
ฃ้อยูอเบื้องต้นของกรณีศึกษาแอะข'นตอนโดยรวมของการดำเนินงามวิจัย

3.1 ข้อยูอเบื้องต้นของผู้ไห้บริการขนส่ง

3.1.1 วิสัยทัศน์

ผู้นำในธุรกิจด้านการขนส่งและกระจายสินค้าที่ม ีชื่อเสียงในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียง 
ใต ้ภายใน3 - 4  ป ี,ข้างหน้า

3.1.2 ภารกิจหอก

1) สร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า
2) ปรับปรุงและพัฒนากระบวนการทำงาน
3) สร้างสภาพแวดล้อมการทำงานที่ดี
4) สร้างความไค้เปรียบเชิงแข่งขัน
5) การมีฐานะทางการเงินที่เข้มแข็ง

3.13  ปรัชญา

กระตือรือร้น ทุกคนร่วมใจ ความพยายามตั้งไว้ รับผิดชอบต่องาน เอาใจใส่ลูกค้า 
มุ่งมั่นสู่สากล ประเมินผลการปฏิบัติงาน สานสู่ผินอันสูงสุดดังตั้งใจ

3.1.4 อักษณะธุรกิจ

ผู้ให้บริการขนส่งซึ่งเป็นกรณีศึกษามีความชำนาญและประสบการณ์มากว่า 30 ปี ในธุรกิจที่ 
เกี่ยวข้องกับการให้บริการค้านการดำเนินพิธีการศุลกากร และการให้บริการค้านโลจิสติกส์อย่างครบ1 ‘ 1 แ  1 11 1 1 1 1  1 1*วงจร ประกอบดวยกลุ่มบริษัทในเครือ 5 บริษัท ซึงประกอบธุรกิจหลัก ดังนี 

บริษัทที่ 1
- ให้บริการค้านการดำเนินพิธีการศุลกากร ในการนำเข้า และส่งออกสินค้า สัดส่วน 80:20 

และ ~75 % เป็นการดำเนินพิธีการที่เกี่ยวข้องกับการขนส่งทางเรือ
- ให้บริการค้านโลจิสติกส์ โดยการขนส่งและกระจายสินค้า
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■  บริการจัดหาอุปกรณ์เสริมเพื่อการขนส่ง
■  ให้คำปรึกษา แนวทางและวิธีการขนส่ง

- จัดหาบริการเสริมเกี่ยวข้องกับการขนส่ง ซึ่งดำเนินการโดยบริษัทย่อย เช่น การขนส่ง 
สินค้าออกจากท่าเรือ การบริหารจัดการคลังสินค้า ยกขนสินค้า จัดส่งสินค้า เป็นต้น

ลักษณะลูกค้า :
1. ผู้ผลิต ผู้นำเข้าและส่งออกสินค้า ให้บริการดำเนินการต้านพิธีการศุลกากร
2. ห้างสรรพสินค้า โมเดิร์นเทรด ผู้ผลิตสินค้าอุปโภคบริโภค ให้บริการขนส่งและกระจาย

สินค้า

บริษัทที่ 2
- ให้บริการขนส่งสินค้าไปยังจุดหมายที่ลูกค้าต้องการครอบคลุมบริการขนส่งสินค้าขาเข้า 

ขาออก และการขนส่งภายในประเทศ รวมทั้งบริการรับฝากตู้สินค้า
- การรับขนส่งส่วนใหญ่หรือ 80% เป็นการขนส่งที่เกี่ยวเนื่องกับการนำเข้า-ส่งออก 
•เน้นการให้บริการขนส่งโดยใช้ยานพาหนะ ขนาดใหญ่ประเภทรถหัวลาก
- จัดหาบริการเสริมที่เกี่ยวข้องกับการขนส่ง เช่น รถยก เครน

ลักษณะลูกค้า : ลูกค้าที่ต้องการบริการขนส่งสินค้าต่อเนื่องจากการดำเนินงานพิธีการศุลกากร 

บริษัทที่ 3
- ให้บริการรับฝากสินค้า บริหารจัดการคลังสินค้า
- ให้บริการจัดหาสินค้าตามความต้องการของลูกค้ารวมทั้งบริการติดตั้งวัสดุส่งเสริมการขาย 

และสื่อโฆษณาต่างๆ
- จัดหาบริการเสริมเช่น การคัดเลือกและบรรจุ การบรรจุหีบห่อใหม่รวมทั้งการจัดส่งและ 

กระจายสินค้า

ลักษณะลูกค้า : ผู้ผลิตและผู้นำเข้าสินค้าที่ต้องการใช้บริการคลังสินค้า โดยสัดส่วนร้อยละ 20 
มาจากลูกค้าที่ต่อเนื่องจากงานพิธีการศุลกากร และงานขนส่งของบริษัทที่ 2

บริษัทที่.4
•ให้'บริการแก่กลุ่มบริษัทเกี่ยวกับงานต้านธุรการงานจัดหาบุคลากร งานแกอบรม และงาน 

ต้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
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- ปีจจุบันมี'โครงการลงทุนก่อสร้างอาคารสำนักงานและคลังสินค้าซึ่งอยู่ระหว่างการก่อสร้าง 
เพื่อประกอบธุรกิจบริหารอาคารสำนักงานและคลังสินค้า เพื่อสนับสนุนการดำเนินธุรกิจของบริษัท 
อ่ืนๆ ในกลุ่ม

บริษัทที่ 5
- ให้บริการดำเนินการด้านพิธีการศุลกากร

3.1.5 นโยบายกำหนดราคา

ผู้ให้บริการขนส่งมีนโยบายกำหนดราคาในกิจกรรมต่างๆ ของกลุ่มบริษัทตามรปที่ 3.1
«งนิ'

Pricing Policy

Transportation!
____  1
\ *

Fully open book Open book Trip rate

Custom broker
1

\ \
ป้าพฟ้ก จ่านวนดู้คอนmนlUD-f

ราคาดลาด ■ ปริมา«นการใฟ้บริการของลูกค้า

v_

f

Warehouse

1
ฟ้นห่ีจ่คน‘เบ ป้าแปักรนค้า

รูปที่ 3.1 นโยบายกำหนดราคาของผู้ให้บริการขนส่ง

3.1.4 กอยูทธการแข่งขัน

1) ค้านการขนส่ง (Transportation)
รวดเร็ว ทันตามกำหนดเวลา

• ระบบ Tracking System
• ระบบ Gasboy Fuel Management System
• ระบบการติดต่อสื่อสารที่ทันสมัย (Modem Communication System)
• พนักงานขับรถที่มีประสบการณ์และความรับผิดชอบสูง



56

ปลอดภัย
• ระบบ Goods in Transit Insurance
• ติดตั้งอุปกรณ์กล่องดำ (Black Box) และเทคโนโลยีระบบดาวเทียม GPS เพื่อบันทึก 

ความเร็วและพฤติกรรมการขับขี่ของพนักงานขับรถ รวมทั้งเพื่อการติดต่อสื่อสารได้ 
ทันท่วงที
ต้นทุนที่มีประสิทธิภาพ (Cost-effective)

•  ระบบตรวจเชคบำรุงรักษาเชิงป้องกัน( preventive maintenance program)
•  ระบบ FMS (Fuel Management System)

2) ด้านการดำเนินพิธีการอุอกากร (Custom Broker)
•  ให้บริการที่ครบวงจร ทังบริการที่เกี่ยวข้องกับพิธีการศุลกากร และการขนส่งและคลังสินค้า
•  มีความพร้อมในการผ่านพิธีการศุลกากรด้วยระบบ EDI (Electronic Data Interchange)
•  มีผู้เชี่ยวชาญที่ผ่านการรับรองจากกรมศุลกากรจำนวน 7 ท่าน และมีความเชี่ยวชาญในการ 

นำเข้า-ส่งออกสินค้าแต่ละประเภท

3) ด้านคลังสินค้า (Warehouse)
•  ระบบจัดเก็บ racking system และระบบคอมพิวเตอร์ที่ท ันสมัยเพื่อควบคุมและบริหาร 

คลังสินค้า
•  มียานพาหนะพร้อมในการให้บริการจัดส่งสินค้าที่รับฝาก
•  ระบบรักษาความปลอดภัยและป้องกันอัคคีภัยที่เข้มงวด

3.2 ขอบเขตการให้บริการขนส่งแก,ดูกค้า

3.2.1 การให้บริการขนส่งนก,ผู้ผสิตสินค้าอุปโภคบริโภค

ขอบเขตการให้บริการขนส่งแก่ผู้ผลิตสินค้าอุปโภคบริโภคได้แก่ งานเคลื่อนย้ายสินค้าจาก 
โรงงานต่างๆ ไปยังลูกค้า ตัวแทนจำหน่ายในพื้นที่ต่างๆ บริษัทรับเหมาช่วงบรรจุ และคลังสินค้า 
ของผู้ผลิตฯ รายละเอียดตังรูปที่ 3.2
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3.2.2 การให้บริการขนส่งแกโมเดิร์นเทรด

รูปที่ 3.3 ขอบเขตการให้บริการขนส่งแก่โมเดิร์นเทรด
L /ไ
๐ 0
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33  การบริหารลูกค้าสัมพันธ์

33.1 ขั้นตอนการจัดการ การร้องเริยนแอะการวัคความพึงพอใจของดูกค้า

ผู้ให้บริการขนส่งมีขั้นตอนการจัดการ การร้องเรียนและการวัดความพึงพอใจของลูกค้า 
ดังรูปที่ 3.4

รูปที่ 3.4 ขั้นตอนการจัดการการร้องเรียนและการวัดความพึงพอใจของลูกค้า

33.2 ความพึงพอใจของสูกค้าจากการสำรวจโคยแผนกบริหารดูกค้าสัมพันธ
แสดงดังตารางที่3.1 3.2 3 .3 แ ล ะ3.4

'



ตารางที่ 3.1 ผลสำรวจความพึงพอใจโดยรวมด้าน Transportation Service ในเชิงรุก

ค วาม พ ึงพ อ ใจ โด ย รวม ค ้าน  T ran sp orta tion  Service
โม เด ิร ิม เท ร ด ผ ู้ผ ล ิต ส ิน ค ้าอ ุป โภ ค บ ร ิโภ ค

ป ี 2 5 4 7 ป ี 2 5 4 8 ป ี 2 5 4 7 ป ี 2 5 4 8
เป ้า ผ ล เป ้า ผล เป ้า ผล เป ้า . ผล

1. ค วาม ท รงท อ เวอ า 80% 6 5.00 % 80% 4 3 .3 3 % 80% 2 6 .6 7 % 80% 6 2 .2 2 %
1.1 ค ว า ม ต ร ง ต ่อ เว ล า ข อ ง ก า ร ข น ส ่ง 6 5 .0 0 % 8 0.00 % 2 6 .6 7 % 2 6 .6 7 %
1.2 ก า ร ต ร ง ต ่อ เว ล า ข อ ง ก า ร ต ิด ต ่อ ป ร ะ ส า น ง า น  ะ ต ล อ ด เว ล า แ ล ะ ร ว ด เร ็ว 7 3 .0 0 % 5 0.00 % 4 0 .0 0 % 8 0.00 %
1.3 ก า ร ใช ้เว ล า ใน ก า ร แ ค ้ป ีญ ห า 5 8 .0 0 % 0 .0 0% 2 6.67 % 8 0.00 %
2. ร อ บ ร รท ุก รน ค ้า 80% 7 0.00 % 80% 1 00 .00% 80% 6 7.78 % 80% 6 7.77 %
2.1 ค ว า ม ส ะ อ า ด ข อ ง ร ถ บ ร ร ท ุก ส ิน ค ้า 8 0 .00 % 100 .0 0% 4 3 .3 3 % 7 0.00 %
2 .2  ค ว า ม ป ล อ ด ภ ัย ข อ ง อ ุป ก ร ณ ์ร ถ บ ร ร ท ุก ส ิน ค ้า 8 0 .00 % 1 00 .00% 7 0 .0 0 % 5 3.33 %
2 .3  ส ภ า พ แ ว ด ล ้อ ม ข อ ง ร ถ บ ร ร ท ุก ส ิน ค ้า  เช ่น  เส ีย ง  ค ว ัน ท ่อ ไ อ เส ีย 5 0 .00 % 1 00 .00% 7 0.00 % 8 0.00 %
3 . ก ารใ11บ ร ิก ารข อ งพ น ัก งาม 80% 7 6.00 % 80% 5 6.00 % 80% 5 0.67 % 80% 5 4 .0 0 %
3.1 ค ว า ม ส ุภ า พ ใน ก า ร ให ้บ ร ิก า ร ข อ ง พ น ัก ง า น 9 0 .0 0 % 5 0.00 % 5 0.00 % 4 3 .3 3 %
3 .2  ก า ร แ ต ่ง ก า ย 7 7 .0 0 % 8 0.00 % 5 0.00 % 7 0 .0 0 %
3.3  ป ฏ ิบ ัต ิต า ม ก ฎ ร ะ เบ ีย บ ข อ ง ล ูก ค ้า 7 8 .00 % 5 0.00 % 6 0 .0 0 % 4 3 .3 3 %
3 .4  ข ณ ะ ป ฏ ิบ ัต ิง า น  ก ร ะ ท ำ ด ้ว ย ค ว า ม ป ล อ ด ภ ัย ต ล อ ด เว ล า 8 0 .00 % 5 0 .0 0 % 6 0 .0 0 % 4 3 .3 3 %
3 .5  ก า ร ให ้ข ้อ ม ูล ข ้อ เส น อ แ น ะ เก ี่ย ว ก ับ ก า ร ให ้บ ร ิก า ร เบ ื้อ ง ด ้น 5 3 .00 % 5 0.00 % 3 3 .3 3 % 7 0 .0 0 %
4. บ ร ิก ารส น ับ ส ท ุน อ ื่น ๆ 80% 6 1 .0 0 % 80% 6 2 .5 0 % 80% 4 5 .0 0 % 80% 7 0 .0 0 %
4.1  ค ว า ม ถ ูก ต ้อ ง ส ิน ค ้า แ ล ะ เอ ก ส า ร ท ี่จ ัด ส ่ง 8 5 .00 % 5 0 .0 0 % 6 0.00 % 8 0.00 %
4 .2  ก า ร ให ้ข ้อ ม ูล ห ร ิอ ข ้อ เส น อ แ น ะ เก ี่ย ว ก ับ ส ถ า น ะ ข อ ง ส ิน ค ้า แ ล ะ ด ้บ ร ร ช ุส ิน ค ้า 8 0 .00 % 5 0 .0 0 % 4 3 .3 3 % 7 0 .0 0 %
4.3  ป ร ะ ส ิท ธ ิภ า พ ภ า ย ใน ก า ร ป ฏ ิบ ัต ิง า น ง า น ข ิง  จ น ท . ส น ับ ส น น อ ื่น ๆ  : 
ฝ ่า ย พ ัฒ น า ร ะ บ บ  ฝ ่า ย ป ฏ ิบ ัต ิก าร ข น ส ่ง  ฝ ่า ย บ ัญ ช ี ฝ ่าย พ ัฒ น าธ ุร ก ิจ

7 0 .00 % 8 0.00 % 4 3 .3 3 % 8 0.00 %

4 .4  ก า ร ต ิด ต า ม เย ี่ย ม เย ย น ห ด ัง จ า ก ท ี่ท ่า น ไ ด ้ใช ้บ ร ิก า ร 7 0 .00 % 5 0 .0 0 % 3 3 .3 3 % 6 5 .0 0 % o>O



ตารางที่ 3.2 ผลสำรวจความพึงพอใจโดยรวมด้าน Customs Clearance Service ในเชิงรุก

ค วาม พ ึงพ อใจโดยรวม ด ้าน  C u stom s C learan ce Service
โม เด ิรน เท รด ผ ู้ผท ิตท ินด ้า( ป โภ ค บ ร ิโภ ค

ป ี 2547 ป ี 2548 ป ี 2547 ป ี 2548
เป ีา ผล เป ้า ผล เป ้า - ผล เป ้า ผล

1. ค วาม ตรงต ่อ เวท า A ______ 80% 87% 80% 55.77%
1.1 บ ร ิการด ้าน ศ ุลกากร ะ การออกของ (ทางเร ือ) 80% 77%
1.2 บ ร ิการด ้าน ศ ุลกากร : การออกของ (ท างอากาศ ) 80% 25%
1.3 บ ร ิการด ้าน ศ ุลกากร : การข อใบ อม ูญ าต ราชการ 80% 60%
1.4 บ ร ิการด ้าน งาน บ ัญ ช ีและการเง ิน  ะ การวางบ ิล 80% 33%
1.5 บ ร ิก าร ส น ับ ส ม ูน อ ื่น ๆ  : ข ้อม ูลข ่าวส ารท ัน เห ต ุการณ ์ 100% 65%
2. ความทมม ูรณ ์ของสน ด ้าน ทะเอกทาร 80% 80% 80% 58.93%
2.1 บ ร ิการด ้าน ศ ุลกากร : ส ินค ้าครบถ ้วน  ไม,เส ียหาย (ทางเร ือ) 80% 67%
2.2 บ ร ิการด ้าน ศ ุลกากร : ส ินค ้าครบถ ้วน  ไม,เส ียหาย (ทางอากาศ) 80% 90%
2.3 บ ร ิการด ้าน ศ ุลกากร : เอ กส ารฃ อใบ อม ูญ าต ราช การ  ครบ ถ ้วน และถ ูกต ้อง แ£1 ; I „ 80% 60%
2.4 บ ร ิการด ้าน งาน บ ัญ ช ีและการเง ิน  : เอกสารวางบ ิล  ครบ ถ ้วน และถ ูกต ้อง นพ14 M

80% 17%
2.5 บ ร ิก าร ส น ับ ส ม ูน อ ื่น ๆ  ะ ข ้อม ูลข ่าวสารถ ูกด ้อง 80% 60%
3. การใพ ้มร ิการข องพ น ักงาน 80% 80% 80% 64.29%
3.1 บ ร ิการด ้าน ศ ุลกากร ะ เจ ้าห น ้าท ี่ล ูกค ้าส ัม พ ัน ธ ์ 80% 70%
3.2 บ ร ิการด ้าน ศ ุลกากร : เจ ้าห น ้าท ี่ร ับ -ส ่ง เอกสาร 80% 70%
3.3 บ ร ิการด ้าน ศ ุลกากร ะ เจ ้าห น ้าท ี่ฃ อใบ อม ูญ าต ราชการ 80% 70%
3.4 บ ร ิการด ้าน งาน บ ัญ ช ีและการเง ิน  ะ เจ ้าห น ้าท ี่บ ัญ ช ีและการเง ิน 80% 65%
(ว ิธ ีก ารต ิด ต าม ห น ี้ เทคน ิคการเจรจาต ่อรอง การป ฎ ิส ม ัพ ัน ธ ์ล ูกค ้า)
3.5 บ ร ิก าร ส น ับ ส ม ูน อ ื่น ๆ  : Information Center , IT , etc ^ 7 80% 60%



ตารางที่ 3.3 คำร้องเรียน ข้อเสนอแนะ และการแก้ไข ด้าน Transportation Service ในเชิงรับ

หัวข้อ
โมเดิร้นเทรท ผู้ผสิคสินค้าอุปโภคบริโภค

ความถี่ Action Flan ความ ถ่ี Action Plan
1. การปฎิบ ีฅงาน - - - -

2. การทรงท่อทรา
- - 4 - จัดประชุมเพ ื่อหาสาเหตุและแนวทางบีองกัน โดย 

สาเหตุมาจากไมม่ ีผ ู้รับรถ จึงทำให ้เก ิดความล่าช ้า 
และรายงานให ้ล ูกค้าทราบถึงรายการการแก้ไข

- รถมาไม่ตรงตามเวลาที่กำหนด

3. การใหับริการของพนักงาน
โ ' : '

6 - ทำการตักเสือด้วยวาจา และหากเกิดขึ้นกับ พดส. 
ใน้ทำจดหมายเตือน และพักงานเป็นลำตับต่อไป

11 - ทำการตักเตือนด้วยวาจา , ออกหนังสือเต ือน 
และพ ักงานในที่ส ุด โดยพิจารณาจากความผิด

- พฤติกรรมในการขับรถฃอง พดส. : ขับไม,สุภาพ 
ปราศจากความระมัดระวัง ฯ จอดรถกีดขวาง

- พฤตต ิกรรมในเรื่องของการเติมนํ้ามัน ะ เติมนํ้ามันไม'เต็มถัง 
บีบนาม ันทิ้ง ฯลฯ

1 - พบกับผู้จัดการบีมเพื่อทำความเข้าใจ พร้อมทั้ง 
ออกหนังส ือแจ ้งให ้ พดส. ทราบถ ึงบทลงโทษหากมี 

พฤติกรรมตังกล่าว
- ไม,ปฏิบัต ิตามกฎระเบียบของลูกค้า ะ จอดรถขวางใน DC 1 ประชุมเพ ื่อแจ้งให้ก ับ พคส. ทราบ พร้อมทั้งออก 

หนังสือเพ ื่อแจ ้งบทลงโทษในกรณีฝ ่าแน
1 หัวหน้างานสอบสวนพร้อมทั้งตักเตือนด้วยวาจา

- หัวหน้าส่วนควบคุมการขนส่งพูดจาไม่เหมาะสม ■ - 1 - ผ ูจ้ ัดการฝ่ายควบคุมการขนส่ง ทำการแนะนำ 

และตักเต ือนในเรื่องของการพูดคุยกับลูกค้า
- พดส. ขับรถด้วยความประมาทเป็นผลให้เกิดความเสียหาย 

ต่อทรัพย์สินลูกค้า
■ - 1 -ห ัวหน ้าส ่วนควบคุมการขนส่งทำการสอบสวนพร้อมทั้ง 

ลงโทษ พดส. และชดใช ้ค ่าเส ียหายให ้ก ับล ูกค ้า
4. กวามถูกหัองของเอกสาร - - - -

5 .อื่นๆ - - - -



ตารางที่ 3.4 คำร้องเรียน ข้อแนะนำและการแก้ไข ด้าน Customs Clearance Service ในเชิงรับ

หัวข้อ
โมเดิรนเทรด ผ ู้ผอิฅสินค้าอุปโภคบริโภค

ความลี่ Action Plan ความลี่ Action Plan
1. การปฏิฟ้ทงาน
- การตรวจสอบข้อมูลใน ISR 1 ผู้อำนวยการฝ่ายจัดประชุมพร้อมกำชับให้เจ ้าหน้า 

ที่เพ ิ่มความรอบคอบในการตรวจสอบ
- ส ่งส ินค ้าสล ับต ู้ 1 ผู้อำนวยการฝ่ายจัดประชุมเพ ื่อสอบสวนหาสาเหตุและ 

ดำเนินการแก้ไข (เหตุการณ ์เก ิดข ึ้นในปี 2547)
2. การตรงต ่อทอา 1 นอกขอบเขตการใหับริการ - -
3. การให ับริการของพนักงาน Ç ขนส่ง

2 จัดประชุมเพื่อหาสาเหตุ และผู้อำนวยการฝ่ายทำการ 
เน ้นยาในเร ื่องของการให ้บริการ การทำงาน

- เจ ้าหน้าท ี่ล ูกค ้าส ัมพ ันธ์ทำงานบกพร่อง ประสิทธิภาพของ 
เจ้าหน้าที่ CS

- การชักต ังอย่างให ้นำกลับไปคืนลูกค้าอย่าท ิ้ง 1 จัดประชุมเพ ื่อแจ้งให้ทราบและปฏิบ ัต ิ
4. ความถูกต้องของเอกสาร - -
5 . อื่นๆ Z T - -
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จากตารางที่ 3.1 ถึง 3.4 จะเห็นได้ว่า

- สำหรับลูกค้าผู้ผลิตสินค้าอุปโภค พบว่า ความพึงพอใจในเชิงรุกด้าน Transportation 
Service มีระดับความพึงพอใจตํ่ากว่าเปาหมายที่กำหนดโดยเฉลี่ยในปี 2547 และปี 2548 เท่ากับ 
ร้อยละ 32.47 และ 16.50 ตามลำดับ สำหรับความพึงพอใจในเชิงรุกด้าน Customs Clearance 
Service มีระดับความพึงพอใจสูงกว่าเปาหมายที่กำหนดโดยเฉลี่ยในปี 2547 เท่ากับร้อยละ 2.33 
และในปี 2548 มีระดับความพึงพอใจตํ่ากว่าเป้าหมายเท่ากับร้อยละ 20.34 และคำร้องเรียนที่ได้รับ 
ส ่วนใหญ่เป ็นคำร้องเรียนด้านการขนส่งที่ไม่ตรงต่อเวลาและพฤติกรรมของพนักงานขับรถที่ไม่ 
เหมาะสม

- สำหรับโมเติร์นเทรด พบว่า ความพึงพอใจเชิงรุกในด้าน Transportation Service มีระดับ 
ความพึงพอใจตํ่ากว่าเป้าหมายที่กำหนดโดยเฉลี่ยในปี2547และป ี2548เท่ากับร้อยละ 12.00 และ
26.06 ตามลำดับ และคำร้องเรียนที่ได้รับส่วนใหญ่เป็นคำร้องเรียนด้านพฤติกรรมของพนักงานขับ 
รถที่ไม่เหมาะสม

ด ังน ันจ ึงควรม ีการพ ัฒ นาปร ับปร ุงการให ้บร ิการในแต ่ละด ้านของผ ู้ให ้บร ิการขนส ่ง 
เนื่องจากจะเห็นได้ว่าผลการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการขนส่งที่มีต่อลูกค้าในแต่ละด้านยังไม่มีความ 
สมํ่าเสมอ (Consistency) โดยเฉพาะในด้านความตรงต่อเวลาและการให้บริการของพนักงานทั้งใน 
Transportation Service และ Customs Clearance Service เพือตอบสนองความพึงพอใจและความ 
คาดหวังลูกค้าซึ่งนำไปสู่ผลกำไรอย่างต่อเนื่อง

ทังนีในการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการเพื่อตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวัง 
ของลูกค้า อาทิ การขนส่งที่ตรงต่อเวลา ด้นทุนการขนส่งที่ลดลง การเพิ่มอัตราการใช้ประโยชน์ 
ของทรัพยากรให้สูงสุด จำเป ็นที่จะต้องได้ร ับความร่วมมือจากลูกค้าหรือคู่ค ้าเป ็นสำคัญ จึงจะ 
สามารถทำให้บรรลุผลสำเร็จตามเป้าหมายที่คาดหวังไว้ของทั้งสองฝ่ายได้
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3.4 ข้ันตอนโดยรวมของการคำเนินงานวิจัย

งานวิจัยฉบับนี้ได้นำตัวแบบพันธมิตรตามแนวคิดของ Lambert , Emmelhainz and Gardner 
(1996) มาประยุกต์ใช้ในการพัฒนาความร่วมมือระหว่างผู้ประกอบการขนส่งกับลูกค้า ซึ่งสามารถ 
สรุปขั้นตอนโดยรวมของการดำเนินงานวิจัยได้ตังนี้

3.4.1 การประเมินรูปแบบพันธมิตร

ในการประเมินรูปแบบพันธมิตรระหว่างผู้ให้บริการขนส่งกับลูกค้า จะเริ่มด้นจากการสำรวจ 
แนวคิด ทัศนคติ และความคิดเห็นต่างๆ ที่มีต่อการพัฒนาความร่วมมือร่วมกัน รวมทั้งความสัมพันธ์ 
ก ิจกรรมการบริหารที่ดำเน ินการในปีจจุบ ันระหว่างผู้ให ้บริการขนส่งกับลูกค้ากรณีศ ึกษา ได้แก่ 
ผู้ผลิตสินค้าอุปโภคบริโภค และโมเติร์นเทรด จากนั้นจะดำเนินการพัฒนาแบบประเมินความร่วมมือ 
ซึ่งประกอบด้วย การประเมินตัวขับเคลื่อน (Driver) โดยผู้บริหารระดับบนของทังสองฝ่ายอย่างอิสระ 
และตัวส่งเสริม (Facilitator) โดยผู้บริหารระดับบน ผู้บริหารระดับกลาง และผู้จ ัดการในพื้นที่ 
ปฏิบัติงานของทังสองฝ่ายร่วมกัน จากคะแนนที่ประเมินจะนำมากำหนดรูปแบบพันธมิตร ซึ่งแบ่ง 
เป็นประเภท Arm’s Length, Type I, Type II และ Type in  ทั้งนี้เพื่อนำไปสู่การกำหนดองค์ประกอบ 
การบริหาร (Components) ที่เหมาะสมกับรูปแบบพันธมิตรระหว่างผู้ให้บริการขนส่งกับลูกค้า โดยจะ 
มีการวิเคราะห์และทบทวนช่องว่าง (Gap Analysis) ระหว่างองค์ประกอบการบริหารในป็จจุบันกับ 
องค์ประกอบที่ควรดำเนินการตามรูปแบบของพันธมิตรที่ประเมินได้

3.4.2 การกำหนดวัตลุประสงค์ การพัฒนาคัชนิวัดสมรรถนะหสัก แผนงาน แอะองค์ประกอบของ 
พันธมิตร

สำหรับการกำหนดวัตถ ุประสงค์ ค ่าเป ้าหมาย แผนงานหรือโครงการดำเน ินการ และ 
องค์ประกอบของพันธมิตร จะประยุกต์ใช้แนวทางของ Balanced Scorecard เป็นกรอบการคิด โดยจะ 
เร ิ่มจากการพ ิจารณ าผลคะแนนของต ัวข ับเคล ื่อนท ี่ม ีระด ับคะแนนส ูง แล ้วนำมากำหนดเป ็น 
วัตถ ุประสงค์หลักของการเป ็นพันธมิตร จากนั้นพัฒนาดัชน ีว ัดสมรรถนะหลักท ี่สอดคล้องกับ 
วัตถุประสงค์โดยการทบทวนความเหมาะสมของดัชนีวัดสมรรถนะหลักที่ดำเนินการอยู่ในปีจจุบัน 
ร ่วมก ับดัชน ีว ัดสมรรถนะที่ได ้จากการศึกษางานวิจ ัยท ี่เก ี่ยวข ้อง แล้วกำหนดค่าเป ้าหมายตาม 
วัตถุประสงค์หลัก ดำเนินการพัฒนาแผนงานที่ม ีการพิจารณาถึงความเสี่ยง (Risk) ที่อาจทำให้ 
วัตถุประสงค์และเป้าหมายไม่บรรลุผลสำเร็จได้ และพิจารณาองค์ประกอบการบริหารหรือความ
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ร่วมมือในการปฏิบัติงาน ณ ปิจจุบันที่จำเป็นต้องมีการเปลี่ยนแปลงด้วยวิธีการระดมสมอง เพื่อให้ 
สามารถบรรลุตามวัตถุประสงค์และเป้าหมายของพันธมิตรที่ยอมรับร่วมกันทั้งสองฝ่ายได้

และส่วนสุดท้ายจะเป็นการสรุปผลการดำเนินงานวิจัย ตลอดจนข้อเสนอแนะต่างๆ ที่เกิดขึน 
จากการศึกษาวิจัย ซึ่งสามารถสรุปขั้นตอนโดยรวมของการดำเนินงานวิจัย ได้ดังรูปที่ 3.5

รูปท่ี 3.5 ขั้นตอนโดยรวมของการดำเนินงานวิจัย
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