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บทคัดย่อ 
 

การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) เพื่อประเมินระดับปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการของ บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด  2) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการที่มีต่อประสิทธิภาพการขนส่งทางบกของ บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด 3) เพื่อศึกษา
ความสัมพันธ์ของการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่าที่มีต่อประสิทธิภาพการขนส่งทางบกของ 
บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด โดยแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจัย ประชากรที่ใช้ในการศึกษา
วิจัยคือ ผู้ใช้บริการ ที่เป็นสมาชิกบริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด ได้กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 คน สถิติที่
ใช้วิเคราะห์ข้อมูล  คือค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน
ด้วยค่าสถิติ สหสัมพันธ์เพียร์สัน  

ผลการศึกษา พบว่า 1)ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 52.00 
มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 30.50 มีวุฒิการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 
66.25 ใช้บริการประเภทการขนส่งคือ ขนส่งสื่อสิ่งพิมพ์ คิดเป็นร้อยละ 30 ระยะเวลาในการเป็น
สมาชิก ระหว่าง 4 – 5 ปีขึ้น คิดเป็นร้อยละ 32 เป็นกิจการประเภทบริษัท คิดเป็นร้อยละ 52.25 
ท างานต าแหน่งพนักงานทั่วไป คิดเป็นร้อยละ 60 อยู่ฝ่ายสต็อกสินค้า-จัดส่ง คิดเป็นร้อยละ 59.50  
2) ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้าน
ความสามารถ  ด้านการเข้าถึงบริการ ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความปลอดภัย
โดยรวม อยู่ในระดับมาก 3) ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อ
ก าจัดความสูญเปล่า ด้านสะสาง ด้านสะดวก ด้านสะอาด ด้านสุขลักษณะ ด้านสร้างนิสัย โดยรวม
อยู่ในระดับมาก  4) ด้านประสิทธิภาพการขนส่งทางบก  ด้านการลดต้นทุนกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่
คิดว่ากิจการในรอบปีที่ผ่านมามีการลดต้นทุนการขนส่งที่เกิดจากการใช้บริการกับบริษัท เอ็น เอ็ม 
แอล จ ากัด ลดลง 5 – 6 %  และด้านการลดต้นทุน ส่วนใหญ่มีการขนส่งสินค้าสินค้าภายในเวลาที่
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ก าหนด ส าหรับการทดสอบสมมติฐานปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ ด้านความสามารถ ด้านการ
เข้าถึงบริการ ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความปลอดภัย ไม่มีความสัมพันธ์กับ
ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  นอกจากนี้ปัจจัย
คุณภาพในการให้บริการ ด้านความสามารถ ด้านการเข้าถึงบริการ ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านความ
น่าเชื่อถือ ด้านความปลอดภัย ไม่มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านความ
รวดเร็วในการขนส่งสินค้า ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ  0.05 
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ABSTRACT 
 

This study aims to 1) evaluate factor of service quality of NML Co., Ltd. 2) explore 
relation between factor of service quality and land transport performance of NML Co., Ltd. 3) 
investigate relation between operation for waste elimination and land transport performance of 
NML Co., Ltd. The questionnaire was used as a research tool while the population in this study 
covered users who were the member of NML Co., Ltd. and the sample group consisted of 400 
subjects. Statistics applied for data analysis included frequency, percentage, mean, standard 
deviation. Hypothesis testing was done by Pearson’s correlation. Findings from the research 
indicated that: 

1) Most respondents to the questionnaire were male (52.00%), age between 31 – 40 
years old (30.50%), holding bachelor degree (66.25%), using shipment service for printed 
material (30%), having been a member for 4 – 5 years or above (32%), subscribed as a company 
(52.25%), working as general staff (60%) in stock-delivery unit (59.50%) 2) With respect to the 
respondents’ opinion toward the factor of service quality in land transport in terms of capability, 
access to service, communication, reliability and safety were at high level from the overall 
perspective 3) In respect of the respondents’ opinion toward the factor of operation for waste 
elimination in terms of Sort, Set in Order, Shine, Standardize, and Sustain were at high level 4) In 
regard land transport performance in terms of cost reduction, most of the sample group thought 
that for the company’s business last year, cost reduction in transport was implemented by NML 
Co., Ltd. about 5 – 6 % by adhering to the shipment schedule. With respect to hypothesis testing 
on factor of service quality in terms of capability, access to service, communication, reliability 
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and safety, no correlation was found with land transport performance in terms of cost reduction at 
statistical significance of 0.05. In addition, for factor of service quality in terms of capability, 
access to service, communication, reliability and safety, no correlation was found with land 
transport performance in terms of speedy shipment at statistical significance of 0.05 as well. 
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บทที ่1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

การจัดส่งสินค้าเป็นกิจกรรมที่จ าเป็น เนื่องจากแหล่งผลิตและแหล่งผู้บริโภคมักไม่ได้
อยู่ในพื้นที่เดียวกัน ดังนั้นจึงหลีกเลี่ยงไม่ได้ที่ผู้ผลิตจะต้องขนส่งสินค้าจากแหล่งผลิตไปยังแหล่งที่
มีความต้องการบริโภคสินค้านั้นๆ ซึ่งที่ผ่านมามีแนวโน้มว่าผู้บริโภคมีความต้องการการบริโภค 
สินค้าที่มีคุณภาพดีขึ้นและมีปริมาณการบริโภคที่มากขึ้นรวมทั้งต้องการสินค้ารวดเร็วขึ้น  ส่งผลให้ 
ผู้ประกอบการต่างพัฒนาคุณภาพสินค้าและระบบจัดส่งสินค้าของตนให้สามารถตอบสนอง  ความ
ต้องการของลูกค้าได้อย่างทันท่วงที เป็นที่เข้าใจกันโดยทั่วไปว่าองค์ประกอบที่มีผลต่อ ความพึง
พอใจในสินค้า คือ คุณภาพของตัวสินค้าและคุณภาพของบริการที่มาพร้อมกับตัวสินค้า  กล่าวคือ 
หากตัวสินค้ามีคุณภาพตามที่ลูกค้าต้องการแต่บริการที่มากับตัวสินค้า  เช่น การบริการจัดส่งสินค้า
ไม่เหมาะสมสินค้านั้นอาจไม่เป็นที่พอใจของลูกค้าได้ ด้วยเหตุนี้การจัดส่งสินค้าจึงมี บทบาทส าคัญ
ในฐานะบริการที่มาพร้อมกับตัวสินค้า ถ้าบริการดังกล่าวท าได้ดีก็จะช่วยยกระดับความพึงพอใจใน
การบริโภคสินค้าได้ การจัดการส่งสินค้าที่ดีจะต้องค านึงถึงความต้องการของผู้ที่เกี่ยวข้องทุกฝ่าย 
ได้แก่ ผู้ใช้บริการ ในฐานะผู้จัดเตรียมโครงสร้างพื้นฐานเพื่อการขนส่ง  กล่าวคือ การจัดการส่ง
สินค้าจะต้องมีคุณภาพของการให้บริการที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ  การจัดส่ง สินค้าจะต้องท า
ให้เกิดค่าใช้จ่ายน้อยที่สุดกับผู้ให้บริการ (วสุ ชัยสุขม, 2547: 18) อย่างไรก็ตามในปัจจุบันพบว่ายัง
ไม่มีวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการจัดส่งสินค้าทั้งในแง่ความพึงพอใจของลูกค้าความพึง
พอใจของผู้บริการและประสิทธิภาพของระบบจัดส่งสินค้า  ท าให้ผู้ที่เกี่ยวข้อง ต่าง ๆ ไม่มีข้อมูลที่
ส าคัญในการวางแผนจัดการขนส่งสินค้าให้มีประสิทธิภาพอันเป็นประโยชน์กับทุก ๆ ฝ่ายการ
จัดส่งสินค้าเป็นกิจกรรมที่จ าเป็นและมีความส าคัญเพื่อพัฒนาแนวทางประเมินคุณภาพการ
ให้บริการจัดส่งสินค้าในประเทศไทย รวมทั้งจะได้ทราบถึงระดับคุณภาพของการให้บริการจัดส่ง
สินค้าและได้ข้อมูลที่ส าคัญในการยกระดับคุณภาพการบริการจัดส่งสินค้าต่อไป  

การขนส่งเปรียบเสมือนเป็นหัวใจส าคัญของแทบทุกภาคธุรกิจเนื่องจากเป็นกิจกรรมที่
มีส่วนในการเชื่อมโยงและสนับสนุนกิจกรรมอ่ืน ๆ ไม่ว่าจะเป็นกระบวนการผลิต การจัดการวัสดุ  
คงคลัง กระบวนการจัดซื้อ การจัดการคลังสินค้า รวมไปถึงการให้บริการลูกค้า การขนส่งถือ  เป็น
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หนึ่งในต้นทุนโลจิสติกส์และเป็นสัดส่วนที่มีความส าคัญในการก าหนดราคาสินค้า  อย่างไรก็ตาม
ค่าใช้จ่ายในส่วนของกิจกรรมนี้ค่อนข้างสูงเมื่อเปรียบเทียบกับต้นทุนทั้งหมด  (Total cost) ทั้งนี้ 
อาจจะขึ้นอยู่กับลักษณะของรูปแบบการขนส่งนโยบายการให้บริการ  ประเภทสินค้า เส้นทางการ
ขนส่ง ต าแหน่งที่ตั้งของลูกค้าและจ านวนคลังสินค้า เป็นต้น ดังนั้นจึงอาจกล่าวได้ว่าการขนส่งที่มี
ประสิทธิภาพนอกจากต้องสามารถรับและส่งมอบสินค้าให้ตรงเวลา สินค้าหรือวัตถุดิบอยู่ในสภาพ
ดีแล้ว ควรจะอยู่ในต้นทุนที่เหมาะสมด้วย นอกจากนี้การด าเนินการขนส่งที่มีประสิทธิภาพยังถือ
เป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีแก่บริษัทได้อีกทางหนึ่งด้วย ลักษณะปัญหาที่มักพบอยู่บ่อยคร้ังที่แสดง
ถึงการจัดส่งที่ไม่มีประสิทธิภาพของผู้ประกอบการธุรกิจทั่ว ๆ ไป ประกอบด้วยการจัดส่งที่ไม่ตรง
เวลา ต้นทุนค่าขนส่งสูงเกินไป สินค้าเกิดความเสียหายในระหว่างการจัดส่ง หรือการไม่สามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าที่มีความไม่แน่นอนและเพิ่มมากขึ้นในปัจจุบัน  (ยศจิรา     
ว่องวิทย์, 2543: 26) ปริมาณรถบรรทุกสินค้าที่ใช้ขนอาจมีไม่เพียงพอต่อความต้องการของลูกค้า
ส่งผลท าให้การจัดส่งสินค้าไปยังลูกค้าไม่มีประสิทธิภาพเพียงพอและไม่สามารถให้บริการได้ทั่วถึง 
ในบางคร้ังลูกค้าสั่งสินค้าจ านวนไม่มากการส่งสินค้าในปริมาณน้อยก็จะไม่มีการประหยัดต่อขนาด 
อีกทั้งหากบริษัทต้องการขยายตลาดให้มีการบริการทั่วถึงเพื่อแข่งขันกับคู่แข่งแล้ว  การด าเนินการ
จัดส่งสินค้าอาจจะต้องมีการลงทุนซื้อรถรวมทั้งเคร่ืองมือ การขนย้ายเพิ่มซึ่งจะเป็นการเพิ่ม
ค่าใช้จ่ายและต้นทุนการผลิต  

จากปัญหาดังกล่าว ส่งผลให้ผู้ประกอบการธุรกิจต่างๆเร่ิมหันมาเห็นความส าคัญของ  
ผู้ประกอบการขนส่งมากขึ้น เพราะเชื่อว่าผู้ประกอบการต่าง ๆ หันมาใช้บริการผู้ประกอบการขนส่ง
ด้วยความเชื่อมั่นที่ว่าผู้ประกอบการขนส่งจะช่วยพัฒนาขีดความสามารถคุณภาพและยกระดับ  การ
ให้บริการให้ดีขึ้น อันจะเป็นการเพิ่มศักยภาพในการแข่งขันและรองรับกับความต้องการของตลาด
ซึ่งมีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา นอกจากนี้ยังคาดหวังว่าจะช่วยลดต้นทุนการขนส่งหรือสามารถ
ควบคุมให้อยู่ในระดับที่พึงพอใจได้ อีกทั้งการร่วมมือกันแก้ไขปัญหาจะก่อให้เกิดประโยชน์
ร่วมกันทั้งสองฝ่ายในอันที่จะพัฒนาความสัมพันธ์อันดีในระยะยาว  อย่างไรก็ดี การใช้บริการ
ผู้ประกอบการขนส่งบางคร้ังก็เกิดปัญหาในระหว่างการจัดส่งขึ้นได้  การคัดเลือกผู้ประกอบการ
ขนส่งจึงเป็นการตัดสินใจที่มีความส าคัญ การคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่งที่เหมาะสมให้เข้ามา
ด าเนินการแทนนั้น ซึ่งปัจจัยส่วนใหญ่ที่ผู้ใช้บริการการขนส่งน ามาใช้ประกอบการพิจารณา  เช่น 
ความตรงต่อเวลา ราคาค่าขนส่ง ความน่าเชื่อถือ ความรู้ความสามารถของบุคลากร จ านวนเคร่ืองมือ
ในการขนส่ง หรือชื่อเสียงของผู้ประกอบการขนส่ง เป็นต้น นอกจากปัจจัยดังกล่าวข้างต้นแล้ว
อาจจะมีปัจจัยอื่น ๆ อีก ขึ้นอยู่กับแต่ละประเภทของธุรกิจ  
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บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด เป็นบริษัทที่ให้บริการขนส่งสินค้าภายในประเทศ และ
บริการงานด้าน Logistics อ่ืนๆ ก่อตั้งขึ้นเมื่อปี 2549 ให้บริการงานขนส่งทุก ๆ ด้านตลอด 24 
ชั่วโมง 7 วัน ต่อสัปดาห์โดยไม่มีวันหยุด บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด เป็นหน่วยงานที่มีความ
เชี่ยวชาญในงานขนส่งภายในประเทศ ในรูปแบบต่าง ๆ เช่น  การจัดส่งสินค้าจาก DC ของ บริษัท 
เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด ให้กับลูกค้าทั่วประเทศการจัดส่งถึงประตูบ้ านของลูกค้า (Door-To-Door) 
บริการงานด้านไปรษณียภัณฑ์ งานขนส่งด่วน (Express Service) ฯลฯ โดยปัจจุบันบริษัท เอ็น เอ็ม 
แอล จ ากัด ให้บริการงานด้านขนส่งให้กับผู้ใช้บริการมากกว่า 5,000 ราย โดยมีความเจริญเติบโตใน
ด้านรายได้อย่างต่อเนื่องตลอดหลายปีที่ผ่านมา ท าให้บรรลุวัตถุประสงค์ของบริษัท โดยเฉพาะการ
สร้างผลก าไรอย่างรวดเร็ว  ซึ่งท าให้เกิดช่องว่างของความต้องการในการใช้บริการ และ
ความสามารถในการให้บริการของผู้ให้บริการด้านขนส่ง  และบริษัทฯพยายามที่จะด าเนินกิจการ
ในต้นทุนที่มีระดับต่ าสุด ท าให้ประสบปัญหาในการส่งสินค้า ที่มีความจ าเป็นต่อการตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้า ผลที่ตามมาคือ ปัญหาด้านประสิทธิภาพการขนส่ง คุณภาพการให้บริการ
ด้านขนส่ง  ดังนั้นผู้ศึกษาจึงมีความต้องการศึกษาถึงเร่ือง  “การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ
การให้บริการ การปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่าและประสิทธิภาพการขนส่งทางบก กรณีศึกษา 
บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด”  เพื่อให้ทราบถึงปัญหาและแนวทางการแก้ไขปรับปรุงบริการในการ
ขนส่งสินค้าทางบก เพื่อให้ตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งถือเป็นสิ่ง
ส าคัญอย่างยิ่งต่อความส าเร็จของบริษัท ฯ และความอยู่รอดของธุรกิจ 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อประเมินระดับปัจจัยคุณภาพการให้บริการของ บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด 
 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยคุณภาพการให้บริการกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก
ของ บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด 
 3. เพื่อศึกษาระดับของการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่าของ บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด 

 
1.3 สมมติฐานการวิจัย 

1. ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งมีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการขนส่งทางบกของ
บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด ด้านการลดต้นทุน 

2. ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งมีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการขนส่งทางบกของ
บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด ด้านความรวดเร็ว 
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1.4 ประโยชน์ของการวิจัย 
1. ได้รับข้อมูลที่เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงและพัฒนาระบบการขนส่งของบริษัท เอ็น 

เอ็ม แอล จ ากัด 
2. ข้อมูลที่ได้จากการวิจัยสามารถน าไปปรับใช้ให้มีระดับคุณภาพการบริการที่ดีขึ้นในสายตา

ลูกค้าและมีประสิทธิภาพมากขึ้น ทั้งในแง่ต้นทุนและเวลาในการขนส่ง 
 
1.5 ขอบเขตของการวิจัย  

1. ขอบเขตประชากร ประชากรที่ใช้ในงานวิจัยคร้ังนี้ ได้แก่ ผู้ใช้บริการ ที่เป็นสมาชิกบริษัท 
เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด จ านวน 4,840 ราย 

2. ขอบเขตด้านเนื้อหา ได้แก่ ศึกษาความสัมพันธ์คุณภาพการให้บริการ การปฏิบัติงานเพื่อ
ก าจัดความสูญเปล่าและประสิทธิภาพการขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด 

3. ขอบเขตด้านเวลา ได้แก่ ระยะเวลาศึกษาตั้งแต่ เดือนเมษายน พ.ศ.2554 ถึงเดือนพฤษภาคม 
พ.ศ.2555 
 
1.6 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย  

ในการวิจัยในคร้ังนี้ผู้วิจัยได้ศึกษาตัวแปรที่เกี่ยวข้อง 2 ตัวแปรคือ  
 1.6.1 ตัวแปรอิสระ ได้แก่  

1.6.1.1 ปัจจัยส่วนองค์กร ประกอบด้วย  
1) เพศ 
2) อายุ  
3) วุฒิการศึกษา  
4) ประเภทการขนส่งที่ใช้บริการ 
5) ระยะเวลาในการเป็นสมาชิก 
6) ประเภทของกิจการ 
7) ต าแหนง่งาน 
8) ฝ่ายงานของสมาชิก  

   1.6.1.2 ปัจจัยคุณภาพภาพการให้บริการโลจิสติกส์การขนส่ง  
 1) ความสามารถ (Competence) 

 2) การเข้าถึงบริการ (Access) 
 3) การติดต่อสื่อสาร (Communication) 
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 4) ความน่าเชื่อถือ (Credibility)  
  5) ความปลอดภัย (Security) 

1.6.1.3 ปัจจยัในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่า 
 1) สะสาง (Seiri) 

  2) สะดวก (Seition) 
  3) สะอาด (Seiso) 

 4) สุขลักษณะ (Seiketsu) 
    5) สร้างนิสัย (Shitsuke) 
 1.6.2 ตัวแปรตามที่ศึกษา ได้แก่ 

 1.6.2.1 ประกอบด้วยประสิทธิภาพการขนส่งทางบก 
 1) การลดต้นทุน 
 2) ความรวดเร็วในการขนส่ง 

 
1.7 นิยามศัพท์เฉพาะ  

โลจิสติกส์ หมายถึง ส่วนหนึ่งของกระบวนการโซ่อุปทานซึ่งจะวางแผน ด าเนินการ 
และควบคุมการไหลไปข้างหน้าและการไหลย้อนกลับของสินค้า การบริการ และสารสนเทศที่
เกี่ยวข้องกันระหว่างจุดก าเนิดและจุดบริโภคอย่างมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้า 

การขนส่งทางบก หมายถึง การล าเลียงสิ่งของจากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่งโดยใช้พาหนะ
ที่เคลื่อนที่บนบก  

บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด หมายถึง การประกอบธุรกิจในด้านขนส่งทางบกมีความ
หลากหลาย ไม่ว่าจะเป็นเส้นทางรถบรรทุก แบบรถยนต์ แบบรถมอเตอร์ไซค์ การจัดการค่าระวาง
ส่งสินค้าและรวมไปถึงงานบริการต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง การให้บริการโลจิสติกส์  

คุณภาพการให้บริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน
ของธุรกิจให้กับผู้ รับบริการโดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ 

ความสามารถ (Competence) หมายถึง บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด ในการให้บริการ
ขนส่ง มีความรู้ ความสามารถ และมีทักษะที่จะปฏิบัติงานด้านการให้บริการได้เป็นอย่างดี  
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การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การที่ลูกค้าของบริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด 
สามารถติดต่อขอรับบริการได้อย่างสะดวกและใช้บริการได้หลายช่องทาง โดยครอบคลุมถึงเวลา
เปิดด าเนินการ สถานที่ตั้งและวิธีการที่จะอ านวยความในการให้บริการ 

การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง การติดต่อสื่อสารและให้ข้อมูลแก่ลูกค้า
ด้วยภาษาที่เข้าใจง่าย รวมทั้งรับฟังความคิดและข้อเสนอแนะหรือค าติชมของลูกค้าในเร่ืองต่าง ๆ ที่
เกี่ยวข้องกับการให้บริการของบริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด 

ความน่าเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง บริษัท เอ็น เอ็ม แอล มีความน่าเชื่อถือและมี
ความซื่อสัตย์น่าไว้วางใจในสายตาของลูกค้า 

ความปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรู้สึกของลูกค้าที่มีต่อบริษัท เอ็น เอ็ม แอล ใน
เร่ืองปลอดภัยจากขนส่งสินค้าที่ไม่มีความเสี่ยงหรือความเคลือบแคลงใด ๆ ในการรับบริการ 

การปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่า หมายถึง การปรับปรุงสภาพพื้นฐานในการ
ปฏิบัติงานประจ าวัน เพื่อเอ้ืออ านวยให้เกิดประสิทธิภาพและคุณภาพของงาน 

สะสาง (Seiri) หมายถึง บริษัท เอ็น เอ็ม แอล ได้จัดเก็บและคัดแยกสิ่งของให้เป็น
ระเบียบไม่ให้ปะปนกัน  

สะดวก (Seition) หมายถึง บริษัท เอ็น เอ็ม แอล การจัดวางสิ่งของต่างๆ ในที่ท างานให้
เป็นระเบียบ เพื่อความสะดวกในการใช้งานและปลอดภัย 

สะอาด (Seiso) หมายถึง บริษัท เอ็น เอ็ม แอล การท าความสะอาด (ปัด กวาด เช็ด ถู) 
เคร่ืองจักร อุปกรณ์ และ สถานที่ท างานเพื่อให้เกิดสภาพแวดล้อมการท างานที่ดีขึ้น  

สุขลักษณะ (Seiketsu) หมายถึง บริษัท เอ็น เอ็ม แอล สภาพหมดจด สะอาดตา ถูก
สุขลักษณะ และรักษาให้ดี ตลอดไป 

สร้างนิสัย (Shitsuke) หมายถึง บริษัท เอ็น เอ็ม แอล ได้การอบรม สร้างนิสัย ในการ
ปฏิบัติงานตามระเบียบ วินัยข้อบังคับอย่างเคร่งครัดเพื่อให้เกิดทัศนคติที่ดีในการท างาน  

ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก หมายถึง การขนส่งสินค้าด้วยรถประเภทต่าง ๆ ซึ่ง
จะต้องใช้ทรัพยากรที่มีอยู่อย่างคุ้มค่ามากที่สุด เพื่อให้การขนส่งเกิดประสิทธิภาพและสร้างความพึง
พอใจให้เกิดกับลูกค้า 

การลดต้นทุน หมายถึง ผลของประสิทธิภาพในการขนส่งของบริษัท เอ็น เอ็ม แอล 
จ ากัด ท าให้บริษัทที่ใช้บริการมีต้นทุนในการด าเนินการของกิจการลดต่ าลง 

ความรวดเร็วในการขนส่งสินค้า หมายถึง ผลของประสิทธิภาพในการขนส่งของบริษัท 
เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด ท าให้บริษัทที่ใช้บริการได้รับสินค้าจากผู้ส่งได้ตามวันเวลาที่ก าหนด 
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บทที ่2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
วิจัยเร่ืองการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ การปฏิบัติงานเพื่อกําจัด

ความสูญเปล่าและประสิทธิภาพการขนส่งทางบก กรณีศึกษา บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จํากัด  ในคร้ังนี้
ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าจากเอกสารและการศึกษาวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง จึงนําเสนอแนวความคิด
ทฤษฎี เอกสาร งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ตามลําดับดังนี ้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับประสิทธิผลและความมีประสิทธิภาพ  
2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ  
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการขนส่งทางบก  
2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการโลจิสติกส์  
2.5 แนวคิดที่เกี่ยวข้องกับวิธีการแบบลีนสู่โลจิสติกส์  
2.6 ข้อมูลของบริษัท เอ็น เอ็ม แอล จํากัด 
2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับประสิทธิผลและความมีประสิทธิภาพ  
ความหมายของความมีประสิทธิผลและความมีประสิทธิภาพ 
ความมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ (Effectiveness and Efficiency) เป็นผลลัพธ์ที่เกิด

จากกระบวนการดังที่มาตรฐานสากล ISO 9000: 2000 ใน Guideline on concept and use of the 
approach for management. 2005 ได้อธิบายว่าความมีประสิทธิผล คือ ความสามารถบรรลุผลที่
ต้องการ ความมีประสิทธิภาพเป็นผลที่บรรลุเทียบกับทรัพยากรที่ใช้ ดังภาพที่ 2.1 
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ภาพที่ 2.1 ความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 
ที่มา:  นฤมล สุ่นสวัสดิ์ (2549: 110) 

 
Robbins & Coulter (2003:  125) ได้กล่าวไว้ คําว่า ความมีประสิทธิผล (Effectiveness) 

หมายถึง การสามารถปฏิบัติงานให้บรรลุเป้าหมาย เป็นการทําสิ่งต่าง ๆ ที่ถูกต้อง (Doing the right 
thing) ส่วนคําว่า ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง การทํางานโดยสิ้นเปลืองค่าใช้จ่ายน้อย
ที่สุด นั่นคือลดค่าใช้จ่ายด้านวัตถุและอุปกรณ์ลงหรือประหยัดทรัพยากรได้ เป็นการทําสิ่งต่างๆ ให้
ถูกต้อง (Doing the thing right) 

ในพจนานุกรม (The New Hamlyn Encyclopedic World Dictionary. 1971 : 234) นิยาม
คําประสิทธิผล (Effective) ว่าปฏิบัติได้ตรงตามเป้าประสงค์ ผลิตผลลัพธ์ได้ตามตั้งใจหรือ คาดหวัง
ส่วนคําว่าความมีประสิทธิภาพนิยามว่าข้อเท็จจริงหรือคุณภาพของประสิทธิภาพ  ขีดความสามารถ
ในการปฏิบัติงานอัตราส่วนของงานที่ทําหรือพลังที่เคร่ืองจักร เคร่ืองกลได้พัฒนาขึ้น เมื่อเทียบกับ
พลังงานที่ส่งเข้าไปผลิต โดยนิยามคําว่า ตัวประสิทธิภาพ (Efficient) ว่าความพอเหมาะในการ
ปฏิบัติงาน หรือผลของการปฏิบัติงานมีและใช้ความรู้ ทักษะ ความอุตสาหะ สมรรถนะ ขีด
ความสามารถ 

กิจกรรมท่ีสัมพันธ์

หรือปฏิสัมพันธ์และ

วิธีควบคุม 

ปัจจัยน าเข้า 

ระบุกําหนด 

(รวมทั้งทรัพยากร) 

ความมีประสิทธิภาพ

ของกระบวนการ

สามารถบรรลุผลที่

ต้องการ 

       ระบุข้อก าหนด 
(ผลส่งออกของกระบวนการ) 

 ความมีประสิทธิภาพ

ของกระบวนการผล

ที่บรรลเุทียบกบั

ทรัพยากรที่ใช ้
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Vause (1997: 139 - 159) กล่าวว่า สามารถนิยามประสิทธิภาพของบริษัทได้ว่า
ความสัมพันธ์ระหว่างผลผลิตของผลิตผลหรือบริการกับปัจจัยนําเข้าของทรัพยากรอันจําเป็นใน  
การผลิตนั้นความรับผิดชอบหลักของฝ่ายจัดการก็คือใช้ทรัพยากรบุคคลทรัพยากรสิ่งของทาง
กายภาพ และทรัพยากรเงินอย่างมีประสิทธิผล 

อนึ่งคําว่า ความมีประสิทธิภาพ นอกจากมีความหมายถึง ความคล่องแคล่ว ชํานาญ ใน
การใช้ทรัพยากร (แรงงาน เคร่ืองจักร วัตถุดิบ) การเปรียบเทียบความมีประสิทธิผลกับต้นทุน Flora 
& Debbie (1996: 131) ยังให้นิยามไว้ว่า เป็นผลลัพธ์ที่ได้รับอย่างดี นั่นคือ ผลิตสินค้าได้คุณภาพ ใน
วิธีที่ดีที่สุด เวลาสั้นที่สุด ประสิทธิผลต้นทุนดีที่สุด 

ส่วนคําว่า ความมีประสิทธิผลเป็นคุณภาพของงาน ความน่าเชื่อถือ ความพึงพอใจ ของ
ลูกค้า ความรับผิดชอบ ลักษณะรูปทรงงดงาม ความสะอาด ความสะดวก ความสบาย การสื่อสาร 
ความสุภาพอ่อนโยน ควรมีสมรรถนะ ความมีพร้อม ความยืดหยุ่น ยืดหยุ่นด้านปริมาณ ยืดหยุ่นด้าน
ความรวดเร็วของการส่งมอบ (ตรงเวลา) ยืดหยุ่นด้านข้อกําหนดเฉพาะ (ทําตามที่ลูกค้าประสงค์) ทั้ง
ยังหมายถึง นวัตกรรม ความคิดริเร่ิม ฯลฯ ดังที่ Flora, & Debbie (1996: 132) นิยามคําว่า ความมี
ประสิทธิผล ว่าการผลิตได้ผลลัพธ์ดังที่ตั้งใจไว้ นั่นคือ ผลิตได้ผลผลิตตามที่ลูกค้าต้องการ 
(คุณภาพสูง ตรงเวลา) ตรงกับคําของ Robbins & Coulter (2003: 7) ที่กล่าวไว้ว่า การจัดการของ
องค์การก็คือการพยามยามสูญเสียทรัพยากรให้น้อยที่สุด (ความมีประสิทธิภาพสูง) บรรลุเป้าหมาย
สูงสุด (ความมีประสิทธิผลสูง) ซึ่งเป็นรากฐานของการเพิ่มผลิตภาพดังนั้นการบริหารงานของ
องค์การจึงแสวงหาความมีประสิทธิผล (บรรลุเป้าหมาย) กับความมีประสิทธิภาพ (บรรลุการ
ประหยัดทรัพยากร) 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.2 ความมีประสิทธิผลและความมีประสิทธิภาพในการบริหารองค์การ 
 
 

ที่มา:  นฤมล สุ่นสวัสดิ์ (2549: 111) 

การบริหาร 

ขององค์การมุ่งหา 

ความมีประสิทธิผล 

(บรรลุเป้าหมายสูง) 

ความมีประสิทธิภาพ 

(ประหยัดทรัพยากรมาก) 
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การปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล เป็นรากฐานของการเพิ่มผลิตภาพ
เนื่องจากทํางานได้ตามเป้าหมาย ทํางานที่ถูกต้องได้อย่างถูกต้อง ด้วยการใช้ทรัพยากรนําเข้า
ประหยัดทําให้เกิดผลผลิตได้สูงกว่าปัจจัยนําเข้า 

สําหรับคําว่า คุณภาพ Townsend, & Gebhardt (2000) เชื่อว่าคุณภาพนั้นน่าไขว่คว้า
เพราะเมื่อทําอย่างถูกต้องแล้ว สามารถทําเงินให้จํานวนมหาศาลประหยัดทรัพยากรได้มากมายทํา
ให้ลูกค้าสุขกาย สบายใจ ทําให้ผู้ปฏิบัติงานมีความสุขและเป็น จริยธรรมที่ควรกระทํา คุณภาพคือ
การทําให้ลูกค้ามีความสุขกายสบายใจ ได้สิ่งที่ต้องการ 

Juran (1999: 45) กล่าวถึงคุณภาพว่าหมายถึง “ความเหมาะแก่การใช้” ในวงการบริหาร
กล่าวว่าเป็นการ “เหมาะแก่ความพยายาม” กล่าวอีกอย่างหนึ่ง ผู้ปฏิบัติงานที่ตกลงที่จะพยายาม
ปฏิบัติงานคุณภาพแล้ววัดผลของคุณภาพโดยดูจากความคิดที่ลูกค้าสะท้อนกลับมา รายงานจากการ
สํารวจลูกค้าภายในลูกค้าภายนอกเป็นดัชนีชี้คุณภาพหากบรรลุตามเป้าหมาย  ก็หมายถึงความมี
ประสิทธิผลคือลูกค้าพึงพอใจสะดวกกายสบายใจลูกค้าหากบรรลุการประหยัดก็แสดงว่ามีค วามมี
ประสิทธิภาพใช้ต้นทุนที่ประหยัดและประหยัดทรัพยากรที่ใช้ในการผลิต 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.3 ความสัมพันธ์ของคุณภาพกับประสิทธิผลและประสิทธิภาพ 
 
ที่มา:  นฤมล สุ่นสวัสดิ์ (2549)  

 

 
 

 
 
 

คุณภาพ 

 

เป้าหมาย 

 

ประหยัด 

 

ประสิทธิผล 

 

ประสิทธิภาพ 

DPU



11 

ดังนั้นการทํางานจึงมุ่งเป้าหมายของงานเป็นหลัก โดยมุ่งให้เกิดการประหยัดทรัพยากร
อันเป็นปัจจัยการผลิตในขณะที่ผลิตของให้ตรงกับความต้องการของลูกค้านั่นคือผลผลิตที่มีคุณภาพ
สําหรับลูกค้ามีนักวิชาการได้ให้ความหมายของประสิทธิภาพไว้ดังนี้  คุณภาพ เป้าหมาย ประหยัด 
ประสิทธิผล ประสิทธิภาพ 

Katz and Kahn (อ้างถึงในสุชาติ โนนสืบเภา, 2542: 23) ได้ให้ความหมายของ
ประสิทธิภาพ (Efficiency) ตามพจนานุกรม ออกซ์ฟอร์ด (Oxford Dictionary) ว่า หมายถึงความ
พร้อมและความสามารถในการปฏิบัติงานให้ประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ และมี
นักวิชาการได้ให้ความหมายไว้ต่างกันดังนี้ 

ทิพาวดี  เมฆสวรรค์ (2543: 14) ให้ความหมายว่า ประสิทธิภาพ คือ การเปรียบเทียบ
ระหว่างปัจจัยนําเข้า (Input) กับผลผลิต (Outputs) โดยการสร้างผลผลิตอยู่ในระดับที่สูงกว่าปัจจัย
นําเข้าความมีประสิทธิภาพสามารถวัดได้โดยนําปัจจัยนําเข้าจริงหารด้วยผลผลิตจริงหากได้ค่าที่
น้อยแสดงว่ามีผลผลิตเพิ่มขึ้นมากกว่าการเพิ่มขึ้นของปัจจัยนําเข้าหมายถึงองค์การมีประสิทธิภาพ  
ซึ้งสอดคล้องกับ Simon(อ้างถึงใน เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธุ, 2536: 19) ที่มองว่างานใด จะมี
ประสิทธิภาพสูงสุดนั้น สามารถพิจารณาได้จากความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยนําเข้า  (Input) กับสิ่งที่
ได้ออกมา (Outputs) ส่วนศูนย์ส่งเสริมประสิทธิภาพในส่วนราชการกระทรวงมหาดไทย (2542: 49) 
ให้ความหมายว่า หมายถึงการปฏิบัติหรือบริการที่ถูกต้อง รวดเร็ว ใช้เทคนิคที่สะดวก สบายกว่าเดิม 
คุ้มค่าและใช้ทรัพยากรน้อยที่สุดในขณะที่ต้องการผลงานมากที่สุด 

ชุบ กาญจนประการ (2526) ให้ความหมายของประสิทธิภาพในทางสังคมศาสตร์ว่าเป็น
แนวความคิดในการบริหารงานธุรกิจและบริหารราชการต้องคํานึงถึงประโยชน์และคุณค่าที่พึง
ได้รับการบริหารงานธุรกิจคือกําไร แต่ในทางการบริหารราชการ คือการปฏิบัติงานให้บรรลุ
วัตถุประสงค์และนโยบายของรัฐ 

สมพงษ์ เกษมสิน (2519) กล่าวว่า ประสิทธิภาพ หมายถึง การดําเนินงานให้เป็นไป
ตามที่คาดหมายไว้หรือกล่าวอีกในหนึ่งก็คือ การทํางานที่ต้องการให้ได้รับประโยชน์สูงสุดและการ
ที่จะพิจารณาว่างานใด มีประสิทธิภาพหรือไม่ก็พิจารณาได้จากผลงาน 

Gibson and other (1988: 37) ให้ความหมายของประสิทธิภาพ (Efficiency) ว่าโดยทั่ว ๆ 
ไป เมื่อพูดถึงประสิทธิภาพก็จะหมายถึงอัตราส่วนของผลผลิตต่อปัจจัย  (Ratio of output to input) 
การวัดประสิทธิภาพจะวัดตัวบ่งชี้หลายตัวประกอบกัน เช่น 

1. อัตราการตอบแทน (Rate of return) ในเงินลงทุนหรือทรัพย์สินที่เป็นทุน 
2. ค่าใช้จ่ายต่อหน่วยผลผลิต (Unit cost) 
3. อัตราสูญเปล่าสิ้นเปลืองในการใช้ทรัพยากร  
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4. อัตราส่วนของผลกําไรต่อค่าใช่จ่ายในการลงทุน 
จากความหมายดังกล่าวจึงสรุปได้ว่าประสิทธิภาพ  หมายถึง ความพร้อมและ

ความสามารถใน การดําเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งให้สําเร็จตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ให้ดีที่สุด  ถ้า
เป็นการบริหาร ราชการก็คือความสามารถในการให้บริการ โดยคํานึงถึงความคิดเห็นตามความรู้สึก
ของผู้ใช้บริการ 

เป็นสําคัญ ประสิทธิภาพอาจไม่แสตงเป็นค่าประสิทธิภาพเชิงตัวเลข  แต่แสดงด้วยการ
บันทึกถึงลักษณะการใช้เงิน วัสดุ คน และเวลา เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด ทําให้ลูกค้าเกิดความพึง
พอใจ สูงสุดในการปฏิบัติงานอย่างคุ้มค่า ประหยัด ไม่เกิดการสูญเปล่าเกินความจําเป็นรวมถึงการ
ใช้ กลยุทธ์หรือเทคนิควิธีการปฏิบัติที่เหมาะสมสามารถนําไปสู่การบังเกิดผลได้เร็วเพื่อให้ได้  ผล
การดําเนินงานที่ได้กําหนดไว้และเพื่อผลกําไรขององค์กร 

Kartz and Kahn (1987: 121) ซึ่งเป็นนักทฤษฏีในองค์กรระบบเปิด (Open system)ได้
เสนอแนวคิดโดยได้ทําการศึกษาในเร่ืองปัจจัยที่มีความสําคัญต่อ ประสิทธิภาพในการให้บริการได้
ให้ความหมายว่าประสิทธิภาพคือส่วนประกอบที่สําคัญของ  ประสิทธิผลขององค์กรนั้น ถ้าจะวัด
จากปัจจัยนําเข้าเปรียบเทียบกับผลผลิตที่ได้นั้น จะทําให้การวัดประสิทธิภาพคลาดเคลื่อนจากความ
เป็นจริง ประสิทธิภาพขององค์กร หมายถึง การบรรลุเป้าหมาย (Goal Attaiment) ขององค์กรในการ
บรรลุเป้าหมายขององค์กรนั้นปัจจัยต่าง ๆ คือ การฝึกอบรมประสบการณ์ ความรู้สึกผูกผัน ซึ่งมี
ความสําคัญต่อประสิทธิภาพขององค์กรด้วย 

Herzberg (1968: 24) ได้เสนอแนวคิดโดยได้นําการบริหารงานแบบวิทยาศาสตร์และ
ความสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการมาศึกษาร่วมกัน  เพื่อให้ได้ปัจจัยสําคัญ ที่จะทําให้ผู้ที่มีหน้าที่
ให้บริการสบายใจและมีประสิทธิภาพได้ศึกษาวิจัยถึงทัศนคติของบุคคลที่พอใจในการให้บริการ
และไม่พอใจในการให้บริการพบว่าบุคคลที่พอใจในการให้บริการนั้นประกอบด้วยปัจจัยดังนี้ คือ 

1. การที่สามารถให้บริการได้บรรลุผลสําเร็จ 
2. การที่ได้รับการยกย่องนับถือเมื่อให้บริการสําเร็จ 
3. ลักษณะเนื้อหาของการบริการเป็นที่น่าสนใจ 
4. การที่ได้มีความรับผิดชอบมากขึ้น 
5. ความก้าวหน้าในการทํางาน 
6. การที่ได้มีโอกาสพัฒนาความรู้และความสามารถเกี่ยวกับการให้บริการ 
ส่วนปัจจัยที่ เกี่ ยวกับสิ่งแวดล้อมของงานที่ เป็นสิ่ งที่ทํ าให้ เกิดความพึงพอใจ

ประกอบด้วยปัจจัยดังนี้ 
1. นโยบายและการบริหารขององค์กร 
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2. การควบคุมบังคับบัญชา 
3. สภาพการทํางาน 
4. ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลทุกระดับในหน่วยงาน 
5. ค่าตอบแทน 
6. สถานภาพ 
7. การกระทบกระเทือนต่อชีวิตส่วนตัว 
8. ความปลอดภัย 
Zaleanick and other (1985: 40) ได้กล่าวถึงในการจะปฏิบัติงานด้วยดีหรือไม่ดีนั้น ผู้

ปฏิบัติจะต้องได้รับการตอบสนองความต้องการทั้งภายนอกและภายใน (External and Internal 
needs) ซึ่งหากได้รับการตอบสนองแล้วย่อม หมายถึง การปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพซึ่ง
ความต้องการภายนอกได้แก่ 

1. รายได้หรือค่าตอบแทน 
2. ความมั่นคงปลอดภัยในการปฏิบัติงาน 
3. สภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
4. ตําแหน่งหน้าที่ 
5. ความต้องการเข้าหมู่คณะ 
6. ความต้องการแสดงความรู้สึก ความเป็นเพื่อนและความรักใคร่ 
7. ความต้องการในศักดิ์ศรีของตนเอง 
สมยศ นาวีการ (2529: 5) ได้กล่าวถึงแนวคิดที่มีอิทธิพลต่อต่อประสิทธิภาพ  การ

ปฏิบัติงานในองค์กร คือ 
1. กลยุทธ์ (Strategy) กลยุทธ์เกี่ยวกับการกําหนดภาระกิจการพิจารณาจุดอ่อน และจุด

แข็งในองค์กร โอกาส อุปสรรคภายนอก 
2. โครงสร้าง (Structures) โครงสร้างขององค์กรที่เหมาะสมจะช่วยในการปฏิบัติงาน 
3. ระบบ (Systems) ระบบขององค์กรที่จะบรรลุเป้าหมาย 
4. แบบ (Styles) แบบของการบริหารของผู้บริหาร เพื่อบรรลุเป้าหมายขององค์กร 
5. บุคลากร (Staff) ผู้ร่วมองค์กร 
6. ความสามารถ (Skill) 
7. ค่านิยม (Share Values) ค่านิยมของคนในองค์กร 
จากแนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการให้บริการดังกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า  

ประสิทธิภาพหมายถึงการที่พนักงานสามารถปฏิบัติงานให้เกิดผลรวดเร็วทันเวลาและใช้ทรัพยากร
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อย่างประหยัด รวมไปถึงสามารถที่ได้ปฏิบัติงานให้สําเร็จตามวัตถุประสงค์ขององค์กรทั้งในด้าน
ปริมาณและคุณภาพ 
 
2.2  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

นักวิชาการหลายท่านทั้งในประเทศและต่างประเทศ  ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับการ
ให้บริการ ดังนี ้

Parasuraman and et. al. (1990: 21) เป็นผู้ที่สนใจศึกษาคุณภาพและการจัดการคุณภาพ
บริการมาต้ังแต่ป ี1983 ในขณะที่พาราซูราแมน เร่ิมทําการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องนั้น ยังไม่พบว่า
มีการศึกษาในเร่ืองคุณภาพบริการมากนัก พบแต่งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพของสินค้า ซึ่งมีผู้
ทําการศึกษาไว้มาก ทําให้เข้าถึงความหมายและคุณลักษณะสําคัญที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพของสินค้า
ได้อย่างชัดเจน แต่ยังไม่เพียงพอต่อการทําความเข้าใจในคุณภาพบริการ เนื่องจากสินค้าและบริการ
มีความแตกต่างกันตามลักษณะพื้นฐาน 3ประการ คือ การผลิต การบริโภค และการประเมินผล 

พาราซูราแมน และคณะ ได้เร่ิมต้นทําการวิจัยด้วยการค้นหาคําตอบของข้อคําถาม3 
ประการข้างต้น โดยร่วมกันทําการวิจัยเชิงสํารวจ (Exploratory Research) เกี่ยวกับคุณภาพบริการ
การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ได้รับการสนับสนุนจากสถาบันวิจัยทางการตลาด  MSI (Marketing Science 
Institute) และใช้เวลาในการศึกษาวิจัยนานถึง 7 ปี (1983 - 1990) โดยแบ่งออกเป็น 4 ระยะ เร่ิมจาก
การวิจัยเชิงคุณภาพในกลุ่มผู้รับบริการ ผู้ให้บริการของบริษัทชั้นนําหลายแห่ง และนําผลที่ได้มาใช้
ในการพัฒนารูปแบบคุณภาพบริการ  ต่อมาเป็นวิจัยเชิงประจักษ์โดยมุ่งศึกษาที่ผู้รับบริการ
โดยเฉพาะใช้รูปแบบคุณภาพที่ได้จากระยะที่ 1 มาทําการปรับปรุงด้วยวิธีการวิจัย ได้เคร่ืองมือที่ใช้
วัดคุณภาพบริการที่เรียกว่า SERVQUAL (Service Quality) และการปรับปรุงเกณฑ์ที่ใช้ในการ
ตัดสินคุณภาพบริการตามการรับรู้และความคาดหวังของผู้รับบริการ ในระยะที่สามได้ทําการศึกษา
วิจัยเชิงประจักษ์เหมือนในระยะที่สอง แต่มุ่งขยายผลการวิจัยให้ครอบคลุมองค์การต่าง ๆ มากขึ้น มี
การดําเนินงานหลายขั้นตอน เร่ิมต้นด้วยการวิจัยในสํานักงาน 89 แห่งของ 5 บริษัทชั้นนําในการ
ให้บริการ แล้วนํางานวิจัยทั้ง 3 ระยะมาศึกษาร่วมกัน โดยทําการสัมมนากลุ่มผู้รับบริการและผู้
ให้บริการการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกในกลุ่มผู้บริหาร ท้ายสุดได้ทําการสํารวจในทุก ๆกลุ่ม ต่อมาได้
ทําการศึกษาอีกคร้ังในธุรกิจ 6 ประเภท ได้แก่ งานบริการซ่อมบํารุง งานบริการบัตรเครดิต งาน
บริการประกัน งานบริการโทรศัพท์ทางไกล งานบริการธนาคารสาขาย่อย และงานบริการนายหน้า
ซื้อขาย ระยะสุดท้ายเป็นการมุ่งศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการโดยเฉพาะ 

Parasuraman and et. al. (1990: 21 - 22) ได้กําหนดมิติที่ใช้วัดคุณภาพการให้บริการไว้ 
10 ด้านได้แก่ 
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1. ความไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความเชื่อถือได้ของการให้บริการ ได้แก่
พฤติกรรมการปฏิบัติงานของพนักงานที่สามารถสร้างความมั่นใจ ความถูกต้องในการให้บริการแก่
ลูกค้า 

2. ความรับผิดชอบ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมในการตอบสนองการ
ให้บริการที่สอดคล้องกับเวลา และการให้บริการที่เหมาะสม ตลอดจนสามารถช่วยแก้ปัญหาให้แก่
ลูกค้าได้เป็นอย่างดี 

3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง การที่ผู้ให้บริการมีความรู้ ความสามารถ และ
ทักษะที่จะปฏิบัติงานด้านการให้การได้เป็นอย่างดี 

4. การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การที่ลูกค้าสามารถติดต่อขอรับบริการได้อย่าง
สะดวกและใช้บริการได้หลายช่องทาง โดยครอบคลุมถึงเวลาเปิดดําเนินการ สถานที่ตั้งและวิธีการ
ที่จะอํานวยความสะดวกในการให้บริการ 

5. ความสุภาพ/อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง การที่ผู้ให้บริการมีความสุภาพ
เรียบร้อย มีความนับถือในตัวลูกค้า มีความเอาใจใส่ และความเป็นมิตรต่อผู้รับบริการ 

6. การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง การติดต่อสื่อสารและให้ข้อมูลแก่
ลูกค้าด้วยภาษาที่เข้าใจง่าย รวมทั้งรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ หรือคําติชมของลูกค้าใน
เร่ืองต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการของ 

7. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความเชื่อถือได้ ความซื่อสัตย์ความน่า
ไว้วางใจ 

8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรู้สึกปลอดภัยจากอันตราย ไม่มีความเสี่ยง
หรือความเคลือบแคลงใด ๆ ในการรับบริการ 

9. การเข้าใจและรู้จักลูกค้าจริง (Understanding / Knowing he Customer) หมายถึง
ความพยายามที่จะเข้าใจและรับรู้ถึงความต้องการของลูกค้า 

10. สิ่งที่สามารถสัมผัสได้/บริการที่เป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ลักษณะ
ภายนอกที่สามารถมองเห็นได้ของบุคลากร อุปกรณ์ที่ให้บริการ รวมไปถึงสื่อต่าง ๆ ที่เผยแพร่
ออกไปว่ามีความเหมาะสม สวยงามและทันสมัย 

ต่อมาภายหลัง ตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการหรือ SERVQUAL 
ได้รับการนํามาทดสอบซ้ําจากจากโดยใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบกลุ่มทั้งสิ้น 12 กลุ่ม คําตอบที่ได้จาก
การสัมภาษณ์จํานวน 97 คําตอบ ได้ทําการจับกลุ่มเหลือเพียง 10 กลุ่มที่แสดงถึงคุณภาพการ
ให้บริการ โดยแบบวัด SERVQUAL นี้ได้ถูกแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลัก คือ ส่วนที่ 1 เป็น
แบบสอบถามที่ใช้วัดถึงความคาดหวังในบริการจากองค์การหรือหน่วยงาน และส่วนที่ 2 เป็นการ
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วัดการรับรู้ภายหลังจากได้รับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว  ในการแปลคะแนนของแบบวัด 
SERVQUAL สามารถทําได้โดยการนําคะแนนการรับรู้ในบริการลบกันคะแนนความคาดหวังใน
บริการ และถ้าผลลัพธ์ของคะแนนอยู่ในช่วงคะแนนตั้งแต่ +6 ถึง -6 แสดงว่า องค์การหรือ
หน่วยงานดังกล่าวมีคุณภาพการให้บริการในระดับดี ทั้งนี้  นักวิชาการที่ทําการวิจัยดังกล่าว ได้นํา
หลักวิชาสถิติเพื่อพัฒนาเคร่ืองมือสําหรับการวัดการรับรู้คุณภาพในการบริการของผู้รับบริการ และ
ได้ทําการทดสอบความน่าเชื่อถือ (reliability) และความเที่ยงตรง (validity) พบว่า SERVQUAL 
สามารถแบ่งมิติได้เป็น 5 มิติหลักและยังคงมีความสัมพันธ์กับมิติของคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 
ประการ SERVQUAL ที่ทําการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยุบรวมบางมิติจากเดิมให้รวมกันภายใต้ชื่อ
มิติใหม่ SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหม่ประกอบด้วย 5 มิติหลัก (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 
1990: 28; Lovelock, 1996: 464-466) ประกอบด้วย 

มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่
ปรากฏให้เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆ อันได้แก่ สถานที่  บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
เอกสารที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารและสัญลักษณ์ รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ทําให้ผู้รับบริการรู้สึกว่า
ได้รับการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผู้ให้บริการ บริการที่ถูกนําเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทํา
ให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้นๆ ได้ชัดเจนขึ้น 

มิติที่ 2 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ
ให้ตรงกับสัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกคร้ังจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม  และ
ได้ผลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม่ําเสมอนี้จะทําให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่
ได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้ 

มิติที่ 3 การตอบสนองต่อลูกค้า (responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจ
ที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที  ผู้รับบริการ
สามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะต้องกระจายการ
ให้บริการไปอย่างทั่วถึง รวดเร็ว 

มิติที่ 4 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความเชื่อมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถใน
การให้บริการและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาท
ที่ดี ใช้การติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีที่สุด 

มิติที่ 5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผู้รับบริการตามความต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน 
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อภิชัย พรหมพิทักษ์กุล (2540: 15 - 19) ได้เสนอหลักการให้บริการแบบครบวงจรหรือ 
การให้บริการเชิงรุกของ ชูวงศ์ ฉายะบุตร ว่าจะต้องเป็นไปตามหลักการที่เรียกว่า การพัฒนาการ
ให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร (Package service) ดังนี ้

1. ยึดการตอบสนองความจําเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมาย  การบริการของรัฐในเชิง
รับ จะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ 
ดังนั้นเป้าหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรคือ การมุ่งประโยชน์ของประชาชนผู้ใช้บริการ
ทั้งผู้ที่มาติดต่อ และมาขอรับบริการ ผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับการบริการเป็นสําคัญ ซึ่งมีลักษณะ 
ดังนี ้

1.1 ผู้ให้บริการจะต้องถือว่าการให้บริการ เป็นภาระหน้าที่ที่ต้องดําเนินการอย่าง
ต่อเน่ืองโดยจะต้องพยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน 

1.2 การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจ ต้องคํานึงถึงสิทธิประโยชน์
ของผู้ใช้บริการอย่างสะดวกและรวดเร็ว 

1.3 ผู้ให้บริการจะต้องมองผู้มาใช้บริการว่ามีฐานะและศักดิ์ศรีเท่าเทียมกับตน  มี
สิทธิที่จะรับรู้ ให้ความเห็น หรือโต้แย้งด้วยเหตุผลได้อย่างเต็มที่ 

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ ปัจจุบันสังคมมีการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ อย่างรวดเร็ว
และมีการแข่งขันอยู่ตลอดเวลา การพัฒนาให้บริการมีความรวดเร็วมากขึ้นอาจกระทําได้ 3 ลักษณะ 
คือ 

2.1 การพัฒนาบุคลากรให้มีทัศนคติ มีความรู้ ความสามารถ เพื่อให้เกิดความชํานาญ
งาน มีความกระตือรือร้น และกล้าตัดสินใจในเร่ืองที่ทําอยู่ในอํานาจของตน 

2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจให้มากขึ้น  และปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานให้มีขั้นตอนและใช้ระยะเวลาในการให้บริการให้สั้นที่สุด 

2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่จะทําให้สามารถให้บริการได้เร็วขึ้น 
3. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร

อีกประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ
ประโยชน์ที่ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับ โดยที่ผู้ใช้บริการไม่จําเป็นต้องมาติดต่อบ่อยคร้ัง ซึ่งลักษณะที่
ดีของการให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการที่แล้วเสร็จในการติดต่อเพียงคร้ังเดียวหรือไม่
เกิน 2 คร้ัง (คือ มารับเร่ืองที่แล้วเสร็จอีกคร้ังหนึ่ง) นอกจากนี้ยังหมายถึง ความพยายามที่จะ
ให้บริการในเร่ืองอ่ืน ๆ ที่ผู้มาติดต่อใช้บริการสมควรจะได้รับด้วย เช่น มีผู้มาขอคัดสําเนาทะเบียน
บ้าน หากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพบว่าบัตรประชาชนหมดอายุแล้ว ก็ดําเนินการจัดทําบัตรประชาชน
ให้ใหม่ทันที 
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4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ซึ่งเป็นเป้าหมายที่สําคัญประการหนึ่งในการ
พัฒนาการให้บริการเชิงรุก หากเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นแล้ว ผู้มาใช้บริการก็จะ
เกิดทัศนคติที่ดียอมรับฟังเหตุผลและคําแนะนําต่าง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเร่ือง
อ่ืนๆอีก และจะนําไปสู่ความเชื่อถือศรัทธาของผู้ใช้บริการในที่สุด 

5. การให้บริการด้วยความถูกต้องสามารถตรวจสอบได้ การพัฒนาการให้บริการแบบ
ครบวงจรนั้น ไม่เพียงแต่จะต้องให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะต้องมีความถูกต้องชอบธรรม
ทั้งในแง่ของนโยบาย ระเบียบแบบแผน และถูกต้องในเชิงศีลธรรมจรรยาด้วย 

6. ความสุภาพอ่อนน้อมเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จะต้องปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการด้วยความ
สุภาพอ่อนน้อม ซึ่งจะทําให้ผู้ใช้บริการมีทัศนคติที่ดี อันจะส่งผลให้การสื่อสารทําความเข้าใจ
ระหว่างกันเป็นไปได้ง่ายขึ้น 

7. ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจร จะต้องให้บริการแก่ผู้ใช้บริการด้วย
ความเสมอภาค ซึ่งจะต้องเป็นไปภายใต้เงื่อนไขดังต่อไปนี้ 

 7.1 การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกัน  และได้รับผลที่
สมบูรณ์ภายใต้มาตรฐานเดียวกัน ไม่ว่าผู้ใช้บริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่า ความเสมอภาคใน
การบริการ 

 7.2 การให้บริการจะต้องคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะได้รับบริการ  ทั้งนี้
เพราะประชาชนบางกลุ่มของประเทศมีข้อจํากัดในการที่จะมาติดต่อขอใช้บริการ  เช่น รายได้น้อย 
ขาดความเข้าใจ หรือข้อมูลข่าวสารที่เพียงพอ อยู่ในพื้นที่ห่างไกลทุรกันดาร เป็นต้น 

นอกจากนี้ ยังกล่าวถึงคุณสมบัติของผู้ทํางานบริการ ดังนี้ คุณสมบัติ (Qualification) คือ
ลักษณะประจําตัวซึ่งบุคคลต้องมี  ก่อนที่จะได้มาซึ่งตําแหน่งหรือสิทธิ  การพิจารณาว่าผู้ใดมี
คุณสมบัติเหมาะสมกับงานใดหมายถึง จะทํางานได้ดีในหน้าที่อะไรอาจพิจารณาจากลักษณะ
ประจําตัวของผู้นั้นซึ่งมีองค์ประกอบสําคัญ 2 ประการ ได้แก่ 

1. คุณลักษณะ (Trait) หมายถึง สิ่งที่ชี้ให้เห็นความดี อาจเป็นสิ่งที่ปรากฏให้เห็นจาก
ภายนอก เช่น ร่างกาย รูปร่าง เป็นต้น หรือาจเป็นสิ่งที่มีอยู่ภายใน เช่น จิตใจ อารมณ์ และความรู้สึก
นึกคิด เป็นต้น คุณลักษณะที่ดีย่อมนํามาซึ่งผลดี จึงเป็นลักษณะประจําตัวที่ถือได้ว่าเป็นสิ่งที่ต้องมี
เพื่อให้เกิดคุณสมบัติครบถ้วน โดยมีคุณสมบัติดังต่อไปนี้ 

 1.1 มีจิตใจรักงานบริการให้ความเอาใจใส่และสนใจกับงาน พยายามทํางานที่ได้รับ
มอบหมายอย่างดี ดังนั้น ผู้ซึ่งจะทํางานบริการได้ดีต้องมีใจรักและชอบงานบริการ 
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 1.2 มีความรู้ในงานที่จะให้บริการ งานบริการต้องการความถูกต้องครบถ้วน
สมบูรณ์เป็นสิ่งสําคัญ ผู้ทํางานบริการในเร่ืองใดจําเป็นต้องมีความรู้ความเข้าใจในงานที่ตนจะต้อง
ให้บริการอย่างถูกต้องแท้จริง เพื่อให้มีความลักษณะเพียงพอแก่การเป็นผู้ให้บริการที่ดี 

 1.3 มีความรู้เกี่ยวกับสินค้าและบริการ เพราะการให้ความรู้และสารสนเทศเกี่ยวกับ
ตัวสินค้าหรือบริการเป็นหัวใจสําคัญของงานบริการ และเป็นงานบริการขั้นพื้นฐานที่ทุกคนต้องทํา 

 1.4 มีการวางตัวที่เหมาะสม เพราะการทํางานบริการจะต้องติดต่อสัมพันธ์หรือ
เกี่ยวข้องกับคนต่าง ๆ จํานวนมาก การวางตนจึงเป็นสิ่งสําคัญเพราะเป็นการสร้างความเชื่อถือให้
ปรากฏขึ้น การปฏิบัติตนจึงต้องระมัดระวังทั้งทางด้านกายและวาจาเนื่องจากเป็นสิ่งที่ปรากฏให้
เห็นได้ง่ายทั้งจากการแต่งกาย กิริยามารยาท การพูด การสื่อสาร เป็นต้น 

 1.5 มีความรับผิดชอบต่องานในหน้าที่ เพราะความรับผิดชอบเป็นเงื่อนไขสําคัญที่
จะทําให้งานบรรลุผล ผู้ที่ขาดความรับผิดชอบย่อมไม่สามารถทํางานใด ๆ สําเร็จได้ ดังนั้นความ
รับผิดชอบต่องานในหน้าที่ จึงเป็นคุณลักษณะที่สําคัญมากในการทํางานบริการ 

 1.6 มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผู้ใช้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจและ
ให้บริการสอดคล้องกับความต้องการลูกค้า 

 1.7 มีทัศนคติที่ดีต่องานบริการ เนื่องจากทัศนคติมีอิทธิพลต่อกระบวนการคิดของ
ผู้ทํางานบริการเป็นอันมาก หากผู้ใดมีทัศนคติที่ดีต่องานบริการ ก็จะให้ความสําคัญต่องานบริการ
และปฏิบัติงานอย่างเต็มที่ ส่งผลให้งานบริการมีคุณค่ามุ่งสู่การบริการที่เป็นเลิศ 

 1.8 มีจิตใจมั่นคง ผู้ที่ทํางานบริการจะต้องมีความมั่งคงในจิตใจ หากมีเหตุการณ์
หรือความขัดแย้งเกิดขึ้นกระทบจิตใจ ทําให้เกิดปฏิกิริยาในทางลบ จะส่งผลถึงคุณภาพบริการ 

 1.9 มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ ผู้ทํางานบริการต้องมีความคิดริเร่ิมใหม่ ๆ เพื่อ
เปลี่ยนแปลงการบริการให้ดีกว่าเดิม มีการรับรู้และสร้างจินตนาการจากประสบการณ์ เพื่อนํามา
พัฒนางานบริการให้ดียิ่งขึ้น 

 1.10 มีความช่างสังเกต โดยหมั่นสังเกตพฤติกรรมของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการว่ามี
ความรู้สึกเช่นไร เพื่อหาแนวทางในการสร้างความพึงพอใจในบริการให้เกิดขึ้น 

 1.11 มีวิจารณญาณ มีความไตร่ตรองและรอบคอบ เนื่องจากความต้องการของ
ลูกค้ามีความหลากหลายหรือเกินขอบเขตที่จะให้บริการได้  ผู้ให้บริการจึงต้องใช้วิจารณญาณ
ไตร่ตรองว่าควรจะทําประการใด เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ โดยไม่ขัดต่อนโยบายขององค์การ 

 1.12 มีความสามารถวิเคราะห์ปัญหา บางคร้ังปัญหาอาจเกิดจากตัวผู้ให้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการและเกิดความล่าช้าต่าง ๆ ซึ่งเป็นปัญหาที่ต้องสามารถวิเคราะห์สาเหตุและหาวิธีแก้ไขที่
ดีที่สุดส่งผลกระทบต่อผู้ใช้บริการน้อยที่สุด 
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 2. พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การแสดงออกทางความคิดและความรู้สึกโดยทั่วไป
จะเห็นได้จากการกระทําของบุคคล ผู้ใดมีความคิดและความรู้สึกที่ดีก็จะมีการกระทําที่ดี จึงมีคํา
กล่าวที่ว่า “กรรมเป็นเคร่ืองชี้เจตนา” อันหมายถึง การกระทําเป็นเคร่ืองบ่งชี้สภาพความคิดและ
ความรู้สึกพฤติกรรมที่ดีย่อมนํามาซึ่งผลดี จึงนับเป็นลักษณะประจําตัวที่ถือได้ว่าเป็นสิ่งที่ต้องมี
พฤติกรรมของผู้ที่จะทํางานบริการได้ดีต้องมีคุณสมบัติ ดังนี ้

 2.1 อัธยาศัยดี ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่คาดหวังว่า ผู้ให้บริการจะให้การต้อนรับด้วย
อัธยาศัยที่ดีด้วยใบหน้ายิ้มแย้มแจ่มใส ด้วยท่าทางที่กระตือรือร้น เป็นการสร้างความประทับใจ หาก
ใช้วาจาที่สุภาพอ่อนโยนก็จะเป็นพฤติกรรมที่ดีของผู้ทํางานบริการ 

 2.2 มีมิตรไมตรี เป็นการแสดงออกให้ผู้ใช้บริการเห็นว่าได้รับบริการที่มีมิตรไมตรี
มีน้ําใจและช่วยเหลือเป็นการให้บริการที่มั่นคงและยืนยาว 

 2.3 เอาใจใส่สนใจงาน ความมุ่งมั่นในการให้บริการมีความสัมพันธ์กับความเอาใจ
ใส่งานเป็นอย่างมาก เพราะหากพนักงานขาดความเอาใจใส่แล้วก็จะละเลยในการปฏิบัติงานไม่คิด
ปรับปรุงพัฒนาให้เกิดความสะดวกในการให้บริการแก่ลูกค้า ซึ่งส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์การ 

 2.4 แต่งกายสะอาดเรียบร้อย ผู้ทํางานบริการจะต้องมีบุคลิกภาพดีเพื่อให้เกิดความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจแก่ผู้ใช้บริการ การแต่งกายที่ถูกกาลเทศะเหมาะสม ทั้งต่อสถานที่ทํางานและ
สถานภาพของหน่วยงาน จะช่วยให้เกิดความรู้สึกที่ดีจากผู้มาติดต่อใช้บริการ ในการคัดเลือกผู้มา
ทํางานบริการจึงต้องให้ความสําคัญกับการแต่งกายเป็นพิเศษ  หากแต่งกายไม่สุภาพจะแสดงถึง
ความไม่เอาใจใส่ในความถูกต้องเหมาะสม 

 2.5 กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม ผู้ใช้บริการทุกคนต้องการติดต่อกับผู้ให้บริการที่มี
กิริยาสุภาพ การที่องค์การมีผู้ทํางานบริการที่มีกิริยาสุภาพอ่อนน้อม จะเป็นเคร่ืองเชิดหน้าชูตาหรือ
เป็นภาพลักษณ์ที่ดีของหน่วยงาน และยังแสดงออกถึงความมีมารยาท จึงนับเป็นสิ่งสําคัญยิ่งที่ผู้ทํา
งานบริการ จะต้องตระหนักรู้และประพฤติปฏิบัติอย่างระมัดระวัง 

 2.6 วาจาสุภาพ การทํางานบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือผู้อ่ืนให้เกิดความพึง
พอใจ จึงต้องเป็นผู้มีวาจาสุภาพ เพื่อให้ผู้ใช้บริการมีความสบายใจที่จะติดต่อขอรับบริการการ
คัดเลือก ผู้ทํางานบริการจึงควรสัมภาษณ์เพื่อจะได้สนทนาป้อนคําถามและพังคําตอบว่าบุคคลใดมี
การใช้ถ้อยคําอย่างไร วาจาสุภาพหรือไม่เพียงใด 

 2.7 น้ําเสียงไพเราะ การแสดงออกทางน้ําเสียงของแต่ละบุคคล จะแตกต่างกัน
ออกไป บางคนพูดมีน้ําเสียงชวนฟัง แม้จะไม่ไพเราะหรือเสียงดี แต่จะต้องมีความชัดเจนชวนฟัง จึง
มีความเหมาะสมในการทํางานบริการ 
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 2.8 ควบคุมอารมณ์ได้ดี ผู้ทํางานบริการจะต้องมีอารมณ์มั่นคง เพราะอยู่ใน
สถานการณ์ ที่ต้องพบปะผู้คนมากหน้าหลายตา ซึ่งมีภูมิหลังต่างกัน ผู้มาใช้บริการบางคนมีกิริยาดี
สุภาพแต่บางคนอาจมีความก้าวร้าวหรือใจร้อนต้องการได้รับบริการที่รวดเร็วทันใจ เมื่อไม่ได้ดังใจ
อาจพูดตําหนิชวนวิวาท ผู้ให้บริการไม่อาจแสดงอารมณ์ตอบโต้ได้ ดังนั้น จะต้องควบคุมอารมณ์
ด้วยความอดทน อดกลั้น 

 2.9 มีความกระตือรือร้น อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมที่
ดีอย่างยิ่งในงานบริการ หากผู้ทํางานบริการเป็นคนเชื่องช้าแล้วย่อมทําให้ผู้ใช้บริการหมดความ
ศรัทธาไม่คาดหวังที่จะได้รับบริการอย่างทันท่วงที  นอกจากนี้ยังทําให้ภาพลักษณ์ขององค์การ
เสียหายเป็นผลมาจากบริการล่าช้าและผิดนัด 

 2.10 รับฟังและเต็มใจแก้ไขปัญหา พฤติกรรมที่แสดงออกของผู้ทํางานบริการ
จะต้องตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ดังนั้น เมื่อผู้ใช้บริการมีปัญหาหรือข้อร้องเรียนใด ๆ 
ผู้ให้บริการจะต้องแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบื้องต้น  จะด่วนบอกปัดหรือแสดงท่าทีไม่
สนใจรับรู้ปัญหาไม่ได้ นอกจากแสดงความเอาในใส่อย่างจริงจังแล้ว จะต้องมีความรู้สึกเต็มที่จะให้
ความช่วยเหลือแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ให้แก่ผู้ใช้บริการด้วย จะทําให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ 
ความกระตือรือร้นในการดําเนินการแก้ปัญหา 

 2.11 มีวินัย ผู้ทํางานบริการที่มีระเบียบวินัยจะทํางานเป็นระบบยึดมั่นในสัญญา  
เมื่อหน่วยงานมีนโยบายกําหนดไว้เป็นหลักการว่าจะให้บริการแก่ผู้ใช้บริการอย่างไร  ก็จะปฏิบัติ
ตามกรอบหรือแนวทางอย่างเคร่งครัด ดังนั้น ในการพิจารณาคัดเลือกคุณสมบัติผู้ทํางานบริการจึง
ควรทดสอบวินัยเป็นสําคัญ 

 2.12 ซื่อสัตย์ การให้บริการจะต้องให้ความช่วยเหลืออย่างถูกต้อง  ตรงไปตรงมา
ผู้ใช้บริการทุกคนย่อมต้องการติดต่อสัมพันธ์กับคนที่ซื่อสัตย์รักษาคําพูด  ดังนั้น พฤติกรรมที่
แสดงออกถึงความซื่อสัตย์รักษาคําพูด จึงเป็นสุดยอดปรารถนาของผู้ใช้บริการ 

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2538: 23) ได้กล่าวถึงลักษณะการบริการ ดังนี ้
1. สาระสําคัญของความไว้วางใจ (Trust) การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระทําที่ผู้

บริการปฏิบัติต่อผู้รับบริการ ขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผู้ซื้อหรือรับบริการจึงไม่สามารถ
ทราบล่วงหน้าได้ว่าจะได้รับการปฏิบัติอย่างไร จนกว่ากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้น การตัดสินใจ
ซื้อบริการจึงจําเป็นต้องขึ้นอยู่กับความไว้วางใจ ซึ่งแตกต่างจากการซื้อสินค้าทั่วไป ที่ผู้บริโภค
สามารถหยิบจับตรวจดูสินค้าก่อนที่จะตัดสินใจซื้อ  การบริการทําได้เพียงการให้คําอธิบายสิ่งที่
ลูกค้าจะได้รับการรับประกันคุณภาพ หรือการอ้างอิงประสบการณ์ที่ผู้อื่นเคยใช้บริการมาก่อน 
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2. สิ่งที่จับต้องไม่ได้ (Intangibility) การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้และไม่อาจสัมผัส
ก่อนที่จะมีการซื้อเกิดขึ้น กล่าวคือ ผู้ซื้อหรือลูกค้าไม่อาจรับรู้การบริการล่วงหน้าหรือก่อนที่จะตก
ลงใจซื้อเหมือนกับการซื้อสินค้าทั่วไป นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เป็นการซื้อที่จับต้องไม่ได้
เพียงแต่อาศัยความคิดเห็นเจตคติ และประสบการณ์เดิมที่ได้รับประกอบการตัดสินใจซื้อบริการนั้น 
โดยผู้ซื้ออาจกําหนดเกณฑ์เกี่ยวกับคุณภาพ หรือประโยชน์ของการบริการที่ตนควรได้รับแล้วจึง
ตัดสินใจเลือกซื้อบริการที่ตรงกับความต้องการดังกล่าว 

3. ลักษณะที่แบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไม่อาจ
แยกออกจากตัวบุคคล หรืออุปกรณ์เคร่ืองมือที่ทําหน้าที่เป็นผู้ให้บริการหรือผู้ขายบริการนั้น  ๆ ได้ 
การผลิตและการบริโภคการบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกัน หรือใกล้เคียงกับการขายบริการ ซึ่งจะ
แตกต่างกับตัวสินค้าที่มีการผลิตการขายสินค้าแล้ว จึงเกิดการบริโภคภายหลัง เนื่องจากการบริการ
มีลักษณะที่แบ่งแยกไม่ได้  ทําให้มีข้อจํากัดในเร่ืองของปริมาณการขายและขอบเขตจากการ
ดําเนินงานบริการ ซึ่งในบางกรณีอาจจําเป็นต้องมีผู้ให้บริการอยู่ตลอดเวลา ในลักษณะของการขาย
ตรงจากผู้ขายไปยังผู้ซื้อ หรืออาจใช้ตัวแทนเป็นสื่อกลางการติดต่อระหว่างผู้ขายหรือผู้ให้บริการกับ
ผู้ซื้อหรือผู้รับบริการ 

4. ลักษณะที่แตกต่างไม่คงที่ (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะที่ไม่คงที่และไม่
สามารถกําหนดมาตรฐานที่แน่นอนได้ เนื่องจากการบริการแต่ละแบบขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการแต่ละ
คน ซึ่งมีวิธีการเป็นลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแม้จะเป็นการบริการอย่างเดียวกันจากผู้ให้บริการ
คนเดียวกันแต่ต่างวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกต่างกันได้ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการ
ผู้รับบริการ ช่วงเวลาของการบริการและสภาพแวดล้อมขณะบริการที่แตกต่างกัน  เนื่องจากการ
บริการที่มีความหลากหลายผันแปรไปตามปัจจัยหลายอย่าง   จึงเป็นการยากที่จะกําหนดเป็น
มาตรฐานในการบริการอย่างเดียวกัน แม้จะมีการกําหนดเป็นระบบการทํางาน เช่น การบริการบน
เคร่ืองบิน การบริการในธนาคาร การบริการในโรงพยาบาลเป็นต้น การให้บริการก็อาจต่างกันได้
ดังนั้น การให้ความสําคัญต่อการเลือกบุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะกับลักษณะงานและจัดให้มีการ
ฝึกอบรมอย่างสม่ําเสมอเป็นเร่ืองจําเป็นอย่างยิ่ง รวมทั้งการกําหนดมาตรการในการให้บริการมาก
เป็นพิเศษ เช่น รับฟังคําติชม ข้อคิดเห็นจากผู้รับการเสนอบริการด้านอุปกรณ์อํานวยความสะดวก
และเทคโนโลยีที่ทันสมัย เป็นต้น เพื่อให้มั่นใจในคุณภาพและความสม่ําเสมอของ การบริการ 

5. ลักษณะที่ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perish ability) การบริการที่ไม่สามารถเก็บ
รักษาหรือเก็บสํารองไว้ได้เหมือนกับสินค้าทั่วๆ ไป เมื่อไม่มีความต้องการใช้บริการ จะก่อให้เกิด
ความสูญเปล่าที่ไม่อาจเรียกกลับคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ได้  การบริการจึงมีการเปลี่ยนแปลงได้
ตลอดเวลาและการบริการ จะต้องมีการจัดเตรียมความพร้อมไว้สําหรับการบริการเมื่อใดก็ได้  เช่น 
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การจัดเตรียมอาหารไว้บริการลูกค้าตามร้านอาหาร เมื่อไม่มีผู้มาใช้บริการการจัดเตรียมของไว้ก็
อาจจะสูญเปล่า แต่ทว่าก็จําเป็นที่ต้องเตรียมไว้ เนื่องจากอาจจะมีผู้ใช้บริการมาใช้บริการได้
ตลอดเวลา การรักษาความสมดุลของลูกค้าจําเป็นต้องมีการวางแผนกลยุทธ์การตลาด  เพื่อหาวิธีจูง
ใจลูกค้าให้มาใช้บริการอย่างสม่ําเสมอ 

6. ลักษณะที่ไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้  (Non - ownership) การบริการมี
ลักษณะที่ไม่มีความเป็นเจ้าของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซึ่งแตกต่างจากการซื้อสินค้าทั่วไปอย่าง
เห็นได้ชัด เพราะเมื่อผู้ซื้อจ่ายเงินซื้อสินค้าใด ก็จะเป็นเจ้าของสินค้านั้นอย่างถาวรทันที ในขณะที่ผู้
ซื้อจ่ายเงินซื้อบริการใด ก็จะเป็นค่าบริการนั้นที่ผู้ซื้อจะได้รับตามเงื่อนไขของการบริการแต่ละ
ประเภท เพราะการบริการไม่ใช่สิ่งของแต่เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น เช่นเมื่อ
ผู้โดยสารหรือลูกค้าซื้อตั๋วเคร่ืองบินเดินทางกับบริษัทการบินไทย จากที่แห่งหนึ่งไปยังอีกแห่งหนึ่ง
การบริการจะเกิดขึ้น ขณะที่โดยสารบนเคร่ืองบินจากที่แห่งหนึ่งไปยังอีกแห่งหนึ่ง  เมื่อถึงจุดหมาย
ปลายทางการบริการก็จบสิ้นลง ผู้โดยสารไม่สามารถเป็นเจ้าของการบริการนั้นได้อีกเพราะการ
บริการหมดลงไม่ถาวรเหมือนสินค้าอ่ืน 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2538: 145) ได้กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ (Service 
quality) เป็นสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ  การให้บริการ คือ 
การรักษาระดับการให้บริการที่เหนือคู่แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามที่ลูกค้าคาดหวัง
ไว้ ข้อมูลต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่ลูกค้าต้องการจะได้จากประสบการณ์ในอดีต จาก
การพูดปากต่อปาก จากโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลูกค้าจะพอใจถ้าเขาได้รับในสิ่งที่เขาต้องการ
(What) เมื่อเขามีความต้องการ (When) ณ สถานที่ที่เขาต้องการ (Where) ในรูปแบบที่เขาต้องการ
(How) นักการตลาดต้องการทําการวิจัย เพื่อให้ทราบถึงเกณฑ์การตัดสินใจซื้อบริการของลูกค้า
ทั่วไปไม่ว่าธุรกิจแบบใดก็ตาม ลูกค้าจะใช้เกณฑ์ต่อไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพการให้บริการ 

1. การเข้าถึงลูกค้า (Access) บริการที่ให้กับลูกค้าต้องอํานวยความสะดวกในด้านเวลา
สถานที่แก่ลูกค้าไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนาน ทําเลที่ตั้งอันเหมาะสมแสดงถึงความสามารถของการ
เข้าถึงลูกค้า 

2. การติดต่อสื่อสาร (Communication) มีการอธิบายอย่างถูกต้องโดยใช้ภาษาที่ลูกค้า
เข้าใจง่าย เช่น ป้ายบอกวิธีการใช้โทรศัพท์สาธารณะสําหรับผู้ที่ไม่เคยใช้บริการ เป็นรูปแบบซึ่งแม้ผู้
ที่ไม่สามารถอ่านหนังสือได้หรือชาวต่างชาติก็สามารถรู้วิธีใช้ได้ 

3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรหรืออุปกรณ์ที่ให้บริการ ต้องมีความชํานาญ
และมีความรู้ความสามารถในงานหรือทํางานโดยไม่มีข้อผิดพลาด 
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4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรหรืออุปกรณ์ที่ให้บริการต้องมีมนุษยสัมพันธ์เป็นที่
น่าเชื่อถือ มีความเป็นกันเอง มีวิจารณญาณหรือสามารถตรวจสอบข้อผิดพลาดจากการสั่งการของ
ลูกค้าและแจ้งให้ทราบโดยชัดเจน 

5. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่นและ
ความไว้วางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแก่ลูกค้า การคิดค่าบริการถูกต้อง 

6. ความไว้วางใจ (Reliability) บริการที่ให้แก่ลูกค้าต้องมีความสม่ําเสมอและถูกต้อง 
7. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) พนักงานจะต้องให้บริการและแก้ไขปัญหา

แก่ลูกค้าอย่างรวดเร็วตามที่ลูกค้าต้องการ 
8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ให้ต้องปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปัญหา

ต่าง ๆ 
9. การสร้างบริการให้เป็นที่รู้สึก (Tangible) บริการที่ลูกค้าได้รับจะทําให้เขาสามารถ

คาดคะเนคุณภาพของบริการดังกล่าวได้ 
10. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding/Knowing customer) พนักงานหรือ

อุปกรณ์ที่ให้บริการต้องได้รับการออกแบบ เพื่อพยายามเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าและให้
ความสนใจตอบสนองความต้องการดังกล่าว 

สุภชัย คามวัลย์ (2544: 12 - 15) ได้เสนอหลักการให้บริการแบบครบวงจร หรือการ
พัฒนาการให้บริการในเชิงรุกว่า จะต้องเป็นไปตามหลักการซึ่งอาจเรียกง่าย  ๆ ว่าหลักการ
พัฒนาการให้บริการการเชิงรุกแบบครบวงจร (Package service) ยึดการตอบสนองความต้องการ
จําเป็นของประชาชน เป็นเป้าหมายการบริการของรัฐในเชิงรับ จะเน้นให้บริการตามระเบียบแบบ
แผน และมีลักษณะที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ ดังนี ้

1. ข้าราชการมีทัศนคติว่า การให้บริการจะเร่ิมต้นก็ต่อเมื่อ มีผู้มาติดต่อขอรับบริการ
มากกว่าที่จะมองว่า ตนมีหน้าที่จะต้องจัดการบริการให้แก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ที่เขาควร
ได้รับ 

2. การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใช้ดุลพินิจของข้าราชการ  มักเป็นไปเพื่อสงวน
อํานาจในการใช้ดุลพินิจของหน่วยงาน หรือปกป้องตัวข้าราชการเอง มีลักษณะที่เน้นการควบคุม
มากกว่าการส่งเสริม การติดต่อราชการจึงต้องใช้เอกสารหลักฐานต่าง ๆ เป็นจํานวนมากและต้อง
ผ่านการตัดสินใจหลายขั้นตอน ซึ่งบางคร้ังเกินกว่าความจําเป็น 

3. จากการที่ข้าราชการมองว่าตนมีอํานาจในการใช้ดุลพินิจและมีกฎระเบียบเป็น
เคร่ืองมือที่จะปกป้องการใช้ดุลพินิจของตน ทําให้ข้าราชการจํานวนไม่น้อย มีทัศนคติในลักษณะ 
เจ้าขุนมูลนายในฐานะที่ตนมีอํานาจที่จะบันดาลผลได้ผลเสียแก่ประชาชน การดําเนินความสัมพันธ์
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จึงเป็นไปในลักษณะที่ไม่เท่าเทียมกัน และนําไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความไม่เต็มใจ จะให้บริการ 
รู้สึกไม่พอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโต้แย้ง เป็นต้นดังนั้น เป้าหมายแรกของการจัดบริการแบบ
ครบวงจรก็คือ การมุ่งประโยชน์ประชาชนผู้รับบริการทั้งผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการ  และผู้ที่อยู่ใน
ข่ายที่ควรจะได้รับบริการเป็นสําคัญ ซึ่งมีลักษณะดังนี้ คือ 

1. ข้าราชการจะต้องถือว่าการให้บริการ เป็นภาระหน้าที่ที่ต้องดําเนินการอย่างต่อเนื่อง
โดยจะต้องพยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน 

2. การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใช้ดุลพินิจจะต้องคํานึงถึงสิทธิประโยชน์ของ
ผู้รับบริการเป็นหลัก โดยพยายามให้ผู้รับบริการได้สิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้รับอย่างสะดวกและ
รวดเร็ว 

3. ข้าราชการจะต้องมองผู้รับบริการว่า มีฐานะและศักดิ์ศรีเท่าเทียมกับตน มีสิทธิที่จะ
รับรู้ให้ความเห็น หรือโต้แย้งด้วยเหตุผลได้อย่างเต็มที่ 

4. ความรวดเร็วในการให้บริการสังคมปัจจุบันเป็นสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ 
อย่างรวดเร็ว และมีการแข่งขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยู่ตลอดเวลา ในขณะที่ปัญหาพื้นฐานของระบบ
ราชการคือความล่าช้า ซึ่งในด้านหนึ่งเป็นความล่าช้าที่เกิดจากความจําเป็นตามลักษณะของการ
บริการข้าราชการเพื่อประโยชน์ส่วนรวมแห่งรัฐ แต่ในหลายส่วนความล่าช้าของระบบราชการเป็น
เร่ืองที่สามารถแก้ไขได้ เช่น ความล่าช้าที่เกิดจากการปัดภาระในการตัดสินใจ ความล่าช้าที่เกิดขึ้น
เพราะขาดการพัฒนางานหรือนําเทคโนโลยีเหมาะสมมาใช้  เป็นต้น ปัญหาที่ตามมาก็คือ ระบบ
ราชการถูกมองว่า เป็นอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาความเจริญก้าวหน้า และเป็นตัวถ่วงในระบบ
การแข่งขันเสรี ดังนั้น ระบบราชการจําเป็นที่จะต้องตั้งเป้าหมายในอันที่จะพัฒนาการให้บริการให้
มีความรวดเร็วมากขึ้น ซึ่งอาจจะกระทําได้ใน 3 ลักษณะ คือ 

  4.1 การพัฒนาข้าราชการ ให้มีทัศนคติ มีความรู้ ความสามารถ เพื่อให้เกิดความ
ชํานาญงาน มีความกระตือรือร้นและกล้าตัดสินใจในเร่ืองที่อยู่ในอํานาจของตน 

  4.2 การกระจายอํานาจ หรือ มอบอํานาจให้มากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานให้มีขั้นตอน และใช้เวลาในการให้บริการให้เหลือน้อยที่สุด 
  4.3 การพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่จะทําให้สามารถให้บริการได้เร็วขึ้น 

5. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร
อีกประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ
ประโยชน์ที่ผู้รับบริการจะต้องได้รับ โดยที่ผู้รับบริการไม่จําเป็นต้องมาติดต่อบ่อยคร้ังนัก  ซึ่ง
ลักษณะที่ดีของการให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการที่แล้วเสร็จในการติดต่อเพียงคร้ังเดียว
หรือไม่เกิน 2คร้ัง 
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6. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ เป็นเป้าหมายที่สําคัญอีกประการหนึ่งในการ
พัฒนาการให้บริการในเชิงรุก ทั้งนี้ เนื่องจากประชาชนบางส่วนยังมีความรู้สึกว่าการติดต่อ ขอรับ
บริการจากทางราชการเป็นเร่ืองที่ยุ่งยาก และเจ้าหน้าที่ไม่ค่อยเต็มใจที่จะให้บริการ ดังนั้น จึงมี
ทัศนคติที่ไม่ดีต่อการบริการของรัฐและต่อเจ้าหน้าที่  ผู้ให้บริการพยายามให้บริการด้วยความ
กระตือรือร้นแล้ว ก็จะทําให้ผู้มารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี ยอมรับฟังเหตุผล คําแนะนําต่าง ๆ มาก
ขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเร่ืองอ่ืน ๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ยัง
เป็นปัจจัยสําคัญ ที่ทําให้การบริการนั้นเป็นไปอย่างรวดเร็วและมีความสมบูรณ์  ซึ่งจะนําไปสู่ความ
เชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 

7. การให้บริการด้วยความถูกต้องสามารถตรวจสอบได้ การพัฒนาการให้บริการแบบ
ครบวงจรนั้น ไม่เพียงแต่จะต้องให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะต้องมีความถูกต้องชอบธรรม
ทั้งในแง่ของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการเป็นสําคัญ 

8. ความสุภาพอ่อนน้อม เป้าหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการให้บริการแบบ
ครบวงจร คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการด้วยความ
สุภาพอ่อนน้อม ซึ่งจะทําให้ผู้มารับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อข้าราชการและการติดต่อกับทางราชการ
อันจะส่งผลให้การสื่อสารทําความเข้าใจระหว่างกันเป็นไปได้ง่ายยิ่งขึ้น 

9. ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจร จะต้องถือว่าข้าราชการมีหน้าที่ที่
จะต้องให้บริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะต้องเป็นไปตามเงื่อนไข ดังนี ้
  9.1 การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกัน  และได้รับผลที่
สมบูรณ์ภายใต้มาตรฐานเดียวกัน ไม่ว่าผู้รับบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่า ความเสมอภาคใน
การให้บริการ 

 9.2 การให้บริการจะต้องคํานึงถึงความเสมอภาค ในโอกาสที่จะได้รับบริการด้วย
ทั้งนี้ เพราะประชาชนบางส่วนของประเทศ เป็นกลุ่มบุคคลที่มีข้อจํากัดในเร่ืองความสามารถในการ
ติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่นมีรายได้น้อย ขาดความรู้ความเข้าใจ หรือข้อมูลข่าวสารไม่เพียงพอ
อยู่ในพื้นที่ห่างไกลทุรกันดาร เป็นต้น 

กล่าวโดยสรุป การพัฒนาการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร หรือ Package Service 
เป็นการพัฒนาการให้บริการที่มีเป้าหมายที่จะให้ประชาชนได้รับบริการที่ควรจะได้รับ อย่าง
ครบถ้วนสมบูรณ์ มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ มุ่งที่จะให้บริการในเชิงส่งเสริมและสร้าง
ทัศนคติและความสัมพันธ์ที่ดี ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ตลอดจนเป็นการให้บริการที่มี
ความถูกต้องชอบธรรมสามารถตรวจสอบได้และสร้างความเสมอภาคทั้งในการให้บริการแล ะใน
การที่จะได้รับบริการจากรัฐ 
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Millet (1954: 97) กล่าวว่า เป้าหมายสําคัญของงานบริการคือ การสร้างความพอใจใน
การให้บริการแก่ประชาชนโดยมีหลักหรือแนวทาง คือ 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ
อย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะ 
ได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคล ที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่าการ
ให้บริการสาธารณะ จะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือว่าไม่มี
ประสิทธิผลเลย ถ้าไม่มีการตรงต่อเวลา ซึ่งจะสร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชน 

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมี
ลักษณะ มีจํานวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม  ความเสมอภาคหรือการตรง
ต่อเวลา จะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจํานวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งให้บริการ
สร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ที่เป็นไปอย่างสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก  ไม่ใช่ยึดความพอใจของ
หน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพหรือผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
สามารถที่จะทําหน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

จากความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ จึงสรุปได้ว่าหลักการที่ดีของ
งานให้บริการ คือ การให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการและอํานวยความสะดวก
ด้วยความรวดเร็ว สะดวก มีอัธยาศัย เสมอภาคและเป็นธรรมให้บริการโดยไม่คํานึงถึงตัวบุคคลและ
เป็นการให้บริการที่ปราศจากอารมณ์ ผู้ใช้บริการทุกคนได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันตาม
หลักเกณฑ์เมื่ออยู่ในสภาพที่เหมือนกัน ภายใต้กฎหมายข้อบังคับและระเบียบต่าง ๆ ที่ได้กําหนดไว้
มุ่งที่จะให้บริการในเชิงส่งเสริมสร้างทัศนคติและความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ให้บริการและ
ผู้ใช้บริการ เพื่อสร้างภาพพจน์ให้เป็นที่ประทับใจ นอกจากนั้น ต้องมีศิลปะที่จะชักจูงให้ผู้ใช้บริการ
มีความพึงพอใจกลับมาใช้บริการอีก กล่าวได้ว่าความสําคัญของงานบริการนั้นเป็นสิ่งที่ชี้ให้เห็นถึง
ความเจริญและความเสื่อมอันเป็นผลจากการให้บริการที่ดีและไม่ดี 
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2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการขนส่งทางบก  
การขนส่ง ความหมายของการขนส่งโดยทั่วไป หมายถึง การเคลื่อนย้ายบุคคลสิ่งมีชีวิต

หรือสิ่งของจากที่หนึ่งไปอีกที่หนึ่งโดยอาศัยอุปกรณ์ในการขนส่ง  
ความหมายของการขนส่งตามพระราชบัญญัติการขนส่งทางบก พ.ศ. 2522 หมายถึงการ

ขนส่งคนสัตว์หรือสิ่งของโดยทางบกด้วยรถ  
ความหมายของการขนส่งทางเศรษฐศาสตร์หมายถึง"การเคลื่อนย้ายบุคคลสิ่งมีชีวิต

หรือสิ่งของจากที่หนึ่งไปอีกที่หนึ่งโดยอาศัยอุปกรณ์ในการขนส่งตามความต้องการและเกิด
อรรถประโยชน์  

ความสําคัญของการขนส่งสามารถแบ่งออกได้ดังนี้ด้านการพัฒนาเศรษฐกิจ  การขนส่ง
เป็นปัจจัยพื้นฐานในการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศดังนี้  

1. การขนส่งช่วยขยายตลาดให้กว้างขึ้น เมื่อธุรกิจทําการผลิตสินค้าได้ การขนส่ง จะทํา
หน้าที่ในการกระจายสินค้าไปสู่ผู้บริโภคทั้งภายในและภายนอกประเทศทําให้ตลาดของ  สินค้า
ขยายตัวกว้างขึ้นรายได้จากการจําหน่ายสินค้าเพิ่มมากขึ้นธุรกิจก็จะเป็นธุรกิจที่มีขนาดใหญ่  

2. การขนส่งช่วยลดต้นทุนในการผลิต ในการผลิตธุรกิจจําเป็นต้องมีการขนย้าย 
วัตถุดิบจากแหล่งวัตถุดิบมายังแหล่งผลิตการขนส่งที่มีประสิทธิภาพจะสามารถทําการขนส่ง  
วัตถุดิบในแต่ละคร้ังได้เป็นจํานวนมากซึ่งช่วยประหยัดต้นทุนในการผลิตสินค้าได้และการที่ธุรกิจ
สามารถขยายตลาดโดยจําหน่ายสินค้าทั้งภายในและภายนอกได้ทําให้ธุรกิจต้องทําการผลิตสินค้า
เป็นจํานวนมาก มีคุณภาพเป็นมาตรฐานเดียวกันในการผลิตธุรกิจขนาดใหญ่ จึงใช้เคร่ืองจักรใน 
การผลิตก่อให้เกิดการผลิตขนาดใหญ่และช่วยลดต้นทุนในการผลิตต่อหน่วยได้  

3. การขนส่งช่วยให้เกิดการจ้างแรงงาน การขนส่งก่อให้เกิดการผลิตขนาดใหญ่ ทําให้
ธุรกิจมีความต้องการแรงงานมากขึ้นและเป็นการนําแรงงานจากที่หนึ่งที่มีแรงงานจํานวนมากไปอีก
ที่หนึ่งที่มีความต้องการแรงงานเช่นคนงานจากภาคตะวันออกเฉียงเหนือซึ่งมีภูมิประเทศ  ค่อนข้าง
แห้งแล้งคนส่วนใหญ่ไม่มีงานทําการขนส่งทําให้คนงานจากภาคตะวันออกเฉียงเหนือสามารถมา
ทํางานในภาคกลางหรือภาคตะวันออกที่มีความต้องการแรงงานได้  หรือคนงานในประเทศไทย
เดินทางไปทํางานต่างประเทศก็เน่ืองจากการขนส่งที่มีประสิทธิภาพนั้นเอง 

4. การขนส่งช่วยให้เกิดดุลยภาพในระดับราคาสินค้า ธุรกิจเมื่อผลิตสินค้าการขนส่ง จะ
ทําหน้าที่นําสินค้าจากผู้ผลิตไปสู่ผู้บริโภคเช่น จังหวัดจันทบุรี ในฤดูกาลเงาะ จะมีผลผลิตเงาะ
ออกมาสู่ตลาดเป็นจํานวนมาก การขนส่งที่มีประสิทธิภาพสามารถนําเงาะไปจําหน่ายได้ในทุก
จังหวัดทั่วประเทศและราคาของเงาะที่จําหน่ายในแต่ละจังหวัดจะเป็นราคาที่ใกล้เคียงกัน ทําให้เกิด
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ดุลยภาพในระดับราคา ถ้าการขนส่งไม่มีประสิทธิภาพเงาะในจังหวัดจันทบุรีจะมีราคาถูกมาก ส่วน
เงาะที่จําหน่ายในจังหวัดอ่ืนจะมีราคาสูงมากเป็นต้น  

5. การขนส่งช่วยให้สินค้าถึงผู้บริโภคอย่างมีประสิทธิภาพ  การขนส่งที่รวดเร็ว และมี 
ประสิทธิภาพในปัจจุบัน ทําให้สินค้าถึงผู้บริโภคอย่างมีประสิทธิภาพ การขนส่งที่รวดเร็วและ มี
ประสิทธิภาพในปัจจุบันทําให้สินค้าจากผู้ผลิตไปสู่ผู้บริโภคทําได้อย่างมีประสิทธิภาพ  เช่น 
ผู้บริโภคในประเทศคูเวตสั่งซื้อดอกกุหลาบจากจังหวัดเชียงใหม่  การขนส่งที่มีประสิทธิภาพจะทํา
ให้ผู้บริโภคได้รับดอกกุหลาบที่มีความสวยและสดเสมือนตัดจากต้นกุหลาบใหม่ ๆ  

การขนส่ง (Transportation) หมายถึง การเคลื่อนย้ายสินค้า (และ / หรือผู้โดยสาร) จาก
สถานที่หนึ่งเช่นสถานที่ผลิตไปยังสถานที่อีกแห่งหนึ่ง อาทิเช่น สถานที่ที่บริโภค การเคลื่อนย้าย
สินค้าระหว่างสถานที่ดังกล่าวก่อให้เกิดมูลค่าเพิ่มแก่สินค้าที่เรียกว่าอรรถประโยชน์ด้านสถานที่  
(Place utility) ส่วนอรรถประโยชน์ด้านเวลา (Time utility) นั้นส่วนใหญ่เกิดจากการเก็บรักษา 
สินค้าไว้จนกระทั่งเกิดความต้องการในการบริโภคสินค้านั้น  การขนส่งเป็นปัจจัยหนึ่งในการสร้าง
อรรถประโยชน์ด้านเวลา  ทั้งนี้เพราะเป็นสิ่งที่กําหนดความรวดเร็วและความสม่ําเสมอใน           
การเคลื่อนย้ายสินค้าจากสถานที่หนึ่งไปยังอีกสถานที่หนึ่ง ปัจจัยที่กล่าวถึงนี้ก็คือ เวลาที่ใช้ใน     
การขนส่ง (time-in-transit) และ ความแน่นอนของการให้บริการ (Consistency of service) ซึ่งหาก
ผู้ขายไม่สามารถส่งสินค้าให้ทันตามที่ลูกค้าต้องการ ก็จะอาจเกิดผลร้ายแรง เช่น ทําให้ลูกค้า ไม่
พอใจและสูญเสียโอกาสในการขาย หรือหากลูกค้าเป็นโรงงานอุตสาหกรรมก็จะทําให้เกิดปัญหา
การผลิตหยุดชะงักเนื่องจากชิ้นส่วนและวัตถุดิบมาไม่ทันตามเวลาที่ต้องการ  เป็นต้น ดังนั้นผู้
ให้บริการขนส่ง เช่น DHL, Federal express (FedEx), Roadway package express(RPS) และ United 
parcel service(UPS) จึงประสบความสําเร็จอย่างมากเนื่องจากธุรกิจเหล่านี้สามารถใช้ความรวดเร็ว
และความแน่นอนในการขนส่งสินค้าและพัสดุภัณฑ์สร้างอรรถประโยชน์ด้านเวลาและ
อรรถประโยชน์ด้านสถานที่ให้แก่ลูกค้าที่ใช้บริการ  
 
2.4 แนวทางคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องการบริหารจัดการด้านโลจิสติกส์  

คําว่าโลจิสติกส์ (Logistics) เป็นคําที่ใช้กันแพร่หลายแต่ความหมายที่ชัดเจนนั้นยังมีผู้
นิยามไว้แตกต่างกันแล้วแต่ใครจะมองภาพของ Logistics ในแง่ใด ตัวอย่างของคํานิยามต่างๆ ของ 
Logistics เช่น โลจิสติกส์ หมายถึง การได้ของที่ต้องการ ณ.สถานที่และเวลาที่ถูกต้อง  

โลจิสติกส์ในความหมายทางธุรกิจ หมายถึง การวางแผนทางธุรกิจในการจัดการหรือ
บริหารการเคลื่อนย้ายวัสดุ บริการ สารสนเทศและทุน  
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คํานิยามโลจิสติกส์ที่เป็นที่ยอมรับมากที่สุดได้แก่  The Council of Logistics 
Management (CLM) ซึ่งเป็นองค์กรทางวิชาชีพทางด้านโลจิสติกส์ของประเทศสหรัฐอเมริกาซึ่งได้
ให้คําจํากัดความไว้ว่า“การบริหารจัดการโลจิสติกส์เป็นส่วนหนึ่งของการบริหารจัดการระบบโซ่
อุปทานที่มีกระบวนการในการวางแผน การนําเสนอ และการควบคุมการไหลทั้งไปและกลับอย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมถึงการเก็บรักษาสินค้าบริการและข้อมูลที่เชื่อมโยงกัน ตั้งแต่
จุดเร่ิมต้นจนถึงจุดของการบริโภคเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า”  

เมื่อพิจารณาจากคํานิยามพบว่า โลจิสติกส์ประกอบด้วยสาระสําคัญ 6 ส่วนดังนี้  
1. การบริหารจัดการโลจิสติกส์เป็นส่วนหนึ่งของการบริหารระบบโซ่อุปทานกล่าวคือ 

โลจิสติกส์เป็นการบริหารจัดการระบบภายในองค์กรเท่านั้น ในขณะที่การบริหารโซ่อุปทานจะเป็น
การบริหารความสัมพันธ์  

2. การวางแผน การนําไปปฏิบัติควบคุมหัวใจสําคัญในการจัดการโลจิสติกส์ก็คือ 
“ระบบ” จะต้องมีการวางแผนการนํากิจกรรมต่าง ๆ ไปปฏิบัติตามแผนงานที่วางไวและสําคัญที่สุด
คือระบบจะต้องสามารถควบคุมปัจจัยต่าง ๆที่เกี่ยวข้อง  

3. การบริหารจัดการโลจิสติกส์จะต้องมีการเคลื่อนย้ายสินค้า บริการ และข้อมูลอย่างมี 
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล ซึ่งจะส่งผลให้องค์กรสามารถควบคุมและลดต้นทุน ต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น
ได้  

4. การเคลื่อนย้ายสินค้า บริการ และข้อมูลในระบบจะมีการไหลทั้งไปและกลับ เช่น 
เมื่อมีการขายสินค้า จะต้องมีระบบที่สามารถรองรับกับสินค้าที่ถูกส่งกลับคืนมา  เพื่อซ่อมแซมหรือ
ทําลาย เป็นต้นจึงจะทําให้กระบวนการไหลของระบบเป็นไปอย่างสมบูรณ์  

5. การกําหนดขอบเขตของการบริการจัดการโลจิสติกส์  ซึ่งการบริหารจัดการ โลจิ
สติกส์เป็นการบริหารจัดการภายในองค์กร ดังนั้นคําว่า “From point of origin” จึงหมายถึง กิจกรรม
ที่เป็นจุดเร่ิมต้นขององค์กร เช่น การจัดซื้อวัตถุดิบหรืออุปกรณ์ต่าง ๆ และคําว่า “To Point of 
consumption”  จึงหมายถึง กิจกรรมที่สิ้นสุดตามหน้าที่ขององค์กรเช่นการจัดจําหน่าย เป็นต้น  

6. จะต้องสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดังนั้นการบริหารจัดการะบบ 
โลจิสติกส์ที่ดีนั้นจะต้องบรรลุเป้าหมาย 2 ประการด้วยกัน ได้แก่ สิ่งที่สําคัญที่สุดของการบริการ
จัดการโลจิสติกส์คือสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้  และสามารถควบคุมต้นทุนใน
ระบบได้ ในความเป็นจริงความสามารถในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่ดี  ย่อมที่จะต้อง
ส่งผลกระทบต่อต้นทุนที่สูงขึ้นตามไปด้วยองค์กรไม่สามารถที่จะเพิ่มระดับการ  
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ตอบสนองความต้องการของลูกค้าในขณะที่พยามยามลดต้นทุนที่เกิดขึ้นไปพร้อม  ๆ 
กันได้ดังนั้นการจัดการโลจิสติกส์ที่ดีคือการที่องค์กรกําหนดระดับกิจกรรมขององค์กรที่จะสามารถ
ตอบสนอง ความต้องการของลูกค้าได้พร้อม ๆ กับการควบคุมต้นทุนให้อยู่ในระดับที่เหมาะสม  

กิจกรรมหลักด้านโลจิสติกส์  
กิจกรรมหลักด้านโลจิสติกส์ (Key Logistics Activities) มีทั้งหมด 13 กิจกรรมด้วยกัน

เป็นกิจกรรมที่สนับสนุนการดําเนินงานขององค์กร ดังรายละเอียดต่อไปนี้  
1. การบริการลูกค้า (Customer Service)  
2. การดําเนินการตามคําสั่งซื้อของลูกค้า (Order Processing)  
3. การคาดการณ์ความต้องการของลูกค้า (Demand Forecasting)  
4. การบริหารสินค้าคงคลัง (Inventory Management)  
5. กิจกรรมการขนส่ง (Transportation)  
6. การบริหารคลังสินค้า (Warehousing and Storage)  
7. การจัดการสินค้าส่งคืน (Reverse Logistics)  
8. การจัดซื้อ (Purchasing)  
9. การจัดเตรียมอะไหล่และชิ้นส่วนต่าง ๆ (Part and Service Support)  
10. การเลือกที่ตั้งของโรงงานและคลังสินค้า (Plant and Warehouse Site Selection)  
11. การเคลื่อนย้ายสินค้า (Material Handling)  
12. บรรจุภัณฑ์ (Packaging)  
13. การติดต่อสื่อสารทางด้านโลจิสติกส์ (Logistics Communications)  
โดยสรุปแล้วความหมายในภาพรวมของคําว่าโลจิสติกส์จะหมายถึง  การบริหารจัดการ

กระบวนการเคลื่อนย้ายของวัตถุดิบ สินค้า จากจุดผลิตไปยังสถานที่ซึ่งมีความต้องการสินค้าหรือ
บริการให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด นอกจากนี้ การบริหารจัดการโลจิสติกส์มีความจําเป็นต่อ 
หน่วยงานทั้งในส่วนของภาคราชการและภาคเอกชน  ภาคการผลิตและภาคบริการ กล่าวคือมี 
ความสําคัญต่อประสิทธิภาพในการประกอบการขององค์กรทุกประเภท เนื่องจากการบริหารจัดการ
กิจกรรมด้านโลจิสติกส์ให้มีประสิทธิภาพ  จะทําให้สามารถลดความสูญเสียในภาคการผลิต 
สามารถลดเวลาที่ใช้ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า  
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2.5 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องวิธีการแบบลีนสู่โลจิสติกส์  
โลจิสติกส์แบบลีน (Lean logistics) คือ มิติด้านโลจิสติกส์ของการผลิตแบบลีน ซึ่ง

หน่วยงานโลจิสติกส์นั้นเป็นเสมือนทีมงานในพิท  (Pit crew) ของนักแข่งรถของฝ่ายผลิต โดยมี
วัตถุประสงค์ข้อแรกคือ การส่งมอบวัสดุที่ถูกต้อง ไปยังสถานที่ที่ถูกต้อง ในปริมาณที่ถูกต้องและ
ด้วยวิธีการส่งที่ถูกต้องและวัตถุประสงค์ข้อที่สองคือ การดําเนินการทั้งหมดอย่างมีประสิทธิภาพ 
โลจิสติกส์ขาออกถูกจัดตั้งขึ้นมาเพื่อทําหน้าที่เป็นแหล่งข้อมูลข่าวกรองด้านตลาด  และ การขาด
แคลนสินค้าก็ควรได้รับการป้องกันโดยการเฝ้าระแวดระวังมากกว่าที่จะใช้สินค้าคงคลัง  

โลจิสติกส์แบบลีนจะปรับวิธีการต่าง ๆ ให้เข้ากับโครงสร้างอุปสงค์ของชิ้นงานที่ 
แตกต่างกันข้ามกับการใช้วิธีการเดียวสําหรับทุกสถานการณ์  (One – size – fits - all) ในระบบดึง 
(Pull System) วัสดุจะเคลื่อนที่ก็ต่อเมื่อจุดหมายปลายทางส่งสัญญาณมาว่าพร้อมที่จะรับวัสดุนั้น
แล้วการที่จะเคลื่อนย้ายชิ้นงานหลายๆ ชนิดในปริมาณน้อย ๆระหว่างและภายในโรงงานโดยมีเวลา
นําสั้นและสามารถทํานายได้นั้น จําเป็นต้องมีการรับและการส่งมอบตามกําหนดเวลาตามเส้นทางที่
วางไว้ เรียกว่า “Milk run” ผลก็คือ สิ่งนี้สนับสนุนให้ใช้ภาชนะบรรจุที่สามารถนํากลับมาใช้ใหม่ได้  

โลจิสติกส์แบบลีน คือ มิติด้านโลจิสติกส์ของการผลิตแบบลีน และแม้ว่าศัพท์คํานี้ จะ
สามารถนําไปใช้และเคยประยุกต์ใช้ไปแล้วในงานด้านการบริการแต่ในที่นี้เราจะมุ่งเน้นไปที่  
อุตสาหกรรมการผลิตซึ่งเป็นขอบเขตหน่ึงที่เต็มไปด้วยแนวคิดวิธีการและเทคนิคเกี่ยวกับโลจิสติกส์
ต่าง ๆ มากมายที่อาจเรียกว่า “ลีน” ได้ เพราะสิ่งเหล่านี้ทั้งเป็นส่วนหนึ่งของระบบการผลิตแบบโต
โยต้า และเป็นสิ่งที่ถูกดัดแปลงมาจากระบบนี้เพื่อนําไปใช้ในบริบทที่แตกต่างออกไป  

วัตถุประสงค์ขององค์กรธุรกิจใด ๆ สามารถสรุปออกมาได้ในรูปแบบที่แตกต่างกัน 
จากมุมมองที่แตกต่างกันสําหรับ โลจิสติกส์ในอุตสาหกรรมการผลิต วัตถุประสงค์ที่ตรงประเด็น
มากที่สุดก็คงจะเป็นสิ่งที่เราเรียกว่า “ 2F ” คือ Effectiveness (ความมีประสิทธิผล) และ Efficiency 
(ความมีประสิทธิภาพ) การมีประสิทธิผล การทําสิ่งที่ควรทําได้สําเร็จเสร็จสิ้น และมีประสิทธิภาพ 
คือ การทําสิ่งต่าง ๆ เหล่านั้นได้โดยปราศจากการใช้ทรัพยากรไปอย่างสูญเปล่า ความมีประสิทธิผล
จะเกี่ยวกับ “อะไร” ส่วนประสิทธิภาพจะเกี่ยวกับ “อย่างไร” ที่ชัดเจนก็คือ ความมีประสิทธิผลจะมี
ความสําคัญมากกว่า และการมีประสิทธิภาพในการทําสิ่งที่ผิดก็ไม่ใช่ วัตถุประสงค์ที่คุ้มแก่การมุ่ง
หาด้วย แต่นี่ก็ยังเป็นสิ่งที่ผู้จัดการฝ่ายวัสดุส่วนใหญ่ในบริษัท อุตสาหกรรมการผลิตยังคงทําอยู่ใน
เวลาที่พวกเขากลัวว่าจะไม่สามารถบรรจุสินค้าใส่รถบรรทุกให้เต็มและทําให้พนักงานประจํารถยก  

จากความหมายของการปรับปรุงกระบวนการดังกล่าว ผู้วิจัยสรุปได้ว่า โลจิสติกส์แบบ
ลีน หมายถึง แนวคิดในการประยุกต์ใช้เคร่ืองมือ วิธีการ และกิจกรรมต่าง ๆ ตามความเหมาะสม
ของสภาพแวดล้อมในกระบวนการทํางานเพื่อกําจัดความสูญเปล่าและก่อให้เกิดการสร้างคุณค่าเพิ่ม
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แก่สินค้าหรือบริการอย่างต่อเนื่อง โดยมุ่งพัฒนาองค์ประกอบของกระบวนการ ได้แก่ สถานที่
ทํางาน เคร่ืองจักร ระบบคุณภาพ ระบบควบคุมการผลิต และบุคลากร โดยเฉพาะบุคลากรซึ่งเป็น
ทรัพยากรที่มีคุณค่ามากที่สุดขององค์กรเพื่อเพิ่มศักยภาพขององค์กรทั้งด้านคุณภาพ  ต้นทุน และ
การส่งมอบ  

เคร่ืองมือและปัจจัยที่สนับสนุนแนวคิดของลีน (โกศล ดีศีลธรรม 2547) 
ปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อกําจัดความสูญเปล่า (กิจกรรม 5 ส) 
การดําเนินกิจกรรม 5 ส เป็นกิจกรรมพื้นฐานสําคัญที่สนับสนุน แนวคิดการผลิตแบบ

ลีน และมุ่งขจัดความสูญเปล่าด้วยการปรับปรุงสถานที่ทํางานให้เป็นระเบียบ ซึ่งจะช่วยค้นหา
ปัญหาที่ซ่อนเร้น และทําให้ผู้ปฏิบัติงานตามความสามารถตรวจพบปัญหาก่อนที่จะเกิดความ
สูญเสียขึ้น ซึ่งนอกจากจะเป็นกิจกรรมในการจัดระเบียบและปรับปรุงสภาพแวดล้อมการทํางาน
แล้วยังเป็นการสร้างขวัญและกําลังใจให้กับพนักงาน ซึ่งเป็นพื้นฐานในการพัฒนาจัดทําระบบ
มาตรฐานต่าง ๆ ดังเช่น ระบบมาตรฐาน ISO9000 และเป็นเสมือนปรอทที่ใช้วัดระดับการควบคุม
ในโรงงาน โดยทั่วไปองค์กรจะมีการดําเนินกิจกรรม 3 ส แรกให้เป็นรูปธรรมก่อนละดําเนินการ
อย่างต่อเน่ืองเพื่อก่อให้เกิด ส ตัวที่ 4 และตัวที่ 5 ต่อไปซึ่งกิจกรรม 5 ส ประกอบด้วย 

1. สะสาง (Seiri) เป็นการจัดเก็บและคัดแยกสิ่งของให้เป็นระเบียบไม่ให้ปะปนกัน 
เพื่อให้เกิดสัดส่วนที่ง่ายต่อการค้นหาและทําให้สถานที่ทํางานเป็นระเบียบดูแล้วสบายตา เช่น การตี
เส้นแบ่งเขตทางเดินและเครื่องจักรเพื่อไม่ให้เกิดการกีดขวางต่อเส้นทางการขนย้าย 

2. สะดวก (Seition)  เมื่อผ่านการทํา ส ตัวแรกอย่างมีประสิทธิผลแล้วจะส่งผลให้เกิด ส 
ตัวที่สอง เพื่อลดเวลาที่ไร้ประสิทธิภาพในการค้นหาสิ่งของ 

3. สะอาด (Seiso) เป็นการทําความสะอาดสถานที่ทํางานให้เกิดสภาพแวดล้อมการ
ทํางานที่ดีขึ้น ดังเช่น การเก็บเศษผ้าและขยะหลังเสร็จสิ้นการทํางาน เพื่อลดปัญหาการฟุ้งกระจาย
ของฝุ่นละออง 

4. สุขลักษณะ (Seiketsu) เมื่อได้ดําเนินกิจกรรม 3 ส แรกอย่างต่อเนื่องก็จะมีการทํา
มาตรฐาน โดยให้พนักงานทุกคนมีส่วนร่วมพัฒนามาตรฐาน 

5. สร้างนิสัย (Shitsuke) ด้วยการฝึกอบรมให้ความรู้เกี่ยวกับการทํางานอย่างถูกต้อง
เพื่อให้เกิดทัศนคติที่ดีในการทํางานและลดแรงต่อต้านจากพนักงาน 

กิจกรรม 5 ส นอกจากจะมีบทบาทต่อการปรับปรุงสถานที่ทํางานและลดความสูญเปล่า
แล้วยังสนับสนุนให้เกิดความร่วมมือและสร้างขวัญและกําลังใจในองค์กรรวมทั้งสร้างภาพลักษณ์
ให้กับองค์กร ซึ่งส่งผลต่อการเพิ่มผลิตภาพให้กับธุรกิจ แต่สิ่งสําคัญที่สุดสําหรับการทํา 5 ส นั่นคือ 
จะต้องรู้ว่าเรามองหาอะไร ที่ไหน โดยมุ่งสนใจสิ่งต่อไปนี้ 
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1. ความไม่เป็นระเบียบ โดยพิจารณาดังนี้ 
1.1 สิ่งของที่ถูกวางอยู่ไม่เป็นระเบียบและของที่ใช้ไม่ได้ล้ําเข้ามาบนทางเดิน 
1.2 ไม่มีการกําหนดสถานที่จัดวางเคร่ืองมืออย่างชัดเจน ตลอดจนเอกสารต่าง ๆ จึง

ทําให้ยากแก่การค้นหา 
1.3 ไม่มีป้ายแสดงชื่อสถานที่ เลขที่ และผู้รับผิดชอบ 
1.4 มีของเสียวางระเกะระกะรอบๆ สถานที่ทํางาน 
1.5 สิ่งของที่ยากต่อการค้นหาเพื่อนํามาใช้งานได้ทันที 
1.6 พื้นที่ว่างถูกใช้ประโยชน์ไม่คุ้มค่า 

 2. ความสกปรก 
 2.1 ไม่มีเส้นบอกทางเดินหรือมีเส้นแบ่งระยะ แต่กําหนดไม่ชัดเจน 
 2.2 เศษฝุ่นหรือน้ํายาสารเคมีหกอยู่ในโรงงาน 
 2.3 มีเศษขยะหรือฝุ่นเกาะตามแกจมิเตอร์ แผงควบคุมไฟฟ้า อุปกรณ์แสงสว่าง 
 2.4 สภาพแวดล้อมรอบบริเวณโรงงาน 
  3. ประเด็นอ่ืน ๆ ดังเช่น สายไฟฟ้าที่ระเกะระกะ ท่อบริเวณโรงงานความชํารุดของ
เคร่ืองจักและการเกิดอุบัติเหตุ 

สําหรับกิจกรรมการดําเนิน 5 ส อย่างมีประสิทธิภาพควรคํานึงการตามแนวทางดังนี้ 
1. การจัดตั้งคณะกรรมการ 5 ส. 
2. จัดทําแผนการดําเนินกิจกรรมในแต่ละ ส. 
3. ผู้บริหารประกาศนโยบาย 5 ส. อย่างเป็นทางการ 
4. ดําเนินการฝึกอบรมให้กับพนักงานทุกระดับชั้น 
5. ระบุการจัดสถานที่ทํางานและการทํางานความสะอาด 
6. ดําเนินการตรวจประเมินผลการดําเนิน กิจกรรม 5 ส. 
7. ดําเนินการปรับปรุงและแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น 
การดําเนินกิจกรรม 5 ส. จะประสบผลสําเร็จได้ ก็ต่อเมื่อทุกคนในหน่วยงาน ตั้งแต่

ผู้บริหารระดับสูงจนถึงผู้บริหารระดับล่างและพนักงานทุกคน มีความเข้าใจที่ตรงกันในเร่ืองของ
เป้าหมายและขั้นตอนการดําเนินงาน รวมทั้งความร่วมมือร่วมใจกันในการดําเนินกิจกรรมอย่าง
จริงจัง เพราะจิตสํานึกของพนักงานที่ไม่มองข้ามความสูญเสียทุกรูปแบบ จะนําไปสู่ความอยู่รอด
ของหน่วยงานและพนักงาน 

ประโยชน์จากการทํากิจกรรม 5 ส.  
  1. บุคลากรจะทํางานได้รวดเร็วขึ้น มีความถูกต้องในการทํางานมากขึ้น บรรยากาศและ
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สภาพแวดล้อมดีขึ้น  
  2. เกิดความร่วมมือ ร่วมใจ จะเกิดขึ้น บุคลากรจะรักหน่วยงานมากขึ้น  
  3. บุคลากรจะมีระเบียบวินัยมากขึ้น ตระหนักถึงผลเสียของความไม่เป็นระเบียบใน
สถานที่ทํางาน ต่อการเพิ่มผลผลิต และถูกกระตุ้นให้ปรับปรุงระดับความสะอาดของสถานที่ทํางาน
ให้ดีขึ้น  
  4. บุคลากรปฏิบัติตามกฎ ระเบียบ และคู่มือการปฏิบัติงานทําให้ความผิดพลาดและ
ความเสี่ยงต่างๆ ลดลง  
  5. บุคลากรจะมีจิตสํานึกของการปรับปรุง ซึ่งจะนําไปสู่ประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ในการทํางาน  
  6. เป็นการยืดอายุของเคร่ืองจักร อุปกรณ์ เคร่ืองมือต่างๆ เมื่อใช้อย่างระมัดระวังและ
ดูแลรักษาที่ดี และการจัดเก็บอย่างถูกวิธีในที่ที่เหมาะสม  
  7. การไหลเวียนของวัสดุ และ work in process จะราบร่ืนขึ้น  
  8. พื้นที่ทํางานมีระเบียบ มีที่ว่าง สะอาดตา สามารถสังเกตสิ่งผิดปกติต่างๆ ได้ง่าย  
  9. การใช้วัสดุคุ้มค่า ต้นทุนตํ่าลง  
  10.  สถานที่ทํางานสะอาด ปลอดภัยและเห็นปัญหาเร่ืองคุณภาพอย่างชัดเจน 

 
2.6 ข้อมูลบริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด 

บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จํากัด ก่อตั้งขึ้นต้ังแต่ปี 2549 ด้วยทุนจดทะเบียน 10 ล้านบาท โดย
มีวัตถุประสงค์เบื้องต้นเพื่อให้บริการลูกค้าในกลุ่ม เนชั่นกรุ๊ป และรองรับสายงานหลักในการจัดส่ง
หนังสือพิมพ์ ในเครือ ได้แก่ คมชัดลึก, กรุงเทพธุรกิจ, เดอะเนชั่น, เดอะ วอลล์สตรีทเจอร์นอล และ 
โยมิยูริชิมบุน ทั้งในเขตกรุงเทพฯ-ปริมณฑล และต่างจังหวัดทั่วประเทศ ซึ่งต้องการความรวดเร็ว
ในการส่งเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะหนังสือพิมพ์ภาษาญ่ีปุ่น โยมิยูริชิมบุน ได้มีการวางแผนการผลิต
ให้หนังสือพิมพ์ ออกวางจําหน่ายพร้อมกับที่ญ่ีปุ่น นั่นคือชาวญ่ีปุ่นในประเทศไทยสามารถอ่าน
หนังสือพิมพ์ โยมิยูริชิมบุน พร้อมไปกับคนญ่ีปุ่น ซึ่งอยู่ที่ประเทศญ่ีปุ่นเลยทีเดียว และสัจจะธรรม
ของหนังสือพิมพ์ หากล่าช้านอกจากจะไม่ทันข่าว ทันเหตุการณ์แล้ว  หนังสือพิมพ์นั้น ๆ ก็จะ
กลายเป็นการอ่านประวัติศาสตร์ไปในทันที 

ด้วยจุดแข็งนี้และการปรับเปลี่ยน ขยายเครือข่ายการขนส่งทั้งเพิ่มปริมาณรถทุกประเภท 
เพิ่มสายส่ง และทีมงานทั้งหมด ซึ่ง ณ ปัจจุบัน บริษัทฯ มีรถขนส่งรวมกว่า 100 คัน มอเตอร์ไซด์ 
กว่า 400 คัน และทีมงานปฏิบัติการที่มีคุณภาพและประสบการณ์มากกว่า 700 คน ให้บริการลูกค้า
ตลอด 24 ชั่วโมง โดยไม่มีวันหยุด เพื่อให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าในกลุ่มอ่ืน ๆ ที่ บริษัทฯ พร้อมเข้าไป
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ให้บริการลูกค้าในกลุ่มอ่ืน ๆ ที่ต้องการการขนส่งสินค้า ไม่ว่าจะเป็นที่ไหนทั่วประเทศไทย และ
ปัจจุบันมีลูกค้าให้ความไว้วางใจเลือกใช้บริการ บริษัทฯ มากกว่า 4,000 ราย โดยเฉพาะการรุกธุรกิจ
ขนส่งแบบ DTD (Door-To-Door) ในการเติมเต็มความต้องการของลูกค้า ที่ต้องการความรวดเร็ว 
ประหยัด และชัดเจนในการขนส่ง เพราะการใช้บริการแบบ DTD ลูกค้าจะได้รับการประสานงาน
อย่างดีจากทีมลูกค้าสัมพันธ์และได้ POD (Proof Of Delivery) ในแต่ละวันไปต่อยอดธุรกิจของ
ลูกค้าให้สามารถบริหารจัดการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จํากัด ยังคงมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องทั้งในการอบรมให้ความรู้แก่
ทีมงานการเพิ่มหรือปรับเปลี่ยนรถขนส่งให้เหมาะสมกับสภาพของสินค้า  สภาพการขนส่ง 
สถานการณ์ของพลังงานในอนาคตซึ่งในปัจจุบันกว่า 80 เปอร์เซ็น ของรถขนส่งทั้งหมดใช้ NGV 
เพื่อเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม นอกจากนี้ บริษัทฯ ได้ลงทุนเป็นเงินจํานวนมากเพื่อพัฒนาระบบ
บริหารจัดการภายในทั้งในส่วนให้บริการลูกค้าสมาชิก การบริการจัดส่ง และการติดตามการจัดส่ง 
(e-Tracking) รวมถึงลูกค้ากลุ่มพิเศษสามารบันทึกข้อมูลสินค้าได้โดยตรงและการตรวจสอบ
สถานการณ์ขนส่งได้โดยตรง นอกจากนี้ บริษัทฯ ยังเพิ่มมาตรฐานการบริการและนวัตรกรรมใหม่ 
เพื่อเพิ่มความพึงพอใจแก่ลูกค้าทุกราย 
 2.6.1 พันธกิจ 

พันธกิจของ NML จะมุ่งเน้นการให้บริการด้านโลจิสติกส์ครบวงจร พัฒนาระบบโลจิ
สติกส์ และทํางานด้วยบุคลากรที่มีประสิทธิภาพสูง เพื่อให้เป็นที่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 2.6.2 นโยบาย 
  1. พฒันาระบบการทํางาน เพื่อลดต้นทุนและได้งานโลจิสติกส์ที่มีคุณภาพ 
 2. พัฒนาด้านการจัดการและระบบข้อมูลที่รวดเร็ว ทันสมัย มีคุณภาพและสะดวกสบาย
ในการใช้งานของลูกค้า 
 3. พัฒนาและมีความพร้อมในด้านบุคลากร, รถขนส่ง, เคร่ืองมือต่าง ๆ ตลอดจนระบบ 
IT และการจัดการ เพื่อให้บริการลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

คณะผู้บริหาร 
1.  นายธนาชัย      ธีรพัฒนวงศ์ 
2.  นายสุทธิชัย     แซ่หยุ่น 
3.  นายธนะชัย     สันติชัยกูล  
4.  นายอดิศักดิ์     ศาภิมล 
5.  นางเมทินี        ธนวงศ์วิบูลย์ 
6.  นางวรางคณา  กัลป์ยาณประดิษฐ์ 
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ภาพที่ 2.4  งานบริการขนส่งสินค้า 
 

 
ภาพที่ 2.5  งานบริการจัดส่งสื่อสิ่งพิมพ์ 

DPU



38 

 
ภาพที่ 2.6  งานบริการขนส่งด่วน 

 

 
 
ภาพที่ 2.7  งานบริการขนจัดส่งเสริมอ่ืน ๆ 
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ภาพที่ 2.8  ตัวอย่างกลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการของบริษัท เอ็น เอ็ม แอล จํากัด 
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2.7 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  
 2.7.1  งานวิจัยในประเทศ  

ฐิติมา วงศ์อินตา (2545) ได้ทําการศึกษาปัจจัยการให้บริการ ที่มีต่อการคัดเลือก 
ผู้ประกอบการขนส่งสําหรับขนส่งสินค้าชิ้นส่วนรถยนต์และสินค้าอุปโภคบริโภค ในเขตกรุงเทพฯ 
ถึงปริมณฑลและชายฝั่งทะเลตะวันออก การเก็บรวบรวมข้อมูลได้ใช้วิธีการสํารวจข้อมูลด้วย การ
สัมภาษณ์แบบตัวต่อตัวร่วมกับการสํารวจทางไปรษณีย์  แบ่งการสํารวจออกเป็น 3 คร้ัง ด้วยกัน คือ
การสํารวจคร้ังที่ 1  มีวัตถุประสงค์เพื่อทราบว่ากลุ่มเป้าหมายรายใดที่ใช้บริการผู้ประกอบการขนส่ง 
และรวบรวมปัจจัยการให้บริการให้บริการที่กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญ ลักษณะของแบบสอบถาม
เป็นคําถามปลายเปิด การสํารวจคร้ังที่ 2  มีวัตถุประสงค์เพื่อหากลุ่มปัจจัยที่มีอิทธิผลต่อการคัดเลือก
ผู้ประกอบการขนส่งลักษณะของแบบสอบถามใช้วิธีการถามความคิดเห็นโดยตรง  เพื่อสอบถามถึง
ระดับความสําคัญของปัจจัย ส่วนการสํารวจคร้ังที่ 3  มีวัตถุประสงค์เพื่อหาอิทธิพลของปัจจัยต่างๆ 
เหล่านั้นด้วยเทคนิค Conjoint Analysis วิเคราะห์ผลด้วย การพัฒนาแบบจําลองการเลือก
ผู้ประกอบการขนส่งที่อยู่ในรูปของ Binary Logic Model ผลลัพธ์ที่ได้พบว่า ทั้งผู้ผลิตชิ้นส่วน
รถยนต์และผู้ผลิตสินค้าอุปโภคบริโภคให้ความสําคัญกับปัจจัยการให้บริการด้าน ความสามารถใน
การจัดส่งถึงที่หมายตรงตามเวลาที่กําหนดมากที่สุด  ส่วนปัจจัยที่ผู้ผลิตชิ้นส่วน รถยนต์ให้
ความสําคัญในลําดับในลําดับรองลงมา คือ ราคาค่าขนส่ง ระยะเวลาที่ใช้ในการจัดส่งจากต้นทางถึง
ปลายทาง การดูแลรักษาสินค้ามิให้เกิดความเสียหายหรือสูญหายในระหว่างการจัดส่งตามลําดับ  
ในขณะที่ปัจจัยที่ผลิตสินค้าอุปโภคบริโภคให้ความสําคัญในลําดับรองลงมา  คือ ราคาขนส่ง 
ระยะเวลาที่ใช้ในการคืนบิลนับจากวันที่ฝากส่งการดูแลรักษาสินค้ามิให้เกิดความเสียหาย  หรือสูญ
หายในระหว่างการดําเนินการและระยะเวลาที่ใช้ในการจัดส่งต้นทาง - ปลายทาง ตามลําดับ  

ปกรณ์พงศ์ โพธพฤกษ์ (2543) ได้พัฒนาระบบสารสนเทศสําหรับฝ่ายบริหารงานขนส่ง 
ณ ศูนย์กระจายสินค้าของผู้ประกอบการขนส่งสินค้าด้วยรถบรรทุกแบบไม่เต็มคัน การพัฒนาระบบ
เป็นไปตามขั้นตอนของวงจรการพัฒนาระบบ โดยแบ่งงานหลักออกเป็น 3 ส่วนคือ การศึกษาความ
ต้องการทางสารสนเทศ การวิเคราะห์และออกแบบระบบ และการพัฒนาระบบและการทดสอบ
ระบบ โดยระบบที่พัฒนาขึ้นแบ่งเป็น 5 ส่วนหลักได้แก่ ส่วนงานทํางานหลัก ส่วนพื้นฐาน 
ส่วนข้อมูลเกี่ยวกับศูนย์กระจายสินค้า ส่วนข้อมูลเกี่ยวกับผู้ใช้บริการขนส่งสินค้าและส่วนข้อมูล
ระบบ นอกจากนี้ระบบที่พัฒนาขึ้นถูกทดสอบด้วย 3 วิธี ได้แก่ การทดสอบระดับ หน่วยแบบ
แบล็กบ็อกซ์ การทดสอบการรวมแบบแบล็กบ็อกซ์ และการทดสอบการประยุกต์ใช้งาน ซึ่งในการ
ทดสอบประยุกต์ใช้งานนั้นระบบได้ถูกนําไปติดตั้ง ณ ศูนย์กระจายสินค้าแห่งหนึ่งเพื่อให้ผู้ใช้ได้
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ทดลองใช้งานระบบที่พัฒนาขึ้นและผลการทดสอบแสดงว่าผู้ใช้สามารถทําความเข้าใจระบบได้
อย่างรวดเร็วและเห็นถึงประโยชน์ของระบบที่มีต่อการอํานวยความสะดวกในการทํางาน  

ธเนศ ทักษิณวราจร (2545) ได้พัฒนาระบบการจัดเส้นทางเดินรถด้วยคอมพิวเตอร์เพื่อ
การกระจายสินค้าด้วยกลุ่มรถจากศูนย์กระจายสินค้าแห่งเดียวไปยังจุดส่งของต่าง  ๆ โดยใช้ วิธีฮิวริ
สติกภายใต้ข้อจํากัดด้านความจุของรถ และโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อให้ระยะทางในการขนส่งต่ําสุด 
การพัฒนาระบบจัดเส้นทางได้แบ่งออกเป็น 3 ส่วนหลักคือ การเก็บรวมรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับ
การกระจายสินค้า ณ ศูนย์กระจายสินค้า การพัฒนาวิธีการจัดเส้นทางเดินรถเบื้องต้นและ  ปรับปรุง
เส้นทางให้ดียิ่งขึ้น และการนําวิธีการจัดเส้นทางเดินรถมาพัฒนาเป็นระบบช่วยสนับสนุนการ
ตัดสินใจที่ให้ผู้ใช้ระบบมีส่วนรวมในการจัดเส้นทาง นอกจากนี้ยังได้มีการทดสอบระบบคือ การ
ทดสอบโดยใช้ข้อมูลที่ผ่านมาและการทดสอบกับข้อมูลจริงที่ได้จากศูนย์กระจายสินค้าที่เป็นกรณี
ทดสอบ ผลการศึกษาพบว่าระบบการจัดเส้นทางที่พัฒนาขึ้นให้ผลลัพธ์ด้อยกว่าวิธีการที่พัฒนาโดย
ศึกษาที่ผ่านมาเล็กน้อย แต่ผลลัพธ์ในการจัดเส้นทางดีกว่าการจัดทางเดินรถด้วยพนักงาน  

นฤภร กาญจนรัตน์ (2542) ได้ทําการพัฒนาระบบจัดเส้นทางการขนส่งสินค้ารายวัน
ของผู้ผลิตเฟอร์นิเจอร์ชนิดถอดแยกชิ้นได้ เพื่อให้ประหยัดค่าใช้จ่ายการขนส่งจากคลังสินค้ากลาง
ในจังหวัดนนทบุรีไปยังลูกค้ารายต่างๆ ในเขตภูมิภาค โดยเร่ิมจากการศึกษาขั้นตอนการขนส่ง
สินค้าและวิธีการจัดเส้นทางการขนส่งในปัจจุบัน แล้วได้คัดเลือกวิธีการ The Saving Algorithm 
ของ Clarke และ Wright ซึ่งเป็นวิธีการจัดเส้นทางเพื่อให้ได้ระยะทางที่ประหยัดที่สุด  การจัด
เส้นทางได้เลือกใช้วิธีการจัดระยะทางการขนส่งให้สั้นที่สุดใน  การประหยัดค่าใช้จ่าย เนื่องจากค่า
ขนส่งจะแปรผันโดยตรงกับระยะทาง ซึ่งเป็นค่าใช้จ่ายแปรผันเกือบทั้งหมดของค่าขนส่งจากนั้น
ระบบคอมพิวเตอร์ ซึ่งประกอบด้วยระบบฐานข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการจัดเส้นทางและได้มีการ
ทดสอบการทํางานของระบบที่พัฒนาได้ โดยใช้ข้อมูลการส่งสินค้าให้ลูกค้าในอดีตและทําการ
แก้ไขปรับปรุงระบบที่พัฒนาให้สามารถทํางานได้เหมือนสภาพทํางานจริงจากการทดสอบพบว่า
ระยะทางการจัดเส้นทางจากระบบที่พัฒนามีความใกล้เคียงกับเส้นทางเดินรถด้วยวิธีการเดิมของ
บริษัทตัวอย่างระบบที่พัฒนาขึ้นสามารถทํางานได้รวดเร็วกว่าวิธีการเดิมของบริษัทตัวอย่างระบบที่
พัฒนาขึ้นสามารถทํางานได้รวดเร็วกว่าวิธีการเดิม คือ ลดการทํางานด้วยพนักงานผู้ชํานาญงาน 4 
คน ซึ่งใช้เวลาคนละ 3 ชั่วโมง/วัน ในการจัดเส้นทางเป็น 15 นาที / วัน ด้วยพนักงานเพียง 14 คน 
ดังนั้นระบบที่พัฒนาขึ้นจึงมีผลงานใกล้เคียงกับระบบเดิมแต่มี ประสิทธิภาพสูงกว่า  

ยศจิรา ว่องวิทย์ (2543) ได้ศึกษาเวลาในการขนส่งสินค้าโดยทําการศึกษาบนพื้นฐาน
ทฤษฎีอรรถประโยชน์พัฒนาขึ้นเป็นแบบจําลองโลจิสติกส์เป็นการทําการตัดสินใจเลือกทางเลือก
ของการขนส่งสินค้าโดย  การสํารวจการขนส่งสินค้าจากนิคมอุตสาหกรรมจังหวัด
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พระนครศรีอยุธยา โดยใช้เทคนิค Stated Perference ตัวแปรที่ใช้อธิบายพฤติกรรมการตัดสินใจ
เลือกทางเลือกประกอบด้วยค่าใช้จ่ายใน การขนส่งสินค้า เวลาในการเดินทาง การขนส่งสินค้าไม่
ตรงเวลาและเสียหายของสินค้า ผู้ศึกษาแบ่งกลุ่มสินค้าเป็น 5 กลุ่ม คือ กลุ่มสินค้าวัสดุส่วนประกอบ
เพื่อกระบวนการผลิต กลุ่มสินค้า ชิ้นส่วนประกอบอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อกระบวนการผลิต กลุ่มสินค้า
อิเล็กทรอนิกส์และบริษัทรับจ้องขนส่งสินค้า ผลของมูลค่าเวลาในการขนส่งสินค้าประเภทต่าง ๆ 
ดังนี ้คือ กลุ่มสินค้าวัสดุส่วนประกอบเพื่อกระบวนการผลิต 344 บาทต่อชั่วโมง กลุ่มสินค้าชิ้นส่วน
ประกอบอิเล็กทรอนิกส์เพื่อกระบวนการผลิต 209 บาทต่อชั่วโมง กลุ่มสินค้าสําเร็จรูป 295 บาทต่อ
ชั่วโมง กลุ่มสินค้าอิเล็กทรอนิกส์ 305 บาทต่อชั่วโมง และบริษัทรับจ้างขนส่งสินค้า 505 บาทต่อ
ชั่วโมง จากผลการศึกษาพบว่าปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกทางเลือกคือ  การขนส่งสินค้า
ไม่ตรงเวลา รองลงมาคือความเสียหาย ค่าใช้จ่ายในการขนส่งสินค้าและเวลาในการเดินทาง
ตามลําดับ และจากการสํารวจทัศนคติของผู้ขนส่งสินค้าและบริษัทรับจ้างขนส่งสินค้าพบว่าให้
ความสําคัญกับ การประหยัดเวลาขนส่งสินค้า คือ มีผลทําให้เกิดการใช้ประโยชน์จากรถมากขึ้น
สามารถลดค่าใช้จ่ายในการขนส่งสินค้า รวมทั้งสามารถสร้างความเชื่อถือในการในการขนส่งสินค้า
ได้อย่างมาก  

จิรพร วันชนะ (2547) ได้ศึกษาเร่ืองปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ
แก่ลูกค้าของศูนย์บริการลูกค้าสัมพันธ์ 1100 บริษัท ทศท คอร์ปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) กลุ่ม
ตัวอย่าง เป็นลูกค้าที่ใช้บริการผ่านศูนย์บริการลูกค้าสัมพันธ์ 1100 ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร สุ่ม
ตัวอย่างมาศึกษาโดยวิธีกําหนดสัดส่วน (Quota) จํานวน 300 คน เคร่ืองมือเก็บรวบรวมข้อมูลใช้
แบบสอบถาม ผลการวิจัยว่า  

1. ปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพแก่ลูกค้าของศูนย์บริการลูกค้า
สัมพันธ์ 1100 บริษัท ทศท คอร์ปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลางและ  

เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่าปัจจัยด้านข้อมูลที่ได้รับจากการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
รองลงมาคือ ปัจจัยด้านพนักงานที่ให้บริการ ปัจจัยด้านระบบการทํางาน และปัจจัยด้านระยะเวลา
ในการให้บริการตามลําดับ  

2. ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นของลูกค้าต่อปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการอย่างมี
ประสิทธิภาพ แก่ลูกค้าของศูนย์บริการลูกค้าสัมพันธ์ 1100 บริษัท ทศท คอร์ปอเรชั่น จํากัด 
(มหาชน) โดยจําแนกตามปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ พบว่า ลูกค้าที่มีเพศ อายุ และรายได้ แตกต่าง
กันมีความคิดเห็นต่อปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ  แตกต่างกันอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับลูกค้าที่มีการศึกษาและอาชีพ แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อ
ปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ ไม่แตกต่างกัน  
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3. ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการกับระสิทธิภาพ
ในการให้บริการโดยภาพรวมพบว่าตัวแปรทุกด้านมีความสัมพันธ์กันในเชิงบวกอย่างมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการทุก ๆ ด้านมีความสัมพันธ์กัน ซึ่ง
เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้  

ณัฐวุฒิ จันทร์เกษม (2547) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการ 
ณ สํานักงานบริการ บริษัท แอควานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากัด (มหาชน) ในเขตพญาไท ผล
การศึกษาพบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ ณ สํานักงานบริการ โดยรวมอยู่ระดับพึง
พอใจมาก ซึ่งลูกค้าให้ความพึงพอใจในการมาใช้บริการ ด้านการให้บริการอย่างสุภาพอ่อนน้อม มี
มนุษย์สัมพันธ์จัดอยู่ในอันดับที่ 1 โดยให้ความพึงพอใจมากกับพนักงานพูดจาสุภาพและแสดง
มารยาทที่ดีต่อลูกค้าให้ความพึงพอใจในด้านสภาพแวดล้อมต่าง  ๆ เป็นลําดับที่ 2 โดยมีความพึง
พอใจมากกับสํานักงานบริการมีความน่าเชื่อถือ และความมั่นคงและปลอดภัยมีความพึงพอใจใน
ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง เป็นอันดับที่ 3 โดยมีความพึงพอใจมากกับพนักงานให้บริการตั้งแต่
เวลาเปิดทําการถึงเวลาปิดทําการของสํานักบริการ ผลจากการวิเคราะห์ตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ โดย
ใช้สถิติ T-test และ F- test ปรากฏว่ามีความแตกต่างในความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการ  ณ 
สํานักงานบริการ บริษัทแอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากัด (มหาชน) เขตพญาไท ระหว่างประเพศ 
สถานภาพ รายได้ เฉลี่ยต่อเดือน และความถี่ในการใช้บริการแต่สําหรับอายุ การศึกษา อาชีพ และ
ช่วงเวลาในการใช้บริการไม่มีความแตกต่างกัน  

ภากร นาวีการ และคณะ (2547) ได้ทําการศึกษาเร่ือง “การศึกษาระบบ Oder fulfment 
ของ Mand to order แฟ้มกระดาษ แบบ Silk screen” อุตสาหกรรม การผลิตแฟ้ม ผลิตภัณฑ์เข้าเล่ม 
และบรรจุภัณฑ์นั้นในปัจจุบันมีผู้ผลิตรายใหญ่อยู่ไม่มาก ส่วนใหญ่มักผลิตสินค้าตามคําสั่งซื้อของ
ลูกค้า โดยกระบวนการผลิตใช้แรงงานคนเป็นหลักเนื่องจากงานส่วนใหญ่เป็นฝีมือที่ต้องใช้ความ
ประณีต ลูกค้ามักจะมีคําสั่งซื้อสินค้าจํานวนมากอย่างต่อเนื่องสถานประกอบการที่เข้าไป
ทําการศึกษาคร้ังนี้ นับเป็นผู้ประกอบการรายใหญ่ซึ่งเป็นหนึ่งในผู้นําของอุตสาหกรรมนี้ โดยมี
จุดเด่นอยู่ที่ความละเอียดและประณีตของสินค้า ซึ่งผู้ประกอบการต้องการที่จะรักษาความเป็นผู้นํา
ในตลาดโดยพยายามลดต้นทุนการผลิตและการดําเนินงาน  เพื่อเพิ่มความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
คณะผู้ศึกษาจึงพยายามพัฒนาระบบการผลิตให้มีการใช้เวลาและแรงงานในการผลิตอย่างเหมาะสม
และมีประสิทธิภาพ โดยการนํากลยุทธ์โลจิสติกส์แบบลีน (Lean logistics) มาใช้ กรณีศึกษาคร้ังนี้
มุ่งเน้นเฉพาะการผลิตแฟ้มกระดาษซิลค์สกีนแบบสั่งพิเศษ  (Made to Order Silk Screen Folder) 
โดยใช้การสังเกตสัมภาษณ์ และศึกษาข้อมูลจากเอกสารต่าง ๆ เพื่อให้เข้าใจถึงกระบวนการผลิต 
ข้อบกพร่อง สาเหตุและผลกระทบพร้อมกับเสนอแนะวิธีการลดกิจกรรมการผลิตที่ไม่จําเป็นจาก
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กระบวนการผลิตที่ไม่จําเป็นจากกระบวนการผลิตทั้งในระยะสั้นและระยะยาวตามแนวคิดแบบลีน
โลจิสติกส์  

นุจรี สุพัฒน์ (2547) ทําการศึกษาเปรียบเทียบกลยุทธ์โลจิสติกส์แบบ Lean และ Agile 
โดยมีจุดมุ่งหมายหลักเพื่อเปรียบเทียบผลของการใช้กลยุทธ์โลจิสติกส์ใน  อุตสาหกรรมการผลิต
โดยทําการศึกษาในสถานที่และสถานการณ์จริงสถานประกอบการที่เลือกศึกษาเป็นโรงงานที่อยู่ใน
อุตสาหกรรมการผลิตตู้ปลา จากการศึกษาที่ผ่านมาพบว่ากลยุทธ์ โลจิสติกส์ทั้งสอบแบบล้วน
สามารถเพิ่มศักยภาพในการแข่งขันให้อุตสาหกรรมนั้นโดยกลยุทธ์ โลจิสติกส์แบบ Lean จะช่วยลด
หรือกําจัดส่วนเกินหรือสิ่งที่ไม่จําเป็นออกจากกระบวนการผลิตในขณะที่กลยุกต์แบบ Agile จะช่วย
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  อย่างไรก็ตามการศึกษาแต่ละคร้ัง 
โดยไม่ได้ประยุกต์ใช้กลยุทธ์ทั้งสองแบบในการศึกษาเดียวกันจึงยากที่จะตัดสินได้ว่ากลยุทธ์ใดมี
ประสิทธิภาพมากกว่า ดังนั้นในการศึกษาคร้ังนี้จึงออกแบบให้มีการเปรียบเทียบผลของกลยุทธ์    
โลจิสติกส์ทั้งสองแบบเมื่อนํามาใช้ในสภาพการณ์เดียวกันเพื่อให้ได้คําตอบว่ากลยุทธ์โลจิสติกส์
แบบใดที่จะเป็นทางเลือกที่ดีที่สุดสําหรับภาคอุตสาหกรรม  

สินีรัตน์ แย้มบู่ และคณะ (2547) บทความนี้ นําเสนอแนวทาง การวิเคราะห์ปัญหา และ
แก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นในองค์กรรวมทั้งองค์กรอ่ืนที่เข้ามาเกี่ยวข้องทั้งในส่วนที่อยู่ก่อนหน้า
และถัดไปขององค์กรหรือที่เรียกว่า Supply Chain ในธุรกิจบริการ ซึ่งถือเป็นจุดเร่ิมต้นที่ดีที่ขยาย 
แนวคิดในด้าน Supply Chain Management ไปยังธุรกิจบริการ โดยใช้ TASC เป็นเคร่ืองมือสําคัญที่
ทําให้ทราบปัญหาทางการจัดการโลจิสติกส์ที่เกิดขึ้นภายในองค์กร  และดําเนินการแก้ไขได้ตรง
ประเด็นต่อไป จึงเห็นได้ว่า TASC เป็นเคร่ืองมือที่สามารถใช้ใน การตรวจสอบประสิทธิภาพของ
การจัดการโลจิสติกส์ในองค์กรว่ามีปัญหา หรือความหย่อน ประสิทธิภาพในส่วนใดบ้าง เมื่อ
นํามาใช้ร่วมกับเคร่ืองมืออ่ืนๆ เพื่อเพิ่มมุมมองสําหรับปัญหาต่างๆ ให้ครบทุกมิติ จะทําให้เข้าใจ
ปัญหาและสาเหตุที่แท้จริง เมื่อมีการออกแบบวิธีการหรือ แนวทางในการแก้ไขปัญหาที่เหมาะสม ก็
จะส่งผลให้องค์กรสามารถดําเนินงานได้อย่างมี ประสิทธิภาพ เพื่อยืนหยัดในภาวะที่มีการแข่งขัน
ทางธุรกิจในระดับสูงต่อไป  

ไพฑูรย์ วราเดชสถิตวงศ์ และนิภวิศน์ ฤทธิรงศ์ (2547) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
การเลือกบริษัทรับจัดการขนส่ง และความพึงพอใจในบริการที่ผู้ส่งออกได้รับ จากการศึกษาพบว่า 
ปัจจัยที่มีอิทธิพลสูงสุดอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริษัทรับจัดการขนส่งคือ  
ความถูกต้องของเอกสารและการให้ข้อมูลเร่ืองราคาที่ทันสมัย สําหรับปัจจัยที่เกี่ยวข้องอ่ืน ๆ แม้จะ
ไม่ปรากฏผลการวิเคราะห์ทางสถิติ แต่ก็มีความสําคัญที่ไม่อาจมองข้ามได้ นอกจากนี้เมื่อวิเคราะห์
ความพึงพอใจจากการใช้บริการก็พบว่าปัจจัยที่ลูกค้าพอใจน้อยที่สุดประกอบไปด้วย  ปัจจัยเร่ือง
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ของการมีส่วนลด ความรวดเร็วของการส่งสินค้า การดูแลสินค้า ความสามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า ความถูกต้องของเอกสารและสามารถจัดส่งสินค้าในกรณีเร่งด่วนได้ เป็นต้น  

สรุปผลการวิจัยปัจจัยที่กลุ่มตัวอย่างไม่พึงพอใจในบริการการรับขนส่งสินค้ามากที่สุด  
คือเร่ืองของการมีส่วนลดซึ่งหากพิจารณาค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจภายหลังจากได้รับบริการฯ
สําหรับปัจจัยส่วนลดนั้นน้อยกว่าเฉลี่ยความคาดหวังมากกว่าสองเท่าของค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของ
ความคาดหวัง ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่ากลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญกับเร่ืองของส่วนลด  โดยที่ผู้
ให้บริการการรับขนส่งสินค้าในปัจจุบันที่กลุ่มตัวอย่างใช้บริการอยู่ ยังไม่สามารถที่จะตอบสนอง 
ความต้องการในส่วนนี้ได้ และสิ่งที่ได้รับยังห่างจากสิ่งที่คาดหวังอยู่มากพอสมควร ซึ่งหมายความ
ว่ากลุ่มตัวอย่างคาดหวังไว้ว่าหากใช้บริการของบริษัทจัดการขนส่งแล้ว บริษัทจัดการขนส่งควรจะมี
การให้ส่วนลดบ้างแต่ในทางปฏิบัติพบว่าผู้ประกอบการรับขนส่งสินค้าส่วนใหญ่ไม่ได้ให้ส่วนลด
แก่ผู้ใช้ หรืออาจจะให้ส่วนลดไม่สูงตามที่กลุ่มตัวอย่างได้คาดหวังไว้จึงส่งผลให้ปัจจัยเร่ืองของ  
ส่วนลดมีค่าเฉลี่ยที่มีผลต่างมากที่สุดปัจจัยรองลงมาก็ได้แก่เร่ืองของความรวดเร็วของการส่งสินค้า
ความถูกต้องของเอกสาร สามารถจัดส่งสินค้าในกรณีเร่งด่วนได้ สามารถตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าได้ และการดูแลสินค้า ตามลําดับ แต่ก็มีปัจจัยบางปัจจัยที่กลุ่มตัวอย่างรู้สึกพอใจ หลังจาก
ที่ได้รับบริการ ฯ โดยเฉพาะเร่ืองของสถานที่ตั้งสะดวกเข้าถึงได้ง่าย  

โอฬาร วัยอุดมวุฒิ (2549) ได้ศึกษาเร่ืองผลการปฏิบัติงานกิจกรรม 5 ส ของพนักงาน 
บริษัทเซ็นทรัลพัฒนา จํากัด (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ผลการปฏิบัติงาน
กิจกรรม 5 ส ของพนักงานบริษัทเซ็นทรัลพัฒนา จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า ใน
ภาพรวม และรายด้านอยู่ในระดับมากเรียงตามลําดับได้แก่ ด้านสะดวก ด้านสุขลักษณะ ด้านสร้าง
นิสัยและด้านสะสาง และด้านสะอาด 

ศาสน์ สุขประเสริฐ (2550) ได้ศึกษาเร่ืองระบบการขนส่งในการผลิตและส่งออกของ
อุตสาหกรรมแป้งมันสําปะหลัง ผลการวิจัยพบว่า ระบบการขนส่งในการผลิตและส่งออกของ
อุตสาหกรรมแป้งมันสําปะหลัง โดยเร่ิมตั้งแต่การขนส่งวัตถุดิบเข้าโรงงาน การขนส่งใน
กระบวนการผลิต การจัดส่งสินค้าออกจากโรงงานจนถึงลูกค้า และการบริหารจัดการโลจิสติกส์เพื่อ
เพิ่มประสิทธิภาพในการผลิตในแต่ละขั้นตอน วัฏจักรการผลิตภัณฑ์ (LCA) และระบบขนส่งสินค้า
ที่มีประสิทธิภาพขอองค์กร ย่อมขึ้นอยู่กับการบริหารจัดการโลจิสติกส์ที่มีประสิทธิภาพ ที่คํานึกถึง 
การประหยัดเวลา (Time) และการลดต้นทุน (Cost) ขอบเขตของงานโลจิตติกส์ ประกอบด้วยสาม
ส่วนสําคัญคือ การขนส่งและการจัดเก็บสินค้าที่มีประสิทธิภาพการควบคุมสินค้าคงคลังให้มี
ปริมาณน้อยที่สุดแต่เพียงพอต่อความต้องการของลูกค้า และการให้บริการโลจิสติกส์ที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าในต้นทุนที่ต่ําที่สุด 
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บทที ่3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ การปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความ

สูญเปล่าและประสิทธิภาพการขนส่งทางบก กรณีศึกษา บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด มีขั้นตอนดังน้ี 
3.1 กรอบแนวความคิด 
3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา 
3.3 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 
3.4 การสร้างและทดสอบเคร่ืองมือ 
3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล 
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3.1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

      ตัวแปรอิสระ                      ตัวแปรตาม 

     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

 
 

ภาพที่ 3.1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ปัจจัยส่วนองค์กร 
1.  เพศ 
2.  อายุ  
3.  วุฒิการศึกษา  
4.  ประเภทการขนส่งที่ใช้บริการ 
5.  ระยะเวลาในการเป็นสมาชิก 
6.  ประเภทของกิจการ 
7.  ต าแหน่งงาน 
8.  ฝ่ายงานของสมาชิก  
 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่ง 
1. ความสามารถ ( Competence ) 
2. การเข้าถึงบริการ ( Access ) 
3. การติดต่อสื่อสาร ( Communication ) 
4. ความน่าเชื่อถือ (Credibility)  
5. ความปลอดภัย ( Security ) 
 

 
 

ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก 
 

      1.  การลดต้นทุน 
      2.  ความรวดเร็วในการขนส่ง 
 

ปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญ
เปล่า 
1.  สะสาง (Seiri) 
2.  สะดวก (Seition) 
3.  สะอาด (Seiso) 
4.  สุขลักษณะ (Seiketsu) 
5.  สร้างนิสัย (Shitsuke) 
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3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา 
 3.2.1 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ลูกค้าที่เป็นสมาชิกของบริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด 
และเคยมาใช้บริการบริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด ในระหว่างปีพ.ศ.2553 – 2554 รวมทั้งสิ้น 4,840 คน 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ลูกค้าที่เป็นสมาชิกของบริษัท เอ็น เอ็ม แอล 
จ ากัด และเคยมาใช้บริการบริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด  จ านวน 400 คน โดยก าหนดขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยโดยใช้สูตรค านวณขนาดตัวอย่างตามสูตรของทาโร่ ยามาเน่ ( Taro Yamane 
) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 เพื่อท าการศึกษาโดยได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ดังนี้  

 
สูตรในการค านวณ ดังนี้ 

 
   n         = 
 
   n         =       ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
   N        =       จ านวนประชากรในการวิจัย 
   e         =       ระดับความคลาดเคลื่อน 

  จากสูตรแทนค่าได้ดังนี้ 
 
   n =    
  

                        =        369 คน 
 

ในการเก็บข้อมูลจึงใช้ขนาดตัวอย่างในการศึกษาจ านวนทั้งสิ้น 400 คน เพื่อเป็นการเผื่อ
การสูญหายจ านวน 7.75% โดยการก าหนดกลุ่มตัวอย่างตามประเภทของขนส่ง โดยใช้วิธีการเลือก
กลุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้นภูมิชนิดขนาดตัวอย่างเป็นสัดส่วนกับขนาดประชากร (Proportional 
Stratified   Random Sampling) (กัลยา   วานิชย์บัญชา, 2544: 28) โดยแบ่งกลุ่มประชากร ออกเป็น 4 
กลุ่ม ดังตารางที่ 3.1 
 
 
 
 

       N 
    1+Ne2 

                 4,840      
 1+ (4,840) x 0.052 
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ตารางที่ 3.1 จ านวนประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

ขนาดกิจการ ประชากร ขนาดกลุม่ตัวอย่าง 
ขนส่งสินค้า 
ขนส่งสื่อสิ่งพิมพ์ 
ขนส่งด่วน 
ขนส่งเสริมอ่ืน ๆ 

1,236 
1,455 
1,190 
959 

102 
120 
98 
80 

รวม 4,840 400 
 
ที่มา:  ข้อมูลลูกค้าบริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2554 
 
3.3 เครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษา 

ในการศึกษาคร้ังนี้ ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผู้วิจัยได้สร้างขึ้นเป็นเคร่ืองมือ
ในการเก็บข้อมูล เพื่อน ามาวิเคราะห์ โดยมีองค์ประกอบ 4 ส่วนดังนี้ 

ตอนท่ี 1  ข้อมูลส่วนองค์กร เป็นแบบสอบถามเป็นแบบสอบถามให้เลือกตอบ (Check 
List) ได้แก่ เพศ อายุ วุฒิการศึกษา ประเภทการขนส่งที่ใช้บริการ ระยะเวลาในการเป็นสมาชิก 
ประเภทของกิจการต าแหน่งงาน และ ฝ่ายงานของสมาชิก  

 ตอนท่ี 2 แบบสอบถาม ปัจจัยที่คุณภาพการให้บริการโลจิสติกส์การขนส่งทางบก 
ได้แก่ ความสามารถ การเข้าถึงบริการ การติดต่อสื่อสาร ความน่าเชื่อถือ และความปลอดภัย ลักษณะ
แบบสอบค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่าตอบ (Rating Scale) ลักษณะค าถาม แบ่งออกเป็น   
5  ระดับ โดยมีหลักเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้ 

ระดับความเห็นด้วย                    คะแนน 
เห็นด้วยมากที่สุด   ให้   5  คะแนน 
เห็นด้วยมาก    ให้   4   คะแนน 
เห็นด้วยปานกลาง   ให้   3   คะแนน 
เห็นด้วยน้อย    ให้   2   คะแนน 
เห็นด้วยน้อยที่สุด   ให้   1   คะแนน 
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ตอนท่ี 3 ปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่า ได้แก่ สะสาง สะดวก สะอาด  
สุขลักษณะ  สร้างนิสัย ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบสอบค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า
ตอบ (Rating Scale) ลักษณะค าถาม แบ่งออกเป็น 5   ระดับ โดยมีหลักเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้ 

ระดับความเห็นด้วย                    คะแนน 
เห็นด้วยมากที่สุด   ให้  5   คะแนน 
เห็นด้วยมาก    ให้  4   คะแนน 
เห็นด้วยปานกลาง   ให้  3   คะแนน 
เห็นด้วยน้อย    ให้  2   คะแนน 
เห็นด้วยน้อยที่สุด   ให้  1   คะแนน 

 

ตอนท่ี 4 ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบสอบถามให้
เลือกตอบ (Check List) ได้แก่ การลดต้นทุน ความรวดเร็วในการขนส่ง 

  
3.4 การสร้างและการทดสอบเคร่ืองมือ 
 3.4.1 ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับการวิจัย โดยศึกษาจากต ารา วารสาร เอกสาร และ
วิทยานิพนธ์งานวิจัยต่าง ๆ 
 3.4.2 น าข้อมูลต่าง  ๆ  ที่ได้มารวบรวมเพื่อก าหนดขอบเขตและเนื้อหาในการสร้าง
แบบสอบถาม เพื่อให้ผู้ตอบสามารถตอบข้อเท็จจริง ตรงตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 3.4.3 น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้น ไปปรึกษาอาจารย์ที่ปรึกษาท าการตรวจสอบแก้ไข 
ปรบัปรุง เพื่อความเหมาะสม และเที่ยงตรงตามเน้ือหา (Content Validity) 
 3.4.4 น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารย์ที่ปรึกษาให้ผู้เชี่ยวชาญ เพื่อ
ตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา(Content validity) จากนั้นปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน าของ
ผู้เชี่ยวชาญ 
 3.4.5 การทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability Test) ในส่วนของแบบสอบถามที่เป็นการวัด
ระดับการสนับสนุนทางสังคมก่อนจะน าแบบสอบถามไปใช้กลุ่มตัวอย่างจริง ได้น าแบบสอบถาม
ไปทดสอบโดยการหาค่าความเที่ยงหรือความเชื่อถือได้ของแบบสอบถาม (Reliability) แบบ 
Cronbach’s Alpha  

ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่ง     

 ด้านความสามารถ    เท่ากับ   0.756 
 ด้านการเข้าถึงบริการ    เท่ากับ   0.689 
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 ด้านการติดต่อสื่อสาร    เท่ากับ   0.719 
 ด้านความน่าเชื่อถือ    เท่ากับ   0.793 
 ด้านความปลอดภัย    เท่ากับ   0.840 

ปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่า  
 สะสาง     เท่ากับ   0.713 
 สะดวก     เท่ากับ   0.743 
 สะอาด     เท่ากับ   0.769 
 สุขลักษณะ     เท่ากับ   0.793 
 สร้างนิสัย     เท่ากับ   0.740 
 
3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.5.1 น าแบบสอบถามที่สร้างและตรวจสอบเรียบร้อยแล้ว ไปท าการเก็บรวบรวมข้อมูล โดย
ผู้วิจัยได้ประสานงานไปยัง บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด เพื่อขออนุญาตฝากแบบสอบถามไปกับ
พนักงานจัดส่งสินค้าแต่ละประเภทของบริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด 
 3.5.2 ฝากแบบสอบถามไปพนักงานจัดส่งสินค้าของบริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด โดยจ าแนก
เป็น ขนส่งสินค้า จ านวน 102 ชุด ขนส่งสื่อสิ่งพิมพ์  จ านวน 120 ชุด ขนส่งด่วน จ านวน  98 ชุด 
และ ขนส่งเสริมอ่ืน  จ านวน 80 ชุด  รวมทั้งสิ้น จ านวน 400 ชุด และขอให้ผู้ตอบแบบสอบถามฝาก
แบบสอบถามคืนแก่พนักงานจัดส่งสินค้า 
 3.5.3 ขอความร่วมมือจากผู้ตอบแบบสอบถาม โดยผู้วิจัยได้เขียนอธิบายและชี้แจงรายละเอียด 
วัตถุประสงค์ของการวิจัยในแบบสอบถามอย่างละเอียด  
 
3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล 

ผู้วิจัย ได้น าข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามจ านวน 400 ชุด มาท าการวิเคราะห์ข้อมูลด้วย
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยใช้สถิติวิเคราะห์ ดังนี้   
 3.6.1 ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแต่ละฉบับที่ได้รับกลับคืนมา ใส่หมายเลข
ในแบบสอบถาม 
 3.6.2 จัดท ารหัสข้อมูลของตัวแปรในแบบสอบถามแต่ละตัว 
 3.6.3 กรอกข้อมูลตามรหัสลงในโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
 3.6.4 ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลและแก้ไขข้อผิดพลาดที่เกิดจากการกรอกข้อมูล 
 3.6.5 วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
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 3.6.6 วิเคราะห์ระดับความคิดต่อปัจจัยคุณภาพการให้บริการ โดยก าหนดเกณฑ์การให้
น้ าหนักแปลความหมายค่าเฉลี่ยใช้เกณฑ์ บุญชุม ศรีสะอาด(2545: 103) ดังนี ้
  
   ระดับค่าเฉลี่ย = คะแนนสูงสุด-คะแนนต่ าสุด 
                  จ านวนชั้น 
 
         = 

5

15   =      0.8 

 
 ค่าเฉลี่ย  4.21-5.00     หมายถึง   มีปัจจัยคุณภาพการให้บริการมากที่สุด 
 ค่าเฉลี่ย  3.41-4.20     หมายถึง   มีปัจจัยคุณภาพการให้บริการมาก 
 ค่าเฉลี่ย  2.61-3.40     หมายถึง   มีปัจจัยคุณภาพการให้บริการปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ย  1.81-2.60     หมายถึง   มีปัจจัยคุณภาพการให้บริการน้อย 
 ค่าเฉลี่ย  1.00-1.80     หมายถึง   มีปัจจัยคุณภาพการให้บริการน้อยที่สุด 
 3.6.7  วิเคราะห์ระดับปัจจัยการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่า โดยก าหนดเกณฑ์การให้
น้ าหนักแปลความหมายค่าเฉลี่ยใช้เกณฑ์ บุญชุม ศรีสะอาด(2545: 103) ดังนี ้
   
   ระดับค่าเฉลี่ย = คะแนนสูงสุด-คะแนนต่ าสุด 
                    จ านวนชั้น 
 
         = 

5

15   =      0.8 

 
 
 ค่าเฉลี่ย  4.21-5.00 หมายถึง มีปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่ามากที่สุด 

ค่าเฉลี่ย  3.41-4.20 หมายถึง มีปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่ามาก 
ค่าเฉลี่ย  2.61-3.40 หมายถึง มีปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่าปานกลาง 

 ค่าเฉลี่ย  1.81-2.60 หมายถึง มีปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่าน้อย 
 ค่าเฉลี่ย  1.00-1.80 หมายถึง มีปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่าน้อยที่สุด 
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3.7 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 3.7.1  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)   
 3.7.1.1  ค่าความถี่ (Frequency) และ ค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อใช้อธิบายความถี่และ
ร้อยละของข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามตอนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการที่เป็นสมาชิก
บริษัท เอ็นเอ็ม แอล จ ากัด และตอนที่ 4 ประสิทธิภาพการบริการโลจิสติกส์การขนส่งทางบก 
 3.7.1.2  ค่าเฉลี่ย (Mean) เพื่อใช้อธิบายค่าเฉลี่ยของข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม ตอนที่ 
2 เป็นแบบสอบถามปัจจัยคุณภาพการให้บริการโลจิสติกส์การขนส่งทางบก และตอนที่ 3 ปัจจัยใน
การปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่า 
 3.7.1.3 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใช้อธิบายความเบี่ยงเบน
ของข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามปัจจัยคุณภาพการให้บริการโลจิสติกส์
การขนส่งทางบก ตอนที่ 3 ปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดวามสูญเปล่า 
 3.7.2 ทดสอบสมมติฐาน 
 3.7.2.1  ทดสอบค่าสหสัมพันธ์(Pearson’s product moment correlation coefficient) 
เพื่อให้ทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการโลจิสติกส์การขนส่งทางบกและ
ประสิทธิภาพการการขนส่งทางบกด้วยโลจิสติกส์โดยก าหนดนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีเกณฑ์
การวัดระดับความสัมพันธ์ (Correlation) ซึ่งได้ใช้กับทิศทางบวก และทิศทางลบ ดังนี้      
  ค่าสหสัมพันธ์ 0.01 - 0.20 มีความสัมพันธ์กันในระดับต่ ามาก 
  ค่าสหสัมพันธ์ 0.21 - 0.40 มีความสัมพันธ์กันในระดับต่ า 
  ค่าสหสัมพันธ์ 0.41 - 0.60 มีความสัมพันธ์กันในระดับปานกลาง 
  ค่าสหสัมพันธ์ 0.61 - 0.75 มีความสัมพันธ์กันในระดับค่อนข้างสูง 
  ค่าสหสัมพันธ์ 0.76 - 0.90 มีความสัมพันธ์กันในระดับสูง 
  ค่าสหสัมพันธ์ 0.91 - 1.00 มีความสัมพันธ์กันในระดับสูงมาก 
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บทที ่4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การศึกษาเร่ือง “การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ การปฏิบัติงาน

เพื่อก าจัดความสูญเปล่าและประสิทธิภาพการขนส่งทางบก กรณีศึกษา บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด” 
มีจุดประสงค์การศึกษา เพื่อประเมินระดับปัจจัยคุณภาพการให้บริการของ บริษัท เอ็น เอ็ม แอล 
จ ากัด  เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยคุณภาพการให้บริการกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก
ของ บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัดและเพื่อศึกษาระดับของการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่าของ 
บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด  ผู้วิจัยได้น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 

4.1 ข้อมูลส่วนองค์กรของกลุ่มตัวอย่าง 
4.2 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก 
4.3 ปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่า 
4.4 ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก 
4.5 การทดสอบสมมติฐาน 

 
4.1 ข้อมูลส่วนองค์กรของกลุ่มตัวอย่าง 

ผลการทดสอบข้อมูลส่วนองค์กรของบริษัท ซึ่งประกอบไปด้วยข้อมูลส่วนบุคคลของ
ลูกค้า ได้แก่ เพศ อายุ วุฒิการศึกษา และข้อมูลส่วนองค์กรของลูกค้า ได้แก่ ประเภทการขนส่งที่ใช้
บริการ ระยะเวลาในการเป็นสมาชิก ประเภทของกิจการ ต าแหน่งงาน ฝ่ายงานของสมาชิก 
 
ตารางที่ 4.1  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
เพศชาย 
เพศหญิง 

208 
192 

52.00 
48.00 

รวม 400 100.00 
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จากตารางที่ 4.1  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 208 คน คิดเป็น
ร้อยละ 52.00 ส่วนเพศหญิง จ านวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 48 ตามล าดับ 
 
 ตารางที่ 4.2  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 30 ปี 
31 – 40 ปี 
41 – 50 ปี 
51 – 60 ปี 
61 ปีขึ้นไป 

121 
122 
98 
38 
21 

30.25 
30.50 
24.50 
9.50 
5.25 

รวม 400 100.00 
  

จากตารางที่ 4.2  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี จ านวน 122 
คน คิดเป็นร้อยละ 30.50 รองลงมามีอายุไม่เกิน 30 ปี จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 30.25 อายุ
ระหว่าง 41 – 50 ปี จ านวน  98 คน คิดเป็นร้อยละ  24.50 อายุระหว่าง 51 – 60 ปี จ านวน 38 คน คิด
เป็นร้อยละ 9.50 และ อายุตั้งแต่ 61 ปีขึ้น จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.25 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.3  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามตามวุฒิการศึกษา 
 

วุฒิการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
อนุปริญญา/ปวส. 
ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญาตรี 

41 
49 
265 
45 

10.25 
12.25 
66.25 
11.25 

รวม 400 100.00 
  

จากตารางที่ 4.3  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 
265 คน คิดเป็นร้อยละ 66.25 รองลงมาเป็นจบการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. จ านวน 49 คน คิด
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เป็นร้อยละ 12.25 จบการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.25 และจบ
การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.25 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.4  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามประเภทการขนส่งที่ใช้บริการ 
 

ประเภทการขนส่งที่ใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
ขนส่งสินค้า 
ขนส่งสื่อสิ่งพิมพ์ 
ขนส่งด่วน 
ขนส่งเสริมอ่ืน ๆ (ขนส่งนิตยสาร,หนังสือพิมพ์
เอกสารโดยรถมอเตอร์ไซค์) 

102 
120 
98 
80 

25.50 
30.00 
24.50 
20.00 

รวม 400 100.00 
  

จากตารางที่ 4.4  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการประเภทการขนส่งคือ ขนส่ง
สื่อสิ่งพิมพ์ จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30 รองลงมาเป็นขนส่งสินค้า จ านวน 102 คน คิดเป็น
ร้อยละ 25.50 ขนส่งด่วน จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50 และขนส่งเสริมอ่ืน ๆ (ขนส่งนิตยสาร
หนังสือพิมพ์และเอกสารโดยรถมอเตอร์ไซค์) จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.5  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระยะเวลาในการเป็นสมาชิก 
 

ระยะเวลาในการเป็นสมาชิก จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 1 ปี 
2 – 3 ปี 
4 – 5 ปี 
มากกว่า 5 ปีขึ้น 

91 
95 
128 
86 

22.75 
23.75 
32.00 
21.50 

รวม 400 100.00 
  

จากตารางที่ 4.5  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการเป็นสมาชิก ระหว่าง 
4– 5 ปีขึ้น จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.75 ไม่เกิน 1 ปี จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.75 และ
มากกว่า 5 ปีขึ้น จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.50 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.6  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามประเภทของกิจการ 
 

ประเภทกิจการ จ านวน ร้อยละ 
บริษัท 
ห้างหุ้นส่วน 
ธุรกิจส่วนตัว 
บุคคลทั่วไป 

209 
75 
90 
26 

52.25 
18.75 
22.50 
6.50 

รวม 400 100.00 
  

จากตารางที่ 4.6  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นกิจการประเภทบริษัท จ านวน 209 
คน คิดเป็นร้อยละ 52.25 รองลงมาคือธุรกิจส่วนตัว จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.50 ห้าง
หุ้นส่วน จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.75 และบุคคลทั่วไป จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 
ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.7  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามต าแหน่งงาน 
 

ต าแหน่งงาน จ านวน ร้อยละ 
กรรมการผู้จัดการ 
ผู้จัดการ 
พนักงานทั่วไป 

38 
122 
240 

9.50 
30.50 
60.00 

รวม 400 100.00 
  

จากตารางที่ 4.7  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ท างานต าแหน่งพนักงานทั่วไป จ านวน 
240 คน คิดเป็นร้อยละ 60 รองลงมามีต าแหน่งเป็นผู้จัดการ 122 คน คิดเป็นร้อยละ 30.50 และ
กรรมการผู้จัดการ จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.50 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.8  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามฝ่ายงานของสมาชิก 
 

ฝ่ายงานของสมาชิก จ านวน ร้อยละ 
ธุรการ-บัญช ี
จัดซื้อ 
สต็อกสินค้า-จัดส่ง 

56 
106 
238 

14.00 
26.50 
59.50 

รวม 400 100.00 
  

จากตารางที่ 4.8  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ท างานอยู่ฝ่ายสต็อกสินค้า -จัดส่ง 
จ านวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 59.50 รองลงมาคือ ฝ่ายจัดซื้อ จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50 
และฝ่ายธุรการ-บัญชี จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00 ตามล าดับ 
 
4.2 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก 

ผลการทดสอบปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ซึ่งประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ 
ด้านความสามารถ ด้านการเข้าถึงบริการ  ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านความ
ปลอดภัย 
 
ตารางที่ 4.9 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่ง     
  ทางบก ภาพรวม 
 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ภาพรวม X  S.D 
ระดับความ
คิดเห็น 

1. ด้านความสามารถ 3.75 0.39 มาก 
2. ด้านการเข้าถึงบริการ  3.56 0.50 มาก 
3. ด้านการติดต่อสื่อสาร 3.61 0.39 มาก 
4. ด้านความน่าเชื่อถือ 3.53 0.38 มาก 
5. ด้านความปลอดภัย 3.61 0.40 มาก 

ภาพรวม 3.61 0.26 มาก 
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จากตารางที่ 4.9  ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยคุณภาพการให้บริการ
ขนส่งทางบก ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.61 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้าน
ความสามารถ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด เท่ากับ 3.75 รองลงมาคือด้านการติดต่อสื่อสารและด้านความ
ปลอดภัย อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.61 ด้านการเข้าถึงบริการ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.56 และด้านความน่าเชื่อถือ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด เท่ากับ 3.53 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.10 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่ง 

ทางบก ด้านความสามารถ 
 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านความสามารถ X  S.D 
ระดับความ
คิดเห็น 

1.1 ยานพาหนะของบริษัทที่ใช้ในการขนส่งมีมาตรฐานที่ดี
พร้อมในการให้บริการ 

3.73 0.67 มาก 

1.2 อุปกรณ์และเคร่ืองมือในการท างานมีความทันสมัยและ
พร้อมใช้งานอยู่เสมอ 

3.65 0.69 มาก 

1.3 พนักงานสามารถให้บริการขนส่งสินค้าถึงจุดหมายได้
ทันเวลาที่ก าหนด 

4.03 0.77 มาก 

1.4 พนักงานมีความสามารถในการใช้อุปกรณ์เคลื่อนย้าย
สินค้าได้ถูกต้องและเหมาะสม 

3.83 0.76 มาก 

1.5 พนักงานมีความช านาญในการให้บริการพร้อมทั้ง
แก้ไขปัญหาต่าง ๆ ในขณะปฏิบัติงานได้ดี 

3.54 0.65 มาก 

ภาพรวม 3.75 0.39 มาก 
 

จากตารางที่ 4.10  ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยคุณภาพการให้บริการ
ขนส่งทางบก ด้านความสามารถ ภาพรวม อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75 เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่า พนักงานสามารถให้บริการขนส่งสินค้าถึงจุดหมายได้ทันเวลาที่ก าหนดอยู่ในระดับ
มาก มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.03 รองลงมาคือข้อพนักงานมีความสามารถในการใช้อุปกรณ์
เคลื่อนย้ายสินค้าได้ถูกต้องและเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.83 ข้อยานพาหนะของบริษัทที่ใช้ใน
การขนส่งมีมาตรฐานที่ดีพร้อมในการให้บริการ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.73 ข้ออุปกรณ์
และเคร่ืองมือในการท างานมีความทันสมัยและพร้อมใช้งานอยู่เสมอ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ ย
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เท่ากับ  3.65 และข้อพนักงานมีความช านาญในการให้บริการพร้อมทั้งแก้ไขปัญหาต่าง ๆในขณะ
ปฏิบัติงานได้ดี อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดเท่ากับ 3.54 ตามล าดับ 
  
ตารางที่ 4.11 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่ง   

ทางบก ด้านการเข้าถึงบริการ 
 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก  
ด้านการเข้าถึงบริการ 

X  S.D 
ระดับความ
คิดเห็น 

2.1 บริษัทมีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนท าให้
ท่านสามารถเข้าใจถึงหลักการใช้บริการขนส่งทุก
ประเภทได้โดยง่าย 

3.48 0.76 มาก 

2.2 บริษัทตั้งอยู่ในย่านชุมชนสะดวกแก่การใช้บริการ 3.66 0.61 มาก 
2.3 บริษัทเปิดให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง ท าให้สามารถ

เข้าใช้บริการได้ตลอดเวลา 
3.51 0.70 มาก 

2.4 รูปแบบเอกสารในการรับส่งสินค้าสามารถเข้าใจง่าย 3.57 0.72 มาก 
2.5 พนักงานมีความรู้ในเร่ืองรูปแบบการให้บริการและ

สามารถให้ข้อมูลได้โดยรวดเร็ว 
3.58 0.75 มาก 

รวม 3.56 0.50 มาก 
 

จากตารางที่ 4.11 ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยคุณภาพการให้บริการ
ขนส่งทางบก ด้านการเข้าถึงบริการ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า บริษัทตั้งอยู่ในย่านชุมชนสะดวกแก่การให้บริการ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
สูงสุดเท่ากับ 3.66 รองลงมาคือข้อพนักงานมีความรู้ในเร่ืองรูปแบบการให้บริการและสามารถให้
ข้อมูลได้โดยรวดเร็ว อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.58 ข้อรูปแบบเอกสารในการรับส่งสินค้า
สามารถเข้าใจง่าย อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.57 ข้อบริษัทเปิดให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง 
ท าให้สามารถเข้าใช้บริการได้ตลอดเวลา อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.51 และข้อบริษัทมี
ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนท าให้ท่านสามารถเข้าใจถึงหลักการใช้บริการขนส่งทุก
ประเภทได้โดยง่าย อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด เท่ากับ 3.48 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.12 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่ง 
ทางบก ด้านการติดต่อสื่อสาร 

 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก  
ด้านการติดต่อสื่อสาร 

X  S.D 
ระดับความ
คิดเห็น 

3.1 พนักงานมีความสามารถในการสื่อสารกับลูกค้าใน
เร่ืองการให้บริการเกี่ยวกับการขนส่งได้เป็นอย่างดี 

3.75 0.61 มาก 

3.2 ช่องทางในการติดต่อสื่อสารกับบริษัทมีให้เลือกหลาย
วิธี เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ของบริษัท 

3.56 0.70 มาก 

3.3 บริษัทท างานเป็นระบบมีการติดต่อประสานงานกัน
เป็นอย่างดี 

3.62 0.60 มาก 

3.4 บริษัทมีสื่อสิ่งพิมพ์เพื่อประชาสัมพันธ์ข้อมูลให้แก่
ลูกค้าอย่างทั่วถึง 

3.56 0.61 มาก 

3.5 ลูกค้าสามารถติดต่อกับบริษัทเพื่อท าการตรวจสอบ
ข้อมูลของสินค้าที่ขนส่งได้ตลอดเวลา 

3.55 0.57 มาก 

รวม 3.61 0.39 มาก 
 

จากตารางที่ 4.12  ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยคุณภาพการให้บริการ
ขนส่งทางบก ด้านการติดต่อสื่อสาร ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.61 เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า ข้อพนักงานมีความสามารถในการสื่อสารกับลูกค้าในเร่ืองการให้บริการเกี่ยวกับ
การขนส่งได้เป็นอย่างดี อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด เท่ากับ 3.75 รองลงมาคือข้อบริษัทท างาน
เป็นระบบมีการติดต่อประสานงานกันเป็นอย่างดี อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.62 ข้อช่องทาง
ในการติดต่อสื่อสารกับบริษัทมีให้เลือกหลายวิธี เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ของบริษัทและข้อบริษัท
ท างานเป็นระบบมีการติดต่อประสานงานกันเป็นอย่างดี อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 และ
ข้อลูกค้าสามารถติดต่อกับบริษัทเพื่อท าการตรวจสอบข้อมูลของสินค้าที่ขนส่งได้ตลอดเวลา  อยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดเท่ากับ 3.55 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.13 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่ง  
 ทางบก ด้านความน่าเชื่อถือ 
 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก  
ด้านความน่าเชื่อถือ 

X  S.D 
ระดับความ
คิดเห็น 

4.1 บริษัทมีการให้บริการที่มีความน่าเชื่อถือในสายตาของ
ลูกค้า 

3.49 0.69 มาก 

4.2 พนักงานแต่งกายสุภาพตามแบบฟอร์มของบริษัทดู
แล้วน่าเชื่อถือ 

3.54 0.66 มาก 

4.3 บริษัทมีการจัดส่งสินค้าตรงตามข้อสัญญาที่ให้ไว้ทุก
ประการ 

3.51 0.75 มาก 

4.4 บริษัทมีการจัดส่งสินค้าถูกสถานที่และตรงตามเวลาที่
นัดหมาย 

3.60 0.58 มาก 

4.5 บริษัทมีความมั่นคง เป็นที่รู้จักทั่วไปในวงการธุรกิจส่ง
สินค้า 

3.49 0.57 มาก 

รวม 3.53 0.38 มาก 
 

จากตารางที่ 4.13  ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยคุณภาพการให้บริการ
ขนส่งทางบก ด้านความน่าเชื่อถือ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.53 เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่า ข้อบริษัทมีการจัดส่งสินค้าถูกสถานที่และตรงตามเวลาที่นัดหมาย อยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.60 รองลงมาคือข้อพนักงานแต่งกายสุภาพตามแบบฟอร์มของบริษัทดูแล้ว
น่าเชื่อถือ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.54  ข้อบริษัทมีการจัดส่งสินค้าตรงตามข้อสัญญาที่ให้
ไว้ทุกประการ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.51 และข้อบริษัทมีการให้บริการที่มีความ
น่าเชื่อถือในสายตาของลูกค้ากับข้อบริษัทมีความมั่นคง เป็นที่รู้จักทั่วไปในวงการธุรกิจส่งสินค้า อยู่
ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด เท่ากับ 3.49 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.14 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่ง  
ทางบก ด้านความปลอดภัย 

 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก  
ด้านความปลอดภัย 

X  S.D 
ระดับความ
คิดเห็น 

5.1 พนักงานบริการรักษาข้อมูลของลูกค้าโดยมิได้เปิดเผย
ให้แก่บุคคลภายนอกก่อนได้รับอนุญาต 

3.46 0.61 มาก 

5.2 บริษัทมีสถานที่และตู้นิรภัยส าหรับรักษาของที่มีมูลค่า
สูง 

3.66 0.63 มาก 

5.3 การรับส่งสินค้าระหว่างเจ้าหน้าที่มีการตรวจสอบยอด
จ านวนสินค้าให้ตรงตามส าเนาใบเสร็จรับเงิน 

3.52 0.68 มาก 

5.4 บริษัทมีอุปกรณ์รักษาความปลอดภัยของสินค้าเพื่อ
ป้องกันไม่ให้เกิดความเสียหาย 

3.86 0.76 มาก 

5.5 การเบิกจ่ายสินค้าของบริษัทผู้รับผิดชอบจะต้องลงนาม
ไว้เป็นหลักฐานเสมอ 

3.56 0.67 มาก 

รวม 3.61 0.40 มาก 
 

จากตารางที่ 4.14  ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยคุณภาพการให้บริการ
ขนส่งทางบก ด้านความปลอดภัย ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.61 พิจารณาเป็นราย
ข้อพบว่า ข้อบริษัทมีอุปกรณ์รักษาความปลอดภัยของสินค้าเพื่อป้องกันไม่ให้เกิดความเสียหาย  อยู่
ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.86 รองลงมาคือข้อบริษัทมีสถานที่และตู้นิรภัยส าหรับรักษา
ของที่มีมูลค่าสูง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.66 ข้อการเบิกจ่ายสินค้าของบริษัทผู้รับผิดชอบ
จะต้องลงนามไว้เป็นหลักฐานเสมอ  อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 ข้อการรับส่งสินค้า
ระหว่างเจ้าหน้าที่มีการตรวจสอบยอดจ านวนสินค้าให้ตรงตามส าเนาใบเสร็จรับเงิน อยู่ในระดับ
มาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.52 และข้อพนักงานบริการรักษาข้อมูลของลูกค้าโดยมิได้เปิดเผยให้แก่
บุคคลภายนอกก่อนได้รับอนุญาต อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด เท่ากับ 3.46 ตามล าดับ 
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4.3 ปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่า 
ปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่า ซึ่งประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ ด้าน

สะสาง ด้านสะดวก ด้านสะอาด ด้านสุขลักษณะ และด้านสร้างนิสัย 
 
ตารางที่ 4.15 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัด

ความสูญเปล่า ภาพรวม 
 

ปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่า ภาพรวม X  S.D 
ระดับความ
คิดเห็น 

1. ด้านสะสาง 3.71 0.41 มาก 
2. ด้านสะอาด 3.70 0.40 มาก 
3. ด้านสะดวก 3.68 0.42 มาก 
4. ด้านสุขลักษณะ 3.65 0.41 มาก 
5. ด้านสร้างนิสัย 3.63 0.46 มาก 

ภาพรวม 3.67 0.30 มาก 
 

จากตารางที่ 4.15  ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อ
ก าจัดความสูญเปล่า ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.67 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
ด้านสะสาง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด เท่ากับ 3.71 รองลงมาคือด้านสะอาด อยู่ในระดับมาก 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.70 ด้านสะดวก อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.68 ด้านสุขลักษณะ อยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65 และด้านสร้างนิสัย อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด เท่ากับ 
3.63 
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ตารางที่ 4.16 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับปัจจัยในการปฏิบัติ งานเพื่อก าจัด
ความสูญเปล่า ด้านสะสาง 

 

ปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่า ด้านสะสาง X  S.D 
ระดับความ
คิดเห็น 

1.1 ภายในบริษัทมีการขจัดสิ่งของไม่จ าเป็นออกจากพื้นที่
รับ-ส่งสินค้า 

3.70 0.64 มาก 

1.2 บริษัทมีแผนผังการจัดวางสินค้า และติดป้ายชื่อสินค้า
อย่างชัดเจน 

3.67 0.61 มาก 

1.3 บริษัทมีการแยกของหนัก-เบาในการวางสินค้าในรถ
ขนส่ง 

3.76 0.64 มาก 

1.4 บริษัทมีการแยกของหนัก-เบาในการวางสินค้าในรถ
ขนส่ง 

3.72 0.75 มาก 

ภาพรวม 3.71 0.41 มาก 
 

จากตารางที่ 4.16 ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อ
ก าจัดความสูญเปล่า ด้านสะสาง ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.71 เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่า ข้อบริษัทมีการแยกของหนัก-เบาในการวางสินค้าในรถขนส่ง อยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.76 รองลงมาคือข้อบริษัทมีการแยกของหนัก-เบาในการวางสินค้าในรถ
ขนส่ง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.72 ข้อภายในบริษัทมีการขจัดสิ่งของไม่จ าเป็นออกจาก
พื้นที่รับ-ส่งสินค้า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.70 และข้อบริษัทมีแผนผังการจัดวางสินค้า 
และติดป้ายชื่อสินค้าอย่างชัดเจน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด เท่ากับ 3.67 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.17 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัด
ความสูญเปล่า ด้านสะดวก 

 

ปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่า ด้านสะดวก X  S.D 
ระดับความ
คิดเห็น 

2.1 ภายในบริษัทมีการก าหนดต าแหน่งที่วางสินค้าชัดเจน
เพื่อความสะดวกในการับส่ง-สินค้า 

3.70 0.63 มาก 

2.2 ภายในบริษัทมีการจัดสินค้าเป็นหมวดหมู่และเขียน
ป้ายชื่อก ากับ 

3.75 0.68 มาก 

2.3 สถานที่จอดรถขนส่งสินค้ามีความสะดวกต่อการน า
ออกมาใช้งาน 

3.79 0.66 มาก 

2.4 ภายในรถขนส่งมีการจัดเรียงสินค้าเป็นระเบียบ
ตามล าดับระยะทางเพื่อความสะดวกในการขนส่ง 

3.64 0.69 มาก 

2.5 บริษัทมีระบบติดตามรถขนส่งสินค้า (GPS) แต่ละ
ประเภทเพื่อให้ลูกค้ารับความสะดวกในการติดตาม
ข้อมูลของสินค้า 

3.61 0.73 มาก 

ภาพรวม 3.70 0.40 มาก 
  

จากตารางที่ 4.17 ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อ
ก าจัดความสูญเปล่า ด้านสะดวก ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.70 เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่า ข้อสถานที่จอดรถขนส่งสินค้ามีความสะดวกต่อการน าออกมาใช้งาน อยู่ในระดับมาก 
มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.79 รองลงมาคือข้อภายในบริษัทมีการจัดสินค้าเป็นหมวดหมู่และเขียนป้าย
ชื่อก ากับ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75 ข้อภายในบริษัทมีการก าหนดต าแหน่งที่วางสินค้า
ชัดเจนเพื่อความสะดวกในการับส่ง-สินค้า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.70 ข้อ ภายในรถ
ขนส่งมีการจัดเรียงสินค้าเป็นระเบียบตามล าดับระยะทางเพื่อความสะดวกในการขนส่ง อยู่ในระดับ
มาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.64 และข้อบริษัทมีระบบติดตามรถขนส่งสินค้า (GPS) แต่ละประเภทเพื่อให้
ลูกค้ารับความสะดวกในการติดตามข้อมูลของสินค้า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดเท่ากับ 
3.61 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.18 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัด
ความสูญเปล่า ด้านสะอาด 

 

ปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่า ด้านสะอาด X  S.D 
ระดับความ
คิดเห็น 

3.1 พื้นที่ในการวางสินค้าระหว่างรอการส่งภายในบริษัท
สะอาด 

3.64 0.62 มาก 

3.2 สิ่งแวดล้อมในบริษัทดี สถานที่ท างานสะอาดน่าใช้
บริการ 

3.82 0.66 มาก 

3.3 อุปกรณ์ขนย้ายสินค้าของบริษัทมีความสะอาด สภาพ
พร้อมใช้งาน 

3.60 0.65 มาก 

3.4 ภายในรถขนส่งสินค้าสะอาดไม่มีขยะสิ่งของไม่จ าเป็น 3.74 0.64 มาก 

3.5 พนักงานส่งสินค้าสุภาพแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 3.60 0.66 มาก 

ภาพรวม 3.68 0.42 มาก 
  

จากตารางที่ 4.18 ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อ
ก าจัดความสูญเปล่า ด้านสะอาด ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.68 เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่าข้อสิ่งแวดล้อมในบริษัทดี สถานที่ท างานสะอาดน่าใช้บริการ อยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.82 รองลงมาคือข้อภายในรถขนส่งสินค้าสะอาดไม่มีขยะสิ่งของไม่จ าเป็น 
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.74  ข้อพื้นที่ในการวางสินค้าระหว่างรอการส่งภายในบริษัท
สะอาด อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.64 และข้ออุปกรณ์ขนย้ายสินค้าของบริษัทมีความ
สะอาด สภาพพร้อมใช้งานกับข้อพนักงานส่งสินค้าสุภาพแต่งกายสะอาดเรียบร้อย อยู่ในระดับมาก 
มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด เท่ากับ 3.60 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.19 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัด
ความสูญเปล่า ด้านสุขลักษณะ 

 

ปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่า  
ด้านสุขลักษณะ 

X  S.D 
ระดับความ
คิดเห็น 

4.1 ที่นั่งรอระหว่างบริการถูกสุขลักษณะและมีความ
เพียงพอต่อจ านวนลูกค้า 

3.65 0.62 มาก 

4.2 พนักงานขนส่งมีสุภาพแข็งแรงพร้อมในการปฏิบัติงาน 3.59 0.63 มาก 
4.3 พนักงานมีการรักษาสถานที่  อุปกรณ์ สิ่งของที่ใช้

รวมถึงยานพาหนะให้อยู่ในสภาพพร้อมใช้งานเสมอ 
3.78 0.60 มาก 

4.4 บริเวณพื้นวางสินค้าและรถขนส่งสินค้ามีการติดตั้งถัง
ดับเพลิงที่มีสภาพพร้อมใช้งานอยู่เสมอ 

3.59 0.66 มาก 

ภาพรวม 3.65 0.41 มาก 
  

จากตารางที่ 4.19  ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อ
ก าจัดความสูญเปล่า ด้านสุขลักษณะ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65 เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า ข้อพนักงานมีการรักษาสถานที่ อุปกรณ์ สิ่งของที่ใช้รวมถึงยานพาหนะให้อยู่ใน
สภาพพร้อมใช้งานเสมอ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด เท่ากับ 3.78 รองลงมาคือข้อที่นั่งรอ
ระหว่างบริการถูกสุขลักษณะและมีความเพียงพอต่อจ านวนลูกค้า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.65 และข้อพนักงานขนส่งมีสุภาพแข็งแรงพร้อมในการปฏิบัติงานกับข้อบริเวณพื้นวางสินค้าและ
รถขนส่งสินค้ามีการติดต้ังถังดับเพลิงที่มีสภาพพร้อมใช้งานอยู่เสมอ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยน้อย
ที่สุด เท่ากับ 3.59 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.20 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัด
ความสูญเปล่า ด้านสร้างนิสัย 

 

ปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่า  
ด้านสร้างนิสัย 

X  S.D 
ระดับความ
คิดเห็น 

5.1 พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพและมีอัธยาศัยดี 3.66 0.69 มาก 
5.2 พนักง านมีความ เข้ า ใจ เ ร่ืองกฎระ เบี ยบในการ

ปฏิบัติงานอย่างชัดเจนและสามารถให้ค าแนะน าได้
อย่างถูกต้อง 

3.57 0.63 มาก 

5.3 บริษัทมีการตรวจสอบการท างานของพนักงานกับ
ลูกค้าผู้ใช้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

3.67 0.69 มาก 

5.4 บริษัทมีภาพรวมในการปฏิบัติงานดี พร้อมทั้งมีความ
รับผิดชอบต่อลูกค้าที่มาใช้บริการเป็นอย่างดี 

3.61 0.63 มาก 

ภาพรวม 3.63 0.46 มาก 
  

จากตารางที่ 4.20 ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อ
ก าจัดความสูญเปล่า ด้านสร้างนิสัย ภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.63 เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อ พบว่าข้อบริษัทมีการตรวจสอบการท างานของพนักงานกับลูกค้าผู้ใช้บริการอย่าง
สม่ าเสมอ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ รองลงมาคือข้อพนักงานให้บริการด้วยความ
สุภาพและมีอัธยาศัยดี อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่าเท่ากับ 3.66 ข้อบริษัทมีภาพรวมในการ
ปฏิบัติงานดี พร้อมทั้งมีความรับผิดชอบต่อลูกค้าที่มาใช้บริการเป็นอย่างดี อยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.61 และข้อพนักงานมีความเข้าใจเร่ืองกฎระเบียบในการปฏิบัติงานอย่างชัดเจนและ
สามารถให้ค าแนะน าได้อย่างถูกต้อง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.57 ตามล าดับ 
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4.4 ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก 
ประสิทธิภาพการขนส่งทางบกของบริษัทลูกค้าที่เป็นสมาชิกที่เกิดจากการใช้บริการกับ

บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัดซึ่งประกอบด้วย 2 ด้าน คือ การลดต้นทุนด้านการขนส่งลดลงจ านวนกี่
เปอร์เซ็นต์ และความรวดเร็วในการขนส่งซึ่งเป็นข้อมูลจริงที่ได้จากบริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด 
 
ตารางที่ 4.21 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามการลดต้นทุนด้านการขนส่ง

ที่เกิดจากการใช้บริการบริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด  
 

เปอร์เซ็นต์การลดต้นทุน จ านวน ร้อยละ 
1 – 2 % 
3 – 4 % 
5 – 6 % 
7 – 8 % 
9 – 10 % 

61 
102 
133 
57 
47 

15.25 
25.50 
33.25 
14.25 
11.75 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางที่ 4.21 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่คิดว่ากิจการในรอบปีที่ผ่านมามีการลดต้นทุน
การขนส่งที่เกิดจากการใช้บริการกับบริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด ลดลง 5 – 6 % จ านวน 133 คน คิด
เป็นร้อยละ 33.25 รองลงมาลดลง 3 – 4 % จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.50 ลดลง 1 – 2 % 
จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.25  ลดลง 7 – 8% จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.25 และลดลง  
9 – 10 % จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.75 
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ตารางที่ 4.22 จากข้อมูลของบริษัท แสดงจ านวนและร้อยละจ าแนกผลการด าเนินการขนส่งสินค้า
เพื่อความรวดเร็วตามมาตรฐานของบริษัทเอ็น เอ็ม แอล จ ากัด  ในปี พ.ศ.2554      
(กลุ่มตัวอย่าง 400) 

 
ความรวดเร็วในการขนส่ง จ านวน(รอบ) ร้อยละ 

ส่งส่งสินค้าเร็วกว่าก าหนด 
ส่งสินค้าภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
ส่งสินค้าช้ากว่าก าหนด 1 – 2 วัน 

90 
300 
10 

22.50 
75.00 
2.50 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางที่ 4.22  บริษัทเอ็น เอ็ม แอล จ ากัดมีการด าเนินการขนส่งสินค้าเพื่อความ
รวดเร็วมาตรฐานของบริษัท พบว่า ในปี พ.ศ. 2554 จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน ส่งสินค้า
ภายในระยะเวลาที่ก าหนดมากที่สุด จ านวน 300  คน  คิดเป็นร้อยละ 75 รองลงมาคือ ส่งสินค้าเร็ว
กว่าก าหนด จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.50 และส่งสินค้าช้ากว่าก าหนด 1 – 2 วัน จ านวน 10 
คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 ตามล าดับ 
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4.5 การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบกกับประสิทธิภาพ
การขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน 

Ho ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ไม่มีความสัมพันธ์ประสิทธิภาพการ
ขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน 

Ha ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก มีความสัมพันธ์ประสิทธิภาพการขนส่ง
ทางบก ด้านการลดต้นทุน 
 
ตารางที่ 4.23 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก กับ

ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน 
 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก 
ภาพรวม 

ประสิทธิ์ภาพการขนส่งทาง
บก ด้านการลดต้นทุน 

Pearson 
 

Sig 
 

1. ด้านความสามารถ 0.035 0.485 
2. ด้านการเข้าถึงบริการ 0.034 0.500 
3. ด้านการติดต่อสื่อสาร 0.057 0.255 
4. ด้านความน่าเชื่อถือ 0.033 0.513 
5. ด้านความปลอดภัย 0.006 0.898  

ภาพรวม 0.031 0.531 
 

จากตารางที่ 4.23  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ
กับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน โดยใช้การทดสอบค่าสัมประสิทธิ์อย่างงาน
ของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบว่า ปัจจัยคุณภาพในการ
ให้บริการ ด้านความสามารถกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน มีค่า Sig. เท่ากับ 
0.531 ซึ่ง มากกว่า ระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยมีค่า (r) เท่ากับ 0.031 ซึ่งไม่มีความสัมพันธ์ ดังนั้นจึง
ยอมรับ Ho ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ไม่มีความสัมพันธ์ประสิทธิภาพการขนส่ง
ทางบก ด้านการลดต้นทุน 
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Ho ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านความสามารถไม่มีความสัมพันธ์
ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน 

Ha ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านความสามารถมีความสัมพันธ์
ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน 

 
ตารางที่ 4.24 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้าน

ความสามารถกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน 
 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก 
ด้านความสามารถ 

ประสิทธิ์ภาพการขนส่งทาง
บก ด้านการลดต้นทุน 

Pearson 
 

Sig 
 

1.1 ยานพาหนะของบริษัทที่ใช้ในการขนส่งมีมาตรฐานที่ดีพร้อม
ในการให้บริการ 

0.016 0.743 

1.2 อุปกรณ์และเคร่ืองมือในการท างานมีความทันสมัยและพร้อม
ใช้งานอยู่เสมอ 

0.024 0.626 

1.3 พนักงานสามารถให้บริการขนส่งสินค้าถึงจุดหมายได้
ทันเวลาที่ก าหนด 

0.008 0.880 

1.4 พนักงานมีความสามารถในการใช้อุปกรณ์เคลื่อนย้ายสินค้าได้
ถูกต้องและเหมาะสม 

0.025 0.612 

1.5 พนักงานมีความช านาญในการให้บริการพร้อมทั้งแก้ไข
ปัญหาต่าง ๆ ในขณะปฏิบัติงานได้ดี 

0.023 0.653 

ภาพรวม 0.035 0.485 
 

จากตารางที่ 4.24  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ 
ด้านความสามารถกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน โดยใช้การทดสอบค่า
สัมประสิทธิ์อย่างงานของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบว่า 
ปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ ด้านความสามารถกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลด
ต้นทุน มีค่า Sig. เท่ากับ 0.485 ซึ่ง มากกว่า ระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยมีค่า (r) เท่ากับ 0.035 ซึ่งไม่มี
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ความสัมพันธ์ ดังนั้นจึงยอมรับ Ho ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านความสามารถไม่
มีความสัมพันธ์ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน 

Ho ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านการเข้าถึงบริการไม่มีความสัมพันธ์
ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน 

Ha ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านการเข้าถึงบริการมีความสัมพันธ์
ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน 
 
ตารางที่ 4.25 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านการเข้าถึง 
 บริการกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน 
 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก 
ด้านการเข้าถึงบริการ 

ประสิทธิ์ภาพการขนส่งทาง
บก ด้านการลดต้นทุน 

Pearson 
 

Sig 
 

2.1 บริษัทมีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนท าให้ท่าน
สามารถเข้าใจถึงหลักการใช้บริการขนส่งทุกประเภทได้
โดยง่าย 

0.011 
 

0.820 

2.2 บริษัทตั้งอยู่ในย่านชุมชนสะดวกแก่การใช้บริการ 0.023 0.642 
2.3 บริษัทเปิดให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง ท าให้สามารถเข้าใช้

บริการได้ตลอดเวลา 
0.015 0.760 

2.4 รูปแบบเอกสารในการรับส่งสินค้าสามารถเข้าใจง่าย 0.036 0.472 
2.5 พนักงานมีความรู้ในเร่ืองรูปแบบการให้บริการและสามารถ

ให้ข้อมูลได้โดยรวดเร็ว 
0.033 0.505 

ภาพรวม 0.034 0.500 
 

จากตารางที่ 4.25  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ 
ด้านการเข้าถึงบริการกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุนโดยใช้การทดสอบค่า
สัมประสิทธิ์อย่างงานของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบว่า 
ปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ ด้านการเข้าถึงบริการกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลด
ต้นทุน มีค่า Sig. เท่ากับ 0.500 ซึ่ง มากกว่า ระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยมีค่า (r) เท่ากับ 0.034 ซึ่งไม่มี
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ความสัมพันธ์ ดังนั้นจึงยอมรับ Ho ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านการเข้าถึงบริการ
ไม่มีความสัมพันธ์ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน 

Ho ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านการติดต่อสื่อสารไม่มีความสัมพันธ์
ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน 

Ha ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านการติดต่อสื่อสารมีความสัมพันธ์
ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน 
 
ตารางที่ 4.26 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก  ด้านการ

ติดต่อสื่อสารกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน 
 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก 
ด้านการติดต่อสื่อสาร 

ประสิทธิ์ภาพการขนส่งทาง
บก ด้านการลดต้นทุน 

Pearson 
 

Sig 
 

3.1 พนักงานมีความสามารถในการสื่อสารกับลูกค้าในเร่ืองการ
ให้บริการเกี่ยวกับการขนส่งได้เป็นอย่างดี 

0.012 0.816 

3.2 ช่องทางในการติดต่อสื่อสารกับบริษัทมีให้เลือกหลายวิธี เช่น 
โทรศัพท์ เว็บไซต์ของบริษัท 

0.075 0.137 

3.3 บริษัทท างานเป็นระบบมีการติดต่อประสานงานกันเป็นอย่าง
ดี 

0.031 0.535 

3.4 บริษัทมีสื่อสิ่งพิมพ์เพื่อประชาสัมพันธ์ข้อมูลให้แก่ลูกค้าอย่าง
ทั่วถึง 

0.024 0.637 

3.5 ลูกค้าสามารถติดต่อกับบริษัทเพื่อท าการตรวจสอบข้อมูลของ
สินค้าที่ขนส่งได้ตลอดเวลา 

0.035 0.480 

ภาพรวม 0.057 0.255 
 

จากตารางที่ 4.26  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ 
ด้านการติดต่อสื่อสารกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุนโดยใช้การทดสอบค่า
สัมประสิทธิ์อย่างงานของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบว่า 
ปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ ด้านการติดต่อสื่อสารกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลด
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ต้นทุน มีค่า Sig. เท่ากับ 0.255 ซึ่ง มากกว่า ระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยมีค่า (r) เท่ากับ 0.057 ซึ่งไม่มี
ความสัมพันธ์ ดังนั้นจึงยอมรับ Ho ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านการติดต่อสื่อสาร
ไม่มีความสัมพันธ์ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน 

Ho ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านความน่าเชื่อถือไม่มีความสัมพันธ์
ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน 

Ha ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านความน่าเชื่อถือมีความสัมพันธ์
ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน 

 
ตารางที่ 4.27 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านความ

น่าเชื่อถือกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน 
 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก 
ด้านความน่าเชื่อถือ 

ประสิทธิ์ภาพการขนส่งทาง
บก ด้านการลดต้นทุน 

Pearson 
 

Sig 
 

4.1 บริษัทมีการให้บริการที่มีความน่าเชื่อถือในสายตาของลูกค้า 0.048 0.339 
4.2 พนักงานแต่งกายสุภาพตามแบบฟอร์มของบริษัทดูแล้ว

น่าเชื่อถือ 
0.030 0.547 

4.3 บริษัทมีการจัดส่งสินค้าตรงตามข้อสัญญาที่ให้ไว้ทุก
ประการ 

0.020 0.689 

4.4 บริษัทมีการจัดส่งสินค้าถูกสถานที่และตรงตามเวลาที่นัด
หมาย 

0.014 0.773 

4.5 บริษัทมีความมั่นคง เป็นที่ รู้จักทั่วไปในวงการธุรกิจส่ง
สินค้า 

0.045 0.370 

ภาพรวม 0.033 0.513 
 

จากตารางที่ 4.27  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ 
ด้านความน่าเชื่อถือกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุนโดยใช้การทดสอบค่า
สัมประสิทธิ์อย่างงานของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบว่า 
ปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลด
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ต้นทุน มีค่า Sig. เท่ากับ 0.513 ซึ่ง มากกว่า ระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยมีค่า (r) เท่ากับ 0.033 ซึ่งไม่มี
ความสัมพันธ์ ดังนั้นจึงยอมรับ Ho ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านความน่าเชื่อถือไม่
มีความสัมพันธ์ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน 

Ho ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านความปลอดภัยไม่มีความสัมพันธ์
ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน 

Ha ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านความปลอดภัยมีความสัมพันธ์
ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน 

 
ตารางที่ 4.28 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านความ

ปลอดภัยกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน 
 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก 
ด้านความปลอดภัย 

ประสิทธิ์ภาพการขนส่ง
ทางบก ด้านการลดต้นทุน 

Pearson 
 

Sig 
 

5.1 พนักงานบริการรักษาข้อมูลของลูกค้าโดยมิได้เปิดเผยให้แก่
บุคคลภายนอกก่อนได้รับอนุญาต 

0.047 0.346 

5.2 บริษัทมีสถานที่และตู้นิรภัยส าหรับรักษาของที่มีมูลค่าสูง 0.024 0.635 
5.3 การรับส่งสินค้าระหว่างเจ้าหน้าที่มีการตรวจสอบยอดจ านวน

สินค้าให้ตรงตามส าเนาใบเสร็จรับเงิน 
0.019 0.712 

5.4 บริษัทมีอุปกรณ์รักษาความปลอดภัยของสินค้าเพื่อป้องกัน
ไม่ให้เกิดความเสียหาย 

0.010 0.836 

5.5 การเบิกจ่ายสินค้าของบริษัทผู้รับผิดชอบจะต้องลงนามไว้เป็น
หลักฐานเสมอ 

0.008 0.866 

ภาพรวม 0.006 0.898 
 

จากตารางที่  4.528  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพในการ
ให้บริการ ด้านความปลอดภัยกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุนโดยใช้การ
ทดสอบค่าสัมประสิทธิ์อย่างงานของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
พบว่า ปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ ด้านความปลอดภัยกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบกด้าน
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การลดต้นทุน มีค่า Sig. เท่ากับ 0.898 ซึ่ง มากกว่า ระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยมีค่า (r) เท่ากับ 0.006 
ซึ่งไม่มีความสัมพันธ์ ดังนั้นจึงยอมรับ Ho ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านความ
ปลอดภัยไม่มีความสัมพันธ์ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน 

Ho ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ไม่มีความสัมพันธ์ประสิทธิภาพการ
ขนส่งทางบก ด้านความเร็วในการขนส่งสินค้า 

Ha ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก มีความสัมพันธ์ประสิทธิภาพการขนส่ง
ทางบก ด้านความเร็วในการขนส่งสินค้า 
 

ตารางที่ 4.29 แสดงความสัมพันธ์ระหว่ างปัจจัยคุณภาพการให้บ ริการขนส่งทางบก กับ
ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้า 

 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก 
ภาพรวม 

ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก 
ด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้า 

Pearson 
 

Sig 
 

1. ด้านความสามารถ 0.000 1.000 
2. ด้านการเข้าถึงบริการ 0.017 0.733 
3. ด้านการติดต่อสื่อสาร 0.008 0.877 
4. ด้านความน่าเชื่อถือ 0.050 0.317 
5. ด้านความปลอดภัย 0.093 0.064 

ภาพรวม 0.052 0.300 
 

จากตารางที่ 4.29  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ 
กับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้าโดยใช้การทดสอบค่า
สัมประสิทธิ์อย่างงานของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบว่า 
ปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ กับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านความรวดเร็วในการขนส่ง
สินค้า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.300 ซึ่ง มากกว่าระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยมีค่า (r) เท่ากับ 0.052 ซึ่งไม่มี
ความสัมพันธ์ ดังนั้นจึงยอมรับ Ho ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ไม่มีความสัมพันธ์
ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านความเร็วในการขนส่งสินค้า 
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Ho ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านความสามารถไม่มีความสัมพันธ์
ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านความเร็วในการขนส่งสินค้า 

Ha ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านความสามารถมีความสัมพันธ์
ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านความเร็วในการขนส่งสินค้า 

 
ตารางที่ 4.30 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้าน

ความสามารถกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก  ด้านความรวดเร็วในการขนส่ง
สินค้า 

 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก 
ด้านความสามารถ 

ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก 
ด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้า 

Pearson 
 

Sig 
 

1.1 ยานพาหนะของบริษัทที่ใช้ในการขนส่งมีมาตรฐานที่
ดีพร้อมในการให้บริการ 

0.038 
 

0.454 

1.2 อุปกรณ์และเคร่ืองมือในการท างานมีความทันสมัย
และพร้อมใช้งานอยู่เสมอ 

0.044 0.376 

1.3 พนักงานสามารถให้บริการขนส่งสินค้าถึงจุดหมาย
ได้ทันเวลาที่ก าหนด 

0.026 0.607 

1.4 พนักงานมีความสามารถในการใช้อุปกรณ์เคลื่อนย้าย
สินค้าได้ถูกต้องและเหมาะสม 

0.060 0.232 

1.5 พนักงานมีความช านาญในการให้บริการพร้อมทั้ง
แก้ไขปัญหาต่าง ๆ ในขณะปฏิบัติงานได้ดี 

0.032 0.525 

ภาพรวม 0.000 1.000 
 

จากตารางที่ 4.30  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ 
ด้านความสามารถกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้าโดยใช้
การทดสอบค่าสัมประสิทธิ์อย่างงานของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) พบว่า ปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ ด้านความสามารถกับประสิทธิภาพการขนส่ง
ทางบก ด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้า มีค่า Sig. เท่ากับ 1.000 ซึ่ง มากกว่าระดับนัยส าคัญ 
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0.05 โดยมีค่า (r) เท่ากับ 0.000 ซึ่งไม่มีความสัมพันธ์ ดังนั้นจึงยอมรับ  Ho ปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการขนส่งทางบก ด้านความสามารถไม่มีความสัมพันธ์ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้าน
ความเร็วในการขนส่งสินค้า 

Ho ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านการเข้าถึงบริการไม่มีความสัมพันธ์
ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านความเร็วในการขนส่งสินค้า 

Ha ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านการเข้าถึงบริการมีความสัมพันธ์
ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านความเร็วในการขนส่งสินค้า 

 
ตารางที่ 4.31 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านการเข้าถึง

บริการกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้า 
 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก 
ด้านการเข้าถึงบริการ 

ประสิทธิ์ภาพการขนส่งทางบก 
ด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้า 

Pearson 
 

Sig 
 

2.1 บริษัทมีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนท า
ให้ท่านสามารถเข้าใจถึงหลักการใช้บริการขนส่งทุก
ประเภทได้โดยง่าย 

0.008 
 

0.868 

2.2 บริษัทตั้งอยู่ในย่านชุมชนสะดวกแก่การใช้บริการ 0.038 0.452 
2.3 บริษัทเปิดให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง ท าให้สามารถ

เข้าใช้บริการได้ตลอดเวลา 
0.013 0.796 

2.4 รูปแบบเอกสารในการรับส่งสินค้าสามารถเข้าใจง่าย 0.043 0.394 
2.5 พนักงานมีความรู้ในเร่ืองรูปแบบการให้บริการและ

สามารถให้ข้อมูลได้โดยรวดเร็ว 
0.073 0.145 

ภาพรวม 0.017 0.733 
 

จากตารางที่ 4.31  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ 
ด้านการเข้าถึงบริการกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้า โดย
ใช้การทดสอบค่าสัมประสิทธิ์อย่างงานของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) พบว่า ปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ ด้านการเข้าถึงบริการกับประสิทธิภาพการขนส่ง
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ทางบก ด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.733 ซึ่ง มากกว่า ระดับนัยส าคัญ 
0.05 โดยมีค่า (r) เท่ากับ 0.017 ซึ่งไม่มีความสัมพันธ์ ดังนั้นจึงยอมรับ Ho ปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการขนส่งทางบก ด้านการเข้าถึงบริการไม่มีความสัมพันธ์ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก 
ด้านความเร็วในการขนส่งสินค้า 

Ho ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านการติดต่อสื่อสารไม่มีความสัมพันธ์
ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านความเร็วในการขนส่งสินค้า 

Ha ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านการติดต่อสื่อสารมีความสัมพันธ์
ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านความเร็วในการขนส่งสินค้า 

 
ตารางที่ 4.32 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านการ

ติดต่อสื่อสารกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านความรวดเร็วในการขนส่ง
สินค้า 

 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก 
ด้านการติดต่อสื่อสาร 

ประสิทธิ์ภาพการขนส่งทางบก 
ด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้า 

Pearson 
 

Sig 
 

3.1 พนักงานมีความสามารถในการสื่อสารกับลูกค้าใน
เร่ืองการให้บริการเกี่ยวกับการขนส่งได้เป็นอย่างด ี

0.025 0.618 

3.2 ช่องทางในการติดต่อสื่อสารกับบริษัทมีให้เลือก
หลายวิธี เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ของบริษัท 

0.006 0.901 

3.3 บริษัทท างานเป็นระบบมีการติดต่อประสานงานกัน
เป็นอย่างดี 

0.051 0.307 

3.4 บริษัทมีสื่อสิ่งพิมพ์เพื่อประชาสัมพันธ์ข้อมูลให้แก่
ลูกค้าอย่างทั่วถึง 

0.009 0.858 

3.5 ลูกค้าสามารถติดต่อกับบริษัทเพื่อท าการตรวจสอบ
ข้อมูลของสินค้าที่ขนส่งได้ตลอดเวลา 

0.002 0.959 

ภาพรวม 0.008 0.877 
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จากตารางที่ 4.32  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ 
ด้านการติดต่อสื่อสารกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้า โดย
ใช้การทดสอบค่าสัมประสิทธิ์อย่างงานของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) พบว่า ปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ ด้านการติดต่อสื่อสารกับประสิทธิภาพการขนส่ง
ทางบก ด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.877 ซึ่ง มากกว่า ระดับนัยส าคัญ 
0.05 โดยมีค่า (r) เท่ากับ 0.008 ซึ่งไม่มีความสัมพันธ์ ดังนั้นจึงยอมรับ  Ho ปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการขนส่งทางบก ด้านการติดต่อสื่อสารไม่มีความสัมพันธ์ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก 
ด้านความเร็วในการขนส่งสินค้า 

Ho ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านความน่าเชื่อถือไม่มีความสัมพันธ์
ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านความเร็วในการขนส่งสินค้า 

Ha ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านความน่าเชื่อถือมีความสัมพันธ์
ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านความเร็วในการขนส่งสินค้า 

 

ตารางที่ 4.33 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านความ
น่าเชื่อถือกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้า 

 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก 
ด้านความน่าเชื่อถือ 

ประสิทธิ์ภาพการขนส่งทางบก 
ด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้า 

Pearson 
 

Sig 
 

4.1 บริษัทมีการให้บริการที่มีความน่าเชื่อถือในสายตา
ของลูกค้า 

0.593 0.400 

4.2 พนักงานแต่งกายสุภาพตามแบบฟอร์มของบริษัทดู
แล้วน่าเชื่อถือ 

0.005 0.921 

4.3 บริษัทมีการจัดส่งสินค้าตรงตามข้อสัญญาที่ให้ไว้ทุก
ประการ 

0.050 0.323 

4.4 บริษัทมีการจัดส่งสินค้าถูกสถานที่และตรงตามเวลา
ที่นัดหมาย 

0.011 0.821 

4.5 บริษัทมีความมั่นคง เป็นที่รู้จักทั่วไปในวงการธุรกิจ
ส่งสินค้า 

0.075 0.133 

รวม 0.050 0.317 
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จากตารางที่ 4.33  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ 
ด้านความน่าเชื่อถือกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก  ด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้าโดยใช้
การทดสอบค่าสัมประสิทธิ์อย่างงานของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) พบว่า ปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือกับประสิทธิภาพการขนส่ง
ทางบก ด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.317 ซึ่ง มากกว่า ระดับนัยส าคัญ 
0.05 โดยมีค่า (r) เท่ากับ 0.050 ซึ่งไม่มีความสัมพันธ์ ดังนั้นจึงยอมรับ  Ho ปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการขนส่งทางบก ด้านความน่าเชื่อถือไม่มีความสัมพันธ์ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้าน
ความเร็วในการขนส่งสินค้า 

Ho ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านความปลอดภัยไม่มีความสัมพันธ์
ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านความเร็วในการขนส่งสินค้า 

Ha ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านความปลอดภัยมีความสัมพันธ์
ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านความเร็วในการขนส่งสินค้า 

 
ตารางที่ 4.34 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก ด้านความ

ปลอดภัยกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้า 
 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก 
ด้านความปลอดภัย 

ประสิทธ์ิภาพการขนส่งทางบก 
ด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้า 

 
 

Pearson Sig 
 
 
 

5.1 พนักงานบริการรักษาข้อมูลของลูกค้าโดยมิได้เปิดเผย
ให้แก่บุคคลภายนอกก่อนได้รับอนุญาต 

0.123 0.400  

5.2 บริษัทมีสถานที่และตู้นิรภัยส าหรับรักษาของที่มีมูลค่า
สูง 

0.007 0.890  

5.3 การรับส่งสินค้าระหว่างเจ้าหน้าที่มีการตรวจสอบยอด
จ านวนสินค้าให้ตรงตามส าเนาใบเสร็จรับเงิน 

0.060 0.235  

5.4 บริษัทมีอุปกรณ์รักษาความปลอดภัยของสินค้าเพื่อ
ป้องกันไม่ให้เกิดความเสียหาย 

0.059 0.239  

5.5 การเบิกจ่ายสินค้าของบริษัทผู้รับผิดชอบจะต้องลงนาม
ไว้เป็นหลักฐานเสมอ 

0.085 0.088  

รวม 0.093 0.064  
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จากตารางที่ 4.34  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ 
ด้านความปลอดภัยกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้าโดยใช้
การทดสอบค่าสัมประสิทธิ์อย่างงานของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) พบว่า ปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ ด้านความปลอดภัยกับประสิทธิภาพการขนส่ง
ทางบก ด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.064 ซึ่ง มากกว่า ระดับนัยส าคัญ 
0.05 โดยมีค่า (r) เท่ากับ 0.093 ซึ่งไม่มีความสัมพันธ์ ดังนั้นจึงยอมรับ  Ho ปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการขนส่งทางบก ด้านความปลอดภัยไม่มีความสัมพันธ์ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้าน
ความเร็วในการขนส่งสินค้า 

 
 

DPU



 
 

บทที ่5 
สรุปผล อภิปรายและข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาเร่ือง “การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ การปฏิบัติงาน

เพื่อก าจัดความสูญเปล่าและประสิทธิภาพการขนส่งทางบก กรณีศึกษา บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด” 
มีจุดประสงค์การศึกษา เพื่อประเมินระดับปัจจัยคุณภาพการให้บริการของ บริษัท เอ็น เอ็ม แอล 
จ ากัด  เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยคุณภาพการให้บริการกับประสิทธิภาพการขนส่งทางบก
ของ บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัดและเพื่อศึกษาระดับของการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่าของ 
บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด โดยแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจัย ประชากรที่ใช้ในการศึกษา
วิจัยคือ ผู้ใช้บริการ ที่เป็นสมาชิกบริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด ได้กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 คน สถิตที่
ใช้วิเคราะห์ข้อมูลคือ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมุติฐาน
โดยใช้ ค่าสหสัมพันธ์เพียร์สัน ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ 
 
5.1 สรุปผล 

5.1.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 208 คน คิดเป็นร้อยละ 52.00 มีอายุ

ระหว่าง 31 – 40 ปี จ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 30.50 มีวุฒิการศึกษาส่วนใหญ่ในระดับปริญญา
ตรี จ านวน 265 คน คิดเป็นร้อยละ 66.25 ใช้บริการประเภทการขนส่งคือ ขนส่งสื่อสิ่งพิมพ์ จ านวน 
120 คน คิดเป็นร้อยละ 30 ระยะเวลาในการเป็นสมาชิก ระหว่าง 4 – 5 ปีขึ้น จ านวน 95 คน คิดเป็น
ร้อยละ 23.75 เป็นกิจการประเภทบริษัท จ านวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.25 ท างานต าแหน่ง
พนักงานทั่วไป จ านวน 240 คน คิดเป็นร้อยละ 60 อยู่ฝ่ายสต็อกสินค้า-จัดส่ง จ านวน 238 คน คิด
เป็นร้อยละ 59.50  

5.1.2 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก 
ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยภาพการให้บริการขนส่งทางบก 

ภาพรวม อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.61  
1. ด้านความสามารถ ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยคุณภาพการ

ให้บริการขนส่งทางบก ด้านความสามารถ ภาพรวม อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75 เมื่อ
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พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อพนักงานสามารถให้บริการขนส่งสินค้าถึงจุดหมายได้ทันเวลาที่
ก าหนด อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.03 รองลงมาคือข้อพนักงานมีความสามารถใน
การใช้อุปกรณ์เคลื่อนย้ายสินค้าได้ถูกต้องและเหมาะสม อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.83  
และข้อพนักงานมีความช านาญในการให้บริการพร้อมทั้งแก้ไขปัญหาต่าง ๆในขณะปฏิบัติงานได้ดี 
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดเท่ากับ 3.54  

2. ด้านการเข้าถึงบริการ ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการขนส่งทางบก ด้านการเข้าถึงบริการ ภาพรวม อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า บริษัทตั้งอยู่ในย่านชุมชนสะดวกแก่การให้บริการ อยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.66 รองลงมาคือข้อพนักงานมีความรู้ในเร่ืองรูปแบบการให้บริการและ
สามารถให้ข้อมูลได้โดยรวดเร็ว อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.58 และข้อบริษัทเปิดให้บริการ
ตลอด 24 ชั่วโมง ท าให้สามารถเข้าใช้บริการได้ตลอดเวลา อยู่ในระดับมาก มีค่ าเฉลี่ยน้อยที่สุด 
เท่ากับ 3.48  

3. ด้านการติดต่อสื่อสาร ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการขนส่งทางบก ด้านการติดต่อสื่อสาร ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.61 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อพนักงานมีความสามารถในการสื่อสารกับลูกค้าในเร่ืองการให้บริการ
เกี่ยวกับการขนส่งได้เป็นอย่างดี อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด เท่ากับ 3.75 รองลงมาคือข้อบริษัท
ท างานเป็นระบบมีการติดต่อประสานงานกันเป็นอย่างดี อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.62 และ
ข้อลูกค้าสามารถติดต่อกับบริษัทเพื่อท าการตรวจสอบข้อมูลของสินค้าที่ขนส่งได้ตลอดเวลา อยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดเท่ากับ 3.55  

4. ด้านความน่าเชื่อถือ ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการขนส่งทางบก ด้านความน่าเชื่อถือ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.53 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อบริษัทมีการจัดส่งสินค้าถูกสถานที่และตรงตามเวลาที่นัดหมาย อยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.60 รองลงมาคือข้อพนักงานแต่งกายสุภาพตามแบบฟอร์มของ
บริษัทดูแล้วน่าเชื่อถือ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.54  และข้อบริษัทมีการจัดส่งสินค้าตรง
ตามข้อสัญญาที่ให้ไว้ทุกประการกับข้อบริษัทมีความมั่นคง เป็นที่รู้จักทั่วไปในวงการธุรกิจส่ง
สินค้า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด เท่ากับ 3.49  

5. ด้านความปลอดภัย ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการขนส่งทางบก ด้านความปลอดภัย ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.61 
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อบริษัทมีอุปกรณ์รักษาความปลอดภัยของสินค้าเพื่อป้องกันไม่ให้เกิด
ความเสียหาย อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.86 รองลงมาคือข้อบริษัทมีสถานที่และตู้
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นิรภัยส าหรับรักษาของที่มีมูลค่าสูง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.66 และข้อพนักงานบริการ
รักษาข้อมูลของลูกค้าโดยมิได้เปิดเผยให้แก่บุคคลภายนอกก่อนได้รับอนุญาต อยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด เท่ากับ 3.46  

5.1.3 ปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่า 
ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบสอบถามต่อปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความ

สูญเปล่า ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.67 
1. ด้านสะสาง ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อ

ก าจัดความสูญเปล่า ด้านสะสาง ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.71 เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่า ข้อบริษัทมีการแยกของหนัก-เบาในการวางสินค้าในรถขนส่ง อยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.76 รองลงมาคือข้อบริษัทมีการแยกของหนัก-เบาในการวางสินค้าในรถ
ขนส่ง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.72 และข้อบริษัทมีแผนผังการจัดวางสินค้า และติดป้าย
ชื่อสินค้าอย่างชัดเจน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด เท่ากับ 3.67  

2. ด้านสะดวก ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อ
ก าจัดความสูญเปล่า ด้านสะดวก ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.70 เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่า ข้อสถานที่จอดรถขนส่งสินค้ามีความสะดวกต่อการน าออกมาใช้งาน อยู่ในระดับมาก 
มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.79 รองลงมาคือข้อภายในบริษัทมีการจัดสินค้าเป็นหมวดหมู่และเขียนป้าย
ชื่อก ากับ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75 และข้อบริษัทมีระบบติดตามรถขนส่งสินค้า (GPS) 
แต่ละประเภทเพื่อให้ลูกค้ารับความสะดวกในการติดตามข้อมูลของสินค้า อยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดเท่ากับ 3.61  

3. ด้านสะอาด ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อ
ก าจัดความสูญเปล่า ด้านสะอาด ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.68 เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่าข้อสิ่งแวดล้อมในบริษัทดี สถานที่ท างานสะอาดน่าใช้บริการ   อยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.82 รองลงมาคือข้อภายในรถขนส่งสินค้าสะอาดไม่มีขยะสิ่งของไม่จ าเป็น 
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.74  และข้ออุปกรณ์ขนย้ายสินค้าของบริษัทมีความสะอาด สภาพ
พร้อมใช้งานกับข้อพนักงานส่งสินค้าสุภาพแต่งกายสะอาดเรียบร้อย อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยน้อย
ที่สุด เท่ากับ 3.60  

4. ด้านสุขลักษณะ ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อ
ก าจัดความสูญเปล่า ด้านสุขลักษณะ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65 เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า ข้อพนักงานมีการรักษาสถานที่ อุปกรณ์ สิ่งของที่ใช้รวมถึงยานพาหนะให้อยู่ใน
สภาพพร้อมใช้งานเสมอ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยสูงสุด เท่ากับ 3.78 รองลงมาคือข้อที่นั่งรอ
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ระหว่างบริการถูกสุขลักษณะและมีความเพียงพอต่อจ านวนลูกค้า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.65 และข้อพนักงานขนส่งมีสุภาพแข็งแรงพร้อมในการปฏิบัติงานกับข้อบริเวณพื้นวางสินค้าและ
รถขนส่งสินค้ามีการติดต้ังถังดับเพลิงที่มีสภาพพร้อมใช้งานอยู่เสมอ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยน้อย
ที่สุด เท่ากับ 3.59  

5. ด้านสร้างนิสัย ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อ
ก าจัดความสูญเปล่า ด้านสร้างนิสัย ภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.63 เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อ พบว่าข้อบริษัทมีการตรวจสอบการท างานของพนักงานกับลูกค้าผู้ใช้บริการอย่าง
สม่ าเสมอ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ รองลงมาคือข้อพนักงานให้บริการด้วยความ
สุภาพและมีอัธยาศัยดี อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่าเท่ากับ 3.66 และข้อพนักงานมีความเข้าใจเร่ือง
กฎระเบียบในการปฏิบัติงานอย่างชัดเจนและสามารถให้ค าแนะน าได้อย่างถูกต้อง อยู่ในระดับมาก 
มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.57  

5.1.4 ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก 
1. ด้านการลดต้นทุน กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่คิดว่ากิจการในรอบปีที่ผ่านมามีการลด

ต้นทุนการขนส่งที่เกิดจากการใช้บริการกับบริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด ลดลง 5 – 6 % จ านวน 133 
คน คิดเป็นร้อยละ 33.25 รองลงมาลดลง 3 – 4 % จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.50 และลดลง  
9 – 10 % จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.75  

2. ด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้า  บริษัทเอ็น เอ็ม แอล จ ากัดมีการด าเนินการ
ขนส่งสินค้าเพื่อความรวดเร็วมาตรฐานของบริษัท พบว่า ในปี พ.ศ. 2554 จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 
400 คน ส่งสินค้าภายในระยะเวลาที่ก าหนดมากที่สุด จ านวน 300  คน  คิดเป็นร้อยละ 75 รองลงมา
คือ ส่งสินค้าเร็วกว่าก าหนด จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.50 และส่งสินค้าช้ากว่าก าหนด 1 – 2 
วัน จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 

5.1.5 การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริก ารขนส่งทางบกกับ
ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน 

ปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ ด้านความสามารถไม่มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพ
การขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05  ปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว้ 

ปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ ด้านการเข้าถึงบริการไม่มีความสัมพันธ์ประสิทธิภาพ
การขนส่งทางบก ด้านการลดต้นทุน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว้ 

ปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ การติดต่อสื่อสารไม่มีความสัมพันธ์ประสิทธิภาพการ
ขนส่งทางบก  ด้านการลดต้นทุน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว้ 
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ปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือไม่มีความสัมพันธ์ประสิทธิภาพการ
ขนส่งทางบก  ด้านการลดต้นทุนที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว้ 

ปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ ด้านความปลอดภัยไม่มีความสัมพันธ์ประสิทธิภาพการ
ขนส่งทางบก  ด้านการลดต้นทุน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว้ 

5.1.6 การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบกกับ
ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก ด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้า 

ปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ ด้านความสามารถไม่มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพ
การขนส่งทางบก ด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้า ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ปฏิเสธสมมติฐาน
การวิจัยที่ตั้งไว้ 

ปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ ด้านการเข้าถึงบริการไม่มีความสัมพันธ์ประสิทธิภาพ
การขนส่งทางบก ด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้า ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ปฏิเสธสมมติฐาน
การวิจัยที่ตั้งไว้ 

ปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ การติดต่อสื่อสารไม่มีความสัมพันธ์ประสิทธิภาพการ
ขนส่งทางบก ด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้า ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ปฏิเสธสมมติฐานการ
วิจัยที่ตั้งไว้ 

ปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือไม่มีความสัมพันธ์ประสิทธิภาพการ
ขนส่งทางบก ด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้า ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ปฏิเสธสมมติฐานการ
วิจัยที่ตั้งไว้ 

ปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ ด้านความปลอดภัยไม่มีความสัมพันธ์ประสิทธิภาพการ
ขนส่งทางบก  ด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้าที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ปฏิเสธสมมติฐานการ
วิจัยที่ตั้งไว้ 

 
5.2  อภิปรายผล 

จากการศึกษา “การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ การปฏิบัติงาน
เพื่อก าจัดความสูญเปล่าและประสิทธิภาพการขนส่งทางบก กรณีศึกษา บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด” 
ผู้วิจัยได้น าประเด็นที่เห็นสมควรน ามาอภิปรายผลดังนี้ 

1. ความคิดเห็นต่อปัจจัยคุณภาพในด้านการให้บริการ ด้านความสามารถ การเข้าถึง
บริการ ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความปลอดภัย อยู่ในระดับมาก ที่เป็นเช่นนี้ 
เนื่องจากบริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด มีมาตรฐานในการปฏิบัติงานการให้บริการขนส่งสินค้าที่มี
คุณภาพในการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าที่ใช้บริการ ท าให้ความคิดเห็นออกมาในระดับที่ดี ซึ่ง
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คุณภาพในการให้บริการตามปัจจัยด้านต่างๆ เป็นสิ่งส าคัญของธุรกิจบริการ โดยที่บริษัทฯยึดการ
ปฏิบัติงานขนส่งสินค้าให้แก่บริษัทสมาชิกตามมาตรฐานการให้บริการที่ดีเพื่อตอบสนองความพึง
พอใจสูงสุดของผู้ใช้บริการ อีกทั้งยังก่อให้เกิดการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพน ามาซึ่งความ
น่าเชื่อถือแก่ธุรกิจการขนส่งสินค้าของบริษัทฯมากยิ่งขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับ  ศิริวรรณ เสรีรัตน์      
และคณะ (2538: 145) ได้กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ (Service quality) เป็นสิ่งส าคัญสิ่งหนึ่งใน
การสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดับการให้บริการที่เหนือคู่แข่งขัน 
โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามที่ลูกค้าคาดหวังไว้ ข้อมูลต่างๆ ที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ
ที่ลูกค้าต้องการจะได้จากประสบการณ์ในอดีต  จากการพูดปากต่อปาก จากโฆษณาของธุรกิจ
ให้บริการ ลูกค้าจะพอใจถ้าเขาได้รับในสิ่งที่เขาต้องการ (What) เมื่อเขามีความต้องการ (When) ณ 
สถานที่ที่เขาต้องการ (Where) ในรูปแบบที่เขาต้องการ (How) นักการตลาดต้องการท าการวิจัย 
เพื่อให้ทราบถึงเกณฑ์การตัดสินใจซื้อบริการของลูกค้าทั่วไปไม่ว่าธุรกิจแบบใดก็ตาม  ซึ่งเมื่อ
พิจารณาจากผลสรุปของข้อมูลลูกค้าที่เป็นสมาชิกของบริษัทในเร่ืองความคิดเห็นต่อปัจจัยคุณภาพ
ด้านการให้บริการ พบว่าลูกค้าของบริษัทให้ความส าคัญมากที่สุดในเร่ืองพนักงานมีความสามารถ
ในการสื่อสารกับลูกค้าในเร่ืองการให้บริการเกี่ยวกับการขนส่งได้เป็นอย่างดี  (How) รองลงมาคือ
เร่ืองบริษัทตั้งอยู่ในย่านชุมชนสะดวกแก่การให้บริการ (Where) และประเด็นสุดท้ายคือเร่ืองบริษัท
มีการจัดส่งสินค้าถูกสถานที่และตรงตามเวลาที่นัดหมาย  (What) ซึ่งเป็นสิ่งที่ส่งผลให้ลูกค้าได้รับ
ความพึงพอใจในสิ่งที่ต้องการใช้บริการของบริษัท 

2. ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญ
เปล่า ด้านสะสาง ด้านสะดวก ด้านสะอาด ด้านสุขลักษณะ และด้านสร้างนิสัย อยู่ในระดับมาก ซึ่ง
สะท้อนให้เห็นว่า พนักงานทุกระดับชั้นและฝ่ายบริหารของบริษัทมีส่วนร่วมในการปฏิบัติตาม
ปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่า อันได้แก่ มีการขจัดสิ่งของไม่จ าเป็นออกจากพื้นที่
รับ-ส่งสินค้า มีการแยกประเภทของสินค้าและรถขนส่งสินค้า เพื่อความสะดวกในการขนส่ง มี
ระบบติดตามรถขนส่งสินค้า (GPS) แต่ละประเภทเพื่อให้ลูกค้าได้รับความสะดวกในการติดตาม
ข้อมูลของสินค้า ตลอดจนภายในรถขนส่งสินค้าสะอาดไม่มีขยะและสิ่งของไม่จ าเป็น พนักงานส่ง
สินค้าสุภาพแต่งกายสะอาดเรียบร้อย พนักงานมีการรักษาสถานที่ อุปกรณ์ สิ่งของที่ใช้รวมถึง
ยานพาหนะให้อยู่ในสภาพพร้อมใช้งานเสมอ บริเวณพื้นวางสินค้าและรถขนส่งสินค้ามีการติดตั้ง
ถังดับเพลิงที่มีสภาพพร้อมใช้งานอยู่เสมอ บริษัทมีการตรวจสอบการท างานของพนักงานกับลูกค้า
ผู้ใช้บริการอย่างสม่ าเสมอ และบริษัทมีภาพรวมในการปฏิบัติงานที่ดี พร้อมทั้งมีความรับผิดชอบ
ต่อลูกค้าที่มาใช้บริการเป็นอย่างดี ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ โอฬาร วัยอุดมวุฒิ (2549) ได้
ศึกษาเร่ืองผลการปฏิบัติงานกิจกรรม 5 ส ของพนักงาน บริษัทเซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ใน
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เขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่าในภาพรวม และหลายด้านอยู่ในระดับมากเรียงตามล าดับ
ได้แก่ ด้านสะดวก ด้านสุขลักษณะ ด้านสร้างนิสัยและด้านสะสาง และด้านสะอาด 

3. ประสิทธิภาพการขนส่งทางบกมีผลสรุปจากความคิดเห็นของลูกค้าพบว่า ในรอบปี
ที่ผ่านมามีการลดต้นทุนจากการขนส่งที่เกิดจากการให้บริการของบริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด มี
ต้นทุนการขนส่งลดลง 5-6% ซึ่งตัวเลขนี้สะท้อนให้เห็นว่าบริษัทช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ขนส่งให้แก่ลูกค้า ซึ่งจากข้อมูลปี2554 พบว่าลูกค้ามีความเห็นด้วยมากที่สุดในเร่ืองมาตรฐานใน
การขนส่งสินค้าของบริษัทที่มีความรวดเร็วและตรงตามเวลาที่ก าหนด รวมถึงการที่พนักงานของ
บริษัทมีความสามารถในการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าในเร่ืองการให้บริการเกี่ยวกับการขนส่งได้เป็น
อย่างดีและประเด็นถัดมาที่ลูกค้าพึงพอใจในประสิทธิภาพการขนส่งของบริษัทคือการที่บริษัทมี
อุปกรณ์รักษาความปลอดภัยของสินค้าเพื่อป้องกันไม่ให้เกิดความเสียหาย ซึ่งก็รวมไปถึงการที่
บริษัทมีระบบการวางแผนและติดตามงานจัดส่งสินค้าผ่านดาวเทียมหรือ LTS (Logistics Tracking 
System) มาช่วยในการท างาน ท าให้ลูกค้าสามารถตรวจสอบสถานการณ์การจัดส่งสินค้าได้แบบ 
Real Time จากระบบ LTS ผ่านอินเตอร์เน็ท ซึ่งเป็นการสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าได้ว่าสินค้าที่
ส่งไปถึงปลายทางได้อย่างถูกต้องละทันเวลา จากประเด็นดังกล่าวที่พบนี้ก็สามารถสรุปได้ว่าลูกค้า
ที่เป็นสมาชิกของบริษัทน่าจะมีความพึงพอใจในประสิทธิภาพการขนส่งเนื่องจากท าให้มีต้นทุน
ด้านการขนส่งที่ลดลงส่งผลให้บริษัทของลูกค้ามีขีดความสามารถในการสร้างผลก าไรเพิ่มสูงมาก
ยิ่งขึ้น 

4. ปัจจัยคุณภาพในการบริการ ด้านความสามารถ ด้านการเข้าถึงบริการ ด้านการ
ติดต่อสื่อสาร ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านความปลอดภัย ไม่มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการ
ขนส่งของบริษัท ด้านการลดต้นทุน และด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้าที่เป็นเช่นนี้อาจ
เนื่องจากบริษัทเอ็น เอ็ม แอล  จ ากัด  มีการบริหารจัดการโลจิตติกส์ที่ ดี โดยการค านึงถึงการ
ประหยัดเวลา (Time) โดยการบริหารจัดการเส้นทางจราจรที่ดีท าให้พนักงานจัดส่งสินค้าส่งสินค้า
ถึงจุดหมายในเวลารวดเร็วตรงตามก าหนดส่งสินค้า  และส่งผลต่อการลดต้นทุน  (Cost) ของ
ผู้ใช้บริการที่สามารถรับสินค้าเพื่อน าไปผลิตหรือจ าหน่ายต่อไปไม่โดยกระทบต่อต้นทุนของกิจการ 
จึงท าให้ปัจจัยคุณภาพในการบริการ ด้านความสามารถ ด้านการเข้าถึงบริการ ด้านการติดต่อสื่อสาร 
ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านความปลอดภัย ไม่มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการขนส่งของ
บริษัท ด้านการลดต้นทุน และด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้านั้นอาจเป็นผลมาจากการที่
บริษัทมีบรรทัดฐานของสังคม (Norm) ที่ช่วยท าหน้าที่ควบคุมพฤติกรรมของพนักงาน ให้เป็นไป
ตามที่บริษัทต้องการ ท าให้เกิดแบบแผนการท างานที่ดีมีคุณภาพโดยเฉพาะอย่างยิ่ง  ในเร่ืองของ
ความช านาญด้านเส้นทางการขนส่งที่ช่วยก ากับดูแลให้พนักงานของบริษัทสามารถประพฤติ ได้
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อย่างรวดเร็วและถูกต้องโดยไม่ต้องเสียเวลาไตร่ตรองนึกคิดว่าในสถานการณ์เช่นนั้น  ว่าควรจะท า
อย่างไร จึงสามารถอธิบายถึงการไม่มีความสัมพันธ์กันของคุณภาพในการบริการกับการลดต้นทุน 
และด้านความรวดเร็วในการขนส่งสินค้าว่าลูกค้าจะสนใจกับเร่ืองของการขนส่งที่ทันเวลาและการ
ดูแลรักษาคุณภาพของสินค้าที่ส่งเป็นหลัก ส่วนเร่ืองของคุณภาพการให้บริการที่ดีนั้นเป็นเร่ืองที่
ส่งผลถึงความพึงพอใจในการใช้บริการซึ่งก็ถือว่าเป็นเร่ืองจ าเป็นที่บริษัทควรให้ความส าคัญเพื่อ
สร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้าที่มาใช้บริการด้วยเช่นกัน 

5. ถ้าเปลี่ยนระดับนัยส าคัญทางสถิติเป็นระดับ 90% ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่ง
ทางบกด้านความปลอดภัยจะมีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการขนส่งทางบกด้านความรวดเร็วใน
การส่งสินค้า ทั้งนี้เนื่องจากลูกค้าจะให้ความส าคัญกับสินค้าที่จัดส่งให้อยู่ในสภาพที่ดีจนถึง
ปลายทาง เพื่อป้องกันไม่ให้เกิดความเสียหาย รวมไปถึงความปลอดภัยในเร่ืองเก็บรักษาข้อมูลของ
ลูกค้าโดยจะไม่เปิดเผยให้แก่บุคคลภายนอกทราบก่อนได้รับอนุญาต ซึ่งจากที่กล่าวมาการ
ให้บริการด้านการขนส่งที่มีความปลอดภัยนั้นจะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจเนื่องจากสินค้าที่
จัดส่งมีระบบการจัดเก็บรักษาที่ดี ซึ่งก็มีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพการขนส่งด้านความรวดเร็ว
เพราะการที่จัดส่งสินค้าได้ทันเวลาที่ก าหนด ด้วยวิธีการส่งมอบที่ถูกต้องไปถึงจุดหมายปลายทาง
ถือว่าการท างานบรรลุผล นั่นก็หมายความว่าสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่าง
แท้จริง ด้วยความรู้สึกที่ปลอดภัย ไม่มีความเสี่ยงหรือเคลือบแคลงใดๆ ในการรับบริการ  

6. จากข้อมูลของบริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด พบว่า ผลการด าเนินการขนส่งสินค้าด้าน
ความรวดเร็วตามมาตรฐานของบริษัท ยังคงมีการขนส่งสินค้าที่ล่าช้ากว่าก าหนดอยู่จ านวน 10 ราย 
จากกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 ราย ที่เป็นเช่นนี้สาเหตุหลักที่ท าให้การขนส่งล่าช้าจ านวน 6 ราย เกิด
จากปัญหาการจราจรที่ติดขัด เน่ืองด้วยจ านวนรถที่มีปริมาณมากบนท้องถนน อีกทั้งเร่ืองของสภาพ
อากาศก็ส่งผลถึงการจราจรโดยเฉพาะฤดูฝนเพราะนอกจากการจราจรจะติดขัดอย่างมากแล้ว
พนักงานขับรถยังต้องใช้ความระมัดระวังในการขับรกเป็นพิเศษด้วย ส่วนสาเหตุที่พบถัดมามี
จ านวน 2 รายคือเร่ืองการขับรถออกนอกเส้นทาง ถึงแม้ว่าทางบริษัทจะมีการควบคุมเส้นทางโดย
ระบบติดตามรถขนส่งสินค้า (GPS) แล้วก็ตาม  แต่ในสถานการณ์จริงโดยเฉพาะเส้นทางใหม่ที่ยัง
ไม่เคยส่งสินค้ามาก่อน พนักงานจะยังคงไม่มีความช านาญในเส้นทางหรืออาจจะเจอกับสภาพถนน
ที่ไม่สามารถขับผ่านไปได้ ก็เป็นผลท าให้การขนส่งสินค้านั้นถึงที่หมายล่าช้ากว่าก าหนด และ
ประเด็นสุดท้ายที่พบคือ การเกิดอุบัติเหตุ 2 ราย ถึงแม้อุบัติเหตุจะไม่ได้ร้ายแรงแต่ก็ส่งผลให้ต้อง
เสียเวลาในการขนส่งสินค้า ซึ่งจากปัญหาดังกล่าว ทางบริษัทก็มุ่งประเด็นให้ความส าคัญในสอง
ปัจจัยเพื่อเป็นการลดและป้องกันการขนส่งสินค้าที่ล่าช้ากว่าก าหนด ปัจจัยแรกคือ ตัวของพนักงาน
คนขับรถจะต้องไม่ประมาท ขับด้วยอัตราความเร็วที่เหมาะสม ไม่มีอาการมึนเมาและปฏิบัติตามกฎ
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จราจรอย่างเคร่งครัด ส่วนปัจจัยที่สองคือเร่ืองของรถขนส่งสินค้าจะต้องท าการตรวจเช็คสภาพให้มี
ความพร้อมใช้งานอยู่เสมอ 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

5.3.1 ข้อเสนอแนะจากผลการท าวิจัยครั้งนี้  
1. การศึกษาพบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบกด้านความน่าเชื่อถือใน

เร่ืองของบริษัทมีความมั่นคงเป็นที่รู้จักทั่วไปในวงธุรกิจขนส่งสินค้าและเร่ืองของบริษัทมีการ
ให้บริการที่มีความน่าเชื่อถือในสายตาของลูกค้า มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ดังนั้นบริษัทจึงควรท าการ
ประชาสัมพันธ์เพิ่มมากยิ่งขึ้นเพื่อส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดี ซึ่งก็ถือว่าเป็นสิ่งที่จ าเป็นเนื่องจากบริษัท
เพิ่งก่อตั้งได้ไม่นานจึงท าให้ยังไม่เป็นที่รู้จักมากเท่าที่ควร หากบริษัทสามารถสร้างความน่าเชื่อถือ
ในสายตาของลูกค้าได้ก็จะส่งผลให้มีลูกค้าที่เป็นสมาชิกเพิ่มมากยิ่งขึ้น   

2. การศึกษาพบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบกด้านการเข้าถึงบริการใน
เร่ืองของบริษัทมีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนท าให้ท่านสมาชิกเข้าใจถึงหลักการใช้
บริการขนส่งทุกประเภทได้โดยง่าย มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ดังนั้นบริษัทจึงควรปรับขั้นตอนการ
ให้บริการให้มีความสะดวกและง่ายต่อการใช้บริการมากยิ่งขึ้นโดยการลดขั้นตอนที่ไม่จ าเป็นออก
หรือหากมีขั้นตอนใดสามารถท าพร้อมกันได้ก็ควรรวมไว้ด้วยกันเพื่อที่ลูกค้าจะได้รับความรวดเร็ว
ในการใช้บริการและเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานอีกด้วย 

3. การศึกษาพบว่า ปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่า ด้านสร้างนิสัย เร่ือง
พนักงานมีความเข้าใจกฎ ระเบียบในการปฏิบัติงานอย่างชัดเจนและสามารถให้ค าแนะน าได้อย่าง
ถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ดังนั้นควรมีการฝึกอบรมพนักงานในการปฏิบัติงานให้มีความความรู้
ความช านาญมากขึ้นกว่าเดิม รวมทั้งสัมมนาให้ความรู้ แก่พนักงานเก่าที่ปฏิบัติงานอยู่แล้ว เพื่อให้
รักษามาตรฐานการท างานของบริษัทต่อไป 

5.3.2 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
1. การศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษา “ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ

ขนส่งทางบก กรณีศึกษาบริษัทขนส่งอื่น ๆ เพื่อให้เห็นถึงความแตกต่างของการลดต้นทุนของแต่ละ
กิจการ 

2. การศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษา “ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการให้บริการ
ขนส่งทางบก ในเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ตอบแบบสอบถาม เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึก
ในการศึกษา 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ การปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญ
เปล่าและประสิทธิภาพการขนส่งทางบก กรณีศึกษา บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด 

 
 

ค าชี้แจง 
แบบสอบถามเพื่อการวิจัยนี้มีความมุ่งหมาย เพื่อประเมินระดับปัจจัยคุณภาพการให้บริการ

ของ บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด  เพื่อศึกษาระดับปัจจัยพื้นฐานในการปฏิบัติงานเพื่อขจัดความสูญเปล่า
และ  เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยปัจจัยคุณภาพการให้บริการและประสิทธิภาพการขนส่งทาง
บกของ บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ตอนดังน้ี 

ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนองค์กร ของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ตอนที่ 2 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก 
ตอนที่ 3 ปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่า  
ตอนที่ 4 ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก  
 
ข้อมูลแบบสอบถามนี้ผู้วิจัยจะเก็บเป็นความลับและจะน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล

เฉพาะในภาพรวม ขอความกรุณาผู้ตอบแบบสอบถามโปรดตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริงและ
กรุณาตอบให้ครบทุกข้อ 

 
ผู้วิจัยขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ 

 
 

  ผู้วิจัย 
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ตอนท่ี 1  ข้อมูลส่วนองค์กร ของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง (  ) หน้าข้อความที่ตรงกับรายละเอียดของท่าน  

1.  เพศ 

 (  )1. เพศชาย    (  )2.  เพศหญิง 

2.  อายุ 
 (  )1. ไม่เกิน30 ปี                (  )2.  31 – 40 ปี 
 (  )3.  41 – 50 ปี    (  )4.  51 – 60 ปี 
 (  )5.  61 ปีขึ้นไป 
 
3. วุฒิการศึกษา 
 (  )1. ไม่เกินมัธยมศึกษาตอนต้น  (  )2.  มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
 (  )3. อนุปริญญา/ปวส.   (  )4.  ปริญญาตรี 
 (  )5. สูงกว่าปริญญาตรี    
 
4.  ประเภทการขนส่งที่ใช้บริการ 
 (  )1.  ขนส่งสินค้า   (  )2.  ขนส่งสื่อสิ่งพิมพ์ 
 (  )3.  ขนส่งด่วน    (  )4.  ขนส่งเสริมอ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................. 
 
5.  ระยะเวลาในการเป็นสมาชิก 
 (  )1. ไม่เกิน 1 ปี                             (  )2.  2 - 3 ปี 
 (  )3.  4 - 5 ป ี   (  )4.  มากกว่า 5 ปีขึ้นไป 
 
6.  ประเภทของกิจการ 
 (  )1. บริษัท    (  )2.  ห้างหุ้นส่วน 
 (  )3. ธุรกิจส่วนตัว   (  )4.  บุคคลทั่วไป 
 (  )5.  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................ 
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7.  ต าแหน่งงาน 
 (  )1. กรรมการผู้จัดการ   (  )2.  ผู้จัดการ 
 (  )3. พนักงานทั่วไป   (  )4.  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................. 
 

8.  ฝ่ายงานของสมาชิก 
 (  )1.  ธุรการ - บัญช ี  (  )2. จัดซื้อ 
 (  )3.  สตอ็กสินค้า-จัดส่ง   (  )4.  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................... 
 
 

 

ตอนท่ี 2  ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก 

ค าชี้แจง  โปรดใส่เคร่ืองหมาย    ลงในช่องว่างเพียงช่องเดียว ที่ตรงกับท่านมากที่สุด 
 5 = เห็นด้วยมากที่สุด 4   =     เห็นด้วยมาก 
 3 = เห็นด้วยปานกลาง 2   =     เห็นด้วยน้อย 

 1   = เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 บริษัท  หมายถึง บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด   
 

 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก 
ระดับความเห็นด้วย 

5 4 3 2 1 

1. ความสามารถ  (Competence) 
1.1 ยานพาหนะของบริษัทที่ใช้ในการขนส่งมีมาตรฐานที่ดีพร้อมใน

การให้บริการ 
     

1.2 อุปกรณ์และเคร่ืองมือในการท างานมีความทันสมัยและพร้อมใช้
งานอยู่เสมอ 

     

1.3 พนักงานสามารถให้บริการขนส่งสินค้าถึงจุดหมายได้ทันเวลาที่
ก าหนด 

     

1.4 พนักงานมีความสามารถในการใช้อุปกรณ์เคลื่อนย้ายสินค้าได้
ถูกต้องและเหมาะสม 

     

1.5 พนักงานมีความช านาญในการให้บริการ พร้อมทั้งแก้ไขปัญหา
ต่างๆ ในขณะปฏิบัติงานได้ดี 
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ปัจจัยท่ีคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก 
ระดับความเห็นด้วย 

5 4 3 2 1 

2.  การเข้าถึงบริการ (Access) 
2.1 บริษัทมีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนท าให้ท่านสามารถ

เข้าใจถึงหลักการใช้บริการขนส่งทุกประเภทได้โดยง่าย 
     

2.2 บริษัทตั้งอยู่ในย่านชุมชนสะดวกแก่การใช้บริการ      
2.3 บริษัทเปิดให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง ท าให้สามารถเข้าใช้บริการ

ได้ตลอดเวลา 
     

2.4 รูปแบบเอกสารในการรับส่งสินค้าสามารถเข้าใจง่าย      
2.5 พนักงานมีความรู้ในเร่ืองรูปแบบการให้บริการและสามารถให้

ข้อมูลได้โดยรวดเร็ว 
     

3.  การติดต่อสื่อสาร (Communication) 
3.1 พนักงานมีความสามารถในการสื่อสารกับลูกค้าในเร่ืองการ

ให้บริการเกี่ยวกับการขนส่งได้เป็นอย่างดี 
     

3.2 ช่องทางในการติดต่อสื่อสารกับบริษัทมีให้เลือกหลายวิธี เช่น 
โทรศัพท์ เว็บไซต์ของบริษัท 

     

3.3 บริษัทท างานเป็นระบบมีการติดต่อประสานงานกันเป็นอย่างดี      
3.4 บริษัทมีสื่อสิ่งพิมพ์เพื่อประชาสัมพันธ์ข้อมูลให้แก่ลูกค้าอย่างทั่วถึง      
3.5 ลูกค้าสามารถติดต่อกับบริษัทเพื่อท าการตรวจสอบข้อมูลของ

สินค้าที่ขนส่งได้ตลอดเวลา 
     

4. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) 
4.1 บริษัทมีการให้บริการที่มีความน่าเชื่อถือในสายตาของลูกค้า       
4.2 พนักงานแต่งกายสุภาพตามแบบฟอร์มของบริษัทดูแล้วน่าเชื่อถือ      
4.3 บริษัทมีการจัดส่งสินค้าตรงตามข้อสัญญาที่ให้ไว้ทุกประการ      
4.4 บริษัทมีการจัดส่งสินค้าถูกสถานที่และตรงตามเวลานัดหมาย      
4.5 บริษัทมีความมั่นคง เป็นที่รู้จักทั่วไปในวงการธุรกิจขนส่งสินค้า      
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ปัจจัยคุณภาพการให้บริการขนส่งทางบก 
ระดับความเห็นด้วย 

5 4 3 2 1 

5. ความปลอดภัย ( Security ) 
5.1 พนักงานบริการรักษาข้อมูลของลูกค้าโดยมิได้เปิดเผยให้แก่

บุคคลภายนอกก่อนได้รับอนุญาต 
     

5.2 บริษัทมีสถานที่และตู้นิรภัยส าหรับรักษาของที่มีมูลค่าสูง      
5.3 การรับส่งสินค้าระหว่างเจ้าหน้าที่  มีการตรวจสอบยอดจ านวน

สินค้าให้ตรงตามส าเนาใบเสร็จรับเงิน 
     

5.4 บริษัทมีอุปกรณ์รักษาความปลอดภัยของสินค้าเพื่อป้องกันไม่ให้
สินค้าเกิดความเสียหาย 

     

5.5 การเบิกจ่ายสินค้าของบริษัทผู้รับผิดชอบจะต้องลงนามไว้เป็น
หลักฐานเสมอ 

     

 

ตอนท่ี 3  ปัจจัยในการปฏิบัติงานเพื่อก าจัดความสูญเปล่า 
ค าชี้แจง  โปรดใส่เคร่ืองหมาย    ลงในช่องว่างเพียงช่องเดียว ที่ตรงกับท่านมากที่สุด 
 5 = เห็นด้วยมากที่สุด 4   =     เห็นด้วยมาก 
 3 = เห็นด้วยปานกลาง 2   =     เห็นด้วยน้อย 

 1   = เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 บริษัท  หมายถึง บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด   
 

ปัจจัยพื้นฐานในการปฏิบัติงานเพื่อขจัดความสูญเปล่า 
ระดับความเห็นด้วย 

5 4 3 2 1 

1. สะสาง (Seiri) 
1.1 ภายในบริษัทมีการขจัดสิ่งของไม่จ าเป็นออกจากพื้นที่รับ-ส่งสินค้า      
1.2 บริษัทมีแผนผังการจัดวางสินค้า และติดป้ายชื่อสินค้าอย่างชัดเจน      
1.3 บริษัทมีการแยกของหนัก-เบาในการวางสินค้าในรถขนส่ง      
1.4 บริษัทมีการแยกประเภทรถขนส่งและสายการเดินรถตามภาคต่าง ๆ      
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ปัจจัยพื้นฐานในการปฏิบัติงานเพื่อขจัดความสูญเปล่า 
ระดับความเห็นด้วย 

5 4 3 2 1 

2. สะดวก (Seition) 
2.1 ภายในบริษัทมีการก าหนดต าแหน่งที่วางสินค้าชัดเจน เพื่อความ

สะดวกในการรับ-ส่งสินค้า 
     

2.2 ภายในบริษัทมีการจัดสินค้าเป็นหมวดหมู่ และเขียนป้ายชื่อก ากับ      
2.3 สถานที่จอดรถขนส่งสินค้ามีความสะดวกต่อการน าออกมาใช้งาน      
2.4 ภายในรถขนส่งมีการจัดเรียงสินค้าเป็นระเบียบตามล าดับระยะทาง

เพื่อความสะดวกในการขนส่ง 
     

2.5 บริษัทมีระบบติดตามรถขนส่งสินค้า (GPS) แต่ละประเภทเพื่อให้
ลูกค้าได้รับความสะดวกในการติดตามข้อมูลของสินค้า 

     

3. สะอาด (Seiso) 
3.1 พื้นที่ในการวางสินค้าระหว่างรอการส่งภายในบริษัทสะอาด      
3.2 สิ่งแวดล้อมในบริษัทดี สถานที่ท างานสะอาดน่าใช้บริการ      
3.3 อุปกรณ์ขนย้ายสินค้าของบริษัทมีความสะอาด สภาพพร้อมใช้งาน      
3.4 ภายในรถขนส่งสินค้าสะอาดไม่มีขยะและสิ่งของไม่จ าเป็น      
3.5 พนักงานส่งสินค้าสุภาพแต่งกายสะอาดเรียบร้อย      
4. สุขลักษณะ (Seiketsu) 
4.1 ที่นั่งรอระหว่างรับบริการถูกสุขลักษณะและมีความเพียงพอต่อ

จ านวนลูกค้า 
     

4.2 พนักงานขนส่งสินค้ามีสุขภาพแข็งแรงพร้อมในการปฏิบัติงาน      
4.3 พนักงานมีการรักษาสถานที่  อุปกรณ์  สิ่ งของที่ ใช้ รวมถึ ง

ยานพาหนะให้อยู่ในสภาพพร้อมใช้งานเสมอ 
     

4.4 บริเวณพื้นวางสินค้าและรถขนส่งสินค้ามีการ ติดตั้งถังดับเพลิงที่มี
สภาพพร้อมใช้งานอยู่เสมอ 
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ปัจจัยพื้นฐานในการปฏิบัติงานเพื่อขจัดความสูญเปล่า 
ระดับความเห็นด้วย 

5 4 3 2 1 

สร้างนิสัย (Shitsuke) 
5.1 พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพและมีอัธยาศัยที่ดี      
5.2 พนักงานมีความเข้าใจเร่ืองกฎระเบียบในการปฏิบัติงานอย่าง

ชัดเจนและสามารถให้ค าแนะน าได้อย่างถูกต้อง 
     

5.3 บริษัทมีการตรวจสอบการท างานของพนักงานกับลูกค้าผู้ใช้บริการ
อย่างสม่ าเสมอ 

     

5.4 บริษัทมีภาพรวมในการปฏิบัติงานที่ดี พร้อมทั้งมีความรับผิดชอบ
ต่อลูกค้าที่มาใช้บริการเป็นอย่างดี 

     

 
ตอนท่ี 4  ประสิทธิภาพการขนส่งทางบก  

ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง (  ) หน้าข้อความที่ตรงกับรายละเอียดของท่าน  

1.  กิจการของท่านในรอบปีที่ผ่านมามีการลดต้นทุนด้านการขนส่งที่เกิดจากการใช้บริการกับ 
บริษัท เอ็น เอ็ม แอล จ ากัด ลดลงจ านวนกี่เปอร์เซ็นต์ 
 

(  )1.  0 – 1 %    (  )2.  1 – 2 %                        

(  )3.  3 – 4 %    (  )4.  5 – 6 %                  

(  )5.  7 – 8 %    (  )6.  9 – 10 %                 

(  )7.  11 – 12 %    (  )8.  13  - 15 %                 

(  )9.  มากกว่า 15 %                                    (  )10.  มีต้นทุนเพิ่มขึ้น.......... % 
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