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บทคัดย่อ 

(Abstract) 

         โครงง านฝึกปฏิบัตงานสหกิจ ศึกษาคร้ัง น้ีมีวตัถุประสงค์ 1. เพื่ อศึกษาถึง ความพึ งพอใ จ
กระบวนการท างานของบริษทั เมโทรโพลีแทนท์ โลจิสติกส์ จ ากดั 2. เพื่อศึกษาแนวทางในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพของการบริการของบริษทั เมโทรโพลีแทนท์ โลจิสติกส์ จ ากดั  เพื่อน าข้อมูลมาวิเคราะห์ 
เป็นแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการของบริษทั โดยแบบสอบถามท่ีใช ้ในงานวิจัยได้
พฒันาสร้างข้ึนตามมาตราวดัคุณภาพบริการ (SERVQUAL) ด าเ นินการระหวา่งวนัท่ี 1 พฤศจิกายน 
2564 ถึง 28 กมุภาพนัธ์ 2565   
          จากการศึกษาพบวา่ โดยรวมผู้มารับบริการมีคา่ระดับคา่เฉล่ียของการบริการ  ซ่ึงในปัจจัยด้าน
ความนา่เชื่อถือไวว้างใจ เป็นปัจจยัท่ีมผีลตา่งระหวา่งความพึงพอใจและคุณภาพในการบริการมากท่ีสุด 
ซ่ึงแนวทางแกไ้ขปัญหาก็คือ การน าระบบโปรแกรมอิเ ล็กทรอนิกส์เพื่อลดความลา่ช ้า และความ
ผิดพลาดในดา้นเอกสาร และเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการอีกด้วย 
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บทท่ี 1 
บทน า 

 
           การน าเขา้และการสง่ออกสินคา้ระหวา่งประเทศถือเป็นปัจจยัส าคัญท่ีชว่ยขับเคล่ือนให้ธุรกิจนั้ น
มกีารเติบโตมากข้ึน ท าให้ผู ้น าเข้าสามารถหาสินค้าท่ีมีรูปแบบใหม ่คุณภาพดี หรือราคาถูกกวา่ใน
ประเทศของตน และผูส้ง่ออกสามารถขายสินค้าท่ีตนเองผลิต ไปยังประเทศตา่งๆ  ได้ นอกจากน้ีการ
น าเขา้และการสง่ออกสินคา้ยงัเป็นตวัชี้วดัรายไดข้องประเทศอีกดว้ย            
          การน าเขา้ (Import) คือ การน าสินคา้จากตา่งประเทศเขา้มาภายในประเทศ เพื่อใช ้ประโยชน์หรือ
เพื่อประกอบธุรกจิ โดยสินคา้ท่ีน าเขา้มกัเป็นสินคา้ท่ีไมม่ใีนประเทศหรือผลิตในประเทศไมไ่ด้ ซ่ึงใน
การน าเขา้สินคา้ ผูน้ าเข้าจะต้องปฏิบัติตามกฎระเบียบท่ีกรมศุลกากรหรือหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องได้
ก  าหนดไวอ้ยา่งเครง่ครัด ซ่ึงสินคา้ท่ีประเทศไทยมกัน าเขา้มาจากตา่งประเทศคือ สินค้าประเภทวตัถุดิบ 
(สินคา้ท่ีน ามาเป็นหัวเชื้อในการผลิตสินคา้ เชน่ Sodium) สินคา้ทุน เคร่ืองมอืเคร่ืองจักรท่ีใช ้ในการผลิต 
สินคา้เชื้อเพลิง สินคา้อุปโภคบริโภค และสินคา้จากอุตสาหกรรมยานยนต์ 
         การสง่ออก (Export) คือการจดัสง่สินคา้หรือการขายสินค้าและบริการในประเทศไปสู่ตลาดอ่ืน 
จากตน้ทางสูป่ลายทางในทางบก ทางน ้ าหรือทางอากาศ ในการสง่ออกสินค้าจะมีหน ่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
คือ กรมศุลกากร ซ่ึ งในการส่งออกสินค้าการผ ่านพิธีการ ศุลกากรสามารถท าได้โดยวิธีการทาง
อิเล็กทรอนิกส์แบบไร้เอกสาร Paperless โดยการส่งข้อมูลเข้าสู ่ระบบคอมพิวเตอร์ของศุลกากรทาง
อิเล็กทรอนิกส์ตามมาตรฐานท่ีศุลกากรก  าหนดไว ้และกรมศุลกากรจะท าการด าเ นินงานตอ่เพื่อให้สินค้า
สามารถสง่ออกได ้สินคา้สว่นใหญท่ี่ประเทศไทยส่งออกไปตา่งประเทศคือสินค้าเกษตรกรรม สินค้า
อุตสาหกรรมการเกษตร อญัมณี เชื้อเพลิง และสินคา้อุตสาหกรรม (สินคา้ท่ีใช ้ประกอบการผลิต หรือใช ้
ในกระบวนการผลิต เชน่ เหล็กท่ีใชใ้นกระบวนการผลิตรถยนต์) 
        การน าเขา้และสง่ออกสินคา้จะมกีารเกบ็ ภาษีศุลกากร หรือ CustomsDuty ท่ีเ รียกวา่  อากร หมายถึง 

เงินรายไดข้องประเทศท่ีกฎหมายก  าหนดให้กรมศุลกากรเป็นหน่วยงานจัดเก็บจากการน าของเข้ามา

หรือสง่ของออกไปตา่งประเทศ ตามท่ีบัญญัติในกฎหมายศุลกากรและกฎหมายวา่ด้วยพิกดัอัตรา

ศุลกากร ตลอดจนกฎหมายอ่ืนท่ีก  าหนดให้เป็นอากรศุลกากร 

อากรขาเขา้ คือ การเกบ็ภาษีจากสินคา้ท่ีน ามาใชห้รือบริโภคในราชอาณาจักร ซ่ึงการค านวณคา่ภาษีให้

ค านวณตามสภาพสินคา้ ราคาสินคา้ และพิกดัของอตัราศุลกากร ท่ีอยู ใ่นความรับผิดชอบท่ีต้องเ สียภาษี 

ปกติเมือ่มกีารเกบ็อากรขาเขา้ จะต้องมีการเก็บภาษีชนิดอ่ืนควบคูไ่ปด้วย ได้แก ่ภาษีมูลคา่เพิ่ม ภาษี
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สรรพสามติ ภาษีเพื่อมหาดไทย และคา่ธรรมเนียมตามกฎหมายตา่งๆ โดยหลักการค านวณอากรขาเข้า

สามารถท าไดโ้ดย การน า ราคา CIF อากรขาเขา้ ภาษีสรรพสามติ ภาษีกรือคา่ธรรมเนียมอ่ืนๆ มารวมกนั 

จึงจะไดอ้ากรขาเขา้ท่ีตอ้งจา่ยทั้งหมดในการน าเขา้สินคา้ 

อากรขาออก คือการเสียภาษีหรือจา่ยคา่ธรรมเนียมกอ่นน าสินค้าออกนอกประเทศ ตามท่ีกฎหมาย

ก  าหนดไว  ้ โดย “ตัวแทนออกของศุลกากร” เพื่อท่ีจะสามารถส่งสินค้าไปตา่งประเทศได้ ซ่ึงกรม

ศุลกากรมกีารก  าหนดให้สินคา้ท่ีสง่ออกทั้ง 9 ประเภทตอ้งเสียคา่ภาษีสง่ออก ได้แก ่ข้าว เศษโลหะ หนัง

โคและหนังกระบือ ไม ้ไมแ้ปรรูปทุกชนิด เส้นไหมดิบท่ีไมไ่ด้ตีเกล่ียว เ ส้นด้ายท่ีท าด้วยไหม ปลาป่น

หรือปลาอบแห้งท่ียงัไมไ่ดป่้น ของท่ีสง่ออกจากพื้นท่ีท่ีพฒันารว่มตามกฎหมาย และของท่ียังไมไ่ด้ระบุ

หรือรวมไวใ้นประเภทอ่ืนใดในพิกดัอตัราอากรขาออก โดยหลกัการค านวณอากรขาออกสามารถท าได้

โดย การน า ราคา FOB  ภาษีสรรพสามติ ภาษีหรือคา่ธรรมเนียมอ่ืนๆ มารวมกนั จึงจะได้อากรขาออกท่ี

ตอ้งจา่ยทั้งหมดกอ่นการสง่ออกสินคา้ 

 

1.1 วัตถุประสงค์การปฏิบัติงานสหกิจศึกษา 
1. เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจกระบวนการท างานของบริษัท เมโทรโพลีแทนท์ โลจิสติกส์ จ ากดั  
2. เพื่อศึกษาแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพของการบริการของบริษัท เมโทรโพลีแทนท์ โลจิ

สติกส์ จ ากดั 
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1.2 ประวัติ และรายละเอียดบริษัท/สถานประกอบการ 
 

 

รูปท่ี 1.1สถานท่ีท างาน (ถนนพระราม2 กรุงเทพมหานคร) 

 

      บริษทั เมโทรโพลิแทนโลจิสติกส์ จ ากดั METROPOLITAN LOGISTICS CO., LTD (MET-
LOGS) มุง่หวงัท่ีจะเป็นบริการโลจิสติกส์ท่ีส าคญัท่ีสุดในประเทศไทย MET-LOGS ประกอบดว้ยกลุม่
ผูเ้ชี่ยวชาญท่ีมปีระสบการณ์หลายปีในดา้นโลจิสติกส์ในประเทศไทย MET-LOGS ไมเ่พียง แตมุ่ง่หวงัท่ี
จะจดัหาโซลูช ัน่ดา้นโลจิสติกส์ทั้งหมด แตย่งัให้บริการลูกคา้ดว้ยโลจิสติกส์ท่ีครอบคลุม 

          เราตระหนักดีวา่ลูกคา้ไมเ่พียงมองหาคูค่า้เทา่นั้น แตย่งัขอขอบคณุพนัธมติรทางธุรกจิท่ีท างาน
ดว้ยความซ่ือสัตย์และจริงใจ เราสร้างผลิตภณัฑ์ท่ีมมีลูคา่เพิ่มจากบริการดา้นโลจิสติกส์ท่ีหลากหลาย
และเรายงัคงสนับสนุนลูกคา้ของเราดว้ยเครือขา่ยท่ีสร้างพื้นฐานการแกปั้ญหาท่ีแข็งแกรง่ด้วย
ประสบการณ์ระดบัมอือาชีพของเราเราสร้างลิงค์ท่ีสะดวกสบายส าหรับการรวบรวมการจัดเก็บและการ
จดัจ าหนา่ยเพื่อตอบสนองความต้องการส าหรับทั้งผูน้ าเขา้และ ผูส้ง่ออก เราจะพยายามอยา่งเต็มท่ีเพื่อ
เป็น บริษทั โลจิสติกส์ท่ีนา่เชื่อถือท่ีสุดในประเทศไทย 
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รูปท่ี 1.2 การให้บริการของบริษทั 

 
 
              บริษทั เมโทรโพลีแทนท์ โลจิสติกส์ จ ากดั เป็นกลุม่บริษทัท่ีให้การบริการอยา่งครอบคลุมการ
ขนสง่สินคา้ทั้งภายในประเทศและระหวา่งประเทศ ทั้งทางทะเล ทางบก และทางอากาศ การให้บริการ
ดา้นพิธีการศุลกากร และการบริหารจดัการหว่งโซอุ่ปทานตั้งแตต่น้น ้ าถึงปลายน ้ า เน่ืองจากวธีิการ
ด าเนินธุรกจิ กระบานการท างาน เครือขา่ยพนัธมติร คูค่า้ หรือความต้องการของลูกคา้มีลกัษณะเฉพาะ
แตกตา่งกนั ดงันั้นการมุง่เน้นตลาดเป็นแนวทางในการประกอบการด าเนินงานจึงเป็นเร่ืองส าคญั 

        
             บริษทั เมโทรโพลีแทนท์ โลจิสติกส์ จ ากดั จ าเป็นท่ีจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
สร้างความประทบัใจในการบริการ โดยเป็นผูใ้ห้บริการแบบครบวงจร และนอกเหนือจากการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อให้มกีารใชบ้ริการอยา่งตอ่เน่ืองแลว้ บริษทัยงัตอ้งสร้างเครือขา่ย
พนัธมติรท่ีกวา้งขวาง โดยมเีป้าหมายในการแลกเปล่ียนองค์กรความรู้วธีิการเพื่อเพิ่มศกัยภาพและ
โอกาสในเชิงธุรกจิเพื่อท่ีจะตอบสนองความตอ้งการท่ีจะขนสง่สินคา้ไปเป้าหมายปลายทางท่ีเป็น
ประเทศคูค่า้ 
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ที่ตั้งบริษัท 

 

 

 

รูปท่ี 1.3 สถานท่ีตั้งของบริษทั 
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พันธกิจ   บริการของเราแตกตา่งกนั เราเขา้ใจในฐานะพนัธมติรทางธุรกจิและเป็นสว่นหน่ึงขององค์กร
ท่ีเราแบง่ปันการเติบโตอยา่งยัง่ยืนรว่มกนัทั้งลูกคา้และสังคมและชว่ยกนัพ ัฒนาด้วยความพยายามและ
ความจริงใจอยา่งเต็มท่ี 

รายละเอียดการให้บริการของบริษทั 

การขนส่งทางอากาศ  

           บริการขนสง่สินคา้ทางอากาศของเราน าเสนอการสง่ออกและน าเขา้เพื่อตอบสนองความต้องการ
ดา้นการขนสง่ทางอากาศท่ีหลากหลายเราเสนอราคาท่ีแขง่ขันได้ดีท่ีสุดพร้อมกบับริการสายการบินท่ี
เลือกอยา่งเหมาะสมโดยค านึงถึงความต้องการของลูกค้าและบริการท่ีเชื่อถือได้รวมถึงพิธีการทาง
ศุลกากรทั้งตน้ทางและปลายทาง 

การขนส่งทางทะเล           

            บริการขนสง่ทางทะเลของเรามตีารางเวลาท่ีคุม้คา่ในการแขง่ขนัเรามทีั้งบริการน าเข้าและส่งออก
จากเครือขา่ยทัว่โลกตวัแทนทั้งหมดท่ีครอบคลุมทัว่โลกเราด าเนินการผา่นเส้นทางทะเลท่ีส าคัญทั้งหมด
ซ่ึงคณุสามารถมัน่ใจไดว้า่เราจะสง่มอบตามสัญญาของเรา ส าหรับการส่งออกเรายังท า "หนังสือแจ้ง
การมาถึง"ไปยงัผูรั้บสินคา้ส าหรับการขนสง่ทุกคร้ังโดยแจง้กลบัไปยงัผู ้จัดส่ง เมื่อสินค้าทั้งหมดปลอ่ยท่ี
ปลายทางเราน าเสนอบริการปกติส าหรับการบรรทุกตูค้อนเทนเนอร์เ ต็มรูปแบบ (FCL) และการโหลดตู้
คอนเทนเนอร์น้อยลง(LCL)ผูเ้ชี่ยวชาญส าหรับอตัราท่ีมีประสิทธิภาพตารางเวลาจากสายการเดินเรือ 

COURIRE    เราให้บริการจดัสง่ตามคณุสมบติัของเราความเร็วสะดวกปลอดภัยตรวจสอบย้อนกลับได้
เวลาจดัสง่ท่ีเชื่อถือไดแ้ละมุง่ม ัน่ 

การขนส่งและคลังสินค้า เราน าเสนอบริการขนสง่ท่ีหลากหลายให้กบัผูส้ง่ออกและน าเข้า เรามีกองเ รือ
ส่ิงอ านวยความสะดวกสนับสนุนเครือขา่ยและส่วนบุคคลเพื่อให้บริการท่ีลูกค้าเชี่ยวชาญเชื่อถือได้
รวดเร็วปลอดภยัคุม้คา่และวดัประสิทธิภาพการส่งมอบตรงเวลา นอกจากน้ีเพื่อความสมบูรณ์ในการ
ท างานดา้นโลจิสติกส์เรามบีริการบรรจุหีบหอ่และคลงัสินคา้ดว้ยพนักงานท่ีผา่นการฝึกอบรมมาอยา่งดี
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกค้า 
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รูปท่ี 1.4 ใบรับรองผูเ้ชี่ยวชาญการศุลกากร 

 

 

รูปท่ี 1.5 รถหัวลากของบริษทัเมโทรโพลิแทนโลจิสติกส์ จ ากดั 
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บทที่ 2 

แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้อง 

 การศึกษาเร่ือง กระบวนการด าเนินงานและปัญหาอุปสรรคของธุรกิจตัวแทนขนส่งระหวา่ง

ประเทศ กรณีศึกษา บริษัทเมโทรโพลีแทนท์ โลจิสติกส์ จ ากดั ผู ้ศึกษาได้ท าการค้นควา้ทฤษ ฎีและ

งานวจิยัตา่ง ๆ ท่ีเกีย่วขอ้ง มาประกอบ เพื่อให้เกดิความเขา้ใจมากข้ึน และเพื่อเ ป็นแนวทางในการศึกษา 
โดยมรีายละเอียดดงัตอ่ไปน้ี 

แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กี่ยวข้อง 

2.1.1 แนวคิดเกี่ยวกับการน าเข้าและส่งออก  

         การน าเข้า (Import) คือ การน าสินคา้จากตา่งประเทศเขา้มาภายในประเทศ เพื่อใช ้ประโยชน์หรือ
เพื่อประกอบธุรกจิ โดยสินคา้ท่ีน าเขา้มกัเป็นสินคา้ท่ีไมม่ใีนประเทศหรือผลิตในประเทศไมไ่ด้ ซ่ึงใน
การน าเขา้สินคา้ ผูน้ าเข้าจะต้องปฏิบัติตามกฎระเบียบท่ีกรมศุลกากรหรือหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องได้
ก  าหนดไวอ้ยา่งเครง่ครัด ซ่ึงสินคา้ท่ีประเทศไทยมกัน าเขา้มาจากตา่งประเทศคือ สินค้าประเภทวตัถุดิบ 
(สินคา้ท่ีน ามาเป็นหัวเชื้อในการผลิตสินคา้ เชน่ Sodium) สินค้าทุน (เคร่ืองมือเคร่ืองจักรท่ีใช ้ในการ
ผลิต) สินคา้เชื้อเพลิง สินคา้อุปโภคบริโภค และสินคา้จากอุตสาหกรรมยานยนต์ 
        การส่งออก (Export) คือการจดัสง่สินคา้หรือการขายสินค้าและบริการในประเทศไปสู่ตลาดอ่ืน 

จากตน้ทางสูป่ลายทางในทางบก ทางน ้ าหรือทางอากาศ ในการสง่ออกสินค้าจะมีหน ่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง

คือ กรมศุลกากร ซ่ึ งในการส่งออกสินค้าการผ ่านพิธีการ ศุลกากรสามารถท าได้โดยวิธีการทาง

อิเล็กทรอนิกส์แบบไร้เอกสาร (Paperless) โดยการส่งข้อมูลเข้าสู ่ระบบคอมพิวเตอร์ของศุลกากรทาง

อิเล็กทรอนิกส์ตามมาตรฐานท่ีศุลกากรก  าหนดไว ้และกรมศุลกากรจะท าการด าเ นินงานตอ่เพื่อให้สินค้า

สามารถสง่ออกได ้สินคา้สว่นใหญท่ี่ประเทศไทยส่งออกไปตา่งประเทศคือสินค้าเกษตรกรรม สินค้า

อุตสาหกรรมการเกษตร อญัมณี เชื้อเพลิง และสินคา้อุตสาหกรรม (สินคา้ท่ีใช ้ประกอบการผลิต หรือใช ้

ในกระบวนการผลิต เชน่ เหล็กท่ีใชใ้นกระบวนการผลิตรถยนต์)  
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        การขนส่งสินค้าทางทะเล (Sea Freight) คือการขนสง่สินค้าทางทะเล เ ป็นส่วนประกอบท่ีส าคัญ

สว่นหน่ึงของ ระบบการคา้ระหวา่งประเทศ ทั้งในอดีต ปัจจุบัน และในอนาคต เพราะเป็นเพียงการ

ขนสง่ชนิดเดียวท่ีขนสินคา้ไดค้ราวละมากๆ และคา่ระวางมรีาคาถูกกวา่การขนส่งในรูปแบบอ่ืน ๆ การ

ขนสง่สินคา้ทั้งขาเขา้และขาออกของไทยเป็นการขนสง่ทางทะเลเป็นส่วนใหญด่ังนั้ นการขนส่งสินค้า

ทางทะเลจึงเป็นปัจจยัท่ีมอิีทธิพลตอ่ความสามารถในการแขง่ขันทางการค้าในตลาดโลก ดังนั้ นผู ้ท่ี

เกีย่วขอ้งกบัการน าเขา้และสง่ออกสินค้าจึงควรจะศึกษาและท าความเข้าใจในองค์ประกอบตา่งๆ ท่ี

ส าคญัเกีย่วกบัการขนสง่สินคา้ทางทะเล 

             Freight Forwarder หมายถึง ตวัแทน ตวักลาง หรือบริษัท ท าหน้าท่ีแทนผู้ส่งออกและผู้น าเข้า

สินคา้ มคีวามรับผิดชอบและจดัการเร่ืองขนส่งสินค้าระหวา่งประเทศ โดยท่ีไมม่ีเ รือเ ดินทะเลหรือตู้

คอนเทนเนอร์เป็นของตวัเอง แตเ่ป็นการท าเร่ืองเชา่มาเพื่อให้บริการผา่นการเ ดินเ รือ ทางรถ และสาย

การบิน หน้าท่ีของ   Freight Forwarder เ ร่ิมตั้งแตก่ารจองระวางเ รือ การบรรจุสินค้า การขนส่ง  การ

ด าเนินพิธีการศุลกากรทั้งขาเขา้และขาออก รวมไปถึงการจัดการเอกสารท่ีจ าเ ป็นต้อง ย่ืนให้กบัทาง

ศุลกากร สรุปส้ันคือคือ Freight forwarder เป็นบริษทัท่ีให้บริการลูกค้าได้มากกวา่การด าเ นินเ ร่ืองผา่น

พิธีศุลกากร 

              Shipping หมายถึง ตวัแทนหรือบริษัท ท าหน้าท่ีเ ป็นผู้ส่งออกและผู้น าเข้าระหวา่งการ

เดินเรือและสายการบิน โดยมเีรือเดินทะเลและตูค้อนเทนเนอร์เป็นของตวัเอง อีกทั้ง เ ป็นผู้ประสานงาน

ระหวา่งผูส้ง่ออกสินคา้หรือผู้น าเข้าสินค้าวา่มีรายละเ อียดอะไรบ้างในการน าเข้า -ส่งออก สินค้าท่ี

ตอ้งการสง่ออก-น าเขา้ มจี านวนเทา่ไหร ่และด าเนินการไปรับสินค้าจากโกดังของลูกค้าแล้วน ามาเก็บ

เขา้ตูค้อนเทนเนอร์ เพื่อท าการขนสง่ไปยงัทา่เ รือหรือสายการบิน นอกจากน้ี จะมีการจัดการเอกสาร

น าเขา้-สง่ออกทั้งหมด ใบขนสง่สินคา้ส าหรับให้ดา่นศุลกากร เอกสารของบริษัทขนส่ง ท่ีลูกค้าเ ลือกใช ้

บริการ 

               นับวา่เ ป็นตัวชว่ยท่ีดี  ส าหรับผู้ประ กอบการเป็นอยา่ง มากเมื่อต้อง ส่งออก -น าเข้าสินค้า 

เน่ืองจากชว่ยลดตน้ทุนส าหรับการเชา่หรือซ้ือตู้คอนเทนเนอร์เ ป็นของตัวเอง และยังไมจ่ าเ ป็นต้อง

ด า เ นิ น การด้วยตัว เ อง  Shipping ท่ีน ่า สน ใ จและมีความปลอดภัยต้อง เ ป็นบริการ  Shipping 

ของ Papershipping ตั้งแตก่ารขนสง่และการจดัการเร่ืองเอกสาร การติดตอ่กบัศุลกากร ฯลฯ นอกจากน้ี 

https://papershipping.com/http-newpapershipping-tny-co-th-%e0%b8%8a%e0%b8%b4%e0%b8%9b%e0%b8%9b%e0%b8%b4%e0%b9%89%e0%b8%87%e0%b8%88%e0%b8%b5%e0%b8%99-%e0%b9%80%e0%b8%9e%e0%b8%b7%e0%b9%88%e0%b8%ad%e0%b8%84%e0%b8%99%e0%b9%84/
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ขอ้ดีของการให้บริการกบัตวัแทนขนสง่สินคา้ ยงัชว่ยผูป้ระกอบการประหยัดเวลา ตัดปัญหาน ่าปวดหัว

ในการจดัการเร่ืองเอกสารจ านวนมาก สามารถเอาเวลาไปท างานหรือคิดแผนกลยุทธ์ใหม ่ๆ  เพื่อน ามาใช ้

กบับริษทัไดม้ากกวา่        

2.2.1 ทฤษฏทีีเ่กี่ยวข้องเร่ืองความต้องการและการด าเนินงานธุรกิจตัวแทนขนส่งระหว่างประเทศ 

กรณศีึกษา บริษทั Paragon Logistics จ ากัด 
วัตถุประสงค์ของการวิจัยเป็นการศึกษา  

- ความตอ้งการของตลาด  
- ยอดขาย  
- การด าเนินการของธุรกจิ 
- การจดัการเชิงกลยุทธ์การเกบ็ขอ้มลูจากกลุม่เ ป้าหมายของธุรกิจ และผูป้ระกอบการหรือศึกษา  

ข้อมูลทีเ่กี่ยวข้องกับการด าเนินงานของธุรกิจ 
การวจิยัเป็นการศึกษาความตอ้งการและการด าเ นินงานธุรกิจตัวแทนขนส่งระหวา่งประเทศ

กรณีศึกษา : PARAGON LOGISTICS CO., LTD  
1. ความตอ้งการของตลาด บริษทัพารากอนโลจิสติกส์ จ ากดั รวมทั้งบริษัทยอ่ยและบริษัทร่วม

ด าเนินธุรกิจการให้บริการด้าน CONSOLIDATION เ ป็นผู้ให้บริการ consolidation and logistics ครบ
วงจรการให้บริการของกลุม่บริษัทประ กอบด้วยการให้บริการท่ีครอบคลุมการข นส่งสินค้าทั้ ง
ภายในประเทศและระหวา่งประเทศ ทั้งทางอากาศ ทางทะเลและทางบก การให้บริการด้านพิธีการ
ศุลกากรและการบริหารจัดการห่วงโซอุ่ปทานตั้งแตต่้นน ้ าถึงปลายน ้ า (Supply Chain Management) 
การให้บริการดา้นโลจิสติกส์ของกลุม่บริษทัฯ ครอบคลุมการให้บริการทั้งกลุม่สินค้าทั่วไปและสินค้าท่ี
ตอ้งการความช  านาญเฉพาะดา้น เชน่สินคา้เคมแีละสินคา้อนัตราย เป็นตน้  

2. ยอดขายก  าไรตอ่ยอดขายแสดงให้เห็นถึงความสามารถในการท าก  าไรตอ่รายได้ท่ีท าธุรกิจใน
ปี 2563 พบวา่ ROS = 53.84 % อตัราสว่นก  าไรเบ้ือตน้แสดงให้เห็นความสามารถท าก  าไรเ บ้ืองต้น ในปี 
2563 อตัราผลตอบแทนเบ้ืองตน้เทา่กบั 74 %  

3. การด าเ นินการของ ธุรกิจ  การ คิดคา่ระวาง เ รือ (Freight Charge Basic) , Measurement 
ค านวณจากปริมาตรของสินค้า , V (Ad Valorem Goods) , คา่ระวางพิเศษ ได้แก ่คา่ใช ้จา่ยทั้งหลายท่ี
บริษัทเ รือ คิดเพิ่มเ ติมจากคา่ระวางพื้นฐาน , การคิดคา่ Congestion Surcharge เ ป็นคา่ใช ้จา่ยพิเศษ
เน่ืองจากความแออดั ,  Bill of Lading Charge : B/L Charge คา่ออกใบตราส่ง  เ ป็นคา่ธรรมเนียมในการ
ท่ีบริษทัเรือตอ้งจดัพิมพ์ใบ Bill of Lading ซ่ึงเป็นเอกสารส าคัญท่ีใช ้ในการแสดงสถานะภาพ (Status) 
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วา่สินค้าได้มีการขนส่งไปกบับริษัทเ รือ , การคิดคา่ AMSC : Advance Manifest Security Charge เ ป็น
คา่ใชจ้า่ยในการท่ีบริษทัเรือตอ้ง Input Data 24 ช ัว่โมงกอ่นการขนถา่ยสินคา้  

4. การจดัการเชิงกลยุทธ์บริษทัค านึงถึงคณุภาพในการให้บริการ ตอ่มาคือการรักษาฐานลูกค้า
ปัจจุบนัให้คงอยู ่ตอ่มาคือการรักษามาตรฐานความปลอดภยัในการให้บริการขนส่ง เ ป็นส่ิงส าคัญในการ
ด าเ นินธุรกิจในปัจจุบัน การเก็บข้อมูลจากกลุม่เ ป้าหมายของธุ รกิจและผู้ประกอบการ ผู ้วิจัยได้
ก  าหนดการเลือกตวัอยา่ง คือ กลุม่ตวัอยา่งผู ้ส่งออกซัพพลายเออร์ (Supplier) จ านวน 100 ตัวอยา่งและ
บริษทัคูค่า้ FREIGHT FORWARDER จ านวน 100 ตวัอยา่ง ไดผ้ลสรุปดงัตอ่ไปน้ี  

ขอ้มลูทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ธุรกิจท่ีมาใช ้บริการ FREIGHT FORWARDER พบวา่
เป็นธุรกจิในสินคา้เกษตร , สินคา้อาหาร , สินคา้อุตสาหกรรม ตามล าดับ ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ ่
ท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการ FREIGHT FORWARDER ส่วนใหญต่้องการซัพพลายเออร์กบัองค์กรมีการรักษา
ความสัมพนัธ์เป็นอยา่งดี / ระยะเวลานาน (เชน่ มกีารแจง้ขา่วสารตา่งๆ การสอบถามข้อมูลกนัอยูเ่สมอๆ 
เป็นตน้) และลูกคา้ตอ้งการซพัพลายเออร์ท่ีมคีวามร่วมมือในการพัฒนาเทคโนโลยี ( เชน่ ร่วมกบัซัพ
พลายเออร์ในการพฒันา/ปรับปรุงรถขนสินคา้ท่ีสามารถลดระยะเวลาการขนย้ายสินค้าได้เ ป็นต้น ) ท่ี
ร้อยละ 52 ขอ้เสนอแนะและขอ้ร้องเ รียน (Suggestion & Complaint) ของลูกค้าต้องการใช ้คูแ่ขง่สร้าง
ความกดดนัทางการแขง่ขนัดา้นเทคโนโลยี ( เชน่ การท่ีคูแ่ขง่ใชเ้ทคโนโลยีการขนส่งใหม ่ๆ ท าให้บริษัท
ตอ้งมกีารพฒันาการขนสง่ของตวัเอง เป็นตน้ ) ลูกคา้มคีวามต้องการขนส่ง ท่ีราคาถูกลง ท่ีร้อยละ 38.0 
ลูกคา้ตอ้งการให้ประเทศตา่งๆ มกีารออกกฎระเบียบใหม ่ๆ  ทางด้านการน าเข้า ส่งออกท่ีเจาะจง (เชน่ 
การ Stamp Form E ของเรือท่ีไปประเทศจีน เฉพาะเ รือท่ีวิ่ง ท่ีผา่นทา่เ รือ Hong Kong เ ป็นต้น ) ร้อยละ 
35.0 โดยสรุปในปัจจุบนัลูกคา้มคีวามพึงพอใจของผูป้ระกอบการสง่ออกในในภาพรวมคอ่นข้างดีท่ีร้อย
ละ 35.5 ตอ่มาลูกคา้ตอ้งการผูใ้ห้บริการขนสง่สินคา้มคีวามเป็นมืออาชีพใน เ ร่ืองการรักษาข้อมูลลูกค้า
ไมใ่ห้เปิดเผยไปสูภ่ายนอกกอ่นไดรั้บอนุญาต ร้อยละ 43.5 ตามล าดบั 

การขนส่งส าหรับการค้าระหว่างประเทศ (Transportation For International Trade) 

 การขนสง่ส าหรับการคา้ระหวา่งประเทศในปัจจุบันมีความส าคัญอยา่งมาเ น่ืองจากเป็นส่วน
หน่ึงของกระบานการทางโลจิสติกส์ ภาครัฐให้การสนับสนุนการพฒันาโลจิสติกส์ของประเทศเพื่อใ ห้
เอกชนสามารถบริหารจัดการสินค้าตลอดกระบวนการทั้ งการน าเข้าและส่งออกสินค้า อยา่ง มี
ประสิทธิภาพ ทั้งเป็นการสง่เสริมศกัยภาพในการแขง่ขนัส าหรับการคา้ระหวา่งประเทศ 
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            การบริการท่ีผูรั้บจดัการขนส่งระหวา่งประเทศเสนอให้บริการแกเ่จ้าของสินค้า มีตั้งแตก่าร
จดัการเกีย่วกบัเส้นทางการสง่สินคา้และงานพื้นๆ เชน่ การจองระวางเ รือให้แกเ่จ้าของสินค้าหรือการ
ด าเนินการพิธีการศุลกากร จนถึงการให้บริการบรรจุภ ัณฑ์ รวมถึงการจัดการทางด้านการขนส่งครบ
วงจรและกระบวนการจ าแนกจา่ยสินคา้ไปยงั ท่ีตา่งๆ 

            ลกัษณะของการขนสง่ท่ีดี การขนส่ง เ ป็นส่ิงจ าเ ป็นส าหรับการด าเ นินชีวิตของมนุษย์และการ
ด าเนินธุรกจิ ดงันั้น เพื่อให้การขนสง่มปีระสิทธิภาพ ควรมลีกัษณะการขนสง่ท่ีดีดงัน้ี  

- มคีวามปลอดภยั ซ่ึงในการขนสง่ตอ้งมรีะบบการป้องกนัการสูญเสียท่ีจะเกิดข้ึนกบัส่ิง ท่ีท าการ
ขนสง่  

- มคีวามรวดเ ร็ว ตรงตอ่เวลา  ทันเวลาตามความต้องการของผู้บริโภค สินค้าบางประเภทมี
ขอ้จ ากดัในเร่ืองของเวลา เชน่ ผลไม ้ดอกไม ้ส่ิงมชีีวติ ถา้ขนส่งลา่ช ้าจะท าให้สินค้าเน ่าเ สียท า
ให้ธุรกจิเสียหายได ้

- ประหยดัคา่ใชจ้า่ย ซ่ึงการขนสง่ถือวา่เป็นตน้ทุนประเภทหน่ึงของการประกอบธุรกิจ ดังนั้ น ผู ้
ประกอบธุรกจิตอ้งเลือกการขนสง่ท่ีเหมาะสมและเสียคา่ใชจ้า่ยต ่า  

- มีความสะดวกสบาย  ผู ้ประกอบธุรกิจต้อง เ ลือกวิธีการขนส่ง ท่ีเ หมาะสมและมีความ
สะดวกสบายเพื่อการด าเนินธุรกจิมคีวามคลอ่งตวัมากย่ิงข้ึน  

ปัจจัยทีค่วรพจิารณาในการเลือกวิธีการขนส่ง  
- ตวัผลิตภณัฑ์ (ของแข็ง, ของเหลว, มลูคา่) ดูทางกายภาพ  
- แหลง่ท่ีตั้งของตลาดและระยะทาง (ดูเส้นทางการขนสง่)  

- ความเร็ว (ดูคา่ระวาง) - อตัราคา่ระวาง (Freight Rate)  
- ความนา่เชื่อถือ (Dependability) 

รูปแบบของการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ  
1. โดยเรือ เหมาะสมกบัการขนสง่คราวละมากๆระยะทางไกล ต้นทุนต ่า ไมเ่ร่งดว่น ต้องการการ

วางแผนท่ีดี เชน่สินคา้วตัถุดิบ สว่นประกอบ เคร่ืองจกัร ปัจจุบันนิยมการขนส่งทางเ รือ ระบบ
คอนเทนเนอร์  

2. โดยเค ร่ืองบิน  เ หมาะสมกบัการขนส่ง ท่ีต้องการความเร่งด ่วน ปริมาณน้ อย ต้นทุนสูง 
ตอบสนองความ ตอ้งการผูบ้ริโภคไดดี้ เชน่สินค้า อะไหลเ่คร่ืองจักร สินค้าแฟช ั่น ผัก ผลไม ้
เคร่ืองประดบั  

3. โดยรถบรรทุก เหมาะสมกบัการขนส่งประเทศใกล้เ คียง ระยะส้ัน ด าเ นินการง ่าย ส่งมอบ
รวดเร็วตาม ก  าหนด เชน่ สินคา้อุปโภค บริโภค สง่ไปประเทศพมา่ ลาว กมัพชูา มาเลเซีย  
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4. โดยทางรถไฟ เหมาะสมกบัการขนสง่ประเทศใกลเ้คียง ระยะส้ัน ต้นทุนต ่า  เชน่ ส่งออกน าเข้า
ดา่นปาดงัเบซาร์ประเทศมาเลเซีย มีเ ส้นทางรถไฟ กรุงเทพฯ – หาดใหญ ่– ปาดัง เบซาร์ – 
มาเลเซีย เชื่อมสูสิ่งคโปร์ โดยขบวนการรถไฟระหวา่งประเทศส่วนใหญใ่ช ้ส าหรับการขนส่ง
สินคา้ท่ีมนี ้ าหนักมาก  

5. โดยทางทอ่ เหมาะสมกบัการขนสง่ประเทศใกลเ้ คียง สินคา้เป็นน ้ ามนั แกส๊  
6. โดยไปรษณีย์ เหมาะสมกบัตวัอยา่งสินคา้ สะดวก ตน้ทุนต ่า 

          การขนสง่สินคา้ทางทะเล เป็นสว่นประกอบท่ีส าคญัสว่นหน่ึงของระบบการค้าระหวา่งประเทศ 
ทั้งในอดีต ปัจจุบนั และในอนาคต เพราะเป็นเพียงการขนสง่ชนิดเดียวท่ีขนสินคา้ได้คราวละมากๆ และ
คา่ระวางมรีาคาถูกกวา่การขนสง่ในรูปแบบอ่ืน ๆ การขนสง่สินคา้ทั้งขาเขา้และขาออกของไทยเป็นการ
ขนสง่ทางทะเลเป็นสว่นใหญ ่ดงันั้น การขนสง่สินคา้ทางทะเลจึงเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความสามารถ
ในการแขง่ขนัทางการคา้ในตลาดโลก ดังนั้ นผู ้ท่ีเกี่ยวข้องกบัการน าเข้าและส่งออกสินค้า จึงควรจะ
ศึกษาและท าความเขา้ใจในองค์ประกอบตา่งๆท่ีส าคัญเกีย่วกบัการขนสง่สินค้าทางทะเล 

ผู้ทีเ่กี่ยวข้องกับการขนส่งสินค้าทางทะเล ได้แก่  
- เจา้ของเรือ (Ship Owner) 
- ตวัแทนสายเดินเรือและตวัแทนผู้รับจัดการขนส่งสินค้าระหวา่งประเทศ (Shipping 

Agent & Freight Forwarder)  
- ผูส้ง่สินคา้ (Shipper or Exporter)  
- ผูรั้บตราสง่ (Consignee)  
- ผูรั้บสินคา้ (Notify Party) 

ผู้ให้บริการขนส่งสินค้าทางเรือ ได้แก่  
- บริษทัเรือหรือตวัแทนสายเดินเรือ  
- Sea Freight Forwarder บทบาทและหน้าท่ีของผูใ้ห้บริการขนสง่สินคา้ทางทะเล มดีงัน้ี  
ตวัแทนสายเ ดินเ รือ (Ship Agent)  คือผู้รับมอบอานาจจากเจ้าของเ รือให้เ ป็นผู้ด าเ นินการแทน
เจ้าของเ รือ ณ  เมืองทา่ต้นทางและเมืองทา่ปลายทาง ตัวแทนสายเ ดินเ รือมีหน้าท่ีโดยทั่วไป 
ดงัตอ่ไปน้ี  
- จดัหาระวางบรรทุกให้แกผู่น้ าเขา้และผูส้ง่ออก  
- ออกใบตราสง่สินคา้ให้แกผู่ส้ง่ออก  
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           การขนสง่ทางเรือไดรั้บความนิยมอยา่งกวา้งขวาง เน่ืองจากคา่ใช ้จา่ยถูก เหมาะกบัสินค้าปริมาณ
มากหรือมขีนาดใหญ ่แตข่อ้จ ากดัคือเร่ืองเวลา ลูกคา้หลายรายได้รับผลกระทบจากปัญหาลา่ช ้า ปกติทุก
สายเรือมตีารางเดินเรือท่ีแนน่อน แตใ่นบางคร้ังอาจเปล่ียนแปลง สาเหตุจากสภาพอากาศ สินค้าแน ่น
ตามชว่งฤดูกาลหรืออ่ืนๆ ซ่ึงอยูเ่หนือการควบคมุ ผู ้ส่งสินค้าควรวางแผนใช ้ช ัดเจน และควรเ ผ่ือเวลา
เอาไวด้ว้ย 
         การขนสง่ทางเรือไดรั้บความนิยมอยา่งกวา้งขวาง เ น่ืองจากคา่ใช ้จา่ยถูก เหมาะกบัสินค้าปริมาณ
มากหรือมขีนาดใหญ ่แตข่อ้จ ากดัคือเร่ืองเวลา ลูกคา้หลายรายได้รับผลกระทบจากปัญหาลา่ช ้า ปกติทุก
สายเรือมตีารางเดินเรือท่ีแนน่อน แตใ่นบางคร้ังอาจเปล่ียนแปลง สาเหตุจากสภาพอากาศ สินค้าแน ่น
ตามชว่งฤดูกาลหรืออ่ืนๆ ซ่ึงอยูเ่หนือการควบคมุ ผู ้ส่งสินค้าควรวางแผนใช ้ช ัดเจน และควรเ ผ่ือเวลา
เอาไวด้ว้ย 

ประเภทการบริการ  
1. CONTAINER  
LCL คือแบบไมเ่ต็มตู ้ ในกรณีท่ีผูส้ง่มสิีนคา้ปริมาณน้อยคา่ Freight คิดเป็น USD/CBM (ลูกบาศกเ์มตร)  

FCL คือแบบเหมาตู ้ สินคา้เป็นของผูส้ง่เพียงรายเดียว คา่ FREIGHT คิดเป็น USD/CONT. 
ขนาดตูแ้บง่เป็น 20 FT STD, 40 FT STD ,40 FT HQ  
FRRFER เป็นตูท่ี้ติดตั้งเคร่ืองทาความเย็น ใชบ้รรจุอาหารและสินคา้ท่ีตอ้งการควบคุมอุณหภูม ิ  

ความส าคัญของการขนส่งทางทะเล  

- กอ่ให้เกดิกจิการท่ีตอ่เน่ือง เชน่ การรับจดัการขนสง่สินค้าระหวา่งประเทศ (Freight Forwarder 
Agent)  

- ตวัแทนออกของ (Customs Broker)  
- การขนสง่ตอ่เน่ืองหลายรูปแบบ (Multimodel Transport)  
- กจิการโลจิสติกส์ (Logistics Service)  

 

ระบบการขนส่งทางทะเล ประกอบด้วย  
- การขนสง่สินคา้จากทา่เรือหน่ึง ไปยงัอีกทา่เรือหน่ึง  
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กิจกรรมบนท่าเรือทีเ่กี่ยวข้อง  

- การขนถา่ยสินคา้ ข้ึน-ลง จากเรือเดินทะเล  
- การคดัแยก และบรรจุสินคา้  
- การเคล่ือนยา้ยสินคา้  
- การเกบ็รักษาสินคา้  
- การขนสง่ท่ีเชื่อมโยง เพื่อเคล่ือนยา้ยสินคา้จากทา่เรือไปยงัผูรั้บสินคา้ หรือ กลบักนั  

กิจการทีเ่กี่ยวเนื่อง  
- กจิการอูเ่รือ  
- กจิการทา่เรือบก (Inland Container Depot,ICD)  
- กจิการรับจดัขนสง่สินคา้ระหวา่งประเทศ (Freight Forwarder Agent)  
- กจิการตวัแทนออกของ (Customs Broker)  
- กจิการขนสง่ตอ่เน่ืองหลายรูปแบบ (Multimodal Transport)  
- กจิการบริการดา้นโลจิสติคส์ (Logistics Service)  

รูปแบบการบริการขนส่งทางทะเล  
- บริการประจ าเส้นทาง (Liner Service) มเีส้นทาง ตารางเดินเรือท่ีแน ่นอน มีการเก็บคา่ระวางท่ี

แนน่อน  
- บริการไมป่ระจ าเ ส้นทาง หรือ เ รือจร (Tramp Service) ข้ึนอยูก่บัผู ้วา่จ้าง หรือ เ ป็นไปตาม

ขอ้ตกลงระหวา่งผูว้า่จา้งกบัผูรั้บจา้ง  

ประเภทเรือสินค้า (VESSEL)  
- เรือสินคา้ประเภท กอง (Bulk Carrier) 
- เรือสินคา้ประเภท หีบหอ่ (Break-Bulk Vessels)  
- เรือสินคา้บรรจุตู ้ (Container Vessels)  
- เ รือสินค้า RO-RO ใช ้ระบบลากแคร่บรรจุสินค้า ข้ึนลงจากเ รือ อาจเป็นตู้คอนเทนเนอร์ 

เคร่ืองจกัร รถยนต์ กไ็ด ้  
             การขนสง่ระบบตูค้อนเทนเนอร์ (Container )โดยการขนสง่ชนิดน้ีเป็นวิวตันาการของการขนส่ง
ทางทะเลท่ีพฒันาข้ึนจากในอดีต เน่ืองดว้ยความจ าเ ป็นของสภาพสินค้าและคา่ใช ้จา่ยในการขนส่งมี
ขอ้ดี คือสะดวกในการยกขน เคล่ือนยา้ยสินคา้ จากเ รือถึง ฝ่ัง  ภายในทา่เ รือ หรือจากทา่เ รือไปยังผู ้รับ
สินคา้ ใชร้ะบบขนส่งตอ่เ น่ืองหลายรูปแบบ เชน่ รถไปรถไฟ / รถไฟไปเรือ / เ รือไปรถ ประหยัด
คา่แรงงาน  
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ประเภทตู้คอนเทนเนอร์  
- ขนาดมาตรฐาน กวา้ง 8 ฟุต สูง 8 ฟุต 6 น้ิว ยาว 20 ฟุต ตู้ส้ัน และ 40 ฟุต ตู้ยาว มีขนาด ยาว 45 

ฟุต ดว้ย (เฉพาะบางสายเรือ)  
- ตูค้วบคมุอุณหภูม ิ (REEFER) เป็นตูเ้ย็นเคล่ือนท่ี มฉีนวนหุ้ม หรือมรีะบบกนัความร้อน  
- ตูพ้ิเศษ ออกแบบให้ใชก้บัสินคา้ท่ีมลีกัษณะแปลกไปจากปกติ เชน่ บรรจุก๊าซ ของเหลว เ ปิด

หลงัคา หรือ เปิดขา้ง เป็นตน้ 

 

2.2.2 ทฤษฏเีร่ืองการพฒันาโลจิสติกส์ไทย 
 โลจิสติกส์เป็นแนวความคิดในการจดัการธุรกิจเพื่อให้เกิดความเปรียบเทียบในการแขง่ขันเ 
(Competitive Advantage) หรือคูแ่ขง่ขนั ซ่ึงความได้เปรียบในการแขง่ขันของกิจการน้ีอาจเป็นความ
ไดเ้ปรียบในเร่ืองของตน้ทุน (Cost Competitive advantage), เวลา (Speed) หรือการสร้างความแตกตา่ง 
(Differentiation) ทั้งความแตกตา่งในผลิตภณัฑ์หรือบริการ 

นอกจากน้ีโลจิสติกส์ ยงัเป็นแนวความคิดในการมองภาพการจดัการธุรกิจทั้งในระบบซ่ึงจะท า
ให้กจิการสามารถลดตน้ทุนรวมทั้งหมดในการผลิตหรือลดต้นทุนในการขนส่งและการกระจายสินค้า 
(Total Physical Distribution Cost/Time) ไดอ้ยา่งมปีระสิทธิภาพ อันเป็นแนวคิดการท าธุรกิจเ ป็นระบบ
โดยรวม (Total System Concept) และมวีตัถุประสงค์ให้ลูกคา้มีความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  
 ดงัน้ี ทฤษฎีโลจิสติกส์ จึงมคีวามส าคญัอยา่งมากตอ่ความส าเร็จหรือล้มเหลวของกิจการ ในทาง
ทฤษฎีถือวา่ตน้ทุนของกจิกรรมหลกัทั้งหมดรวมกนัแล้วมีมูลคา่สูงถึง 2 ใน 3 ของต้นทุนรวมทั้งหมด 
ในขณะท่ีตน้ทุนรวมของกจิกรรมสนับสนุนทั้งหมดมีมูลคา่น้อยกวา่ 1 ใน 3 ของตน้ทุนรวมทั้งหมด 
 ส าหรับประเทศไทยพบวา่ต้นทุนในการขนส่งและการเก็บรักษา สินค้ารวมกนัแล้วอยู ่ท่ี
ประมาณร้อยละ 90 ของตน้ทุนรวมทั้งหมด ซ่ึงเป็นตวัเลขท่ีนา่ตกใจย่ิง 
 นอกจากแนวคิดเร่ืองโลจิสติกส์โดยตรงท่ีผู ้ศึกษาจะน ามาใช ้ในการศึกษาน้ีแล้ว ผู ้ ศึกษาจะ
ศึกษาเชิงเปรียบเทียบจากท่ีไทยเคยส่งออกเพียงแค ่FOB ยกตัวอยา่งเชน่ บริษัท ก . ส่งสินค้าในราคา
หน่วยละ 10 เหรียญสหรัฐ มาโดยตลอด การศึกษาพัฒนาแนวคิดวา่ ถ้าเรากา้วลว่งเข้าไปถึงการ
ด าเนินการในสว่นของการขนสง่ทางทะเล การประกนัสินคา้ การออกของ การขายส่งในประ เทศท่ีเ ป็น
ตลาดหลกั-รอง การจดัการดา้นการตลาดเอง การสง่มอบสินคา้จนถึงผูบ้ริโภคในแตล่ะขั้น จนกระทั่ง ถึง
ผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย ซ่ึงเป็นตลาดการขายปลีกลว้ จะมผีลท าให้ราคาขั้นสุดท้ายท่ีผู ้ผลิตและส่งออกได้รับ
คือ FOB + LC + WS + RS = 10 + 1.15 + 13.8 + 40.48 = 75  เหรียญสหรัฐฯ (จาก FOB เพียงแค ่10 

เหรียญสหรัฐฯ) เห็นไดช้ดัวา่มลูคา่เพิ่มมมีหาศาลเพียงใด 
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 การศึกษาจะชี้แจงถึงแนวทางการด าเนินการเพื่อบรรลุผลส าเ ร็จเ ป็นขั้นเ ป็นตอนจนในท่ีสุด
สามารถน าไปเป็นแนวทางในการปฏิบัติได ้  

2.2.3 ทฤษฎเีกี่ยวกับความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจ ไดม้กีารศึกษามาเป็นระยะเวลานานตั้งแตส่มยัชว่งกอ่นสงครามโลกคร้ัง ท่ี 1 
โดยมุง่ท่ีจะตอบค าถามวา่ ท าอยา่งไรจึงจะสามารถเอาชนะความจ าเจและความน่าเ บ่ือของงานตอ่
การศึกษาความพึงพอใจจะตอ้งน ามาใชไ้ดม้ากกวา่ความพอใจตอ่งานของตน โดยน าไปใช ้ทางสังคมใน
ลกัษณะการปรับปรุงงานท่ีเกีย่วขอ้งกบัการให้บริการท่ีจะประกอบด้วยกนั 2 ฝ่าย คือผู้มีหน้าท่ีในการ
บริการ หรือพนักงาน เจา้หน้าท่ี ผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ โดยศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมี
ตอ่ผูใ้ห้บริการวา่มคีวามพึงพอใจมากน้อยเพียงใด  
 ผูรั้บบริการจะมคีวามพึงพอใจมากน้อยเพียงไรข้ึนอยูก่บัความต้องการของตนวา่ ได้รับการ
ตอบสนองมากน้อยเพียงไร หากไดรั้บการตอบสนองมากกก็อ่ให้เกดิความจงรักภ ักดีและเกิดการส่ือสาร
แบบปากตอ่ปาก แตถ่า้ไดรั้บการตอบสนองน้อยกจ็ะรู้สึกในแงล่บ 
             พฤติกรรมของมนุษย์เกดิข้ึนต้องมีส่ิง จูงใจ (Motive) หรือแรงขับ (Drive) เ ป็นความต้องการ ท่ี
กดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความต้องการของตนเอง ซ่ึงความ
ตอ้งการของแตล่ะคนไมเ่หมอืนกนั ความตอ้งการบางอยา่งเ ป็นความต้องการทางชีววิทยา (Biological) 
เกดิข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เชน่ ความหิวกระหาย หรือความล าบากบางอยา่งเ ป็น ความต้องการทาง
จิตวทิยา (Psychological) เกดิจากความตอ้งการการยอมรับ (Recognition) การยกยอ่ง (Esteem) หรือการ
เป็นเจา้ของทรัพย์สิน (Belonging) ความตอ้งการสว่นใหญอ่าจจะไมม่ากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลกระท า
ในชว่งเวลานั้น ความตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจ เมือ่ไดรั้บการกระตุน้อยา่งเพียงพอจนเกิดเ ป็นความตึง
เครียด โดยทฤษฎีท่ีไดรั้บความนิยมมากท่ีสุด 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของฟรอยด์และทฤษฎีของมาสโลว ์
มลิเลท (Millet,1954, p. 397 อา้งถึงใน ชนินทร์ ตั้งช ูทวีทรัพย์,2545, หน้า 15) กลา่ววา่ เ ป้าหมายส าคัญ
ของการบริการ คือการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะแกป่ระชาชน โดยมีหลักและ
แนวทาง คือการให้บริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน ภาครัฐท่ีมีฐานคติ
ท่ีวา่คนทุกคนเทา่เทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอยา่งเทา่เ ทียมกนัในแง ่มุมของ
กฎหมายไมม่กีารแบง่แยกกดีกนัในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะท่ีเ ป็นปัจเจก
บุคคลท่ีใชม้าตรฐานในการให้บริการเดียวกนัการให้บริการท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะต้อง
มองวา่ การให้บริการสาธารณะจะตอ้งตรงตอ่เวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไมม่ี
ประสิทธิผลเลยถา้ไมม่กีารตรงตอ่เวลา ซ่ึงจะต้องสร้างความไมพ่อใจให้แกป่ระชาชนการให้บริการ
อยา่งเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะมีจ านวนการให้บริการและสถานท่ี
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ให้บริการอยา่งเหมาะสม Millet เห็นวา่ ความเสมอภาค หรือการตรงตอ่เวลาจะไมม่ีความหมายเลย ถ้า
มจี านวนการให้บริการไมเ่พียงพอและสถานท่ีตั้ง ท่ี ให้บริการสร้างความไมยุ่ติธรรมให้เกิดข้ึนแก ่
ผูรั้บบริการ การให้บริการอยา่งตอ่เน่ือง หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีเ ป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดย
ยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไมใ่ชยึ่ด 8 ความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการวา่จะให้บริการ
หรือหยุดบริการ เมื่อใดก็ได้และการให้บริการอยา่งกา้วหน้า (Progressive Service) หมายถึง การ
ให้บริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลา่วอีกนัยหน่ึง คือ การเพิ่ม
ประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะท าหน้าท่ีได้มากข้ึนโดยใช ้ทรัพยากรเทา่เ ดิม ผลิตภาพในการ
ให้บริการในการเพิ่มผลิตภาพของการให้บริการสามารถท าไดห้ลายวิธี คือการให้พนักงานท างานมาก
ข้ึน หรือมคีวามช  านาญสูงข้ึนโดยจา่ยคา่จา้งเทา่เดิม เพิ่มปริมาณการให้บริการ โดยยอมสูญเสียคุณภาพ
บางสว่นลง เชน่ หมอตรวจคนไขม้จี านวนมากข้ึน โดยลดเวลาท่ีใชส้ าหรับแตล่ะรายลง เปล่ียนบริการน้ี
ให้เป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเคร่ืองมอืเขา้มาชว่ย และสร้างมาตรฐานการให้บริการ เชน่ บริการขาย
อาหารแบบเรง่ดว่นและบริการตนเอง การให้บริการท่ีไปลดการใชบ้ริการหรือสินค้าอ่ืน ๆ เชน่ บริการ
ซกัรีดเป็นการลดบริการจา้งคนใช ้หรือ การใช ้เตารีด การออกแบบบริการให้มีคุณภาพมากข้ึน เชน่ 
ชมรมวิง่จ๊อกกิง้จะชว่ยลดการใชบ้ริการ การรักษาพยาบาลลง การให้ส่ิงจูงใจลูกคา้ให้ใช ้แรงงานของเขา
แทนแรงงานของบริษทั เชน่ ร้านขายอาหารแบบให้ลูกค้าชว่ยตัวเองธุรกิจท่ีให้บริการท่ีต้องการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการให้ บริการต้องระมดัระวงัไมใ่ห้เกิดภาพพจน์ในแง ่การลดคุณภาพของบริการ 
รวมทั้ง รักษาระดับความพึงพอใจของลูกค้า มิลเลทท์ (Millet, 1954, p.397 อ้างถึงใน นพคุณ ดิลก
ภากรณ์, 2546, หน้า 12) ไดใ้ห้ ทศันะวา่ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอ่การบริการของหน่วยงาน
ภาครัฐนั้น โดยได้สรุปประเด็นวา่ เ ป้าหมายท่ีเ ป็นท่ีนิยมมากท่ีสุดท่ีผู ้ปฏิบัติต้องยึดถือไวเ้สมอใน
หลกัการ 5 ประการ คือ  
 

1. การใ ห้บริการอยา่ ง เสมอภาค (Equitable Service) หมาย ถึง  ความยุติธรรมใ นการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมฐีานของความคิดวา่ทุกคนเทา่เ ทียมกนั ดังนั้ นประชาชนทุกคนจะ
ไดรั้บการปฏิบติั อยา่งเทา่เทียมกนัในทุกแงม่มุของกฎหมายไมม่ีการแบง่แยกกีดกนัในการ
ให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะท่ีเ ป็นปัจเจกบุคคลท่ีใช ้มาตรฐานการ
ให้บริการเดียวกนั  

2. การให้บริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการให้บริการจะต้องมองวา่ การ
ให้บริการจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหนว่ยงานภาครัฐจะถือวา่ไมม่ีประสิทธิผล
เลย ถา้ไมม่กีารตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจให้แกป่ระชาชน  
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3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมีลักษณะ ท่ีมี
จ านวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at the right 
geographical Location) มลิเลทท์ (Millett) เห็นวา่ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมม่ี
ความหมายเลย ถา้มจี านวนการให้การบริการท่ีไมเ่พียงพอและสถานท่ีตั้ง ท่ีให้บริการสร้าง
ความไมยุ่ติธรรมให้เกดิข้ึนแกผู่รั้บบริการ  

4. การให้บริการอยา่งต ่อเ น่ือง  (Continuous Service) คือ การให้บริการ ท่ีเ ป็นไป อยา่ ง
สม ่าเสมอ โดยยึดประโยช น์ของสาธารณชนเ ป็นหลักไมใ่ช ยึ่ดตามความพอใจของ
หนว่ยงานท่ีให้บริการวา่จะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได ้  

5. การให้บริการอยา่งกา้วหน้า (Progressive Service) คือ การให้บริการท่ีมีการปรับปรุง 
คุณภาพและผลการปฏิบัติง าน กล ่า วอีกนั ยห น่ึ ง คือ  การเ พิ่มประ สิทธิภาพห รือ
ความสามารถท่ีจะท าหน้าท่ีได้มากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเทา่เดิม  

            จากความหมายของความพึงพอใจท่ีได้รวบรวมมาน้ีพอสรุปได้วา่ความพึง พอใจ หมายถึง 
ความรู้สึก ความชอบ ความพอใจ และความตอ้งการของบุคคลท่ีมีตอ่ส่ิงใดส่ิงหน่ึงความรู้สึกพึงพอใจ
จะเกดิข้ึนเมือ่บุคคลไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการซ่ึงในท่ีน้ีได้หมายถึง การบริการท่ีดี ความรู้สึกพึงพอใจจะ
เกดิข้ึนเมือ่ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บตอบสนองในส่ิงท่ีต้องการหรือบรรลุเ ป้าหมายในระดับหน่ึง ความรู้สึก
ดงักลา่วจะลดลงไมเ่กดิข้ึนหากความต้องการหรือจุดหมายนั้นไมไ่ด้รับการตอบสนอง 

2.1.4 ทฤษฎเีกี่ยวกับการให้บริการ  
ความหมายของการให้บริการ เ น่ืองจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซ่ึงมี

วตัถุประสงค์หลกัในการให้บริการแกป่ระชาชนผูม้าติดตอ่ท่ีเรียกวา่ ผู ้รับบริการนั่นเอง องค์กรของรัฐ
จะตอ้งตอบสนองความต้องการของคนหลายกลุม่  

การใ ห้บริการขององค์กรห รือหน่วยงานในภ าครัฐ เป็นลักษณะงาน ท่ีต้อง มีการ ติดต ่อ
ประชาสัมพนัธ์กบัประชาชนท่ีขอรับบริการโดยตรงเพื่อให้ประชาชนผูข้อรับบริการได้รับความสะดวก
รวดเร็ว มแีนวคิดการให้บริการของนักวชิาการ โดยยกตวัอยา่งพอสังเขป ดงัน้ี  

จากการศึกษาความหมายของค าวา่ ให้บริการ ได้มีผู ้ให้ความหมายในลักษณะท่ีคล้ายคลึงกนั 
ดงัตอ่ไปน้ี สุนันทา ทวผีล (2550, หน้า 13) กลา่วถึงการให้บริการ สรุปไดด้งัน้ี  

1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลสว่นใหญ ่กลา่วคือ ประโยชน์และบริการ
ท่ีองค์การจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญห่รือทั้งหมด
มใิช ่เป็นการจดัให้แกบุ่คคลกลุม่ใดกลุม่หน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้ นแล้วนอกจากจะไมเ่กิด
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ประโยชน์สูงสุด ในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ยงัไมคุ่ม้คา่กบัการด าเ นินงาน
นั้น ๆ  

2. หลกัความสม า่เสมอ กลา่วคือ การให้บริการต้องด าเ นินการอยา่งตอ่เ น่ืองและสม ่าเสมอ 
มใิชท่ า ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผูป้ฏิบัติ  

3. หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แกผู่ ้มาใช ้บริการทุกคนอยา่งเสมอภาคและ
เทา่เทียมกนั  

4. หลกัความประหยดั คา่ใชจ้า่ยท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไมม่ากจนเกนิกวา่ผลท่ีจะได้รับ 
5. หลกัความสะดวก บริการท่ีจัดให้แกผู่ ้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง ่าย 

สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมม่ากนัก ทั้งยงัไมเ่ป็นการสร้างภาระยุง่ยากใจให้แกผู่ ้
บริการ หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกนิไป  

สมติ สัชฌกุร (2542, หน้า 13 อา้งถึงใน สุนันทา ทวีผล , 2550, หน้า 14) ให้ความหมายวา่ การ
บริการเป็นการปฏิบัติงานท่ีกระท าหรือติดตอ่เกี่ยวข้องกบัผู้ใช ้บริการ การให้บุคคลตา่ง ๆ ได้ใช ้
ประโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใด ๆ กต็ามดว้ยวธีิการหลากหลายในการท าให้บุคคล
ตา่ง ๆ ท่ีเกีย่วขอ้งไดรั้บความชว่ยเหลือจดัไดว้า่เป็นการให้บริการทั้งส้ิน การจัดอ านวยความสะดวก การ
สนองความต้องการของผู้ใช ้บริการก็เ ป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถด าเ นินการได้
หลากหลายวธีิ จุดส าคญัคือเป็นการชว่ยเหลือและอ านวยประโยชน์แกผู่ใ้ชบ้ริการ  

เล่ือมใส ใจแจง้ (2546, หน้า 31 -34) ไดเ้สนอแนวความคิดในการบริการประชาชนท่ีดี และมี
คณุภาพตอ้งอาศยัเทคนิค กลยุทธ์ ทกัษะท่ีจะท าให้ชนะใจผูรั้บบริการ ซ่ึงสามารถกระท าได้ ทั้งกอ่นการ
ติดตอ่ระหวา่งการติดตอ่และหลังการติดตอ่ โดยได้รับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองค์กร 
รวมทั้งผูบ้ริหารขององค์กรนั้น ๆ ทั้งน้ีการบริการท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมอืชว่ยให้ผู ้ติดตอ่รับบริการเกิดความ
เชื่อถือ ศรัทธา และสร้างภาพลกัษณ์ ซ่ึงจะมผีลในการใชบ้ริการตา่ง ๆ ในโอกาสหน้าตอ่ไป 

หลักการทีด่ีของงานบริการ  
การบริการท่ีดีไดม้ผูีแ้สดงความคิดเห็นไวห้ลาย ๆ ด้าน จรัส สุวรรณมาลา (2539 อ้างถึงใน 

สุนันทา ทวีผล , 2550, หน้า 14 -15) กลา่วถึง ลักษณะการให้บริการท่ีมีคุณภาพ โดยมีตัวแปรท่ีจะ
น ามาใชใ้นการก  าหนดคณุภาพของบริการ ดงัน้ี  

1. ความถูกตอ้งตามกฎหมาย หมายถึง บริการท่ีจัดให้มีข้ึนตามกฎหมาย โดยเฉพาะบริการท่ี
บงัคบัให้ประชาชนตอ้งมาใชบ้ริการ เชน่ บริการรับช  าระภาษีอากรจ าเ ป็นต้องควบคุมให้
ถูกตอ้งตามระเบียบกฎหมายท่ีเกีย่วขอ้งเป็นส าคญั  
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2. ความเพียงพอ หมายถึง บริการท่ีมีจ านวนและคุณภาพเพียงพอกบัความต้องการของ
ผูรั้บบริการ ไมม่กีารรอคอยหรือเขา้คิวเพื่อขอรับบริการ   

3. ความทัว่ถึง เทา่เทียม ไมม่ขีอ้ยกเวน้ ไมม่ีอภิ สิทธ์ิ หมายถึง บริการท่ีดีต้องเ ปิดโอกาส ให้
ประชาชนในทุกพื้นท่ี กลุม่อาชีพ เพศ วยั ไดใ้ชบ้ริการประเภทเดียวกนั คุณภาพเดียวกนัได้
อยา่งทัว่ถึงเทา่เทียมกนั โดยไมม่ขีอ้ยกเวน้  

4. ความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได ้หมายถึงการให้บริการท่ีดีมีคุณภาพนั้ นจะต้องมี ลักษณะท่ี
ส าคญั ดงัน้ี  

- ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บความสะดวก คือ สามารถใชบ้ริการได ้ ณ ท่ีตา่ง ๆ และ สามารถ 
เลือกใชว้ธีิการไดห้ลายแบบตามสภาพของผูใ้ชบ้ริการ นอกจากนั้นความสะดวกอาจพิจารได ้

จากกระบวนการให้บริการ เชน่ การจดัให้มจุีดให้ - รับบริการเพียงจุดเดียว (One -Stop Service)  

             - ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนตอ้งได้รับการบริการทันที โดยไมต่้องรอคิว คอยรับบริการ
นานเกนิสมควร  

- ความน่าเชื่อถือได้ของระบบบริการ หมายถึง บริการท่ีมีคุณภาพจะต้องมีความตอ่เ น่ือง
สม า่เสมอ มรีะเบียบแบบแผนการให้บริการท่ีแนน่อน คาดการณ์ลว่งหน้าได้แน ่นอน เ ป็นท่ีพึ่ งพาของ
ผูรั้บบริการไดเ้สมอ และมโีอกาสเกดิความผิดพลาดน้อยท่ีสุด  

- ความไดม้าตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การให้บริการ ประเภทท่ี
ตอ้งอาศยัความรู้ความช  านาญทางเทคนิคหรือทางวชิาการ เชน่ การเงิน การบัญชี บริการทางการแพทย์ 
เศรษฐกจิ กฎหมาย ฯลฯ บริการดงักลา่วน้ีจะมคีณุภาพดีกต็อ่เมือ่มบุีคลากรและกระบวนการให้บริการท่ี
ไดม้าตรฐานทางเทคนิคและวชิาการ  

 - การเรียกเกบ็คา่บริการท่ีเหมาะสมต้นทุนการให้บริการต ่า หมายถึง การให้บริการของรัฐ
ประเภทท่ีมกีารเ รียกเก็บคา่บริการจากผู้รับบริการต้องมีค ่าบริการท่ีเหมาะสมและต้องมีระบบการ
จดับริการท่ีมปีระสิทธิภาพ มตีน้ทุนการด าเนินงานต ่า เพื่อให้ประชาชนไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพดีและมี
คา่บริการท่ีไมสู่งเกนิไป  

ปรัชญา เวสารัชช์ (2523, หน้า 20 - 21 อา้งถึงใน สุนันทา ทวีผล , 2550, หน้า 15) กลา่วถึง การ
ให้บริการสรุปได ้ ดงัน้ี  

1. ท าให้ผูรั้บบริการเต็มใจ และไมเ่กิดความทุกข์ความเครียดในการมารับบริการต้องท าให้
ประชาชนเกดิความรู้สึกพอใจหรือแปลกใจท่ีไมเ่ลวร้ายอยา่ง ท่ีคิด  
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2. อยา่ปลอ่ยให้ผูรั้บบริการอยูท่ี่หนว่ยบริการนานเกินไป หากมีผู ้รับบริการมาติดตอ่ก็ต้องให้
ผูรั้บบริการออกจากหนว่ยบริการให้เร็วท่ีสุด ทั้งน้ีรวมทั้งพยายามจดับริการให้เสร็จเ สียในคราวเ ดียวกนั
จะไดไ้มต่อ้งเป็นภาระมาติดตอ่อีกในเร่ืองเดิม  

3. อยา่ท าผิดพลาดจนผูม้ารับบริการเดือดร้อน หัวหน้าหน ่วยลงมาดูแลและพบปะด้วยตนเอง
และสร้างความพอใจดว้ยการอ านวยความสะดวกเป็นพิเศษให้เทา่ท่ีสามารถท าได ้  

4. สร้างบรรยากาศของหน่วยบริการให้น ่าร่ืนรมย์ โดยการจัดสถานท่ีให้ร่มร่ืนมีท่ีนั่งพ ัก 
พนักงาน ขา้ราชการ แตง่ตวัเรียบร้อย สุภาพ สถานท่ีดูสะอาด  

5. ท าให้ผูรั้บบริการเกดิความคุ้นเคยกบับริการโดยจัดป้ายประชาสัมพันธ์แนะน ามีขั้นตอน
อยา่งไร มพีนักงาน เจา้หน้าท่ีซ่ึงพร้อมจะตอบค าถาม  

6. เตรียมความสะดวกให้พร้อมจัดส่ิงอ านวยความสะดวก มคี าแนะน า 
สรุปไดว้า่ การให้บริการเป็นกจิกรรมท่ีมวีตัถุประสงค์ในการสนองความต้องการส่วนรวมของ

ประชาชน โดยค านึงถึงความสอดคลอ้งความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ ่ความสม ่าเสมอ ความเสมอ
ภาค ความประหยดั ความสะดวก และตรงเวลาอยา่งตอ่เน่ืองในการศึกษาคร้ัง น้ีได้ยึด การให้บริการโดย
มุง่เน้นไปท่ีพนักงานสว่นต าบลขององค์การบริหารส่วนต าบลบา้นเกา่ ซ่ึงเป็นผูใ้ห้บริการสาธารณะ  
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บทที่ 3 
ภาระหน้าที่และปัญหาในการปฏิบัติงาน 

บริษทั เมโทรโพลีแทนท์ โลจิสติกส์ จ ากดั เป็นกลุม่บริษัทท่ีให้การบริการอยา่งครอบคลุมการ
ขนสง่สินคา้ทั้งภายในประเทศและระหวา่งประเทศ ทั้งทางทะเล ทางบก และทางอากาศ การให้บริการ
ดา้นพิธีการศุลกากร แบบครบวงจรและการบริหารจัดการห่วงโซอุ่ปทานตั้งแตต่้นน ้ าถึงปลายน ้ า 
เน่ืองจากวธีิการด าเนินธุรกจิ กระบานการท างาน เครือขา่ยพนัธมติร คูค่า้ หรือความต้องการของลูกค้ามี
ลกัษณะเฉพาะแตกตา่งกนั ดงันั้นการมุง่เน้นตลาดเป็นแนวทางในการประกอบการด าเ นินงานจึงเ ป็น
เร่ืองส าคญัและสามารถด าเนินธุรกจิ การให้บริการดา้นการน าเขา้-สง่ออกสินค้าระหวา่งประเทศให้กบั
ลูกคา้ไดอ้ยา่งมปีระสิทธิภาพ 
           ขา้พเจา้ได้ฝึกสหกิจศึกษา ได้รับงานในแผนก การขนส่งสินค้าไปตา่งประเทศทางเ รือ (Sea 
Freight) ในต าแหนง่พนักงานเอกสารขาออก (Customer Service Sea Export) ท าหน้าท่ีจัดท าเอกสาร 
ซ่ึงได้ปฏิบัติสหกิจศึกษาตั้งแตว่นั ท่ี 1 พฤศจิกายน พ .ศ.2564 – 28 กุมภาพันธ์ พ .ศ.2565 รวมเป็น
ระยะเวลา 4 เดือน  

3.1 ลักษณะงานที่ได้ปฏิบัติงาน 
            ขั้นตอนการปฏบัิติงาน 
          3.1.1 สถานที่ปฏิบัติง าน บริษัท เ มโทรโพลี แทนท์ โลจิ สติก ส์ จ ากัด  (METROPOLITAN 
LOGISTICS CO., LTD) 516, 518 โครงการ 5, ซอย แขวง แสมด า (พฤศจิกายน-กุมภาพนัธ์)  

         โดยงานท่ีได้รับมอบหมาย การจัดท าเอกสารในโปรแกรม Freight Forwarding ส่วนของงาน 
Export ท่ีไดรั้บมอบหมาย 

1. ไดรั้บเมล์แจง้ Order จากสายเรือ รับมาจาก Agent ตา่งประเทศอีกที 
2. ท าการสง่ขอ้มลู Order ทางเมล์ให้กบั Shipper  (GC Marketing / IRPC) 
3. Shipper Confirm Order โดยจะได้รับข้อมูล (ก  าหนดการวนัส่งสินค้า วนั ท่ีพร้อมจะโหลด

สินคา้) และน าขอ้มลูสง่ตอ่ทางเมล์ให้กบัสายเรือ 
4. ไดรั้บขอ้มลู Booking Confirm จากสายเรือ  
5. ท าการสง่ Booking Confirm ทางเมล์ให้กบั Shipper  
6. ไดรั้บเมล์ขอ้มลู ใบจองเรือ (SI : Shipping Instruction) จาก Shipper  
7. ไดรั้บเมล์ขอ้มลู น ้ าหนักสินคา้ เบอร์ตู ้ เบอร์ซีล(VGM) จาก Shipper  
8. ท าการสง่ขอ้มลู ไดแ้ก ่SI , VGM ทางเมล์ให้กบัสายเรือ 



32 

 

9. เปิด Job ในระบบ Progress Transport systems 
10. ท า Draft BL  
11. สง่เอกสาร Draft BL ให้กบั Shipper Confirm Draft BL 
12. Shipper Confirm Draft BL 
13. รับขอ้มลู อตัราแลกเปล่ียน (Update Exchange Rate) และ Confirm ETD จากสายเรือ 
14. ท าการ Update Exchange Rate ในระบบ Progress Transport systems 
15. ปิดคา่ใชจ้า่ยในระบบ 
16. ท าการพิมพ์ Final BL (OBL) 
17. ท าการสแกนหน้า OBL ให้กบั Shipper (GC Marketing / IRPC) 
18. จดัท าใบแจง้หน้ี (INVOICE) 
19. น าสง่เอกสาร OBL และ INVOICE ให้กบั Shipper (GC Marketing / IRPC) 

 

 
 

 
รูปท่ี 3.1 การรับสง่ขอ้มลูทางเมล์ 
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รูปท่ี 3.2 การรับสง่ขอ้มลูทางเมล์ 

 

 

 
รูปท่ี 3.3 ใบแสดงขอ้มลูของ Booking & SI 
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รูปท่ี 3.4 ใบแสดง น ้ าหนัก(VGM) 
 

 

รูปท่ี 3.5 การท างานในระบบ 
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รูปท่ี 3.6 การท างานในระบบ 

 
รูปท่ี 3.7 การท างานในระบบ 

 



36 

 

 

รูปท่ี 3.8 การท างานในระบบ 

 

 

รูปท่ี 3.9 ใบจองเรือ (BL) 
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คุณสมบัติของ PROGRAM 

⁻ เ ป็น ระบบโปรแกรมซ่ึงพ ัฒน าโดยทีมง าน System Analysis Programmer คนไทย  ท่ีมี
ประสบการณ์ในการพัฒนาระบบโปรแกรมส าหรับธุรกิจ Freight Forwarder มากกวา่ 18 ปี 
จึงหมดปัญหาในเร่ืองของการส่ือสารรวมถึงการพัฒนาระบบ โปรแกรมเพิ่มเ ติมอ่ืนๆ ร่วมกบั
ทีมงานในองค์กรของทา่น ม ัน่ใจดว้ยลูกคา้ท่ีใชร้ะบบ PTS มากกวา่ 150 บริษทั 

⁻ รองรับการขยายงานของทา่น อยา่งไร้ขีดจ ากดั 
⁻ รองรับการท างานระหวา่งสาขาไดไ้มจ่ ากดั คือ User สามารถ Log in เข้ามาท างานจากสาขาหรือ

ผา่น Lead Line/ADSL/Modem ได ้*** (ทั้งน้ีข้ึนอยูร่ะบบ Network ท่ีทา่นใชง้านอยู)่ 
⁻ สามารถใชง้าน Mouse และ Keyboard ไดอ้ยา่งสมบูรณ์ทุกหน้าจอ - รองรับการท างานท่ีมีการ

ใชอ้ตัราแลกเปล่ียนเงินตราตา่งประเทศ (Multi Currency) ทั้งระบบ 
⁻ รองรับการท างานแบบเชื่อมโยงกบัทุกแผนก ตั้งแต ่Operation ไปจนถึง Account เพื่อให้ได้

ประโยชน์สูงสุดจากขอ้มลูท่ีมอียู ่
⁻ สามารถก  าหนดสิทธ์ิการใชง้านแบบ เมนู -ตอ่-เมนู และตอ่ผู้ใช ้เพื่อรักษาความปลอดภัยของ

ขอ้มลู (Password) 
⁻ ระบบการท างานจะเป็นในรูปแบบดงัน้ี 

● ระบบ One-to-Many (Shipment 1 Shipment สามารถอ้างอิงไปท ารายการซ้ือ -ขายได้
หลายใบ) 

● ระบบ Many-to-One (Shipment หลาย Shipment สามารถอา้งอิงไปท ารายการซ้ือ-ขาย
ไดใ้นใบเดียวกนั) 

● ระบบ Many-to-Many (Shipment หลาย Shipment สามารถอ้างอิงไปท ารายการซ้ือ -

ขายไดห้ลายใบ) 
⁻ มรีะบบ Quick Find ท่ีงา่ยและรวดเร็วตอ่การคน้หา เพื่อให้พนักงานสามารถตอบค าถามลูกค้า

ไดท้นัทว่งที 

⁻ สามารถทราบผลก  าไร /ขาดทุน ไมว่า่จะตอ่ Customer, Agent, Shipment (HB/L or HAWB), 
JOB (Container or MAWB) ในทุกชว่งเวลาท่ีตอ้งการเพียงปลายน้ิวสัมผัส 

⁻ เป็นโปรแกรมท่ีใชง้านงา่ย สะดวก และไดรั้บการยอมรับวา่เ ป็นระบบโปรแกรมท่ีละเ อียด และ
ลดความซ ้าซอ้นในการท างานไดเ้ป็นอยา่งดี ท าให้ไมต่้อง Re-Key ข้อมูลจาก Operation ไปยัง
บญัชีอีกตอ่ไป                                                                                                                        
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⁻ OPERATION SEA FREIGHT   ระบบโปรแกรมส าหรับนักบริหารมืออาชีพท่ีเ ป่ียมด้วย
ประสิทธิภาพ ลดขั้นตอนการท างานท่ียุง่ยากซับซ้อนเป็นระบบท่ีรองรับการท างานในทุก
หน่วยงาน ท่ีเกี่ยวข้องเพื่อชว่ยบริหารงานในส่วนของ OPERATION SEA FREIGHT ทั้ ง 
EXPORT และ IMPORT โดยเ ร่ิมจากการเปิด JOB งาน ไปจนถึง การ CONTROL & PRINT 
OUT OPERATION DOCUMENT (HB/L), REPORT (JOBSHEET, MANIFEST EXPORT, 
AMENDMENT IMPORT) ตา่งๆ ท่ีเกี่ยวข้อง ทั้ง น้ีรวมถึงการออกเอกสาร PRE-VOUCHER 
ดงัน้ี  

● Pre-Invoice (For Local Revenue) 

● Pre-Purchase Requisition (For Local Cost) 

● Pre-Oversea Debit/Credit Note (For Oversea Revenue/Cost) 

- OPERATION AIR FREIGHT    ระบบโปรแกรมส าหรับนักบริหารมืออาชีพท่ีเ ป่ียมด้วย

ประสิทธิภาพ ลดขั้นตอนการท างานท่ียุง่ยากซับซ้อนเป็นระบบท่ีรองรับการท างานในทุก

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องเพื่อชว่ยบริห ารงานในส่วนของ OPERATION AIR FREIGHT ทั้ ง 

EXPORT และ IMPORT โดยเ ร่ิมจากการเปิด JOB งาน ไปจนถึงการ CONTROL & PRINT 

OUT OPERATION DOCUMENT (HAWB , MAWB) , REPORT ( JOB SHEET )  ตา่งๆ ท่ี

เกีย่วขอ้ง ทั้งน้ีรวมถึงการออกเอกสาร PRE-VOUCHER ดงัน้ี 

● Pre-Invoice (For Local Revenue) 
● Pre-Purchase Requisition (For Local Cost) 
● Pre-Oversea Debit/Credit Note (For Oversea Revenue/Cost) 
- ACCOUNT RECEIVABLE     เป็นระบบท่ีใชบ้นัทึกรายการรับช  าระหน้ี โดยเ ร่ิมตั้งแตก่าร

ออกเอกสารใบแจง้หน้ีเพื่อสง่ให้ลูกคา้ เพื่อรับทราบคา่ใช ้จา่ย นอกจากน้ียังสามารถจัดท าใบ
วางบิลเพื่อสง่ให้ลูกค้า เมื่อถึงก  าหนดวนัรับช  าระหน้ี และสามารถจัดท าใบเสร็จรับเ งิน / 
ใบก  ากบัภาษี เพื่อไปเกบ็เงินจากลูกคา้ รวมถึงการบันทึกรับช  าระหน้ี และระบบโปรแกรมยัง
สามารถชว่ยในการควบคุมลูกหน้ีอีกด้วย นอกจากน้ีกรณีท่ีเ ร่ิมใช ้โปรแกรมสามารถบันทึก
ขอ้มลูลูกหน้ียกมาเพื่อให้มีผลตอ่การ์ดลูกหน้ี และหากมีรายได้อ่ืนท่ีไมใ่ชร่ายได้หลักของ



39 

 

กจิการเกดิข้ึน แตต่อ้งการตั้งลูกหน้ีนั้น กบ็นัทึกรายการท่ีระบบรับช  าระหน้ีได้เชน่เ ดียวกนั เ ป็น
สว่นของระบบการควบคมุลูกหน้ีในประเทศ ซ่ึงประกอบดว้ย 

● ออกใบแจง้หน้ีให้กบั Customer เพื่อรับช  าระหน้ี 

● ออกใบเสร็จรับเงิน/ใบก  ากบัภาษีให้กบั Customer เพื่อรับช  าระหน้ี 
● รายงานตา่งๆ ท่ีเกีย่วขอ้งกบัการควบคมุลูกหน้ีในประเทศ เชน่ Customer Statement, Customer 

Aging, การ์ดลูกหน้ี 
● รายงานตรวจสอบการรับเงิน (Daily Collect Receipt) 

● รายงานตรวจสอบการออกใบเสร็จรับเงิน/ใบก  ากบัภาษีตอ่วนั (Daily Receipt) 
● รายงานภาษีขาย, รายงานภาษีถูกหัก ณ ท่ีจา่ย 
- ACCOUNT PAYABLE  เป็นระบบท่ีใชบ้นัทึกรายการจา่ยช  าระหน้ีเจา้หน้ี โดยเร่ิมตั้งแตก่าร

ออกเอกสารใบตั้งเบิกคา่ใชจ้า่ยจาก OPERATION เพื่อสง่ให้แผนกบญัชี จากนั้นถา้ตอ้งการ
จดัท าเอกสาร PAYMENT VOUCHER และเช็คเพื่อให้ผูบ้ริหารอนุมติัรายการจา่ย รวมถึงการ
ออกเอกสารหนังสือรับรองการหักภาษี ณ ท่ีจา่ย ให้เจา้หน้ี และทั้งน้ีสามารถดูเช็คท่ีจดัเตรียม
ไดท่ี้ระบบ CHEQUE AND BANK เมือ่ถึงก  าหนดวนัช  าระกบ็นัทึกรายการ เพื่อลดยอดหน้ีของ
เจา้หน้ี นอกจากน้ีกรณีท่ีเร่ิมใชโ้ปรแกรมคร้ังแรกสามารถบนัทึกข้อมลูเจา้หน้ียกมาเพื่อให้มีผล
ตอ่การ์ดเจา้หน้ี และหากมคีา่ใชจ้า่ยอ่ืนท่ีไมใ่ชค่า่ใชจ้า่ยหลกัของกิจการเกดิข้ึน แตต่อ้งการตั้ง
เจา้หน้ีนั้น กบ็นัทึกรายการท่ีระบบจา่ยช  าระหน้ีไดเ้ชน่เดียวกนั ซ่ึงประกอบดว้ย 

● PV (Payment Voucher) 
● Cheque 
● หนังสือรับรองการหักภาษี ณ ท่ีจา่ย 
● รายงานตา่งๆ ท่ีเกีย่วขอ้งกบัการควบคุมเจา้หน้ีในประเทศ เชน่ Supplier Statement , Supplier 

Aging 
● รายงานตรวจสอบการจา่ยเงิน (Daily Payment Voucher) 

● รายงานภาษีซ้ือ, รายงานภาษี หัก ณ ท่ีจา่ย 
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3.2 ขั้นตอนในการด าเนินงาน 

ขั้นตอนการด าเนินงาน พฤศจิกายน ธันวาคม มกราคม กมุภาพนัธ์ 

1.ศึกษา/ปฏิบติังาน     

2.รวบรวมขอ้มลูงาน     

3.วเิคราะห์ขอ้มลู     

4.จดัท าโครงงาน     
3.3 วิธีการเก็บข้อมลู  
           ผูว้จิยัด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลูเพื่อน ามาวเิคราะห์  

1. แหลง่ขอ้มลูจากการคน้ควา้ขอ้มลูท่ีมผูีร้วบรวมไว ้เชน่ บทความตา่งๆ วิทยานิพนธ์ และข้อมูล
ทางอินเตอร์เน็ต 

2. แหลง่ขอ้มลูผูว้จิยัและด าเนินการแจกแบบสอบถามให้กลุม่ตัวอยา่ง โดยกลุม่ตวัอยา่ง  
3. เมือ่ผูว้จิยัรวบรวมแบบสอบถามได้ทั้งหมด แล้วท าการตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของ

แบบสอบถาม เพื่อท าการวเิคราะห์ขอ้มลูตามขั้นตอนตอ่ไป 

3.7 การวิเคราะห์ข้อมลู 
การวเิคราะห์ขอ้มลูโดยใชแ้บบจ าลอง SERVQUAL โดยการน าขอ้มลูของระดับความพึงพอใจมาหา

คา่เฉล่ีย   ̅และคา่เบ่ียงแบนมาตรฐาน (S.D.) ของค าถามทั้งหมด โดยใชสู้ตร 

              สูตรการหาคา่เฉล่ีย  ̅ 
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  ̅      แทน คา่เฉล่ีย 

 ∑  แทน ผลรวมทั้งหมด 

       แทน จ านวนขอ้มลูขอ้มูลทั้งหมด 

            สูตรการหาคา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 

เมือ่  S.D.  แทน สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

              แทน จ านวนขอ้มลูทั้งหมด 

        ̇      แทน ขอ้มลู (ตวัท่ี 1,2,3..,n) 

       ∑  แทน ผลรวมทั้งหมด 

3.4 ระยะเวลาในการเก็บข้อมลู 

 ระยะเวลาท่ีฝึกประสบการณ์วชิาชีพเป็นระยะเวลา 4 เ ดือน ตั้งแตว่นั ท่ี 1 พฤศจิกายน 2564 ถึง 
วนัท่ี 28 กมุภาพนัธ์ 2565 

3.5 ระยะเวลาในการศึกษา 

 ระยะเวลาท่ีฝึกประสบการณ์วชิาชีพเป็นระยะเวลา 4 เ ดือน ตั้งแตว่นั ท่ี 1 พฤศจิกายน 2564 ถึง 
วนัท่ี 28 กมุภาพนัธ์ 2565 

3.6 ประชากรกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรและกลุ ่มตัวอยา่ง ได้แกพ่นักงานบริษัท เมโทรโพลีแทนท์ โลจิสติกส์ จ ากดั ท่ี
ให้บริการลูกคา้ โดยไดจ้ากการเลือกกลุม่ตวัอยา่งโดยวิธีเจาะจง ท่ีให้บริการลูกค้าในเวลา 1-2 ปี และ
แบบสอบถามท่ีผูว้จิยัไดก้  าหนดจ านวนทั้ง ส้ิน 15 ตัวอยา่ง  รวมถึงการใช ้วิธีการสังเกตในการปฏิบัติ
หน้าท่ีของพนักงานและศึกษาการด าเนินการ 
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รูปท่ี 3.9 การอธิบายการท างานของระบบโปรแกรม 
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รูปท่ี 3.10 การท างานของระบบโปรแกรม 

 

 
รูปท่ี 3.11 การท างานของระบบโปรแกรม 
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บทที่ 4 

รายละเอียดของการปฏิบัติงาน 

          การปฏิบติัสหกจิศึกษาตลอดหลกัสูตร เป็นเวลา 4 เ ดือน ตั้งแตว่นั ท่ีวนั ท่ี 1 พฤศจิกายน พ .ศ.2564 

ถึง 28 กมุภาพนัธ์ พ.ศ.2565 ปัญหาอุปสรรคในการปฏิบติังานและการแกไ้ขปัญหา ทางนิสิตได้รวบรวม

ขอ้มลูดงัน้ี 

4.1 ผลการวิเคราะห์หาสาเหตุปัญหาที่ท าให้เกิดการขนส่งสินค้าล่าช้า  

4.1.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา  

         บริษทั เมโทรโพลีแทนท์ โลจิสติกส์ จ ากดั เป็นบริษทัท่ีให้บริการรับขนส่งสินค้าระหวา่งประเทศ 
โดยมตีวัแทนการน าเขา้สง่ออกบริการงานเกีย่วกบั การขนสง่ทางเ รือ ทางรถและทางอากาศ ให้บริการ
ดา้นกรมศุลกากร รวมถึงเอกสารการสง่ออก เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการแขง่ขนัในตลาด 

4.1.2 ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 

 ตวัแปรตน้ - นโยบายในการด าเนินงานของธุรกจิตวัแทนขนสง่ 

   - การให้บริการลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ 

   - การจดัการในการขนสง่ระหวา่งประเทศ 

 ตวัแปรตาม - ปัญหาท่ีเกดิข้ึนระหวา่งการท างานของ Freight Forwarder  

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย    

                ส่วนที่ 1 เ ป็นแบบสอบถามข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก ่ลักษณะองค์กร 
ประสบการณ์ในการท างาน บริการท่ีลูกคา้ใช ้ ระยะเวลาในการใชบ้ริการของทางบริษทั 

                ส่วนที ่2 เป็นคามเปิดให้ผู ้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความคิดเห็น ข้อเสนอแนะเพื่อการ
พฒันาและปรับปรุงคณุภาพบริการ 
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4.2 กรอบแนวคิดในการด าเนินงาน 
 
          ตัวแปรต้น            ตัวแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

4.3 ประโยชน์จากการด าเนินงานวิจัย 

 - การตอบสนองลูกคา้ด้วยการบริการท่ีดีจึงท าให้เกดิความพึงพอใจ 

 - มรีะเบียบแบบแผน บริหารจดัการเพื่อให้การขนสง่สินคา้ถึงผู ้รับปลายทางได้ทนัเวลา  

 - ผูใ้ชบ้ริการธุรกิจตัวแทนขนส่ง มีวิธีการเ ลือกรูปแบบของการขนส่งตามปัจจัยตาม

ความเหมาะสมของสินคา้ท่ีแตกตา่งกนั 

 - ทกัษะในการรับมอืกบัการเผชิญหน้าปัญหาเบ้ืองตน้ของการท างาน  

4.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมลู 

              จากการแขง่ขันท่ีสู้ข้ึนมีผู ้ใช ้บริการเป็นจ านวนมากข้ึน อาจท าให้ประสบปัญหาการไม ่

เพียงพอของพนักงานท าให้การบริการเกดิความลา่ชา้ ไมท่นัตอ่ความต้องการของผู้มารับบริการ ลูกค้า

อาจเกิดความไมป่ระทับใจตอ่คุณภาพบริการของบริษัท ด้วยเ หตุน้ีท าให้บริษัทตา่ง ๆเร่งพ ัฒน า

ประสิทธิภาพในการบริการเพื่อยกระดบัการให้บริการพร้อมทั้งระบบเทคโนโลยี เพื่อสร้างจุดแตกตา่ง

ในการแขง่ขนัให้มปีระสิทธิภาพมากข้ึน เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้ 

ปัญหาท่ีเกิดขึน้ระหว่างการ
ท างานของ Freight Forwarder  

 

-นโยบายในการด าเนินงานของธุรกิจ

ตัวแทนขนส่ง 

-การให้บริการลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ 

-การจัดการในการขนส่งระหว่างประเทศ 
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ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

                ผลการวเิคราะห์ขอ้มลูของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกลักษณะองค์กร โดยแจกแจงความถ่ี คา่

ร้อยละ ไดด้งัตารางท่ี 4-1    

ลกัษณะทัว่ไป จ านวนคน 15 คน ร้อยละ 

ลักษณะองค์กร 
ผูน้ าเขา้/สง่ออก 
ผูใ้ห้บริการดา้นโลจิสติกส์ 

 
8 

7 

 
53.33 

46.67 

บริการทีใ่ช้ 
ตวัแทนออกของในการสง่งออก/น าเขา้ 
การขนสง่ทางเรือ 
การขนสง่ทางอากาศ 
บริการอ่ืนๆ 

 

7 
18 

4 
2 

 

46.67 
86.67 

26.67 
10 

ประสบการณ์ในการท างาน 
น้อยกวา่ 1 ปี 
1-5 ปี 
6-10 ปี 
มากกวา่ 10 ปี 

 
2 

8 
5 

- 

 
20.00 

50.00 
30.00 

- 

ระยะเวลาในการใช้บริการ 
น้อยกวา่ 1 ปี 
1-3 ปี 
3-5 ปี 
มากกวา่ 5 ปี 

 
4 

7 

3 
1 

 
26.66 

46.66 

20 
6.66 

บริการท่ีใชม้จี านวน 15 และจ านวนร้อยละเกนิ 100 เน่ืองจากค าถามข้อน้ีผู ้ตอบแบบสอบถามสามารถ

เลือกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้  
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          พบวา่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของบริษทันั้นแบง่ออกเ ป็นผู้ส่งออกหรือผู้น าเข้าและเป็นผู้ให้บริการ

ดา้นโลจิสติกส์ในปริมาณท่ีใกลเ้คียงกนั คือ ร้อยละ  53.33 และ 46.67 ตามล าดับ โดยบริการท่ีลูกค้าใช ้

บริการสว่นมากคือ การขนสง่ทางเรือ (ร้อยละ 86.67) รองลงมาคือ ตัวแทนออกของใบการส่งออกและ

น าเขา้ (ร้อยละ 46.67) และการบริการดา้นอ่ืนๆ (ร้อยละ 10) คือการใช ้บริการการขนส่งทางรถไฟและ

รถบรรทุก เป็นตน้ โดยจากการศึกาพบวา่ลูกคา้บริษทัส่วนมากนั้ นมีประสบการณ์ท างานในการปกิบัติ

หน้าท่ีอยูใ่นชว่ง 1-5ปี (ร้อยละ 50) รองลงมาคือชว่ง 6-10 ปี (ร้อยละ 30)  และใช ้บริการของทางบริษัท

เป็นระยะเวลา 1-3 ปี (ร้อยละ 46.67) และรองลงมาคือ ระยะเวลา น้อยกวา่ 1 ปี และ 3-5 ปี ตามล าดบั 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

             แบบสอบถามน้ีเป็นสว่นหน่ึงของการศึกษาการปฏิบัติงานสหกิจศึกษา  สาขาการจัดการโลจิ
สติกส์ คณะบริหารธุรกจิ มหาวทิยาลยัราชพฤกษ์ จัดท าข้ึนเพื่อวตัถุประสงค์ท่ีรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกบั

คณุภาพการบริการเพื่อน ามาปรับปรุงการให้บริการให้ดีข้ึน จึงหวงั เ ป็นอยา่ง ย่ิงวา่จะได้รับความกรุณา

และความรว่มมอืจากทา่น และขอขอบคณุ ณ ท่ีน่ีดว้ย 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง ท าเคร่ืองหมาย√ลงในชอ่งวา่ง หน้าขอ้ความ 

1. ลกัษณะบริษทัของทา่นคือขอ้ใด 

o ผูส้ง่ออก/ผูน้ าเขา้ (SHIPPER/CONSIGNEE)  

o ผูใ้ห้บริการดา้นโลจิสติกส์ (FREIGHT FORWARDER)  

2. ทา่นใชบ้ริการใดของบริษทั (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

o ตวัแทนออกของในการสง่ออกและน าเขา้ 

o การขนสง่ทางเรือ 

o การขนสง่ทางอากาศ 

o บริการอ่ืนๆท่ีเกีย่วขอ้ง(โปรดระบุ)............................. 

3. ประสบการณ์ในการปฏิบติัหน้าท่ี 

o น้อยกวา่ 1 ปี 

o 1-5 ปี 

o 6-10 ปี 

o มากกวา่ 10 ปี 
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4. ทา่นใชบ้ริการของบริษทัเป็นระยะเวลาเทา่ใด 

o น้อยกวา่ 1 ปี 

o 1-5 ปี 

o 3-5 ปี  

o มากกวา่ 5 ปี 

ส่วนที ่2 ข้อมูลทีเ่กี่ยวกับการให้บริการผู้ใช้บริการระบบอิเล็กทรอนิกส์ 

ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย√ในชอ่งคะแนนความคิดเห็นของทา่นให้ตรงตามความเป็นจริง 

2.1 ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ 

ระดับคะแนน: 5 คือ มากท่ีสุด 4 คือมาก 3 คือ ปานกลาง 2 คือ น้อย 1 คือ น้อยมาก 

 
ปัจจัย 

คุณภาพของการให้บริการ การบริการทีไ่ด้รับใน
ปัจจุบัน 

ระดับคะแนน 
5       4         3         2         1 

ระดับคะแนน 
5        4        3        2        1 

ท าเลท่ีตั้งของบริษทัเหมาะสมเดินทาง
สะดวก 

○     ○      ○      ○      ○ ○     ○      ○      ○     ○ 

พนักงานแตง่กายสุภาพ เรียบร้อย ○     ○      ○      ○     ○ ○     ○      ○      ○     ○ 
มเีทคโนโลยีท่ีทนัสมยัในการให้บริการ ○     ○      ○      ○     ○ ○     ○      ○      ○     ○ 
พนักงานมเีพียงพอในการให้บริการลูกคา้ ○     ○      ○      ○     ○ ○     ○      ○      ○     ○ 
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2.2 ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ 

ระดับคะแนน: 5 คือ มากท่ีสุด 4 คือมาก 3 คือ ปานกลาง 2 คือ น้อย 1 คือ น้อยมาก 

 
ปัจจัย 

คุณภาพของการให้บริการ การบริการทีไ่ด้รับใน

ปัจจุบัน 

ระดับคะแนน 
5       4         3         2         1 

ระดับคะแนน 
5        4        3        2        1 

พนักงานมคีวามรู้ความสามารถในการ
บริการอยา่งมอือาชีพ 

○     ○      ○      ○      ○ ○     ○      ○      ○     ○ 

พนักงานแสดงให้เห็นถึงความนา่เชื่อถือ
ในการแกปั้ญหาของลูกคา้ 

○     ○      ○      ○     ○ ○     ○      ○      ○     ○ 

ลกัษณะของพนักงานสร้างความมัน่ใจ/
นา่เชื่อถือให้แกลู่กคา้ 

○     ○      ○      ○     ○ ○     ○      ○      ○     ○ 

ทา่นไดรั้บเอกสารรวดเร็ว โดยปราศจาก
ขอ้ผิดพลาด 

○     ○      ○      ○     ○ ○     ○      ○      ○     ○ 

2.3 ปัจจัยด้านการตอบสนองการให้บริการ 

ระดับคะแนน: 5 คือ มากท่ีสุด 4 คือมาก 3 คือ ปานกลาง 2 คือ น้อย 1 คือ น้อยมาก 

 
ปัจจัย 

คุณภาพของการให้บริการ การบริการทีไ่ด้รับใน
ปัจจุบัน 

ระดับคะแนน 

5       4         3         2         1 

ระดับคะแนน 

5        4        3        2        1 
พนักงานให้บริการรวดเร็วตามความ
ตอ้งการ 

○     ○      ○      ○      ○ ○     ○      ○      ○     ○ 

พนักงานสามารถแกไ้ขปัญหาทา่นได้
รวดเร็วตามความตอ้งการ 

○     ○      ○      ○     ○ ○     ○      ○      ○     ○ 

เมือ่เกดิปัญหาทา่นสามารถติดตอ่ส่ือสาร
กบัพนักงานไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

○     ○      ○      ○     ○ ○     ○      ○      ○     ○ 
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ปัจจัย 

คุณภาพของการให้บริการ การบริการทีไ่ด้รับใน
ปัจจุบัน 

ระดับคะแนน 

5       4         3         2         1 

ระดับคะแนน 

5        4        3        2        1 
พนักงานสามารถแจง้ระยะเวลาในการ
แกไ้ขปัญหาให้กบัทา่นได ้

○     ○      ○      ○      ○ ○     ○      ○      ○     ○ 

พนักงานพร้อมท่ีจะให้บริการเมือ่ทา่น
ตอ้งการ 

○     ○      ○      ○     ○ ○     ○      ○      ○     ○ 

2.4 ปัจจัยด้านความเช่ือม่ันในการให้บริการ 

ระดับคะแนน: 5 คือ มากท่ีสุด 4 คือมาก 3 คือ ปานกลาง 2 คือ น้อย 1 คือ น้อยมาก 

 
ปัจจัย 

คุณภาพของการให้บริการ การบริการทีไ่ด้รับใน
ปัจจุบัน 

ระดับคะแนน 

5       4         3         2         1 

ระดับคะแนน 

5        4        3        2        1 
พนักงานมคีวามรู้ความสามารถเพียงพอใน
การตอบค าถามของทา่น 

○     ○      ○      ○      ○ ○     ○      ○      ○     ○ 

ความนา่เชื่อถือของบริษทั ○     ○      ○      ○     ○ ○     ○      ○      ○     ○ 
พนักงานมคีวามรอบคอบในการ
ตรวจสอบเอกสาร เชน่ ใบตราสง่ 

○     ○      ○      ○     ○ ○     ○      ○      ○     ○ 

ทา่นรู้สึกวางใจเมือ่ท าการติดตอ่กบับริษัท ○     ○      ○      ○     ○ ○     ○      ○      ○     ○ 
เอกสารตา่งๆ ท่ีทา่นไดรั้บถูกตอ้ง ○     ○      ○      ○     ○ ○     ○      ○      ○     ○ 
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2.5 ปัจจัยด้านความเห็นอกเห็นใจในการให้บริการ 

ระดับคะแนน: 5 คือ มากท่ีสุด 4 คือมาก 3 คือ ปานกลาง 2 คือ น้อย 1 คือ น้อยมาก 

 
ปัจจัย 

คุณภาพของการให้บริการ การบริการทีไ่ด้รับใน
ปัจจุบัน 

ระดับคะแนน 
5       4         3         2         1 

ระดับคะแนน 
5        4        3        2        1 

พนักงานยินดีท่ีจะให้บริการทา่นเสมอ ○     ○      ○      ○      ○ ○     ○      ○      ○     ○ 
พนักงานให้บริการทา่นอยา่งเอาใจใส ่ ○     ○      ○      ○     ○ ○     ○      ○      ○     ○ 
พนักงานมคีวามย้ิมแยม้แจม่ใสใ่นการ
ให้บริการทา่นอยูเ่สมอ 

○     ○      ○      ○     ○ ○     ○      ○      ○     ○ 

พนักงานรับทราบถึงความต้องการของ
ลูกคา้และให้บริการตรงความตอ้งการของ
ลูกคา้ 

○     ○      ○      ○     ○ ○     ○      ○      ○     ○ 

ส่วนที ่3 ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะเพิม่เติม 

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

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

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

................................................................ .......................................................................... ......................... 
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บทท่ี 5 

สรุปผลการปฏิบัติงาน 

           งานวิจัย น้ี เ ป็น การ ศึกษาการปรับปรุงประ สิทธิภ าพการใ ห้บริการด้วยน า เทคโนโลยี

อิเล็กทรอนิกส์เขา้มาชว่ย โดยเปรียบเทียบระหวา่งการให้บริการกบัคุณภาพท่ีได้รับ เพื่อน าผลวิจัยมา

พฒันา ปรับปรุงคณุภาพการให้บริการ และสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการก  าหนดนโยบายและกลยุทธ์

ทางการตลาด และสามารถน ามาประยุกต์ใช ้กบังานตา่งๆ ซ่ึงผลประโยชน์จะอยูก่บัผู ้บริโภคในท่ีสุด 

จากการ ท่ีนิสิตออกปฏิบัติง านสหกิจ ศึกษา ณ บริษัท เมโทรโพลิแทนโลจิสติกส์  จ ากดั  ตัวอยา่ ง

แบบสอบถามแบง่ออกเป็น 5 ขอ้ ไดแ้ก ่

1. ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ 

2. ปัจจยัดว้ยความนา่เชื่อถือไวว้างใจ 

3. ปัจจยัดา้นการตอบสนองการให้บริการ 

4. ปัจจยัดา้นความเชื่อม ัน่ในการให้บริการ 

5. ปัจจยัดา้นความเห็นอกเห็นใจในการให้บริการ 

สรุปผลการวิจัย 

       ข้อมูลทัว่ไปด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

       ผลการวจิยั พบวา่ ลกัษณะทั่วไปของผู้มารับบริการของบริษัท เมโทรโพลิแทนโลจิสติกส์ จ ากดั 

จากจ านวนทั้งส้ิน 15 ราย สว่นใหญเ่ป็นผู้ส่งออกหรือน าเข้า ( ร้อยละ 53.33)  ใช ้บริการทางด้านการ

ขนสง่ทางเรือ (ร้อยละ 86.67) โดยประสบการณ์ท างานในการปฏิบติัหน้าท่ีอยูใ่นชว่ง 1-5 ปี ( ร้อยละ 50) 

และใชบ้ริการของทางบริษทัมาเป็นระยะเวลา 1-3 ปี (ร้อยละ 46.67)  

         ความพึงพอใจของผู้มารับบริการตอ่คุณภาพ ทั้ง  5 ด้านของบริษัท เมโทรโพลิแทนโลจิสติกส์ 

จ ากดั มทีั้ง 5 ดา้น 1. ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ 2. ปัจจยัดว้ยความนา่เชื่อถือไวว้างใจ  
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3. ปัจจยัดา้นการตอบสนองการให้บริการ  4. ปัจจัยด้านความเชื่อม ัน่ในการให้บริการ 5. ปัจจัยด้าน

ความเห็นอกเห็นใจในการให้บริการ สาเหตุสว่นใหญท่ี่ท าให้ผูม้ารับบริการไมป่ระทับใจนั้ นเ น่ืองจาก

การด าเนินการดา้นเอกสารท่ีลา่ชา้และการให้บริการท่ีลา่ชา้ของพนักงาน  

ข้อเสนอแนะ 

1. จากผลการส ารวจนั้นท าให้ทราบถึงขอ้มลูตา่งๆ ของผู้มาใช ้บริการของบริษัท ท าให้สามารถ

วางแผนนโยบายและกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อตอบสนองความต้องการของกลุม่เ ป้าหมายได้

อยา่งถูกตอ้ง 
2. เมือ่ทราบถึงระดบัคา่ความพึงพอใจของผูม้ารบริการ ในแตล่ะดา้นนั้ นก็สามารถท าการวิจัยและ

พฒันาให้บริการเพื่อให้สอดคลอ้งและเหมาสมตอ่การด าเนินงานของผูใ้ชบ้ริการได้มากย่ิงข้ึน 

3. เมือ่ทราบวา่ผูม้าใชบ้ริการสว่นใหญน่ั้นมคีวามตอ้งการความพึงพอใจอยา่งไร ท าให้สามารถน า

ขอ้มลูดงักลา่วมาวางกลยุทธ์ได้อยา่งถูกต้อง เพื่อกระตุน้การตอบสนองจากกลุม่ผู ้มาใชบ้ริการ 

 

5.1 ประโยชน์ที่ได้รับจากการปฏิบัติงาน 

5.1.1 ไดรั้บความรู้และทกัษะในการท างานเกีย่วกบัดา้นการสง่ออกสินคา้ จากการปฏิบติังานจริง  

5.1.2 เกดิการพฒันาตนเองในดา้นความรับผิดชอบ ความละเอียดในการท างาน ตรงตอ่เวลา รับแ รง

กดดนั และท างานรว่มกบัผูอ่ื้น และสามารถปฏิบติังานจริงในอนาคตได้ 

5.1.3  เขา้ใจ เรียนรู้ระบบของการท างานจริงภายในบริษทั 

5.2 ประโยชน์ต่อสถานประกอบการ 

5.2.1 ชว่ยสร้างความรว่มมอืและความสัมพนัธ์ทางวชิาการระหวา่งมหาวิทยาลัยและสถานประกอบการ

โดยมนิีสิตเป็นส่ือกลาง 

5.2.2 บริษทัหรือองค์กร ให้การยอมรับจากมหาวทิยาลัยตา่งๆ ในการคดัเลือกบุคคลเขา้รับการฝึกงาน  



55 

 

5.3 ประโยชน์ต่อมหาวิทยาลัย 

5.3.1 เผยแพรช่ื่อเสียงของมหาวทิยาลยัและเป็นท่ีรู้จกัของสถานประกอบการ 
5.3.2 ไดเ้ป็นแนวทางในการฝึกงานของรุน่ตอ่ๆไป 

5.3.3 สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีตอ่บริษัทและองค์กร 

5.4 วิเคราะห์จุดเด่น จุดดอ้ย โอกาศ อุปสรรค ของตวันิสิตเอง (SWOT Analysis) 

5.4.1 จุดแข็ง (strengths)  

1. ตั้งใจในการท างานท่ีไดรั้บมอบหมาย 
2. มคีวามรับผิดตอ่หน้าท่ี 
3. มมีนุษย์สัมพนัธ์เขา้กบัคนอ่ืนๆงา่ย อธัยาศยัดี 

5.4.2 จุดอ่อน (Weakness) 

1. ปรับตวัไดช้า้ ในชว่งของการเร่ิมท างาน 
2. ไมก่ลา้แสดงออกเทา่ท่ีควร 

5.4.3 โอกาศ (Opportunities) 

1. เปิดประสบการณ์ใหม ่ๆ จาการปฏิบติังานจริง 
2. ไดรั้บความรู้ ของสายงานเ ท่ีไดล้องปฏิบติั 

5.4.4 อุปสรรค (Threats) 

1. เน่ืองจากการเร่ิมปฏิบติัจริงคร้ังแรก ท าให้ปรับตวัไดช้า้ในชว่งแรก 

5.5 ประสบการณ์ทีป่ระทบัใจ 

      ตั้งแตท่ี่ไดม้โีอกาศเขา้ฝึกสหกจิท่ี บริษทั เมโทรโพลีแทนท์ โลจิสติกส์ จ ากดั  จึงได้เ ห็นบรรยากาศ
การท างานท่ีน้ี  พี่ๆพนักงานทุกคนใจดี พร้อมตอนรับเราเสมอ และพร้อมท่ีจะมอบความรู้ในการ
ปฏิบติังาน ซ่ึงสามารถถามหรือขอค าแนะน าได้ตลอด ท าให้ความกดดันจากงานน้อยลง ท าให้การ
ท างานเป็นไปในทิศทางท่ีดี ท่ีส าคญับรรยากาศท่ีน้ีมคีวามเป็นกนัเองอบอุน่จึงเกิดมีความสามคัคีในการ
ท างานรว่มกนัเป็นหมูค่ณะ 
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บรรณานุกรม 

 

METROPOLITAN LOGISTICS CO., LTD : ให้ขอ้มลูเกีย่วกบัการด าเนินธุรกิจการท างาน

ของบริษทั เมโทรโพลีแทนท์ โลจิสติกส์ จ ากดั 

Progress transport systeam : https://aim.co.th/pts.html 

การวจิยัเป็นการศึกษาความตอ้งการและการด าเนินงานธุรกจิตัวแทนขนสง่ระหวา่งประเทศ 

(FREIGHTFORWARDER) กรณีศึกษา: PARAGON LOGISTICS CO., LTD 

การขนส่งส าหรับการค้าระหว่างประเทศ : https://www.thaitpi.com/article_view.php?atid=161 

แนวคิดเร่ืองการพัฒนาโลจิสติกส์ไทย : ส านักงานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกจิและสังคม

แหง่ชาติ 

ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ : นพคณุ ดิลกภากรณ์, 2546 

หลักการที่ดีของงานบริการ : จรัส สุวรรณมาลา (2539 อา้งถึงใน สุนันทา ทวผีล, 2550) ปรัชญา 

เวสารัชช์ (2523, อา้งถึงใน สุนันทา ทวผีล, 2550) 

 

 

 

 

 

 

https://aim.co.th/pts.html
https://www.thaitpi.com/article_view.php?atid=161
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ภาพผนวก 

ภาพผนวก ก ใบรายงานการฝึกปฏบติังานสหกจิศึกษา 

 

รูปท่ี ก. รูปแบบการให้บริการของบริษทัเมโทรโพลิแทนโลจิสติกส์ จ ากดั 

 
 

 

รูปท่ี ก. รถหัวลากบริษทัเมโทรโพลิแทนโลจิสติกส์ จ ากดั 

 



58 

 

 

รูปท่ี ก. บริการของรถหัวลาก 

 

 

รูปท่ี ก. บริการของรถหัวลาก 
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รูปท่ี ก. ใบรับรองผูเ้ชี่ยวชาญการศุลกากร 

 

รูปท่ี ก. บริการของรถหัวลาก 
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ภาพผนวก ข รูปภาพปฏิบติังาน 

 

 

 
รูปท่ี ข. บรรยากาศการท างานในบริษทั 

 

 
รูปท่ี ข. บรรยากาศการท างานในบริษทั 

 


