����$$!�	���"�	���>���	 �)���&'!�#,��/$!
$%��	#	�����A"(!��'����$%��	#	
�	,��"�#��*��B��������-	�������� 3 �$��	 �	����)�
�$��	
�1�,#���	 2551 ,	��
�$��	����
� 2552  ���$,	/$!�#�
����� +�������#	����#*=#>��(�

��"""�#���&����$%��	#	
�	*��/$!��"������+""  

 

6.1 ��	
���������������������������������� 

 

6.1.1 ��������������������������� � 

 

������+""��� ����$$!�	����
#	���+""0$�������>��B�+""������F$��"
�,!�(�
 +����!	�)�	�#,�����
���������

�0$����$!�	����
#	(�
�#,��� �)���
���

�$���
������!�#,�����&����$%��	#	
�	$!�	����
#	��)�
/� ,��������>��B�������
�������������

�/$! $�
	�� 
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• �!�
�����!�#,���������*%��%�/�/$!���(��	*��
,���'�
!���)� +���'�
!�
���)  

• ���"�#����!	*�	�	���$%��	#	
�	������#*=#>�� +���������$�!	*�	
���$%��	#	
�	*��/�),%���-	/$!  

• ��""����
#	(�
�#,������>��
�)�
�'
  

 

6.1.2 �����������������������"�#�� 

 

������ ����$$!�	�'�
!�	��	+")
�����-	��
�)�	
����� ����$��� (Lagging Indicator) 
O��
��*����,��
����!�
���(�
�,!�(�
�#,����)�&����$%��	#	
�	$!�	�'�
!� +����� ����$	%� 
(Leading Indicator) O��
��*����,��
����!�
���(�
�'�
!��)��P,,��*���'�
!���!
����%�
�Q�	
���$%��	#	
�	(	�)
�#	
!� 0$����+""��� ����$$!�	�'�
!�*��
��� ����$��� (Legging) +��
��� ����$	%� (Leading) ,�+")
��-	 2  �$ �������>*�����!"�#���(�
"�#��*��B������ 
/$!+�) ��� ����$ �$*�� 1: ���(	�)
+""/�)��A�
�	 (LTL) +����� ����$ �$*�� 2: ���(	�)
+""
��A�
�	 (TL) 

 

6.1.3 ������������������������
������%�&'� (Internal Process Indicators) 

 

������+""��� ����$$!�	���"�	���>���	 0$�� !+&	>'�#�!�
��� (Fishbone 
Diagram)  )���#�
�����
��������	=�����)�
�P,,��*���'�
!�+""/�)��A�
�	 (LTL) +���'�
!�
+""��A�
�	 (TL) ��!
����%�
�Q ��"(��	��	$%��	#	
�	(	�)
 ������#�
��������"�	���*��
�)
&����*"�)�
����!�
���(�
�'�
!� 0$�*%�����#�
������)����""�
����(�
"�#��*
��B������ /$!+�) &'!,�$���Z[������
#	   &'!,�$���Z[��,�$�)
+""/�)��A�
�	 (LTL) &'!,�$���
Z[��,�$�)
 +""��A�
�	 (TL) +��&'!,�$����%�	��
�	�)�� 
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6.1.4 ����������������������������&��"� ��
���8�9�� (Learning and Growth 

Indicators) 

 

������+""��� ����$$!�	�������	�'!+�������@	�,�
%�	�
��
�����#���A�"�
���� 
�	$!�	�����@	�*���� +��
���������*��,%���-	�	���$%��	#	
�	 0$�,��������+""
��� ����$	%�$!�	�'�
!� �"�)����P,,��*���'�
!���!
����%�
�Q�	"�
������ *��
��	%���
�#,��B����+""��� ����$$!�	�������	�'!+�������@	� O��
�������������������

�*��,�
�#,��B����+"" ����$/$!$�
	�� 

• "�
������
���, +�����)�	�)���	�����@	��

��� 

• ��@	�����>��(�
"�
������������"
����'! +��*�����	
�	*��*%� 

• ��@	�"�
����>����!
"�����B +����������*��������� 

��)�
/��A���������+""��� ����$$!�	�������	�'!+�������@	�,���-	���
���+""�������-	0
�
�)�
�*)�	��	 ,�
/�)/$!��"������+""��A"(!��'��	��������
���
	�� 

 

�%����"���������

�(�
$!�	����
#	 $!�	�'�
!� $!�	���"�	���>���	 +��$!�	���
����	�'!+����@	� *��/$!,��(��	��	������+""��� ����$����������/$!$�
�'�*�� 6.1 
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�'�*�� 6.1 ����
��������	=�(�
���������

�(�
��� ����$+�)�������
 193 
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6.2 ��	
������������?����@"� 

 

,��������+""��� ����$���$%��	#	
�	 ��� ����$$!�	����
#	 ��� ����$$!�	�'�
!� +��
��� ����$$!�	���"�	���>���	 ������(!��'����$%��	#	
�	*��� !�����"���
%�	�B
��� ����$*��
 3 $!�	$�
��)�� ����������*����(�
(!��'����$%��	#	
�	 *��
��$ 3 $!�	$�
	�� 

• (!��'����$%��	#	
�	$!�	����
#	 

• (!��'����$%��	#	
�	(	�)
�#	
!���A�
�	 (TL) 

• (!��'����$%��	#	
�	(	�)
/�)��A�
�	 (LTL) 

,%�	�	������(!��'�*��
��$*���!�
,�$*%�(��	����������"���
%�	�B��� ����$ 
*��
��$��-	,%�	�	 75 ������(!��'� O��
������#�
�������$�"
�����!��(�
(!��'��"�)�  64 
% (�
������(!��'� ��-	(!��'�*������')�	��""��')+�!�0$�(!��'�*����
�����!��������	%�
(!��'����# �
����������������-	(!��'��%����"��� ����$/$!+��,�$��A"�	�'�+""/`��

���#������ ����$�)�	���*����$,��(!��'����	a*������')�	��""��')+�!� �)�	(!��'�*����
/�)��
�	��"" +���!�
���+""�#=� +��,�$��A"(!��'�,�����$%��	#	��#����#�	��	 ��,%�	�	
���������*����$,��*����$�"
�����!�� 
�� 36 % ,��,%�	�	(!��'�*��
��$ ��-	(!��'�*��
�!�
��A"(!��'�,������b#"��#
�	��-	���,%� 15 ������ +��(!��'�*����A",������b#"��#
�	
��-	
���

��� 12 ������  

��$�"
�����!��(!��'����$%��	#	
�	+�)��$!�	�������������������$/$!$�
	�� 

• ����A��� ������������� � 

�����,�$��A"(!��'�/$!$���)�(!��'����$%��	#	
�	$!�	���	 
�������,�$��A"(!��'��	
�'�+""/`��
���#������*��������	%�(!��'���� !/$!*�	*� +�)��)�
/��A���(!��'����
$%��	#	
�	$!�	����
#	��
�!�
��������+"",�$��A"(!��'�*����
/�)���	��""��#����#�
� )	�$�����	 O��
,���������"��� +������/$!,��(!��'��$#� *�������,�$��A"�	��""��-	
���,%���')+�!� 

 



 195

• ����A��� ���������� �#����?@#�� (TL) 

(!��'�*��
��$*���!�
���+""��#����#��(!�/��	��""�$#� ��-	(!��'�*��/$!,�����
���
�	&����*%�
�	 O��
��������
�	��-	
���

����������#$�PQ���	���$%��	#	
�	�	���
(	�)
�#	
!���A�
�	 (TL)  

• ����A��� ���������� �#��C@���?@#�� (LTL) 

 (!��'����$%��	#	
�	(	�)
/�)��A�
�	 (LTL) /�)��(!��'�*��,�$��A"�	�'�+""/`��

���#������ (!��'�*������')	��	�'�,�$��A"�	�'�+""������*��
��$ ������#,��B���
���/$!��
O��
(!��'�*���!�
���+""��#����#��(!�/��	��""�$#�	��	 ,���-	���"�	*��(!��'���-	���,%�
,������b#"��#
�	 +�������A"(!��'�,������b#"��#
�	��-	
���

���  

 

���$%��	#	�����A"(!��'�,�����$%��	#	
�	0$���""*��/$!��"������+""(�

���������	
���
	�� *%����,�$��A"(!��'����$%��	#	
�	��-	��������  3 �$��	 ��#�����
+�)
�$��	�1�,#���	 2551 ��
 �$��	����
� 2552 +���	(��	��	���$%��	#	�����A"(!��'�/$!
�������A"(!��'�����*��� !�	���"�	*�� +��,�$*%�(!��'� 0$����,�"���� �����
������B� 
+��������>��B�,���	��
�	&'!�b#"��#
�	 �����	%�(!��'�����*��� !���#�
���������*��� !
��#��(��	,����""���*%�
�	�$#� �����	%���""�����A"(!��'������������ !��"�#,���
��B������  

 

,��(!��'����$%��	#	
�	*��
 3 $!�	(!�
�!	�������������/$!��(�
(!��'� �����/��')��� ����$
/$!���(��	��	$�
	�� 

a) �����?����@"�D�����
E ��� ��� (Data from Operation ) 

�����A"(!��'�,������b#"��#
�	 ��*��
(!��'�,�������A"��-	���,%� +�������A"
��-	
���

��� �#=������A"0$����� !(!��'��$#�*������')+�!� ,�����$,$ ���� /`��
���#������ 
����c�	(!��'��$#� �)�	(!��'�*����
/�)�
���,���������+""+""`������!�	��
�	���� 
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b) ��������@ ��
����
�����@"�'L�8���@�A�C
'�� (Data Gathering & 

Transforming) 

(��	��	(�
�����"���(!��'�,���-	��� ��"���(!��'�,��*���)�	
�	*��
������(!�
 +��	%��(!��'�*����')�	�'�+""������ ����+""`�����)�
a�(!��')0��+���/�0
�
O�`��A�O��O� (Microsoft Excel) ����0��+���*��/$!��"������+""0$�� !0��+�����A

�O� (Microsoft Access) �����+��
(!��'���!��!���%����"����#�
����� +������(!��'� 

c) ���� �#��
LN ��
��	
���@"� (Data Analyze & Summary) 

����#�
�����(!��'� +������&�,���-	 (��	��	���+��
(!��'�0$�� !�
����
��� 
���,�$���(!��'� +������#�
������ #
��#�#(��	���	c�	(�
0��+�����A����O� 2007 �(!���
 )���	����#�
����� +��������&�(!��'� 

d) ����A����@"�������������� (KPI Summary) 

��-	���	%�(!��'��(!��')���
%�	�B����#=����
%�	�B(�
��� ����$*��/$!��"���
���+"" 

 

6.3 ��	
���� �#��
LN��������8 �@�U��'��
�������?����@"����'L@� 

 

����#�
���������*����#��(��	�	��""�����A"(!��'�*����
/�)����""���*%�
�	�$#� ,��#,��B�
�	��
$!�	 
�� ����*����#��(��	�%����"�	��
�	+�)���%�+�	)
 +������*����#��(��	�	�����A"(!��'�+�)
������>* 0$��	*��	��,��#,��B�(!��'�*��������*����#��(��	��#	 2  ���0�
 �)��$��	 �	���
,���������*��
�	��
�	�	�����"��� ����,�$*%�(!��'�� !������#��(��	*���$��	 	!����)� 2  ���0�
 ,�����)�
�	��
�	*������')�	�%�+�	)
$�
��)��������*%�
�	*����#��(��	/$!0$�/�)�"��	����(�

�	*��*%���')
�$#� &�(�
����*����#��(��	*����#	 2  ���0�
 �)��$��	 (�
�	��
�	*��
��"" +��(!��'� ����$�
����
*�� 
6.1 +�� 6.2 
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����
*�� 6.1 �����	��
�	*��� !������A"(!��'���#��,�����*%�
�	�$#���#	��)� 2  ���0�
�)��$��	 

 ����� !*����#��(��	 �)��$��	 

 ��	  ���0�
 	�*� 

�	��
�	��"���(!��'� 5 6 15 

�	��
�	
��
�#	
!� - 3 20 

�	��
�	,�$�)
/�)��A�
�	 (LTL) 2 - 30 

 

����
*�� 6.2 ������������� ����$*��� !��������,�$*%�(!��'�*��	�	��#	 2  ���0�
�)��$��	 

����(!��'� ����*��� ! (	�*�/�$��	) ������� ����$ 

TL4,6 240 KPI LD1,2,3,5 IP1,2,3,4,6 

TL2,5 120 KPI LD4  

LTL12-13,15 1,655 KPI LD7,8,11 IP 11,12,13 

LTL2-7 242 KPI LD9,10 IP 10 

LTL19-23 960 KPI LD9,10,11 IP 7,8,9,10,12,13 

LTL11,14 200 KPI LD8  
F16-18 360 KPI F1,2,3,4  

 

,��&�����#�
��������������$�	����*����#��(��	 *%���!*��"�)� �	��
�	,�$�)
/�)��A�
�	 
(LTL) +���	��
�	
��
�#	
!� �������p��������*����#��(��	�(!���"
�	�	+�)����	/$! O��
*%���!
�	*��
��#��(��	�	��	�#�	�$��	� !����/�)��
 2  ���0�
 ,�
����)��	��
�	*������')������$%��	#	�����A"
(!��'��	��""*��/$!��"������+""/$!��)�
����
�� �)�	��B�(�
�	��
�	��"���(!��'�� !����
��#��,����""�$#����*����$ ��������	!�*���	���,�$*%�(!��'���""*��/$!��"������+""��#��
*��
��$ +����
��-	&'!��"���(!��'�,���	��
�	*���%�+�	)
*��������(!�
������ +��,�$*%�(!��'�
���$%��	#	
�	 ,�
� !������#��,���	��
�	�%�+�	)
���	��� $�
	��	,��!�
��@	�+	�*�
�����A" 
+��,�$���(!��'��)�/��������!� !�����	���$%��	#	
�		!���
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6.4 ���� �#��
LN#��@V �8���'��������U����@"� 

 

����#�
�����
���&#$���$�	���"�	*��(!��'�	��	 ,��#,��B��p���(!��'�*���������A"
"�	*��,�����$%��	#	
�	��-	���,%�$!������(��	 *����������$
���&#$���$�	���"�	*��(!��'�
/$! $�
	�� 

 

6.4.1 ���@"�����A����� �#��C@���?@#��WU������"�#����&��� (LTL-a) 

 

,�������A"(!��'����	%��)
�#	
!������	(�
���	%��)
��
"!�	�'�
!��	�$��	
����
� 2552 ����������
���&#$���$*���"�	���"�	*��(!��'� +��������/$!$�
	�� 

����
*�� 6.3 
���&#$���$*���",��(!��'����	%��)
�#	
!�/�)��A�
�	��
"!�	�'�
!������	 (LTL-a) 


���&#$���$*���" ,%�	�	"#� % Error 

����)
,�#
 1,368 - 

/�)��$"#�*��/�)/$!�)
��� 30 2% 

,$��(*��"#�&#$ 37 3% 

 

• ��B�*��/�)/$!��$"#��#	
!�*��/�)/$!�)
���,���"	%��)
�#	
!������	 0$�
��������#$,���	��
�		%��)
�#	
!� LTL *%����,$&#$���$ 

• ��B�*��,$��("#�&#$���$ 0$���������#$,���	��
�		%��)
�#	
!� LTL *%�
���,$&#$���$ +���	��
�	=���������
#	�q�	(!��'�"#��#	
!�,���"
���	!����(!���""c�	(!��'�"#��#	
!� LTL &#$���$ 

• 
���&#$���$$�
��)��,����*"�)�(!��'� LTL12-13, 15-18 
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6.4.2 ���@"������ ��W (�W����	�)  

 

,������#�
�����(!��'�����$#	��*���	��
�	(�"��"��*����-	&'!"�	*��(!��'� �	
����)�
�$��	�1�,#���	 ��
 �$��	����
� 2552 ����������
���&#$���$*���"�	���
"�	*��(!��'� +��������/$!$�
	�� 

����
*�� 6.4 �������"�	*��(!��'�����$#	��*��/�)��"'�B� 

% Error �.�.-51 =.
.-51 �.
.-52 

% ,%�	�	
���
*��/�)"�	*��(!��'��*��"��",%�	�	
���
*���#�
,�#
 14% 3% 16% 

% /�)/$!"�	*����(/��� 30% 34% 32% 

%/�)/$!"�	*������ 9% 6% 7% 

������#,�B��
���������$��
������*���	��
�	(�"��/�)"�	*��(!��'�����$#	*�
 
����"�	*��(!��'�����$#	*�
/$!/�)
�"�!�		��	�"�)���-	�1�#����*���"��-	���"�

� O��


���&#$���$$�
��)�� ,����*"�)�(!��'� TL1-6 *��,�	%�/������
%�	�B��� ����$	%�$!�	
�'�
!� ������� ����$ KPI LD1, 2, 3, 4, 5 +�� ��� ����$$!�	���"�	���>���	 ������� ����$
KPI IP1, 2, 3, 4, 6 �)�/�  

 

6.5 
Z[L� �	
���# ���8�'������?����@"�����A��� ���� 

 

• �	���
,���#,�����B������ ��-	�#,���(	�$��A� ���$%��	#	
�	,���-	������
���
+""����'	�� �����"��"0
�
��!�
���
�	*����
/�) �$�,	 ������
�	�PQ��*��
��#$(��	�	���"�	���,�
/�)���'�+""����c�	 +����-	������
�	$!����,��	
"�
�)�	 ����������	%���""������
�	*����-	��������#���(!�/����) �%����"
(!��'�*����
/�)�
����	��"" �"�)��	��
�	��
/�)��A	
����%�
�Q(�
������
�	 
��������&����*%�
�	��)�
��-	��"" ������	��
�	��
�
� #	��"��""���
*%�
�	�$#� *�����#������"�PQ�� +�����
�	$!����,��A�������b#"��#
�	/$! 
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$�
	��	�	��
�	"�

	,�
/�)���
�, ������)�,�	���,$"�	*��(!��'��*)�*��
��,�
��-	 ���$,	����*����#��(��	,�����*%�
�	+""�$#��	"�
(��	��	�!�
� !�������
�����*��,���"��� ����,�$*%�(!��'�/$!+�!����A, ,�
,%���-	�!�
�������@	��'�+""
�����A"(!��'��)�/� 

• ���"�	�����"���(!��'�*�� ��A"�	�'�+""�������(!�(!��'��(!��')/`��

���#������ O��
��-	���"�	���*���!�
� !������#��(��	,����""�$#�	��	 &'!	%��(!�
(!��'�,%���-	�!�
��*�����	���� !
���#������(��	���	c�	��')"!�
 0$��)�	��Q)
	��	�	!�*��$�
��)����-	�	!�*��(�
(�
�	��
�	��"���(!��'� O��
,���)����

�#=����+�!/( +����@	����"�	���	%��(!�(!��'��)�/��	�)�	(�
(!���	�+	� 

• (!��'�"�
����>*��
/�)��������$/$!�)� (!��'�*��/$!��
��"����b#"��#
�	,�#

����/�) �	���
,����-	(!��'�*����
/�)�
����	��"" ,�
/�)�����������"�*��"(!��'�
*��"�	*���*��"��"(!��'�,�#
/$! +���)
&������$&�/$!&����$%��	#	
�	(�$
���
	)�� ������  

• ������
��$*!��*���" 
�� �'�+""���*%�
�	+""�$#�*�������A"(!��'�(�
+�)��
+&	���
���O�%�O!�	��	��') *%���!�����A"(!��'� 	#$�$�����	/$!(!��'�*��+���)�

��	 +���������A"�	�'�+""*��+���)�
��	 ��*# (��'� 	#$�$�����	 +�)�������A"
*��
�	�'�+""/`��
���#������ +���'�+""������  

 

6.6 
�
� �\ %�8��

�
]&��N���'����
�
&	��N'���
���� L������A��� ���� 

 

������������ !��"""�#���&����$%��	#	
�	�%����"��������
���
	�� ��������+""��""
��� ����$ +����""���,�$��A"(!��'� +��������&���� ����$��!���������"����B����
$%��	#	
�	 +�����������"��$�"
�����!���	��������� !��""(�
�#,���   

���������&���� ����$������������&����$%��	#	
�	�)�	��Q)/$! +�)��
�"�)���� ����$
"�
�����
�"�PQ���	��������#	�	���
,��(!��'�"�
�������"�PQ���	���,�$��A" ��*#� )	 
(�$
����)�����,���	��
�	&'!"�	*��(!��'� � !������A"��#��,����""���*%�
�	�$#���� +��
���,��"
����'��!�
(�
(!��'�/�)/$!�	���
,��(!�,%���$(�
��""���*%�
�	�$#� $�
	��	���
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������&���� ����$,�������&��p������ ����$*��/�)�"
���&#$���$�	�����A""�	*��(!��'� 
������
���&#$���$�	��$�"*��/�)���*"�)�(!��'��	>�����  

������#,��B���""���*%�
�	�$#�(�
�#,�����B������ ����/$!�)���""�$#�	��	/�)�����
���
�	&� �����PQ��*���"�	���$%��	#	
�	
�	��)�
��-	��"" *%���!(!��'���#$
���

��$�
����	/$!�'
  +��/�)������	%�(!��'����$%��	#	
�	��������&� ��������,��"���
$%��	#	
�	�!�	���
 �����#�
�����+	�0	!�
����������	�����@	��#,���/$!��)�
��-	��"" 
���+�!/(���"���
���*%�
�	,�
��
/�)"��������#*=#&��*)�*��
�� 

�%����"��""���"�#���&����$%��	#	
�	*��/$!��"������+""�	
���
	�� ������ )����!
0
�
��!�
������
�	&����$%��	#	
�	(�
�#,�����B������ ���'�+""���$%��	#	
�	*����-	
��""���(��	 ���������,��"���*%�
�	/$!�	�"���
�!	 �	���
,���������A"(!��'��	*���$��	 
+����������
�	(!��'��	� #
��#��B �)
&���!&'!"�#�����������A	>��������*%�
�	 *��"
�PQ�� +����*�
+�!�PQ��/$!*�	�)��������B� 	��,��	����
 )����!�#,�����(!��'������
�����"�����
+&	���"���
 ������@	����*%�
�	/$!��)�
������#*=#>�� +������#*=#&�
��#��(��	 ��*#� )	 (!��'�,����� ����$ %
���������,�$�)
�#	
!� *��,�������� !�����+�$


����������	���,�$�)
�#	
!���!��
"!�	�'�
!� (LTL-a) �	�	��
��	(�
�#,���/$! 

,�����������#,������������&�/$!�)�,�������A"(!��'����$%��	#	
�	�	�������� 3 
�$��	 ���
+�)�$��	�1�,#���	 2551 ��
�$��	����
� 2552 �#,�����B��������������������� !
��""/$!�	������#���!	 
���#,�����������A"(!��'����$%��	#	
�	/$!��)�
��-	��"" 	%�/��')

����������	������,��"&����$%��	#	
�	/$!�	�"���
�!	 +��&'!"�#�����A
��A	
����%�
�Q
(�
������������ !��"""�#���&����$%��	#	
�	������#$��� ���,��"&����$%��	#	
�	 +��
��@	���""����b#"��#
�	�	������� 0$���"""�#���&����$%��	#	
�	*��/$!��"������+""
��
�!�
��������@	������������� !��""��#����#� *��
�	$!�	�����#������#*=#>���	�����A"
(!��'� ����)
���#���!��#$
����'!
����(!��,��"""�#������&�$%��	#	
�	 +��
�������(�

��� ����$+�)�	��
�	*��������(!�
 �����!�
+�
,'
�,�	�����A""�	*��(!��'���!/$!�'��!�

�"�!�	 
+�����,�$���
*��
�	�����,�$*%�(!��'���� ����$ $�
,��������=#"�����������$�	�����@	���""
�	(!���$/� 
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6.7 ���������
 ��
���������8�9�� 

 

6.7.1 ���������8�9���
���� L������A��� ����'��
&
���� 

 

+	�*�
�����@	���"""�#������$%��	#	
�	�	�������	 ��-	+	�*�
���
��@	�*��&'!�����"���
���)
���#���!�#,���$%��	#	�����)�
��)
$)�	>���	  1 �r �������!
��#$��@	����(�
������������ !��""���$%��	#	
�	��)�
�)��	���
 O��
+	�*�
���
��@	��	�������		�� ��-	�#=����*���	!	�����!�

���
����'! 
����(!��, +��
����)�����
�	���,�$��A" +����"���(!��'���!��#$����#*=#>�� +������#*=#&���)�
��-	��"" 
O��
+	�*�
�����@	������"$!�����������$$�
	��  

a) �����������D"�'D'L�8�������� @���� D��� ��!����	����

����%�
�Q
(�
�����A"(!��'� *��/�)/$!�����������

������,�	%���,�"&#$�	��
�	 +�)� !
�������#������#*=#>��(�
�#,��� O��
,��)
&��)����/$!*�� ��#��(��	(�

�	��
�	��
 

b) ��������� @�������U����@"������ �������8����������W �	��B�*��
�"�)����/�)"�	*�� ����,$"�	*������$#	*�
/$!/�)��"�'B�  
����!�

+�
,'
�,�	��
�	(�"�� 0$����,�$*%���""�����!��
���+�)�	��
�	(�"��
��-	���"�

� 0$��#,��B�
�����"&#$ �"�	���"�	*��(!��'� ��-	��Bs�
�����"�����!��
���  

c) �������8��������������A����'L@� �	��
�	���),��!�
/$!��"����"��
(��	��	(�
���� !�������	����b#"��#
�	 +��(��	��	(�
��""�����A"
(!��'� *��������(!�
��"�)�	
�	(�
�	��
�	 

d) ���D��������@���D���A����@"���������� 0$������������+*	,���	��
�	�	
+�)��Z[�� �������"&#$ �"�)������A"(!��'��	��""���) +��+�)
���
����	!�
0
�
���$�
��)���������!��#$��&'!��"&#$ �"*�� �$�,	 0$�������*�� �����
���+*	�	+�)��Z[��	��	 �������!�

����)������	�����A"(!��'���""���)
,���	��
�	&'!�b#"��#
�	+�)��Z[��  
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6.7.2 ���������8�9���
���� L������A��� ����'��
&
&�� 

������#,��B�����*��� !��#��(��	�%����"��""��A"(!��'�*�����+""�	��������
���
	�� 
(��	��	�����A"(!��'�*���!�
������"���
 /$!+�) 

• ����$����*%�
�	 (�
�	��
�	��"���(!��'� *��� !������#��(��	,��
��""���*%�
�	�$#�0$������B 6.53 ��	�)��$��	 �	���	%��(!�(!��'�
,���"	%��)
�#	
!������	  

• �����!�
��""�������
��"���"�	*��(!��'����,)���#	
!��	!�
��
��!
���������,��"
����'��!�
(�
(!��'����,)���#	
!�/$!  

�	(��	�!	���+�!�PQ���	 2 ����$A		�� 
���������@	���"""���0
!$ (Barcode) 
�(!��� )���	�����A"(!��'�(B��b#"��#
�	�%����""�#���(	�)
+""/�)��A�
�	 (LTL) O��

��""$�
��)�� ,���-	��""*�������"�	*��(!��'�*��
���
*���������" +�����,)���#	
!��	
��""
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