
บทที่ 2
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของ

การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีไดศึกษาเร่ือง “ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจดานคุณภาพการบริการทาง
โลจิสติกสในการกระจายสินคาเคร่ืองมือผาตัดใหญในประเทศไทย” ซึ่งในแนวทางการศึกษาเร่ือง
ดังกลาวน้ัน มีการมุงเนนศึกษาในแตละทัศนะที่ตางกันไปในแงมุมมองทางดานตาง ๆ ที่สําคัญ เชน
ดานวิศวกรรมศาสตร เศรษฐศาสตร บริหารธุรกิจ ฯลฯ ซึ่งแตละดานดังกลาวจะมีมุมมองที่ตางกัน
ซึ่งอาจทําใหวิธีการ ผลการวิเคราะหที่ไดออกมาอาจตางกันดวย แตถึงอยางไรก็ดี ในการมองใน
แงมุมที่ตางกันเหลาน้ีนาจะเปนประโยชนที่จะทําใหเขาใจเร่ืองโลจิสติกสที่ครอบคลุมอยาง
กวางขวางไดถองแทมากยิ่งขึ้น สําหรับในการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของกับโลจิสติกส ซึ่งมี
รายละเอียดดังตอไปน้ี 1) ทฤษฎีและแนวคิดการศึกษาโลจิสติกสและหวงโซอุปทาน 2) ความพึง
พอใจ 3) คุณภาพการบริการทางโลจิสติกส 4) ทฤษฎีทางดานเศรษฐมิติ และ 5) เอกสารงานวิจัยที่
เกี่ยวของ

2.1 ทฤษฎีเกี่ยวกับโลจิสติกสและหวงโซอุปทาน
คําวา “โลจิสติกส” และ “โซอุปทาน” อาจกลาวไดวามีความหมายแทบจะแยกกันไมออก แตก็มี

ความแตกตางกันอยู โดยมีความหมายพอสังเขปดังน้ี
2.1.1 โลจิสติกส

โลจิสติกสเปนสวนหน่ึงของกระบวนการโซอุปทาน ซึ่งเกี่ยวของกับกระบวนการ
วางแผน การดําเนินงาน และการควบคุมการเคลื่อนยายทั้งไปและกลับ (Forward and Reverse
Logistics) โดยครอบคลุมถึงการเก็บรักษาสินคา การใหบริการ และการจัดการขอมูลที่เกี่ยวของ
อยางมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล ต้ังแตจุดเร่ิมตนของการผลิตไปสูจุดสุดทายของการบริโภค
(คํานาย อภิปรัชญาสกุล, 2546)

นอกจากน้ีโลจิสติกสยังหมายถึงการจัดลําเลียงสินคาเพื่อใหเกิดคาใชจายโดยรวมในการ
กระจายสินคาตํ่าที่สุด โดยกิจกรรมดังกลาวจะเกี่ยวของกับกระบวนการจัดหาวัตถุดิบและไปสิ้นสุด
ในจุดที่มีการบริโภคสินคาน้ัน หรือเปนกระบวนการในการจัดการวางแผน การจัดสายงานและ
ควบคุมกิจกรรมทั้งในสวนที่มีการเคลื่อนยายและไมมีการเคลื่อนยายเพื่อการอํานวยความสะดวก
ของกระบวนการไหลของสินคา การจัดการเคลื่อนยายของสินคา บริการ ขอมูล การเงินระหวาง
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ผูผลิตและผูบริโภค ทั้งภายในและภายนอก และเกี่ยวของกับการที่สินคาถูกสงกลับคืน โดยปจจุบัน
ความรูทางดานน้ีเปนศาสตรในการวางแผนและจัดการหนวยธุรกิจตาง ๆ ใหตรงกับความตองการ
ในสภาวะแวดลอมทางธุรกิจ ตลอดจนเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา ซึ่งถือวาเปน
โครงสรางการวางแผนทางธุรกิจสําหรับการบริหารจัดการกับวัตถุดิบการบริการการไหลของขอมูล
และเงินทุน (สภาผูสงสินคาทางเรือแหงประเทศไทย, 2547)

จากที่กลาวมาในขั้นตนจะเห็นไดวากิจกรรมตาง ๆ ที่อยูในขอบขายการกระบวนการ
โลจิสติกสประกอบดวย งานบริการลูกคา การวางแผนเกี่ยวกับตําแหนงที่ต้ังของโรงงาน คลังสินคา
การพยากรณและการวางแผนอุปสงค การจัดซื้อจัดหา การจัดการสินคาคงคลัง การจัดการวัตถุดิบ
การเคลื่อนยายวัตถุดิบ การบรรจุหีบหอ การดําเนินการกับคําสั่งซื้อ การออกแบบ การพัฒนา การ
เก็บรักษา การบํารุงรักษา การกระจาย การขนถาย การควบคุมทางวัตถุ การกอสราง การดําเนินงาน
การนําเสนอ การควบคุมที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล การควบคุมคาใชจาย การควบคุมสินคา
สําเร็จรูป การจัดการโลจิสติกสยอนกลับ (อาทิเชน การจัดการสินคาคืน)   การจัดการกับชองทางจัด
จําหนาย การจัดการการจราจรและการขนสง การจัดการกิจกรรมการแปรรูปเพื่อนํากลับมาใชใหม
และการรักษาความปลอดภัย เปนตน (สภาผูสงสินคาทางเรือแหงประเทศไทย, 2547)

ดังน้ันอาจจะสรุปไดวากิจกรรมดานโลจิสติกสแบงออ กได เปนกิจกรรมตาง ๆ
2 ลักษณะ ไดแก 1) กิจกรรมหลักและ 2) กิจกรรมสนับสนุน ดังน้ี (กระทรวงคมนาคม, 2548)

กิจกรรมหลัก  (Main Activities) ไดแก
- ระบบการขนสง (Transportation)
- การบริหารสินคาคงคลัง (Inventory Management)
- ขบวนการสั่งซื้อ (Order Processing)
- การจัดการดานขอมูล (Information Management)
- การจัดการดานการเงิน (Financial Management)
กิจกรรมสนับสนุน (Supporting Activities) ไดแก
- การบริหารคลังสินคา (Warehouse Management)
- การจัดการควบคุมวัสดุในการผลิต (Material Handling)
- การจัดซื้อ (Purchasing)
- การบรรจุหีบหอ (Packaging)
- การบริหารความตองการของสินคา (Demand Management)
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โลจิสติกสสามารถแบงกระบวนการหลัก ๆ ได 3 กระบวนการ คือ 1) การจัดซื้อ
2) การจัดการวัสดุขาเขา (Inbound Logistics) 3) การกระจายสินคา (Outbound Logistics) โดยทุก
กิจกรรมตองทํางานอยางตอเน่ืองและเกี่ยวของกันเปนกระบวนการ ซึ่งจะควบคุมการไหลของวัสดุ
และสินคาผานกิจกรรมโลจิสติกสจากผูขายปจจัยการผลิตไปยังผูบริโภคคนสุดทาย ดังภาพที่ 2.1

ภาพท่ี 2.1 กระบวนการดานโลจิสติกส
ท่ีมา: Bowersox and Closs (1996)

นอกจากน้ีแลวกิจกรรมดานโลจิสติกสยังมีบทบาทสําคัญในระบบเศรษฐกิจหลายแนวทาง
ดังน้ี (ยุทธศักด์ิ คณาสวัสด์ิ, 2550)

1. ชวยใหธุรกิจเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในกระบวนการดานโลจิสติกสและ
จัดการหวงโซอุปทาน

2. ทําใหธุรกิจปรับตัวรองรับการเปลี่ยนแปลงเปดเสรีทางการคา และสามารถเพิ่มกิจกรรม
สําคัญ ในการสนับสนุนการขายสินคาและบริการ
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3. ชวยเพิ่มอรรถประโยชนดานเวลาและสถานที่สําหรับลูกคา เมื่อตองการบริโภคหรือ
นําไปใชผลิตดวยตนทุนที่ธุรกิจกําหนดไว

4. ชวยลดระยะเวลาดําเนินงานในขั้นตอนตาง ๆ โดยการนําเทคโนโลยีสารสนเทศและ
ระบบการสื่อสารมาประยุกตใช  เพื่อชวยใหกระบวนการผลิตไปจนถึงมือผูบริโภคใหมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น

5. ชวยเสริมสรางอํานาจแขงขันของธุรกิจเขาดวยกันใหเกิดการประสานงานกันตอเน่ืองใน
การสรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคา

เน่ืองจากในการติดตอสื่อสาร การบริการลูกคา การสั่งซื้อ การคาดการณความตองการ การ
จัดซื้อ หรือแมกระทั่งการบริหารสินคาคงคลัง ฯลฯ กิจกรรมตาง ๆ ดังกลาวน้ีลวนแลวเปนกิจกรรม
ที่เกิดขึ้นในกระบวนการโลจิกติกส ซึ่งการบริหารจัดการกิจกรรมเหลาน้ีที่ดีก็เพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคา  และมีผลตอการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาซึ่งสําคัญที่สุด และยึดความพึง
พอใจของลูกคาเปนหลักสําคัญ สําหรับการวัดผลในกิจกรรมดังกลาวเปนการทําทุกวิถีทางเพื่อให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจในคุณภาพ มีประสิทธิภาพ และสามารถเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขัน
ใหกับธุรกิจทั้งทางดานการลดตนทุน การเพิ่มความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา ตลอดจนการ
นําเสนอความหลากหลายและการสรางมูลคาเพิ่มใหแกสินคาและบริการเพื่อตอบโจทยของลูกคาที่
แตกตางกันไดน่ันเอง (กมลชนก สุทธิวาทนฤพุฒิ และคณะ, 2546)

2.1.2 หวงโซอุปทาน
หมายถึง กิจกรรมที่มีการปฏิสัมพันธระหวางการจัดซื้อกับการตลาดในการคายุค

โลกาภิวัฒน (Globalization) เปนการคาไรพรมแดน ซึ่งแตกตางจากโลจิสติกสในภาระหนาที่อาณา
บริเวณของตลาด โดยกิจกรรมดังกลาวเปนการสงเสริมการผลิตและมีเปาหมาย ที่ชัดเจน เกี่ยวของ
กับกิจกรรมความสัมพันธและความรวมมือ ซึ่งมีผลกระทบตอกระบวนการที่ชวยสรางเสริม
มูลคาเพิ่มในสินคาและบริการที่นํามาซึ่งความสามารถการแขงขันที่ยั่งยืนตอไป (Handfield &
Nichols, 2009)

ภาพท่ี 2.2 โครงสรางพื้นฐานของหวงโซอุปทาน
ท่ีมา: พลอยพิม ศัลยพงษ (2550)

ผูสงมอบ
โรงงาน
ผูผลิต

ผูกระจาย
สินคา

ผูคาปลีก ลูกคา
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กิจกรรมภายในหวงโซอุปทานจะแตกตางกันไปในแตละสวนของหวงโซอุปทาน ดังน้ัน
มีความจําเปนอยางยิ่งที่จะตองทําความเขาใจเกี่ยวกับการดําเนินงานในแตละสวนในการวิเคราะห
หวงโซอุปทาน ซึ่งจะประกอบไปดวยกิจกรรมหลัก 4 กิจกรรม ดังน้ี (ปวีณา เชาวลิตวงศ, 2548)

- การจัดหา (Procurement) เปนกิจกรรมเพื่อการจัดหาวัตถุดิบเพื่อปอนเขาสูหนวยตาง ๆ
ภายในหวงโซอุปทาน ซึ่งจะสงผลตอการผลิตในแงของตนทุนและคุณภาพในการผลิต โดยในการ
จัดหาวัตถุดิบจะตองตรงความตองการของหนวยตาง ๆ ภายในหวงโซอุปทาน มีราคาที่เหมาะสม
แหลงที่มีความนาเชื่อถือ และจัดหาไดในระยะเวลาที่กําหนด เปนตน

- การขนสง (Transportation) เปนกิจกรรมที่สงผลโดยตรงตอตนทุนการผลิต เปน
กิจกรรมหน่ึงที่มีสวนในการเพิ่มมูลคาใหกับสินคา ในแงของการเคลื่อนยายสินคาไปยังสวนตาง ๆ

- การกระจายสินคา (Distribution) เปนกิจกรรมหน่ึงที่เกี่ยวกับการกระจายสินคาจาก
หนวยหน่ึงของหวงโซอุปทานไปยังอีกหนวยหน่ึง

- การจัดเก็บ (Warehousing) เปนกิจกรรมหน่ึงที่สามารถเพิ่มมูลคาใหกับสินคาได
ประกอบไปดวย การแบงแยก การจัดประเภท การแบงบรรจุ การคัดเลือก การปดฉลาก เปนตน โดย
เกี่ยวของในเร่ืองของการประหยัดตนทุนการผลิตเมื่อผลิตมาก ๆ และการรองรับความตองการลูกคา
ที่ไมคงที่อีกดวย

การจัดการโซอุปทาน ไดรวมถึง โรงงาน ทุกฝาย และกิจกรรมที่เกี่ยวของกับการผลิต การ
จัดสงสินคา หรือการบริการจากผูขายปจจัยการผลิต (ผูขายของผูขาย) ลูกคา (ลูกคาของลูกคา) ซึ่ง
ปญหาหลักที่กอใหการจัดการโซอุปทานคือ สินคาคงคลัง เพราะมีไวเพื่อรองรับความไมแนนอนใน
หวงโซอุปทานการปรับปรุงพัฒนาหวงโซอุปทานใหมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นจะนํามาซึ่งความพึง
พอใจของลูกคาที่ไดรับสินคาที่ตองการ ในเวลาที่ถูกตอง และมีปริมาณตามที่กําหนดไว โดยเสีย
คาใชจายรวมตลอดหวงโซอุปทานที่ตํ่า ซึ่งจะมีผลใหองคการธุรกิจ หมุนเวียนเงินสดไดรวดเร็ว มี
กําไรเพิ่มขึ้น ดังน้ันจึงกอใหเกิดประโยชนรวมกันทั้ง ตัวลูกคา และธุรกิจ ดังแสดงในภาพที่ 2.3
(สภาผูสงสินคาทางเรือแหงประเทศไทย, 2547)
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ภาพท่ี 2.3 ความสัมพันธของหวงโซอุปทาน
ท่ีมา : สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ (2547)

ดังน้ันจะเห็นไดวาความสัมพันธระหวางโลจิสติกส และการจัดการหวงโซอุปทาน
โลจิสติกสจะควบคุมการไหลของวัสดุ และสินคาผานกิจกรรมโลจิสติกสตาง ๆ จากผูขายปจจัยการ
ผลิตไปยังผูบริโภคคนสุดทาย สวนการจัดการหวงโซอุปทานมักจะเนนการไหลของสารสนเทศ
ยอนกลับจากผูบริโภคคนสุดทายมายังผูขายปจจัยการผลิต กลาวคือโลจิสติกสเปนการเคลื่อนยาย
สินคาหรือวัตถุดิบที่เกี่ยวของกับองคกรตาง ๆ โดยตรง ซึ่งจะไมมีกฏเกณฑหรือเอกสารที่ยุงยากมาก
นัก สวนหวงโซอุปทานเปนการทํางานรวมกับองคกรอ่ืน ๆ ที่ไมเกี่ยวของโดยตรง ที่มีกฏเกณฑ
แตกตางกัน จึงตองมีขอตกลงที่ซับซอนระหวางองคกรเกิดขึ้น เชน รายการสินคา ราคา คุณภาพ
การเก็บเงิน การตรวจสอบขอกําหนดระหวางองคกร โดยกิจกรรมตาง ๆ น้ันจะมีการขับเคลื่อนเปน
แบบพลวัตร เพื่อทําใหหวงโซอุปทานเปนหวงโซที่เปนปฏิสัมพันธกันแบบบูรณาการอยางแทจริง
จะเห็นไดวา หนาที่หลักของโลจิสติกสจึงเปนกระบวนการที่มีกิจกรรมที่เนนการสงตอของสินคา
และบริการ จึงเปนกิจกรรมที่เนนเกี่ยวกับการเคลื่อนยาย (Moving) การใหไดมาซึ่งวัตถุดิบและการ
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กระจายซึ่งสินคาและบริการจนถึงผูรับหนวยสุดทาย โดยทั้งโลจิสติกสและหวงโซอุปทานก็ลวนมี
ไวเพื่อใหลูกคาเกิดความพอใจสูงสุดและเพิ่มศักยภาพของการแขงขัน (Core Competency) ดังน้ัน
ทางโลจิสติกสและหวงโซอุปทานจะมีความสัมพันธกันและโดยขอเท็จจริงก็ยากที่จะแยกจากกัน
(สภาผูสงสินคาทางเรือแหงประเทศไทย, 2547; ธนิต โสรัตน, 2550)

2.2 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ
เน่ืองจากความพึงพอใจเปนเร่ืองที่มีความหมายอยางกวางขวาง จึงไดมีผูใหคํานิยามของความ

พึงพอใจไวหลาย ๆ ดาน ดังน้ี
ความพึงพอใจหรือความพอใจ หมายถึง สิ่งที่ตอบสนองความตองการขั้นพื้นฐานของมนุษย

หรือสภาพความรูสึกของบุคคลที่มีความสุข ความชื่นใจ ตลอดจนสามารถสรางทัศนคติในทางบวก
ของบุคคลตอสิ่งหน่ึง เปนการลดความตึงเครียดทางดานรางกายและจิตใจ ซึ่งเปลี่ยนแปลงไปตาม
ความพอใจตอสิ่งน้ัน (Morse, 1953)

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกภายในจิตใจของมนุษยที่ไมเหมือนกัน ขึ้นอยูกับแตละ
บุคคลวาจะคาดหวังกับสิ่งใดสิ่งหน่ึงอยางไร ถาคาดหวังหรือต้ังใจมากและไดรับการตอบสนอง
ดวยดีก็จะมีความพึงพอใจมาก ในทางกลับกันอาจผิดหวังหรือไมพึงพอใจเมื่อไมไดรับการ
ตอบสนองตามที่คาดหวัง โดยขึ้นอยูกับความต้ังใจในสิ่งน้ันๆไว วามีมากหรือนอยแคไหนน่ันเอง
(วิรุฬ พรรณเทวี, 2542)

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกชอบ หรือพอใจของบุคคลที่มีตอการทํางานและ
องคประกอบหรือสิ่งจูงใจอ่ืน ๆ ถางานที่ทําหรือองคประกอบเหลาน้ันตอบสนองความตองการของ
บุคคลไดบุคคลน้ันจะเกิดความพึงพอใจในงานขึ้นจะอุทิศเวลา แรงกาย แรงใจ รวมทั้งส ติปญญา
ใหแกงานของตนใหบรรลุวัตถุประสงคอยางมีคุณภาพ (คณิต ดวงหัสดี, 2537)

ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจซึ่งเปนผลมาจาก ความ
สนใจตาง ๆ และทัศนคติที่บุคคลมีตอสิ่งน้ัน (Good, 1973)

ความพึงพอใจ หมายถึง การลดความเครียดของผูทํางานใหนอยลง ทั้งน้ีเพราะธรรมชาติของ
มนุษย น้ันมีความตองการถาความตองการน้ันได รับการตอบสนองทั้งหมดหรือบางสวน
ความเครียดจะนอยลงความพอใจจะเกิดขึ้น และในทางกลับการถาความตองการไมไดรับการ
ตอบสนอง ความเครียดและความไมพอใจจะเกิดขึ้น (Morse, 1953)

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกพอใจในงานที่ทําและเต็มใจที่จะปฏิบัติงานน้ันใหสําเร็จ
ตามวัตถุประสงคตามหนวยงานหรือองคกร (Strauss and Sayless, 1960)

ความพึงพอใจ หมายถึง ความสุข ความสบายที่ไดรับจากการทํางาน ความสุขที่ไดรับจากการ
ทํางานรวมกับเพื่อนรวมงานและทัศนคติที่ดีตองาน (Applewhite, 1997)
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ความพึงพอใจ เปนระดับหรือขั้นของความรูสึก ในดานบวกหรือลบของคนที่มีตอลักษณะตาง
ๆ ของงาน รวมทั้งงานที่ไดรับมอบหมาย การจัดระบบงาน และความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน
(Schermerhorn, 1984)

ความพึงพอใจกับทัศนคติ เปนคําที่มีความหมายคลายคลึงกันมากจนสามารถใชแทนกันไดโดย
ใหคําอธิบายความหมายของทั้งสองคําน้ีวา หมายถึง ผลจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งน้ัน
และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ (Vroom, 1990)

จากแนวคิดความพึงพอใจที่กลาวมาขางดน สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนทัศนคติที่เปน
นามธรรม เกี่ยวกับจิตใจ อารมณ ความรูสึกที่บุคคลมีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง ไมสามารถมองเห็นรูปรางได
นอกจากน้ียังเปนความรูสึกดานบวกของบุคคล ที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง อาจจะเกิดขึ้นจากความคาดหวัง
หรือเกิดขึ้นก็ตอเมื่อสิ่งน้ันสามารถตอบสนองความตองการได ซึ่งความพึงพอใจที่เกิดขึ้นสามารถ
เปลี่ยนแปลงไดตามคานิยมและประสบการณของตัวบุคคล

1) การกระตุนใหเกิดความพึงพอใจ
สิ่งจูงใจที่ใชเปนเคร่ืองมือกระตุนใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ จากการศึกษาพบวาความพึง

พอใจสามารถเกิดขึ้นไดดวยปจจัยตาง ๆ ดังน้ี (คณิต ดวงหัสดี, 2537)
1. สิ่งจูงใจที่เปนวัตถุ (Material Inducement) ไดแก เงิน สิ่งของหรือสภาวะทางกายที่ใหแกผู

ประกอบกิจกรรมตาง ๆ
2. สภาพทางกายที่พึงปรารถนา (Desirable Physical Condition) คือ สิ่งแวดลอมในการ

ประกอบกิจกรรมตาง ๆ ซึ่งเปนสิ่งสําคัญอยางหน่ึงอันกอใหเกิดความสุขทางกาย
3. ผลประโยชนทางอุดมคติ (Ideal Benefaction) หมายถึง สิ่งตาง ๆ ที่สนอง ความตองการของ

บุคคล
4. ผลประโยชนทางสังคม (Association Attractiveness) คือ ความสัมพันธฉันทมิตรกับผูรวม

กิจกรรม อันจะทําใหเกิดความผูกพันความพึงพอใจและสภาพการเปนอยูรวมกัน เปนความพึงพอใจ
ของบุคคลในดานสังคมหรือความมั่นคงในสังคม ซึ่งจะทําใหรูสึกมีหลักประกันและมีความมั่นคง
ในการประกอบกิจกรรม

2) การวัดความพึงพอใจ
การวัดความพึงพอใจ  เปนเร่ืองที่เปรียบเทียบไดกับความเขาใจทั่ว ๆ ไป ซึ่งปกติจะวัดไดโดย

การสอบถามจากบุคคลที่ตองการจะถาม  มีเคร่ืองมือที่ตองการจะใชในการวิจัยหลาย ๆ อยาง
อยางไรก็ดีถึงแมวาจะมีการวัดอยูหลายแนวทางแตการศึกษาความพึงพอใจอาจแยกตามแนวทางวัด
ได 2 แนวคิดดังน้ี (หทัยรัตน  ประทุมสูตร, 2542)
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1. วัดจากสภาพทั้งหมดของแตละบุคคล  เชน  ทีทํางาน  ที่บานและทุก ๆ อยางที่เกี่ยวของกับ
ชีวิต  การศึกษาตามแนวทางน้ีจะไดขอมูลที่สมบูรณ  แตทําใหเกิดความยุงยากกับการที่จะวัดแล ะ
เปรียบเทียบ

2. วัดไดโดยแยกออกเปนองคประกอบ  เชน  องคประกอบที่เกี่ยวกับงาน  การนิเทศงาน
เกี่ยวกับนายจาง

ดังน้ัน จากความพึงพอใจที่อาจหมายถึง ความรูสึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคคลซึ่งมักเกิดจาก
การไดรับการตบสนองตามที่ตนตองการ ก็จะเกิดความรูสึกที่ดีในสิ่งน้ัน แตถาหากความตองการ
ไมไดรับการตอบสนอง ความไมพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น สําหรับความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการจะ
เกิดขึ้นหรือไมน้ัน จะตองพิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการขององคกร ประกอบกับระดับ
ความรูสึกของผูมารับบริการในมิติตาง ๆ ของแตละบุคคล ซึ่งการวัดความพึงพอใจในการใชบริการ
อาจทําไดดังน้ี (สาโรช ไสยสมบัติ, 2534)

1. การสังเกต เปนอีกวิธีหน่ึงที่จะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการไดโดย
วิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งกอนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลังจากการไดรับ บริการ
แลว เชน การสังเกตกิริยาทาทาง การพูด สีหนา และความถี่ของการมาขอรับบริการ เปนตน การวัด
ความพึงพอใจโดยวิธีน้ี ผูวัดจะตองกระทําอยางจริงจังและมีแบบแผนที่แนนอน จึงจะสามารถ
ประเมินถึงระดับความ พึงพอใจของผูใชบริการไดอยางถูกตอง

2. การใชแบบสอบถาม ซึ่งเปนวิธีการที่นิยมใชกันแพรหลาย โดยการรองขอหรือขอความ
รวมมือ จากกลุมบุคคลที่ตองการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมที่กําหนดคําตอบไวให
เลือกตอบหรือเปนคําตอบอิสระ โดยคําถามที่ถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดานตาง ๆ ที่
หนวยงานกําลังใหบริการอยู เชน ลักษณะของการใหบริการ สถานที่ใหบริการ บุคลากรที่ใหบริการ
เปนตน

3. การสัมภาษณ เปนอีกวิธีหน่ึงที่จะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการซึ่งเปน
วิธีการที่ตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณที่จะจูงใจใหผูถูกสัมภาษณตอบ
คําถามใหตรงกับขอเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีการสัมภาษณนับวาเปนวิธีที่ประหยัดและ
มีประสิทธิภาพอีกวิธีหน่ึง

อยางไรก็ดี การวัดความพึงพอใจตอบริการน้ัน สามารถที่จะทําการวัดไดหลายวิธี ซึ่งในการ
เลือกใชวิธีใดๆจะตองขึ้นอยูกับความเหมาะสม ความสะดวก จุดมุงหมายหรือเปาหมายของการวัด
ดวย จึงจะสงผลใหการวัดน้ันมีประสิทธิภาพเปนที่นาเชื่อถือไดมากที่สุด
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3) การใชประโยชนจากทฤษฎีความพึงพอใจ
การใชประโยชนและการไดรับความพึงพอใจจากสื่อมวลชนของผูรับสารมีจุดกําเนิดมาจาก

สภาวะทางจิตใจและสังคมที่มาจากความตองการ สิ่งเหลาน้ีกอใหเกิดความคาดหวังจากสื่อมวลชน
หรือแหลงสารอ่ืน ซึ่งนําไปสูรูปแบบตาง ๆ ของการมีโอกาส ไดรับสารจากสื่อมวลชนและ
กอใหเกิดผลที่สามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูรับสาร อาจกลาวไดวา ผูรับสารแตละคนใช
สื่อมวลชนเพื่อแสวงหาความพอใจจากสื่อมวลชน ผอนคลายความเครียด คนหาความรูหรือเอา
ประโยชนใดประโยชนหน่ึง เปนการศึกษา กระบวนการรับสารซึ่งมีความแตกตางไปจากการศึกษา
ในอดีตที่เนนศึกษาเร่ืองอิทธิพล ของสื่อมวลชนตอผูรับสาร วิธีการน้ีเปนการศึกษาวาผูรับสารใช
สื่อมวลชนเพื่อแสวงหา ความพอใจเพื่อบรรลุความตองการของตน (Katz,Blumler, & Gurevitch,
1983) ปจจัยที่เขามาเกี่ยวของกับการใชสื่อหรือผูรับสารมี ดังน้ี (Katz et al., 1983)

1. สภาพทางสังคมและลักษณะทางจิตวิทยาของผูรับสาร (Social and Psychological
Origins) ทําใหมนุษยมีความตองการแตกตางกันไป

2. ความตองการและความคาดหวังการใชสื่อของผูรับสาร (Need Expectation of the Mass
Media) ที่แตกตางกันทําใหแตละคนคาดคะเนวาสื่อแตละประเภทจะสนอง ความพึงพอใจได
แตกตางกัน

แนวทางการศึกษาตามทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจใหความหมาย สําคัญกับ
การเลือก การรับรู และการตอบสนองตอสื่อของผูรับสารเปนหลัก หัวใจสําคัญ ของขอตกลง
พื้นฐานตามทฤษฎีน้ีคือ ผูรับสารรูตัวอยูเสมอและเปนผูเลือกสรรชองทาง และเน้ือหาที่ตองการดวย
ตนเอง (McQuail, 1994)

ทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจ เปนการศึกษาที่เนนเร่ืองความสําคัญ ของผูรับ
สารในฐานะผูกระทําการสื่อสาร โดยมีความเชื่อวาผูรับสารเปนผูกําหนดวา ตนเองตองการอะไร
และสารอะไรจึงจะสนองความพึงพอใจของตนเองได ดังน้ัน ผูรับสารจะเปนผูเลือกใชสื่อประเภท
ตาง ๆ และเลือกรับสารเพื่อตอบสนองความตองการของตนเอง (Katz et al., 1983)

แนวคิดหลักของการวิเคราะหการใชความพึงพอใจของผูรับสารที่มีตอสื่อ สวนใหญในการ
เปดรับสารของผูรับสารน้ัน มนุษยมีความต้ังใจที่จะแสวงหาขาวสาร เพื่อนํามาใชประโยชนในทาง
ใดทางหน่ึง ดังน้ัน เมื่อมีความต้ังใจที่แนนอนดังกลาว การเขาไปใชสื่อจึงไมใชกิจกรรมที่กระทํา
อยางไรเปาหมายหากเปนกิจกรรมที่มีวัตถุประสงค แนนอน หรือเรียกวา Goal-oriented Activity
โดยผูรับสารเปนผูแสวงหาและเลือกใชสื่อตาง ๆ ที่มีอยูซึ่งทิศทางที่บุคคลเลือกแสวงหาและใชสื่อ
ประเภทใดน้ันเกิดจากความตองการของบุคคลเปนปฐมเหตุ จากน้ันความตองการดังกลาวจะถูก
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แปรมาเปนแรงจูงใจ (Motivation) ที่ผลักดันใหบุคคลเคลื่อนไหวเขาหาการใชสื่อประเภทตาง ๆ
(กาญจนา แกวเทพ, 2547)

2.3 ทฤษฎีคุณภาพการบริการ (Service Quality)
ในแงแนวคิดทางวิชาการ  คุณภาพการบริการเปนสิ่งที่เกิดจากความคาดหมายของลูกคาหรือ

ผู รับบริการที่มีตอบริการน้ัน โดยมีคุณคาและมีความเหมาะสมตรงตามความตองการของ
ผูใชบริการ ซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังและการรับรูในการใหบริการ ดาน
ผลิตภัณฑ โดยถาหากผูรับบริการไดรับการบริการตามที่คาดหวังแลว จึงจะกลาวไดวาการบริการมี
คุณภาพ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1988) ซึ่งผูเชี่ยวชาญทางดานคุณภาพหลายทานไดให
ความหมายซึ่งพอสรุปไดดังน้ี

คุณภาพ (Quality) คือ “คุณสมบัติตาง ๆ ที่มีอยูในตัว สินคาเปนที่พึงพอใจของผูบริโภค
สําหรับอุตสาหกรรมการผลิตยังตองคํานึงถึงความพึงพอใจของผูทํางาน ดวย ตองจัดสภาวะของการ
ทํางานใหผูทํางานมีความพึงพอใจ มีความพึงพอใจ ทั้งไมมีมลพิษตอสิ่งแวดลอม และตองทําได
ดวยตนทุนที่ตํ่า” (เกษม พิพัฒนปญญานุกูล, 2541 หนา 1)

คุณภาพ  คือ “ลักษณะความดี ลักษณะประจําตัวบุคคล หรือสิ่งของ กลาวคือเนนระบบและ
การบริการคุณภาพเพื่อใหไดมาซึ่งลักษณะประจําของสิ่งของ (สินคา/ผลิตภัณฑ/บริการ) กับเนน
ระบบ บริหารทรัพยกรบุคคล” (ณัฎฐพัน เขจรนันท และคณะ, 2545 หนา 22)

คุณภาพ หมายถึง สถานะหรือสภาวะที่แสดงออกถึงคุณลักษณะหรือประโยชนซึ่งมักใชความ
พึงพอใจหรือความประทับใจเปนตัววัด ซึ่งมีลักษณะการวัดแบบอัตวิสัย (สุรชาติ ณ หนองคาย,
2543)

เราสามารถสรุปไดวาคุณภาพเปนสิ่งที่ยากที่จะกําหนดความหมายที่ชัดเจนได อยางไรก็ตาม
หลังจากการวิเคราะหนิยามที่กลาวมาแลวทั้งหมดจากหลายแหงดวยกัน เราสามารถหาขอมูล
ขาวสารสรุปไดวาขึ้นกับผูใชบริการน้ันๆ จะเปนผูตัดสินวาสินคาหรือบริการน้ันเปนไปตามที่
ตองการหรือคาดหวังหรือไม

1) การวัดคุณภาพการบริการ
เปนการชี้วัดถึงระดับของการบริการที่สงมอบโดยผูใหบริการตอลูกคาหรือผูรับบริการวา

สอดคลองกับความตองการของเขาไดดีเพียงใด การสงมอบบริการที่มีคุณภาพ น่ันคือการ
ตอบสนองตอผูรับบริการบนพื้นฐานความคาดหวังของผูรับบริการ (สมวงศ พงศสถาพร, 2550)

โดยใชตัววัดที่เรียกวา SERVQUAL ซึ่งตัววัดดังกลาวไดรับความนิยมในการนํามาใชเพื่อ
ศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอยางกวางขวาง ซึ่งองคการตองการทําความเขาใจตอการรับรู
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ของกลุมผูรับบริการเปาหมายตามความตองการในบริการที่เขาตองการ และเปนเทคนิคที่ใหวิธีการ
วัดคุณภาพในการใหบริการขององคการ นอกจากน้ี ยังสามารถประยุกตใช SERVQUAL สําหรับ
การทําความเขาใจกับการรับรูของบุคลากรตอคุณภาพในการใหบริการ โดยมีเปาหมายสําคัญเพื่อให
การพัฒนาการใหบริการประสบผลสําเร็จ (สมวงศ พงศสถาพร, 2550)

Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1988) ไดกําหนดมิติที่จะใชวัดคุณภาพในการใหบริการ
(Dimension of Service Quality) ไว 10 ดาน มีมาตรวัดความพึงพอใจของการบริการรวม 22 คําถาม
ดวยกัน ซึ่งไดรับความนิยมอยางแพรหลายในอุตสาหกรรมการบริการ (สมวงศ พงศสถาพร, 2550)

โดยที่พัฒนาขึ้นมาในชวงเร่ิมตนประกอบไปดวยตัวแปรหลัก 10 ตัวแปร เพื่อใชชี้วัดคุณภาพ
การใหบริการซึ่งประกอบไปดวยตัวแปรดังตอไปน้ี (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1988)

มิติที่ 1 ลักษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับตอง
ไดในการใหบริการ

มิติที่ 2 ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑหรือ
การบริการที่เปนไปตามคํามั่นสัญญาไดอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง

มิติที่ 3 ความกระตือรือรน (Responsiveness) หมายถึง การที่องคการที่ใหบริการแสดงความ
เต็มใจที่จะชวยเหลือและพรอมที่จะใหบริการลูกคาหรือผูรับบริการอยางเต็มที่ ทันทีทันใด

มิติที่ 4 สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงานบริการที่
รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ

มิติที่ 5 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบนอม มีไมตรีจิตที่เปนกันเอง
รูจักใหเกียรติผูอ่ืน จริงใจ มีนํ้าใจ และมีความเปนมิตรของผูปฏิบัติการใหบริการ

มิติที่ 6 ความนาเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเชื่อมั่น
ดวยความซื่อตรงและสุจริตของผูใหบริการ มิติที่ 7 ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพที่
บริการปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัยหรือปญหา ตาง ๆ

มิติที่ 8 การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการเปนไปดวยความสะดวก
ไมยุงยาก

มิติที่ 9 การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสราง
ความสัมพันธและการสื่อความหมาย

มิติที่ 10 การเขาใจลูกคาหรือผูรับบริการ (Understanding of Customer) ในการคนหาและทํา
ความเขาใจความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ รวมทั้งการใหความสนใจตอการตอบสนอง
ความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ
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SERVQUAL สามารถแบงมิติไดเปน 5 มิติหลักและยังคงมีความสัมพันธกับมิติของคุณภาพ
การใหบริการทั้ง 10 ประการ โดย SERVQUAL ที่ทําการปรับปรุงใหมจะเปนการยุบรวมบางมิติ
จากเดิมใหรวมกันภายใตชื่อมิติใหม SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหม 5 มิติหลัก ประกอบดวย
(Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1988; Lovelock, 1996)

มิติที่ 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให
เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ อันไดแก สถานที่หรือทําเลที่ต้ังของผูจัดจําหนาย บุคลิกภาพ
ภายนอกของบุคลากรที่มีลักษณะที่ดี ความทันสมัยของสินคาที่จัดจําหนาย เอกสารและเคร่ืองมือที่
ใชในการติดตอสื่อสาร รวมทั้งสภาพแวดลอมของสถานที่จัดจําหนาย ที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวา
ไดรับการดูแล หวงใย และความต้ังใจจากผูใหบริการ บริการที่ถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทํา
ใหผูรับบริการรับรูถึงการใหบริการน้ัน ๆ ไดชัดเจนขึ้น

มิติที่ 2 ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการใหตรง
กับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกคร้ังจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผล
ออกมาเชนเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม่ําเสมอน้ีจะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับน้ัน
มีความนาเชื่อถือ สามารถใหความไววางใจได

สําหรับความเชื่อถือไววางในไดในกิจกรรมโลจิสติกสน้ัน อาจจะเปนความพึงพอใจในดาน
การสงคําสั่งซื้อตามเวลาที่ตกลงไว ดานการสอดคลองระหวางชวงเวลาการสั่งซื้อจนถึงเวลาที่ลูกคา
ไดรับสินคา (Lead Time) ดานความสามารถใหบริการในคร้ังแรกที่ถูกตอง ดานความถูกตองในการ
จัดการคําสั่งซื้อ ดานการสงสินคาในสภาพที่ดีไมเสียหาย และดานการจัดการใบแจงหน้ีเกี่ยวกับคํา
สั่งซื้อสินคา เปนตน (Karpuzcu, 2006)

มิติที่ 3 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจที่จะ
ใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการ
สามารถเขารับบริการไดงาย และไดรับความสะดวกจากการใชบริการ รวมทั้งจะตองกระจายการ
ใหบริการไปอยางทั่วถึง รวดเร็ว

สําหรับการตอบสนองตอลูกคาในกิจกรรมโลจิสติกสน้ัน อาจจะเปนความพึงพอใจในดาน
ความสามารถจัดสงสินคาไดตามคําสั่งที่ลูกคาตองการ ดานการตอบสนองตอคําสั่งที่ไมคาดคิดหรือ
เรงดวนได และดานความเต็มใจในการตอบสนองลูกคา เปนตน รวมไปถึงความยืดหยุนและความ
สะดวกในการดําเนินการใหบริการแกลูกคา อาทิเชน ความยืดหยุนและความสะดวกในการจัดวาง
สินคา ความยืดหยุนและความสะดวกในวิธีการชําระเงิน และความยืดหยุนของสภาพการชําระเงิน
เปนตน (Karpuzcu, 2006)
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มิติที่ 4 การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรางความ
เชื่อมั่นใหเกิดขึ้นกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรู ความสามารถในก าร
ใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาทที่ดี
ใชการติดตอสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและใหความมั่นใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีที่สุด

สําหรับความเชื่อมั่นตอลูกคาในกิจกรรมโลจิสติกสน้ัน อาจจะเปนความพึงพอใจในดาน
ความสะดวกและรวดเร็วในการใหขอมูลตอบกลับ ดานเงื่อนไขการขายที่สะดวก และดาน
ความรูสึกมั่นใจโดยทั่วไปในผูจัดจําหนาย เปนตน (Karpuzcu, 2006)

มิติที่ 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส
ผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน

สําหรับการรูจักและเขาใจลูกคาในกิจกรรมโลจิสติกสน้ัน อาจรวมถึงความพึงพอใจในดาน
ความเปนธรรมในการแจกจายของในคลังสินคาตามคําสั่งซื้อ (กรณีเกิดความขาดแคลนของสินคา)
ดานการเสนอแนะผลิตภัณฑใหม ๆ เพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภคที่ตรงจุด หรือดาน
คุณภาพการติดตอสื่อสารของบุคลากรในบริษัทผูจัดจําหนาย อาทิเชน ความรูในการติดตอสื่อสาร
ของพนักงาน มารยาทในการติดตอสื่อสารของพนักงาน การใหขอมูลของบุคลากรที่แมนยําในดาน
ระยะเวลาการใหบริการหรือการจัดสง และการใหความรูชัดเจนเปนที่เขาใจไดงายของพนักงานใน
การติดตอสื่อสาร เปนตน (Karpuzcu, 2006)

ตารางท่ี 2.1 ปจจัยหลักที่ใชวัดคุณภาพการบริการและปจจัยที่สังเกตไดสําหรับกิจกรรมบริการดาน
โลจิสติกส

ปจจัยหลักท่ีใชวัดคุณภาพดานบริการ ปจจัยท่ีสังเกตุไดสําหรับกิจกรรมบริการดาน
โลจิสติกส

ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibility)  สถานที่หรือทําเลที่ตั้งของผูจัดจําหนาย
 สภาพแวดลอมของสถานที่จัดจําหนาย
 บุคลิกภาพภายนอกบุคลากรของผูจัดจําหนาย
 ความทันสมัยของสินคาที่จัดจําหนาย
 เ อ ก ส า ร แ ล ะ เ ค รื่ อ ง มื อ ที่ ใ ช ใ น ก า ร

ติดตอส่ือสาร
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ตารางท่ี 2.1 (ตอ)

ท่ีมา : Zeithaml, Parasuraman and Berry (1988); Karpuzcu (2006); Lovelock (1996)

ปจจัยหลักท่ีใชวัดคุณภาพดานบริการ ปจจัยท่ีสังเกตุไดสําหรับกิจกรรมบริการดาน
โลจิสติกส

ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability)  การสงคําส่ังซ้ือในเวลาตามที่ตกลงไว
 การสอดคลองตรงกันกับชวงเวลาการส่ังซ้ือ

จนถึงเวลาที่ลูกคาไดรับสินคา (Lead time)
 ความสามารถใหบริการในครั้งแรกที่ถูกตอง
 ความถูกตองในการสงคําส่ังซ้ือ
 การสงสินคาในสภาพที่ดีไมเสียหาย
 การจัดการใบแจงหนี้เก่ียวกับคําส่ังซ้ือ

การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness)  ความสามารถในการจัดสงสินคาไดตามที่
ลูกคาตองการ

 การตอบสนองคําส่ังที่ไมคาดคิดหรือเรงดวน
 ความเต็มใจในการตอบสนองลูกคา
 ความ ยื ดห ยุ นแ ล ะค วาม สะ ด วกใ นการ

ดําเนินการใหบริการ เชน การจัดวางสินคา
วิธีการชําระเงิน และสภาพการชําระเงิน

การใหความเช่ือม่ันตอลูกคา (Assurance)  ความสะดวกและรวดเร็วในการใหขอมูล
ตอบกลับ

 เงื่อนไขการขายที่สะดวก
 ความรูสึกม่ันใจโดยทั่วไปในผูจัดจําหนาย

การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy)  ความเปนธรรมการแจกจายของในคลังสินคา
ตามคําส่ังซ้ือ

 ก า ร เ ส น อ แ น ะ ผ ลิ ต ภั ณ ฑ ใ ห ม ๆ เ พ่ื อ
ตอบสนองความตองการผูบริโภคที่ตรงจุด

 ความรูในการติดตอส่ือสารของบุคลากร
 มารยาทในการติดตอส่ือสารของบุคลากร
 การใหขอมูลของบุคลากรที่แมนยําในดาน

ระยะเวลาการใหบริการ และการจัดสง
 การใหความรู ชัดเจนเปนที่ เขาใจงายของ

พนักงานในการติดตอส่ือสาร
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2.4 ทฤษฎีทางดานเศรษฐมิติ
แบบจําลองทางเศรษฐมิติ (Econometric Models) เปนแบบจําลองที่เปนการผสมผสานวิชา

เศรษฐศาสตร สถิติ และคณิตศาสตรเขาดวยกัน จากน้ันนําไปกําหนดคาหรือสรางความสัมพันธ
ทั้งหลายขึ้นมา โดยการสรางสมการทางคณิตศาสตรอธิบายความสัมพันธของตัวแปรทางเศรษฐกิจ
ในรูปแบบที่ควรจะเปน และสามารถนําไปใชคาดคะเนหรือประมาณการณ เหตุการณในอนาคตได
โดยอาศัยวิธีการทางสถิติและเคร่ืองคอมพิวเตอร ในการกําหนดคาของตัวที่ตองการคาดคะเน
(สํานักงบประมาณ สํานักนายกรัฐมนตรี, 2545)

2.4.1 แบบจําลองโลจิท (Logit Model)
เปนแบบจําลองที่ตัวแปรตาม (Dependent variable: Y) มีสองคา คือ 0 กับ 1 ในขณะที่

ตัวแปรตน (Independent Variable: X) จะเปนตัวแปรตอเน่ือง (Continuous) หรือตัวแปรที่มีสองคา
(Dummy) ก็ได แบบจําลองน้ียังใชไดหากคา Y มีมากกวาสองคาซึ่งจะเรียกวา Multinomial Logit
(Greene, 1997 อางถึงใน ทรงศักด์ิ ศรีบุญจิตต, 2549)

จากแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสนที่กลาวมาแลว ซึ่งมีขอบกพรองคอนขางมากโดย
เฉพาะที่จะทําใหคาประมาณความนาจะเปนอยูในชวง 0 ถึง 1 เทาน้ัน เราจึงนําแบบจําลองโลจิท
(Logit Model) มาใหในการประมาณคาแทน ซึ่งไดคาประมาณของตัวแปรตามอยูในชวง 0 -1
แ บ บ จํ า ล อ ง โ ล จิ ท น้ี เ ป น อี ก แ บ บ จํ า ล อ ง ห น่ึ ง ซึ่ ง มี คุ ณ ส ม บั ติ ค ล า ย  ๆ  กั บ แ บ บ จํ า ล อ ง
โพรบิท ตางกันแตเพียงขอสมมติเกี่ยวกับลักษณะการแจกแจงของตัวคลาดเคลื่อน u เทาน้ัน
(Greene, 1997 อางถึงใน ทรงศักด์ิ ศรีบุญจิตต, 2549)
จากการแจกแจงแบบโลจิสติกส (Logistic Distribution)

x
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eYprob 
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(2.1)
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โดยที่ ∧(.) คือ ฟงกชันการแจกแจงสะสมแบบโลจิสติกส (Logistic Cumulative
Distribution Function) และ kl  เวกเตอรของพารามิเตอร
จากแบบจําลองความนาจะเปน (Probability Model)

)]([1)](1[0)( xFxFxyE   (2.2)
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เราจะไดวา
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โดยที่ คือ f(.) ฟงกชันความหนาแนน (Density Function) ซึ่งสอดคลองกับฟงกชันการ
แจกแจงสะสม (Cumulative Distribution) F(.) สําหรับการแจกแจงแบบโลจิสติกส (Logistic
Distribution)
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เพราะฉะน้ันในแบบจําลองโลจิท จะไดวา
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 (2.5)
(Greene, 1997 อางถึงใน ทรงศักด์ิ ศรีบุญจิตต, 2549)

สําหรับตัวประมาณคา Berndt, Hall, Hall และ Huasman (1974) น้ัน ในกรณีของ
แบบจําลองโลจิท (Logit Model) (ซึ่งแตกตางจากกรณีของแบบจําลองโพรบิท (Probit Model)

iiii i xxyB  2)( (2.6)

โดยที่ B เปนการคํานวณเมทริกซความแปรปรวนรวมเกี่ยวเชิงเสนกํากับ (Asymptotic Covariance
Matrix) วิธีหน่ึง

จาก )ˆ1(ˆˆ f โดยที่ และ )(ˆ x 

จะได )ˆ1(ˆ)ˆ21(
ˆ
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โดยที่ ̂xz 

เมื่อจัดพจน (Terms) ตางๆ เขาดวยกันจะได

  ])21([])21([)]1([ˆvar. 2   xIxIyAsy (2.8)
(Greene, 1997 อางถึงใน ทรงศักด์ิ ศรีบุญจิตต, 2549)
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2.4.2 แบบจําลองโพรบิท (Probit Model)
แบบจําลองโพรบิท (Probit Model) คือ แบบจําลองหน่ึงที่เปนทางเลือกสําหรับการ

นํามาใชแทนแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน เพราะไมมีจุดออนเหมือนกับแบบจําลองความ
นาจะเปนเชิงเสน ซึ่งจะสังเกตไดจากสมการดังน้ี (อารี วิบูลยพงศ, 2549)

i

iii

ux

uxy







 221
*

(2.9)

เมื่อ *
iy ไมสามารถสังเกตไดน้ัน

ในขณะที่ y ซึ่งจะเปนคาที่สังเกตไดจาก *
iy >0

   ,11 ii xGxyp  (2.10)

สมการ  ,ixG ควรจะมีคาระหวาง (0,1) เทาน้ัน ซึ่งหากําหนดให  ,ixG =  ,ixF
และ  ,ixF ก็ควรจะมีคาระหวาง (0,1) เชนกัน ถาเลือกการแจกแจงของ  ,ixF ใหอยูในรูป
ของการแจกแจงปกติมาตรฐาน (Standard Normal) ทั้งน้ีฟงชั่น  ,ixF จะสามารถเขียนไดดังน้ี

 ,ixF =  wF =  w =  
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โดยที่  คือ Cumulative Distribution Function (CDF) of Standard Normal Distribution

จากสมการขางตนน้ีเรียกวา แบบจําลองโพรบิท (Probit Model) ซึ่งคําวา Probit น้ันยอมา
จากคําวา Probability และมี CDF ดังสมการ

     

  ,1

0011

iii

iiiiii

xxyp

xypxypxyE




(2.12)

โดยที่ p คือความนาจะเปนที่ iy = 1
1- p คือความนาจะเปนที่ iy = 0

ในกรณีที่เลือกการแจกแจงใหสมการ

0

1
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 ,ixF =  wF =  w =  
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1exp

2
1 (2.13)

สรุปก็คือ แบบจําลองทั้งสองมีความแตกตางโดยหากเลือกการแจงแจงแบบปกติมาตรฐาน
(Normal Distribution) ก็จะไดแบบจําลองโพรบิท (Probit Model) หากเปนการแจกแจงแบบโลจิท
มาตรฐานหรือการแจกแจงแบบโลจิสติกส (Standard Logit or Logistic Distribution) ก็จะได
แบบจําลองโลจิท (Logit Model) (Soderbom, 2009; อารี วิบูลยพงศ, 2549)

2.5 เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ
ณัฐวุฒิ จันทรเกษม (2547) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ

สํานักงานบริการ บริษัท แอควานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา ลูกคามี
ความพึงพอใจตอการใชบริการ ณ สํานักงานบริการ โดยรวมอยูระดับพึงพอใจมาก ซึ่งลูกคาให
ความพึงพอใจในการมาใชบริการ ดานการใหบริการอยางสุภาพออนนอม มีมนุษยสัมพันธจัดอยูใน
อันดับที่ 1 โดยใหความพึงพอใจมากกับพนักงานพูดจาสุภาพและแสดงมารยาทที่ดีตอลูกคาให
ความพึงพอใจในดานสภาพแวดลอมตาง ๆ เปนลําดับที่ 2 โดยมีความพึงพอใจมากกับสํานักงาน
บริการมีความนาเชื่อถือ และความมั่นคงและปลอดภัยมีความพึงพอใจในดานการใหบริการอยาง
ตอเน่ือง เปนอันดับที่ 3 โดยมีความพึงพอใจมากกับพนักงานใหบริการต้ังแตเวลาเปดทําการถึงเวลา
ปดทําการของสํานักบริการ

ผลจากการวิเคราะหตามสมมติฐานที่ต้ังไว โดยใชสถิติ T-test และ F- test ปรากฏวามีความ
แตกตางในความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ ณ สํานักงาน ระหวางประเทศ สถานภาพ
รายได เฉลี่ยตอเดือน และความถี่ในการใชบริการแตสําหรับอายุ การศึกษา อาชีพ และชวงเวลาใน
การใชบริการไมมีความแตกตางกัน

ไพฑูรย วราเดชสถิตวงศ และนิภวิศน ฤทธิรงศ (2547) ศึกษาเร่ืองปจจัยที่มีอิทธิพลตอการ
เลือกบริษัทรับจัดการขนสง และความพึงพอใจในบริการที่ผูสงออกไดรับ ซึ่งจากการพัฒนาและ
การเปลี่ยนแปลงเศรษฐกิจของไทยที่ดําเนินไปอยางรวดเร็วอันเปนผลมาจากทั้งปจจัยภายในและ
ภายนอกประเทศ ประกอบกับการติดตอสื่อสารที่มีการพัฒนาอยางรวดเร็ว ทําใหธุรกิจการกระจาย
สินคามีการเติบโตอยางรวดเร็วดวยเชนกัน จึงสงผลใหอุตสาหกรรมการขนสงเปนไปอยาง
สะดวกสบายขึ้น และเร่ิมมีบทบาทสําคัญเพิ่มขึ้นเร่ือย ๆ การศึกษาคร้ังน้ี เพื่อศึกษา จากการศึกษา
พบวา ปจจัยที่มีอิทธิพลสูงสุดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตอการตัดสินใจเลือกใชบริษัทรับจัดการ
ขนสงคือ ความถูกตองของเอกสารและการใหขอมูลเร่ืองราคาที่ทันสมัย
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ผลการวิจัยพบวา ปจจัยที่กลุมตัวอยางไมพึงพอใจในบริการการรับขนสงสินคามากที่สุด คือ
เร่ืองของการมีสวนลดซึ่งหากพิจารณาคาเฉลี่ยของความพึงพอใจภายหลังจากไดรับบริการ สําหรับ
ปจจัยสวนลดน้ันนอยกวาเฉลี่ยความคาดหวังมากกวาสองเทาของคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความ
คาดหวัง ซึ่งแสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางใหความสําคัญกับเร่ืองของสวนลด โดยที่ผูใหบริการการ
รับขนสงสินคาในปจจุบันที่กลุมตัวอยางใชบริการอยู ยังไมสามารถตอบสนอง ความตองการใน
สวนน้ีได ซึ่งยังหางจากสิ่งที่คาดหวังอยูมากพอสมควร ซึ่งหมายความวากลุมตัวอยางคาดหวังไววา
หากใชบริการของบริษัทจัดการขนสงแลว บริษัทจัดการขนสงควรจะมีการใหสวนลดบางแตในทาง
ปฏิบัติพบวาผูประกอบการรับขนสงสินคาสวนใหญไมไดใหสวนลดแกผูใช หรืออาจจะใหสวนลด
ไมสูงตามที่กลุมตัวอยางไดคาดหวังไวจึงสงผลใหปจจัยเร่ืองของ สวนลดมีคาเฉลี่ยที่มีผลตางมาก
ที่สุด สวนปจจัยรองลงมาก็ไดแกเร่ืองของความรวดเร็วของการสงสินคา ความถูกตองของเอกสาร
สามารถจัดสงสินคาในกรณีเรงดวนได สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา และการดูแล
สินคาได ตามลําดับ แตก็มีปจจัยบางปจจัยที่กลุมตัวอยางรูสึกพอใจ หลังจากที่ไดรับบริการ
โดยเฉพาะเร่ืองของสถานที่ต้ังสะดวกเขาถึงไดงาย

ดวงพรรณ กริชชาญชัย (2550) ศึกษาเร่ืองโครงการวิจัยและพัฒนาการจัดการดาน
โลจิสติกสและโซอุปทานตนแบบในอุตสาหกรรมบริการโรงพยาบาล เพื่อทบทวนและศึกษาปจจัย
ที่มีผลตอการจัดการโลจิสติกสและโซอุปทานของโรงพยาบาลในปจจุบัน เพื่อตรวจสอบถึง
ประสิทธิภาพของกระบวนการทางธุรกิจหลักที่มีสวนเกี่ยวของโดยตรงกับความสามารถในการสง
มอบการบริการใหกับลูกคาภายใตกรอบความคิดการจัดการโซอุปทาน โดยการเก็บรวบรวมขอมูล
การศึกษากระบวนการไหลของผูเขารับบริการและกระบวนการทางธุรกิจภายในโรงพยาบาล โดย
เลือกศึกษาหอผูปวย 1 แผนกและการบริหารจัดการทรัพยากรของโรงพยาบาลที่สั่งซื้อจากผูผลิต
ภายนอก โดยเลือกศึกษาทรัพยากรระบบและการวิเคราะหระบบปจจุบัน

ผลการศึกษาพบวา จากการสั่งซื้ออุปกรณปจจุบันยอดสั่งซื้อไปที่ผูผลิตมิไดสะทอนมาจากยอด
ใชหรือยอดจายจริงใหกับผูปวย ณ จุดขายแตมาจากยอดการจายยาใหกับหองยาจริง หากใชยอดใช
จริง ณ จุดขายไดจะทําใหการคํานวณระดับสินคาในคลัง (Safety Stock Level) และจุดการสั่งซื้อ
เพิ่ม (Reorder Point) แมนยํามากขึ้น ทั้งน้ีตองพิจารณาจากความตองการใชยา (Demand) ของผูปวย
และการจัดการสั่งซื้อยาที่คลังยา เน่ืองจากการตัดสินใจเบิกยาจากคลังยาอยูที่เภสัชโดยพิจารณายอด
ยาในคลังยาทุกเชาจากยอดตัด (Stock on Hand) ที่เบิกแตละวัน ดังน้ันทําใหการเบิกยาใหคลังยาใช
มิไดสะทอนมาจากยอดการใชจริง สงผลใหการคํานวณยอดใชแตละเดือนของคลังยาและการสั่งซื้อ
ยาคลาดเคลื่อนสูง โดยมีขอเสนอแนะในการคํานวณการสั่งซื้อที่เหมาะสมสําหรับการบริการจัดการ
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กระจายยาโดยเลือกยาตนแบบ 6 ชนิดในการศึกษา มาจัดทําระบบสารสนเทศตนแบบเชื่อมการไหล
ของขอมูลการใชยาจากหองยา คลังยา และการจัดซื้อ

วรากรณ ทองเกง (2551) ศึกษาเร่ืองปจจัยที่มี อิทธิพลตอประสิทธิภาพการใหบริการ
โลจิสติกสการขนสงทางบกดวยโลจิสติกสแบบลีน (Lean) ของกลุมสมาคมตัวแทนขนสงสินคาทาง
อากาศไทย เพื่อศึกษาปจจัยพื้นฐานของบริษัทปจจัยที่เกี่ยวของ ความสัมพันธของปจจัยที่เกี่ยวของ
ในการปฏิบัติงานและประสิทธิภาพการใหบริการโลจิสติกสอดานดังกลาวของกลุมสมาคมตัวแทน
ขนสงสินคาทางอากาศไทย โดยประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคือพนักงานกลุมสมาคม
ตัวแทนขนสงสินคาทางอากาศไทยจํานวน 134 บริษัท โดยใชตารางการประมาณขนาดกลุมตัวอยาง
ของเครจซี่และมอรแกน (Krejcie and Morgan) ไดกลุมตัวอยางจํานวน 103 ตัวอยาง เคร่ืองมือที่ใช
ในการเก็บรวบรวมขอมูลคือแบบสอบถามและทําการวิเคราะหขอมูลโดยโดยการแจกแจงความถี่
(Frequency) และคารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน
(Standard Deviation) การวิเคราะหสถิติทดสอบโดยวิธีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเพียรสัน
(Pearson’s Product-moment Correlation Coefficient) และการวิเคราะหการถดถอย (Regression
Analysis) โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางคอมพิวเตอร

ผลการวิจัยพบวา ปจจัยพื้นฐานบริษัทของกลุมตัวอยาง จําแนกตามเจาหนาที่ฝายบริหารและ
ฝายปฏิบัติการมีจํานวนเทากัน วุฒิการศึกษาสวนใหญเปนระดับปริญญาตรี จํานวนพนักงานบริษัท
มีมากกวา 100 คนขึ้นไป ประเภทธุรกิจสวนใหญเปนประเภทการคา/บริการ อายุของธุรกิจ สวน
ใหญอยูระหวาง 11-30 ป กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยที่เกี่ยวของในการปฏิบัติงาน
ภาพรวมอยูในระดับมาก ประสิทธิภาพในการพบวา ดานความปลอดภัย ดานความแนนอนเชื่อถือ
ได ดานการใหบริการอยางมีคุณภาพ ดานความตองการของลูกคา ดานการติดตอสื่อสาร อยูใน
ระดับมาก ปจจัยที่เกี่ยวของในการปฏิบัติงานมีอิทธิพลตอประสิทธิภาพในการใหบริการโลจิสติกส
ดานการขนสงทางบกดวยโลจิสติกสแบบลีนคือ ดานความรวดเร็วและระยะเวลา ดานภาพลักษณ
ของบริษัท และดานพนักงานผูใหบริการ

เอกลักษณ กูเกียรติวงศ (2552) ศึกษาเร่ืองปจจัยที่สงผลตอประสิทธิภาพดานการจัดการ
โลจิสติกสของอุตสาหกรรมนํ้ามันพืช เพื่อศึกษาสภาพการจัดการทางดานโลจิสติกสของฝายผลิตที่
เกิดขึ้นจริงในปจจุบันของบริษัทอุตสาหกรรมผูผลิตสินคาประเภทนํ้ามันพืช และเพื่อหาแนวทางใน
การปรับปรุงประสิทธิภาพการผลิต ซึ่งการศึกษาคร้ังน้ีผูวิจัยไดทําการกําหนดขอบเขตในการศึกษา
เฉพาะกิจกรรมดานการผลิตที่เกิดขึ้นภายในบริษัทผูผลิตนํ้ามันพืช โดยภาพรวมของการศึกษาผูวิจัย
ไดนําเคร่ืองมือที่ใชในการศึกษา คือ วิธี Quick Scan Method มาเพื่อวิเคราะหโครงสรางภายในของ
องคกร กระบวนการผลิต ตลอดจนการเชื่อมโยงการทํางานในแตละแผนกที่เกี่ยวของกับการผลิตซึ่ง
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ขอมูลที่ใชในการศึกษา ไดมาจากการสัมภาษณ และการรวบรวมขอมูล โดยใชแบบสอบถามแลวนํา
ขอมูลที่ไดมาทําการวิเคราะหทั้งเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ

จากการศึกษาพบวา การไหลของขอมูลในโซอุปทานภายในบริษัทในสวนของการผลิตยังไมมี
ความตอเน่ือง ขาดการประสานอยางรวดเร็ว ทําใหเกิดผลกระทบโดยตรงกับทางดานการวางแผน
การผลิต การจัดสง รวมไปถึงเร่ืองของการบริหารงานหรือควบคุมการทํางาน เปนเหตุใหเกิดความ
สูญเสียทางธุรกิจเปนอยางมาก ดังน้ัน ในการพัฒนาโซอุปทานของบริษัทตองมีการจัดการใน
กระบวนการที่สําคัญ 4 ดาน คือ การวางแผน การจัดหาแหลงวัตถุดิบ การผลิต และการจัดสง
เพื่อใหเกิดความสอดคลองกันในการปฏิบัติงาน

2.6 ชองวางขององคความรู
จากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของขางตนน้ี จะเห็นไดวามีผูที่ไดศึกษาวิจัยในเร่ืองของ ความ

พึงพอใจดานคุณภาพการบริการทางโลจิสติกสที่เกี่ยวกับเคร่ืองมือแพทยบางเล็กนอย ซึ่งจาก
การศึกษาที่ผานมามักจะเนนศึกษาถึงผลิตภัณฑอยางอ่ืนที่ไมไดมีความสําคัญเทาเคร่ืองมือผาตัด
ใหญซึ่งเปนสิ่งที่สําคัญอยางมากในการชวยเหลือชีวิตผูปวย แตคนสวนใหญอาจมองขามและไมได
ใหความสนใจเทาที่ควร ซึ่งหากสังเกตเพียงแคงานวิจัยภายในประเทศไทยแลวการศึกษาเกี่ยวกับ
การกระจายสินคาเคร่ืองมือผาตัดใหญคอนขางเปนเร่ืองที่ใหม และยังไมมีงานวิจัยชิ้นใดที่ได
ทําการศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจดานคุณภาพบริการทางโลจิสติกสในการกระจาย
สินคาเคร่ืองมือผาตัดใหญในประเทศไทย ดังน้ันจึงทําใหนาเชื่อถือไดวางานวิจัยชิ้นน้ีเปนงานวิจัย
ชิ้นแรกที่ไดทําการศึกษาเร่ืองดังกลาว สวนเคร่ืองมือทางเศรษฐศาสตรที่ใชในการศึกษาวิจัยปจจัยที่
มีผลตอความพึงพอใจดานคุณภาพการบริการทางโลจิสติกสการกระจายสินคาที่ผานมาน้ัน ยังไมได
มีการใชแบบจําลองโลจิท (Logit Model) และแบบจําลองโพรบิท (Probit Model) เปนเคร่ืองมือใน
การวิจัยอยางแพรหลายมากนัก

2.7 สรุป
สําหรับในบทน้ีไดไดทําการรวบรวมแนวคิด ทฤษฏี และเอกสารงานวิจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับ

เร่ืองปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจดานคุณภาพการบริการทางโลจิสติกสในการกระจายสินคา
เคร่ืองมือผาตัดใหญในประเทศไทย ซึ่งสามารถสรุปได 5 ประเด็นหลัก 1) ทฤษฎีและแนวคิด
การศึกษาโลจิสติกสและหวงโซอุปทาน 2) ความพึงพอใจ 3) คุณภาพการบริการทางโลจิสติกส
4) ทฤษฎีทางดานเศรษฐมิติ และ 5) เอกสารวิจัยเอกสารที่เกี่ยวของ ซึ่งในบทตอไปจะกลาวถึง
ระเบียบวิธีวิจัยของการศึกษาวิจัยในคร้ังน้ี


