
บทคัดย่อ

การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาปัจจัยเหตุจากการบริหารการบริการที่

มผีลต่อสมรรถนะของโซ่อปุทาน และผลการด�ำเนินงาน การขนส่งสนิค้า พัสดภุณัฑ์และไปรษณยีภณัฑ์ทางอากาศ

ของ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) และเพื่อศึกษารูปแบบที่เหมาะสมในการด�ำเนินงาน กลุ่มตัวอย่าง คือ 

กลุ่มผู้บริหารหรือบุคคลที่มีต�ำแหน่งทางด้านการบริหาร ที่มีบทบาทในการก�ำหนดนโยบายการบริหารของฝ่าย

การพาณิชย์สินค้าและไปรษณียภัณฑ์ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) จ�ำนวน 20 คน พบว่า การบริหาร

การบริการ มีการด�ำเนินการบริการที่มุ่งมั่นความเป็นเลิศ ตามนโยบายคุณภาพขององค์กร โดยให้ความส�ำคัญ

ต่อความพึงพอใจของลูกค้าเป็นอันดับแรก มีการพัฒนาบุคลากร สร้างจิตส�ำนึกเรื่องคุณภาพการบริการอย่างมี

ประสิทธิภาพด้วยความรวดเร็ว ถูกต้องแม่นย�ำ และปลอดภัย มีการน�ำเทคโนโลยีที่ทันสมัยและเหมาะสมมาใช้

ในการบริหารจัดการคุณภาพการบริการในการขนส่งสินค้า พัสดุภัณฑ์และไปรณียภัณฑ์ทางอากาศ การจัดการ

โซ่อุปทานในการขนส่งสินค้า พัสดุภัณฑ์และไปรณียภัณฑ์ทางอากาศของ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) มี

การให้บริการด้านคลังสินค้า เป็นคลังผ่านสินค้า มีการให้บริการทางด้านแรงงาน คนงาน เพื่อการบรรจุสินค้า

เข้าตูค้อนเทนเนอร์ ไม่มกีารให้บรกิารขนส่งต่อเน่ืองหลายรปูแบบ จงึไม่สามารถบรกิารด้านการบรหิารโลจสิติกส์ 

ในระบบห่วงโซ่อุปทานอย่างครบวงจรได้ การด�ำเนินการของ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) มุ่งเน้นการ

ท�ำงานที่รวดเร็วถูกต้องแม่นย�ำ และขยายฐานธุรกิจ เพื่อความแข็งแกร่งและเติบโตอย่างยั่งยืน ให้ความส�ำคัญ

กับการพัฒนาบุคลากรด้านการเรียนรู้และพัฒนา บริหารจัดการโครงสร้างองค์กร ปรับปรุงกระบวนการทํางาน

เพื่อลดขั้นตอน ต้นทุน และเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน ตลอดจนปรับปรุงข้อมูลสารสนเทศให้ ถูกต้อง 

รวดเร็ว และทันการณ์ เพื่อสนับสนุนการบริหารงานและการตัดสินใจของผู้บริหาร
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Abstract

This research is qualitative research the objective to study the service management 
that affect the supply chain performance of freight and mail management of Thai Airways 
International Public Company Limited and to determine the appropriate operation model. 
The sample group of 20 executives or individuals who are in management positions, role in 
the policy management of freight and mail commercial department. The service management 
that strives for excellence according to the organization’s quality policy by giving priority to 
customer satisfaction, developimg human resources management will create awareness about 
the quality of service with quickly efficiency, accurate, safety and appropriate use of modern 
technology to manage service quality of freight and mail management. Thai Airways International 
Public Company Limited warehouse as a service provider provides the labor for the packing 
container frame roof without providing multimodal transport model that can not serve on 
the management of the logistics supply chain system in fully integrated. Implementation of 
Thai Airways International Public Company Limited focus on fast and accurate will expand a 
strong and sustainable growth with a focus on personal development, learning and growth. To 
reduce costing process and enhance competitiveness of firm’s performance the management 
structure should concentrate in updated information technology and timely support to the 
management decisions.
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บทน�ำ

อตุสาหกรรมการขนส่งทางอากาศมส่ีวนส�ำคญั

อย ่างยิ่ งต ่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของ

ประเทศไทย โดยสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับภาคบริการ

ขนส่งทางอากาศ คดิเป็นสดัส่วนร้อยละ 1.5 ของ GDP 

สร้างมลูค่าเพิม่ให้กบัภาคบรกิารท่องเทีย่ว ร้อยละ 7.5 

ของ GDP ก่อให้เกิดการจ้างงานในภาคบริการการ

ขนส่งทางอากาศและการท่องเทีย่วประมาณ 393,000 

คน โดยมีมูลค่าการจ้างงานคิดเป็นร้อยละ 5.8 ของ 

GDP รัฐบาลได้รับภาษีจากธุรกิจบริการการขนส่งทาง

อากาศ และธุรกิจเกี่ยวเนื่อง รวมทั้งจากการจ้างงาน 

ประมาณ 17.2 พันล้านบาท ส่วนหนึ่งจะน�ำมาจัดสรร

เป็นงบประมาณส�ำหรับด�ำเนินการพัฒนาสังคม 

บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) เป็น

รฐัวสิาหกจิในสงักดักระทรวงคมนาคม และเป็นบรษิทั

มหาชน ด�ำเนินธุรกิจการบินพาณิชย์ท้ังเส้นทางบิน

ระหว่างประเทศและเส้นทางบินในประเทศ ซึ่งให้

บริการที่เกี่ยวข้องกับการขนส่งทางอากาศแบบครบ

วงจร แบ่งเป็น 3 ส่วนงานประกอบด้วย กิจการขนส่ง

ทางอากาศ หน่วยธุรกิจ และกิจการอื่นๆ ในฐานะสาย

การบินแห่งชาติของประเทศไทย โดยมีฐานปฏิบัติ 

การบินที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นศูนย์กลางของ

เครือข่ายการขนส่ง          

กิจการขนส่งทางอากาศถือเป็นกิจการหลัก 

ของบริษัทฯ ประกอบด้วยการบริการขนส่งผู้โดยสาร 

บรกิารขนส่งสนิค้า พสัดภัุณฑ์และไปรษณยีภณัฑ์ โดย

ให้บริการขนส่งในเส้นทางบินไปยังจุดบินต่างๆ  
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ทั้งแบบเที่ยวบินประจ�ำและเที่ยวบินเช่าเหมาล�ำ

ครอบคลุมทั้งเส้นทางบินระหว่างประเทศและภายใน

ประเทศ กิจการขนส่งทางอากาศสามารถสร้างรายได้

ให้กบับรษิทัฯได้ถงึร้อยละ 92.4 ในปี พ.ศ. 2555 มลูค่า 

200,222 ล้านบาท ร้อยละ 94.8 ในปี พ.ศ. 2556 

มูลค่า 196,850 ล้านบาทและร้อยละ 87.6 ในปี พ.ศ. 

2557 มูลค่า 178,482 ล้านบาท 

การด�ำเนินกิจการการขนส่งสินค้า พัสดุภัณฑ์

และไปรษณยีภณัฑ์ทางอากาศของ บริษัท การบนิไทย 

จ�ำกัด (มหาชน) มีมูลค่าที่ลดลงตามล�ำดับนับจากปี 

พ.ศ. 2555 เนือ่งจากต้องแข่งขนักบัสายการบนิบรษัิท

อื่นที่เปิดให้บริการขนส่งสินค้าในเส้นทางเดียวกับท่ี

บริษัทฯ เปิดให้บริการอยู่ โดยมาพร้อมรูปแบบการ

บริการทีเ่หมอืนหรือคล้ายคลงึกนั ทัง้ยงัต้องแข่งขนักับ

ผู้ให้บริการขนส่งสินค้า พัสดุภัณฑ์และไปรษณียภัณฑ์

แบบเบ็ดเสร็จเต็มรูปแบบ ซึ่งมีสถานีขนส่งภาคพื้นดิน 

ทางทะเล ทางอากาศเป็นของตวัเอง นอกจากนีบ้รษัิท

คู่แข่งยังสามารถให้บริการในลักษณะที่มีการรับของ

จาก สถานที่ของผู้ส่ง และจัดส่งให้ถึงสถานที่ของผู้รับ

ซึ่งในปัจจุบันการแข่งขันในธุรกิจขนส่งทางอากาศมี

แนวโน้มสูงขึ้นจากการเปิดเสรีทางอุตสาหกรรมการ

บินในประเทศไทยมากขึ้น 

ด้วยเหตุน้ีท�ำให้ผู้วิจัยมีความสนใจที่จะศึกษา

ปัจจัยเหตุจากการบริหารการบริการที่ มีผลต ่อ

สมรรถนะของโซ่อุปทานการขนส่งสินค้า พัสดุภัณฑ์

และไปรษณยีภณัฑ์ทางอากาศของ บริษัท การบนิไทย 

จ�ำกัด (มหาชน) เพื่อให้เข้าใจถึงสภาพการด�ำเนินงาน

จริงทีเ่กดิขึน้ในปัจจบุนัและน�ำผลทีไ่ด้จากการศึกษาใน

ครั้งนี้มาท�ำแผนปรับปรุงและพัฒนาการด�ำเนิน

งานการขนส่งสนิค้า พสัดุภณัฑ์และไปรษณียภณัฑ์ทาง

อากาศของ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) อย่าง

มีประสิทธิภาพมากขึ้น

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
1. เพื่อศึกษาปัจจัยเหตุจากการบริหารการ

บริการที่มีผลต่อสมรรถนะของโซ่อุปทานการขนส่ง

สินค้า พัสดุภัณฑ์และไปรษณียภัณฑ์ทางอากาศของ 

บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน)

2. เพื่อศึกษารูปแบบที่เหมาะสมในการด�ำเนิน

งานการขนส่งสนิค้า พสัดภุณัฑ์และไปรษณยีภณัฑ์ทาง

อากาศของ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน)

ค�ำถามเชิงบริหาร
	 1. ปัจจยัเหตจุากการบรหิารการบรกิารอะไร

บ้างที่ผู้บริหารของบริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) 

ควรให้ความส�ำคัญในการพัฒนาและใช้เป็นเคร่ืองมือ

ในการสร้างสมรรถนะของโซ่อุปทานด้านการขนส่ง

สินค้า พัสดุภัณฑ์และไปรษณียภัณฑ์ทางอากาศ

	 2. สมรรถนะของโซ่อุปทานด้านการขนส่ง

สินค้า พัสดุภัณฑ์และไปรษณียภัณฑ์ทางอากาศ 

สามารถเป็นเครื่องมือในการยกระดับผลการด�ำเนิน

งานท่ีดีของ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) ได้

หรือไม่ อย่างไร

ค�ำถามการวิจัย
1. ปัจจัยเหตุจากการบริหารการบริการอะไร

บ้างที่มีอิทธิพลต่อสมรรถนะของโซ่อุปทานด้านการ

ขนส่งสินค้า พัสดุภัณฑ์และไปรษณียภัณฑ์ทางอากาศ

ของ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน)

2. สมรรถนะของโซ่อุปทานด้านการขนส่ง

สินค้า พัสดุภัณฑ์และไปรษณียภัณฑ์ทางอากาศ มี

อิทธิพลอย่างไรต่อผลการด�ำเนินงานของ บริษัท 

การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน)

ขอบเขตของการวิจัย
1. ขอบเขตด้านเนื้อหา

การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยมุ่งเน้นถึงปัจจัยเหตุจาก

การบริหารการบริการท่ีมีผลต่อสมรรถนะของโซ่

อปุทานการขนส่งสนิค้า พัสดภัุณฑ์และไปรษณยีภณัฑ์

ทางอากาศของ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) 
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ซ่ึงสามารถอธิบายขอบเขตด้านเนื้อหาของการวิจัย 

ดังนี้

	 (1)	 การบริหารการบริการ ประกอบด้วย 

ระบบการบริการและขบวนการบริการ

	 (2)	 สมรรถนะของโซ่อปุทาน ประกอบด้วย 

การจัดส่งสินค้าที่คุ้มค่ากับการลงทุน การจัดส่งสินค้า

ตรงตามเวลา และการจัดส่งสินค้าที่มีมาตรฐาน          

	 (3)	 ผลการด�ำเนินงาน ประกอบด้วย ผล

ตอบแทนด้านการลงทุนและการรักษาลูกค้า

2. ขอบเขตด้านประชากร

ประชากรทีใ่ช้ในการวจัิย คือ กลุม่ผูบ้รหิารหรอื

บุคคลที่มีต�ำแหน่งทางด้านการบริหาร ที่มีบทบาทใน

การก�ำหนดนโยบายการบริหารของฝ่ายการพาณิชย์

สินค้าและไปรษณียภัณฑ์ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด 

(มหาชน) จ�ำนวน 20 คน ด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก

3. ขอบเขตด้านพื้นที่

ขอบเขตด้านพ้ืนที่ซึ่งแสดงถึงขอบเขตทาง

ภูมิศาสตร์ และที่ตั้งของ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด 

(มหาชน) โดยมีฐานปฏิบัติการบินที่ท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิเป็นศูนย์กลางของเครือข่ายการขนส่ง   

4. ขอบเขตด้านเวลา

การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยด�ำเนินการศึกษาแนวคิด 

ทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้องกับปัจจัยเหตุจาก

การบริหารการบริการที่มีผลต่อสมรรถนะของโซ่

อปุทานและการด�ำเนนิงานการขนส่งสนิค้า พสัดุภณัฑ์

และไปรษณยีภณัฑ์ทางอากาศของ บริษทั การบนิไทย 

จ�ำกัด (มหาชน) ระหว่างเดือนมกราคม 2558 – เดือน

กรกฎาคม 2558

ประโยชน์ที่จะได้รับจากการวิจัย
1. ประโยชน์ในเชิงวิชาการ

ท�ำให้ได้ข้อค้นพบในเชิงวิชาการเกี่ยวกับการ

อธิบายถึงปัจจัยเหตุจากการบริหารการบริการที่มีผล

ต่อสมรรถนะของโซ่อุปทานและการด�ำเนินงานการ

ขนส่งสินค้า พัสดุภัณฑ์และไปรษณียภัณฑ์ทางอากาศ

ของ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน)

2. ประโยชน์ทางวิชาชีพ หรือการน�ำไป

ปฏิบัติ

	 (1)	 ผู ้บริหารซึ่งมีหน้าท่ีในการวางแผน 

และก�ำหนดนโยบายของธุรกิจเข้าใจถึงปัจจัยเหตุจาก

การบริหารการบริการที่มีความส�ำคัญต่อสมรรถนะ

ของโซ ่อุปทานการขนส่งสินค ้า พัสดุภัณฑ์และ

ไปรษณยีภัณฑ์ทางอากาศ และสามารถน�ำผลการวจิยั

ไปใช้เป็นข้อมูลในการพิจารณาวางแผนพัฒนาปัจจัย

เหตุจากการบรหิารการบรกิารให้มคีวามเหมาะสม เพือ่

ใช้เป็นเครื่องมือในการพัฒนาการบริการการขนส่ง

สนิค้า พสัดภุณัฑ์และไปรษณียภณัฑ์ทางอากาศ น�ำไป

สู่การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจ

	 (2)	 ผู้บริหารสามารถพยากรณ์ถึงผลการ

ด�ำเนินงานที่เกิดจากการบริหารการบริการของโซ่

อปุทานการขนส่งสนิค้า พัสดภัุณฑ์และไปรษณยีภณัฑ์

ทางอากาศได้

นิยามศัพท์
การบริหารการบริการ (Service Manage-

ment) หมายถงึ ระบบการบรกิาร (Service System) 

และขบวนการบริการ (Service Process) การขนส่ง

สินค้า พัสดุภัณฑ์และไปรษณียภัณฑ์ทางอากาศของ 

บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) ท่ีสามารถสร้าง

ความพึงพอให้กับลูกค้า

สมรรถนะของโซ่อุปทาน (Supply Chain 

Performance) หมายถึง การขนส่งสินค้า พัสดุภัณฑ์

และไปรษณยีภณัฑ์ทางอากาศของ บรษิทั การบนิไทย 

จ�ำกัด (มหาชน) ที่มีประสิทธิภาพโดยการบูรณาการ

ของกระบวนการทางธุรกิจท่ีเริ่มต้นจากผู้บริโภคข้ัน

สดุท้ายผ่านไปจนถงึผูจั้ดจ�ำหน่ายขัน้แรกสดุทีท่�ำหน้าที่
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จัดหาสินค้า บริการ และสารสนเทศ เพื่อเพิ่มมูลค่าให้
แก่ผู้บริโภค โดยครอบคลุมการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ 
การจัดการให้บริการลูกค้า การจัดการค�ำสั่งซื้อและ
การจัดหา จัดซื้อโดยมีต้นทุนรวมในโซ่อุปทานต�่ำที่สุด 
(Right Cost) ได้รับวตัถดุบิ สนิค้า หรอืการบรกิารตาม
เวลาที่ต้องการ (Right Time) และมีมาตรฐาน (Right 
Standard)

ผลการด�ำเนินงาน (Firm’s Performance) 
หมายถึง ความสามารถของบริษัท การบินไทย จ�ำกัด 
(มหาชน) ที่จะให้บรรลุเป้าหมายโดยการใช้ทรัพยากร
อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการจัดการโซ่
อปุทานการขนส่งสินค้า พัสดุภัณฑ์และไปรษณยีภณัฑ์
ทางอากาศ ส่งผลตอบแทนทางด้านการเงนิ (Returns) 
ประกอบด้วย ส่วนแบ่งทางการตลาด (Market Share) 
การเติบโตของส่วนแบ่งทางการตลาด (Growth of 
Marketshare) ผลตอบแทนจากการลงทุน (Return 
on Investment) การเติบโตของผลตอบแทนจากการ
ลงทุน (Growth of Returnon Investment) การ
เติบโตของยอดขาย (Growth of Sales) ผลก�ำไรสุทธิ
ต่อยอดขาย (Profit Margin on Sales) และความ
สามารถในการรักษาลูกค้า (Customer Retention)

การทบทวนวรรณกรรมแนวคิดเกี่ยวกับ
การบริหารการบริการ

การบริหารงานทั้งภาคอุตสาหกรรมการผลิต
และการบรกิาร จ�ำเป็นต้องใช้ปัจจยัและทรพัยากรพืน้
ฐาน โดยเฉพาะอย่างยิ่งในภาคอุตสาหกรรมการผลิต
การบรหิารจะมปีระสทิธภิาพ และเกดิประสทิธผิลมาก
น้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับองค์ประกอบ 3 ประการ คือ 

(1) 	เป้าหมายหรือวัตถุประสงค์ที่แน่นอนใน
การบริหารองค์การ ผู้บริหารจะต้องมีการก�ำหนด
ทิศทางหรอืวตัถปุระสงค์ของการท�ำงานได้อย่างชดัเจน 

(2)	 ปัจจัยการบริหารที่ส�ำคัญได้แก่ คน เงิน 
วัตถุดิบ เครื่องจักร วิธีการ และการบริหาร ที่เรียกว่า 
6M’s (Griffin, 1999, p 6) (3) ลกัษณะของการบรหิาร
เป็นทั้งศาสตร์และศิลป์ที่ผู ้บริหารจะต้องน�ำมา

ประยุกต์ใช้ในการบริหารให้เกิดประสิทธิผลสูงสุดต่อ
องค์การ

การบรหิารการบรกิาร คอื ความสามารถในการ
ตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพ
ของบริการเป็นสิ่งส�ำคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่าง
ของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพ
การให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังขอผู้รับบริการ
เป็นสิ่งที่ต้องกระท�ำ ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่
ต้องการ เมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานที่ที่
ผู้รับบริการต้องการ และในรูปแบบที่ต้องการ

แนวคิดเกี่ยวกับสมรรถนะของโซ่อุปทาน
โซ่อุปทานจะประกอบไปด้วยขั้นตอนทุกๆ ขั้น

ตอนที่เกี่ยวข้องทั้งทางตรงและทางอ้อมที่มีต่อการ
ตอบสนองความต้องการของลกูค้า ซึง่ไม่เพยีงแต่อยูใ่น
ส่วนของผู้ผลิตและผู้จัดส่งวัตถุดิบเท่านั้น แต่รวมถึง
ส่วนของผู้ขนส่ง คลังสินค้า พ่อค้าคนกลางและลูกค้า
อีกด้วย รวมถึงภายในองค์กรของแต่ละองค์กรเอง 
(Chopra & Meindl, 2001) โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ
การเพิ่มคุณค่าโดยรวมให้เกิดขึ้นมากที่สุด โดยคุณค่า
ที่โซ่อุปทานได้สร้างขึ้นนั้นคือ ความแตกต่างระหว่าง
ผลิตภัณฑ์สุดท้ายที่มีต่อลูกค้ากับสิ่งที่โซ่อุปทานได้ใช้
ไปในการตอบสนองความต้องการของลูกค้านั้น 
ส�ำหรับโซ่อุปทานเชิงธุรกิจส่วนมากนั้น คุณค่าจะ
เก่ียวข้องกับความสามารถในการสร้างผลก�ำไรของโซ่
อุปทาน ซึ่งก็คือ ความแตกต่างระหว่างรายได้ที่ได้รับ
จากลูกค้าและต้นทุนโดยรวมของโซ่อุปทานนี้

การจัดการโซ่อุปทานเป็นกระบวนการในการ
ด�ำเนนิงานร่วมกนัอย่างมปีระสทิธภิาพระหว่างผูจ้ดัหา
วัตถุดิบ ผู้ผลิต การจัดเก็บสินค้า และร้านค้า เพื่อผลิต
และจัดส่งสินค้าได้ในจ�ำนวนที่ถูกต้อง สถานที่ถูกต้อง
และเวลาที่ถูกต้อง โดยใช้ต้นทุนที่ต�่ำที่สุด ในขณะ
เดียวกันก็สามารถสร้างความพึงพอใจหรือตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้ (Simchi- Levi et al., 
2004)

วารสารวิทยาลัยโลจิสติกส์และซัพพลายเชน ปีที่ 1 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม - ธันวาคม 255832



แนวคิดเกี่ยวกับผลการด�ำเนินงาน
ผลการด�ำเนินงานของกิจการ หมายถึง ความ

สามารถขององค์กรที่จะให้บรรลุเป้าหมายโดยการใช้
ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2543) เป็นการกระท�ำ
ในสิ่งที่ถูกต้องในเวลาที่ เหมาะสมและขึ้นอยู ่กับ
พฤติกรรมเป็นส�ำคัญ เป็นการบรรลุเป้าหมายของ
องค์กร โดยประกอบไปด้วยการชีว้ดัด้วยมติิต่างๆ ทัง้นี้ 
บางมติอิาจมคีวามส�ำคญักบัองค์กรหนึง่ ในขณะทีอ่าจ
ไม่มีความส�ำคัญกับอีกองค์กรหนึ่งก็เป็นได้ (Singer & 
Edmondson, 2008)

ผลการด�ำเนนิงานขององค์กร สามารถประเมนิ
ได้จากผลลัพธ์ทัง้ในรปูตัวเงนิและในรปูท่ีไม่เป็นตัวเงนิ 
(Li et, al., 2009) เช่น ก�ำไรสุทธิ ยอดขาย ส่วนแบ่ง
ทางการตลาด (De Clercq et al., 2010 ) Rauch et 
al., (2009) ได้จ�ำแนกการวัดผลการด�ำเนินงานเป็น 3 
แบบ ได้แก่ การรับรู้ผลการด�ำเนินงานด้านที่เป็นตัว
เงิน การรับรู้ผลการด�ำเนินงานที่ไม่ใช่ตัวเงิน และ
เอกสารประกอบทางการเงิน การวดัผลการด�ำเนนิงาน
ที่ไม่ใช่ตัวเงิน สามารถวัดจากการรับรู้คุณภาพความ
สัมพันธ์ของลูกค้า การรับรู้ความได้เปรียบทางการ
แข่งขัน ความมั่นใจในการคงอยู่ของธุรกิจในระยะยาว 
นักวิจัยจ�ำนวนหน่ึงได้จ�ำแนกผลการด�ำเนินงานเป็น  
2 ประเภท คือ วัดจากผลการด�ำเนินงานด้านการเงิน
และวัดผลจากข้อมูลการเติบโตของกิจการ

การวัดผลประกอบการขององค์กรเป็นการ
สะท้อนให้เห็นถึงสถานะภาพขององค์กร และความ
ประสบผลส�ำเร็จในการบรรลุเป้าหมายซ่ึงในโลกของ
องค์กรในโลกธุรกจิส่วนใหญ่มกัมเีป้าหมายเดียวกนัคอื
สร้างความมั่งคั่งให้กับองค์กรและผู้ถือหุ้นดังนั้นสิ่ง
ส�ำคัญที่จะชี้ให้เห็นถึงผลประกอบการนั้นคือ ผลก�ำไร
ในการประกอบการขององค์กร (Li et, al., 2009) ซึ่ง
ประกอบด้วย ส่วนแบ่งทางการตลาด การเติบโตของ
ส่วนแบ่งทางการตลาด ผลตอบแทนจากการลงทนุ การ
เติบโตของผลตอบแทนจากการลงทุน การเติบโตของ
ยอดขาย ผลก�ำไรสุทธิต่อยอดขาย
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จัดการโซ่อุปทาน ส่งผลให้มาตรฐานการด�ำเนินงาน 
สูงขึ้น

Muhammed Kürşad Özlen and Nereida 
Hadžiahmetović (2013) ศึกษาเรื่อง CRM กับการ
บริหารโซ่อุปทานพบว่า CRM กบัการบรหิารโซ่อปุทาน 
และระบบสารสนเทศในองค์กร มีส่วนสัมพันธ์ซึ่งกัน
และกัน

Yang-zhen li and Hai-yan Yi (2014) ศึกษา
เรื่องความน่าเช่ือถือของสมรรถนะโซ่อุปทานการ
ด�ำเนนิงานขององค์กรพบว่าจะข้ึนอยูก่บัความไว้วางใจ
และความสามารถของผู้ให้บริการ

Ralston (2014) พบว่า ความร่วมมือในการ
ท�ำงานของโซ่อุปทานของพนักงาน นับจากการ

วางแผน สามารถสร้างความสัมพันธ์ในระยะยาว  

ส่งผลให้ผลการด�ำเนินงานมีประสิทธิภาพ
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Jaipuria, and Mahapatra (2015) พบว่า 

ประสิทธิภาพของโซ่อุปทาน จะขึ้นอยู่กับการด�ำเนิน

งานในการบริหารสินค้าคงคลังที่มีประสิทธิภาพ

วิธีด�ำเนินการวิจัย
การวิจัยเชิงคุณภาพ 

ผู้วิจัยใช้วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการใช้การ

สัมภาษณ์เชิงลึก การศึกษาในส่วนนี้มีวัตถุประสงค์ที่

จะวิเคราะห์ปัจจัยเหตุจากการบริหารการบริการที่มี

ผลต่อสมรรถนะของโซ่อุปทานการขนส่งสินค้า 

พัสดุภัณฑ์และไปรษณียภัณฑ์ทางอากาศของ บริษัท 

การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) ท้ังแง่บวกและแง่ลบ 

ตลอดจนแนวทางแก้ไข และข้อแนะน�ำเพิม่เติม โดยต้ัง

ประเด็นของค�ำถามให้ครอบคลุม การบริหารการ

บริการที่มีผลต่อสมรรถนะของโซ่อุปทานและการ

ด�ำเนินงานการขนส่งสินค้า พัสดุภัณฑ์และไปรณีย

ภัณฑ์ทางอากาศของ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด 

(มหาชน) ที่ได้ก�ำหนดไว้แล้วจากทฤษฏีและแนวคิด

การทบทวนวรรณกรรม 

การสมัภาษณ์เชิงลกึมข้ีอดีคือ สามารถรวบรวม

ผู ้ให้สัมภาษณ์ได้มาก อีกทั้งค�ำตอบที่ได้เกี่ยวกับ

พฤติกรรมและทัศนคติ มีความชัดเจน อาศัยการ

ตีความน้อย จดุแข็งของการวจิยัเชงิคุณภาพโดยเน้นที่

การสมัภาษณ์แบบเจาะลกึ คือ การใช้ค�ำถามทีส่ามารถ

เปลีย่นแปลง มคีวามยดืหยุน่ มคีวามเข้าใจอย่างลกึซึง้ 

สามารถรวบรวมฐานข้อมลูได้ทัง้ทางกว้างและทางลกึ 

มีการตอบโต้อย่างมีเหตุผล และซักถามไล่เลียงเพื่อให้

ได้ข้อมูลมาก (Gordon & Langmaid, 2000)

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
เนือ่งจากการวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวจัิยเชงิคุณภาพ  

ผู้วิจัยจึงใช้ค�ำว่า “ผู้ให้ข้อมูลส�ำคัญ” (Key Inform-

ants) แทนค�ำว่า “กลุ่มตัวอย่าง” คือ กลุ่มผู้บริหาร

หรอืบคุคลทีม่ตี�ำแหน่งทางด้านการบรหิาร ท่ีมบีทบาท

ในการก�ำหนดนโยบายการบรหิารของฝ่ายการพาณิชย์

สินค้าและไปรษณียภัณฑ์ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด 

(มหาชน) จ�ำนวน 20 คน เนื่องจากว่าผู้ให้ข้อมูลเป็น

บุคคลที่มีลักษณะเป็น Information – Rich Cases 

(ชาย โพธิสิตา, 2553) คือ ลักษณะของตัวอย่างใน

อดุมคตขิองเชงิคณุภาพ ซ่ึงหมายถงึเป็นกลุม่ทีม่ข้ีอมลู

ในเร่ืองที่ต้องการศึกษาในปริมาณมาก และเป็นผู้ที่มี

รายละเอียดในเชิงลึกซ่ึงมีความหมายต่อจุดมุ่งหมาย

หลกัของการศกึษา และสอดคล้องกบัวตัถุประสงค์การ

ศึกษาวิจัยโดยตรง โดยมีเกณฑ์ในการคัดเลือกผู้ให้

ข้อมูลคือ

1. เป็นบคุคลทีเ่ชีย่วชาญโดยมปีระสบการณ์ใน

ด้านที่เกี่ยวข้องไม่ต�่ำกว่า 3 ปี

2. เป็นบุคคลที่มีต�ำแหน่ง หน้าที่ และความรับ

ผิดชอบที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับเรื่องที่ต้องการศึกษา

3. เป็นบุคคลที่ผู้วิจัยได้รับการแนะน�ำจากผู้ให้

ข้อมูลท่านอื่น

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้

คือ การสัมภาษณ์เชิงลึก โดยแนวค�ำถามที่ใช้ในการ

สัมภาษณ์เชิงลึกจะใช ้ค�ำถามหลักในการสร ้าง 

บทสนทนา แต่หากไม่สามารถได้ค�ำตอบในประเด็น 

ท่ีปรากฏเป็นรายละเอยีดของปัญหา ผูว้จิยัจะมคี�ำถาม

เจาะลึกท่ีสร้างข้ึนจากรายละเอียดของแต่ละประเด็น

ท่ีได้มาจากการสืบค้นวรรณกรรมใช้ในการสัมภาษณ์

เพิ่มเติม โดยค�ำถามหลักที่ใช้ในการสัมภาษณ์เชิงลึก 

จะสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัยและค�ำถาม

เพื่อการวิจัย ซ่ึงมีค�ำถามหลักในการสัมภาษณ์ดัง 

ต่อไปนี้

1.	 ความคิดเห็นต่อการบริหารการบริการการ

ขนส่งสินค้า พัสดุภัณฑ์และไปรณียภัณฑ์ทางอากาศ

ของ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน)

2.	 ความคดิเหน็ต่อการจดัการโซ่อปุทานในการ

ขนส่งสินค้า พัสดุภัณฑ์และไปรณียภัณฑ์ทางอากาศ

ของ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน)
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3.	 ความคิดเห็นต่อผลการด�ำเนินการของ 

บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน)

4.	 ข้อเสนอแนะ

การเก็บรวบรวมข้อมูล
การเกบ็รวบรวมข้อมลูครัง้นีผู้ว้จิยัเกบ็รวบรวม

ข้อมูลด้วยตนเองท้ังหมดจาก 20 คน โดยมีข้ันตอน 

ดังนี้

1. ส่งหนังสือนัดหมายเพื่อขอเข้าสัมภาษณ์กับ

ผูใ้ห้ข้อมลูคนส�ำคัญทีม่หีน้าทีใ่นแต่ละหน่วยงาน พร้อม

เอกสารแนวทางการสัมภาษณ์

2. เข้าสัมภาษณ์แบบเผชิญหน้าผู ้ให้ข้อมูล

ส�ำคัญ

3. ท�ำการบันทึกข้อมูลด้วยการจดบันทึก และ

ใช้เครื่องมือบันทึกข้อมูลระบบดิจิตอล รวมถึงมีการ

ตรวจสอบความครบถ้วนสมบูรณ์ของข้อมูลในทันทีที่

จบการสัมภาษณ์แต่ละครั้ง

4. รวบรวมข้อมูลที่ได้น�ำมาสรุป เพื่อการ

ประมวลผล 

  

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล
การสมัภาษณ์แบบเชงิลกึครัง้น้ี สามารถจ�ำแนก

ประเภทของเคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

คือ

1. แบบฟอร์มบันทึกค�ำถามสัมภาษณ์งานวิจัย 

สร้างขึ้นเพื่อบันทึกจ�ำนวนของค�ำถามที่ก�ำหนดไว้ล่วง

หน้า เพื่อเป็นประโยชน์ในการซักถามอย่างต่อเนื่อง 

เพื่อให้ได้ความลึกซึ้งและความละเอียดมากยิ่งขึ้น อีก

ทั้งยังช่วยให้การซักถามได้ครบถ้วนตรงประเด็นมาก

ที่สุด โดยตั้งประเด็นของค�ำถาม 4 ค�ำถามที่ได้ก�ำหนด

ไว้จากทฤษฎ ีและแนวคดิจากการทบทวนวรรณกรรม 

2. เครื่องมือบันทึกข้อมูลระบบดิจิตอล เพื่อใช้

ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากบุคคล วิธีการนี้สามารถ

ที่จะรวบรวมข้อมูลได้มาก และสามารถน�ำมาถอด

ความได้ หรือน�ำมาทบทวนเนื้อหาอีกครั้งเพื่อช่วยใน

การวเิคราะห์ข้อมลูให้เป็นไปตามวตัถุประสงค์ของการ

วิจัยที่ตั้งไว้

ระยะเวลาในการเก็บข้อมูล
2 เดือน ในช่วงเดือน เมษายน พ.ศ. 2558 – 

พฤษภาคม พ.ศ. 2558

การตรวจสอบข้อมูล
ผูว้จิยัตรวจสอบความถูกต้องของข้อมลู โดยใช้

วิธีการตรวจสอบสามเส้าด้านวิธีรวบรวมข้อมูล คือ 

พิสูจน์ว่าข้อมูลที่ผู้วิจัยได้มานั้นถูกต้องหรือไม่ ด้วยวิธี

การตรวจสอบสามเส้าด้านวิธีเก็บรวมรวบข้อมูล โดย

ใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก ควบคู่กับการตรวจ

สอบจากแบบสอบถาม พร้อมกันนั้นก็ได้มีการศึกษา

ข้อมูลจากเอกสารประกอบด้วย

การวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพมีขั้นตอนดังนี้

1.	น�ำเทปการสัมภาษณ์จากผู้ให้สัมภาษณ์ทุก

คนมาถอดเทปอย่างละเอียด

2.	น�ำข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์มาอ่าน

ทบทวน และวิเคราะห์ข้อมูล ด้วยการแบ่งข้อมูลตาม

ประเภทหัวเรื่องท่ีศึกษา โดยใช้ทฤษฎี แนวความคิด 

และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง มาเป็นกรอบในการวิเคราะห์

ข้อมูล ท้ังนี้เพื่อให้การวิเคราะห์เป็นไปอย่างมีระบบ 

และครอบคลุมถึงวัตถุประสงค์ของการวิจัย 

ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ
ความคิดเห็นต่อการบริหารการบริการการ

ขนส่งสินค้า พัสดุภัณฑ์และไปรณียภัณฑ์ทางอากาศ

ของ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) พบว่า

1.	 มีการด�ำเนินการบริการที่มุ่งมั่นความเป็น

เลิศ ตามนโยบายคุณภาพขององค์กร โดยให้ความ

ส�ำคัญต่อความพึงพอใจของลูกค้าเป็นอันดับแรก
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2.	 มีการพัฒนาบุคลากร สร้างจิตส�ำนึกเรื่อง

คุณภาพการบริการอย่างมีประสิทธิภาพด้วยความ

รวดเร็ว ถูกต้องแม่นย�ำ และปลอดภัย

3.	 มกีารน�ำเทคโนโลยทีีท่นัสมยัและเหมาะสม

มาใช้ในการบริหารจัดการคุณภาพการบริการในการ

ขนส่งสินค้า พัสดุภัณฑ์และไปรณียภัณฑ์ทางอากาศ

4.	 มกีารปรบัปรงุยกระดบัคุณภาพการบริการ

อย่างต่อเนื่องและยั่งยืน

5.	 มีการด�ำเนินการบริหารการบริการเป็นไป

ตามข้อก�ำหนดของบริษัทฯ ข้อบังคับ กฎหมาย และ

มาตรฐานสากล

ความคิดเห็นต่อการจัดการโซ่อุปทานในการ

ขนส่งสินค้า พัสดุภัณฑ์และไปรณียภัณฑ์ทางอากาศ

ของ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) พบว่า

1.	 เป็นบริษัทสายการบินที่ให้บริการขนส่ง

สินค้าทาง อากาศ โดยเป็นเจ้าของระวางสินค้า มีการ

ให้บริการด้านคลังสินค้า เป็นคลังผ่านสินค้า โรงพัก

สินค้า มีการบริหารจัดการคลังสินค้า โดยใช้เครื่องมือ

และแรงงานของตนเองให้กับผู้มาใช้บริการ

2.	 มีเคร่ืองบินกึ่งโดยสาร และฝูงบินเพื่อให้

บริการรบัขนส่งสนิค้าทางอากาศเป็นของตัวเอง เครือ่ง

บินบรรทุกสินค้า (Charter Flight / Cargo Flight / 

Freighter) มีการให้บริการทางด้านแรงงาน คนงาน 

เพื่อการบรรจุสินค้าเข้าตู้คอนเทนเนอร์ แต่ไม่มีการให้

บริการขนส่งต่อเนื่องหลายรูปแบบ จึงไม่สามารถ

บริการด้านการบริหารโลจิสติกส์ในระบบห่วงโซ่

อุปทานอย่างครบวงจรได้

ในส่วนของปัญหาด้านประสทิธภิาพของระบบ

โลจิสติกส์ที่ควรพิจารณา คือ

1.	 ความล่าช้าในกระบวนการขนส่ง เนื่องจาก

ผู้ขนส่ง หรือตัวแทนขนส่งยังต้องรายงานผ่านกรม

ศุลกากร แต่ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของท่า

อากาศยาน ท่าเรอื กรมศลุกากร และส่วนของผูป้ฏบิตัิ

การยังไม่พฒันาในเชงิปฏบิตั ิท�ำให้ขาดการบรูณาการ

ระหว่างกัน อีกทั้งกฏระเบียบ และข้อปฏิบัติที่ขาด

ความยดืหยุน่ส่งผลให้เกดิความล่าช้า ซึง่เวลาท่ีรวดเรว็

ถือเป็นปัจจัยหลักที่เป็นข้อได้เปรียบในการแข่งขัน

2.	 ต้นทุนทางโลจิสติกส์ท่ีสูงข้ึนจากเดิม เป็น

เหตุท�ำให้เกิดค่าใช้จ่ายท่ีสูงข้ึนจากเดิม ซ่ึงในส่วนนี้ 

ผู้ประกอบการ และผู้น�ำเข้า ส่งออกต้องแบกภาระใน

ส่วนนี้

3.	 การทีต้่องแบกรบัต้นทนุภาษมีลูค่าเพิม่ของ

ผู้ประกอบการขนส่งสินค้าทางเรือสู่อากาศ ขณะที ่

ประเทศอื่นๆ ไม่ต้องเสียค่าใช้จ่าย ท�ำให้เกิดค่าใช้จ่าย

สูงกว่าในกิจกรรมการขนส่ง เหตุนี้เองท่ีท�ำให้ความ 

น่าสนใจในการขนส่งสินค้าผ่านประเทศไทยลดต�่ำลง

ความคิดเห็นต่อผลการด�ำเนินการของ บริษัท 

การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) ผู้ให้ข้อมูลมีความคิดเห็น 

และให้ความส�ำคัญกับประเด็นดังต่อไปนี้

1.	  ควรมุ่งเน้นการท�ำงานที่รวดเร็วถูกต้อง

แม่นย�ำและมีประสิทธิภาพ เพื่อสร้างความพึงพอใจ

สงูสดุให้แก่ลกูค้า ให้เป็นท่ียอมรับของลกูค้า และขยาย

ฐานธุรกิจ เพื่อความแข็งแกร่งและเติบโตอย่างยั่งยืน

2.	 รกัษาและเสรมิสร้างระดบัการบรกิารให้อยู่

ในกลุ่มผู้ให้บริการชั้นน�ำระดับโลก โดยสร้างขวัญและ

ก�ำลังใจให้พนักงานทุกระดับด้วยการบริหารจัดการท่ี

ใช้หลักธรรมาภิบาล

3.	 ให้ความส�ำคัญกับการพัฒนาบุคลากรด้าน

การเรียนรู้และพัฒนา (Learning and Growth) โดย

การ Train The Trainer รวมถึงพัฒนาและเพิ่ม

ประสิทธิภาพของบุคลากรในทุกระดับอย่างทั่วถึง 

(พนักงานประจําและ Outsources) โดยพัฒนาระบบ

การบรหิารจดัการองค์ความรู ้(Knowledge Manage-

ment System) ให้ครอบคลุมทุกองค์ความรู้ และ

พัฒนาสื่อการสอนโดยใช้ CBT (Computer Base 

Training)

4. สร้างกลุ ่มธุรกิจของบริษัทฯให้มีความ

แข็งแกร่ง โดยเพ่ิมประสทิธภิาพการบรหิารจดัการกลุม่
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ธุรกิจ สายการบิน และธุรกิจอื่นๆ เพื่อให้มีผลกําไร

อยา่งต่อเนือ่ง รวมทัง้แสวงหาโอกาสทางธรุกจิ และใช้

ประโยชน์จากการเปิดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 

(AEC)

5. ใช้สื่อสังคมออนไลน์เพ่ือสนับสนุนการขาย 

รวมทั้งเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการโดยบริหาร

ความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างเป็นระบบ

6.	  ปรบัปรงุโครงสร้างธรุกจิให้มปีระสทิธภิาพ 

โดยมุ่งเน้นการพัฒนาและบริหารจัดการโครงสร้าง

องค์กร และบุคลากรรวมท้ังปรับปรุงกระบวนการทํา

งานเพื่อลดขั้นตอน ต้นทุน และเพิ่มขีดความสามารถ

ในการแข่งขัน ตลอดจนปรับปรุงข้อมูลสารสนเทศให้ 

ถูกต้อง รวดเร็ว และทันการณ์ เพ่ือสนับสนุนการ

บริหารงานและการตัดสินใจของผู้บริหาร

การอภิปรายผลการวิจัย
จากการศึกษาปัจจัยเหตุจากการบริหารการ

บรกิารทีม่อีทิธพิลต่อสมรรถนะของโซ่อปุทานด้านการ

ขนส่งสินค้า พัสดุภัณฑ์และไปรษณียภัณฑ์ทางอากาศ 

และผลการด�ำเนินงานของ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด 

(มหาชน) สามารถเขียนเป็นกรอบความคิดได้ดังนี้ 

การบริหารการบริการการขนส ่งสินค ้า 

พัสดุภัณฑ์และไปรณียภัณฑ์ทางอากาศของ บริษัท 

การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) มีการด�ำเนินการบริการ

ทีมุ่ง่มัน่ความเป็นเลศิ ตามนโยบายคุณภาพขององค์กร 

โดยให้ความส�ำคัญต่อความพึงพอใจของลูกค้าเป็น

อันดับแรก มีการพัฒนาบุคลากร เพื่อสร้างจิตส�ำนึก

เรื่ องคุณภาพการบริการอย ่างมีประสิท ธิภาพ 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ Yang-zhen li and  

Hai-yan Yi (2014) ที่มีความรวดเร็ว ถูกต้องแม่นย�ำ 

และปลอดภยั มกีารน�ำเทคโนโลยท่ีีทันสมยัและเหมาะ

ภาพ 1 กรอบความคิดการวิจัย
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สมมาใช้ในการบริหารจัดการคุณภาพการบริการใน

การขนส่งสินค้า พัสดุภัณฑ์และไปรณียภัณฑ์ทาง

อากาศ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Muhammed 

Kürşad Özlen and Nereida Hadžiahmetović 

(2013) และ Sabiote, Frías, and Castañeda (2012) 

มีการปรับปรุงยกระดับคุณภาพการบริการอย่างต่อ

เนือ่งและยัง่ยืน มกีารด�ำเนินการบรหิารการบริการเป็น

ไปตามข้อก�ำหนดของบรษิทัฯ ข้อบงัคับ กฎหมาย และ

มาตรฐานสากล

การจัดการโซ ่อุปทานในการขนส่งสินค ้า 

พัสดุภัณฑ์และไปรณียภัณฑ์ทางอากาศของ บริษัท 

การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) พบว่าเป็นบริษัทสายการ

บนิทีใ่ห้บริการขนส่งสนิค้าทางอากาศ โดยเป็นเจ้าของ

ระวางสินค้า มีการให้บริการด้านคลังสินค้า เป็นคลัง

ผ ่านสินค้า ที่มีการบริหารจัดการคลังสินค้าที่มี

ประสิทธิภาพ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Jaipuria, & 

Mahapatra (2015) 

ในส่วนของปัญหาด้านประสทิธภิาพของระบบ

โลจิสติกส์ที่พบ คือ ความล่าช้าในกระบวนการขนส่ง 

เนือ่งจากผูข้นส่ง หรอืตัวแทนขนส่งยงัต้องรายงานผ่าน

กรมศุลกากร แต่ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของท่า

อากาศยาน ท่าเรอื กรมศลุกากร และส่วนของผูป้ฏบิตัิ

การยงัไม่พฒันาในเชงิปฏบิตั ิท�ำให้ขาดการบรูณาการ

ระหว่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ Hsin Hsin 

Chang Yao-Chuan Tsai Che-Hao Hsu (2013) อีก

ทัง้กฏระเบยีบ และข้อปฏบิติัทีข่าดความยดืหยุน่ส่งผล

ให้เกิดความล่าช้า ซึ่งเวลาที่รวดเร็วถือเป็นปัจจัยหลัก

ที่เป็นข้อได้เปรียบในการแข่งขัน

การด�ำเนินการของ บริษัท การบินไทย จ�ำกัด 

(มหาชน) ควรมุ ่งเน้นการท�ำงานที่รวดเร็วถูกต้อง

แม่นย�ำและมีประสิทธิภาพ เพื่อสร้างความพึงพอใจ

สงูสดุให้แก่ลกูค้า ให้เป็นทีย่อมรับของลกูค้า และขยาย

ฐานธุรกิจ เพื่อความแข็งแกร่งและเติบโตอย่างยั่งยืน 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ Ralston (2014)

การด�ำเนินการให้ความส�ำคัญกับการพัฒนา

บุคลากรด้านการเรียนรู้และพัฒนา (Learning and 

Growth) โดยการ Train The Trainer รวมถึงพัฒนา

และเพิ่มประสิทธิภาพของบุคลากรในทุกระดับอย่าง

ทั่วถึง (พนักงานประจําและ Outsources) สอดคล้อง

กับงานวิจัยของ Peter Ralston (2014) โดยพัฒนา

ระบบการบริหารจัดการองค์ความรู้ (Knowledge 

Management System) ให้ครอบคลุมทุกองค์ความ

รู้ และพัฒนาสื่อการสอนโดยใช้ CBT (Computer 

Base Training)

ปรบัปรงุโครงสร้างธรุกจิให้มปีระสทิธภิาพ โดย

มุ่งเน้นการพัฒนาและบริหารจัดการโครงสร้างองคก์ร 

และบุคลากรรวมทั้งปรับปรุงกระบวนการทํางานเพื่อ

ลดข้ันตอน ต้นทุน และเพิ่มขีดความสามารถในการ

แข่งขนั ตลอดจนปรบัปรงุข้อมลูสารสนเทศให้ ถกูต้อง 

รวดเร็ว และทันการณ์ เพื่อสนับสนุนการบริหารงาน

และการตัดสินใจของผู้บริหารสอดคล้องกับงานวิจัย

ของ Yang-zhen li & Hai-yan Yi (2014)

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย
จากการที่คลังสินค้าของบริษัทฯ เป็นลักษณะ

ของคลังสินค้าผ่าน สามารถลดต้นทุนในการบริหาร

สินค้าคงคลังได้ แต่ปัจจัยเสี่ยงในการมีสินค้าคงคลัง

ค้างย่อมเกิดขึ้นได้ และบริษัทฯ ไม่มีการให้บริการ

ขนส่งต่อเนื่องหลายรูปแบบ จึงไม่สามารถบริการด้าน

การบรหิารโลจสิตกิส์ในระบบห่วงโซ่อปุทานอย่างครบ

วงจรได้ จึงควรมีแผนการเชิงปฏิบัติการรองรับการ

บริหารความเสี่ยงในจุดนี้ (Risk Management)

ส่วนความล่าช้าในกระบวนการขนส่ง เน่ืองจาก

ผู้ขนส่ง หรือตัวแทนขนส่งยังต้องรายงานผ่านกรม

ศุลกากร แต่ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของท่า

อากาศยาน ท่าเรอื กรมศลุกากร และส่วนของผูป้ฏบิตัิ

การยงัไม่พฒันาในเชงิปฏบิตั ิท�ำให้ขาดการบรูณาการ

ระหว่างกัน อีกทั้งกฏระเบียบ และข้อปฏิบัติที่ขาด

ความยดืหยุน่ส่งผลให้เกดิความล่าช้า ซึง่เวลาท่ีรวดเร็ว

ถือเป็นปัจจัยหลักที่เป็นข้อได้เปรียบในการแข่งขันนั้น 
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การศึกษาถึงการน�ำระบบ Single Window และ  

E-tracking มาประยุกต์ใช้ในการด�ำเนินงาน อาจ 

สามารถช่วยท�ำให้สมรรถะของโซ่อุปทานการขนส่ง

สินค้า พัสดุภัณฑ์และไปรณียภัณฑ์ทางอากาศของ 

บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) มีประสิทธิภาพ

มากยิ่งขึ้น
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