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บทคัดย่อ

 ธุรกิจผู้ ให้บริการโลจิสติกส์ในปัจจุบัน ได้รับความนิยมมากขึ้นกว่าในอดีตที่ผ่านมา เน่ืองจากธุรกิจ 

ต่าง ๆ นิยมว่าจ้างบุคคลภายนอก (Outsource) ที่มีความช�านาญมาด�าเนินงานโลจิสติกส์ของตนเอง  

ซึ่งจะช่วยให้เกิดบริหารต้นทุน และการบริการลูกค้ามีที่ประสิทธิภาพสูงขึ้น ดังน้ันความสามารถของผู้ ให้

บริการโลจิสติกส์ จึงเป็นส่วนส�าคัญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจในวงกว้าง การวิจัยในครั้งนี้จึงมีวัตถุประสงค์ 

เพื่ออธิบายความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยด้านการจัดการคุณภาพโดยรวม นวัตกรรม สมรรถนะการ 

บริการโลจิสติกส์ ความได้เปรียบทางการแข่งขัน และผลการด�าเนินงานองค์การของผู้ ให้บริการโลจิสติกส์

ในประเทศไทย โดยเก็บข้อมลูจากผู้ ให้บรกิารโลจสิตกิส์จ�านวน 399 บรษัิท พบว่า แบบจ�าลองสมการโครงสร้าง

มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยพิจารณาจากค่าดัชนี χ2
/df = 3.79, IFI = 0.90, CFI = 0.90, 

GFI = 0.80, RMSEA = 0.08 โดยสามารถอธิบายความสัมพันธ์ได้ว่า การจัดการคุณภาพโดยรวมมีอิทธิพล

ทางตรงต่อนวัตกรรม สมรรถนะการบริการโลจิสติกส์ และความได้เปรียบทางการแข่งขัน อีกทั้งยังมีอิทธิพล

ทางอ้อมต่อผลการด�าเนินงานองค์การของผู้ ให้บริการโลจิสติกส์ ผ่านสมรรถนะการบริการโลจิสติกส์อีกด้วย 

นอกจากน้ีนวัตกรรมยังมีอิทธิพลทางตรงต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน อีกทั้งสมรรถนะการบริการ 

โลจิสติกส์ยังมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการด�าเนินงานองค์การ ดังนั้นผู้ ให้บริการโลจิสติกส์ สามารถน�าแนวคิด

การจดัการคณุภาพโดยรวมมาประยกุต์ใช้ ในองค์การของตนเองได้ เพือ่ให้เกิดนวตักรรมการบรกิาร สมรรถนะ

การบริการโลจิสติกส์ และความได้เปรียบทางการแข่งขันที่ดีขึ้น อันจะน�าไปสู่การส่งมอบบริการที่ดีแก ่

ผู้ว่าจ้าง และช่วยสร้างความมั่นคงในการด�าเนินธุรกิจของตนเองอย่างยั่งยืนต่อไป
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ABSTRACT

 Presently, logistics service providers are more popular than in the past due to the fact 

that various businesses prefer to outsource their expertise rather than carry out their own  

logistics. This decision is based on cost management and ensuring a more efficient customer 

service experience. Hence, the capabilities of the logistics providers are essential in the  

advancement of the economy in a wide range. Therefore, this research aims to describe the 

causal relationship between total quality management, innovation, logistics service capabilities, 

competitive advantage, and organizational performance of logistics service providers in Thailand. 

By collecting data from 399 logistics service providers, the study found that the structural  

equation model was consistent with the empirical data by considering the index values χ2
/df 

= 3.79, IFI = 0.90, CFI = 0.90, GFI = 0.80, RMSEA = 0.08. This relationship can be described by 

the direct influence total quality management has a on innovation, logistics service capability, 

and competitive advantage. It also has an indirect influence on the organizational performance 

of logistics service providers through their logistics service capabilities as well. In addition,  

innovation has a direct influence on competitive advantage, and logistics service capabilities 

has a direct influence on organizational performance. Therefore, logistics service providers should 

apply overall total quality management concepts in their own organizations to provide better 

service innovation, logistics service capabilities, and a better competitive advantage, which,  

in turn, will lead to the conveyance of good service to their respective employers and allow these 

providers the opportunity to operate their businesses in a more sustainable approach.

Keywords : Total quality management, Innovation, Logistics service capability, Competitive  

   advantage
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บทน�ำ

 ความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นในปัจจุบัน 

ได้กระทบต่อกิจกรรมทางธุรกิจของบริษัทต่าง ๆ  

เป็นอย่างมาก สิ่งดังกล่าวผลักดันให้ธุรกิจเกิดการ 

บรูณาการร่วมกันระหว่างสมาชกิภายในห่วงโซ่อปุทาน

เพิ่มขึ้น โดยมุ่งให้เกิดความสามารถทางการแข่งขัน

ทีดี่ โดยการบรูณาการดงักล่าวสามารถเกิดขึน้ได้ผ่าน

กิจกรรมโลจิสติกส์ของแต่ละบริษัท ซึ่งกิจกรรม 

โลจิสติกส์จัดว่าเป็นทักษะเฉพาะทางที่ส�าคัญต่อการ

ท�าธุรกิจ เช่น การให้บริการลูกค้า และบริหารต้นทุน 

เป็นต้น ท�าให้ธุรกิจจ�านวนมากเลือกที่จะว่าจ้างผู้ที่มี

ความช�านาญ หรือเรียกว่าผู้ ให้บริการโลจิสติกส์ 

(Logistics Service Provider) เข้ามาด�าเนิน 

กิจกรรมโลจิสตกิส์ของตนเอง เป้าหมายหน่ึงของการ

ว่าจ้างผู้ทีม่คีวามช�านาญ เข้ามาด�าเนินงานธุรกิจของ

ตนเองคือ การลดต้นทุนของกิจกรรมทางธุรกิจ  

(Wilinski, 2020) โดยมักเลือกผู้ ให้บริการจากชื่อ

เสียง การให้บริการ และความน่าเชื่อถือ โดยพบว่า

ผู้ประกอบการธุรกิจต่างๆ ในประเทศไทย มกีารว่าจ้าง 

ผู้ ให้บริการโลจิสติกส์เพื่อมาดูแลด้านการขนส่ง 

สูงที่สุด และยังพบปัญหาจากผู้ ให้บริการ อาทิเช่น 

การส่งสินค้าไม่ตรงเวลา สินค้าเสียหายจากการ 

จัดส่ง และสินค้าสูญหายระหว่างจัดส่ง เป็นต้น  

(National Statistical Office Thailand, 2019)  

สิง่ดงักล่าวสะท้อนถึงสมรรถนะการบรกิารโลจิสติกส์ 

(Logistics Service Capability: LSC) ของผู้ ให้

บริการในประเทศไทย ที่จ�าเป็นต้องยกระดับการให้

บรกิาร เพือ่สนับสนุนกิจกรรมของภาคธุรกิจให้เตบิโต 

และสามารถแข่งขนัได้อย่างมปีระสทิธิภาพมากยิง่ขึน้

 สมรรถนะการบริการโลจิสตกิส์ เปรยีบเสมอืน

ความสามารถของผู้ ให้บริการโลจิสติกส์ในการสร้าง 

หรือปรับการให้บริการของตนเอง เพื่อตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้าที่มุ่งแสวงหาการให้บริการ

โลจิสติกส์ที่ดี (Lai, 2004) ซึ่ง Yang (2015) กล่าวว่า 

อุตสาหกรรมโลจิสติกส์ ในปัจจุบันและอนาคต  

จะเกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว และจะน�าไปสู่

การแข่งขันที่สูงขึ้น Thongkruer and Wanarat 

(2021) เสนอว่า การบริการโลจิสติกส์ สามารถช่วยให้

ผู้บริโภครับรู้ถึงคุณค่าจากการบริการได้ และช่วยให้

เกิดภาพลักษณ์ที่ดีแก่ผู้ ให้บริการ หรือช่วยสร้าง 

ความพงึพอใจให้เกิดขึน้แก่ผู้บริโภค (Meathawiroon 

& Wanarat, 2020) ปัจจัยส�าคัญหน่ึงที่สามารถ 

ก่อให้เกิดสมรรถนะการบรกิารโลจิสตกิส์ คอื นวตักรรม 

(Innovation: INNO) โดยนวัตกรรม สามารถท�าให้

สมรรถนะการบริการโลจิสติกส์ มีประสิทธิภาพ 

มากยิ่งขึ้นหลากหลายด้าน เช่น ความยืดหยุ่นในการ

ส่งมอบสินค้า เป็นต้น อีกทั้งนวัตกรรมสามารถเป็น

ปัจจัยส�าคญัทีช่่วยสร้างความได้เปรยีบทางการแข่งขนั 

(Competitive Advantage: CA) เหนือคู่แข่งได้ ใน

ด้านประสทิธิภาพและคณุภาพทีเ่หนือกว่า และช่วยให้

องค์การตอบสนองต่อลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น (Distanont 

& Khongmalai, 2020) ซึ่งผู้ ให้บริการโลจิสติกส์ 

ในปัจจุบัน เริ่มใส่ใจกับนวัตกรรมมากขึ้น โดยมี 

เป้าหมายเพื่อมอบบริการที่ดีแก่ลูกค้า 

 การพัฒนานวัตกรรมของภาคธุรกิจสามารถ

เกิดขึ้นได้จากหลากหลายปัจจัย โดย Honarpour et 

al. (2018) เสนอแนวทางการพัฒนานวัตกรรมผ่าน

แนวคิดที่เก่ียวข้องกับการจัดการคุณภาพโดยรวม 

(Total Quality Management: TQM) โดยระบุ

ความส�าคัญไว้ว่า การจัดการคุณภาพโดยรวมช่วย 

ก่อให้เกิดนวัตกรรมทางกระบวนการ และนวัตกรรม

ผลิตภัณฑ์ขององค์การได้ อีกทั้งเป็นแนวทาง 

การบริหารที่ช ่วยให้เกิดประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น  

(Laosirihongthong et al., 2013) เน่ืองจากการ

จัดการคุณภาพโดยรวม เปรียบเสมือนชุดความคิด 

ที่ประกอบไปด้วยเทคนิคในการเพิ่มความสามารถ

ทางการแข่งขนั ผ่านการพฒันาคณุภาพ และรปูแบบ

การท�างาน โดยเป็นแนวคิดที่มักถูกประยุกต์ ใช้ ใน

อุตสาหกรรมการผลิตเป็นส่วนมาก ซึ่งในบริบทของ

ผู้ ให้บริการโลจิสติกส์พบว่า การจัดการคุณภาพ 

อาจเป็นส่วนที่ช่วยให้องค์การแข่งขันได้ และ 
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เพิ่มโอกาสให้องค์การสามารถประสบความส�าเร็จได้

ในอนาคต (Lai et al., 2004) และยังสามารถช่วย

ก่อให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันแก่องค์การ

ได้ (Yu & Cheng, 2014) อย่างไรก็ตามการน�าแนวคดิ

การจัดการคุณภาพโดยรวมมาประยุกต์ใช้ เพื่อสร้าง

สมรรถนะการบริการ โลจิสติกส์ ของผู้ ให้บริการใน

ปัจจุบันยังไม่พบมากนัก

 ข้อมูลผู้ ให้บริการโลจิสติกส์ของประเทศไทย 

ในปัจจุบันที่ขึ้นทะเบียนกับกรมพัฒนาธุรกิจการค้า 

และส่งแบบแสดงงบการเงินพบว่า มีผู้ ให้บริการ 

โลจิสติกส์มากกว่าร้อยละ 35 ที่ยังมีผลประกอบการ

ขาดทุน (DBD, 2022) สิ่งดังกล่าวสะท้อนถึงปัญหา

ที่เกิดขึ้น และความจ�าเป็นที่ต้องแก้ไข เนื่องจากหาก

ผู้ ให้บริการโลจิสติกส์มีผลประกอบการขาดทุน  

จะส่งผลให้ผู้ ให้บริการโลจิสตกิส์มจี�านวนลดลง ท�าให้

ทางเลอืกของผู้ประกอบการทีต้่องการว่าจ้างลดน้อย

ลงไปด้วย ซึง่อาจน�าไปสูต้่นทนุค่าใช้จ่ายในการว่าจ้าง

ทีเ่พิม่ขึน้ได้ ดงัน้ันการทีผู้่ ให้บรกิารโลจิสตกิส์ สามารถ

สร้างสมรรถนะการบรกิารของตนเองให้มปีระสทิธิภาพ 

อาจช่วยให้ผลการด�าเนินงานองค์การ (Organizational 

Performance: OP) ดีขึ้นได้ (Yang, 2012) ซึ่งเป็น

ส่วนหน่ึงของการอยูร่อดในการด�าเนินธุรกิจ และเมือ่

ผู้ ให้บรกิารโลจิสตกิส์มผีลการด�าเนินงานองค์การทีด่ี 

ยังมีโอกาสน�าไปสู่ความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

(Juniati et al., 2019) ซึ่งท�าให้ธุรกิจเกิดความยั่งยืน

มากขึ้นได้

 จากสิ่งที่เกิดขึ้นในปัจจุบันและปัญหาข้างต้น 

การวิจัยในคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเพื่อสร้างแนวทางในการ

พัฒนาสมรรถนะการบริการโลจิสติกส์ที่ดีแก่ผู้ ให้

บริการโลจิสติกส์ ในประเทศไทย ให้มีประสิทธิภาพ 

สงูขึน้ ผ่านการจัดการคณุภาพโดยรวม และนวตักรรม 

โดยต้องการเติมเต็มช่องว่างของการวิจัยในการน�า

แนวคดิทีเ่ก่ียวข้องกับการจัดการคณุภาพโดยรวมมา

ประยกุต์ใช้กับผู้ ให้บริการโลจิสตกิส์ เพือ่สร้างสมรรถนะ

การบริการโลจิสติกส์ที่ดี ส่งมอบการบริการที่ดีแก่ 

ผู้ประกอบการที่มาว่าจ้างด�าเนินงานโลจิสติกส์ โดย

ต้องการสกัดองค์ประกอบด้านสมรรถนะการบริการ

โลจิสติกส์ที่เหมาะสมให้แก่ผู้ ให้บริการ โลจิสติกส ์

ในประเทศไทย อีกทั้งต้องการทดสอบความสัมพันธ์

เชงิสาเหตขุองการจัดการคณุภาพโดยรวม นวตักรรม 

สมรรถนะการบริการโลจิสติกส์ ผลการด�าเนินงาน

องค์การ และความได้เปรียบทางการแข่งขนัของผู้ ให้

บริการโลจิสติกส์ และทดสอบความสอดคล้องของ

แบบจ�าลองสมการโครงสร้างทีถู่กพฒันาขึน้จากทฤษฏี

กับข้อมูลเชิงประจักษ์ เพื่อเป็นแนวทางด�าเนินงาน 

และประกอบการตัดสินใจของผู้ ให้บริการโลจิสติกส ์

เพื่อช่วยในการขับเคลื่อนกิจกรรมทางเศรษฐกิจให้

เกิดความยั่งยืนต่อไป

ทบทวนวรรณกรรม

 กำรจัดกำรคุณภำพโดยรวม

 การจัดการคณุภาพ (Quality Management) 

ถูกน�ามาใช้ ในภาคการผลติเป็นกลุม่แรก และเมือ่เวลา

ผ่านไปภาคบริการ จึงเริ่มน�าแนวคิดเรื่องการจัดการ

คุณภาพมาปรับใช้เข้ากับการให้บริการของธุรกิจ  

ซึ่ง Deming (1986) ได้เสนอว่า การจัดการคุณภาพ

โดยรวม เป็นสไตล์การบริหารทีต้่องการพฒันาทกุส่วน 

โดยเชือ่ว่าการปรบัปรงุคณุภาพการด�าเนินงานอย่าง

ต่อเนื่องคือกุญแจส�าคัญแห่งความส�าเร็จ อีกทั้งการ

จัดการคณุภาพโดยรวมถือว่าเป็นหน่ึงในกลยทุธ์ส�าคญั

ของการบริหารจัดการสมยัใหม่ (Hoang et al., 2010) 

แม้ว่ากระบวนการระหว่างภาคการผลิต จะแตกต่าง

จากบริการอยู่บ้าง แต่ยังมีงานวิจัยที่แสดงให้เห็นถึง

การประยุกต์ ใช้การจัดการคุณภาพโดยรวมกับ

อุตสาหกรรมบริการได้ เช่น การศึกษาของ Prajogo 

(2005) ทีเ่ปรียบเทยีบการปรบัใช้การจดัการคณุภาพ

โดยรวม ในส่วนการผลิตและบริการในประเทศ 

ออสเตเรยี พบว่า ไม่มคีวามแตกต่างอย่างมนัียส�าคญั

ในการน�าการจัดการคุณภาพโดยรวมมาประยุกต์ใช้

ในทัง้สองอตุสาหกรรม ซึง่ความส�าคญัของการจัดการ

คุณภาพโดยรวม สามารถก่อประโยชน์ต่อการ

บริหารธุรกิจหลากหลายด้าน อาทิเช่น Hung et al. 
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(2011) ได้ท�าการศกึษากับบรษัิทเทคโนโลยีในประเทศ

ไต้หวัน พบว่า การน�าหลักปรัญชาของการจัดการ

คุณภาพโดยรวมมาใช้กับบริษัท มีความสัมพันธ์ ใน

ทศิทางบวกต่อนวตักรรมของบริษัท หรอืการวจัิยของ 

Pantouvakis and Karakasnaki (2017) ที่ศึกษา 

พบว่า การจดัการคณุภาพโดยรวมมอีทิธิพลในทศิทาง

บวกต่อผลารด�าเนินงาน ของธุรกิจขนส่งในประเทศ

กรีซ หรือแม้กระทั่ง Chen et al. (2020) ที่ศึกษากับ

ผู้ประกอบการในประเทศไต้หวัน พบว่า การจัดการ

คุณภาพโดยรวม มีผลกระทบเชิงบวกต่อความได้

เปรียบทางการแข่งขันอย่างยั่งยืน ดังน้ันจึงเกิด

สมมติฐานที่ 1 2 และ 3 ของการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่

 H
1
: การจัดการคุณภาพโดยรวมมีอิทธิพล 

ในทิศทางบวกต่อนวัตกรรม

 H
2
: การจัดการคุณภาพโดยรวมมีอิทธิพล 

ในทิศทางบวกต่อสมรรถนะการบริการโลจิสติกส์

 H
3
: การจัดการคุณภาพโดยรวมมีอิทธิพล 

ในทิศทางบวกต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน

นวัตกรรม

 นวตักรรม เปรียบเสมอืนกระบวนการทีอ่งค์การ

ใช้เพื่อแปรเปลี่ยนแนวคิดสู่สินค้าหรือบริการใหม่  

ซึง่รวมถึงการปรับปรุงจากผลติภัณฑ์ทีม่อียูแ่ล้ว หรอื

กระบวนการทีอ่งค์การสร้างความแตกต่างเพือ่ประสบ

ความส�าเร็จในตลาด (Baregheh et al., 2009) หรือ 

Wanarat (2021) เสนอว่า นวตักรรมบริการโลจิสติกส์

คือ การสร้างคุณค่าทางธุรกิจ ที่ลูกค้าประทับใจ ทั้ง

ระหว่างรับบริการ และหลังรับบริการ นอกจากน้ี  

Grawe et al. (2014) ได้เสนอว่า นวัตกรรมโลจิสติกส์ 

คือ สิ่งที่เก่ียวกับการบริการ โลจิสติกส์ทุกรูปแบบ 

ที่สามารถสร้างคุณค่าให้เกิดขึ้นแก่กลุ่มเป้าหมายได้

อย่างเฉพาะเจาะจง ซึง่ตวัอย่างการขบัเคลือ่นนวตักรรม

ทางโลจิสติกส์ ตลอดระยะเวลาสองทศวรรษที่ผ่าน 

เช่น ความปลอดภัยทางห่วงโซ่อุปทาน เทคโนโลยี 

RFID และความยั่งยืนทางสิ่งแวดล้อม (Tao et al., 

2022) โดยเทคโนโลยีใหม่ที่อาจถูกน�ามาใช้ ในการบ

ริการโลจิสติกส์มีมากมายเช่น เทคโนโลยีบล็อกเชน 

เทคโนโลยปัีญญาประดษิฐ์ (Klumpp & Zijm, 2019; 

Zinn & Goldsby, 2019) โดย Wagner (2008)  

ได้แบ่งนวัตกรรมในบริบทของผู้ ให้บริการโลจิสติกส์

ออกเป็น 2 ด้าน ได้แก่ นวตักรรมการบริการ (Service 

Innovation) คือ การสร้างคุณค่าให้เกิดขึ้นแก่ลูกค้า 

หรือผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง ผ่านการน�าเสนอบริการใหม่ที่

ได้รับการปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น ซึ่งรวมถึง กระบวนการ

ให้บริการใหม่ และแบบจ�าลองธุรกิจบริการใหม่ 

(Ostrom et al., 2010) และนวัตกรรมกระบวนการ 

(Process Innovation) เป็นการพัฒนากระบวนการ

ภายในองค์การ เพือ่ให้บรรลวุตัถุประสงค์ขององค์การ 

ซึ่งบทบาทที่นวัตกรรมมีต่อการบริหารธุรกิจ เห็นได้

จากงานวิจัยของนักวิชาการจ�านวนหน่ึงเช่น Yang 

et al. (2009) ได้ยืนยันความส�าคัญที่นวัตกรรมมีต่อ

สมรรถนะการบริการโลจิสติกส์ ผ่านการศึกษาใน 

ผู้ ให้บรกิารขนส่งสนิค้า ผ่านตูค้อนเทนเนอร์ของประเทศ

ไต้หวัน พบว่า นวัตกรรมของผู้ ให้บริการโลจิสติกส์ 

มีผลต่อสมรรถนะการให้บริการโลจิสติกส์ หรือ 

Chatzoglou and Chatzoudes (2017) ที่ศึกษาพบว่า 

นวัตกรรมมีอิทธิพลทางตรงในทิศทางบวกต่อ 

การพัฒนาความได้เปรียบทางการแข่งขัน ให้เกิดขึ้น

แก่องค์การ ดังนั้นจึงเกิดสมมติฐานที่ 4 และ 5 ของ

การวิจัยครั้งนี้ ได้แก่

 H
4
: นวัตกรรมมีอิทธิพลในทิศทางบวกต่อ

สมรรถนะการบริการโลจิสติกส์

 H
5
: นวตักรรมมอีทิธิพลในทศิทางบวกต่อความ

ได้เปรียบทางการแข่งขัน

 สมรรถนะกำรบริกำรโลจิสติกส์

 สมรรถนะการบริการโลจิสติกส ์ คือ 

ความสามารถของผู้ ให้บริการโลจิสติกส์ในการสร้าง 

หรือพัฒนาการให้บริการ เพื่อสนองความต้องการ

ของลูกค้าที่มุ่งแสวงหาการให้บริการโลจิสติกส์ที่ดี  

(Lai, 2004) หรือ Lu and Yang (2010) ที่ระบุว่า
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สมรรถนะการบริการโลจิสติกส์เปรียบเสมือน 

การสะสมความรู้ และทักษะเพื่อผสานงานต่าง ๆ  

เข้าด้วยกัน โดยใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ในการบริหาร

กระบวนการต่าง ๆ ของห่วงโซ่อุปทาน เพื่อส่งมอบ

การบริการโลจิสติกส์แบบครบวงจร ที่ท�าให้บริการ

ลูกค้าได้ดีขึ้น โดยผู้ ให้บริการโลจิสติกส์อาจมีการ

ประยกุต์ใช้เทคโนโลยอีจัฉริยะ (Smart technology) 

ที่มีอยู่ในปัจจุบัน เพื่อช่วยให้การบริการของตนเองมี

ประสทิธิภาพสงูขึน้ อาทเิช่น DHL ซึง่เป็นผู้ ให้บริการ

โลจิสติกส์รายใหญ่ ได้ระบุถึง 6 เทคโนโลยีที่จะเข้า

มาเปลีย่นการให้บริการโลจิสตกิส์ภายในปี 2030 ได้แก่ 

บิ๊กดาต้า เทคโนโลยีเซนเซอร์ เทคโนโลยีภาพเสมือน

จริงหรือ AR เทคโนโลยีการพิมพ์สามมิติ หุ่นยนต์ 

และโดรน ซึง่ DHL ได้เป็นธุรกิจตวัอย่างทีน่�าเทคโนโลยี

เหล่านี้มาใช้กับการทดลองคลังสินค้าอัจฉริยะ ใน 3 

ประเทศแถบยุโรปได้แก่ เยอรมันนี เนเธอร์แลนด์ 

และโปแลนด์ ซึ่งผลลัพธ์ที่ได้ไม่เพียงแต่ช่วยให้การ

ด�าเนินงานมปีระสทิธิภาพมากขึน้ แต่ยงัช่วยเกิดข้อมลู

ประกอบการตัดสินใจที่เหมาะสมมากยิ่งขึ้น  

(Chung, 2021) ซึ่ง Song and Panayides (2008) 

ได้เสนอว่า ในกระบวนการของการขนส่งสินค้า  

การที่ผู้ ให้บริการสามารถบูรณาการสารสนเทศ  

เพื่อเพิ่มคุณค่าการบริการแก่ผู้บริโภคได้ จะช่วย 

ส่งผลต่อการด�าเนินงานทีด่ขีึน้ได้  และ Lu and Yang 

(2010) กล่าวว่า สมรรถนะการบริการโลจิสติกส์ที่ดี 

มีส่วนช่วยให้การบริการของผู้ ให้บริการโลจิสติกส์ 

ประเภทศูนย์กระจายสินค้านานาชาติดีขึ้นได้ ดังนั้น

จึงเกิดสมมติฐานที่ 6 ของการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่

 H
6
: สมรรถนะการบริการโลจิสติกส์มีอิทธิพล

ในทิศทางบวกต่อผลการด�าเนินงานองค์การ

 ผลกำรด�ำเนินงำนองค์กำร และควำมได้เปรียบ 

ทำงกำรแข่งขัน

 ผลการด�าเนินงาน คอืการวดัความส�าเรจ็ และ

การบรรลุเป้าหมายขององค์การ (Yeung, Lee, & 

Chen, 2003) โดย Panayides (2006) ได้ ให้ค�านิยามว่า 

เป็นการปรบัปรงุผลลพัธ์จากการท�างานขององค์การ 

ในหลากหลายมิติอาทิเช่น ส่วนแบ่งการตลาด  

การท�าก�าไร ยอดขาย ผลตอบแทนจากการลงทุน 

และการด�าเนินงานในภาพรวม โดยความได้เปรียบ

ทางการแข่งขัน เป็นกลยุทธ์ ในการสร้างผลก�าไร  

ทีเ่กิดจากการร่วมมอืกันขององค์การ เพือ่ให้สามารถ

แข่งขนัได้ ในตลาด (Sadalia et al., 2020) โดยความ

ได้เปรียบทางการแข่งขนั เปรยีบเสมอืนสิง่ทีอ่งค์การ

มีเหนือคู่แข่ง โดยการน�าเสนอคุณค่าที่ดี และเมื่อ

ลูกค้าเปรียบเทียบแล้วพบว่า คุณค่าที่องค์การเสนอ

ให้มมีากกว่าคูแ่ข่ง (Kotler, 2005) หรอื Porter (1985) 

ได้เสนอว่า ความได้เปรียบทางการแข่งขัน เป็นสิ่งที่

ธุรกิจสร้างขึ้นเพื่อป้องกันตนเองจากคู่แข่งของ 

พวกเขา ซึง่มนัีกวชิาการจ�านวนหน่ึงได้เสนอแนวทาง

การประเมนิความได้เปรยีบทางการแข่งขนัไว้ว่า จ�าเป็น

ต้องเปรียบเทียบการด�าเนินงานของตนเองกับคู่แข่ง 

(Ma, 2000) หรือ Arend (2003) ที่เสนอไว้ว่า  

ความได้เปรียบทางการแข่งขันเป็นสิ่งที่เก่ียวข้อง 

คู่แข่งของธุรกิจ ซึ่ง Jamshi and Ganeskhumar 

(2017) กล่าวว่า ผลการด�าเนินงาน เป็นปัจจัยที่ 

ส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันอย่าง 

มีนัยส�าคัญ โดยงานวิจัยเชิงส�ารวจของ Sijabat et 

al. (2020) ได้ศึกษาผลการด�าเนินงานองค์การ และ

ความได้เปรียบทางการแข่งขัน กับธุรกิจขนส่งใน

ประเทศอินโดนีเซีย ปัจจัยทั้งสองมีความสัมพันธ์กัน

ในเชิงบวก ดังนั้นจึงเกิดสมมติฐานที่ 7 ของการวิจัย

ครั้งนี้ ได้แก่

 H
7
: ผลการด�าเนินงานขององค์การมีอิทธิพล

ในทิศทางบวกต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน

 จากการทบทวนแนวคิด และงานวิจัยที ่

ดงักล่าวจึงเกิดการพฒันาแบบจ�าลองสมการโครงสร้าง

ของการจัดการคณุภาพโดยรวม นวตักรรม สมรรถนะ

การบริการโลจิสตกิส์ ผลการด�าเนินงานองค์การ และ

ความได้เปรียบทางการแข่งขัน ดังภาพที่ 1
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วิธีกำรวิจัย

 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง

 การวิจัยในครั้งน้ีด�าเนินการตามระเบียบ 

วธีิการวจัิยเชงิปรมิาณ โดยท�าการเก็บรวบรวมข้อมลู

ในช่วงเดอืนธันวาคม พ.ศ. 2564 - มีนาคม พ.ศ. 2565 

ประชากรของการศึกษาคือ ตัวแทนผู้ ให้บริการ 

โลจิสตกิส์ ประเภทด้านการขนส่งและสถานทีเ่ก็บสนิค้า 

ที่ขึ้นทะเบียนกับกรมพัฒนาธุรกิจการค้า เน่ืองจาก

เป็นประเภทกิจกรรมที่เกิดการว่าจ้างจากภาคธุรกิจ

จ�านวนมาก และยงัพบผู้ ให้บรกิารโลจิสตกิส์ในประเภท

ดังกล่าวนี้ มีผลประกอบการขาดทุนมากกว่าร้อยละ 

35 โดยมจี�านวนประชากรทัง้สิน้ 1,295 บริษัท (ข้อมลู 

ณ วันที่ 25 มีนาคม พ.ศ. 2565) โดยก�าหนดขนาด

กลุ่มตัวอย่างตามแนวคิดของ Boomsma (1985)  

ที่เสนอว่า การวิเคราะห์ด้วยสถิติแบบจ�าลองสมการ

โครงสร้าง จะต้องมจี�านวนตวัอย่างขัน้ต�า่ 200 ตวัอย่าง 

โดยผ่านการส่งจดหมายชี้แจงพร้อม QR Code เพื่อ

การตอบกลับไปยังที่อยู่ที่ผู้ ให้บริการโลจิสติกส์ให้ไว้ 

ผ่านเวป็ไซด์ของกรมพฒันาธุรกิจการค้า ซึง่ได้รับการ

ตอบกลับทั้งสิ้น 424 ตัวอย่าง คิดเป็นอัตราการตอบ

กลับร้อยละ 32.74 หลังจากนั้นผู้วิจัยได้น�าข้อมูลมา

ตรวจสอบค่าผิดปกต ิ(Outlier) ด้วยวธีิ Mahalanobis 

distance ทีร่ะดบันัยส�าคญั 0.05 (Hair et al., 2010) 

พบ 25 ตัวอย่างที่มีค่าผิดปกติ จึงคงเหลือข้อมูล 

ส�าหรับการน�าไปวิเคราะห์ 399 ตัวอย่าง โดยเม่ือ

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิด

ตรวจสอบข้อมูลเรียบร้อยแล้ว ได้น�าข้อมูลดังกล่าว

ไปวเิคราะห์ด้วยสถิตเิชงิพรรณา ประกอบด้วยความถ่ี 

ค่าเฉลีย่ ร้อยละ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และทดสอบ

สมมตฐิานด้วยสถิตอินุมานแบบจ�าลองสมการโครงสร้าง

 เครื่องมือกำรวิจัย

 เคร่ืองมือในการวิจัยคือ แบบสอบถามที่  

ปรับปรุงจากแนวคิด และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

ประกอบด้วย 2 ส่วน ได้แก่ (1) ข้อมูลด้านประชากร 

ศาสตร์ (2) ข้อมูลด้านการจัดการคุณภาพโดยรวม 

นวัตกรรม สมรรถนะการบริการโลจิสติกส์ ผลการ

ด�าเนินงานองค์การ และความได้เปรยีบทางการแข่งขนั 

เป็นแบบประเมิน 7 ระดับ โดยที่ 1 แทน ไม่เห็นด้วย

อย่างยิ่ง และ 7 แทนเห็นด้วยอย่างยิ่ง ซึ่งตัวแปร

ด้านการจัดการคณุภาพโดยรวมประกอบไปด้วยปัจจัย 

7 ด้าน ตัวแปรด้านนวัตกรรมจ�านวน 6 ข้อ ตัวแปร

ด้านสมรรถนะการบริการโลจิสติกส์ จ�านวน 18 ข้อ 

ตัวแปรด้านผลการด�าเนินงานองค์การ จ�านวน 5 ข้อ  

และตวัแปรด้านความได้เปรียบทางการแข่งขนัจ�านวน 

6 ข้อ 

 การตรวจสอบเคร่ืองมอืการวจัิย ประกอบด้วย 

5 รูปแบบได้แก่ (1) ความเที่ยงตรงเชิงจ�าแนก โดยดู 

จากค่า HTMT Ratio ของแต่ละตัวแปรแฝง ต้องมี

ค่าไม่เกิน 0.90 (Henseler et al., 2015) (2) ความ

เที่ยงตรงเชิงเน้ือหา จากการให้คะแนนของผู้ทรง

คณุวฒิุวจัิยจ�านวน 3 ท่าน ซึง่ค่าดชันีวดัความสอดคล้อง 

ในแต่ละข้อค�าถามมีค่าตั้งแต่ 0.78 – 0.85 ซึ่งมีค่า

H
1

H
4

H
2

H
7

H
5

H
6

H
3

INNO

TQM

LSC OP CA
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ผ่านเกณฑ์ที่ก�าหนด (3) ความเที่ยงตรงเชิงเหมือน 

วัดจากค่า AVE ต้องมีค่ามากกว่า 0.50 (Fornell & 

Larker, 1981) (4) ความเที่ยงตรงเชิงโครงสร้างวัดได้ 

จากค่า CR ซึ่งจะต้องมีค่ามากกว่า 0.70 (Holmes-

Smith, 2001) (5) การทดสอบความน่าเชื่อถือ  

ด้วยค่าแอลฟาของครอนบาค (Alpha) ที่ระดับ 0.05 

มาเป็นเครื่องมือหาค่าความน่าเชื่อถือรายข้อ 

โดยต้องมีค่ามากกว่า 0.70 (Nunnally, 1978)  

แสดงดังตารางที่ 1

 ตัวแปรแฝง CR AVE Alpha TQM INNO LSC OP

TQM  0.98 0.89 0.98 -   

INNO 0.96 0.80 0.95 0.81 - - -

LSC  0.97 0.69 0.92 0.39 0.34 - -

OP  0.94 0.77 0.94 0.28 0.20 0.48 -

CA  0.92 0.67 0.94 0.90 0.84 0.48 0.59

ตำรำงที่ 1 ผลการทดสอบความเที่ยงตรง และความน่าเชื่อถือของเครื่องมือการวิจัย

ผลกำรวิจัยและอภิปรำยผล

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 

จ�านวน 399 บรษัิท พบว่า ส่วนใหญ่เป็นบรษัิทเอกชน

จ�ากัด จ�านวน 277 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 69.40  

เป็นผู้บริหารระดับกลาง จ�านวน 240 บริษัท คิดเป็น 

ร้อยละ 60.20 มีพนักงานตั้งแต่ 30 คน - 100 คน 

จ�านวน 191 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 47.90 มีรายได้

เฉลี่ย 3 ปีย้อนหลัง อยู่ที่ ตั้งแต่ 50 ล้านบาท - 300 

ล้านบาท จ�านวน 184 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 46.10 

มีระยะเวลาด�าเนินธุรกิจตั้งแต่ 5 ปีขึ้นไป จ�านวน  

295 บริษัท คิดเป็นร้อยละ 73.9 และ มีรูปแบบการให้

บริการแบบธุรกิจสู่ธุรกิจ จ�านวน 372 บริษัท คิดเป็น

ร้อยละ 93.2

 ผลการวเิคราะห์ระดบัการจัดการคณุภาพโดย

รวม พบว่า การจัดการคุณภาพโดยรวม ในภาพรวม

อยู่ในระดับสูง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.92 ซึ่งค่าเฉลี่ยดัง

กล่าวแสดงถึงการให้ความส�าคญั ในการด�าเนินงานการ

จัดการคณุภาพโดยรวมของผู้ ให้บริการโลจิสติกส์ หาก

ศกึษาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ ให้บรกิารโลจิสตกิส์มแีนวทาง

การจัดการคุณภาพโดยรวม ด้านการให้ความส�าคัญ

กับลูกค้ามากที่สุด ด้วยค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 แสดง

ให้เห็นถึง แนวทางของผู้ ให้บริการโลจิสติกส์ ที่ยึด

ความต้องการของลูกค้าเป็นหลัก ซึ่งข้อมูลดังกล่าว 

ผู้ ให้บริการโลจิสติกส์สามารถน�ามาออกแบบการ

บริการ หรือน�ามาแก้ไขปรับปรุง กระบวนการให้

บรกิารทีส่ามารถส่งมอบคณุค่าแก่ผู้บริโภคได้มากขึน้ 

แต่ยงัพบว่าด้านการฝึกอบรมเป็นด้านทีม่ค่ีาเฉลีย่น้อย

ที่สุด เท่ากับ 4.86 ซึ่งเป็นสิ่งที่ผู้ ให้บริการโลจิสติกส์ 

อาจะต้องให้ความส�าคัญมากขึ้น เน่ืองจากการ 

ในบริบทของการบริการ พนักงาน คือคนที่ส่งมอบ

การบริการให้แก่ผู้บริโภครายสุดท้าย จึงจ�าเป็นต้อง

ฝึกอบรมพนักงานให้เกิดความช�านาญในการบริการ 

 ผลการวเิคราะห์ระดบันวตักรรม พบว่า ระดบั

นวตักรรม ในภาพรวมอยู่ในระดับสงู มค่ีาเฉลีย่เท่ากับ 

4.97 ซึง่ค่าเฉลีย่ดงักล่าวแสดงถึงการให้ความส�าคญั 

ในการด�าเนินงานนวตักรรมของผู้ ให้บรกิารโลจิสตกิส์ 

หากศึกษาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ ให้บริการโลจิสติกส์ 

มีการลงทนุในอนาคต เพือ่สร้างกระบวนการให้บริการ

ที่ดีขึ้นมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.10 ซึ่งแสดง 

ให้เห็นถึงการให้ความส�าคัญต่อการพัฒนาบริการ 

ในอนาคต ตามการเปลี่ยนแปลงไปในปัจจุบัน 
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ผู้ ให้บริการโลจิสติกส์มีการเตรียมความพร้อมของ

ตนเองให้ดีที่สุด อย่างไรก็ตามผู้ ให้บริการโลจิสติกส์

จ�าเป็นต้องค�านึงถึงความรวดเร็วในออกแบบการให้

บริการใหม่ ที่จะน�าเสนอต่อผู้บริโภค เนือ่งจากพบว่า

เป็นข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด เท่ากับ 4.87 ซึ่ง 

ความรวดเร็วสามารถช่วยผู้ ให้บริการโลจิสติกส์  

ถูกเลือกจากผู้บริโภคก่อนคู่แข่งได้ 

 ผลการวิเคราะห์ระดับสมรรถนะการบริการ

โลจิสติกส์ พบว่า สมรรถนะการบริการโลจิสติกส ์

ในภาพรวมอยู่ในระดับสูง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 ซึ่ง

ค่าเฉลี่ยดังกล่าวแสดงถึงการด�าเนินงานสมรรถนะ 

การบริการโลจิสติกส์ของผู้ ให้บริการ โลจิสติกส์  

หากศึกษาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ ให้บริการโลจิสติกส์

ปรบัปรงุการให้บรกิารของบรษัิทได้ ตามข้อเสนอแนะ

ของลกูค้ามากทีส่ดุ มีค่าเฉลีย่เท่ากับ 5.79 อาจกล่าว

ได้ว่า ผู้ ให้บริการโลจิสตกิส์ทีเ่ป็นกลุม่ตวัอย่าง น�าข้อ

เสนอแนะของลกูค้าทีเ่คยใช้บรกิารแล้ว มาเป็นแนวทาง

ในการปรบัปรงุการบรกิารของตนเองให้มปีระสทิธิภาพ

มากยิ่งขึ้น โดยเป็นการแสดงให้เห็นถึงการให้ความ

ส�าคัญต่อลูกค้าของตนเอง ถึงอย่างไรผู้ ให้บริการ 

โลจิสติกส์ยังคงต้องพัฒนาระบบสารสนเทศ เพื่อให้

ลกูค้าสามารถตดิตามระหว่างการรับบรกิารได้ เน่ืองจาก

เป็นข้อทีม่ค่ีาเฉลีย่น้อยทีส่ดุเท่ากับ 3.21 เพือ่เป็นการ

ให้ลกูค้าสามารถตรวจสอบขัน้ตอนการรับบริการของ

ตนเองได้อย่างทันเวลา และน�าข้อมูลไปตัดสินใจ 

ด้านที่เกี่ยวข้อง 

 ผลการวิเคราะห์ระดับผลการด�าเนินงาน 

องค์การ พบว่า ผลการด�าเนินงานองค์การ ในภาพรวม 

อยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 ซึ่งค่าเฉลี่ย 

ดังกล่าวแสดงถึงระดับผลการด�าเนินงานของผู้ ให้

บริการโลจิสติกส์ หากศึกษาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ ให้

บริการโลจิสติกส์มีความสามารถท�าก�าไรมากที่สุด  

มค่ีาเฉลีย่เท่ากับ 4.86 ซึง่แสดงให้เห็นถึงการสร้างก�าไร

ให้เกิดขึ้นแก่ธุรกิจ ผ่านการส่งมอบการบริการ 

ของผู้ ให้บริการโลจิสติกส์สู่ผู้บริโภครายสุดท้ายที่มี

ประสิทธิภาพ แต่ยังพบว่าด้านผลตอบแทนจากการ

ลงทุน เป็นด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดเท่ากับ 4.71  

สิ่งดังกล่าวสะท้อนไปยังผู้ ให้บริการโลจิสติกส์  

ตระหนักถึงการตัดสินในการลงทุนด้านต่าง ๆ 

ที่เก่ียวข้องกับการให้บริการไม่ว่าจะเป็น วัตถุดิบ 

บุคลากร หรือเครื่องมือเครื่องจักร เป็นต้น ซึ่งต้องมี

การวิเคราะห์อย่างรอบคอบเพื่อให้การลงทุน 

เกิดประโยชน์ที่ดี

 ผลการวเิคราะห์ระดบัความได้เปรียบทางการ

แข่งขนั พบว่า ความได้เปรยีบทางการแข่งขนั ในภาพ

รวมอยู่ในระดบัสงู มค่ีาเฉลีย่เท่ากับ 4.84 ซึง่ค่าเฉลีย่

ดงักล่าวแสดงถึงระดบัความได้เปรยีบทางการแข่งขนั

ของผู้ ให้บริการโลจิสติกส์ หากศึกษาเป็นรายข้อ 

พบว่า ผู้ ให้บริการโลจิสติกส์มีต้นทุนการด�าเนินงาน

ทีม่ปีระสทิธิภาพกว่าคูแ่ข่งมากทีส่ดุ มค่ีาเฉลีย่เท่ากับ 

4.86 ซึ่งมีความสอดคล้องกับด้านผลการด�าเนินงาน

ทีม่จีดุเด่นด้านความสามารถในการท�าก�าไร เน่ืองจาก

หากสามารถบริหารต้นทนุได้ดี สามารถช่วยเพิม่โอกาส

ที่ธุรกิจจะสามารถท�าก�าไรได้มากขึ้น อย่างไรก็ตาม 

ผู้ ให้บริการโลจิสติกส์ ยังต้องให้ความส�าคัญกับการ 

น�าเสนอบริการต่อลูกค้าอย่างรวดเร็ว ซึ่งเป็นข้อที่มี

ค่าเฉลีย่น้อยทีส่ดุเท่ากับ 4.80 เน่ืองจากการน�าเสนอ

บริการได้อย่างรวดเร็ว ช่วยเพิ่มโอกาสสร้างรายได้

ให้เกิดขึน้แก่ธุรกิจมากขึน้ และยงัเป็นความได้เปรยีบ

ทีล่กูค้าจะได้ ใช้บรกิารก่อนคูแ่ข่ง ซึง่จะช่วยสร้างฐาน

ลูกค้ามากขึ้น นอกจากน้ีค่าน�้าหนักองค์ประกอบ 

(Factor loading) ในแต่ละข้อค�าถาม ซึ่งเป็นค่าที่ 

บ่งบอกถึงความเหมาะสมในการวัดตัวแปรแฝงมีค่า

มากกว่า 0.50 สามารถกล่าวได้ว่าข้อค�าถาม 

แต่ละข้อ มีความเหมาะสมในการวัดตัวแปรแฝง 

รายละเอียดแสดงดังตารางที่ 2
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ตำรำงที่ 2 ผลการศึกษาระดับของตัวแปรที่ใช้ ในการศึกษา

 Construct/Observe Variable Mean SD. Factor Loading

กำรจัดกำรคุณภำพโดยรวม (Prajogo & Sohal, 2001; Coyle-Shapiro, 2002; Wang et al., 2012)

 TQM1 ความมุ่งมั่นของผู้บริหารระดับสูง 4.95 1.31 0.94

 TQM2 การให้ความส�าคัญกับลูกค้า 4.98 1.35 0.92

 TQM3 การฝึกอบรม  4.86 1.31 0.94

 TQM4 การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 4.90 1.29 0.95

 TQM5 การมีส่วนร่วมของพนักงาน 4.91 1.31 0.95

 TQM6 การวัดผลการด�าเนินงานและคุณภาพสารสนเทศ 4.90 1.29 0.94

 TQM7 การส่งเสริมพนักงาน 4.93 1.34 0.96

   ค่ำเฉลี่ยรวม 4.92 1.25 

นวัตกรรม (Damanpour & Gopalakrishnan, 2001; Prajogo & Sohal, 2004; Gunday et al., 2011; Kim et 

al., 2012)

 INNO1 มีการสร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ เร็วกว่าคู่แข่ง 4.87 1.40 0.88

 INNO2 มีการน�าเสนอรูปแบบการบริการใหม่ ๆ อยู่เสมอ 4.95 1.40 0.88

 INNO3 บริการใหม่ท�าให้ลูกค้าได้รับความสะดวกมากขึ้น 4.94 1.44 0.89

 INNO4 มีการลดขั้นตอนที่ไม่จ�าเป็น ในการให้บริการ 4.98 1.44 0.90

 INNO5 เพิ่มความเร็วในกระบวนการให้บริการ 4.99 1.37 0.89

 INNO6 มีการลงทุนในอนาคต เพื่อสร้างการให้บริการที่ดีขึ้น 5.10 1.41 0.94

   ค่ำเฉลี่ยรวม 4.97 1.25 

สมรรถนะกำรบริกำรโลจิสติกส ์ (Zhao et al., 2001; Shang & Marlow, 2005; Yang et al., 2009; Lu & 

Yang, 2010; Yang, 2012; Huang & Huang, 2012)

 LSC1 สามารถให้บริการด้วยความถูกต้อง และรวดเร็ว 4.78 0.98 0.75

 LSC2 สามารถส่งมอบบริการแก่ลูกค้าตามเวลาที่ก�าหนด 4.72 0.99 0.91

 LSC3 มีการป้องกันความเสียหายที่เกิดขึ้น 5.77 1.06 0.81

 LSC4 มีความยืดหยุ่นในการบริการตามความต้องการลูกค้า 5.67 1.08 0.72

 LSC5 สามารถให้บริการหลังการขายที่ดี 5.78 1.18 0.78

 LSC6 มีระบบสารสนเทศ ที่ลูกค้าสามารถติดตามได้ 3.21 1.70 0.94

 LSC7 สามารถตอบสนองต่อความเสียหายที่อาจเกิดขึ้นได้ดี 5.66 1.14 0.75

 LSC8 มีระบบสารสนเทศที่สนับสนุนนการให้บริการที่ดี 3.27 1.72 0.90

 LSC9 มีระบบสารสนเทศเพื่อควบคุมการให้บริการ 3.27 1.65 0.91

 LSC10 มีกลยุทธ์ที่แตกต่างตามความต้องการของลูกค้า 5.71 1.13 0.79

 LSC11 ปรับปรุงการบริการตามข้อเสนอแนะของลูกค้า 5.79 1.20 0.81
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 Construct/Observe Variable Mean SD. Factor Loading

 LSC12 มีระบบการให้บริการลูกค้าที่เป็นมาตรฐาน 3.34 1.64 0.88

 LSC13 มีความพร้อมตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า 4.77 0.98 0.69

 LSC14 มีบริการที่หลากหลาย  4.71 0.98 0.90

 LSC15 พนักงานมีความรู้ ที่จะให้บริการลูกค้าอย่างเต็มที่ 4.75 0.97 0.75

 LSC16 สามารถจัดการเอกสารของลูกค้าอย่างถูกต้อง 4.72 0.98 0.87

 LSC17 สามารถรับมือความผิดพลาดระหว่างให้บริการลูกค้า 4.79 0.95 0.74

 LSC18 มีการให้บริการลูกค้า ด้วยข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ 3.37 1.61 0.94

   ค่ำเฉลี่ยรวม 4.67 0.82 

ผลกำรด�ำเนินงำนองค์กำร (ประเมินในระยะเวลำ 3 ปีที่ผ่ำนมำ) (Hult et al., 2004; Tang et al., 2008; 

Micheels & Gow, 2011; Wamba et al., 2017)

 OP1 ธุรกิจมีการเติบโตของยอดขายมากกว่าคู่แข่งหลักของธุรกิจ 4.77 1.37 0.90

 OP2 ธุรกิจมีส่วนแบ่งการตลาดมากกว่าคู่แข่งหลักของธุรกิจ 4.81 1.40 0.84

 OP3 ธุรกิจมีผลตอบแทนจากการลงทุนดีกว่าคู่แข่งหลักของธุรกิจ 4.71 1.35 0.89

 OP4 ธุรกิจมีกระแสเงินสดมั่นคงกว่าคู่แข่งหลักของธุรกิจ 4.76 1.38 0.85

 OP5 ธุรกิจมีความสามารถท�าก�าไรดีกว่าคู่แข่งหลักของธุรกิจ 4.86 1.36 0.90

   ค่ำเฉลี่ยรวม 4.78 1.22 

ควำมได้เปรียบทำงกำรแข่งขัน (Li et al., 2006; Sigalas et al., 2013)

 CA1 น�าเสนอบริการแก่ลูกค้า ในราคาที่ต�่ากว่าคู่แข่งหลัก 4.85 1.40 0.85

 CA2 มีต้นทุนการด�าเนินงานที่มีประสิทธิภาพกว่าคู่แข่งหลัก 4.86 1.37 0.79

 CA3 มีต้นทุนรวมที่มีประสิทธิภาพกว่าคู่แข่งหลัก 4.84 1.39 0.84

 CA4 น�าเสนอบริการต่อลูกค้าอย่างรวดเร็วกว่าคู่แข่งหลัก 4.80 1.47 0.77

 CA5 มีกระบวนการออกแบบการบริการที่รวดเร็วกว่าคู่แข่งหลัก 4.83 1.36 0.84

 CA6 สามารถน�าเสนอบริการต่อลูกค้าได้ก่อนคู่แข่งหลักเสมอ 4.82 1.40 0.80

   ค่ำเฉลี่ยรวม 4.84 1.23 



วารสารเกษตรศาสตร์ธุรกิจประยุกต์

ปีที่ 16 ฉบับที่ 25 กรกฎาคม - ธันวาคม 2565

114

 การวิจัยในครั้งนี้มีการวิเคราะห์องค์ประกอบ

เชิงส�ารวจ จ�านวน 1 ตัวแปร ได้แก่ สมรรถนะการ 

บริการโลจิสติกส์ โดยใช้การสกัดองค์ประกอบด้วย 

วิธี Principal components และหมุนแกนด้วย 

วิธี Varimax และใช้เกณฑ์จ�านวน 2 เกณฑ์ คือ 

ในแต่ละองค์ประกอบที่สกัดได้จะต้องมีค่า Eigen 

value มากกว่า 1 และจะต้องมีค่า Factor loading 

ในแต่ละข้อมากกว่า 0.50 (Churchill & Iacobucci, 

2002) ซึง่ผลลพัธ์สามารถสกัดได้จ�านวน 3 องค์ประกอบ 

ได้แก่ (1) ความน่าเชื่อถือ (LSC1) ประกอบด้วย 

ข้อค�าถาม 3 ข้อ ได้แก่ LS2 LS14 และ LS16 (2) 

การเพิ่มคุณค่าการบริการ (LSC2) ประกอบด้วย 

ข้อค�าถาม 6 ข้อ ได้แก่ LS3 LS4 LS5 LS7  

LS10 และ LS11 และ (3) ระบบสารสนเทศ และ

การตอบสนองลกูค้า (LSC3) ประกอบด้วยข้อค�าถาม  

9 ข้อ ได้แก่ LS1 LS6 LS8 LS9 LS12 LS13 LS15 

LS17 และ LS18 โดยมีค่า Kaiser-Meyer-Olkin 

(KMO) เท่ากับ 0.94 ชี้ ให้เห็นว่า รูปแบบการวเิคราะห์

องค์ประกอบเชงิส�ารวจมคีวามเหมาะสมกับข้อมลูเชงิ

ประจักษ์ และทดสอบ Bartlett’s Test of Sphericity 

พบว่ามีนัยส�าคัญทางสถิติ ด้วยค่า p-value  

เท่ากับ 0.000 บ่งบอกว่าองค์ประกอบที่สกัดได้ม ี

ความสัมพันธ์กัน และสามารถน�า 3 องค์ประกอบ 

ดังกล่าวนี้มาวิเคราะห์ได้

(χ2/df = 3.79, IFI = 0.90, CFI = 0.90, GFI = 0.80, RMSEA = 0.08)

ภำพที่ 2 ผลการทดสอบสมมติฐาน
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 จากภาพที่ 2 แสดงผลการทดสอบสมมติฐาน

การวิจัยที่ 1 พบว่า การจัดการคุณภาพโดยรวมมี

อทิธิพลในทศิทางบวกต่อนวตักรรม ด้วยค่าสมัประสทิธ์ิ

อิทธิพลเท่ากับ 0.81 ที่ระดับ 0.001 สมมติฐานที่ 2 

การจัดการคุณภาพโดยรวมมีอิทธิพลในทิศทางบวก

ต่อสมรรถนะการบรกิารโลจิสตกิส์ ด้วยค่าสมัประสทิธ์ิ

อิทธิพลเท่ากับ 0.62 ที่ระดับ 0.001 สมมติฐานที่ 3 

การจัดการคุณภาพโดยรวมมีอิทธิพลในทิศทางบวก

ต่อความได้เปรยีบทางการแข่งขนั ด้วยค่าสมัประสทิธ์ิ

อิทธิพลเท่ากับ 0.60 ที่ระดับ 0.001 สมมติฐานที่ 4 

นวัตกรรมไม่มีอิทธิพลในทิศทางบวกต่อสมรรถนะ 

การบรกิารโลจิสตกิส์ ซึง่อาจเป็นผลมาจากความสามารถ

ในการพัฒนานวัตกรรมที่จ�ากัดของผู้ ให้บริการ 

โลจิสติกส์ในประเทศไทย สมมติฐานที่ 5 นวัตกรรม

มีอิทธิพลในทิศทางบวกต่อความได้เปรียบทางการ

แข่งขันด้วยค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากับ 0.29  

ที่ระดับ 0.001 สมมติฐานที่ 6 สมรรถนะการบริการ

โลจิสตกิส์มอีทิธิพลในทศิทางบวกต่อผลการด�าเนินงาน

องค์การ ด้วยค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากับ 0.59  

ที่ระดบั 0.001 และสมมติฐานที่ 7 ผลการด�าเนินงาน

องค์การมีอิทธิพลในทิศทางบวกต่อความได้เปรียบ

ทางการแข่งขัน ด้วยค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากับ 

0.34 ที่ระดับ 0.001

 เมื่อวิเคราะห์สมมติฐานเป็นรายข้อแล้ว 

ซึง่เปรยีบได้เป็นอทิธิพลทางตรง (Direct Effect : DE) 

ของแต่ละปัจจัย และเพื่อให้เกิดการใช้ประโยชน์ 

จากสถิตแิบบจ�าลองสมการโครงสร้างสงูสดุ การวจัิย

ในครัง้น้ีจึงท�าการวเิคราะห์เส้นทาง พบว่า การจัดการ

คุณภาพโดยรวมมีอิทธิพลทางอ้อม (Indirect  

Effect : IE) ผลการด�าเนินงานองค์การ และความ 

ได้เปรียบทางการแข่งขัน เท่ากับ 0.28 และ 0.33 

ตามล�าดับ โดยมีอิทธิพลรวม (Total Effect : TE) 

ต่อนวตักรรม สมรรถนะการบริการโลจิสตกิส์ ผลการ

ด�าเนินงานองค์การ และความได้เปรยีบทางการแข่งขนั 

เท่ากับ 0.81 0.62 0.28 และ 0.93 ตามล�าดับ 

นวัตกรรมมีอิทธิพลรวมต่อความได้เปรียบทางการ

แขง่ขนั เทา่กบั 0.29 สมรรถนะการบรกิารโลจสิตกิส์ 

มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

เท่ากับ 0.20 โดยมีอิทธิพลรวมต่อผลการด�าเนินงาน

องค์การ และความได้เปรียบทางการแข่งขัน เท่ากับ 

0.59 และ 0.20 ตามล�าดับ และผลการด�าเนินงาน

องค์การมีอิทธิพลรวมต่อความได้เปรียบทางการ

แข่งขัน เท่ากับ 0.34 แสดงดังตารางที่ 3

 ตัวแปรตำม อิทธิพล ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)

 (Dependent Variable) (Effect) TQM INNO LSC OP

ตำรำงที่ 3 การวิเคราะห์เส้นทาง

  DE 0.81 - - -

 INNO IE - - - -

  TE 0.81 - - -

  DE 0.62 - - -

 LSC IE - - - -

  TE 0.62 - - -

  DE - - 0.59 -

 OP IE 0.28 - - -

  TE 0.28 - 0.59 -

  DE 0.60 0.29 - 0.34

 CA IE 0.33 - 0.20 -

  TE 0.93 0.29 0.20 0.34
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 ผลการวเิคราะห์แบบจ�าลองสมการโครงสร้าง

พบว่า แบบจ�าลองมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิง

ประจักษ์ โดยพิจารณาจากค่า χ2/df มีค่าเท่ากับ 

3.79 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 5 ค่าดัชนี Incremental Fit 

Index (IFI) เท่ากับ 0.90 ค่าดัชนีวัดความกลมกลืน

เชิงเปรียบเทียบ (CFI) เท่ากับ 0.90 ซึ่งมีค่ามากกว่า

หรือเท่ากับ 0.90 ค่าดัชนี Goodness of Fit Index 

(GFI) เท่ากับ 0.80 ซึ่งมีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ 0.80 

และค่าดัชนีวัดความคลาดเคลื่อนในการประมาณค่า

พารามิเตอร์ (RMSEA) เท่ากับ 0.08 ซึ่ง ควรมีค่า

น้อยกว่าหรือเท่ากับ 0.08 แสดงดังภาพที่ 2

 การจัดการคณุภาพโดยรวมมอีทิธิพลในทศิทาง

บวกต่อนวัตกรรม ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 

การจัดการคุณภาพโดยรวมมีอิทธิพลในทิศทางบวก

ต่อนวัตกรรม ที่ระดับ 0.001 ซึ่งสอดคล้องกับ 

งานวิจัยของ Wanarat (2018) ที่ศึกษาบทบาทของ

การจัดการคุณภาพโดยรวมที่มีต่อนวัตกรรม กับ 

ผู้ประกอบการอุตสาหกรรมส่งออกในประเทศไทย  

พบว่า การจดัการคณุภาพโดยรวม มอีทิธิพลเชงิบวก

ต่อนวัตกรรม หรืองานวิจัยของ Hong et al. (2019) 

ทีศ่กึษาสมรรถนะการจัดการคณุภาพในห่วงโซ่อปุทาน 

ขององค์การภาคธุรกิจในประเทศจีน พบว่า สมรรถนะ

การจัดการคุณภาพในโซ่อุปทาน มีอิทธิพลในทิศทาง

บวกต่อผลการด�าเนินงานด้านนวัตกรรม

 การจัดการคณุภาพโดยรวมมอีทิธิพลในทศิทาง

บวกต่อสมรรถนะการบริการโลจิสตกิส์ ผลการทดสอบ

สมมตฐิานพบว่า การจัดการคณุภาพโดยรวมมอีทิธิพล

ในทิศทางบวกต่อสมรรถนะการบริการโลจิสติกส ์ 

ที่ระดับ 0.001 โดยการทดสอบสมมติฐานทั้งสอง 

ปัจจัยน้ี ถือเป็นการเติมเต็มช่องว่างของการวิจัย 

ในการน�าแนวคดิการจัดการคณุภาพโดยรวมมาใช้ ใน

ภาคบรกิาร โดยเฉพาะอย่างยิง่ผู้ ให้บรกิารโลจิสตกิส์ 

และพัฒนาเป็นแบบจ�าลองเชิงสาเหตุ ซึ่งจากการ

ทบทวนวรรณกรรมหรืองานวิจัยที่เกี่ยวข้องจึงไม่พบ

ความสัมพันธ์ของทั้งสองปัจจัยดังกล่าวชัดเจนนัก 

อย่างไรก็ตามยังมีงานวิจัยส่วนหน่ึงที่แสดงถึงการ

ประยุกต์ใช้การจัดการคุณภาพ ในบริบทของโลจิสติ

กส์และซพัพลายเชน เช่น งานวจัิยของ Parast (2019) 

ที่ศึกษาปัจจัยด้านการปรับปรุงกระบวนการ ซึ่งเป็น

หน่ึงในส่วนส�าคัญของการจัดการคุณภาพโดยรวม 

และเก็บข้อมลูกับผู้จัดการด้านโลจิสติกส์ และซพัพลาย

เชนของบริษัทในประเทศสหรัฐอเมริกา พบว่า 

การปรับปรุงกระบวนการมีผลกระทบในทิศทางบวก

ต่อผลการด�าเนินงานห่วงโซ่อุปทานของบริษัท

 การจัดการคณุภาพโดยรวมมอีทิธิพลในทศิทาง

บวกต่อความได้เปรียบทางการแข่งขนั ผลการทดสอบ

สมมตฐิาน พบว่า การจัดการคณุภาพโดยรวมมอีทิธิพล

ในทิศทางบวกต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

ที่ระดับ 0.001 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Chen 

et al. (2020) ที่ศึกษากับบริษัทในประเทศไต้หวัน 

จ�านวน 252 บริษัท พบว่า การจัดการคุณภาพโดย

รวม ส่งผลเชงิบวกต่อความได้เปรยีบทางการแข่งขนั

อย่างยัง่ยนื และงานวจัิยของ Yu and Cheng (2014)  

ที่ศึกษา การด�าเนินงานด้านการจัดการคุณภาพ 

โดยรวม ของบริษัททีอ่ยู่ในอตุสาหกรรมทีแ่ตกต่างกัน

ในประเทศไต้หวัน จ�านวน 423 บริษัท พบว่า 

การจัดการคณุภาพโดยรวมทีมุ่ง่เน้นด้านบคุลากร และ

ภาวะผู้น�า มีอิทธิพลทางตรงในทิศทางบวกต่อความ

ได้เปรียบทางการแข่งขันอย่างมีนัยส�าคัญ

 นวตักรรมมอีทิธิพลในทศิทางบวกต่อสมรรถนะ

การบรกิารโลจิสตกิส์ ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า 

นวัตกรรมไม่มีอิทธิพลในทิศทางบวกต่อสมรรถนะกา

รบริการโลจิสติกส์ ซึ่งมีความใกล้เคียงกับงานวิจัย

ของ Al-Sadi et al. (2016) ที่ศึกษาอิทธิพลของ

นวตักรรมสนิค้าทีม่ต่ีอผลการด�าเนินงานเชงิปฏิบตักิาร

ทีส่�าคญัเช่น ความสามารถในการจัดส่งอย่างตรงเวลา 

และความสามารถในการตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้า เป็นต้น กับธุรกิจผลิตในประเทศจอร์แดน 

พบว่า นวตักรรมสนิค้าไม่มผีลกระทบต่อผลด�าเนินงาน

เชิงปฏิบัติการ หรือการศึกษาของ Joo et al. (2018) 
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ที่ศึกษากับธุรกิจส่งออกของประเทศเกาหลี พบว่า

สมรรถนะนวตักรรมด้านสิง่แวดล้อมไม่มคีวามสมัพนัธ์

กับผลการด�าเนินงานด้านการส่งออกสินค้า ซึ่งอาจ

กล่าวได้ว่าในบริบทของผู้ ให้บริการโลจิสติกส์ นวตักรรม

อาจยังมีบทบาทไม่มากนักที่จะส่งผลต่อสมรรถนะ 

การบรกิารโลจิสตกิส์ เน่ืองจากผู้ ให้บรกิารโลจิสตกิส์

แต่ละราย อาจมีรูปแบบในการให้บริการที่ใกล้เคียง

กัน มกีารน�านวตักรรมหรือเทคโนโลยทีีถู่กคดิค้นแล้ว 

มาประยุกต์ใช้เข้ากับการให้บริการของตนเอง ท�าให้

นวัตกรรมอาจไม่ใช่ปัจจัยที่ช่วยสร้างความแตกต่าง 

และส่งผลต่อสมรรถนะการบริการโลจิสติกส์อย่างมี

นัยส�าคัญ

 นวัตกรรมมีอิทธิพลในทิศทางบวกต่อความ 

ได้เปรียบทางการแข่งขัน ผลการทดสอบสมมติฐาน

พบว่า นวัตกรรมมีอิทธิพลในทิศทางบวกต่อความได้

เปรียบทางการแข่งขัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ 

Chen (2018) ที่ศึกษาธุรกิจผลิตสินค้าในประเทศ

ไต้หวนั พบว่า นวตักรรมในห่วงโซ่อปุทาน มคีวามสมัพนัธ์

ในทิศทางบวกต่อความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

ในหลากหลายด้าน เช่น ความน่าเชื่อถือในการจัดส่ง

สินค้า ความรวดเร็วในการน�าเสนอสินค้าสู่ผู้บริโภค 

และการตั้งราคาสินค้า เป็นต้น หรืองานวิจัยของ 

Chatzoglou and Chatzoudes (2017) ที่ศึกษากับ

บริษัทที่ท�าธุรกิจผลิตสินค้าในประเทศกรีซ พบว่า 

นวัตกรรมด้านสินค้า และกระบวนการ มีอิทธิพล 

ทางตรงในทิศทางบวกต่อการพัฒนาความได้เปรียบ

ทางการแข่งขันของบริษัท 

 สมรรถนะการบริการโลจิสติกส์ มีอิทธิพล 

ในทิศทางบวกต่อผลการด�าเนินงานองค์การ ผลการ

ทดสอบสมมติฐาน พบว่า สมรรถนะการบริการ 

โลจิสติกส์ มีอิทธิพลในทิศทางบวกต่อผลการ 

ด�าเนินงานองค์การ ทีร่ะดบั 0.001 สอดคล้องกับงาน

วิจัยของ Yang et al. (2009) ที่ศึกษาสมรรถนะ 

การบริการโลจิสติกส์ ในธุรกิจขนส่งผ่านตู้สินค้าของ

ประเทศไต้หวนั พบว่า สมรรถนะการบรกิารโลจิสติกส์ 

มีอิทธิพลในทิศทางบวกต่อผลการด�าเนินงานของ

บริษัท ในด้านการเงิน และการให้บริการลูกค้า หรือ

งานวิจัยของ Ho and Chang (2015) โดยศึกษากับ

ผู้ ให้บริการโลจิสตกิส์ในประเทศไต้หวนั พบว่า สมรรถนะ

การบริการโลจิสติกส์ มีผลกระทบเชิงบวกต่อการ

ด�าเนินงานของบริษัทอย่างมีนัยส�าคัญ

 ผลการด�าเนินงานองค์การมอีทิธิพลในทศิทาง

บวกต่อความได้เปรียบทางการแข่งขนั ผลการทดสอบ

สมมตฐิานพบว่า ผลการด�าเนินงานองค์การมอีทิธิพล

ในทิศทางบวกต่อความได้เปรีบทางการแข่งขัน 

ที่ระดับ 0.001 สอดคล้องกับงานวิจัยของ Sijabat 

et al. (2020) โดยศึกษากับธุรกิจขนส่งในประเทศ

อนิโดนีเซยี พบว่า ผลการด�าเนินงาน มคีวามสมัพนัธ์

ในทศิทางบวกต่อความได้เปรียบทางการแข่งขนัของ

องค์การ หรืองานวิจัยของ Kharub and Sharma 

(2018) ที่ศึกษากับบริษัทในประเทศอินเดีย พบว่า  

ผลการด�าเนินงานองค์การในด้านความพึงพอใจของ

ลกูค้า และการด�าเนินงานเชงิปฏิบตักิาร มผีลกระทบ

ต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันอย่างมีนัยส�าคัญ

สรุปผลกำรศึกษำ

 การศึกษาในครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์ เพื่อสกัด

องค์ประกอบด้านสมรรถนะการบริการโลจิสติกส์ที่

เหมาะสม แก่ผู้ ให้บริการโลจิสติกส์ ในประเทศไทย 

โดยผลการศึกษาจากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง

ส�ารวจ พบว่า สมรรถนะการบริการ โลจิสตกิส์ ส�าหรับ

ผู้ ให้บรกิารโลจิสตกิส์ในประเทศไทย สามารถแบ่งออก 

ได้เป็น 3 องค์ประกอบที่ส�าคัญ ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ 

การเพิม่คณุค่าการบริการและระบบสารสนเทศ และ

การตอบสนองลูกค้า โดยองค์ประกอบที่สกัดได้ทั้ง  

3 องค์ประกอบ สามารถเป็นแนวทางในการพัฒนา

สมรรถนะการบริการโลจิสติกส์ที่ดีแก่ผู้ ให้บริการ 

โลจิสติกส์ในประเทศไทย เพื่อส่งมอบการบริการที่ดี

แก่ผู้ว่าจ้าง และสร้างผลการด�าเนินงานที่ดีแก่ธุรกิจ

ต่อไป นอกจากน้ียังได้ท�าการทดสอบความสัมพันธ์
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เชิงสาเหตุของปัจจัยที่ ใช้อันประกอบไปด้วย 

การจัดการคุณภาพโดยรวม นวัตกรรม สมรรถนะ 

การบริการโลจิสตกิส์ ผลการด�าเนินงานองค์การ และ

ความได้เปรียบทางการแข่งขัน โดยสามารถอธิบาย

ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุได้ว่า การจัดการคุณภาพ 

โดยรวมมอีทิธิพลทางตรงในทศิทางบวกต่อนวตักรรม 

สมรรถนะการบริการโลจิสติกส์ และความได้เปรียบ

ทางการแข่งขนั นอกจากน้ียงัพบว่าการจดัการคณุภาพ

โดยรวม มีอิทธิพลทางอ้อมต่อผลการด�าเนินงาน

องค์การ และความได้เปรียบทางการแข่งขัน  

ผ่านสมรรถนะการบริการโลจิสติกส์ และนวัตกรรม 

ตามล�าดับ อีกทั้งปัจจัยด้านนวัตกรรม เป็นปัจจัยที่มี

อิทธิพลทางตรงในทิศทางบวกต่อความได้เปรียบ

ทางการแข่งขนั และยงัสามารถแสดงถึงความส�าคญั

ของสมรรถนะการบรกิารโลจิสตกิส์ ทีม่อีทิธิลทางตรง 

และทางอ้อมต่อผลการด�าเนินงานองค์การ และความ

ได้เปรียบทางการแข่งขนั ตามล�าดบั ซึง่ความสมัพนัธ์

เชิงสาเหตุข้างต้น เกิดจากการพัฒนาแบบจ�าลอง

สมการโครงสร้าง ที่ ได้รับการทดสอบแล้วพบว่า 

มคีวามสอดคล้องกับข้อมลูเชงิประจักษ์ ทีเ่กิดจากการ

เก็บรวบรวมข้อมูลจากตัวแทนผู้ ให้บริการโลจิสติกส์ 

ประเภทด้านการขนส่งและสถานที่เก็บ จ�านวน 399 

ตัวอย่าง นอกจากน้ียังสามารถสรุปผลการศึกษา 

ระดบัการด�าเนินงานของปัจจัยที่ใช้ ในการศกึษาของ

กลุม่ตวัอย่างในคร้ังน้ี พบว่า มรีะดบัการจัดการคณุภาพ

โดยรวม นวัตกรรม สมรรถนะการบริการโลจิสติกส์ 

และความได้เปรียบทางการแข่งขัน อยู่ในระดับสูง 

โดยมีระดับผลการด�าเนินงานองค์การอยู่ในระดับดี

ข้อเสนอแนะจำกผลกำรวิจัย

 ข้อเสนอแนะเชิงวิชำกำร

 การวิจัยในครั้งน้ีมุ่งพัฒนาองค์ประกอบของ

สมรรถนะการบริการโลจิสติกส์ ซึ่งพบว่าประกอบ

ด้วย 3 องค์ประกอบ ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ ระบบ

สารสนเทศและการตอบสนองลูกค้า และการเพิ่ม

คุณค่าการบริการ ซึ่งสามารถเป็นแนวทางให้แก ่

นักวิชาการที่มีความสนใจศึกษาปัจจัยสมรรถนะ 

การบริการโลจิสติกส์ สามารถน�าไปประยุกต์ ใช้ 

ในการพฒันาแบบจ�าลองเชงิสาเหตทุีแ่ตกต่างออกไป 

เพื่อขยายองค์ความรู้ ให้สามารถน�าไปสู่การใช้จริง 

ในธุรกิจผู้ ให้บริการโลจิสติกส์มากยิ่งขึ้น 

 นอกจากน้ีการศึกษายังเติมเต็มช่องว่างของ

การวิจัยที่ประยุกต์ ใช้แนวคิดการจัดการคุณภาพ 

โดยรวม ซึ่งโดยมากแล้วมักถูกน�าไปใช้กับธุรกิจผลิต 

การวจัิยในคร้ังน้ีช่วยยนืยนัความเป็นไปได้ และอทิธิพล

ของการจัดการคณุภาพโดยรวม ทีส่่งผลต่อสมรรถนะ

การบริการโลจิสติกส์ ซึ่งสามารถเป็นแนวทางให้แก่

นักวชิาการใช้เป็นแหล่งอ้างองิความสมัพนัธ์ดงักล่าว 

เพื่อพัฒนางานวิจัยที่แตกต่างออกไปได้ ในอนาคต

 ข้อค้นพบของการศึกษาในครั้งนี้ พบว่าปัจจัย

ต่าง ๆ อันประกอบด้วยการจัดการคุณภาพโดยรวม 

นวัตกรรม สมรรถนะ การบริการโลจิสติกส์ ผลการ

ด�าเนินงานองค์การ และความได้เปรยีบทางการแข่งขนั 

มีอิทธิพลต่อกันทั้งทางตรงและทางอ้อม ซึ่งสามารถ

น�าข้อค้นพบดังกล่าวน้ี ไปเป็นแหล่งอ้างอิงเพื่อให ้

นักวิจัย และนักวิชาการสามารถพัฒนางานวิจัย 

ที่สอดคล้องกับบริบทของผู้ ให้บริการโลจิสติกส์  

และก่อให้เกิดประโยชน์แก่วงการวิชาการต่อไป

 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ

 ผู้ ให้บรกิารโลจิสตกิส์อาจพจิารณา น�าแนวคดิ

ทีเ่ก่ียวข้องกับการจัดการคณุภาพโดยรวม มาประยกุต์

ใช้กับธุรกิจมากขึน้ เน่ืองจากเป็นปัจจัยทีม่ทีัง้อทิธิพล

ทางตรง และทางอ้อมต่อนวัตกรรม สมรรถนะการ 

บริการโลจิสติกส์ ผลการด�าเนินงานองค์การ และ

ความได้เปรียบทางการแข่งขัน โดยการจัดคุณภาพ

โดยรวมด้านต่าง ๆ  ทีส่�าคญัอาทเิช่น ความมุง่มัน่ของ

ผู้บริหารระดับสูง ในการจัดการคุณภาพการบริการ 

หรือการปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้เกิดรูปแบบ

การให้บริการที่แตกต่าง และมีมาตรฐานสูงขึ้น 

โดยเฉพาะอย่างยิ่งจากการศึกษาครั้งน้ี ซึ่งพบว่า 
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การจัดการคุณภาพโดยรวมด้านการฝึกอบรม 

เป็นด้านที่มีระดับการด�าเนินงานน้อยที่สุด ดังนั้นผู้มี

ส่วนเก่ียวข้องอาจจ�าเป็นต้องพจิารณาก�าหนดนโยบาย 

ในการจัดฝึกอบรมทักษะการให้บริการแก่พนักงาน 

โดยเฉพาะอย่างยิง่ในบริบทของธุรกิจบริการ พนักงาน

ถือเป็นองค์ประกอบส�าคัญ เน่ืองจากเป็นผู้ที่ติดต่อ

กับผู้บริโภคโดยตรง ผู้บริโภคจะตัดสมรรถนะ 

การบรกิารขององค์การ ผ่านการให้บรกิารจากพนักงาน

 ผู้ ให้บริการโลจิสติกส์ควรส่งเสริมการพัฒนา

นวัตกรรมให้เกิดขึ้น ทั้งในรูปแบบของนวัตกรรม 

การบรกิาร เช่น คดิค้นแนวทางการให้บรกิารโลจสิตกิส์

แก่ผู้บริโภค ในรปูแบบใหม่ทีช่่วยอ�านวยความสะดวก

แก่ผู้บรโิภคมากยิง่ขึน้ หรือนวตักรรมด้านกระบวนการ 

เช่น หาแนวทางในการลดขั้นตอนการให้บริการบาง

ขั้นตอนที่ไม่จ�าเป็นลง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วมาก

ยิ่งขึ้น โดยจ�าเป็นต้องคิดค้น และน�าเสนอแนวทาง

การบริการที่รวดเร็วกว่าคู่แข่ง หากผู้ ให้บริการ 

โลจิสตกิส์สามารถพฒันานวตักรรมดงักล่าวให้เกิดขึน้ 

จะช่วยเพิ่มโอกาสที่ผู้ ให้บริการโลจิสติกส์ มีความ 

ได้เปรียบเหนือคู่แข่งได้ และเป็นส่วนช่วยให้เกิด 

ความยั่งยืนในการท�าธุรกิจต่อไป

 ผู้ ให้บริการโลจิสติกส์สามารถมุ่งเน้นในการ

พัฒนาสมรรถนะการบริการโลจิสติกส์ จากผลการ

วิจัยในครั้งนี้ที่สามารถจัเออกได้เป็น 3 ด้านที่ส�าคัญ 

ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือ กล่าวคือ ให้ความส�าคัญ

กับการส่งมอบบริการแก่ผู้บริโภคตามเวลาที่ก�าหนด 

มีความสามารถในการจัดการเอกสารที่จ�าเป็นอย่าง

ถูกต้อง และสร้างบริการเพื่อให้เกิดทางเลือกที่ดีแก่

ผู้บริโภค ด้านระบบสารสนเทศ และการตอบสนอง

ลูกค้า ซึ่งผู้ ให้บริการโลจิสติกส์ควรพัฒนาระบบ

สารสนเทศที่จ�าเป็นแก่การให้บริการผู้บริโภค เช่น 

ระบบทีผู้่บรโิภคสามารถติดตามการบรกิารด้วยตนเอง 

หรือระบบทีผู้่ ให้บรกิารโลจสิตกิส์น�ามาใช้ เพือ่ควบคมุ

ให้การบริการมีมาตรฐาน เป็นต้น โดยการน�าระบบ

สารสนเทศเหล่านี้มาใช้ เพื่อช่วยตอบสนองผู้บริโภค 

ทั้งความรวดเร็ว หรือปัญหาที่อาจเกิดขึ้นระหว่าง 

การให้บริการ และ ด้านการเพิ่มคุณค่าการบริการ 

ผู้ ให้บริการโลจิสติกส์อาจพิจารณาเพิ่มคุณค่าการให้

บริการเกินกว่าที่ผู ้บริโภคคาดหวัง อาทิเช่น 

มุ่งพัฒนาการให้บริการหลังการขายที่ดี สร้างความ

ยืดหยุ่นระหว่างการให้บริการ และมีกลยุทธ์การให้

บริการที่แตกต่างกันตามความต้องการของผู้บริโภค

แต่ละราย เป็นต้น เพื่อสร้างความประทับใจให ้

เกิดขึ้นแก่ผู้บริโภค หลังการรับบริการแล้ว สิ่งต่าง ๆ  

เหล่าน้ีสามารถส่งเสริมให้สมรรถนะการบริการ 

โลจิสติกส์ ของผู้ ให้บริการมีประสิทธิภาพสูงขึ้น 

ซึ่งจะช่วยน�าไปสู่ผลการด�าเนินงาน และความได้

เปรียบทางการแข่งขันสูงขึ้นได้

 ผลการด�าเนินงานองค์การ และความได้เปรียบ

ทางการแข่งขันของผู้ ให้บริการโลจิสติกส์ ถือเป็น 

ส่วนประกอบส�าคัญในการด�าเนินธุรกิจอย่างยั่งยืน 

ซึ่งผลการวิจัยในครั้งน้ีแสดงให้เห็นว่า ผลการ 

ด�าเนินงานองค์การที่ดีช่วยผลักดันให้เกิดความได้

เปรียบทางการแข่งขันของผู้ ให้บริการโลจิสติกส์  

ดังน้ันผู้ ให้บริการโลจิสติกส์ ต้องใส่ใจต่อการสร้าง

ยอดขาย ส่วนแบ่งทางการตลาด ระดบักระแสเงินสด

หมุนเวียน และการท�าก�าไร ให้อยู ่ ในระดับที ่

เหมาะสม ด้วยการพัฒนาสมรรถนะการบริการ 

โลจิสติกส์ของตนเองอย่างต่อเน่ือง ปรับใช้แนวคิด

การจัดการคุณภาพโดยรวมกับองค์การ ส่งเสริม 

การพัฒนานวัตกรรมในรูปแบบต่าง ๆ เน่ืองจาก 

สิ่งเหล่าน้ีส่วนช่วยให้องค์การ เกิดความได้เปรียบ

ทางการแข่งขันในด้านต้นทุน และความรวดเร็ว 

ในการน�าเสนอการบริการสู่ผู้บริโภคได้ก่อนคู่แข่ง 

ได้อย่างมีประสิทธิภาพ
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