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

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

performance of the service . 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

performance and capability. 
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บทที่  1 
 

บทนํา 
 
1.1 ความสําคัญและที่มาของปญหา (Background and rationale) 
 

การขนสงสินคาเปนองคประกอบที่จําเปนที่สุดของเศรษฐกิจเพราะถือวาเปนการสนับสนุน
กิจกรรมการผลิต การคา และการบริโภค ซ่ึงจะตองใชเวลาในการขนสงวัตถุดิบหรือผลผลิต อยางมี
ประสิทธิภาพ การขนสงถูกนับใหเปนสวนสําคัญ ของตนทุนปลายทางของผลผลิตนั้นๆ และเปนตัว
แทนที่สําคัญของรายจายประชาชาติ ของประเทศ ( Crainic และ Laporte 1997)  

ความสําเร็จของอุตสาหกรรมการขนสงสินคาจะตองอยูในระดบัสูงในแงของประสิทธิภาพ
และคุณภาพของการใหบริการ ประการแรกบริษัทรับจดัการขนสง จะตองมีกําไร ในขณะที่อยูใน
สภาพการแขงขันในดานราคา ประการตอมาเนื่องจากวา การใหบริการขนสงจะตองสอดคลองกับ
มาตรฐานของการผลิต และการบริหารสนิคาคงคลัง ซ่ึงเกี่ยวของกบัการจัดซื้อ การผลิตและการ
กระจายสินคา ในรูปแบบ JIT  และการใหบริการที่ตรงเวลา ควบคุมคณุภาพไดทัว่ทัง้ระบบงานโลจิ
สติกสทั้งหมด สําหรับบริษัทรับจัดการขนสง มาตรฐานเหลานี้จะเกีย่วของกับเวลาที่ใชในการสง
สินคา และความนาเชื่อถือในเรื่องการใหบริการ ซ่ึงมักจะนํามาแปรเปลี่ยนเปนวัตถุประสงคของ
ธุรกิจขนสงทั้งหลายเชนเดียวกัน 

โลจิสติกสเกี่ยวของกับการเคลื่อนยายสินคาพวก วัตถุดบิ สินคาสําเร็จรูป และ supplies ตางๆ 
จากจุดเริ่มแรกไปยังจดุของผูบริโภค  การขนสงไดสรางคุณคา อรรถประโยชนแหงสถานที่ (place 
utility) และ อรรถประโยชนแหงการเวลา (time utility) เพราะมันกําหนด วาสินคาจะเคลื่อนจากจดุ
หนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่งไดอยางไร และไดเร็วอยางไรอยางพอเหมาะ 

ในชวงทศวรรษที่ผานมาการสงออกเปนตัวผลักดันเศรษฐกิจของไทยใหเจริญเติบโต 
ความสามารถในการผลิตมีมากขึ้นอัตราการขนสงสินคาก็ขยายตวัตามเปนลําดับและจาก
ความกาวหนาดาน การบริหารโซอุปทาน ( Supply Chain Management) ที่ครอบคลุมไปทั่วโลก 
สงผลใหการบริหารงานขนสงตองปรับปรุงและพัฒนา เพือ่รองรับการขยายตวัของการนําเขาและ
สงออกของประเทศ ผูผลิต ผูจําหนาย ที่ใชบริการขนสงก็ตระหนกัดวีารูปแบบการขนสงสินคาไป
ถึงมือลูกคาปลายทางนั้นมีการขนสงหลายรูปแบบ อยางไรก็ตามสําหรบัการกระจายสินคา
ภายในประเทศ โดยเฉพาะอยางยิ่งประเทศไทยพบวากวารอยละ 90 ใชการขนสงทางบกเปนหลัก
ประสิทธิภาพการใหบริการขนสงทางบกจึงเปนเรื่องทีสํ่าคัญยิ่งตอการกระจายสินคาภายในประเทศ 
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                  การขนสงภายในประเทศ 
                                  หนวย : พันตัน 

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

  ที่มา :  กระทรวงคมนามคม 2547 
 
   ตารางที่ 1  สถิติการขนสงภายในประเทศไทย 
 

 จากสถิติการขนสงภายในประเทศไทย จะเห็นวา การขนสง ทางถนน หรือ ทางรถบรรทุก 
เปนหวัใจสําคญัในการขนสงสินคาและมขีนาดของการขนสงใหญมากที่สุดเมื่อเทียบกับการขนสง
รูปแบบอื่น อีกทั้งยังมีอัตราเพิ่มขึ้นทุกป เมื่อปริมาณของสินคาที่ใชบริการการขนสงดวยรถบรรทุก
มากขึ้น ผูรับจัดการขนสง(Freight Forwarders)  ทําหนาที่เปนผูใหบริการการขนสง และมี
ความสําคัญตอโซอุปทาน จํานวนของบริษัทที่ตองการผูที่ทําหนาที่ดาํเนินการใหบริการทางดานโล
จิสติกส มีมากขึ้น  การใหบริการขนสงและความรับผิดชอบจากผูรับจัดการขนสงยอมมีหลากหลาย  
การใหบริการยอมมีขอแตกตางกับขนาดของการใหบริการ เกิดอัตราการแขงขันคอนขางสูง จึงมี
ผูรับจัดการขนสงหลายยอยทีเ่สนอราคาคาบริการที่ต่ํามาก และใหบริการที่ขาดความรับผิดชอบ เกิด
ความเสียหายตอสินคา ดวยขนาดขององคกร   และ การใหบริการก็ถูกกําหนดดวยจํานวนพนักงาน  
การลงทุน  เครือขายและเทคโนโลยี่  เมื่อเปรียบเทียบผูรับจัดการขนสงไทย และตางชาติ จะพบวา
สวนใหญ ผูรับจัดการขนสงไทยจะมีขนาดเล็ก และปานกลาง ในขณะที่ผูรับจัดการขนสงตางชาติมี
ขนาดปานกลางถึงขนาดใหญ ฉะนั้นในเรื่องการใหบริการ ยอมมีขอไดเปรียบและเสียเปรยีบ
จุดออนและจดุแข็งแตกตางกันเพราะหวัใจของธุรกิจคือความสามารถและประสิทธิภาพในการ
ใหบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการได เชน ความรวดเร็วในการสงสินคา  
ความนาเชื่อถือ ความปลอดภัยของสินคา  ราคาและความคุมคาในการใชบริการนั้น ตลอดจนความ
เสี่ยงและการชดใชคาเสียหายหากเกิดความสูญเสียขึ้น นอกจากนี้ปญหาที่พบอยูบอยครั้งคือการ
ใหบริการที่ขาดประสิทธิภาพเมื่อเปรียบเทยีบกับคาใชจายที่ตองจายไปและอาจนําไปสูตนทุนการ
ผลิตที่สูงขึ้น  
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  ภาพที่ 1  ปริมาณการขนสงสินคาทางบกป 2547  
  ที่มา : กระทรวงคมนาคม 2548 
 

ในการวิจัยคร้ังนี้ไดศึกษาถึงความสามารถในการใหบริการขนสงทางบกของผูรับจัดการขนสง
ไทยและตางชาติซ่ึงไดขึ้นทะเบียนเปนสมาชิกของสมาคมผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ 
(TIFFA) ในป 2548  มีอยูทั้งหมด 138 ราย  โดยวิธีการสํารวจความคดิเห็นของผูใชบริการ จํานวน 
100 ราย 
 
1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย (Objective) 
 

1.2.1 เพื่อประเมินความสามารถการใหบริการขนสงของผูรับจัดการขนสงไทยและ
ตางชาติ 

1.2.2 เพื่อศึกษาวิธีการเพิ่มความสามารถการใหบริการการขนสงของผูรับจัดการขนสง
ไทย และตางชาติ 

 
1.3 ขอบเขตการวจัิย 
 

1.3.1 การวิจยันี้ประเมินความสามารถการใหบริการขนสงทางบกของผูรับจัดการขนสง
ไทยและตางชาติที่ดําเนินการในประเทศไทยเทานัน้ 

1.3.2 การประเมินการใหบริการการขนสงทางบกเปนการขนสงดวยรถบรรทุก
ภายในประเทศเทานั้น 
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1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 

1.4.1 เพื่อใหทราบถงึความสามารถในการใหบริการการขนสงสินคาทางบกของผูรับ
จัดการขนสงไทยและตางชาติ 

1.4.2 เพื่อเปนขอมูลสําหรับการศึกษาและการเลือกใชบริการการขนสงสินคาทางบกดวย
รถบรรทุกสําหรับผูประกอบการธุรกิจที่ใชบริการขนสง 

1.4.3 เพื่อใหผูรับจัดการขนสงไดทราบถึงความตองการของผูใชบริการและสามารถนําไป
ปรับปรุงการใหบริการตอไป 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
บทที่ 2 

 
วรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
บทนี้เปนการนําเสนอกรอบความคิดและทฤษฎีตางๆ ที่เกี่ยวของกับการวิจยั ตลอดจน

นําเสนอผลงานการศึกษาวิจยัที่เกีย่วของ โดยเปนการนําเสนอ แนวคิดเกี่ยวกับการขนสง ปจจัยการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง ผูประกอบการขนสง ผูรับจัดการขนสง แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ  
แนวความคิดเกี่ยวกับประสทิธิภาพในการใหบริการ  และการวัดคุณภาพและความพึงพอใจของ
ลูกคา    

 
2.1   การขนสง และผูรับจัดการขนสง 

จกัรกฤษณ ดวงพัสตรา  หลักการขนสง   สถาบันพาณิชยนาว ี กลาวไววารูปแบบการขนสง 
(Mode)  ที่เปนที่ยอมรับกันในระดับสากลสามารถจําแนกได 4 รูปแบบ ขึ้นอยูกับเสนทางที่
ยานพาหนะเคลื่อนที่ 

1.    การขนสงทางบกประกอบดวย การขนสงทางถนน (Road Transportation)  และการ
ขนสงโดยใชราง  (Railway Transportation) 

2.   การขนสงทางอากาศ ประกอบดวยการขนสงภายในประเทศ   (Domestic Air 
Transportation)  และการขนสงทางอากาศระหวางประเทศ  (International Air Transportation) 

3. การขนสงทางน้ํา ประกอบดวย การขนสงทางน้ําภายในประเทศ ( Inland waterway 
Transportation)  และการขนสงชายฝง  (Coastal Shipping)  และการขนสงทางทะเล (Maritime 
Transportation) 

4.  การขนสงทางทอ  (Pipeline Transportation)  ประกอบดวยการขนสงน้ํามัน การขนสง
กาซ และการขนสงสินคาเหลวอื่นๆ 
 

การขนสงทางถนน จะมีความยืดหยุนและประโยชนมากกวา การขนสงรูปแบบอื่นๆ  และ 
เสนอบริการที่รวดเร็วนาเชื่อถือ ระดับความเสียหายและสูญหายต่ํา  ภาคอุตสาหกรรมไดจัดการ
ขนสงทางถนนออกเปน 2 อยางคือ การขนสงทั่วๆไปและการขนสงระหวางเมือง ( General freight 
carriers) โดยมีรายไดหลักของรถบรรทุกทั้งหมด  สวนการขนสงพวกเครื่องจักรหนัก สินคาแชแข็ง 
สินคาเกษตร ปโตรเลียม ( Specialized carriers) นับเปนรายไดสวนที่เหลือ  
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ผาด ธเนศวงษสกุล ,2538 กลาวถึงการขนสงทางบก  ทางอากาศ และการขนสงหลาย

รูปแบบไวดังนี้ 
 
การขนสงทางบก 

 
การขนสงทางบกประกอบดวยการขนสงดวยรถยนต และรถไฟ และทางทอ  การขนสง

ดวยรถยนตมีจดุเดนที่สุดคือ สามารถใหบริการแกผูใชบริการได จากการขนสงนับแตประตูโรงงาน
ของผูสงสินคา ไปยังประตูโรงงานของผูรับสินคา   (door to door service)   ในทางกลับกันหาก
เปนการขนสงที่มีระยะทางยาวไกล ประสิทธิภาพของการขนสงดวยรถยนต จะลดลง เนื่องจากการ
ขนสงดวยรถยนตระยะใกล (ประมาณ 200 กิโลเมตร) จะมีตนทนุต่ํา เพราะมีตนทนุคงที่นอย และ
รัฐเปนผูลงทุนสรางถนน และบํารุงรักษาให   นอกจากนีก้ารขนสงดวยรถยนตสามารถเปลี่ยนแปลง
เสนทางไดงาย สามารถโยกยายเครื่องมือและอุปกรณ ในการใหบริการไปใหบริการในเสนทางที่ทํา
กําไร ไดมากกวา และโยกยายไดทันทีไมเสียเวลาการขนสงดวยรถยนตสามารถเลือกใชรถยนตที่มี
ลักษณะเหมาะสม กับสิ่งของที่บรรทุก เชน บรรทุกน้ํามัน บรรทุกผลไม บรรทุกผูโดยสาร เปนตน 
แตการขนสงในแตละครั้งสามารถขนสงไดในปริมาณนอย ทําใหไมสะดวกตองขนมากเที่ยว 
เสียเวลา และสิ้นเปลืองคาใชจาย บางครั้งการขนสงดวยรถยนต อาจตองประสบปญหาการจราจร
ติดขัด ทําใหการขนสงลาชาได 

การขนสงดวยรถไฟเปนการขนสงทางบก ที่สามารถบรรทุกสินคาไดคร้ังละปริมาณมากๆ  
ในระยะทางไกลดวยตนทุนการขนสงที่ต่ํา และสามารถเพิ่มบริการไดโดยการ เพิ่มตูรถไฟในกรณีที่
มีผูตองการใชบริการมากขึ้น เมื่อเปรียบเทียบความปลอดภัยในการขนสงดวยรูปแบบตางๆ การ
ขนสงดวยรถไฟถือวามีความปลอดภัยมากที่สุด  อยางไรก็ตามเนือ่งจากการขนสงดวยรถไฟมี
องคประกอบที่สําคัญคือ รางรถไฟ ดังนั้นความคลองตัวในการขนสงจึงมีนอยกวาการขนสงดวย
รถยนต  แมวาการขนสงดวยรถไฟสามารถใหบริการจากประตูโรงงานของผูสงสินคาไปยังประตู
โรงงานของผูรับสินคา   (door to door service)   ไดโดยการสรางทางรถไฟเขาไปยังโรงงาน
อุตสาหกรรมก็ตาม  แตในแงการโยกยายเหมือนกับการเปลี่ยนเสนทางของการขนสงรูปแบบอื่น 
คือ รถยนต เรือ เครื่องบิน ทาํไดยากเนื่องจากตองมีการลงทุนสรางสถานี รางรถ ฯลฯ ซ่ึงเปนตนทุน
คงที่จึงไมสามารถโยกยายไดตามตองการ 

การขนสงทางทอเปนรูปแบบการขนสงพิเศษ มีขีดความสามารถจํากัด จึงเหมาะสําหรับ
การขนสงสินคาประเภทของเหลว เชน น้าํ น้ํามัน  จุดเดนของการขนสงทางทอคือ สามารถขนสง
สินคาโดยสินคาไมเกิดความเสียหาย ระหวางการขนสง และสารถขนสงไดในปรมิาณมากๆ แตการ
ขนสงทางทอมีขอดอยคือ จาํกัดประเภทสนิคาที่ขนสง และสามารถขนสงไดในปรมิาณมากๆ  แต
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การขนสงทางทอมีขอดอยคือ จํากัดประเภทสินคาที่ขนสง  กลาวคือขนสงสินคาเฉพาะที่เปน
ของเหลวหรือกาซ  และทอที่ใชในการขนสงอาจผุกรอนทําใหเกิดการรั่วไหล  ซ่ึงการสํารวจการ
ร่ัวไหลทําไดยาก เนื่องจากทอบางสวนอยูใตดนิหรือใตทะเล ประกอบกับระยะทางที่ใชในการวาง
ทอเปนระยะทางไกลดวย   นอกจากนี้ในแงของความคลองตัว ในการขนสงมีนอยมาก เนื่องจากไม
สามารถเปลี่ยนเสนทางการขนสงไดทันท ี และมีเสนทางการขนสงที่จาํกัด และเนื่องจากการขนสง
ประเภทนี้ตองใชเงินลงทุนสงูมากในขั้นเริ่มดําเนินการ  เชน คาใชจาย  คากรรมสิทธิ์ที่ดินตาม
แนวทางที่จะวางทอ  คาทอ  ดังนั้นเพื่อใหคุมคาแกการลงทุน จึงตองมกีารขนสงสินคาปริมาณมาก 
และตองขนสงอยางสม่ําเสมอ อยางไรก็ตามการขนสงทางทอนี้ มีความแนนอนในเรื่องระยะเวลา
การขนสง  ซ่ึงการขนสงแบบอื่นอาจจะเกดิความลาชา ในระหวางการขนสง นอกจากนีก้ารขนสง
ทางทอ ยังไมไดรับผลกระทบจากฤดูกาลอกีดวย  ทําใหสามารถปฏิบัติงานติดตอไดตลอดเวลา 
    
การขนสงทางอากาศ 
 

การขนสงทางอากาศเปนรูปแบบ การขนสงที่สามารถ ขนสงสินคาไดรวดเร็วมากทีสุ่ด เมื่อ
เทียบกับรูปแบบของการขนสงอ่ืน  ดังนั้นรูปแบบการขนสงประเภทนี้ จึงเหมาะสมกับการขนสง
สินคาที่เสื่อมสภาพงาย เกบ็รักษาไวไดไมนาน เชน ผัก ผลไม อาหารทะเล  หรือสินคาที่มีความ
ตองการเรงดวน นอกจากนีก้ารขนสงทางอากาศ ยังทําใหสามารถขยายตลาดสินคา ใหกวางขวาง
ออกไปไดอีก กลาวคือการติดตอคาขายกับลูกคาในตางประเทศสามารถดําเนินไปไดอยางรวดเรว็ 
ทั้งตลาดที่อยูใกลและไกล  ชวยใหสินคาแบบใหมๆ สงถึงตลาดตางๆทั่วโลกไดในเวลาเดยีวกัน  
อยางไรก็ตามเนื่องจากธุรกิจการขนสงดวยรูปแบบนี้ เปนธุรกิจที่ตองใชเงินลงทุนมหาศาล  ตองใช
บุคลากรที่มีความรูเฉพาะดานในการดําเนนิงาน เพราะเทคนิคในดานการบินเปนเรื่องยุงยากและ
ซับซอน เครื่องมือและอุปกรณที่ใชมีราคาสูง และตองการการบํารุงรักษามากเชนกัน  จึงทําใหอัตรา
คาขนสง สูงกวาการขนสงรูปแบบอื่น  
 
การขนสงหลายรูปแบบ   (Multimodal) 
 

การขนสงแบบหลายรูปแบบ (Multimodal)  เปนการใชงานรวมกนัของการขนสง
ประเภทตางๆ ในการเคลื่อนยายสินคาไปยังจุดหมายปลายทางตางๆ การขนสงแบบหลายรูปแบบ 
จะมีความหลากหลาย มาก  โดยสวนใหญจะเปน ทางรถบรรทุก รถไฟ เนื่องจากคอนเทนเนอร
สามารถถายโอนจากประเภทของการขนสงหนึ่งไปยังอีกปรเภทของการขนสงหนึง่ไดงาย  การใช
คอนเทนเนอรเปนหลักในการขนสงนั้น สวนมากจะใชวธีิการขนสงโดย รถบรรทุก  เรือ  และรถไฟ  
โดยเฉพาะอยางยิ่งการขนสงไปทั่วโลก และจากปริมาณของการขนสงโดยใช คอนเทนเนอรมีการ
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เติบโดขึ้น ทําใหการขนสงแบบหลายรูปแบบ เจริญเติบโตอยางรวดเร็ว  การขนสงแบบหลาย
รูปแบบ (Multimodal) ไดนําการขนสงในประเภทที่แตกตางกัน เพือ่สรางทางเลือกดานราคาและ
การบริการ ซ่ึงไมสามารถทําไดโดยการขนสงแบบใดแบบหนึ่งเพยีงอยางเดยีว  นอกจากนี้ยังสราง
ความสะดวกสบายสําหรับผูสงสินคา เนื่องจากมีความสัมพันธ กับหนวยงานแคหนวยงานเดยีว ซ่ึง
เปนตัวแทนของผูทําการสงทั้งหมดที่ทําหนาที่ใหบริการหลายรูปแบบรวมกัน   ประเด็นสําคัญใน
การขนสงแบบหลายรูปแบบนี้ เกีย่วของกับการแลกเปลี่ยนขอมูลเพื่อสรางความสะดวกสบายให
การขนสงระหวางรูปแบบการขนสงที่แตกตางกัน เพราะการเคลื่อนยายสินคาระหวางการขนสง
ประเภทตางๆ  มักจะเกิดความลาชาในการขนสง ทําใหเกิดผลกระทบในทางลบตอเวลาที่ใชในการ
ดําเนินงานขนสง 
 

จักรกฤษณ ดวงพัสตรา กลาวถึงการขนสงหลายรูปแบบ (Multimodal transportation)   เปน
การขนสงสินคาจากสถานที่หนึ่งไปยังสถานที่อีกแหงหนึง่ ในอีกประเทศหนึ่ง โดยใชการขนสง
อยางนอย 2 ระบบ ตอเนื่องกันบนพืน้ฐานของสัญญาการขนสง (Multimodal Transport Contract)  
ดวยเอกสารกํากับสินคาเพียงฉบับเดียว และโดยมีผูประกอบการขนสงหลายรูปแบบ (Multimodal 
Transport Operator) เพียงรายเดยีว  ซ่ึงสรุปลักษณะของการขนสงหลายรูปแบบได 5 ประการดังนี ้
เปนการขนสงสินคาจากผูสงสินคาจนถึงผูรับสินคา  โดยใชการขนสงอยางนอย รูปแบบตอเนื่องกนั 

1. มีผูประกอบการขนสงหลายรูปแบบ(MTO) เพียงรายเดียว รับขนสินคาและ
รับผิดชอบตอความเสียหายที่เกิดขึ้นระหวางการขนสงทุกชวง 

2. เปนการขนสงระหวางประเทศ โดยใชเอกสารสัญญาการขนสง ซ่ึงเปนสัญญา
ระหวาง ผูประกอบการขนสงหลายรูปแบบ (MTO)  กับผูสงสินคา  เกี่ยวกับการขนสงสินคาและ
การจายเงนิคาระวาง 

3. ใชเอกสารกํากบัการขนสง (Through Bill of Lading) เพียง 1 ฉบับ ออกโดย
ผูประกอบการขนสงหลายรูปแบบ (MTO) 

4. ใชอัตราคาขนสงเพียงอัตราเดียว 
 

ผูประกอบการขนสง  (Transport Operator)  หมายถึงผูกอใหเกิดการผลิตบริการขนสง มี
หนาที่บริหาร และรับผิดชอบความเสี่ยงของการดําเนนิการ รวมทัง้ถือเปนเจาของหนวยเศรษฐกิจ 
(Business Unit)  ในการผลิตบริการขนสง   ไดแก  แรง  ทุน  และวตัถุดิบ  เพื่อตอบสนองความ
ตองการของผูโดยสาร  (Passenger)  ผูสงสินคา  (Consigner)  และผูรับสินคา ( Consignee)  

ผูประกอบการขนสงหลายรูปแบบ ( Multimodal Transport Operator – MTO) หมายถึง
บุคคลใดก็ได ผูซ่ึงตนเองหรือผานตัวแทนทําสัญญารับขนสงตอเนื่อง หลายรูปแบบ กับผูสงหรือ
เจาของสินคา โดยผูรับประกอบการขนสงฯ  เปนคูสัญญา ทําสัญญากับผูสงหรือเจาของสินคา และ
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เปนผูรับผิดชอบโดยตรงในการปฏิบัติตามสัญญานั้น รวมทั้งตอความสูญหายและเสยีหายของ
สินคาที่เกิดขึน้ระหวางการขนสง  แบงเปน 2 ประเภท คือ  

1. ผูประกอบการขนสงหลายรูปแบบที่มีเรือเปนของตนเอง  (Vessel  Operating  
Multimodal Transport Operator : VO-MTOs)  ขยายการใหบริการขนสงทางบก และ/ หรือ ทาง
อากาศ  จะดาํเนินกจิการโดยการทําสัญญารวมดําเนนิงาน (sub contracting) กบัผูประกอบการ
ขนสงระบบอื่นๆ เชน สายการบิน บริษัทรถบรรทุก  หรือกับ NVO-MTOs  อ่ืนๆรวมทั้งผูใหบริการ
โรงพักสินคา หรือขนถายสินคาในประเทศ 
 2. ผูประกอบการขนสงหลายรูปแบบที่ไมมีเรือเปนของตัวเอง(Non–Vessel operating 
Multimodal Transport Operator : NVO-MTOs)  ไดแก 

2.1 ผูประกอบการขนสงทางถนน หรือทางรถไฟ หรือทางน้ํา ( ภายในประเทศ)  
ที่ไมไดเปนเจาของหรือดําเนินกิจการเดนิเรือเอง แตเปนผูจัดบริการใหโดย
การทําสัญญารวมดําเนนิการกับทางอากาศหรือทางทะเลระหวางประเทศ 

2.2 ผูรับจัดการขนสง (Freight Forwarders)  เปนผูประกอบการขนสงหลาย
รูปแบบ ที่  ไมมีเรือเปนของตัวเอง (Non Vessel Operating Multimodal 
Transport Operator) : NVO-MTOs  ดําเนินการเปนผูรับขนสงสินคา และ
รับผิดชอบในการปฏิบัติหนาที่   ตามที่กําหนดไวในสัญญา อาจเปน 
2.2.1 ผูประกอบการขนสงหลายรูปแบบ (MTO)  เต็มตัว ควบคุมการขนสง

ทุกสาขาทุกขั้นตอน ใหบริการ Door-to-Door สวนใหญจะให 
FIATA Combined  Bill of lading (FBL) เปนเอกสารกํากับสินคา/ 
การขนสง 

2.2.2 NVO ใหบริการขนสงระหวางทาเรือ และอาจทําหนาทีเ่ปน NVO-
MTOs ดวย  โดยที่ผูรับจัดการขนสงรวมดําเนินการและออก House 
Bill of Lading (HBL) ใหกับลูกคา 

2.2.3 NVOCC (Non Vessel Operating Common Carrier)  ทําหนาที่ให
คําแนะนําเกีย่วกับตารางเดนิเรือ รวมทั้งบริการขนสงหลายรูปแบบ
ภายใต HBL หรือ  FBL 

3. บริษัทอื่นๆ ที่ไดรับสงเสริมเปนพิเศษใหเปนผูรับจัดการขนสงหลายรูปแบบ ซ่ึง
อาจเปนตวัแทนผูสงสินคา (Consigner) หรือผูใหเชาตูสินคา หรือผูสงออก  หรือผูประกอบการ ICD 
โดย NVO- MTOs  เหลานี้ อาจทําสัญญารวมดําเนนิการกับ NVO-MTOs  ของการขนสงระบบอื่นๆ 
รวมทั้งกับบรษิัทเรือ หรือ VO- MTOs 
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ผูรับจัดการขนสง  (Freight Forwarders) 
 

ผูประกอบการนําเขาและสงออก จะคุนเคยกับ ผูรับจัดการขนสง หรือ ที่เรียกกนัวา Freight 
Forwarder เพราะ ผูรับจดัการขนสง ทําหนาที่เปนคนกลางใหบริการแบบครบวงจรในการขนสง
สินคา จาก ตนทางไปยงัปลายทางได ทั้งในและตางประเทศ รวมทั้งการใหบริการดานอื่นที่
เกี่ยวของ เชน พิธีการดานศุลกากร การขนสงภายในประเทศ การเลือกผูขนสงที่เหมาะสมใหแก
ผูใชบริการ มีหลากหลาย ทัง้ผูรับจัดการขนสงไทย และตางชาติ 

 
D.J. Hill  ผูแตงตําราเรื่อง   Freight Forwarders  ไดใหความหมายของคําวา ผูรับจัดการ

ขนสง ( Freight Forwarder) ไววา “ บุคคลใดๆ ซ่ึงแสดงตนตอ สาธารณชน โดยท่ัวไป ในการ
บริการและจัดแจงขนสงสินคา โดยหวังคาตอบแทน อาจทําการรวบรวมและจัดรวมสินคาตางๆนั้น 
รวมถึงการจัดการ การแยกสินคา สําหรับสินคาซ่ึงถูกจัดรวมๆกนันัน้ และรับผิดชอบตอการขนสง
สินคาดังกลาวจากจุดรับสินคา ไปถึงจุดปลายทาง โดยใชบริการของผูขนสง ไมวาจะทางบกทาง
ทะเล หรือทางอากาศ  หรืออยางใดอยางหนึ่ง รวมกนัสําหรับการสงสินคานั้น  และคําวินจิฉัย ของ
ศาลอังกฤษ  ไดกลาวถึงหนาที่ของผูรับจัดการขนสง   (Freight Forwarders) ซ่ึงสรุปไดวา คือบุคคล
ที่ทําหนาที่ตรวจสอบ กําหนดวันและสถานที่การเดนิเรอื เตรียมจัดหาระวางสินคา  เตรียมใบตราสง   
(Bill of Lading )   เพื่อที่จะสงให   Loading brokers   ซ่ึงเปน ตัวแทนของเจาของเรือ ใหจัดสงสินคา 
เพื่อบรรทุกสินคาลงเรือ จัดการดําเนินพิธีการศุลกากรขาเขาและขาออก พรอมทั้งชําระ
คาธรรมเนียมตางๆ สําหรับสินคาดังกลาวนั้น และเมื่อสินคานั้นๆ บรรทุกลงเรือเรียบรอยแลว ก็
จัดการรับและสงใบตราสง ที่มีการลงนามเรียบรอยแลว ใหกับผูสงสินคาตอไป 

เมื่อพิจารณา ในทางปฏิบัติ เปนที่เขาใจกันวาผูรับจัดการขนสง หมายถงึผูที่รับจัดการขนสง
สินคา ใหแกผูสงสินคาโดยตนเองไมใชผูขนสง    ผูรับจัดการขนสง จะทําหนาที่เปนตัวแทนผูสง
สินคา หรือจดัการสงสินคานั้นๆ แทนผูสงสินคา โดยใชบริการของผูขนสง  ผูรับจัดการขนสงมี
บทบาทในการขนสงสินคามาก เพราะจะเปนผูเชีย่วชาญการใชบริการขนสงที่มีขอบขายครอบคลุม
หลายประเทศ  โดยอาศัยการติดตอกับผูรับจัดการขนสงในประเทศตางๆ  ดวยเหตุที่ผูรับจัดการ
ขนสงสินคา จะมีความรูเร่ืองระเบียบขอบังคับทางการคา และพิธีการศลุกากร  การประกันภัย การ
บรรจุ และการจัดทําหีบหอสินคา บริการของผูรับจัดการขนสง จึงสามารถแบงเบาภาระผูสงสินคา
ในเรื่องเหลานีไ้ดมาก  
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    ภาพที่ 2   ความสัมพันธระหวางผูสงสินคา ผูรับจัดการขนสง และผูขนสง 
 
หนาท่ีโดยทั่วไปของผูรับจัดการขนสงมดีังนี้ 
 
1. รวบรวมสินคา ผูรับจัดการขนสงจะทําการรวบรวมสินคาของผูสงสินคารายเล็ก ซ่ึงมีเสนทาง
ขนสงเดียวกันใหเปนสนิคาจาํนวนมาก  แลวจึงทําการจดัสงไปพรอมกัน  หรือ  รวบรวมสินคาที่
เปนหีบหอ ของผูสงสินคาแตละราย  ดําเนินการบรรจุใสตูสินคาเพื่อนําสงใหผูขนสงตอไป 
2. วางแผนการขนสงผูรับจัดการขนสงจะชวยผูสงสินคาวางแผนการขนสงในเสนทาง (route)    
และรูปแบบ   (mode)    ของการขนสงที่รวดเร็ว และประหยัดที่สุด  และมีการใหคําแนะนําแกผูสง
สินคาในการเลือกผูขนสง 
3. บริการเกี่ยวกบัการคา ผูรับจัดการขนสงสามารถใหคําปรึกษาเกีย่วกับเอกสารทางการคา  
ระเบียบขอบังคับทางการคาตางๆ รับดําเนินพิธีการศุลกากรทั้งขาเขาและขาออก  จัดหาประกันภัย
และชวยจดัการเรื่องตางๆ  เกี่ยวกับเอกสารเปนตน 
4. บริการอื่นๆเกีย่วกับสินคาผูรับจัดการขนสงยังสามารถใหคําปรึกษา  หรือชวยจดัการเรื่องการ
จัดหีบหอ   (packing)   และการบรรจุ   (stuffing)    สินคาเขาตูสินคา  การขนถายสินคาหนาทา  การ
เก็บรักษาสินคาในโรงพักสินคาที่ทาเรือ  ตลอดจนการนําสินคาออกจากทาเรือ หรือการขนสงสินคา
ไปยังทาเรือดวย 

shipper 

forwarder

shipper 

carrier 

shipper shipper shipper 

forwarder 

carrier carrier carrier carrier 
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ดังนั้นจึงเห็นไดวาบทบาทหนาที่ของผูรับจัดการขนสงมคีวามซับซอน และไดขยายการ
บริการออกไป ครอบคลุมถึงการกระทําทุกอยาง เร่ิมแตสินคาไดพนจากโรงงานของผูสงสินคา 
จนกระทั่งไดสงมอบสินคาใหแกผูรับสินคา  ผูรับจัดการขนสงจึงอาจใหบริการทัง้ผูสงสินคาและ
ผูรับสินคาสวนใน Journal of Commerce กลาวถึงขั้นตอนการทํางานของผูรับจัดการขนสง (Freight 
Forwarders) วา  ทําหนาที่เบื้องตนในการใหคําแนะนําแกผูสงออก เชน แนะนําเรื่อง ทางเลือกใน
การใชการขนสงทางอากาศ หรือทางเรือ การใหคําแนะนาํการบรรจุหีบหอ  ดูแลในเรื่องใบอนุญาต
ตางๆ   เงื่อนไขตางๆใน L/C   และยงัทําหนาที่จดัหาระวางสนิคา ดูแลสินคาในระหวางการสง 
จนถึงจุดหมายปลายทาง  เตรียมเอกสารตางๆที่เกี่ยวกับการขนสงเชน จัดเตรียมใบตราสง (Bill of 
Lading)   ใบรับรองแหลงกําเนิดสินคา (Certificate of Origin)  ใบอนุญาต ตางๆ   ทําการแจงหมาย
กําหนดวนัเวลาที่สินคา ออกจากทาและถงึจุดหมายปลายทางแกผูสงสินคา (Shipper)  ผูรับสินคา
ปลายทาง (Consignee)  และ ตัวแทนออกของของผูรับสินคาปลายทาง (Consignee’s broker)     
เหลานี้คือหนาที่ที่ผูรับจัดการขนสง จะสามารถปฏิบัติและเสนอบริการใหแกผูสงสินคา และผูรับ
สินคา 

ผูรับจัดการขนสงในความหมาย ของ Murphy et al., 1992; Murphy and Daley, 2001 
หมายถึง ผูเชี่ยวชาญทางดานการคาระหวางประเทศ ทําหนาที่เสนอ บริการในรูปแบบตางๆ เพื่อ ทํา
การเคลื่อนยายสินคา ใหสะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น  

 

 
ภาพที่  3  หนาที่ของผูรับจัดการขนสงในการนําสินคาเขา 

 
 

Transportation 
 

 
Customs House, ICD, CFS 

 Freight Forwarder 

INBOUND 

 

Air Port 

 
Sea Port 

Transportation 
 

Consignee in Thailand 
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ภาพที่  4   หนาที่ของผูรับจัดการขนสงในการนําสินคาออก 

 
ชยาวุธ ทิวเสถียร  2547     กลาวถึงหนาที่และบริการของผูรับจัดการขนสงวา 

1. ทําหนาที่ประสานงาน และรับคําส่ังจากผูสงออก 
2. จัดทํา Letter of credit    ( L/ C)  กับธนาคาร 
3. บรรจุสินคาใหแกผูสงออก  และผูนําเขา 
4. ดําเนินพิธีการศุลกากร 
5. จัดทําประกันภัยสินคา 
6. เลือกเสนทางการสงสินคาระหวางประเทศ 
7. จองระวางเรือใหแกผูสงออก 
8. สงสินคาและออกเอกสาร ที่เกี่ยวของใหแกผูสงออก 
9. ติดตามสินคาที่จัดสง ไปตลอดเสนทางการขนสง 
10. จัดแจงเรื่องโกดัง เพื่อใชในการเก็บสินคา รอสงใหผูรับปลายทาง 

   
 
 
  

Transportation 
 

 
Customs House, ICD, CFS 

Freight Forwarder 
 
 

OUTBOUN

 

Air Port Sea Port 

                   
Transportation 

 

Exporter/Shipper 
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หนาที่และความรับผิดของผูรับจัดการขนสง    
  กมลชนก สุทธิวาทนฤพุฒ ิ  กลาวใน ธุรกจิพาณิชนาวี 2541, ถึงหนาที่และความรับผิดของ
ผูรับจัดการขนสงไว 2 ประเด็น คือ 

1. ในกรณีที่มีตอผูสงสินคา ( Shipper)  : ผูรับจัดการขนสงมีหนาที่และความรับผิดเปน
ตัวแทนที่จะตองใชความระมัดระวังและใชฝมือ ในการดําเนินการเหมือนเชนวิญชูนจะพึง
ประพฤติในการปกปองคุมครองผลประโยชนของผูสงสินคา  ถาผูรับจัดการขนสงละเวนไมทําตาม
หนาที่ของตนถือวากระทําผิดหนาที่ ถาเกิดความเสียหายกับสินคาแลว ผูรับจัดการขนสงจะตองมี
ความรับผิดหนาที่ของผูรับจัดการขนสงตองกระทํานั้นจะระบุไวในสัญญา (Forwarder’s Standard 
Form  Contract)  ซ่ึงในสัญญาอาจจะระบขุอยกเวนความรับผิด หรือขอจํากัดความรับผิดเอาไว  
  

หนาที่หลักของผูรับจัดการขนสง คือ  
• บอกกลาวตอผูสงสินคา กรณีที่สินคาสูญหายหรือเสียหาย 
• จัดหาผูขนสงดวยความระมดัระวัง 
• ดูแลรักษาสินคา 
• ทําขอโตแยงสงวนสิทธิ์ ( Reservations) 
• รับรองความถูกตองในใบตราสง ( B/L) 
 
2.    ในกรณีทีม่ีตอบุคคลอื่น :  ผูรับจัดการขนสงถือเปนตัวแทน ซ่ึงกระทําการแทนตวัการ  

ดังนั้น ตวัแทนไมตองรับผิดเปนสวนตัวตอบุคคลที่สาม  ตัวการหรือ ผูสงสินคาตองรับผิดตอบุคคล
ที่สาม ถาตัวแทนไดกระทําไปภายในขอบอํานาจของสัญญาตัวแทน   แตถาผูรับจัดการขนสงซ่ึงเปน
ตัวแทนกระทาํการไปนอกอาํนาจของสัญญาตัวแทนแลว  ผูรับจัดการขนสงเองจะตองรับผิดตอ
บุคคลที่สาม   

 
ผูรับจัดการขนสง (Freight Forwarders)   ชวยใหผูสงออก  / นําเขา ลดตนทุนไดดังนี ้

1. เพิ่ม อํานาจในการตอรอง  และการซื้อ คาระวางจากสายเดินเรือ  สายการบิน ใน 
กรณีสงออก/ นําเขาในลกัษณะของ FCL ( Full Container Load)  และ   
Airfreight 

2. ใหบริการในลักษณะ LCL ( Less than Container Load)  สําหรับการสงออกและ
นําเขา 

3.  คัดเลือกการใชสายเดินเรือ /  สายการบิน ที่เหมาะสมสูงสุดในเรื่องความคุมคา
ของอัตราคาบริการ, ความถีใ่นการใหบริการ, ความนาเชือ่ถือของบริษัท,  ความ
รับผิดชอบของบริษัท 



 

 

15

4.   ใหบริการแบบครบวงจร และขจัดปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึน้จากการใชบริการจาก
ผูรับจัดการขนสงหลายราย เชน 
• ประหยดัคาใชจายที่เกี่ยวของกับการขนสงทั้งหมด 
• ประหยดัคาใชจายในการติดตอส่ือสาร 
• ลดเวลาในการประสานงาน และลดความผดิพลาด จากการประสานงานกับ

หลายฝาย 
• ลดคาใชจายทีไ่มจําเปนจากการประสานงานที่ผิดพลาด 
• ลดปริมาณบุคลากร และคาใชจาย  หรือสามารถแสวงหาการวาจางจาก

ภายนอก  (outsource) เพื่อ ประหยดัคาใชจาย 
5.   ขจัดปญหาตางๆ ที่ลวนแตทําใหเกิดคาใชจายที่ไมจําเปน เชน 

• การทําผิดขั้นตอนดานพิธีการศุลกากร 
• การใชสิทธิประโยชนทางภาษีไมถูกประเภท หรือไมมีประสิทธิภาพสูงสุด 
• การใชบริการของสายเดินเรอื / สายการบนิที่ไมเหมาะสม 
• การไมสามารถจัดสงสินคา ใหกับผูซ้ือไดตามระยะ เวลาที่กําหนด 
• การฉอฉลจากบุคลากรของบริษัท 
6. มีมูลคาเพิ่มของการใหบริการ ( Value- added services)  ใหกับ
ผูประกอบการ เชน 
• Credit term/ credit lines 
• Door to door services 
• การบริการใหคําปรึกษาในดานการนําเขา -  สงออก 
• การบริการดานขอมูลขาวสารตางๆที่เปนประโยชน 
• การจัดสงเอกสาร 

 
ชยาวุธ ทิวเสถียร (2547) กลาวถึง วิธีการคดัเลือกผูรับจัดการขนสง (Freight Forwarders) ที่

ดี  ควรพิจารณาจากขอมูลดังนี้   
1. มีความมั่นคง และเปดใหบริการติดตอไมนอยกวา  1  ป และมีทุนจดทะเบยีนไม

ต่ํากวา 2  ลานบาท 
2. ผูบริหารของบริษัท ควรเปนผูมีประสบการณในธุรกิจการขนสงระหวางประเทศ 

(International Transport) ไมนอยกวา 3 ป 
3. มีสถานที่ประกอบการเปนหลักแหลงและนาเชื่อถือ 
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4. มีทรัพยากรทีสํ่าคัญ เชน บุคลากรที่มีความชํานาญ  อุปกรณสํานกังานที่มีความ
ทันสมัย เพื่อ รองรับการใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

5. พิจารณารายชือ่ลูกคาที่ใชบริการของผูรับจัดการขนสง (Freight Forwarders) นั้น 
เปนขอมูลอางอิง 

6. ความสามารถ ในการใหบริการที่ครบวงจรดานการขนสงระหวางประเทศ 
(International Transport) หรือ ดาน โลจิสติกส 

7. เอกสารที่ออกโดยผูรับจัดการขนสง (Freight Forwarders ) นั้น เชน B/L ( Bill of 
Lading) ควรระบุ ความรับผิด (Liability ) เพื่อคุมครองความเสียหายตอสินคา ใหกับลูกคา 
 

ลักษณะของผูรับจัดการขนสงในปจจุบนั (Freight Forwarders) ไมไดมีบทบาทการเปน
ผูรับจัดการขนสงใหบริการกบัลูกคาที่เปน route หรือ network   หรือลูกคาทั่วๆไป เพียงอยางเดียว  
มีผูรับจัดการขนสงจํานวนมากที่ทําหนาที่  เปนบุคคลที่ 3 ใหบริการงานโลจิสติกส  หรือที่เรียกวา  
3 PL (Third Party Logistics)  ใหแกลูกคา มีการใหบริการบริหารงานคลังสินคา  การขนสง  การรับ
ใบสั่งซ้ือ  การใชระบบขอมูล  และกิจกรรมอื่นที่สรางคุณคากับงานโลจิสติกส เชน  ออกแบบ  
บรรจุหีบหอ ฯลฯ  ซ่ึง  Sink  et  al, 1996  กลาวถึง กจิกรรมดานตางๆของ ผูใหบริการทางดานโลจิ
สติกส  ( Third party Logistics Provider : TPL)     ดานการขนสง  คลังสินคา  การบริหารสินคาคง
คลัง   การสั่งสินคา  ระบบขอมูลและกิจกรรมที่เพิ่มคุณคาอ่ืนๆ    กิจกรรม shipping  และ freight 
forwarding เปนกิจกรรมหนึง่ของการขนสง  

การจัดการความเสี่ยงและ ความรับผิดตอการใหบริการรับขนสินคา จากโรงงานผลิต ไปยัง
ทาเรือ หรือทาอากาศยาน หรือ จาก ทาเรือ ไปยังโรงงาน  ซ่ึงผูรับจัดการขนสง มีความจําเปนที่
จะตอง มีประกันภยัตอสินคาที่บรรทุก อยูบนยานพาหนะทุกคัน  ผูรับจัดการขนสง ที่มีขนาดใหญ
หรือที่เปน ผูรับจัดการขนสงระหวางประเทศ ที่มีเครือขาย มักจะมีประกันภัยคุมครองแบบ เดียวกัน
ทั่วโลก (Global Liability) และสามารถระบุความรับผิด ไดอยางชัดเจน  ในขณะเดียวกัน การถือ
กําเนิดของ TAPA (Technology Assets Protection Association)  ที่เกิดจากการรวมตัวของผูผลิต 
และผูรับจัดการขนสง ที่มองเห็นความปลอดภัยของสนิคา ที่ถูกสงจากมือผูผลิตไปยังผูรับสินคา
ปลายทางวามมีาตรฐานในการปองกันความปลอดภัยของสินคาไดอยางไร  ไมวาจะเปนเรื่องของ 
รถขนสง คลังสินคา และพนักงานขับรถ ปจจุบันมีผูรับจัดการขนสงตางชาติหลายรายที่ไดรับการ
รับรองมาตรฐานนี ้
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2.2  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับปจจัยการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสง 
 

ปจจัยที่ผลตอการตัดสินใจของผูสงสินคา 
 

การตัดสินใจของผูสงสินคา  จะรวมถึงการออกแบบเครือขายของการขนสง ทางเลือกของ
คาเฉลี่ยของการขนสง และการมอบหมายงานในการขนสง ตามคําส่ังซ้ือของลูกคาแตละราย 
เปาหมายของผูสงคือ การทําใหเกดิคาใชจายโดยรวมในการปฏิบัตติามคําส่ังซ้ือของลูกคาใหนอย
ที่สุด ผูสงจะตองรวมคาใชจายเหลานี้ เมื่อมีการตัดสินใจดานการขนสง 

1. คาใชจายในการขนสง คือคาใชจายทั้งหมดที่จะตองจาย ใหกับผูทําการขนสง สินคาไปให
ลูกคา ซ่ึงจะขึ้นอยูกับราคาทีผู่ทําการขนสงแตละรายไดเสนอมา และลักษณะการขนสง  เชนการ
ขนสงแบบประหยัด แตระยะการขนสงนาน หรือแบบราคาแพง แตระยะเวลาในการสงส้ัน คาใช
จายในการขนสงเปนคาใชจายแปรผัน สําหรับทุกๆการตัดสินใจ ของผูสง ถาผูสงไมไดมีกิจการดาน
ขนสงเองดวย 

2. คาใชจายสินคาคงคลัง  คือคาใชจายในการเก็บรักษาสินคาคงคลัง ที่เกิดจากเครือขายโซอุป
ทานของผูสง    คาใชจายสินคาคงคลังนี้มีลักษณะคงที ่ สําหรับการตัดสินใจดานการขนสงในเวลา
ส้ันๆ  คาใชจายสินคาคงคลังเปนลักษณะแปรผัน  เมื่อผูสงไดทําการออกแบบเครือขาย ในการ
ขนสงหรือนโยบาย ดานการวางแผนปฏิบตัิการ 

3. คาใชจายดานสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ คือ  คาใชจายของสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ 
ในเครอืขายโซอุปทานของผูสง  โดยจะถูกพิจารณาเมื่อผูจัดการดานโซอุปทานไดทําการตัดสนิใจ
ดานกลยุทธ  ซ่ึงเปนคาใชจายคงที่สําหรับการตัดสินใจดานการขนสงอ่ืนๆทั้งหมด 

4. คาใชจายในกระบวนการ   คือ คาใชจายที่เกี่ยวของ กบัการสั่งใหมีการนําสินคาขึ้นและลง 
เหมือนกับคาใชจายในกระบวนการอื่นๆ ที่เกี่ยวของกับการขนสง คาใชจายนี้เปนคาใชจายแปรผัน 
สําหรับทุกๆการตัดสินใจดานการขนสง 

5. คาใชจายสําหรับระดับของการบริการ  คอื  คาใชจายทีเ่กิดขึ้นเมื่อไมสามารถ สงสินคาได
ตรงตามเวลาในขอตกลง ในบางกรณีนี้คาใชจายจะถูกระบุ ไวอยางชัดเจนในสัญญา  แตในบางกรณี
จะไดรับผลกระทบมาจากความพึงพอใจของลูกคา คาใชจายนี้ควรถูกพจิารณาในการตัดสินใจดาน
การวางแผนกลยุทธและการปฏิบัติการ  
 

Lambert, Stock และ Ellram (1988) ไดกลาวถึงปจจยัที่มีความสําคัญในการพิจารณาคัดเลือก
ผูประกอบการขนสง ดวนรถบรรทุกดังนี้ คอื  

• ความซื่อสัตยของผูประกอบการขนสง 
• การบริการรับสินคาตรงเวลา 
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• การจัดสงที่ตรงเวลา 
• อัตราคาจัดสง 
• การจัดสงและเก็บเงินมีความถูกตองตามรายการ 
• การชดใชคาเสยีหายในกรณทีี่เกิดความสูญหายและเสียหายในระหวางการจัดสง 
• ความพรอมทีจ่ะใหบริการในกรณีที่มกีารรองเรียนเกดิขึ้น 
• ความซื่อสัตยของคนขับรถ 
• ทัศนคติ โดยทัว่ไปของผูประกอบการขนสงตอปญหาที่เกิดขึ้นและคํารองเรียน 
• มีความพรอมที่จะทําการจัดสงอยูตลอดเวลา 
• ความสม่ําเสมอในสวนของเวลาในการจัดสง 

 
ปจจัยที่มีผลตอการขนสงสินคา  มีดังนี ้

 
1.  ระยะเวลาที่ใชในการเดนิทาง  (Total Travel Time)  ประกอบดวยเวลาที่สินคาบรรทุก

อยูบนยานพาหนะ  ระยะเวลาที่สินคาอยูที่ทาขนสง  และเวลาที่ใชในการขนสง 
2. ตนทุนรวมในการขนสง (Total Transport Cost)  ประกอบดวยอัตราคาระวาง ตนทนุ

คาภาระในการใชทา  ตนทนุการเก็บรักษาสินคา ในบางกรณีก็รวมเอาตนทุนบางประเภท เชน  คา
ประกันภัยและภาษีไวดวย  

3. ความถี่การใชบริการ  (Service Frequency)  ในกรณขีองการขนสงสินคา ยิ่งบริษัท
ขนสงเสนอบริการขนสงมากเทาใด ผูสงสินคาก็ยิ่งลดความจําเปนในการเก็บสตอกสินคาลงไดมาก
เทากัน  อีกทั้งยังมีผลกระทบตอตนทุนที่ใชในการเดินทางดวย 

4. ความสามารถในการเก็บรักษาสินคา  :  ปจจัยนี้มีความสําคัญมากสําหรับสินคาบาง
ประเภท โดยเฉพาะสินคาทีต่องเผชิญกับความเสี่ยงขณะเดินทางสูง  เชน สินคาที่เนาเสียงาย จะ
ไดรับความกระทบกระเทือนมากขณะขนสง  อยางไรกด็ี ก็ยังขึ้นอยูกับลักษณะการบรรจุหีบหอดวย
ในหลายประเทศ ปญหาสวนใหญที่พบคอื คาใชจายการขนสงภายในประเทศที่สูงมากกวาคาขนสง
ระหวางประเทศ ถึง 2-3 เทา และคาขนสงสําหรับสินคานําเขา จากทาเรือ ไปยังโรงงานจะสูงกวาคา
ขนสงที่สงสินคาออกจากโรงงานไปยังทาเรือ  โดยเฉพาะในแถบในแถบเอเชีย  คาขนสงในประเทศ
เมื่อรวมกับคาใชจายดําเนนิการ จะมีมูลคา 20-25 เปอรเซ็นต ของมูลคา FOB ทีเดียว 
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ตนทุนการขนสง  ( The  cost  of  transport)  ใน Key Sectors for trade efficiency transport 
โดย UNCTAD Secretariat  กลาวไววา  ตนทุนเกดิจาก  

1. คาใชจายที่เหน็เปนตวัเงิน ( Money Costs) คือ คาระวาง  คาภาระทาเรือ  คาขนสง
ภายในประเทศ   คาเบี้ยประกัน  และคาจัดการอื่นๆ 

2. คาใชจายในการเปลี่ยนสถานะสินคา  ( Transit  time  Costs) คือ คาดอกเบี้ย  คาภาระ
สินคาคงคลัง คาเสียเวลาในการชําระหนี้  คาปรับในการสงสินคาลาชา 

3. คาใชจายจาการสูญเสีย  เสียหาย  การลาชา ( Costs from  loss,  damage  and delays)  
คือ คาความเสยีหาย  และสูญหาย  และลาชาของสินคาที่อยูในการเปลี่ยนสถานะสินคา  คาอุบัติเหตุ
ที่เกิดขึ้นในระหวางเปลีย่นสถานะสินคา 
 
 
โครงสรางอัตราคาขนสง 
 

อัตราคาขนสง  คือ  คาใชจายที่ผูใหบริการเรียกเก็บจากผูใชบริการ เมื่อมีการใหบริการ
เคล่ือนยาย ผูโดยสารหรือสินคา จากที่หนึง่ไปยังอีกทีห่นึ่ง ถาเปนการขนสงผูโดยสาร จะเรียกอัตรา
คาขนสงวา อัตราคาโดยสาร (Fare Rate)   แตถาเปนการขนสงสินคา จะเรยีก อัตราคาขนสงวา  
อัตราคาระวาง  (Freight  Rate)  สําหรับโครงสรางอัตราคาขนสงที่นิยามใชสามารถแบงไดเปน 5 
ประเภท คือ 
 1.    โครงสรางอัตราคาขนสง ที่กําหนดขึ้นตามความปรารถนาที่จะจายของผูใชบริการ  
(Demand – Related Rate)   เปนการกําหนดราคาที่ไมมโีครงสรางที่ชัดเจนเหมือนกบัโครงสรางที่
กําหนดตามปริมาณขนสงหรือ โครงสรางกําหนดตามระยะทางที่ขนสง 

2. โครงสรางอัตราคาขนสงที่กําหนดตามระยะทาง  (Distance – Related Rate)  ออกเปน 
2.1 อัตราคาขนสงแบบตามเขต  (Postage – Stamp Rate)   
2.2 อัตราคาขนสงที่แปรผันโดยตรงตามระยะทาง  ( Mileage Rate Structure)   
2.3 อัตราคาขนสงแบบชายธง  (Tapering Rate) 
2.4 อัตราคาขนสงแบบครอบคลุม  (Blanket Rate) 
2.5 อัตราคาขนสงที่กําหนดจุดอางอิง  ( Basing point Rate) 

3.   โครงสรางอัตราคาขนสงที่กําหนดตามปริมาณการขนสง   (Volume – Related Rate)  
ตั้งอยูบนหลักการที่วาตนทนุคาขนสงมีความสัมพันธโดยตรงกับปรมิาณการขนสง  การขนสงครั้ง
ละมากๆ จะทาํใหตนทนุการขนสงตอหนวยถูกกวาการขนสงครั้งละนอยๆ 
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4.    โครงสรางอัตราคาขนสงที่กําหนดตามผลิตภัณฑ  ( By  Product)  เปนการแบงกลุม
ของผลิตภัณฑ ที่มีความคลายคลึงกัน มาจดัอยูในหมวดหมู (Product Term) เดียวกนั โดยจะเรียก
เก็บคาขนสงแตกตางกันตามผลิตภัณฑแตละหมวด โดยมีปจจัยที่ชวยในการแบงกลุมดงันี้ 

4.1 น้ําหนกัตอปริมาตรบรรทุกของสินคา 
4.2 มูลคาตอน้ําหนักของสินคา 
4.3 ความรับผิดของผูขนสงเมื่อสินคาเกิดการสญูหายหรือเสียหายระหวางเดนิทาง 
4.4 ความนาจะเปนของสินคาที่จะทําใหสินคาอื่นที่บรรทุกในยานพาหนะเดียวกัน

เสียหาย 
4.5 ความเสี่ยงในการขนสง 
4.6 ประเภทของการบรรจุหีบหอ 
4.7 คาใชจายในการดูแลรักษาสนิคา 
4.8 คาใชจายในการยกขน 
4.9 เงื่อนไขขอตกลงทางการคา 
4.10 ตนทุนของการใหบริการสําหรับผลิตภัณฑแตละประเภท 

และมีการนํามาใชในการกําหนดอัตราคาขนสงหลายประเภท เชน  อัตราคาขนสงตามชั้น              
( Class Rate)  อัตราคาขนสงตามสัญญา  (Contract Rate)  และอัตราคาขนสงราคาเดียว               
 ( Freight All Kind : FAK)  หรืออาจเรียก อีกชื่อหนึ่งวา  All Commodity Rate : ACR ซ่ึงหมายถงึ 
อัตราคาขนสงที่ผูขนสงคิดจากผูสงสินคา โดยไมคํานึงถึงชั้น (Classification) ของสินคา วิธีการนี้ 
บริษัทขนสง มักใชกับผูรับจัดการขนสง ( Freight Forwarders) เพราะตัวแทนเหลานี ้จะเปนตัวกลาง
ในการรวบรวมสินคาจากผูสงสินคาหลายๆราย แลวจัดสงในคราวเดยีวกัน ทําใหมสิีนคา
หลากหลาย ไมสะดวกในการจัดชั้น จึงคิดเหมาใชอัตราคาขนสงราคาเดียว    

 
5.    โครงสรางอัตราคาขนสงแบบเบ็ดเตลด็ ( Miscellaneous  Rate)  เปนวิธีการคิดอัตราคาขนสงที่
ไมสามารถจัดเขาเกณฑ ของผลิตภัณฑ หรือเกณฑของปริมาณการขนสงได ซ่ึงการคิดอัตราคา
ขนสง ประเภทนี้ก็เปนทีน่ิยมใชในบางธุรกิจ เชน  อัตราคาขนสงตามปริมาตร  ( Cube Rate)  อัตรา
คาขนสงเพื่อการคาระหวางประเทศ  ( Import – Export Rate)  อัตราคาขนสงกรณีทีส่งสินคาลาชา   
( Deferred Rebate)  อัตราคาขนสงตามมูลคาที่แทจริง ( Released Value Rate)  และ อัตราคาระวาง
การขนสงทางทะเล ( Ocean Freight Rate)  
 

พอล อาร เมอรฟ และ เจมส เอ็ม ดารลีย  (2542) ศึกษาถึงความเขาใจและรับรูของลูกคาตอ 
ผูรับจัดการขนสงในสหรัฐอเมริกาไววา  ลูกคาสวนใหญเห็นดวยกับ การแขงขันในธุรกิจรับจัดการ
ขนสง  ลูกคาตองการการบริการดาน SCM จากผูรับจัดการขนสงมากขึ้น  ลูกคาลดการใชผูรับ
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จัดการขนสงใหเหลือนอยรายลง ลูกคาเหน็วาอุปสรรคระหวางผูรับจัดการขนสง  ผูขนสง และ ผู
ใหบริการดานโลจิสติกส หมดสิ้นไปแลว  ลูกคาไดพัฒนาความสัมพันธดานธุรกจิกับผูรับจัดการ
ขนสงมากขึ้น  และมองวาอินเตอรเน็ตเปนสวนหนึ่ง ของ EDI   
 

ฐิติมา วงศอินตา (2545)   ศึกษาปจจัยที่มผีลตอการคัดเลือกผูประกอบการขนสง  ของกลุม
ตัวอยางผูผลิตช้ินสวนรถยนต และผูผลิตสินคาอุปโภคและบริโภค สรุปวาปจจยัหลักที่สําคัญในการ
คัดเลือกผูประกอบการขนสง อันดับแรกคอื ความสามารถในการจัดสงตรงตามเวลาทีก่ําหนด และ
อันดับสองที่ผูผลิตทั้งสองกลุมไดใหความสําคัญก็คือ ความเหมาะสมของอัตราคาขนสง 
นอกจากนั้นกจ็ะใหความสําคัญในเรื่อง ระยะเวลาที่ที่ใชในการจัดสงจากตนทางถึงปลายทาง และ
การดูแลรักษาสินคาไมใหเกดิความสูญหายในระหวางการจัดสง  และระยะเวลาที่ใชในการคืนบิล
ส้ัน 
 

นิภาพร หวังวชัรกุล (2545) ศึกษา ระบบประเมินผลการดําเนินงานสําหรับ ผูประกอบการ
ขนสงดวยรถบรรทุก โดยไดใชวิธี Balanced  Scorecard ในดานมุมมองของลูกคาตอการดําเนินงาน
ของผูประกอบการขนสงที่ใหบริการ จากการสัมภาษณลูกคาที่มาใชบริการโดยตรงวา ปจจยัสําคัญ
ที่ผูใชบริการใหความสําคัญคือ ปจจัยเร่ืองเวลาในการจัดสง เชน เวลาตองสั้น ไมวาจะสงสินคาถึง
ปลายทางและสงเอกสารคืนกลับมายังตนทาง  ความตรงตอเวลาในการรับและจัดสงสินคา  และ
ระยะเวลาเฉลีย่ในการแกไขปญหา และยังมีปจจยัดานคุณภาพ เชน การดูแลรักษาสินคาไมให
เสียหาย ความถูกตองในการจัดสงตามสถานที่สง ความถูกตองของสําเนาอกสารของบิลที่
คืนกลับมา  ปจจัยดานความเชื่อถือได ของความสามารถในการปฏิบัติงานไดจริง และปจจยัดาน
ความพึงพอใจของลูกคา 
 

สหชัย ศิลากอง  (2543) ศึกษา แนวทางการประเมินคุณภาพ การใหบริการจัดสงสินคา 
องคกรขนาดเล็ก ซ่ึงมีประเภทสินคาไมหลากหลาย และมีปริมาณจดัสงไมมาก สามารถใหบริการ
ไดดีกวา การบริการขององคกรขนาดใหญ ซ่ึงมีประเภทสินคาหลากหลาย และมีปริมาณสินคาที่
จัดสงมาก กลาวคือลูกคารูสึกวาบริการที่ไดรับจากองคกรขนาดเล็ก และขนาดใหญแตกตางจากสิง่
ที่ลูกคาคาดหวงัในระดับคะแนน 0.654 และ 1.135   จาก คะแนนความแตกตางสูงสุด   4 คะแนน  
โดยมีขอสังเกตวาคุณภาพการใหบริการจะขึ้นอยูกับ 2 ปจจัย คือการศึกษาความตองการของลูกคา
อยางจริงจัง  และความคาดหวังของลูกคาซ่ึงเกิดจาก การพูดปากตอปากเกีย่วกับการบริการ 
 

ผาด  ธเนศวงษสกุล (2536) ศึกษาขอบเขตความรับผิดของผูขนสงตอผูสงของในระบบการ
ขนสงหลายรูปแบบตามกฎหมายไทย โดยไดสรุปวา ผูรับจัดการขนสง (Freight Forwarder) 
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หมายถึงบุคคลใดๆที่ไดแสดงตนตอสาธารณชนโดยทัว่ไปในการบรกิารและจัดแจงการขนสงสินคา
และหวังคาตอบแทนโดยอาจทําการรวบรวมและจัดรวมสินคาตางๆนั้น รวมถึงการจัดการการแยก
สินคาสําหรับสินคาซ่ึงถูกจัดรวมๆกันนั้น และรับผิดชอบตอการขนสงสินคาดังกลาวจากจุดรับ
สินคาไปถึงจุดปลายทางโดยใชบริการของผูขนสง ไมวาจะทางบก ทางทะเล หรือทางอากาศ หรือ
อยางใดอยางหนึ่งรวมกันสาํหรับการสงสินคานั้น  สําหรับความรับผิดของผูรับจัดการขนสงหลาย
รูปแบบอยูภายใตบังคับของ  พรบ. การรบัขนของทางทะเล พ.ศ. 2534   เฉพาะชวงการขนสงทาง
ทะเลเทานั้น ไมสามารถนํามาบังคับตอความรับผิดของผูขนสงในชวงขนสงที่เกิดกอนและหลังการ
ขนสงทางทะเล แตหากผูขนสงรวมที่มิไดเปนผูกอใหเกิดความเสียหายจะตองรับผิดดวยหากมีการ
ฟองไลเบี้ยระหวางผูขนสงดวยกัน ฉะนั้น จึงมีขอนะนําจากการวิจัยวาควรปรับปรุงแกไข   พรบ.  
โดยเพิ่มเตมิบทบัญญัติเกี่ยวกับการขนสงหลายรูปแบบ กําหนดความรับผิดของผูขนสงตอผูสงของ
ใหแนชัด และควรบัญญัติกฎหมายเกี่ยวกับการขนสงระหวางประเทศทางอากาศและทางบก 
กําหนดหลักเกณฑความรับผิดของผูขนสงตอผูสงของตามสัญญาขนสงหลายรูปแบบใหสอดคลอง
ซ่ึงกันและกัน. 
 

บุญงาม เอี่ยมศุภวัฒน (2542)   ศึกษาปจจัยและเงื่อนไขที่ทําใหเกดิการขนสงโดยรถตู เขต
กรุงเทพมหานครตอนเหนือ รูปแบบการใหบริการของรถตู ลักษณะและพฤติกรรมการเดินทางของ
ผูใชบริการ พรอมทั้งเสนอแนะแนวทางการจัดการและปรับปรุงรูปแบบการขนสงดังกลาว โดยใช
วิธีการวิจยัเชิงวิทยาศาสตร และสํารวจภาคสนาม ดวยแบบสอบถาม  156  ชุด  ผลการศึกษาพบวา 
เสนทางที่รถตูสวนใหญ วิง่ใหบริการเนนการใหบริการที่รวดเร็วและรับประกันทีน่ั่งใหผูโดยสาร  
และระยะเวลาในการเดินทางเฉลี่ย 41  นาทีตอเที่ยว คาใชจายเฉลี่ย ในการเดินทาง 49  บาทตอวัน 
จึงไดเสนอแนะ แนวทางดานการจัดการ  โดยจัดตัง้องคกรในรูปแบบสหการเพื่อ จดัสรรเสนทางแก
ผูประกอบการ และปรับปรุงการใหบริการ ตลอดจนกําหนดอัตราคาโดยสาร ระหวาง20-25 บาท 
ระยะทางใหบริการประมาณ 15-20 กิโลเมตร จุดจอดควรอยูที่บริเวณที่สามารถเชื่อม กับระบบ
ขนสงอ่ืนๆ ไดสะดวก สวนการบริการดานอื่นๆไดมาตราฐาน เชน การกําหนด รูปแบบรถยนต 
ขนาดบรรทุกผูโดยสาร และอุปกรณอํานวยความสะดวก 
 

ชัชวาล ตันตระกูล (2539)  ไดสรุปปจจัยสวนใหญที่นํามาพิจารณาคัดเลือกผูประกอบการ
ซ่ึงสามารถนํามาประยุกตใชในการคัดเลือกผูประกอบการขนสงไดวา  คุณภาพ (Quality) เปนปจจยั
ที่สําคัญมากในการคัดเลือก ซ่ึงเกณฑในการประเมินดานคุณภาพของแตละธุรกิจอาจไมเหมือนกัน 
โดยสวนใหญจะพิจารณาจากความพึงพอใจของลูกคาในดานการใหบริการ  ความนาเชื่อถือ 
 ( Reliability)ที่เกิดจาการปรับปรุงกระบวนการภายในทัง้หมดอยางตอเนื่อง  ขีดความสามารถ 
(Capability)  พิจารณาไดจาก ความสามารถในการบริหารองคกรรวมถึงการควบคุมการปฏิบัติงาน
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และการควบคมุระยะเวลาในการจัดสงใหอยูในเวลาที่กําหนดอยางสม่ําเสมอ  สถานะทางการเงิน 
(Financial)  ราคา (Price)  ตําแหนงที่ตั้ง (Location) การเสนอราคา (Quotation)  และปจจยัอ่ืนๆ เชน
ความสัมพันธสวนตัวระหวางผูวาจางกับผูรับจาง ทัศนคติ การสามารถตอรองราคา ความมีช่ือเสียง 
ภาพพจน เปนตน 
 

Bell, Stephen (2000) ( อางใน  Special Project  อุทัยวรรณ  เสริมกําปง ) ศึกษาการจดัลําดับ
ความสําคัญปจจัยที่เจาของสินคาหรือผูใชบริการตอการใหบริการจัดสงสินคาในสก็อตแลนด วา 
เจาของสินคาจะใหความสําคัญในเรื่องของ ราคาคาบริการที่ถูก  ฐานขอมูลอินเตอรเน็ต ความ
นาเชื่อถือดานระยะเวลาในการจัดสง  การติดตอประสานงานระหวางเจาของสินคาและผูรับจัดการ
ขนสง และความชํานาญของผูรับจัดการขนสง 
 

Huu-Phuong Ta, Hwee-Ling Choo และ Chee-Chuong Sum (1999) ศึกษาเรื่องความสนใจ
ของผูประกอบการตางชาตทิี่มีตอการขนสงในประเทศจีน วา นอกเหนือจากเรื่องของถนนและ
สาธารณูปโภคที่รัฐตองพัฒนาแลว การใหบริการในเรื่องการขนสง โดยเฉพาะเทคโนโลยี่การ
ส่ือสาร  ขอมูลที่ใชติดตามความเคลื่อนไหวของสินคา จะตองมีการปรับปรุงแกไข นอกจากนี้ การ
ใหบริการสงสินคาของผูรับจัดการขนสงทองถ่ินยังขาดความนาเชื่อถือ และตองปรับปรุง รวมถึง
การที่จะตองจดัอบรมหนวยงานลูกคาสัมพันธใหมีความชํานาญในการใหบริการลูกคามากขึ้น  
   
2. 3.  แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
 
 งานบริการเปนงานสรางความพึงพอใจและประทับใจใหกับลูกคาและผูที่มาติดตอการ
บริการที่ดียอมมีผลดีตอการปฏิบัติงาน ความลมเหลวในการใหบริการจะเปนผลเสียหายอยาง
รายแรงหากไมไดรับการปรบัปรุงแกไขใหดีขึ้น ดังนัน้ผูรับผิดชอบในการบริการและการตอนรับ
ตองตระหนกัและระลึกอยูเสมอวา “ การบริการที่ดีตองมีความรับผิดชอบ”  การใหบริการที่ดีและมี
คุณภาพจากตวับุคคลซึ่งตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะ และความแนบเนียนตางๆ ที่จะทําใหชนะ
ลูกคาผูที่ติดตอธุรกิจหรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการจึงถือไดวามีความสําคัญอยางยิ่งในปจจบุันนี้
  
 

องคประกอบของการบริการ 
โดยทั่วไปองคประกอบที่สําคัญของการบริการ ประกอบดวย 3 สวน คือ 
1. ผูใหบริการ ซ่ึงในที่นีห้มายถึง ทั้งองคประกอบธุรกิจบริการ และบุคลากรหรือ 

พนักงานที่ทําหนาที่ในการใหบริการ 
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2. กระบวนการในการใหบริการ หรืออีกนัยหนึ่งก็คือ วิธีการใหบริการ 
3. ผูใชบริการองคประกอบเหลานี้มีความแตกตางไปตามประเภทของการบริการ 

ยกตวัอยางในเรื่องผูบริการหากเปนการบรกิารสาธารณะผูใชบริการก็มกัหมายถึงประชาชน
โดยทั่วไปในขณะที่การบริการทางดานธรุกิจก็จะหมายถึงเฉพาะผูที่มาซื้อบริการนั้น (ชุษณะ  
รุงปจฉิม  2539 : 181-182) 
 

พารซูราแมน และแบรร่ี  (Prasuraman  and Berry อางถึงใน รัชยา กุลวานิชไชยนันท 2535) 
กลาววา บริการที่จะประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัตติาง ๆ เหลานี้ คือ 

1. ความเชื่อถือได (Reliability) ประกอบดวย ความสม่ําเสมอ (Consistency) และ
ความพึ่งพาได (Dependability) 

2. การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดวย ความเต็มใจที่จะใหบริการ ความพรอม
ที่จะใหบริการและการอุทิศเวลา มีการติดตออยางตอเนือ่ง และปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางด ี

3. ความสามารถ (Competence) ประกอบดวย สามารถในการใหบริการ สามารถใน
การสื่อสาร และความสามารถในความรูวชิาการที่จะใหบริการ 

4. การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย ผูใชบริการเขาใชเมื่อรับบริการไดสะดวก 
ระเบียบขั้นตอนไมควรมากมายซับซอนเกนิไป ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย เวลาที่ใหบริการเปน
เวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 

5. ความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย การแสดงความสุภาพตอ
ผูใชบริการ ใหการตอนรับที่เหมาะสม ผูใหบริการมีบคุลิกภาพที่ด ี

6. การสื่อสาร (Communication) ประกอบดวย มีการสือ่สารชี้แจงขอบเขต และ
ลักษณะงานบริการ มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 

7. ความซื่อสัตย (Credibility) คุณภาพของงานบริการ มีความเที่ยงตรง นาเชื่อถือ 

8. ความมั่นคง (Security) ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือ
อุปกรณ 

9. ความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย การเรียนรูผูใชบริการ การใหคําแนะนํา
และการเอาใจใสผูใชบริการ การใหความสนใจตอผูใชบริการ 

10. การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibility) ประกอบดวย การเตรียมวัสด ุ อุปกรณให
พรอมสําหรับใหบริการ การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ และการจดั
สถานที่ใหบริการสวยงาม สะอาดตลอดจนการบริการทีลู่กคาสามารถคาดคะเนถึงคณุภาพได 
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2.4. แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการใหบรกิาร 
 

Herbert A. Simon ไดใหทัศนะเกี่ยวกับประสิทธิภาพในเชิงการปฏิบัติงานของเครื่องจักรโดย
พิจารณาวางานใดจะมีประสิทธิภาพสูงสุดนั้นใหดจูากความสัมพันธระหวางสิ่งทีใ่สเขาไป (Inputs) 
กับผลผลิต (Outputs) ที่ไดรับออกมา ประสิทธิภาพจึงเทากับผลิตผลลบดวยปจจยันําเขาและถาเปน
การบริหารราชการก็บวกความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ (Satisfaction) เขาไปดวย ซ่ึงอาจ
เขียนเปนไดดงันี้ 

E  = (O-I) + S 
E  = Efficiency คือ ประสิทธิภาพของงาน 
O  = Outputs คือ ผลงานที่ไดรับออกมา 
I  = Inputs คือ ส่ิงที่ใสเขาหรือทรัพยากรทางการบริหารที่ใชไป 
S  = Satisfaction คือ ความพึงพอใจในผลงานที่ออกมา  

 
โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ มักนิยมศกึษาในภาคของผูใชบริการ (Users 

Satisfaction), ลูกคา (Customer Satisfaction) หรือในภาคของผูใหบริการ  (Service Provider) 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนความรูสึกที่รับรูดวยจิตใจและอาจแสดงออกมาเปนพฤติกรรมตาง 
ๆ ใหบุคคลรอบขางไดรับรู การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจจึงมักมีผูที่พยายามจะอธบิาย 
มโนทัศนหรือความหมายของความพึงพอใจไวในแงตางๆขึ้นอยูกับวัตถุประสงคของผูทําการศึกษา 
เชน ในแงของทัศนคติ แรงจูงใจ ความคาดหวัง การไดรับรางวัล และความสมดุลทางอารมณ ซ่ึง
รวบรวมไวดังนี้ 
 
 ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูใชบริการในงานบริการ 
 

1.    ความคาดหวังของผูใชบริการ 
 
 ส่ิงที่ผูใชบริการคาดหวังเพื่อใหตนเองเกิดความพึงพอใจนั้นมีมากมาย และแตกตางไป
ตามลักษณะของการบริการ ดังตวัอยางความคาดหวังของผูใชบริการตอไปนี้ เชนการบริการราคา
ถูก (low price)  การบริการโดยผูเชี่ยวชาญหรือผูชํานาญการ (expertise) การบริการตลอด 24 
ช่ัวโมง ( 24 hours access) การบริการที่บาน (home access)  การบริการโดยมืออาชีพ 
(professionalism) การบริการที่ถูกตองเที่ยงตรง (accuracy) การบริการที่นาเชื่อถือ (reliability) การ
บริการที่เต็มไปดวยความรับผิดชอบ (responsiveness) การบริการที่ใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย (high-
tech) เปนตน ความคาดหวังและความตองการของผูใชบริการเปนสิ่งที่ละเอียดออนและหลากหลาย
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มีตัวอยางทีน่าสนใจตวัอยางหนึ่งซ่ึงเปนผลมาจากการศกึษาซึ่งกระทําโดย The Energy Products 
and Services Association (E.P.S.A.) แหงเมืองซาน ดิเอโก มลรัฐแคลิฟอรเนีย ประเทศ
สหรัฐอเมริกา พบวาทีจ่ริงแลวเมื่อผูใชบริการเกิดปญหาอันเนื่องมาจากสินคาหรือบริการ   พวกเขา
ก็มักจะมีความคาดหวังในเชงิสังคมวิทยาและจิตวิทยาอยูดวยจากการศกึษาของ E.P.S.A. ได
ช้ีใหเห็น ถึงความคาดหวังของผูใชบริการที่นาสนใจ   5  ประการ ไดแก 

1.1. ทัศนคติทีด่ี (Pleasant attitude) ในที่นีห้มายถึง ความคาดหวังที่ผูใชบริการมีตอ
ตัวผูใหบริการ ส่ิงที่ผูใชบริการตองการมากก็คือรอยยิ้มและอัธยาศัยอันดีในเวลาที่พวกเขาตองการ
มาใชบริการ ในขอนี้สะทอนใหเห็นลักษณะพื้นฐานของผูใหบริการเหลานั้นดวย กลาวคือ พวกเขา
จําเปนอยางยิ่งที่ตองมีความรักในงานที่ตนกําลังปฏิบัติ เพราะมิฉะนัน้แลวพวกเขาคงไมอาจ
สรางสรรคจิตใจของความเปนผูใหบริการที่จะตองเปนผูใหส่ิงที่ดีที่สุดกับลูกคาได 

1.2. คําตอบที่ถูกตองและเต็มไปดวยความรับผิดชอบ (Responsive and correct 
answer) ในทีน่ี้หมายถึง ความคาดหวังที่ผูใชบริการมีตอปญหาอันเนื่องมาจากสินคาหรือบริการนัน้ 
ๆ ส่ิงที่พวกเขาตองการมากที่สุดก็คือเมือ่เวลาที่พวกเขาประสบปญหา หรือแมแตในยามทีพ่วกเขา
เกิดมีขอสงสัยเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่เขาซื้อ พวกเขาคาดหวังทีจ่ะไดความชวยเหลือ ไดรับ
คําตอบตลอดจนขอแนะนําตางๆ จากผูที่ทําหนาที่ใหบริการโดยเฉพาะอยางยิง่ความชวยเหลือ 
คําตอบหรือคําแนะนําตางๆ เหลานั้นจะตองมีความถูกตองและเต็มไปดวยความรับผิดชอบ ซ่ึงความ
รับผิดชอบในที่นี้ก็หมายถึงความละเอียดชัดเจนของคําตอบ ตลอดจนความกระตือรือรนในการทีจ่ะ
อธิบายใหลูกคาไดเขาใจอยางถองแท 

1.3  บุคลิกภาพที่ดี (Well equipped) ในทีน่ี้หมายถึง ความคาดหวังที่ผูใชบริการมีตอ
ตัวผูใหบริการนั่นเอง ส่ิงที่ผูใชบริการตองการเห็นก็คือ พนักงานผูใหบริการที่มีการแตงกายสภุาพ
เรียบรอย สะอาด ตลอดจนการมีบุคลิกภาพที่ดีสมกับเปนผูที่พรอมจะใหบริการ ขอนี้นับเปนเรื่องที่
คอนขางละเอียดออนที่ผูประกอบธุรกิจบริการจะตองใหความใสใจและความสําคัญ  

1.4. ความมีทักษะและการไดรับการฝกฝน (Skill and Training) ในที่นี้ หมายถึง
ความคาดหวังที่ผูใชบริการมีตอตัวพนกังานผูใหบริการ ส่ิงที่พวกเขาตองการก็คือ พนักงานผู
ใหบริการที่เปนผูมีความรู ทักษะความชํานาญงานในงานบริการนั้น ๆ ขอนี้เปนเรื่องที่จําเปนมาก ๆ 
ที่พนักงานผูบริการจะตองไดรับการฝกฝนอบรมในเรื่องที่เกี่ยวของกบังานที่ตนเองปฏิบัติอยูมาแลว
เปนอยางด ี

1.5  การตรงตอเวลา (Punctuality) ในทีน่ี้หมายถึง ความคาดหวังที่ผูใชบริการมีตอ
พนักงานผูใหบริการและการไดรับบริการ ส่ิงที่พวกเขาตองการก็คือการตรงตอเวลาการนัดหมายกบั
ผูใชบริการเปนเรื่องสําคัญ โดยเฉพาะอยางยิ่งในสภาพทีทุ่กคนตองทํางานแขงกับเวลาอยางทุกวนันี้ 
การผิดนัดกับผูใชบริการเปนเรื่องที่บางครั้งอาจสรางความเสียหายตอธุรกิจบริการที่เราเกี่ยวของอยู
อยางที่เราอาจคาดไมถึงได  



 

 

27

อเดย และแอนเดอรเชน (Aday and Andersen, 1978) กลาวถึงทฤษฎีพื้นฐาน  ทีเ่กี่ยวของ
กับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ และความรูสึกที่ผูใชบริการไดรับจากบริการเปนสิ่งสําคัญ ที่จะ
ชวยประเมินระบบบริการวาไดมีการเขาถึงผูใชบริการ ความพึงพอใจ 6 ประเภท คือ 

1. ความพึงพอใจตอความสะดวกที่ไดรับจากบริการ (Convenience) ซ่ึงแยกออกเปน 
 การใชเวลารอคอยในสถานที่บริการ (Office waiting time) 
 การไดรับการดูแลเมื่อมีความตองการ (Availability of care when needs) 
 ความสะดวกสบายที่ไดรับในสถานบริการ (Base of getting to care) 

 
2. ความพึงพอใจตอการประสานงานของการบริการ (Co-ordination) ซ่ึงแยกออกเปน 

2.1 ความพึงพอใจตอการไดรับบริการครบในสถานที่ใหบริการแหงนั้น (Getting  
all needs met at one place) 

2.2 ความพึงพอใจตอการติดตามผลงานของผูใหบริการ(Follow-up) 
2.3 ความพึงพอใจตอขอมูลที่ไดรับจากบริการ (Information) 
2.4 ความพึงพอใจตออัธยาศัย ความสนใจของผูใหบริการ (Courtesy) ไดแก การ

แสดงอัธยาศัยทาทางที่ดี เปนกันเองของผูใหบริการ และความสนใจ หวงใย
ตอผูใชบริการ 

2.5 ความพึงพอใจตอคุณภาพของบริการ (Quality of Care) ไดแก คณุภาพของ
การบริการตอผูใชบริการ 

2.6 ความพึงพอใจตอคาใชจายเมือ่ใชบริการ ( output-off-pocket cost) ไดแก 
คาใชจายตาง ๆ ที่เกิดขึ้นของผูใชบริการ 

 
Gustafson and Richard (1964) (อางถึงโดย ฐิติมา วงษอินตา , 2544) ไดทําการศึกษาปจจัย

สําคัญที่มีผลตอความพึงพอใจในดานการใหบริการของลูกคา ของผูประกอบการขนสง และสรุปได
ดังนี้คือ 

• เวลาในการจัดสง ( Delivery Time) 
• ความตรงตอเวลาในการรับและจัดสงสินคา ( Reliability on-time pickup and delivery) 
• การควบคุมความเสียหาย (Damage control) 
• ความรับผิดชอบ (Responsiveness) 
• การจัดการดานขอมูลแกลูกคา (Information flows) 
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2. ปจจัยการบริการลูกคา 
 
การบริการลูกคามีความสําคัญตอความสามารถในการแขงขันของบริษัท บริษัทตางๆ จึงให

ความสําคัญกับบริการลูกคาการบริการลูกคาเปนความสามารถของบริษัทในการที่จะสรางความพงึ
พอใจใหกับลูกคาในเรื่อง 

2.1 เวลา (time) ลูกคาเมื่อส่ังสินคาก็อยากไดสินคาโดยเรว็ การไดรับมอบสินคา เร็วทํา
ใหเขามีสินคาไวบริการลูกคา การสงมอบสินคาใหรวดเร็วอาจทําไดโดยใชวิธีการขนสงที่รวดเร็ว 
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน  (operational performance) ของฝายระบบสินคาทางธุรกิจจะวัดจาก
ความเร็ว (speed) ความสม่ําเสมอ (consistence) และความพรอมของสินคา นับตั้งแตไดรับใบสั่งซ้ือ
จนสงมอบสินคาได ความรวดเร็ว (speed) ความสม่ําเสมอ (consistency)  ของระยะเวลาที่จะไดรับ
สินคา หมายถงึ ความสามารถของบริษัทที่จะสงมอบสินคาไดตามเวลาที่คาดไวทกุครั้งไป หากขาด
ความสม่ําเสมอการดําเนินงานของลูกคาก็จะตองมีสินคาคงคลังเผื่อไวเพื่อความปลอดภัยจากสินคา
หมดสตอก ความพรอมสินคา (availability) ที่จะสงใหกับลูกคาตามใบสั่งซ้ือเปนปจจัยสําคัญที่จะ
สนองตอบความตองการของลูกคา  

2.2   ความเชื่อถือ (dependability) ความหวังของลูกคา  คือความตองการเห็นสินคาที่
ไดรับถูกตองตรงตามที่ส่ังซ้ือ ไมมีความเสยีหายและครบถวนตามจํานวน ความตองการของลูกคา
นั้นจะคาดหวงัสินคาที่ส่ังซ้ือสงมอบครบตามจํานวนและสินคาไมมีความเสียหาย ความเสียหาย
สินคาจะเกดิจากการเคลื่อนยายสินคาและการขนสง สาเหตุที่สําคัญก็คือ ความแข็งแรงหีบหอที่
สอดคลองกับการขนสง การขนสงทางอากาศสินคาจะเสียหายนอยดวยเหตุผลหลายประการ เชน 
ระยะเวลาการขนสงที่ส้ัน การกระทบกระแทกจากการขนสงนอย การดําเนินการสงสินคาในสภาพ
ที่สมบูรณ คือ ถูกตอง ครบถวนตามจํานวนและไมมีความเสียหาย 
 

Gustafson และ Richard (1964) ไดศึกษาปจจัยสําคัญที่มีผลตอความพึงพอใจในดานการ
ใหบริการที่มตีอลูกคาของผูประกอบการขนสงซ่ึงจะเหน็ไดวาปจจัยที่ลูกคาใหความสําคัญนั้นไดแก 
เวลาในการจัดสง ความตรงตอเวลาในการรับและจัดสงสินคา การควบคุมความเสียหาย เปนตน  

2.3    การติดตอส่ือสาร (Communications) เปนการเชื่อมโยงสองทางระหวางผูซ้ือและ
ผูขาย การสื่อสารจะชวยในการตรวจสอบการบริการ ผูขายและผูซ้ือกจ็ะทราบปญหาแตเนิน่ ๆ อัน
จะสามารถแกปญหาไดทันท ี ความสามารถของบริษัทในการจดัการการสื่อสารจะชวยใหลูกคา
สามารถสอบถามการสั่งซ้ือสินคา การจัดสงสินคา และขอมูลเกี่ยวกับวันและเวลาทีสิ่นคาจะถึงผูซ้ือ 
การสื่อสารนี้จะชวยใหลูกคาสามารถวางแผนดานการสั่งซื้อและสินคาคงคลังตลอดจนการแจง
ผูบริโภคใหทราบถึงสินคาที่จะมาถึง 
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2.4.  ความสะดวก (Convenience) ความสะดวกดานปฏิบัติการ หรือความยืดหยุน 
(Flexibility) เปนความสามารถของบริษัทที่จะใหบริการกับลูกคาตามที่เรียกรอง ลูกคายอมตองการ
ความสะดวกหรือในบางกรณีลูกคามีความจําเปนที่ตองการใหผูขายปรับเปลี่ยนการใหบริการระบบ
บริหารทางธุรกิจของบริษัทจึงอยูที่ความสามารถในการดําเนินการในสภาวการณทีไ่มคาดคิดได
เพียงใด ความเปนเลิศของระบบสินคาทางธุรกิจอยูที่ความยืดหยุนคือการที่บริษัทปรับการใหบริการ
ตามความตองการของลูกคารายใหญหรือตามความจําเปนของลูกคา 

 
3. มาตรฐานการบริการ 
 
ลูกคาหรือผูใชบริการมีความตองการ(need)และความคาดหวังวาเขาจะไดรับการ

สนองตอบความตองการอยางไร ลูกคาจะแสดงความรูสึกในรูปของความตองการเมื่อเขาซื้อสินคา
และบริการ 

3.1  แนวความคิดระดับบรกิารลูกคา (customer service levels) ลูกคามีความตองการการ
บริการในเรื่องเวลา เวลาในที่นี้ก็คือเวลาตั้งแตส่ังซ้ือจนไดรับสินคา ลูกคาตองการความรวดเรว็ 
เพราะความรวดเร็วหรือเวลาการสงมอบของที่ส้ันจะทําใหลูกคาลดคาใชจายดานสินคาคงคลัง ทํา
ใหมีความสามารถแขงขันดานราคา นอกจากนี้ยังมีสินคาไวสนองความตองการของลูกคาอีกดวย 
ลูกคายังตองการความเชื่อถือได (dependability) วาสินคาจะสงมอบถูกตองครบถวนและไมมีความ
เสียหาย รวมทั้งความสะดวก ความหยุนตัวในการสนองตอบความตองการ (flexibility)ระดับการ
บริการลูกคาแสดงถึงความสามารถบริษัทจะสนองตอบความตองการตามที่กําหนดไว อยางไรก็ตาม
ระดับการบริการลูกคาจะแตกตางไปแตละประเทศหรือทองถ่ิน การกําหนดระดับการบริการลูกคา
ภายในประเทศไวสูงเพื่อเปนกลยุทธทางการแขงขันนัน้อาจจะไมจําเปนกับการบรกิารลูกคาในอกี
ประเทศหนึ่งขึน้อยูกับความตองการผลิตภัณฑ ความทนัสมัยของผูบริโภค และสถานการณการ
แขงขันของบริษัท 

3.2    การกําหนดมาตรฐานบริการลูกคา (customer service standard) ) ดําเนินงานระบบ
สินคาทางธุรกิจใหมีประสิทธิภาพนั้นบริษทัจะจดัทํามาตรฐานบริการลูกคาเปนลายลกัษณอักษร 
มาตรฐานบริการลูกคาเปนวตัถุประสงคและตัววัดการดาํเนินงานซึ่งทาํใหบริษัทสามารถควบคุม
การปฏิบัติงานได ในการจัดทํามาตรฐานการบริการลูกคาจะตองมีขอมลูของลูกคา กลาวคือ ลูกคา
ตองการบริการเชนไร คูแขงเสนอบริการใหเขาอยางไร ลูกคาเต็มใจจะจายเงินเพิ่มอีกนิดหนอยเพื่อ
แลกกับบริการที่ดีขึ้นหรือไม เมื่อไดขอมลูเหลานี้แลวจงึนํามาจัดมาตรฐาน ซ่ึงจะไดมาตรฐานที่
สอดคลองกับความตองการของลูกคา พรอมกับจัดทําเกณฑการวดั การดําเนินงานเพื่อใชตดิตาม
การปฏิบัติงาน โดยปกติมาตรฐานจะเกีย่วกับเวลา ความเชื่อถือไดความสูญเสียและความเสยีหาย 
ทั้งนี้มาตรฐานที่กําหนดจะตองวัดได  (ไชยยศ ไชยม่ันคง 2544) 
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สรุปไดวา ความพึงพอใจของผูใชบริการในงานบริการ ประกอบดวยองคประกอบที่สําคัญ
ไดแก ความคาดหวังของผูใชบริการ  ปจจัยการบริการลูกคา   และ มาตรฐานการบริการ    
 
2.5.  การวัดคุณภาพและความพึงพอใจของลูกคา     
              

มีเครื่องมือหลากหลายชนดิที่นิยมใชในการวัดคุณภาพและความพึงพอใจของลูกคา และ
บางชนิดยังสามารถใชงานสับเปลี่ยนทดแทนกันได เครื่องมือที่ไดรับการยอมรับใหใชเปนชุด
เครื่องมือพื้นฐานในการวัดคณุภาพ ประกอบดวย ตารางหรือแบบตรวจสอบ ( Check Sheets )   
แผนภูมิพาเรโต( Pareto Charts )  แผนภูมิฮสิโตรแกรม ( Histograms )  แผนผังวัดระดบัการกระจาย
( Scatter Diagrams ) หรือแผนผังวัดระดบัความเกีย่วเนือ่งสัมพันธกัน( Correlation Diagrams )  
แผนผังกางปลา ( Fishbone Diagrams ) หรือแผนผังแสดงเหตแุละผล(Cause and Effect Diagrams )  
กราฟและแผนภูมิควบคุม(Graph, Control and Run Charts)การแบงยอยเปนกลุมชั้น(Stratification )   

นอกจากนี้แลวยังมีเทคนิคการวัดอื่นๆ ทีส่ามารถนําไปใชไดอีก เชน การวัดเทยีบเคียง         
( Benchmarking ) การระดมสมอง ( Brain Storming )  แผนภูมิการดําเนินงาน (Flow Charting ) 
หรือที่เรียกกันอีกอยางวา แบบพิมพเขียวการทํางาน การวเิคราะหปจจัยขับดัน  ( พิพัฒน องกิจกุล , 
2547 )          

การบริหารคุณภาพโดยรวมในดานบริการ ( Total Quality Management in Services : TQM 
in Services) คณุภาพของการบริการจะวัดไดยากกวาคณุภาพของผลิตภัณฑ โดยท่ัวไปผูใชบริการจะ
มีเกณฑ 2-3 อยางอยูในใจ เปนพื้นฐานสําหรับเปรียบเทียบทางเลือก การขาดลักษณะใดลักษณะ
หนึ่งอาจเปนขอจํากัดทําใหบริษัทที่ทํากิจการดานบริการอาจไมไดรับการพิจารณาเลอืกจากลูกคา 
คุณภาพเปนลักษณะสําคัญที่ผูประกอบกิจการจะตองใหความสําคัญมากกวาคูแขงขัน  จากงานวจิัย
โดยการสัมภาษณกลุมผูบริโภค  ( Heizer and Render . 2004 : 204) ไดสรุปภาพรวมของคําวาระบบ
คุณภาพดานการบริการไวดงันี้ 

1. การรับรูของผูบริโภคเกี่ยวกับคุณภาพดานการบริการ ซ่ึงเปนผลจากการเปรียบเทียบ
ระหวางความคาดหวังในการบริการ ที่จะไดรับกับประสบการณที่ไดรับการบริการจริง หรือกลาวอี
อยางหนึ่งวา คุณภาพการบริการจะไดรับการตัดสนิใจโดยอาศัยพื้นฐานของการเปนไปตามความ
คาดหวังหรือไม 

2.  การรับรูดานคุณภาพ จะไดรับจากกระบวนการบริการเชนเดียวกบัจากผลของการ
บริการ จากมมุมองของลูกคาวิธีการบริการเปนสิ่งสําคัญที่สามารถกระทําไดเขนเดยีวกับการบริการ
ที่แทจริง        

3.  คุณภาพการบริการ แบงออกเปน 2 ชนิดคือ ธรรมดา (Normal ) และมีขอยกเวน       
(Exceptional )  
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 3.1    แบบธรรมดา (Normal ) เปนระดับคณุภาพการบรกิารแบบทําเปนปกติ  
    เชน พนกังานรับเงินของธนาคาร 
 3.2    มีขอยกเวน ( Exceptional )  มีระดับของคุณภาพซึง่มีขอยกเวน  หรือมักมีปญหา 
ซ่ึงระบบควบคุมคุณภาพตองใหความสําคญัและเตรียมพรอมดวยชุดของแผนทางเลือกสําหรับการ
ปฏิบัติการ 

สรุปไดวา คุณภาพดานการบริการสามารถวัดไดโดยการบริการที่มีประสิทธิผล ซ่ึงสามารถ
ทําใหไมมีชองวางระหวางความคาดหวังของลูกคากับการบรกิารที่วัดไดดวยเครื่องมือและเทคนิค
การวัดตางๆดงัที่กลาวมาในขางตน 
 
2.6  การประเมินประสิทธิภาพของการใหบริการงานขนสง    
 

การประเมินประสิทธิภาพของการการใหบริการงานขนสง สามารถประเมินไดดวยมาตร
วัดสมรรถนะเชิงโลจิติกส  ไดแก เวลาการใชรถขนสง  ปริมาณการบรรทุก/ เที่ยว  การเกิดอุบัติเหต/ุ
คน/คัน/สาขา/โรงงาน  อัตราการใชน้ํามัน  การสงมอบใหลูกคาครบจาํนวน  และ การสงมอบให
ลูกคาตรงเวลา  
 

วิทยา สุหฤดํารง (  2547 )  ไดกลาววา ตัวช้ีวดัผลการดําเนินงานดานโลจิสติกส วา ม ี 4 
มุมมอง ไดแก 

1.  มุมมองดานการเงิน ( Financial )  คือ ตัวช้ีวดัที่บงบอกผลการดําเนินงานโลจิสติกส เชน 
ตนทุนการขนสงตอหนวยสินคา อัตราการใชทรัพยากร  

2.  มุมมองดานผลิตภาพ ( Productivity )  คือ ตัวช้ีวดัที่บอกวาทรัพยากรกําลังทํางานหรือ
ถูกจัดการไดดเีพียงใด  เชน ผลิตภาพแรงงานโลจิสติกส = จํานวนคําส่ังซ้ือที่ถูกสงทั้งหมด / จํานวน
ช่ัวโมงแรงงาน 

3. มุมมองดานคุณภาพ ( Quality )  คือ ตัวช้ีวัดที่บงบอกผลการดําเนินงานทีเ่กดขึ้นจริง
เทียบกับผลการดําเนินงานในอุดมคติ เชน ความถูกตอง = จํานวนที่ถูกตอง / จํานวนที่ทําทั้งหมด     

4. มุมมองดานรอบเวลา ( Cycle Time ) คือ การวัดรอบเวลาทั้งหมดที่เกดิขึ้นใน
กระบวนการโลจิสติกส ตั้งแตลูกคาเริ่มวางคําส่ังซ้ือจนกระทั่งสงมอบถึงมือลูกคา  ตัวช้ีวดัที่สําคัญ 
คือ รอบเวลาโลจิสติกสทั้งหมด (Total Logistics Cycle Time )  องคประกอบของรอบเวลาโลจิ
สติกส ไดแก  เวลาในการบนัทึกขอมูลคําส่ังซ้ือ เวลาในการประมวลผลคําส่ังซ้ือ รอบเวลาในการ
จัดซื้อ รอบเวลาคําส่ังซ้ือที่คลังสินคา และเวลาในการขนสง 
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วิโรจน พุทธวิถี ( 2547 )  ไดอธิบายถึงการวัดการดําเนินงานและการวดัประสทิธิภาพ
ระบบโลจิสติกสวา   การวัดการดําเนินงานในระบบโลจิสติกส สามารถวัดไดในหลายๆรูปแบบ 
โดยสามารถจัดไดเปน 2 ดานหลักๆ ซ่ึงมีตัวช้ีวดัตางๆอยูใน 2 ดานนี้คอื 

1. ตัววดัทางการเงิน ( Financial Indicator ) ไดแก สัดสวนกําไร  ตนทุน และยอดขาย 
เปนตน 

2. ตัววดัที่ไมใชการเงนิ ( Non-financial Indicator )    ไดแก ระดับการบริการ  

คุณภาพ ประสิทธิภาพของกระบวนการ ความพึงพอใจของลูกคา เปนตน 

การวัดประสิทธิภาพระบบโลจิสติกส  สามารถจําแนกการวัดประสิทธภิาพออกได 

เปน 3 กลุม ดังนี้ 

  1. ประสิทธิภาพ  ( Efficiency )ไดแก การวดัเวลาในกระบวนการผลิต  อัตราการ 

ใชทรัพยากร เวลานํา ตางๆ เชน เวลานําการผลิต เวลานําการสั่งซ้ือ เวลานําการสงมอบ 

  2. ประสิทธิผล ( Effectiveness )  ไดแก การวัดผลการลดเวลานําในการสงมอบ 
ความเที่ยงตรงของขอมูล  ผลการลดตนทุนการขนสง และคาความเชื่อถือได เปนตน 

  3. ความยดืหยุน ( Flexibility ) ไดแก ความสามารถในการปรับ หรือยืดหยุนกับ
ความตองการของลูกคาที่หลากหลายในปจจุบันและในอนาคต ตัวช้ีวัด เชน เวลาการปรับตั้ง
เครื่องจักร ความสามารถในการรับคําส่ังซ้ือขนาดเล็ก ความสามารถในการเปลี่ยนรุนการผลิตในแต
ละเดือน เปนตน 
         

ดนัย เทียนพฒุ (2546) อธิบายถึงเครื่องมือที่สําคัญในประเมินประสิทธิภาพของการขนสง  
มีดวยกันหลายวิธี คือ 

1. Key Performance Indicators (KPI)  เปนเครือ่งมือในการวดัวาองคกรจะบรรลุ
วัตถุประสงคในแตละดานหรือไม โดยมีหลักเกณฑพิจารณา KPI  ดังนี้     

      1.1 จัดทําตัวช้ีวดัโดยอาศัยการพิจารณาปจจัยสําคัญตอความสําเร็จ(Key Result Area :  
 KRA) 

1.2 พิจารณาตวัช้ีวดัที่ดี โดยใชหลักเกณฑ ดังนี ้
• ความพรอมของขอมูล โดยพิจารณาขอมลูปจจุบันวามอียูหรือไม 
• ความนาเชื่อถือของขอมูล โดยพิจารณาขอมูลวามีความเปนปจจุบันและมี

ความนาเชื่อถือ 
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• ความถี่ของขอมูล โดยพิจารณาความถี่ของขอมูลวาปรับปรุงบอยครั้ง
เพียงใดในรอบ วัน เดือน ป 

• ตนทุนในการจัดหาขอมูล โดยพิจารณาตนทุนในการจดัหาวามีหรือไม 
• ความชัดเจนของตัวช้ีวดัเพื่อใหเปนทีเ่ขาใจรวมกันของทกุๆฝาย 
• สะทอนใหเหน็ผลการดําเนนิงานที่แทจริง 
• สามารถเปรียบเทียบกับผลงานในอดตี หรือเทียบเคียงกับองคกรหรือ

หนวยงานอืน่ๆ ได 
• สามารถเชื่อมโยงและใหความสัมพันธกับ KPI ตัวอ่ืน ๆ ไดในเชิงเหตุ

และผล 
 

เปาหมาย (Targets) เปาหมายของตัวช้ีวัด (KPI Target) ที่องคกรไดกําหนดขึ้น ทั้งนีก้็เพื่อ
ตองการใหผลการดําเนนิงานไดบรรลุถึงเปาหมายในแตละตัวช้ีวัด ซ่ึงเปาหมายเหลานี้อาจเปนไดทัง้
แบบตัวเลข สัดสวน หรือรอยละก็ได สําหรับการกําหนดเปาหมายของตัวช้ีวดัแตละตัว จําเปนตอง
แสดงถึงขอมูลในปจจุบนั (Base Line)  ของตัวช้ีวดัแตละตัวกอน ซ่ึงการหาขอมูลในปจจุบันจะเปน
ตัวชวยในการกําหนดเปาหมายของตัวช้ีวัดแตละตวัใหมคีวามชัดเจนมากขึ้น 
 

2. Balanced Scorecard (BSC) เปนเครื่องมือทางดานการจัดการทีช่วยในการนาํกลยุทธ
ไปสูการปฏิบัติ (Strategic Implementation) โดยอาศัยการวัดหรือประเมิน (Measurement) ที่จะชวย
ทําใหองคกรเกิดความสอดคลองเปนอันหนึ่งอันเดียวกนั และมุงเนนในสิ่งที่มีความสําคัญตอ
ความสําเร็จขององคกร (Alignment and focused)   

Balanced Scorecard  ประกอบดวยมุมมอง 4 ไดแกมุมมองดานการเงนิ ,มุมมองดานลูกคา, 
มุมมองดานกระบวนการภายใน และมุมมองดานการเรียนรูและการพฒันา โดยภายใตแตละมุมมอง
ประกอบดวยชอง 4 ชองไดแก  

1. วัตถุประสงค ที่สําคัญของแตละมุมมอง   ซ่ึงในความหมายของคําวาวัตถุประสงคตาม
แนวคดิของ BSC นั้นคือ ส่ิงที่องคกรมุงหวังหรือตองการที่จะบรรลุในดานตางๆ 

2.  ตัวช้ีวดั ( Measurement   หรือ  Key Performance Indicators )  
3. เปาหมายไดแก  เปาหมายหรือตัวเลขที่องคกรตองการจะบรรลุของตัวช้ีวดัแตละประการ  
4.  แผนงาน โครงการ หรือกิจกรรม  ที่องคกรจะจดัทําเพื่อบรรลุเปาหมายที่กําหนดขึ้น โดย

ในขั้นนีย้ังไมใชแผนปฏิบัติการที่จะทํา เปนเพียงแผนงาน โครงการ หรือกิจกรรม เบื้องตนที่ตองทํา
เพื่อบรรลุเปาหมายที่ตองการ 
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สรุปไดวา การประเมินประสิทธิภาพของการใหบริการงานขนสง Key Performance 
Indicator (KPI)   ถือ ไดวาเปนตัวช้ีวัดที่สามารถสะทอนการวางแผนและควบคุมการทํางานได เพื่อ
ดําเนินการใหไดตามเปาหมายที่กําหนดไว ตลอดจนสามารถพัฒนากระบวนการโลจิสติกสดานงาน
ขนสงใหมีประสิทธิภาพได 



 
บทที่ 3 

 
ระเบียบวิธีการศึกษา 

 
การศึกษาการวิจัยคร้ังนี้ เปนการวจิัยเชงิสํารวจเพื่อเปนการเปรียบเทียบและประเมินประ

ความสามารถการใหบริการขนสงดวยรถบรรทุกของผูรับจัดการขนสงไทย และตางชาติ โดยใช
แบบสอบถามเกี่ยวกับความสําคัญของปจจัยการบริการ และความพึงพอใจตอการบรกิาร  ของผูนํา
เขาและสงออกที่เปนผูใชบริการ ตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสง  แบงเปน 4 ขั้นตอนดังนี ้

 
3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 
ผูใชบริการจํานวน 100  รายเปนผูนําเขาและสงออกที่อยูในและนอกนิคมอุตสาหกรรม 

ในจังหวดัชลบุรีและระยอง 
 ผูใหบริการคอืผูรับจัดการขนสงไทยและตางชาติอยางละ 5 ราย  รวม 10 ราย 

  
3.2 อุปกรณและเครื่องมือในการวิจัย 

  
เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ แบบสอบถาม (questionnaire) ที่ถูกกําหนดขึน้ จาก

การศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี ผลงานวิจยั  และแหลงขอมลูจากเอกสารตางๆที่เกี่ยวของ 
แบบสอบถามแบงเปน 2 ชุด คือ  

แบบสอบถาม ชุดที่หนึ่งสําหรับผูใชบริการมี 2 สวน  คือ 
สวนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม เปนคําถามแบบเลือกตอบ

และแบบเปด 
สวนที่ 2   แบบสอบถามเพื่อประเมินระดับความสําคญัของปจจัยในการใหบริการขนสง 

และ ความพึงพอใจตอการบริการ เปนคําถามแบบ rating scale ตามแบบของ Likert แยกผลการ
ประเมินจากแบบสอบถามออกเปน 2 กลุมคือ กลุมผูใชบริการของผูรับจัดการขนสงไทยและ
ผูใชบริการของตางชาติ  โดยแบงออกเปน 6 ดาน   
 

1. ดานศักยภาพและภาพลักษณ  (Capability & Image) แบงออกเปน 8 ดานไดแก 
• ช่ือเสียงและขนาดของผูรับจัดการขนสง   
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• ทําเลที่ตั้งของผูรับจัดการขนสง 
• ประสบการณและความชํานาญของผูรับจัดการขนสง 
• ขอบเขตหรือพื้นที่ของการใหบริการของผูรับจัดการขนสงในและตางประเทศ 
• ระบบการสื่อสารและการใชขอมูลไอที หรือ อินเตอรเนต็รวมกับงาน 
• ประกันภัยและความรับผิดชอบ(liability) ตอความเสียหายหรือความผิดพลาดที่

เกิดขึ้น 
• สามารถตอบสนองตอความตองการ/ คําส่ังที่ไมแนนอนหรือเปล่ียนแปลงบอย 
• มีการรับรองดานมาตรฐานคณุภาพและความปลอดภัย เชน ISO,TAPA               

 ( Technology Assets Protection Association) 
 

2. ดานคุณภาพการขนสง (Quality)  แบงออกเปน 6 ดานไดแก 
• จํานวนรถและอุปกรณในการขนยายและจดัสงที่เพียงพอ 
• ลักษณะของรถ และอุปกรณในการขนยาย/ จัดสงหลากหลายตรงความตองการ 
• การดูแลสินคามิใหเกิดความเสียหาย/ สูญหายในระหวางการขนสง 
• การจัดลําดับการสงและรับสินคาอยางมีประสิทธิภาพ 
• การใหความสําคัญกับการขนสงที่เรงดวน 
• พนักงานขับรถและพนักงานยกของมีความเขาใจในระบบงานขนสงที่ ปฏิบัติอยู 

 
3. ดานราคา (Price) แบงเปน 5 ดาน ไดแก 

• อัตราคาขนสงถูกกวาที่อ่ืน 
• ความเหมาะสมของอัตราคาขนสงเมื่อเปรียบเทียบกับจํานวนสินคาที่ขนตอเที่ยว 
• ความยืดหยุนในการใหบริการภายใตคาใชจายคงเดิม 
• ระบบการชําระเงินที่สอดคลองกับความตองการของบริษัท 
• การใหสวนลดเพื่อจูงใจลูกคาตามขนาดปริมาณการใชบริการขนสง 

 
4. ดานเวลา ( Time) แบงเปน 3 ดาน ไดแก 

• ระยะเวลาที่ใชในการรับสงสินคาถึงที่หมายตรงเวลาและรวดเรว็ 
• เวลาที่ใชในการติดตอส่ือสารตอบกลับหรือรายงานผล  รวดเร็ว 
• ระยะเวลาในการแกไขปญหาเฉพาะหนาตางๆที่เกิดขึ้น รวดเร็วและเหมาะสม 
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5. ดานความสัมพันธกับลูกคา ( Customer Relation) แบงเปน 4  ดานไดแก 
• มีความสะดวกและคลองตัวในการติดตออยางเหมาะสม 
• มีเจาหนาทีใ่หบริการ คําแนะนําที่ดเีปนประโยชนตอลูกคา 
• รวมมือกันแกไขปญหาตางๆอยางเหมาะสม 
• สอบถามความพึงพอใจและรับฟงคําติชมและปฏิบัติตามคําแนะนําของลูกคา

เสมอ 
 

6. ดานอื่นๆ (Others)  แบงออกเปน  3 ดาน ไดแก 
• โอกาสในการใชบริการดานอื่นๆที่กี่ยวของกับงานโลจิสติกส 
• มีการทําสัญญาในการใชบริการ 
• มีการปฏิบัติตามสัญญา และขอตกลงอยางเครงครัด 

 
3.3 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

 
 สําหรับงานวจิัยฉบับนีใ้ชวธีิการสํารวจโดยการทําแบบสอบถามเพื่อหาคําตอบในเรื่อง

ระดับความสําคัญของปจจัยและความพงึพอใจนําไปใหผูตอบแบบสอบถาม หรือตัวแทน ดวย
ตัวผูทําวิจยั เพื่ออธิบายและย้ําถึงจดุประสงคในการทําวิจัย และสวนหนึ่งได สงไปทางโทรสาร 
พรอมกับโทรศัพทติดตาม  ทําการสัมภาษณผูรับจัดการขนสงไทย และตางชาติ  เพื่อใหผูรับ
จัดการขนสงยนืยันผลของการวิจัยจากแบบสอบถามถึงความสามารถในการใหบริการที่ตอง
ปรับปรุงเรงดวนที่ไดจากแบบทดสอบชุดที่ หนึ่ง พรอมทั้งเสนอวธีิการเพิ่มความสามารถและ
คําแนะนํากีย่วกับการใหบริการงงานขนสง และงานโลจิสติกส วิเคราะห และสรุป ผลจาก
แบบสอบถามและการสัมภาษณ และนําเสนอขอเสนอแนะ   มาปรับปรุงตอไป 
 

3.4 สถิติท่ีใชในการวิเคราะห 
 
สถิติเชิงพรรณนา ระบุคาของขอมูล แสดงออกมา เปนคาความถี่และคาเฉลี่ย และคาความ

แปรปรวนของความสําคัญของปจจัยและความพึงพอใจการบริการในแตละปจจยัจากนั้นนํามาสราง  
Performance Evaluation Matrix เพื่อวเิคราะหผลลัพธที่ไดและนําไปกาํหนด Strategic 
Opportunities for Competitive Advantage เพื่อใหทราบถงึปจจัยที่ตองไดรับการปรับปรุงเรงดวน 
(Major  Weakness) โดยปจจยัที่อยูใน Quadrant สวนนี้จะถูกกําหนดใหเปนปจจัยเปาหมายในการ
ปรับปรุงความสามารถการใหบริการของผูรับจัดการขนสง 
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หลังจากรวบรวมแบบสอบถามเสร็จแลวจึงทําการคํานวณคาเฉลี่ย และคาความแปรปรวน 
ความสําคัญของแตละปจจยั นํามาวิเคราะห เพื่อใหเกิดความเขาใจและมองเหน็ภาพรวมของการ
จัดลําดับของปจจัยตางๆ ไดดีขึ้น ซ่ึงสามารถทําไดโดยการลงตําแหนงของปจจัยตางๆลงบนกราฟ ที่
ถูกกําหนดโดยคาระดับความสําคัญในแกนนอนและคาระดับความพึงพอใจในแกนตั้ง  สวนแกนตั้ง
จะตัดแกนนอนที่คาเฉลี่ยบวกลบ กับคาความแปรปรวน  ปจจัยที่ควรคํานึงมากที่สุด กค็ือ ปจจัยที่อยู
ในพื้นทีเ่ปาหมาย ซ่ึงเปนพื้นที่ของปจจยัที่ตองไดรับการปรับปรุง ปจจัยที่อยูในพื้นที่สวนนี้จะถูก
นําไปวิเคราะหและสอบถามผูใหบริการตอไป การใชวธีิการนี้ทําใหเขาใจถึงภาพรวมโดยทัว่ไปของ
ความสัมพันธระหวางระดับความสําคัญ และระดับความพึงพอใจของการใหบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
         
 
 
 
ภาพที่ 5  แสดงความหมายในสวนตางๆของพื้นที่กราฟและสวนของกราฟที่ถูก  กําหนดใหแปน
พื้นที่เปาหมาย 
 

จากภาพที่ 5 ปจจัยที่ผูวิเคราะหควรใหความสนใจมากทีสุ่ดไดแก ปจจัยที่อยูในพืน้ที่ของ
ปจจัยที่ตองไดรับการปรับปรุง (Weakness or Opportunity) โดยพื้นที่สวนนี้จะถูกกําหนดใหเปน  
พื้นที่เปาหมาย (Target Area) ปจจัยที่อยูในสวนพื้นที่สวนนีจ้ะถูกนําไปวิเคราะหเปรียบเทียบจาก
การสัมภาษณตอไปเพื่อใหไดขอสรุปที่ชัดเจนยิ่งขึน้ 

Maintenance of effort : 
พ้ืนที่ของปจจัยควรไดรับการรักษา
ระดับคุณภาพไว 

Strength : พ้ืนที่ของปจจัยที่มี
คุณภาพของการใหบริการสูง 

Non-critical : พ้ืนที่ของปจจัย
ที่ไมสงผลกระทบตอบริการใน
ระดับรุนแรง 

Weaknesses or 
opportunity : พ้ืนที่ของปจจัยที่
ตองไดรับการปรับปรุง 

Target Area 
 พ้ืนที่เปาหมาย 

พึงพอใจมากที่สุด 

พึงพอใจนอยที่สุด

สําคัญมากที่สุด สําคัญนอยที่สุด 

Target Area 
 พ้ืนที่เปาหมาย 



 
บทที่ 4 

 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 จากการศึกษาจากกลุมตวัอยางที่เปนผูนําเขาและสงออก จํานวน 100 รายโดยใช
แบบสอบถาม เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล  และใชวิธีการสัมภาษณ ผูรับจัดการขนสง
ไทย และตางชาติ จํานวน 10  ราย ดังรายละเอียดตอไปนี ้
 แบบสอบถามที่นํามาวิเคราะหไดทั้งหมด  จํานวน 68 ชุด และนําแบบสอบถามนี้ มาแยก
ผลการประเมินเปนการใชบริการของผูรับจัดการขนสงไทย ไดจํานวน 29 ชุด และการใชบริการ
ของผูรับจัดการขนสงตางชาติ ไดจํานวน 39 ชุด 
 
4.1 ขอมูลท่ัวไปจากแบบสอบถาม    
 

ขอมูลทั่วไปจากตารางที่ 2 เกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม เปนคําถามเกีย่วกับการใช 
บริการรถบรรทุกและเลือกใชผูรับจัดการขนสงรายใดบางในปจจบุัน พบวามีการใชบริการของผูรับ
จัดการขนสงชาติทั้งหมด 39 ราย มีการใชบริการของผูรับจัดการขนสงชาติญี่ปุนมากที่สุด คือมีถึง 
26 ราย  และยุโรป/อเมริกัน และเกาหลี  13 ราย   ผูใชบริการสวนใหญที่ใชบริการของผูรับจัดการ
ขนสงชาติญี่ปุน และเกาหล ี ก็จะเปนชาตญิี่ปุน และเกาหลี เชนเดยีวกัน สวนผูใชบริการของผูรับ
จัดการขนสงชาติยุโรป/ อเมริกัน กจ็ะเปนชาติตะวันตกและเอเซยี จะสังเกตวา การที่ผูใชบริการ
เลือกใชบริการของผูรับจัดการขนสงชาติเดียวกัน อาจจะเนื่องมาจาก มีความเขาใจในเรื่องภาษา ใน
การติดตอส่ือสาร และเลือกใชตามบริษทัแมหรือบริษทัคูคา เพื่อความสะดวกในการใชมาตรฐาน
บริการเดียวกนั และลดขั้นตอนในการติดตอส่ือสารระหวางผูรับจัดการขนสงหากใชตางราย 
ขณะเดียวกนัผูรับจัดการขนสงตางชาติ ก็มักจะเปนบรษิัทขนาดใหญ มี รถขนสง และบุคลากร ที่
สามารถรองรับปริมาณบรรทุก และตอบสนองใหธุรกิจดาํเนินไปอยางรวดเร็ว โดยไมมีปญหา 

 นอกจากนี้ยังพบวามีผูรับจดัการขนสงจํานวนไทยจํานวน 18 รายจาก 29 ราย ที่ไมไดเปน
สมาชิก สมาคมผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ ในขณะที่ มีผูรับจัดการขนสงตางชาติ เปน
สมาชิก สมาคมผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ     จํานวน 35 รายจาก ทั้งหมด 39 ราย  
 จากตารางที่ 3 พบวาปริมาณน้ําหนักบรรทุกขนสงสินคาตอเดือนของผูรับจัดการขนสง
ตางชาติสูงกวาผูรับจัดการขนสงไทย ในสัดสวน1 เทาตัว และมีปริมาณการใชรถหัวลากมากกวา
ผูรับจัดการขนสงไทย ถึง 8.4 เปอรเซ็นต  
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ผูรับจัดการขนสง              ผูรับจัดการขนสงตางชาติ  

ไทย ญี่ปุน ยุโรป/อเมริกัน เกาหลี 

     
29 ราย  26 ราย 11  ราย 2 ราย 

        
 

         ตารางที่  2  จํานวนของผูรับจัดการขนสงที่ผูตอบแบบสอบถามใชบริการ 
 
 
 
 
   
 
 
 
 
  
 

ตารางที่  3  รอยละของการใชรถบรรทุก จากบริการของผูรับจัดการขนสงไทย 
 และตางชาต ิ
 

 การใหคะแนนความสําคัญของปจจัยของผูรับจัดการขนสง และความพึงพอใจตอการ
บริการที่ใชอยู  มีทั้งหมด 6 ดาน โดยใช Rating Scale ตั้งแต 1- 5 
 คะแนน 1   ใหความสําคัญของปจจัย และความพึงพอใจนอยที่สุด 
 คะแนน 2    ใหความสําคัญของปจจัย และความพึงพอใจนอย 
 คะแนน 3    ใหความสําคัญของปจจัย และความพึงพอใจปานกลาง 
 คะแนน 4    ใหความสําคัญของปจจัย และความพึงพอใจมาก 
 คะแนน 5   ใหความสําคัญของปจจัย และความพึงพอใจมากที่สุด 
 นําคะแนนที่ไดมาหา  คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของผูรับจัดการขนสงไทยและ 
ผูรับจัดการขนสงตางชาติ แลวนํามาหาคาเฉลี่ยรวม คาเบี่ยงเบนมาตรฐานรวม 
 

ผูรับจัดการขนสง รถบรรทุกท่ีใช 
ไทย ตางชาติ 

4 ลอ 20% 14% 
6 ลอ 37% 37% 

10 ลอ 8.6% 7% 
หัวลาก 34.4% 42% 

   

น้ําหนักบรรทุก 1,148 2,380 
เฉลี่ย ตัน / เดือน   
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4.2 การเปรียบเทียบความสําคัญของปจจัยและความพึงพอใจ ในรูปคาเฉล่ีย  
 
 ตารางที่ 4 เปรียบเทียบ คาเฉลี่ย และ คาเฉลี่ยรวม ของ ความสําคัญของปจจัยและความพึง
พอใจตอการบริการ ระหวางผูรับจัดการขนสงไทยและ ตางชาติ พบวาคาเฉลี่ยดานชื่อเสียงและ
ขนาดของผูรับจัดการขนสง และ ดานระบบการสือ่สารและการใชขอมูลไอทีหรืออินเตอรเน็ต
รวมกับงาน มคีวามแตกตางกันมากกวาดานอื่นๆ 
 
  

 ความสําคัญของปจจัย ความพึงพอใจตอการ
บริการ 

 ไทย ตาง 
ชาติ 

รวม ไทย ตาง 
ชาติ 

รวม 

 Mean Mean  Mean Mean Mean  Mean 
ดาน ศักยภาพ และภาพลักษณ (Capability & 
Image) 
• ช่ือเสียงและขนาดของผูรับจัดการขนสง      

 
 
3.241 

 
 
3.923 

 
 
3.632 

 
 
3.862 

 
 
3.872 

 
 
3.868 

• ทําเลที่ตั้งของผูรับจัดการขนสง 3.517 3.821 3.691 3.552 3.872 3.735 
• ประสบการณและความชํานาญของผูรับ
จัดการขนสง 

4.414 4.513 4.471 3.966 4.051 4.015 

• ขอบเขตหรือพื้นที่ของการใหบริการของ
ผูรับจัดการขนสงในและตางประเทศ 

3.966 4.256 4.132 3.586 3.974 3.809 

• ระบบการสื่อสารและการใชขอมูลไอที
หรืออินเตอรเน็ตรวมกับงาน 

3.690 4.000 3.868 
 

3.138 3.692 3.456 

• ประกันภัยและ ความรับผิด(liability) ตอ
ความเสียหายหรือความผิดพลาดที่เกิดขึน้ 

4.552 4.538 3.544 4.069 3.872 3.956 

• สามารถตอบสนองตอความตองการ/คําส่ัง
ที่ไมแนนอนหรือเปลี่ยนแปลงบอย 

4.621 4.308 4.441 4.000 3.872 3.926 

• มีการรับรองดานมาตรฐานคณุภาพ และ
ความปลอดภยั เชน   ISO, TAPA 
 
 

3.517 4.000 3.794 3.138 3.564 3.382 

ตารางที่   4    การเปรียบเทยีบความสําคัญของปจจัยและความพึงพอใจ ในรูปคาเฉลี่ย 
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ความสําคัญของปจจัย ความพึงพอใจตอการ
บริการ 

 ไทย ตาง 
ชาติ 

รวม ไทย ตาง 
ชาติ 

รวม 

 Mean Mean  Mean Mean Mean  Mean 
 
ดาน คณุภาพการขนสง (Quality) 

  
 

    

• จํานวนรถ และอุปกรณในการขนยายและ
จัดสงที่เพียงพอ 

4.448 
 

4.282 
 

4.353 
 

3.793 3.872 3.838 

• ลักษณะของรถ และอุปกรณในการขน
ยาย/ จัดสงหลากหลายตรงความตองการ 

4.310 4.282 4.294 3.517 3.897 3.735 

• การดูแลสินคามิใหเกิดความเสียหาย/ สูญ
หายในระหวางการขนสง 

4.759 4.692 4.721 4.172 3.949 4.044 

• การจัดลําดับการสงและรับสินคาอยางมี
ประสิทธิภาพ 

4.345 4.462 4.412 3.931 
 

3.974 
 

3.956 
 

• การใหความสําคัญกับการขนสงที่เรงดวน 
(Priority given to urgent deliver) 

4.655 4.667 4.662 3.931 3.949 3.941 

• พนักงานขับรถและพนักงานยกของมี
ความเขาใจในระบบงานขนสงที่ปฏิบัติอยู 

4.241 4.128 4.176 3.793 3.641 3.706 

 
ดานราคา (Price) 

      

• อัตราคาขนสงถูกกวาที่อ่ืน 4.172 4.077 4.118 3.759 3.769 3.765 
• ความเหมาะสมของอัตราคาขนสงเมื่อ
เปรียบเทียบกบัจํานวนสินคาที่ขนตอเที่ยว 

4.448 4.179 4.294 3.759 3.769 3.765 

• ความยืดหยุนในการใหบริการภายใต
คาใชจายคงเดมิ 

4.207 4.103 4.147 3.862 3.744 3.794 

• ระบบการชําระเงินที่สอดคลองกับความ
ตองการของบริษัท 

4.379 4.103 4.221 4.138 4.000 4.059 

• การใหสวนลดเพื่อจูงใจลูกคาตามขนาด
ปริมาณการใชบริการขนสง 
 

3.931 3.692 3.794 3.655 3.436 3.529 
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 ความสําคัญของปจจัย ความพึงพอใจตอการ
บริการ 

 ไทย ตาง 
ชาติ 

รวม ไทย ตาง 
ชาติ 

รวม 

 Mean Mean  Mean Mean Mean  Mean 
 
ดานเวลา (Time) 

      

• ระยะเวลาที่ใชในการรับสงสินคาถึงที่
หมายตรงเวลาและรวดเร็ว 

4.724 
 

4.667 4.691 4.000 4.077 4.044 

• เวลาที่ใชในการติดตอส่ือสารตอบกลับ
หรือ รายงานผลรวดเร็ว 

4.310 4.462 4.397 3.655 3.821 3.750 

• ระยะเวลา ในการแกไขปญหาเฉพาะ
หนาตางๆ ที่เกดิขึ้นรวดเร็วและเหมาะสม 

4.172 4.462 4.338 3.655 3.872 3.779 

 
ดานความสัมพันธกับลูกคา (Customer 
Relationship) 

      

• มีความสะดวกและคลองตัวในการติดตอ
อยางเหมาะสม 

4.345 4.282 4.309 3.759 3.923 3.853 

• มี Customer Service ใหบริการ /คําแนะนํา
ที่ดีเปนประโยชนตอลูกคา  

4.034 4.231 4.147 3.414 3.667 3.559 

• รวมมือกันแกไขปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึน้
อยางเหมาะสมเสมอ 

4.241 4.385 4.324 3.828 3.795 3.809 

• สอบถามความพึงพอใจและรับฟงคําติชม
และปฏิบัติตามคําแนะนําของลูกคาเสมอ 

4.000 4.154 4.088 3.517 3.564 3.544 

 
ดานอื่นๆ (Others) 

      

• โอกาสในการใชบริการดานอื่นๆที่
เกี่ยวของกับงานโลจิสติกส 

3.345 3.590 3.485 3.310 3.231 3.265 

• มีการทําสัญญาในการใชบริการ 3.552 3.308 3.412 3.345 3.077 3.191 
• การปฏิบัติตามสัญญาหรือขอตกลงอยาง
เครงครัด 

4.000 3.821 3.897 3.655 3.590 3.618 
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4.3 การเปรียบเทียบความสําคัญของปจจัยและความพึงพอใจตอการบริการในรูปของ 
Performance Evaluation Matrix  ระหวางผูรับจัดการขนสงไทยและตางชาติ โดยใชคาเฉลี่ยรวม
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานรวม มาคํานวณ พบวา มี ปจจยัที่มีความแตกตางอยู 2  ดาน ดังแสดงใน 
ตารางที่ 5 และ ตารางที่ 9 
 

 
 จากตารางที่ 5 ศักยภาพและภาพลักษณดานชื่อเสียงและขนาดของผูรับจัดการขนสง เมือ่ 
นําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง 
Performance Evaluation Matrix พบวามีความแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญที่ระดับความเชื่อมั่น  
95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (3.241, 3.862) อยูในตําแหนง low importance และ 
medium satisfaction เปน medium weakness ตองปรับปรุง 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (3.923, 3.872) อยูในตําแหนง high importance 
และ medium satisfaction เปน medium strength ตองรักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ                       

 ตารางที่ 5   ช่ือเสียงและขนาดของผูรับจัดการขนสง     

(3.241, 3.862) 
       
•

 

1 

3.611 

5 

 

3.355 
5

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.124 

3.909 

    ♦     (3.923, 3.872)

ดาน ศักยภาพ และภาพลักษณ (Capability & Image) 

       
 •      ไทย                         ♦ ตางชาติ 
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 จากตารางที่ 6 ศักยภาพและภาพลักษณดานทําเลที่ตั้งของผูรับจัดการขนสง เมื่อ 
นําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง 
Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมั่น  
95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (3.517, 3.552) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (3.821, 3.872) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
                 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ                 
 
 

•  ♦

   ตารางที่  6 ทําเลที่ตั้งของผูรับจัดการขนสง 

                             
(3.517, 3.552) 

 

   1 

3.500 

     5 

 

3.408
  5

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

3.970 

3.975

   (3.821, 3.872)  

         • ไทย                    ♦ ตางชาติ 

ดาน ศักยภาพ และภาพลักษณ (Capability & Image) 
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 จากตารางที่ 7 ศักยภาพและภาพลักษณดานประสบการณและความชํานาญของผูรับ
จัดการขนสง เมื่อนําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใส
ลงในตาราง Performance Evaluation Matrix พบวาไมมคีวามแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับ
ความเชื่อมั่น 95% โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.414, 3.966) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.513, 4.051) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
               ดังนัน้ สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ มีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญ                             
 
 

•  ♦

ตารางที่ 7 ประสบการณและความชํานาญของผูรับจัดการขนสง 

  (4.414,   3. 966 ) 

 

      1 

3.780 

5 

 

4.236
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.250 

4.705

 (4.513, 4.051)

       •   ไทย                          ♦   ตางชาติ 

ดาน ศักยภาพ และภาพลักษณ (Capability & Image) 
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 จากตารางที่ 8 ศักยภาพและภาพลักษณ ดานขอบเขตหรอืพื้นที่ของการใหบริการของผูรับ
จัดการขนสงในและตางประเทศ เมื่อนาํคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวาง
ไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมั่น 95 % โดยที่ 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (3.966, 3.586) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.256, 3.974) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
                 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ  
                   

•   ♦

ตารางที่ 8 ขอบเขตหรือพื้นที่ของการใหบริการของผูรับจัดการขนสงในและตางประเทศ 

(3.966,  3. 586) 

 

1 

3.558 

5 

 

3.868

5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.060 

4.397 

(4.256 3.974) 

              •  ไทย                     ♦   ตางชาติ 

ดาน ศักยภาพ และภาพลักษณ (Capability & Image) 
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 จากตารางที่ 9 ศักยภาพและภาพลักษณ ดานระบบการสื่อสารและการใชขอมูลไอทีหรือ
อินเตอรเน็ตรวมกับงาน เมื่อนําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับ
ตางชาติมาใสลงในตาราง Performance Evaluation Matrix พบวามีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมัน่ 95 % โดยที่ 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (3.690, 3.138) อยูในตําแหนง low importance และ 
low satisfaction เปน minor weakness ที่สามารถรักษาไวได 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.000, 3.692) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
                ดังนัน้ สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ มีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญ  
 
 

•

 ♦

   ตารางที่ 9 ระบบการสื่อสารและการใชขอมูลไอทีหรืออินเตอรเน็ตรวมกับงาน 

                             
(3.6 90,  3.138) 

 

1 

3.188 

5 

 
3.834

5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

3.723 

4.431 

(4.000, 3.692) 

                              •  ไทย                        ♦     ตางชาติ 

ดาน ศักยภาพ และภาพลักษณ (Capability & Image) 
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           จากตารางที่ 10 ศักยภาพและภาพลักษณดานเมื่อประกันภัยและ ความรับผิด (liability) 
ตอความเสียหายหรือความผดิพลาดที่เกดิขึน้   นําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการ
ระหวางไทยกบัตางชาติมาใสลงในตาราง Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตาง
กันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมั่น 95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.552, 4.069) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.538, 3.877) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
                  ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ                        
 
                    

ตารางที่  10 ประกันภัยและ ความรับผิด (liability) ตอความเสียหายหรอืความผิดพลาดที่เกิดขึน้    

          ♦•           (4.552,  4.069) 

 

1 

3.707 

5 

 

4.316 
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.204 

4.772 

 (4.538, 3.877) 

ดาน ศักยภาพ และภาพลักษณ (Capability & Image) 

                     •  ไทย                            ♦        ตางชาติ
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 จากตารางที่ 11 ศักยภาพและภาพลักษณดานสามารถตอบสนองตอความตองการ/คําส่ังที่
ไมแนนอนหรอืเปลี่ยนแปลงบอย เมื่อนาํคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวาง
ไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมั่น 95 % โดยที่ 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.621, 4.000) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.308, 3.872) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
                 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ                        
 
 
                            

ตารางที่  11  สามารถตอบสนองตอความตองการ/คําส่ังที่ไมแนนอนหรอืเปลี่ยนแปลงบอย   

 

1 

3.665 

5 

 

4.197 
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.188 

4.685

ดาน ศักยภาพ และภาพลักษณ (Capability & Image) 

                            • ไทย                     ♦     ตางชาติ 

   (4.308, 3.872)  (4.621, 4.000) ♦• 
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 จากตารางที่ 12 ศักยภาพและภาพลักษณดานมีการรับรองดานมาตรฐานคุณภาพและความ
ปลอดภัย เชน ISO , TAPAเมื่อนําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกบั
ตางชาติมาใสลงในตาราง Performance Evaluation Matrix  พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมัน่ 95 % โดยที่ 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย  (3.517, 3.138) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.000, 3.564) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
                 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ                        
 
 
                            
 

•  ♦ 

 ตารางที่  12 มีการรับรองดานมาตรฐานคณุภาพและความปลอดภัย เชน ISO , TAPA 

   (3.517,  3.138) 
 

1 

3.104

5 

 3.506 5

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

3.661 

4.082 

          (4.000, 3.564) 

                            •  ไทย                  ♦     ตางชาติ 

ดาน ศักยภาพ และภาพลักษณ (Capability & Image) 
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 จากตารางที่ 13 คุณภาพการขนสงดานจํานวนรถ และอุปกรณในการขนยายและจดัสงที่
เพียงพอ เมื่อนําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงใน
ตาราง Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญัที่ระดับความ
เชื่อมั่น 95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.448, 3.793) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.282, 3.872) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
         
 
 

♦• 

  ตารางที่  13  จํานวนรถ และอุปกรณในการขนยายและจัดสงที่เพียงพอ 

    (4.448, 3.793) 
 

1 

3.592

5 

 
4.105

5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.084 

4.600

  (4.282,  3.872)

ดาน คณุภาพการขนสง (Quality) 

  ●   ไทย                  ♦  ตางชาติ 
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 จากตารางที่ 14 คุณภาพการขนสงดานลักษณะของรถ และอุปกรณในการขนยาย/จัดสง  
 เมื่อนําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง 
Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมั่น  
95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.310, 3.517) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.282, 3.897) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
     

• ♦ 

ตารงที่  14  ลักษณะของรถ และอุปกรณในการขนยาย/จัดสง

            (4.310,  3.517)  

1 

3.487 

5 

 
4.052 5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

3.984 

4.536

         (4.282,  3.897) 

  ●  ไทย                        ♦  ตางชาติ 

ดาน คณุภาพการขนสง (Quality) 
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     จากตารางที่ 15 คุณภาพการขนสงดานการดูแลสินคามิใหเกิดความเสียหาย/ สูญหายใน
ระหวางการขนสง เมื่อนําคาเฉลี่ยของระดบัการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมา
ใสลงในตาราง Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่
ระดับ ความเชือ่มั่น 95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย  (4.759, 4.172)   อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.692, 3.949) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
 
 
 

♦ •         (4.759,  4.172) 

 

1 

3.778 

5 

 

4.508
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.310 

4.933 

         (4.692,   3.949) 

              ●     ไทย                    ♦  ตางชาติ 

ตารางที่  15 การดูแลสินคามิใหเกิดความเสียหาย/ สูญหายในระหวางการขนสง 

ดาน คณุภาพการขนสง (Quality) 
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 จากตารางที่ 16 คุณภาพการขนสงดาน การจัดลําดับการสงและรับสินคาอยางมี
ประสิทธิภาพ เมื่อนําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลง
ในตาราง Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญัที่ระดับ 
ความเชื่อมั่น 95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.345, 3.931) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ(4.462, 3.974) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
 
 
 

• ♦ 

ตารางที่  16 การจัดลําดับการสงและรับสินคาอยางมีประสิทธิภาพ 

               (4.345, 3.931) 

 

1 

3.700 

5 

 

4.173 
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.212 

4.650 

(4.462,3.974)              

ดาน คณุภาพการขนสง (Quality) 

                ●   ไทย                ♦  ตางชาติ 
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 จากตารางที่ 17 คุณภาพการขนสงดานการใหความสําคญักับการขนสงที่เรงดวน เมือ่ 
นําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง 
Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมัน่ 
95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย  (4.665, 3.931) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.667, 3.949) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
 
 
 
 
           
 

  •♦ 

ตารางที่  17  การใหความสําคัญกับการขนสงที่เรงดวน  

  (4.665,  3.931) 

 

1 

3.675 

5 

 

4.434 5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.207 

4.890 

        (4.667, 3.949) 

               ●     ไทย                   ♦  ตางชาติ 

ดาน คณุภาพการขนสง (Quality) 
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 จากตารางที่ 18 คุณภาพการขนสง  ดานพนักงานขับรถและพนกังานยกของมีความเขาใจ
ในระบบงานขนสงที่ปฎิบัติ  เมื่อนําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับ
ตางชาติมาใสลงในตาราง Performance Evaluation Matrix  พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมัน่ 95 % โดยที่ 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.241, 3.793) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.128, 3.641) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 

♦ • 

 ตารางที่ 18   พนักงานขับรถและพนักงานยกของมีความเขาใจในระบบงานขนสงที่ปฎิบัติอยู 

 (4.241,  3.793) 

 

1 

3.453 

5 

 

3.920 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

3.959 

4.433 

  (4.128, 3.64 1)

            ●     ไทย                     ♦  ตางชาติ 

5 

ดาน คณุภาพการขนสง (Quality) 
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 จากตารางที่  19 ดานอัตราคาขนสงถูกกวาที่อ่ืน เมื่อนาํคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการ
ของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง Performance Evaluation Matrix  พบวา
ไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมัน่ 95 % โดยที่ 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.172, 3.759) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.077, 3.769) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
 
 

♦• 

ตารางที่  19   อัตราคาขนสงถูกกวาที่อ่ืน 

     (4.172,  3.759) 

 

1 

3.507 

5 

 

3.836 
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.022 

4.398

   (4.077, 3.769)

ดานราคา (Price) 

                  •  ไทย              ♦    ตางชาต ิ
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 จากตารางที่  20 ดานความเหมาะสมของอัตราคาขนสงเมื่อเปรียบเทียบกับจํานวนสนิคาที่
ขนตอเที่ยว   เมื่อนําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลง
ในตาราง Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับ 
ความเชื่อมั่น 95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.448, 3.759) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.179, 3.769) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
 
      
            
 
 

♦ • 

  ตารางที่  20 ความเหมาะสมของอัตราคาขนสงเมื่อเปรียบเทียบกับจํานวนสินคาที่ขนตอเที่ยว 

     (4.448,  3.759) 

 

1 

3.517 

5 

  

5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.012 

 

  (4.179, 3.769) 

ดานราคา (Price) 

                  •  ไทย             ♦  ตางชาต ิ
4.072 4.517
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 จากตารางที่ 21 ดานความยดืหยุนในการใหบริการภายใตคาใชจายคงเดิม  เมื่อนําคาเฉลี่ย
ของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง Performance 
Evaluation Matrix  พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมัน่ 95 % โดยที่ 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.207, 3.862) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ  (4.103, 3.744) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
 
 

♦ • 

ตารางที่  21 ความยดืหยุนในการใหบริการภายใตคาใชจายคงเดิม 

     (4.207,  3.862) 

 

1 

3.544 

5 

 

3.891 
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.044 

4.403 

  (4.103, 3.744) 

ดานราคา (Price) 

                     •   ไทย             ♦  ตางชาต ิ
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          จากตารางที่  22 ดานระบบการชาํระเงินที่สอดคลองกับความตองการของบริษัท เมื่อ 
นําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง 
Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมัน่ 
95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย  (4.379, 4.138) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.103, 4.000) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
  ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 

 ♦ ●

 ตารางที่  22  ระบบการชําระเงินที่สอดคลองกับความตองการของบริษัท 

 (4.379,  4.138) 

 

1 

3.811 

5 

 

3.898
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.307 

4.543 

(4.103, 4.000) 

ดานราคา (Price) 

                             ● ไทย                       ♦ ตางชาต ิ
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จากตารางที่ 23  ดานการใหสวนลดเพื่อจูงใจลูกคาตามขนาดปริมาณการใชบริการขนสง 

เมื่อนําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง 
Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมัน่ 
95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (3.931, 3.665) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (3.692, 3.436) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
 
 
 
 

♦ ● 

ตารางที่  23   การใหสวนลดเพื่อจูงใจลูกคาตามขนาดปริมาณการใชบริการขนสง 

(3.931,   3.665) 

 

1 

3.260 

5 

 

3.517
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

3.799 

4.071 

(3.692, 3.436) 

ดานราคา (Price) 

          ● ไทย             ♦  ตางชาต ิ
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 จากตารางที่  24 ดานระยะเวลาที่ใชในการรับสงสินคาถึงที่หมายตรงเวลา เมื่อนําคาเฉลี่ย
ของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง Performance 
Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับ ความเชื่อมั่น 95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.724, 4.000) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.667, 4.077) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
  
 

♦ ●

ตารางที่  24 ระยะเวลาทีใ่ชในการรับสงสินคาถึงที่หมายตรงเวลารวดเร็ว 

     (4.724,  4.000) 

 

1 

3.792 

5 

 

4.467
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.296 

4.916 

 (4.667, 4.077) 

ดาน เวลา (Time) 

                ●  ไทย                ♦  ตางชาต ิ
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 จากตารางที่  25   ดานเวลาที่ใชในการติดตอส่ือสารตอบกลับหรือ รายงานผลรวดเร็ว 
เมื่อนําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง 
Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมัน่ 
95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.310, 3.655) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ  (4.462, 3.821) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
 
 
 
 
 
 

● ♦ 

ตารางที่ 25 เวลาที่ใชในการติดตอส่ือสารตอบกลับหรือ รายงานผลรวดเร็ว 

(4.310, 3.655) 

 

1 

3.486 

5 

 

4.163 
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.014 

4.631 

  (4.462, 3.821) 

ดาน เวลา (Time) 

              ●  ไทย                 ♦  ตางชาต ิ
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จากตารางที่ 26 ดานระยะเวลาในการแกไขปญหาเฉพาะหนาตางๆ ที่เกิดขึ้นรวดเร็วและ

เหมาะสม  เมื่อนําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลง
ในตาราง Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับ 
ความเชื่อมั่น 95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.172, 3.655) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.462, 3.872) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
 
 
 
 
 
 

● ♦        (4.172,   3.655) 

 

1 

3.537 

5 

 

4.100 
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.022 

4.577

 (4.462, 3.872) 

ดาน เวลา (Time) 

             ●  ไทย         ♦  ตางชาต ิ

ตารางที่  26 ระยะเวลาในการแกไขปญหาเฉพาะหนาตางๆ ที่เกิดขึ้นรวดเร็วและเหมาะสม 
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 จากตารางที่  27  ดานมคีวามสะดวกและคลองตัวในการติดตออยางเหมาะสม  เมื่อนํา
คาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาตมิาใสลงในตาราง 
Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมัน่ 
95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.345, 3.759) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.282, 3.923) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
 
 
 

♦ ●

ตารางที่  27 มีความสะดวกและคลองตัวในการติดตออยางเหมาะสม 

 (4.345,  3.759) 

 

1 

3.601 

5 

 

4.071 
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.105 

4.546

 (4.282, 3.923) 

              ดาน ความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship) 

          ●  ไทย           ♦  ตางชาต ิ
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 จากตารางที่ 28 ดานมี Customer Service ใหบริการ /คําแนะนําทีด่ีเปนประโยชนตอลูกคา
เมื่อนําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง 
Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมัน่ 
95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.034, 3.414) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.231, 3.667) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
 
 
 

● ♦ 

ตารางที่  28 มี Customer Service ใหบริการ /คําแนะนําทีด่ีเปนประโยชนตอลูกคา 

 (4.034,  3.414) 

 

1 

3.296 

5 

 

3.886
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

3.822 

4.408

  (4.231, 3.667) 

ดาน ความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship) 

      ●  ไทย             ♦  ตางชาต ิ



 

 

68

 
 
 จากตารางที่  29 ดานรวมมือกันแกไขปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นอยางเหมาะสม เมื่อนําคาเฉลี่ย
ของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง Performance 
Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมั่น 95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.241, 3.828) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.385, 3.795) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
 
 
 
 
 
 

● ♦

ตารางที่  29 รวมมือกันแกไขปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นอยางเหมาะสม 

 (4.241,  3.828)  

 

1 

3.568 

5 

 

4.074 
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

4.049 

4.573 

 ( 4.385, 3.795) 

                   ดาน ความสัมพนัธกับลูกคา (Customer Relationship) 

                    ●  ไทย          ♦  ตางชาต ิ
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 จากตารางที่  30 ดานสอบถามความพึงพอใจและรับฟงคําติชมและปฏบิัติตามคําแนะนํา
ของลูกคา เมื่อนําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลง
ในตาราง Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับ
ความเชื่อมั่น 95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.000, 3.517) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (4.154, 3.564) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 

● ♦ 

ตารางที่  30 สอบถามความพึงพอใจและรบัฟงคําติชมและปฏิบัติตามคําแนะนําของลูกคา

     (4.000,  3. 517 ) 

 

1 

3.273 

5 

 

3.817
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

3.815 

4.360 

   (4.154, 3.564) 

   ดาน ความสมัพันธกับลูกคา (Customer Relationship) 

            ●  ไทย              ♦  ตางชาต ิ
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 จากตารางที่  31   ดานโอกาสในการใชบริการดานอื่น ๆ ที่เกี่ยวของกับงานโลจิสติกส 
เมื่อนําคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง 
Performance Evaluation Matrix พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมั่น 
95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (3.345, 3.310) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (3.590, 3.231) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
 
 
 
 

● ♦ 

ตารางที่  31 โอกาสในการใชบริการดานอืน่ ๆ ที่เกี่ยวของกับงานโลจิสติกส 

    (3.345,  3.310) 

 

1 

3.013 

5 

 

3.206

5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

3.517 

3.765 

(3.590, 3.231) 

ดาน อ่ืน ๆ  

            ●  ไทย                         ♦  ตางชาต ิ



 

 

71

 
 จากตารางที่ 32 ดานมกีารทําสัญญาในการใช   เมื่อนาํคาเฉลี่ยของระดับการใหบริการ
ของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง Performance Evaluation Matrix พบวาไม
มีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมั่น 95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (3.552, 3.345) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (3.308, 3.077) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 
 
 
 

 ♦ • 

ตารางที่  32  มีการทําสัญญาในการใชบริการ 

(3.552,  3.345) 

 

1 

2.907 

5 

 

3.105
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

3.476 

3.719

ดาน อ่ืน ๆ  

                  ●   ไทย                           ♦  ตางชาต ิ

    (3.308, 3.077) 
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 จากตารางที่ 33   ดานการปฏิบัติตามสัญญาหรือขอตกลงอยางเครงครัด   เมื่อนําคาเฉลี่ย
ของระดับการใหบริการของผูใหบริการระหวางไทยกับตางชาติมาใสลงในตาราง Performance 
Evaluation Matrix   พบวาไมมีความแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมัน่  
95 % โดยที ่
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงไทย (4.000, 3.655) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 คาเฉลี่ยของผูรับจัดการขนสงตางชาติ (3.821, 3.590) อยูในตําแหนง medium importance 
และ medium satisfaction เปน medium competitive parity รักษาไว 
 ดังนั้น สามารถสรุปไดวาความสามารถในดานนี้ ไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญั                        
 
 

โดยภาพรวมแลวสรุปไดวาในดานชื่อเสียงและขนาดของ  ผูรับจัดการขนสงตางชาติดกีวา
ไทย สวนดานการใช ระบบการสื่อสารและการใชขอมลูไอที และอินเตอรเน็ตรวมกับงาน มีความ
แตกตางอยางมีนัยสําคัญ ซ่ึงนาจะเปนเพราะการลงทนุ และการมมีาตรฐานเพื่อสรางความเชื่อถือ
ใหกับลูกคา  และเทคโนโลยี่ที่ทันสมัยของตางชาติ ที่มักจะริเริ่มและพัฒนากาวหนามากกวาของ
ไทย 

♦ ●

ตารางที่  33 การปฏิบัติตามสัญญาหรือขอตกลงอยางเครงครัด 

          (3.821, 3.590)

 

1 

3.334 

5 

 

3.573 
5 

ความสําคัญของปจจัย 

ความพึงพอใจการบริการ 

3.901 

4.221 

(4.000,  3. 655 ) 

               ดาน อ่ืน ๆ  

       ●  ไทย               ♦  ตางชาต ิ
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4.4 การเปรียบเทียบควมสําคัญของปจจัยและความพึงพอใจในรูปแบบการทดสอบคา  
Chi Square  

 
 เนื่องจากการใชเครื่องมือทางสถิติขางตนไมสามารถแจกแจงความเหมอืนหรือแตกตางใน
ความสําคัญของปจจัยและความพึงพอใจตอการบริการระหวางผูรับจัดการขนสงไทยและตางชาติ
ไดอยางเดนชดั   ดังนั้นผูวิจยัจึงทําการทดสอบเพิ่มเติมเพื่อ ทดสอบวาความสามารถในแตละ
ประการทั้ง  6 ดานมีความเอกพันธุของขอมูล (Test of Homogeneity of Distribution) วามีการแจก
แจงเหมือนกนัหรือไม   จึงไดทําการทดสอบคา  Chi-Square  และกําหนดสมมติฐานวา  ความสําคัญ
ของปจจัย และความพึงพอใจตอความสามารถในการบริการ ของ ผูรับจัดการขนสงไทย และ
ตางชาติ  ในแตละประการทัง้ 6 ดาน  แตกตางกัน  ที่ระดบันัยสําคัญ 0.05  ดังตารางที่  34 และ 35 
 

ตารางที่  34  คา  Pearson Chi-Square   และคา Asymp. Sig. ของความสําคัญของปจจัย 
 
  

 ความสําคัญของปจจัย 
 Pearson 

Chi-square 
Value 

Asymp.Sig. 
(2-sided) 

ดาน ศักยภาพ และภาพลักษณ (Capability & Image) 
• ช่ือเสียงและขนาดของผูรับจัดการขนสง                  

 
10.691 

 
0.030 

• ทําเลที่ตั้งของผูรับจัดการขนสง 4.676 0.322 
• ประสบการณและความชํานาญของผูรับจัดการขนสง 0.389 0.823 
• ขอบเขตหรือพื้นที่ของการใหบริการของผูรับจัดการขนสงใน
และตางประเทศ 

5.360 0.147 

• ระบบการสื่อสารและการใชขอมูลไอทีหรืออินเตอรเนต็
รวมกับงาน 

15.592 0.004 

• ประกันภัยและ ความรับผิด(liability) ตอความเสียหายหรือ
ความผิดพลาดที่เกิดขึ้น 

3.343 0.188 

• สามารถตอบสนองตอความตองการ/คําส่ังที่ไมแนนอนหรือ
เปลี่ยนแปลงบอย 
 

7.048 0.133 
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    ความสําคัญของปจจัย 
 Pearson 

Chi-square 
Value 

Asymp.Sig. 
( 2 -sided) 

• มีการรับรองดานมาตรฐานคณุภาพ และความปลอดภยั เชน  
ISO, TAPA (Technology Assets Protection Association) 

9.843 0.043 

 
ดาน คณุภาพการขนสง (Quality) 

  

• จํานวนรถ และอุปกรณในการขนยายและจัดสงที่เพียงพอ 3.992 0.262 

• ลักษณะของรถ และอุปกรณในการขนยาย/ จดัสงหลากหลาย
ตรงความตองการ 

2.053 0.358 

• การดูแลสินคามิใหเกิดความเสียหาย/ สูญหายในระหวางการ
ขนสง 

0.253 0.881 

• การจัดลําดับการสงและรับสินคาอยางมีประสิทธิภาพ 0.703 0.704 
• การใหความสําคัญกับการขนสงที่เรงดวน (Priority given to 
urgent deliver) 

2.841 0.417 

• พนักงานขับรถและพนักงานยกของมีความเขาใจในระบบงาน
ขนสงที่ปฏิบัติอยู 

5.011 0.171 

 
ดานราคา (Price) 

  

• อัตราคาขนสงถูกกวาที่อ่ืน 9.302 0.054 
• ความเหมาะสมของอัตราคาขนสงเมื่อเปรียบเทียบกับจํานวน
สินคาที่ขนตอเที่ยว 

5.416 0.067 

• ความยืดหยุนในการใหบริการภายใตคาใชจายคงเดิม 1.631 0.442 
• ระบบการชําระเงินที่สอดคลองกับความตองการของบริษัท 5.850 0.119 
• การใหสวนลดเพื่อจูงใจลูกคาตามขนาดปริมาณการใชบริการ
ขนสง 
 
 
 
 

1.093 0.779 
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    ความสําคัญของปจจัย 
 Pearson 

Chi-square 
 

Asymp.Sig. 
( 2 -sided) 

 
ดานเวลา (Time) 

  

•ระยะเวลาที่ใชในการรับสงสินคาถึงที่หมายตรงเวลาและรวดเร็ว 0.245 0.885 
•   เวลาที่ใชในการติดตอส่ือสารตอบกลับหรือ รายงานผลรวดเร็ว 1.577  
• ระยะเวลา ในการแกไขปญหาเฉพาะหนาตางๆ ที่เกิดขึ้น
รวดเร็วและเหมาะสม 

4.319 0.115 

 
ดานความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship) 

  

• มีความสะดวกและคลองตัวในการติดตออยางเหมาะสม 0.687 0.709 
• มี Customer Service ใหบริการ /คําแนะนําที่ดีเปนประโยชน
ตอลูกคา  

3.009 0.390 

• รวมมือกันแกไขปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นอยางเหมาะสมเสมอ 1.446 0.485 
• สอบถามความพึงพอใจและรับฟงคําติชมและปฏิบัติตาม
คําแนะนําของลูกคาเสมอ 

6.052 0.195 

 
ดานอื่นๆ (Others) 

  

• โอกาสในการใชบริการดานอื่นๆที่เกี่ยวของกับงานโลจิสติกส 3.942 0.414 
• มีการทําสัญญาในการใชบริการ 6.455 0.168 
• การปฏิบัติตามสัญญาหรือขอตกลงอยางเครงครัด 10.205 0.037 
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ตารางที่  35  คา  Pearson Chi-Square   และคา Asymp. Sig. ของความพึงพอใจตอ 
การบริการ 

  
 ความพึงพอใจตอการบริการ 
 Pearson 

Chi-square 
Value 

Asymp. Sig. 
(2-sided) 

ดาน ศักยภาพ และภาพลักษณ (Capability & Image) 
• ช่ือเสียงและขนาดของผูรับจัดการขนสง 

 
1.082 

 
0.781 

• ทําเลที่ตั้งของผูรับจัดการขนสง 6.152 0.104 
• ประสบการณและความชํานาญของผูรับจัดการขนสง 0.394 0.821 
• ขอบเขตหรือพื้นที่ของการใหบริการของผูรับจัดการขนสง
ในและตางประเทศ 

6.507 0.089 

• ระบบการสื่อสารและการใชขอมูลไอทีหรืออินเตอรเนต็
รวมกับงาน 

11.764 0.019 

• ประกันภัยและ ความรับผิด(liability) ตอความเสียหายหรือ
ความผิดพลาดที่เกิดขึ้น 

2.125 0.346 

• สามารถตอบสนองตอความตองการ/คําส่ังที่ไมแนนอนหรือ
เปลี่ยนแปลงบอย 

2.444 0.655 

• มีการรับรองดานมาตรฐานคณุภาพ และความปลอดภัย เชน  
ISO, TAPA (Technology Assets Protection Association) 

9.834 0.043 

 
ดาน คณุภาพการขนสง (Quality) 

  

• จํานวนรถ และอุปกรณในการขนยายและจัดสงที่เพียงพอ 2.219 0.528 
• ลักษณะของรถ และอุปกรณในการขนยาย/ จัดสง
หลากหลายตรงความตองการ 

5.551 0.136 

• การดูแลสินคามิใหเกิดความเสียหาย/ สูญหายในระหวาง
การขนสง 

1.811 0.613 

• การจัดลําดับการสงและรับสินคาอยางมีประสิทธิภาพ 1.909 0.592 
• การใหความสําคัญกับการขนสงที่เรงดวน (Priority given to 
urgent deliver) 

3.880 0.275 
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 ความพึงพอใจตอการบริการ 
 Pearson 

Chi-square 
Value 

Asymp. Sig. 
(2-sided) 

• พนักงานขับรถและพนักงานยกของมีความเขาใจใน
ระบบงานขนสงที่ปฏิบัติอยู 

5.218 0.157 

 
ดานราคา (Price) 

  

• อัตราคาขนสงถูกกวาที่อ่ืน 1.753 0.625 
• ความเหมาะสมของอัตราคาขนสงเมื่อเปรียบเทียบกับ
จํานวนสินคาที่ขนตอเที่ยว 

3.763 0.288 

• ความยืดหยุนในการใหบริการภายใตคาใชจายคงเดิม 0.987 0.804 
• ระบบการชําระเงินที่สอดคลองกับความตองการของบริษัท 3.400 0.334 
• การใหสวนลดเพื่อจูงใจลูกคาตามขนาดปริมาณการใช
บริการขนสง 

5.270 0.261 

 
ดานเวลา (Time) 

  

•    ระยะเวลาที่ใชในการรับสงสินคาถึงที่หมายตรงเวลาและ
รวดเรว็ 

0.186 0.911 

• เวลาที่ใชในการติดตอส่ือสารตอบกลับหรือ รายงานผล
รวดเร็ว 

0.468 0.926 

• ระยะเวลา ในการแกไขปญหาเฉพาะหนาตางๆ ที่เกิดขึ้น
รวดเร็วและเหมาะสม 

0.950 0.622 

 
ดานความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship) 

  

• มีความสะดวกและคลองตัวในการติดตออยางเหมาะสม 1.918 0.590 
• มี Customer Service ใหบริการ /คําแนะนําที่ดีเปน
ประโยชนตอลูกคา 

2.977 0.395 

• รวมมือกันแกไขปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นอยางเหมาะสมเสมอ 0.483 0.785 
• สอบถามความพึงพอใจและรับฟงคําติชมและปฏิบัติตาม
คําแนะนําของลูกคาเสมอ 

0.680 0.878 
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 ความพึงพอใจตอการบริการ 
 Pearson 

Chi-square 
Value 

Asymp. Sig. 
(2-sided) 

 
ดานอื่นๆ (Others) 

  

• โอกาสในการใชบริการดานอื่นๆที่เกี่ยวของกับงาน 
โลจิสติกส 

10.665 0.031 

• มีการทําสัญญาในการใชบริการ 7.569 0.109 
• การปฏิบัติตามสัญญาหรือขอตกลงอยางเครงครัด 4.098 0.393 
   

  
จาก คา  Asymp. Sig. (2-sided) แตละดานเมื่อนํามาพิจารณาความสําคญัของปจจัย   

พบวาคา Asymp.Sig. (2-sided) ในดาน ช่ือเสียงและขนาดของผูรับจัดการขนสง  อยูที่ 0.030  ดาน
ระบบการสื่อสารและการใชขอมูลไอทีหรืออินเตอรเนต็ รวมกับงาน อยูที่ 0.004  ดานมีการรับรอง
ดานมาตรฐานคุณภาพและความปลอดภยั เชน ISO , TAPA (Technology Assets Protection 
Association)  อยูที่ 0.043  และดานการปฏบิัติตามสัญญาหรือขอตกลงอยางเครงครัด อยูที่  0.037  
นอยกวา 0.05  แสดงวาความสามารถ ของผูรับจัดการขนสงไทยและตางชาติ มีความแตกตางกัน 
อยางมีระดับนยัสําคัญที่ 0.05 ในประเด็นตอไปนี ้

 
1. ช่ือเสียง และขนาดของผูรับจัดการขนสง 
2. ระบบการสื่อสารและการใชขอมูลไอทีหรืออินเตอรเนต็ รวมกับงาน 
3. มีการรับรองมาตรฐานคุณภาพ และความปลอดภัย เชน ISO, TAPA 
4. มีการปฏิบัติตามสัญญาหรือขอตกลงอยางเครงครัด 

  
 สวนในเรื่องความพึงพอใจตอการบริการ พบวาคา Asymp.Sig.(2-sided) ในดานระบบ
การสื่อสารและการใชขอมูลไอทีหรืออินเตอรเน็ต รวมกบังาน  อยูที่ 0.019 ดานมกีารรับรองดาน
มาตรฐานคุณภาพและความปลอดภัย เชน ISO , TAPA  อยูที่  0.043  และดานโอกาสในการใช
บริการดานอื่นๆที่เกี่ยวของกบังานโลจิสติกส  อยูที่  0.031   ซ่ึงนอยกวา 0.05 แสดงวา ความพึง
พอใจตอความสาสมารถในการบริการ ในดานเหลานี้ของผูรับจัดการขนสงไทย และตางชาต ิ  มี
ความแตกตางกันอยางมีระดบันัยสําคัญที่ 0.05 ในประเดน็ดังนี ้
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1. ระบบการสื่อสารและการใชขอมูลไอที หรืออินเตอรเนต็ รวมกับงาน 
2. มีการรับรองดานมาตรฐานคณุภาพและความปลอดภัยเชน ISO, TAPA 
3. โอกาสในการใชบริการดานอื่นๆที่เกี่ยวกับงานโลจิสติกส 

 
ซ่ึงเหตุผลของความแตกตางอยางมีนัยสําคญั จะไดอภิปรายผลในบทตอไป 



 
      
 
     บทท่ี  5  
 
   สรุปการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

การวิจยัคร้ังนี้เปนการวจิัยแบบใชแบบสอบถามผูใชบริการในเรื่องการใหความสําคัญปจจัย
ของการบริการและความพึงพอใจตอการบริการขนสงดวยรถบรรทุกของผูรับจัดการขนสง เพื่อ
ประเมินและเปรียบเทียบความสามารถของผูรับจัดการขนสงไทย และตางชาติ และสัมภาษณ ผูรับ
จัดการขนสงไทย และตางชาติ ในการเพิ่มความสามารถและแนวทางในการสนับสนุนปจจัย
เหลานั้น    
 
5.1  สรุปผลการวิจัย มีดังนี ้

 
5.1.1. ความสําคัญของปจจัยและความพึงพอใจของผูใชบริการตอผูรับจัดการขนสงไทย   
 

ผลจากการศึกษาพบวา ผูใชบริการ คือผูนําเขาและสงออก ที่เปนผูประกอบการไทย 
และตางชาติ มทีั้งขนาดกลาง จนถึงขนาดใหญ คือ มีพนกังาน ตั้งแต 50  คน จนถึง 3,000 คนขึ้นไป   
มีการนําเขาและสงออก หรือมีการนําเขาหรือสงออกเพียงอยางเดยีวและมีปริมาณการขนสงดวย
รถบรรทุกผานผูรับจัดการขนสงในปริมาณ ตั้งแต 10 ตัน/เดือน ในกรณีทีว่ัตถุดบิและผลิตภัณฑ 
เปนชิ้นสวนอิเล็คโทรนิกส จนถึง 10,000 ตัน/เดือน กรณีทีว่ัตถุดิบ และผลิตภัณฑเปนเหล็ก
อุตสาหกรรม ผานทาเรือแหลมฉบัง  ผูใชบริการบางรายใช บริการจากผูรับจัดการขนสงเพียงราย
เดียว  และใชเฉพาะ บริการพิธีการศุลกากร และการขนสง   เนื่องจากสินคาถูกสงมากับผูรับจัดการ
ขนสงรายอื่น ที่มีเครือขายในตางประเทศมากกวาและมคีาระวางถูกกวา หรือ ซ้ือผานคนกลาง โดย
ภาระดานพิธีการและการขนสงจากทายังเปนของผูใชบริการโดยรวมแลวผูใชบริการใหความสําคญั
ของปจจัยและความพึงพอใจตอการบริการเกือบทุกดานของผูรับจัดการขนสงไทยวามคีวามสําคัญ
ในระดบัมาก จนถึงมากที่สุด  แตมีบางรายที่เหน็วา ทําเลที่ตั้งของผูรับจัดการขนสง ไมใชประเดน็ที่
สําคัญหาก เวลาที่ใชในการรับสงสินคา ยังรวดเร็ว และ ตรงตอเวลา  และถึงแมราคาจะสูงกวาผู
ใหบริการรายอื่น ก็ยังใชบริการตอไป เพราะไมมัน่ใจในประสทิธิภาพหากมคีาบริการที่ถูกกวา  
ประเด็นในดานอื่น เชนโอกาสที่จะใชบริการดานอื่นๆ ทางดานโลจิสติกส และการมีสัญญาในการ
ใชบริการ กับผูรับจัดการขนสงไทย นั้น ผูใชบริการใหความสําคัญของปจจัยปานกลาง  เนื่องจากวา
สินคาไมใชสินคาบริโภคและอุปโภค ที่จะตองมีการบรหิารงานทางดานโลจิสติกสแบบครบวงจร 
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 นอกจากนี้ผูใชบริการยังพิจารณาถึงชื่อเสียงและขนาดของผูรับจัดการขนสงไทยที ่ วา
สวนใหญมีขนาดกลาง เหมาะสมกับบริการที่จะตองใช  และมีความคลองตัว กะทัดรดัในการเขาถึง
ผูบริหาร ของผูใหบริการ และผูรับจัดการขนสงหลายรายมีขนาดใหญโดยเฉพาะผูรับจัดการขนสง
ตางชาติ ที่ไมงอผูใชบริการขนาดกลางจนถึงเล็ก  ถึงอยางไรก็ตาม ช่ือเสียงและขนาดของผูรับ
จัดการขนสงไทย ยังเปนรอง ผูรับจัดการขนสงตางชาติ เปนขอเสียเปรียบเล็กนอยเทานั้น และ
ทางดานการใชระบบไอที หรืออินเตอรเนต็ในการทํางาน ที่เปนขอเสียเปรียบที่สามารถปรับปรุงได 
 สรุปแลวผูใชบริการใหระดบัคะแนนความสําคัญของปจจัยในการเลือกใชบริการ  
และความพงึพอใจตอการบรกิารของผูรับจัดการขนสงไทยทุกดานในระดับปานกลาง จนถึงมาก 

 
5.1.2. ความสําคัญของปจจัยและความพึงพอใจของผูใชบริการตอผูรับจัดการขนสง 

ตางชาติ 
 

ผลจาการศึกษาพบวาผูใชบริการ สวนใหญ เปนผูประกอบการตางชาตทิี่มีขนาด 
กลางจนถึงขนาดใหญ คือมพีนักงานตัง้แต 150 คน จนถึง 6,000 คน และมีปริมาณการขนสง ตอ
เดือน ตั้งแต 50 ตัน ในกรณทีี่วัตถุดิบและผลิตภัณฑ เปนชิ้นสวนอิเล็คทรอนิกส จนถึง 40,000 ตัน 
กรณีที่วตัถุดิบและผลิตภัณฑเปนพวก ช้ินสวนรถยนต เครื่องปรับอากาศ เครื่องใชไฟฟา ผานทาเรือ
แหลมแหลมฉบัง ผูใชบริการที่เปนผูประกอบการชาวตางชาติก็เลือกใชบริการจากผูรับจัดการขนสง
ชาติเดียวกนั  เชนญี่ปุน เกาหลี หรือยโุรป โดยใหเหตุผลวา การสื่อสารในระดบัผูบริหารของ
ผูใชบริการ กบัผูใหบริการ จะทําใหการผลักดันงานที่มปีญหาสําเร็จลุลวง เร็วกวา การใชบริการจาก
ผูรับจัดการขนสงชาติอ่ืนและอีกทั้ง บริษทัแม และบริษัทเครือขายในตางประเทศใชบริการผูรับ
จัดการขนสงรายเดยีวกัน นอกจากนี้ผูใชบริการบางรายที่เปนบริษทัใหญ ใชวธีิการ bidding 
เนื่องจากมีปริมาณการขนสงมาก และการใชบริการครอบคลุมตั้งแตการรับสินคา การผานพิธีการ
ศุลกากร การขนสงระหวางประเทศ จนถึงการผานพิธีการศุลกากรปลายทาง และสงสินคาถึงมือ
ผูรับ โดยใชบริการผูรับขนสงรายเดียว ยอมจะดกีวา เพราะสามารถ มีขอตอรอง เงื่อนไข การขนสง 
และดแูลสินคา ตลอดจน ความรับผิดที่จํากัดในการชดใชคาเสียหาย ( limit of liability) ในลักษณะ 
เปน  network หรือ route shipment จะดกีวา เพราะลักษณะของ route shipment ก็คือ สินคาของ
ลูกคารายนี้ เมื่อถูกสงผานไปยังประเทศใด ผูรับจัดการขนสงที่ลูกคาไดเลือกมาจากการ bidding 
หรือ บริษัทแมไดเลือกใช จะทําหนาที่รับผิดชอบ หากเกิดสินคาเสียหายหรือสูญหาย การเรยีกรอง
ความรับผิด จากผูรับจัดการขนสงจะถูกสงไปยัง ศูนยกลาง ในแตละภาคพื้นที่ เชน แถบ เอเชียแป
ซิฟค ก็จะมีศนูยกลางอยูที่สิงคโปร  รับผิดชอบในการเรียกรองคาเสียหายและมีการตอรองในเรื่อง
มูลคาของการรับผิด โดยใหประกันภัยเขามารวมตอรองดวย  สรางความมั่นใจในการใชบริการของ
ลูกคารายใหญๆ  ที่สินคามีมูลคาสูง เหมาะสําหรับ ผูรับจัดการขนสงตางชาติ ขนาดใหญ ที่มีมูลคา
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ในการเอาประกันภยัสูงมี Global Insurance ที่ ครอบคลุมทุกความรับผิด(liability) ซ่ึงถือวามีความ
เสี่ยงนอยกวา หากใชผูรับจัดการขนสงไทย ที่มีขนาดเล็ก และ ความรับผิดที่จํากัดในการชดใช
คาเสียหาย( limit of liability) นอยกวา 

สรุปแลวผูใชบริการใหระดบัคะแนนความสําคัญของปจจัยในการเลือกใชบริการ  
และความพงึพอใจตอการบรกิารทุกดานมาก จนถึงมากทีสุ่ด  
 

5.1.3. ความสามารถในการใหบริการจากผูรับจัดการขนสงไทย  
 

ผลจากการศึกษา พบวาผูใหบริการที่เปนตวัแทนของกลุมผูรับจัดการขนสงไทยที่ได 
ใหสัมภาษณแสดงความคิดเห็นและยืนยันประเด็นที่สรุปผลจากแบบสอบถามผูใชบริการ  ผูรับ
จัดการขนสงไทยไดยืนยันวาในปจจุบนั คูแขงขันทางธุรกิจใหบริการคอื ผูรับจัดการขนสงตางชาติ 
ซ่ึงมีศักยภาพสูงในเรื่อง ของเงินลงทุน ระบบไอที  และเครือขายทั่วโลก ถึงแม ช่ือเสียงและ
ภาพลักษณ ไมโดดเดน เหมือนผูรับจัดการขนสงตางชาติ แตก็อาศัยการแนะนําปากตอปากของ
ลูกคา และ การใหบริการและประสบการณที่ยาวนานมากกวา 15 ปของแตละราย  และการเปน
องคกรที่มีขนาดกลาง ไมใหญโตเหมือนผูรับจัดการขนสงตางชาติ ทําให การทํางานรวดเรว็และ
เขาถึงความตองการของลูกคาไดมากกวา  ตัวแทนยอมรับวา ราคาคาบริการของผูรับจัดการขนสง
ไทย ต่ํากวาราคาคาบริการของผูรับจัดการขนสงตางชาติ เนื่องจากมีตนทุนที่ต่ํากวาโดยเฉพาะ
คาแรง ที่จายใหพนักงานที่เปนคนทองถ่ิน และ มีทรัพยสินและเครื่องมือที่เปนของตนเอง ตางกบั
ตางชาติที่ไมลงทุนทรัพยสินถาวร และปจจุบันผูรับจัดการขนสงตางชาติทํา outsource และ ทํา sub 
contract มากกวาที่จะลงทุน  จึงเปนปจจัยสําคัญที่ลูกคามาใชบริการผูรับจัดการขนสงไทย  และการ
ขยายธุรกิจแบบครบวงจร และการเพิ่มจํานวนรถขนสงและอุปกรณตางๆ ที่เกี่ยวของกับการขนสง 
ยังทําใหศักยภาพ ของผูรับจัดการขนสงไทย มีโอกาสในการสรางลูกคาไดเพิ่มมากขึ้น  สวนปจจยัที่
ชวยเสริมสรางความสามารถในการใหบริการนั้น ก็ไดมีการปรับปรุงในเรื่องของเวลาเชน ในการ
เดินพิธีการและสงสินคา ภายใน 1 วัน หลังจาก เรือเขาทา หรือ มีแผนกลูกคาสัมพนัธคอยติดตาม
ปญหา และเขาพบลูกคาอยูเสมอ นอกจากนี้ ยังเนนเรื่องมารยาทของพนักงานขับรถซึ่งมีโอกาส ได
พบปะลูกคาเวลาไปสงสินคา 

ตัวแทนยังย้ําวา อุปสรรคที่เกิดขึ้นภายในบริษัท และทาํใหความสามารถในการใหบริการ
ลูกคาลดนอยลง แทบจะไมมี  เพราะสามารถควบคุมและแกไขได  แตมีปจจัยภายนอกที่ ควบคุม
ไมไดเชน การเงินของลูกคามีปญหา ลูกคาเปลี่ยนแปลงขั้นตอนการทํางานบอย และที่สําคัญคือ 
ระบบราชการไทย โดยเฉพาะศุลกากร ที่มสีวนทําใหงานบริการลาชา และ ถูกลูกคาตาํหนิ เนื่องจาก 
ศุลกากรมีการเปลี่ยนคําส่ังในการปฎิบัติงาน แตเจาหนาที่ศุลกากรยังไมพรอมในการปฎิบัติตาม
คําส่ังนั้น ปญหาจึงตกกับผูนําเขาและสงออก นอกจากนี้ การรับเงินใตโตะ ก็เปนตนทุนหนึ่งที่ผูรับ
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จัดการขนสงตองแบกรับภาระ เนื่องจากไมมีใบเสร็จ  ประการสําคัญหนึ่งก็คือ เจาหนาที่ ศุลกากร 
ใหความสําคญั กับ ผูรับจัดการขนสงตางชาติมากกวา ผูรับจัดการขนสงไทย โดยผอนปรนและ
เขมงวดนอยกวา เพราะสินคาที่ผานมาทางผูรับจัดการขนสงตางชาติมีมากกวา จึงมีขอตอรอง
ระหวางเจาหนาที่ศุลการกรที่ดีกวาผูรับจดัการขนสงไทยในดานการเปน 3 PL นั้น ตัวแทนกลาววา 
เนื่องจากตองมีการลงทุนสูงและขาดความชํานาญ โอกาสที่จะมีการรวมทุนกับตางชาติคอนขางมาก 
และลูกคาปจจบุันเปนลูกคาที่ผลิตสินคาอ่ืนที่มิใชสินคาอุปโภคและบริโภค  
 

5.1.4.  ความสามารถในการใหบริการจากผูรับจัดการขนสงตางชาติ 
 
ผลจากการศึกษาพบวาตวัแทนผูใหบริการที่เปนผูรับจัดการขนสงตางชาติยืนยันวาคูแขง

ขันทางธุรกิจใหบริการดานนี้ คือ ผูรับจัดการขนสงตางชาติที่เปนชาติเดยีวกัน และชาติอ่ืนๆ 
เนื่องจากมีขนาด และเครือขายทั้งในและตางประเทศอยูในระดับใกลเคียงกัน และมีขอตอรองกับ
สายการบินแตละสาย ในเรื่องของระวางสนิคาไดใกลเคียงกัน และบางราย มีบริษัทในเครือ เปนผู
ขนสงทางเรือ  ซ่ึงทําใหการดําเนินธุรกจิการขนสง แบบครบวงจร  สําหรับผูรับจัดการขนสงที่เปน
ญี่ปุน ลูกคาสวนใหญกวา 90 เปอรเซ็นต ก็จะเปนลูกคาบริษัทญี่ปุน อยางเชน บริษทั Yusen Air & 
Sea Service บางรายมีการใชบริการดานพธีิการศุลกากร และขนสง ถึง 30 shipments ตอวัน  และ
จํานวนรถบรรทุกที่มีอยู ไมเพียงพอตอการใหบริการ ก็จะทํา sub contract กับผูประกอบการขนสง
รายอ่ืนๆ เพื่อเพิ่มศักยภาพในการใหบริการ แตก็สามารถควบคุมคุณภาพ ได เนื่องจาก มี การ
ประเมินความพึงพอใจของลกูคา อยูตลอดเวลา และตองใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคา ซ่ึง ตัวแทนของผูรับจัดการขนสงบางราย ย้ําวา บริษัทไดเพิ่ม เปาหมายการใหบริการ เปน
แบบ pro active คือ ใหบริการ เกินกวาที่ลูกคาคาดหวัง เพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดกับลูกคา 
(exceed customer’s expectation) ในขณะที่ธุรกิจไทยไมมีความคิดดานการแขงขันในการใหบริการ
แกลูกคาแบบนี้ 
 ตัวแทนผูรับจัดการขนสงตางชาติ ยังย้ําวา ถึงแมราคาของการใหบริการ จะสูงกวาราคาของ
ผูรับจัดการขนสงไทย แตก็มัน่ใจวา คุณภาพในดานการบริการ และความพอใจสูงสุดของลูกคาเปน
สําคัญ เมื่อใหบริการที่ดีที่สุดกับลูกคาสามารถตอบสนองทุกๆความตองการของลูกคาไดทันที  
ราคาคาบริการก็ไมใชเปนปญหาอีกตอไป แตจะตองรักษาคุณภาพไวใหสม่ําเสมออยูตลอดเวลา 
โดยมีการใช KPI ประเมินคณุภาพ    สวนประเด็นสําคัญที่ทําใหความสามารถ ของงานบริการลดลง 
นั้น มีทั้งปจจยั ภายใน และภายนอก   ปจจัยภายในสามารถควบคุมได ขณะที่ปจจัยภายนอกทีม่ี
ผลกระทบตอ การใหบริการขนสงในขณะนี้มากที่สุดคือ  
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• ราคาน้ํามันที่สูงขึ้น ที่เปนปจจัยทําใหตนทนุ การขนสง และตนทนุการผลิต สูงขึ้น 
จึงตองพยายามอยางยิ่งที่จะตองตรึงราคาบริการใหอยูในระดับที่ผูใชบริการรับ
ไดมากที่สุด 

• ความคุนเคยกบั กฎระเบยีบราชการไทยและ การเขาถึงเจาหนาที่ กรณทีี่เกิดปญหา 
ตัวแทนย้ําวา ปญหาที่เกิดมากที่สุดกค็ือ หนวยงานศุลกากร ที่มีประกาศ
เปลี่ยนแปลง ใหผูนําเขาสงออก ปฏิบัติ แต สรางความไมสะดวกแกผูนําเขาและ
สงออก ซ่ึงผูรับจัดการขนสงทําหนาที่เปนตัวกลาง ระหวางศุลกากร และ
ผูใชบริการ ตองชี้แจงและสรางความเขาใจใหผูใชบริการอยางมาก  

 
ในดานการเปน 3 PL นั้น ผูรับจัดการขนสงบางรายมีการใหบริการทางดานนี้ กับลูกคาบาง

ราย และ 3 PL รายใหญในเมืองไทยยังคงเปน ชาติยโุรป ที่มีลูกคาเปนชาติยุโรป ดวยกนั และมี
ความสัมพันธในดานธุรกิจอยางแนบแนนในระดับบริษัทแม ในตางประเทศ 
 

5.1.5. เปรียบเทียบความสามารถของผูรับจัดการขนสงไทย และตางชาต ิ
 
จากผลการศึกษาพบวา ความสามารถของผูรับจัดการขนสงไทยและตางชาติ ในมุมมอง

ของผูใชบริการพบวาผูรับจัดการขนสงตางชาติมีความสามารถในดานของชื่อเสียงและขนาด และ
การนําระบบการสื่อสารและการใชขอมูลไอทีหรืออินเตอรเน็ตรวมกับงาน และความสามารถใน
การใหบริการของผูรับจัดการขนสงไทยและตางชาติยังมีความแตกตางกัน ในดานของ การรับรอง
ดานมาตรฐานคุณภาพและความปลอดภยัของสินคา เชน ISO และ TAPA (Technology Assets 
Protection association) ดานโอกาสในการใชบริการดานอื่นๆที่เกี่ยวของกับงานโลจิสติกส และดาน
การปฏิบัติตามสัญญาหรือขอตกลงอยางเครงครัดดานตางๆเหลานี้ที่มีความแตกตางกนัเรื่องของ
ความสามารถ ระหวางผูรับจดัการขนสงไทยและตางชาติ สามารถพัฒนาและปรับปรุงได การที่จะมี
ช่ือเสียงดีเปนที่รูจัก และมขีนาดของกิจการเติบโต ก็ตองมาจากความสามารถในการลงทุนในดาน
ตางๆเพื่อรองรับความตองการในการใชบริการของลูกคา  ในมุมมองทั่วๆไป ความไดเปรียบของ
บริษัทตางชาตทิี่เปน ชาตยิโุรปหรือ อเมริกา รวมทัง้ญี่ปุน ตอบริษัทของคนไทยมีคอนขางมาก 
อาจจะเปนเพราะความเจริญและเทคโนโลยี ที่ไทยยังตามหลังอยู ไมเวนแมแต เร่ือง ของ Supply 
Chain Management  ผูรับจัดการขนสงไทยจึงยังเปนรองผูรับจัดการขนสงตางชาติอยู เชน 

 
• ระบบไอที และการใชอินเตอรเน็ต ติดตามสถานะการขนสงของสินคาแต

ละ shipment  โดยลูกคาสามารถเขาไปดูใน website ของผูรับจัดการ
ขนสงได 
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• ความรูความชาํนาญ ในดานงานโลจิสติกส   ที่ยงัตองพัฒนาใหเกิด
บุคลากร ที่มีประสิทธิภาพ หรืแมแตการถายทอด เทคโนโลยี่ทางดานการ
บริหารงานแบบ SCM ( Supply Chain Management) 

• การสรางคลังสินคาเพื่อรองรับและตอบสนองความตองการของลูกคา  ซ่ึง
ตองอาศัยการลงทุน และความพรอมในการบริหารงานคลังสินคา 

 
ยังมีขอสังเกตอีกวา ผูรับจดัการขนสงตางชาติสวนใหญ จะเนนในเรื่องการทําสัญญา และมฝีาย
กฎหมาย ทีดู่แลเร่ืองสัญญา ประกันภัย ความปลอดภัย ของบริการอยางชัดเจน ในขณะที่ผูรับจัดการ
ขนสงไทย หลายรายยังไมสามารถ ทําสัญญากับลูกคาได  เนื่องจากลูกคาสวนใหญก็หลีกเลี่ยงที่จะ
ทําสัญญาผูกมัด เพราะลูกคามักกลัววาจะเปนฝายเสียเปรียบ แตอาจจะใช ใบเสนอราคา แทนสัญญา  
เพื่อเปนการแสดงวา ไดมสัีญญาในการใชบริการเกิดขึ้น หากมีการบิดพล้ิว ในเรื่องของคาใชจาย 
จากลูกคา หรือ การรับผิดในการชดใชคาเสียหายจากผูรับจัดการขนสง ก็สามารถใชใบเสนอราคา
เปนหลักฐานในการฟองรองได ในระดับหนึ่ง 
  

5.2. ขอเสนอแนะ 
 
จากผลการศึกษาและจากการสัมภาษณตวัแทนผูรับจัดการขนสง มีขอเสนอแนะบางประการ 

เพื่อเปนแนวทางที่จะสนับสนุน ใหความสามารถในการใหบริการขนสงทางรถบรรทุก ของผูรับ
จัดการขนสงไทยและตางชาติ อยูในระดับที่ใกลเคียงกัน  
 

5.2.1 ขอสรุปจากผลการศึกษา  
 

โดยสวนใหญแลว ผูประกอบการไทยเปนผูประกอบการขนาดเล็ก จนถึงขนาดกลาง  ในขณะ
ที่ผูประกอบการตางชาติ เปนผูประกอบการขนาดกลาง จนถึงขนาดใหญ  การเลือกใชผูรับจัดการ
ขนสงใหเหมาะสมกับขนาดกิจการของตนเองสอดคลองกับขนาดของกิจการผูรับจัดการขนสง  
และ คอนขางชัดเจนวา ไทยจะเลือกใชของไทย  ตางชาติก็จะเลือกใชของตางชาติ โดยเฉพาะอยาง
ยิ่งชาติญี่ปุน ทีม่ีความเปนชาตินิยมสูง  อาจจะเปนเพราะดวยเหตุผลในเรื่องของความสะดวกใน
เร่ืองของภาษาและ วัฒนธรรม ที่สะทอนใหเห็นถึงความเชื่อมั่น และความภักดตีอภาพลักษณ 
(image loyalty) ในการใชบริการ   อีกประการที่สําคัญก็คือ เจาของกิจการผูรับจดัการขนสงไทย 
สวนใหญ ยังคงอยูในระบบ เจาของเดียว หรือเปนระบบครอบครัว บริหารและจัดการกันเอง จากรุน
พอสูรุนลูกหลาน ในขณะที่ผูรับจัดการขนสงตางชาติ บางราย มีขนาดใหญระดมทุนในตลาด
หลักทรัพย มกีารบริหาร จดัการที่ไดมาตรฐานทั้งเครือขายทั่วโลก และยอมจางบุคลากรระดับมือ
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อาชีพหลากหลายเชื้อชาติมาบริหารงาน เพื่อหวังผลในการเจาะตลาดลูกคาตางชาติ และสรางสวน
แบงของตลาดไดดีกวา   นั่นจึงเปนสาเหตุวา ผูรับจัดการขนสงตางชาติมีผูใชบริการที่เปน
ผูประกอบการตางชาติอยูในมือ มากกวาผูรับจัดการขนสงไทย  แตขณะเดียวกนั ลักษณะของ
องคกรที่มีขนาดใหญ ของผูรับจัดการขนสงตางชาติ กย็ังขาดความคลองตัวในการแกไขปญหาบาง
ประการที่ตองรอการตัดสินใจจากสํานกังานใหญในตางประเทศ เชน การชดใชคาเสยีหายตามความ
รับผิด ซ่ึงปฏิบัติตามขั้นตอน และใชเวลานานเกินไป 
 

 สรุปคือ ผูรับจัดการขนสงตางชาติสวนใหญมีความสามารถ ในหลายดานที่ดีกวา
ผูรับจัดการขนสงไทย  และลูกคารายใหญๆ ก็ยังเปนลูกคาของผูรับจัดการขนสงตางชาติ  ดังเหตุผล
ที่ไดอธิบายมาเบื้องตน ในขณะที่มีผูรับจัดการขนสงไทยเพียงไมกี่รายที่มีขนาดใหญที่มี 
ความสามารถใกลเคียงกับผูรับจัดการขนสงตางชาติ  แต  net work   หรือ สาขา ก็ยงัไมกวางขวาง
เทากับผูรับจัดการขนสงตางชาติ อาจจะมเีพียง ตัวแทน(Representative office) เทานัน้ 
 

5.2.2 การสรางพันธมิตรทางธุรกิจ ระหวางผูรับจัดการขนสงไทย และผูรับจดัการขนสง
ตางชาติ ในลักษณะ ของการเปน sub contract  โดย ผูรับจดัการขนสงไทย ซ่ึง เปนทั้งผูประกอบการ
ขนสง มีรถ และอุปกรณ ในการขนสงที่หลากหลายกวา มีความชาํนาญดานการขนสง ในพื้นที่ 
มากกวาผูรับจดัการขนสงตางชาติ  สามารถที่จะกลายมาเปนพันธมติรทางธุรกิจ ของผูรับจัดการ
ขนสงตางชาติ  ที่ปจจุบัน ไดปรับกระบวนการลงทุน ออกมาเปน ลักษณะ out source มากขึ้น  
 

5.2.3 การศึกษาครั้งนี้ไมไดเฉพาะเจาะจงกลุมประชากรที่อยูในอุตสาหกรรมใด
อุตสาหกรรมหนึ่ง  จึงอาจจะไมไดเจาะลกึลงไปถึงความตองการที่แทจริงในการใชบริการของผูรับ
จัดการขนสง  หากไดสํารวจในแตละอุตสาหกรรม อาจจะไดขอเปรยีบเทียบที่ชัดเจนยิง่ขึ้น 
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ภาคผนวก   ก 
รายช่ือผูรับจัดการขนสง ที่เปนสมาชิก สมาคมผูรับจัดการขนสงสินคาระหวางประเทศ  Thai 
International Forwarders Association) ป 2548 
 
 

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

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

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

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

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

36. EMBASSY FREIGHT ( THAILAND ) CO., LTD. 
37. ENTERPRISE TRANSPORT INTERNATIONAL CO., LTD. 
38. EXCEL TRANSPORT INTERNATIONAL CO., LTD. 
39. FEDERAL LOGISTIC SYSTEMS, (THAILAND) CO., LTD. 
40. FLASH INTERNATIONAL TRANSPORT CO., LTD. 
41. FLYING FISH SERVICE (THAILAND) CO., LTD. 
42. FPS LOGISTICS (THAILAND) CO., LTD. 
43. FREIGHT LINKS EXPRESS CO., LTD. 
44. FRIENDLY GLOBAL LOGISTICS CO., LTD 
45. FUJITRANS ( THAILAND ) CO., LTD. 
46. FUTURE TRANSPORT INTERNATIONAL CO., LTD 
47. G & U LOGISTICS (THAILAND) CO., LTD. 
48. GEO LOGISTICS ( THAILAND ) CO., LTD. 
49. GEODIS OVERSEAS CO., LTD. 
50. GLOBAL POWER LOGISTICS SERVICES (T) CO., LTD. 
51. GLORY TRANSPORT LIMITED. 
52. GULF AGENCY COMPANY (T) LTD. 
53. HABA-SPED LOGISTICS (THAILAND) CO., LTD. 
54. HANKYU INTERNATIONAL TRANSPORT (T) CO.,  LTD. 
55. HANSHIN FREIGHT INTERNATIONAL ( THAILAND ) CO., LTD. 
56. HAZCHEM LOGISTICS MANAGEMENT CO., LTD. 
57. INTERNATIONAL FORWARDER CO., LTD. 
58. IONIC LOGISTICS CO., LTD. 
59. KASE  SHIPPING (THAILAND) CO., LTD. 
60. KERRY FREIGHT (THAILAND) LIMITED) 
61. KUEHNE + NAGEL LIMITED. 



 

                                                                                                                                                                                                                           

92 

62. LEO TRANSPORT CORPORATION LTD. 
63. LESCHACO (THAILAND) LTD. 
64. LOGISTICS MANAGEMENT SERVICES LTD. 
65. MAC-NELS SHIPPING (THAILAND) LTD. 
66. MACPRO EXPREES CO., LTD. 
67. MAERSK LOGISTICS (THAILAND) LTD.  
68. MARINE EXPRESS CO., LTD. 
69. MASS TRANSPORT EXPRESS CO., LTD. 
70. MASTERICH CO., LTD. 
71. MEIKO-TRANS ( THAILAND ) CO., LTD. 
72. MERCURY LOGISTICS CO., LTD. 
73. MITSUBISHI LOGISTICS ( THAILAND ) CO., LTD. 
74. MITSUI-SOKO ( THAILAND ) CO., LTD. 
75. MMC  LOGISTICS (THAILAND) CO., LTD.  
76. MOLLERS LOGISTICS LIMITED.  
77. MULTI FREIGHT SYSTEM CO., LTD. 
78. NAIGAI  NITTO LOGISTICS (THAILAND) CO., LTD. 
79NASA TRANSPORT CORPORATION LTD.  
80. NIPPON EXPRESS ( THAILAND ) CO., LTD. 
81. NIPPON KONPO (THAILAND) CO., LTD. 
82. NNR GLOBAL LOGISTICS ( THAILAND ) CO., LTD. 
83. NTL NAIGAI TRANS LINE (THAILAND) CO., LTD. 
84. NYK LOGISTICS ( THAILAND ) CO., LTD.  
85. OCEAN AIR INTERNATIONAL CO., LTD. 
86. OPENSEA CARGO SERVICE CO., LTD. 
87. ORIENT EXPRESS CONTAINER ( T ) CO., LTD. 
88. ORIENT STAR INTERNATIONAL LOGISTICS CO., LTD 
89. PANALPINA WORLD TRANSPORT (THAILAND) LTD. 
90. PENANSHIN SHIPPING (THAILAND) LTD. 
91. PHUKET UNIVERSAL SERVICES CO., LTD. 

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

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

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

3. เงินลงทุน ........................................................ลานบาท กอตั้งเมื่อป พ.ศ...................................... 

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

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

6. ชื่อผูกรอก.................................................... ................................................ตาํแหนง............................................... 

7.  ประเภทสนิคา/ผลิตภณัฑ 

 (   )  อุปโภค 

 (   )  บริโภค 

 (   )  ทั้งสองอยาง 

8.  สินคา / ผลิตภณัฑ ของทาน ที่สําคัญ ไดแก  (พิจารณาจากยอดขาย)....................................................................... 

9.  กาํลังการผลิตสูงสุด (Maximum Capacity) ของการผลิตใน 1 ปของทาน 

 9.1  ผลติภัณฑหลกั....................................................หนวย / ป 

 9.2  ผลติภัณฑรอง.....................................................หนวย / ป 

10.  กิจกรรมการเพิ่มผลผลิตและ  /  หรือ กิจกรรมการลดตนทุนที่บริษทัของทานปฏบิัติ ไดแก 

 (   )  ISO 9000            (   )  Total Quality Management 

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

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

11.  บรษิัทของทานนําเขาและสงออกผลิตภัณฑ ประมาณ............................shipment/ เดือน 

12.  ปจจุบันบริษทัของทานวาจางผูรับจัดการขนสงจํานวน........................ราย 

12.1 รายที่ 1 คือ บรษิัท..................................................เริ่มใชบริการตั้งแตป พ.ศ. ...................................... 

ทําสัญญาวาจางดวยหรือไม ............................ นานกีป่........................... 

12.2 รายที่ 2 คือ  บริษทั................................................เริ่มใชบริการตั้งแตป พ.ศ. ...................................... 

ทําสัญญาวาจางดวยหรือไม.............................นานกีป่.......................... 
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สวนที่ 2  ปจจัยที่ทานใหความสําคัญตอการใหบริการของ ผูรับจัดการขนสง 
 
คําอธิบาย 
-  ความสําคัญของปจจัย  หมายถึง  ทานใหความสําคัญกับปจจัยตางๆเหลานี้มากนอยเพียงใด 
-  ความพึงพอใจตอการบริการ  หมายถึง ทานรูสึกพึงพอใจในบริการของผูรับจัดการขนสงที่ทานใชอยูในปจจุบันมากนอยเพียงใด 
-  ปญหา  หมายถึง ในระยะเวลา 6  เดอืนที่ผานมา  ทานประสบปญหาในการใชบริการและจําเปนตองแจงใหผูรับจัดการขนสงที่ทานใชอยูทราบหรือไม 
 
 

ปญหา 
ปจจัย 

ความสําคัญของปจจัย 
นอยที่สุด                        มากที่สุด 

    ความพึงพอใจตอการบริการ 
นอยที่สุด                            มากที่สุด พบ ไมพบ 

ลักษณะของปญหา 

 
ดาน ศักยภาพ และภาพลักษณ (Capability & Image) 
1. ชื่อเสียงและขนาดของผูรับจัดการขนสง 
2. ทําเลที่ตั้งของผูรับจัดการขนสง 
3.  ประสบการณและความชํานาญของผูรับจัดการขนสง 
4.  ขอบเขตหรือพืน้ที่ของการใหบริการของผูรับจัดการขนสงในและตางประเทศ 
5.  สามารถแกไขปญหาตางๆที่เกิดขึ้นเฉพะาหนาไดอยางเหมาะสมและรวดเร็ว      
6.  ระบบการสื่อสารและการใชขอมูลไอทีรวมกับงาน 
7.  การใหความสําคัญกับการขนสงที่เรงดวน (Priority given to urgent delivery) 
8.  ประกันภัยและ ความรับผิดชอบตอขอผิดพลาดหรือความเสียหายที่เกิดขึ้น 
9.  ความสามารถในการตอบสนองตอความตองการที่ไมแนนนอนหรือเปลี่ยนแปลงบอย 
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...................................... 
...................................... 
...................................... 
...................................... 
...................................... 
...................................... 
...................................... 
...................................... 
...................................... 
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ดานคณุภาพการขนสง ( Quality ) 
1.  จํานวนรถ และอุปกรณในการขนยายและจัดสงที่เพยีงพอ 
2.  ลักษณะของอุปกรณในการขนยายและจัดสงที่ทันสมัยหลากหลายประเภท 
3.  การดูแลสินคามิใหเกิดความเสียหาย/ เสียหายในระหวางการขนสง 
4.  การจัดลําดับการสงและรับสินคาอยางมีประสิทธิภาพ 
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...................................... 
...................................... 
...................................... 
...................................... 

ดานราคา (Price) 
1.  อัตราคาขนสงถูกกวาที่อื่น 
2.  ความเหมาะสมของอัตราคาขนสง 
3. ความยืดหยุนในการใหบริการภายใตคาใชจายคงเดิม 
4.  ระบบการชําระเงินที่สอดคลองกับความตองการของบริษัท 
5.  การใหสวนลดเพื่อจูงใจลูกคาตามขนาดปริมาณการใชบริการขนสง 
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...................................... 

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

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

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

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

ดานเวลา (Time) 
1.  ระยะเวลาที่ใชในการรับสงสินคาถึงที่หมายตรงเวลาและรวดเร็ว 
2.  ระยะเวลาใชในการผานพิธีการศุลกากรรวดเร็ว 
3.  ระยะเวลา ในการแกไขปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นรวดเร็ว 
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...................................... 
...................................... 
...................................... 

ดานความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship) 
1.  มีความสะดวกและคลองตัวในการติดตออยางเหมาะสม 
2.  นําเสนอการบริการ/คําแนะนําที่ดีเปนประโยชนตอลูกคา 
3.  รวมมือกันแกไขปญหาตางๆที่เกิดขึ้นอยางเหมาะสม 
4.  การเอาใจใสและรับฟงความคิดเห็นของลูกคา 
5.  การปฏิบัติตามคําแนะนําและแกไขของลูกคา 
 

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

 
1           2           3           4           5 
 1           2           3           4           5 
 1           2           3           4           5 
 1           2           3           4           5 
 1           2           3           4           5 
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...................................... 
...................................... 
...................................... 
...................................... 
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ดานอื่น ๆ (Others) 
1.  โอกาสในการพัฒนาความสัมพันธระยะยาว 
2.  มีการทําสัญญาในการใชบริการ 
3.  การปฏิบัติตามสัญญาหรือขอตกลงอยางเครงครัด 
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...................................... 
...................................... 
...................................... 

  
 
 
เมื่อมองภาพรวมแลวทานมีความพึงพอใจตอการใหบริการของผูรับจัดการขนสงที่ทานใชบริการในระดับใด 
 
 

พอใจนอยที่สุด                                                                  พอใจมากที่สุด 
                 1                   2                    3                    4                    5 
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ภาคผนวก  ค 
ผลการทดสอบคา Chi Square ที่พบวาความสาํคญัของปจจัย ทั้งหมด 4  ดานและความพึงพอใจตอการ
บรกิาร ทั้งหมด 3 ดานของผูรับจัดการขนสงไทยและตางชาติมีความแตกตางกันอยางมีระดับนัยสาํคัญ ท่ี 
0.05  
  
 
 

Case Processing Summary

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

Valid Missing Total

Cases

 
NATIONAL * IMPOTA1 Crosstabulation

Count

1 11 17 10 39

1 7 9 9 3 29

1 8 20 26 13 68

1

2

NATIONAL

Total

1 2 3 4 5

IMPOTA1

Total

 
Chi-Square Tests

10.691a 4 .030

11.651 4 .020

8.923 1 .003

68

Pearson Chi-Square

Likelihood Ratio

Linear-by-Linear
Association

N of Valid Cases

Value df
Asymp. Sig.

(2-sided)

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

a. 

 
 

Case Processing Summary

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

Valid Missing Total

Cases
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NATIONAL * IMPOTA5 Crosstabulation

Count

8 23 8 39

3 3 6 6 11 29

3 3 14 29 19 68

1

2

NATIONAL

Total

1 2 3 4 5

IMPOTA5

Total

 
Chi-Square Tests

15.592a 4 .004

18.237 4 .001

1.879 1 .170

68

Pearson Chi-Square

Likelihood Ratio

Linear-by-Linear
Association

N of Valid Cases

Value df
Asymp. Sig.

(2-sided)

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

a. 

 

 
 

Case Processing Summary

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

Valid Missing Total

Cases

 
NATIONAL * IMPOTA8 Crosstabulation

Count

9 19 11 39

1 5 8 9 6 29

1 5 17 28 17 68

1

2

NATIONAL

Total

1 2 3 4 5

IMPOTA8

Total

 



101  

Chi-Square Tests

9.843a 4 .043

12.045 4 .017

5.952 1 .015

68

Pearson Chi-Square

Likelihood Ratio

Linear-by-Linear
Association

N of Valid Cases

Value df
Asymp. Sig.

(2-sided)

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

a. 

 

 
 

Case Processing Summary

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

Valid Missing Total

Cases

 
NATIONAL * IMPOTA29 Crosstabulation

Count

2 2 9 18 8 39

4 7 5 13 29

2 6 16 23 21 68

1

2

NATIONAL

Total

1 2 3 4 5

IMPOTA29

Total

 
Chi-Square Tests

10.205a 4 .037

11.229 4 .024

.661 1 .416

68

Pearson Chi-Square

Likelihood Ratio

Linear-by-Linear
Association

N of Valid Cases

Value df
Asymp. Sig.

(2-sided)

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

a. 
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Case Processing Summary

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

Valid Missing Total

Cases

 
NATIONAL * SATISFY5 Crosstabulation

Count

1 13 22 3 39

2 4 14 6 3 29

2 5 27 28 6 68

1

2

NATIONAL

Total

1 2 3 4 5

SATISFY5

Total

 
Chi-Square Tests

11.764a 4 .019

12.981 4 .011

6.733 1 .009

68

Pearson Chi-Square

Likelihood Ratio

Linear-by-Linear
Association

N of Valid Cases

Value df
Asymp. Sig.

(2-sided)

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

a. 

 
 

Case Processing Summary

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

Valid Missing Total

Cases

 
NATIONAL * SATISFY8 Crosstabulation

Count

1 1 14 19 4 39

2 2 18 4 3 29

3 3 32 23 7 68

1

2

NATIONAL

Total

1 2 3 4 5

SATISFY8

Total
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Chi-Square Tests

9.834a 4 .043

10.479 4 .033

4.664 1 .031

68

Pearson Chi-Square

Likelihood Ratio

Linear-by-Linear
Association

N of Valid Cases

Value df
Asymp. Sig.

(2-sided)

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

a. 

 

 
 

Case Processing Summary

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

Valid Missing Total

Cases

 
NATIONAL * SATISF27 Crosstabulation

Count

4 20 15 39

2 1 18 5 3 29

2 5 38 20 3 68

1

2

NATIONAL

Total

1 2 3 4 5

SATISF27

Total

 
Chi-Square Tests

10.665a 4 .031

12.721 4 .013

.154 1 .694

68

Pearson Chi-Square

Likelihood Ratio

Linear-by-Linear
Association

N of Valid Cases

Value df
Asymp. Sig.

(2-sided)

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

a. 

 
 
 



 104

    ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 
 
 ชื่อ   นางสาวนภัสพร แสงพายัพ 
 วันเดือนปเกิด  26 กันยายน 2503 
 สถานที่เกิด  อําเภอเมือง จังหวัดแพร 
 ประวัติการศึกษา  ครุศาสตรบัณฑิต จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั พ.ศ. 2525 
 ตําแหนงหนาที่ปจจุบัน ผูจัดการอาวุโสแผนกนําเขาและสงออก  
    บริษัทรามาชูส อินดัสตรีส จํากัด 
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