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จํานวน 10 คน ผูใหบริการโลจิสติกสของประเทศไทย จํานวน 67 คน และผูใชบริการโลจิสติกสของ

ประเทศไทย จํานวน 102 คน และใชการวิเคราะหคุณภาพบริการของแตละประเทศตาม 5 มิติ ไดแก 

ดานรูปลักษณทางกายภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองตอลูกคา ดานการสรางความมั่นใจ

ใหลูกคา และดานการดูแลเอาใจใสลูกคา รวมทั้งเปรียบเทียบศักยภาพดานการจัดการโลจิสติกสของผู

ใหบริการโลจิสติกสทั้งสองประเทศดวยเคร่ืองมือที่ใชวัดความสามารถในการจัดการโลจิสติกสและหวง

โซอุปทาน (SCM/ Logistics Scorecard: LSC) โดยผลการวิจัยพบวา 1. การรับรูคุณภาพบริการของผู

ใหบริการโลจิสติกสในทุกมิติ (การตอบสนองตอลูกคา การสรางความมั่นใจใหแกลูกคา การดูแลเอาใจ

ใสลูกคา ความนาเชื่อถือ และรูปลักษณทางกายภาพ) ของประเทศมาเลเซียและประเทศไทยอยูใน

เกณฑดี และมีคาไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 2. การวิเคราะหชองวางคุณภาพบริการที่ 1 

ยังแสดงใหเห็นวา ผูใหบริการโลจิสติกสของประเทศมาเลเซียมีความเขาใจความคาดหวังของ

ผูใชบริการมากกวาผูใหบริการโลจิสติกสของประเทศไทย ทั้งทางดานการตอบสนองตอลูกคา การสราง

ความมั่นใจใหแกลูกคา และการดูแลเอาใจใสลูกคา แตอยางไรก็ตามดานความนาเชื่อถือ และดาน

รูปลักษณทางกายภาพ ผูใหบริการโลจิสติกสของประเทศมาเลเซียมีความเขาใจความคาดหวังของ

ลูกคานอยกวาผูใหบริการโลจิสติกสของประเทศไทย 3. การวิเคราะหชองวางคุณภาพบริการที่ 5 พบวา 

ผูใชบริการของประเทศไทยยังไมพึงพอใจตอบริการที่ไดรับในทุกดาน และผูใชบริการในประเทศ

มาเลเซียมีความพึงพอใจในทุกมิติคุณภาพบริการมากกวาผูใชบริการของประเทศไทย 4. การประเมิน

ศักยภาพการบริหารจัดการโลจิสติกสและโซอุปทานดวย LSC พบวา ผูใหบริการทางดานโลจิสติกสของ

ประเทศไทยมีประสิทธิภาพการบริหารจัดการโลจิสติกสและโซอุปทานที่ต่ํากวาผูใหบริการโลจิสติกส

ของประเทศมาเลเซียทั้ง 5 ดาน แก กลยุทธของสถานประกอบการ การวางแผนและความสามารถใน

การปฏิบัติงาน ประสิทธิภาพและประสิทธิผลดานโลจิสติกส ระบบการบริหารขอมูลสารสนเทศและ

เทคโนโลยีสารสนเทศ และความรวมมือระหวางสถานประกอบการ และสุดทาย ผลการวิจัยไดแสดงถึง 

ความจําเปนในการพัฒนาคุณภาพบริการของผูใหบริการโลจิสติกสในประเทศไทยใหเทาเทียมกับ

ประเทศมาเลเซีย และตอบสนองความคาดหวังของผูใชบริการมากขึ้นดวย 

 

คําสําคัญ: คุณภาพบริการ, ผูใหบริการโลจิสติกส, SERVQUAL 

 

ABSTRACT 

 

The research aims to measure service quality for Malaysia and Thailand logistics 

service providers (LSPs). The results can be used to improve service quality of Thailand’s 

LSPs. Data collected in this study is done by many questionnaires. The sample included 13 

Malaysia’s LSPs, 10 Malaysia logistics users, 67 Thailand’s LSPs and 102 Thailand logistics 

users. The data was analyzed on the service quality of each country in five dimensions which 

are tangibility, reliability, responsiveness, assurance and empathy. SCM/ logistics scorecard is 

also utilized to compare the performance between those two countries. The 4 results are found 
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in this research: 1.The users’ perceived service quality of both countries are high and are not 

different in the five dimensions (responsiveness, assurance, empathy, reliability and tangibility. 

2. The 1st gap analysis shows that Malaysia’s LSPs have better understanding of their 

customers’ expectations than Thailand’s LSPs in terms of responsiveness, assurance and 

empathy. However, Malaysia’s LSPs have less understanding of their customers’ expectations 

than Thailand’s LSPs in terms of reliability and tangible. 3. The 5th gap analysis shows that 

users do not satisfy with service received from all dimensions. The 5th gap was compared 

between Malaysia and Thailand’s LSPs. Malaysia users are more satisfied in all dimensions 

than those of Thailand users. 4. Overall performance on logistics and supply chain 

management of Thailand’s LSPs is lower than Malaysia’s LSPs in term of corporate strategy, 

planning and operation capability, logistics performance, IT management and collaboration with 

business partners. Therefore Thailand’s LSPs should improve the service quality to be 

equitable to Malaysia’s LSPs and to gain more satisfaction from the users. 

 

Keywords: Service Quality, Logistic Service Providers (LSPs), SERVQUAL 

 

 

บทนํา 
 

 ปจจุบันโลกเขาสูยุคโลกาภิวัตน ระบบเศรษฐกิจมีการเปล่ียนแปลง ทุกประเทศตางมีแนวโนม

เปดเสรีทั้งการคาและบริการ เพื่อสรางมูลคาเพิ่มทางเศรษฐกิจใหมากขึ้น เชนเดียวกับประเทศในกลุม

อาเซียนที่ไดตระหนักในเร่ืองของความสําคัญของการเปดเสรีทางการคาและการบริการเชนกัน จึงมีการ

ทําขอตกลงเก่ียวกับการเจรจาการคาและบริการภายใตกรอบความตกลงวาดวยบริการของอาเซียน 

(ASEAN Framework Agreement on Services: AFAS) โดยเปดเสรีการบริการใน 5 สาขา อันไดแก 

สาขาโทรคมนาคมและเทคโนโลยีสารสนเทศ สาขาสุขภาพ สาขาการทองเที่ยว สาขาการบิน และสาขา

บริการโลจิสติกส (กรมสงเสริมการสงออก, 2552: 5) การเปดเสรีทางการคาสงผลใหแนวโนมความ

ตองการของไทยในเร่ืองของสินคาและบริการเพิ่มมากขึ้น ในป พ.ศ. 2536 กอนที่อาเซียนจะมีเขต

การคาเสรีอาเซียน (AFTA) มูลคาการคารวมระหวางประเทศไทยกับอาเซียนคิดเปนรอยละ 13.7 ของ

มูลคาการคารวมของประเทศไทย แตหลังจากเกิดเขตการคาเสรีอาเซียนและการลดภาษีนําเขาระหวาง

ประเทศสมาชิก มูลคาการคารวมระหวางประเทศไทยกับอาเซียนไดขยายตัวเพิ่มขึ้นเร่ือยมา ในป พ.ศ. 

2554 มูลคาการคารวมระหวางประเทศไทยกับอาเซียนคิดเปนรอยละ 20 ของมูลคาการคารวมของ

ประเทศไทย (กรมเจรจาการคาระหวางประเทศ, 2555: 2) 

 เมือ่ความตองการสินคาและบริการขยายตัว ทําใหการบริหารจัดการโลจิสติกสเปนส่ิงสําคัญใน

การเคล่ือนยายสินคาและบริการ การบริหารจัดการโลจิสติกสในองคการ จึงนับเปนแนวทางหน่ึงใน
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หลายแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพของการดําเนินธุรกิจ และสามารถตอบสนองความตองการของ

ลูกคาไดอยางรวดเร็ว (Parasuraman et al., 1990 และ นริศรา และ ธราธร, 2554: 54) แตของสภาพผู

ใหบริการโลจิสติกสของประเทศไทย ซ่ึงสวนใหญเปนบริษัทขนาดกลางและขนาดยอม ยังขาดการ

รวมตัว ขาดเทคโนโลยีเพื่อที่จะนํามาใชในการจัดการโลจิสติกสขาดการบริหารจัดการที่เปนมาตรฐาน 

และเขาถึงแหลงเงินทุนไดยาก (Artikhom, 2012: 7) การเขาสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ยอมเกิดผล

กระทบตอผูใหบริการโลจิสติกส ธุรกิจจะมีการแขงขันกันอยางรุนแรงมากขึ้น ผูใหบริการควรเพิ่มขีด

ความสามารถในการแขงขัน และปรับปรุงคุณภาพของการบริการ เพื่อสรางโอกาสรวมทั้งความเขมแข็ง

ใหกับธุรกิจในการที่จะแขงขันกับผูใหบริการโลจิสติกสจากตางชาติ (Sumantri and Lau, 2011: 34-50) 

 ในบรรดาประเทศสมาชิกของอาเซียน ประเทศมาเลเซียเปนประเทศเพื่อนบานที่นาสนใจ 

เน่ืองดวยมีอาณาเขตติดตอกับภาคใตของประเทศไทย สงผลใหเกิดการแขงขันในการคาและบริการ

ระหวางประเทศไดโดยงาย เมื่อพิจารณาภาพรวมทางดานเศรษฐกิจและการคา ในเวทีการคาโลก

ประเทศมาเลเซียถูกจัดวาเปนคูแขงที่สําคัญของประเทศไทยรายหน่ึง (ธนาคารเพื่อการสงออกและ

นําเขาแหงประเทศไทย, 2555: 1) เมื่อเปรียบเทียบความสามารถในการแขงขันระหวางประเทศไทยกับ

ประเทศมาเลเซีย ประเทศมาเลเซียยังนําหนาไทยในหลายๆ ดานรวมทั้งดานโลจิสติกส เน่ืองดวย

ภาพรวมทางดานศักยภาพโลจิสติกสของประเทศไทยยังคงไมมีการพัฒนาอยางเหมาะสม จาก

ผลการวิจัยของธนาคารโลกที่ไดมีการเปรียบเทียบดัชนีชี้วัดประสิทธิภาพทางดานโลจิสติกส (Logistics 

Performance Index: LPI) ของประเทศไทยกับประเทศตางๆ ทั่วโลก จํานวน 155 ประเทศ พบวา ตั้งแต

ป พ.ศ. 2550-2555 ประเทศไทยมีประสิทธิภาพทางดานโลจิสติกสลดลงอยางตอเน่ือง โดยในป พ.ศ. 

2550 ประเทศไทย ไดรับการจัดลําดับอยูที่ 31 ของโลก แตในป พ.ศ. 2553 กลับโดนปรับลําดับลดลง

มาอยูที่ลําดับ 35 และในป พ.ศ. 2555 อยูลําดับที่ 38 ซ่ึงตามหลังประเทศมาเลเซียในสัดสวนที่มากขึ้น 

นอกจากน้ีคาคะแนนในแตละปจจัยทั้ง 6 ปจจัย อันไดแก กระบวนการศุลกากร โครงสรางพื้นฐาน การ

ขนสงระหวางสินคาประเทศขีดความสามารถการใหบริการโลจิสติกส การติดตามสินคา และการสงมอบ

ตรงเวลา โดยเปรียบเทียบระหวางประเทศไทยกับประเทศมาเลเซียในป พ.ศ. 2555 พบวาประเทศไทย

ไดคะแนนนอยกวาประเทศมาเลเซียในทุกปจจัย (World Bank, 2012) 

 ดังน้ันงานวิจัยน้ีจึงมุงเนนการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการบริการของผูใหบริการโลจิสติกส

ระหวางประเทศไทยและประเทศมาเลเซีย เพื่อใหผูใหบริการทางดานโลจิสติกสของประเทศไทยไดรับรู

ประสิทธิภาพบริการอยางแทจริง โดยทําการวิเคราะหตามแตละมิติ เพื่อใหเห็นความแตกตางของ

ประสิทธิภาพบริการของผูใหบริการโลจิสติกสในประเทศมาเลเซีย และเพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุง

ประสิทธิภาพบริการใหผูประกอบการโลจิสติกสของประเทศไทยตอไป 
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ปที่ 10 ฉบับที่ 1 (มกราคม – มิถุนายน 2556) 

วารสารบริหารธุรกิจเทคโนโลยีมหานคร 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
   

1. เพื่อประเมินประสิทธิภาพของผูใหบริการโลจิสติกสของประเทศมาเลเซียและประเทศไทย 

  2. เพื่อเขาใจปญหาของผูใหบริการโลจิสติกสของประเทศไทยเมื่อเทียบกับประเทศมาเลเซีย 

และหาโอกาสเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพบริการของผูใหบริการโลจิสติกสของประเทศไทย 

 

ประโยชนของการวิจัย 
   

1. เพื่อผูประกอบการในอุตสาหกรรมการใหบริการโลจิสติกสรับรูถึงปญหา และประเด็นของ

ประสิทธิภาพของบริการที่ควรปรับปรุงแกไข  

2. เพื่อเปนประโยชนแกผูประกอบการในอุตสาหกรรมการใหบริการโลจิสติกสในการพัฒนา

และปรับปรุงประสิทธิภาพทางดานโลจิสติกส 

3. เพื่อเปนประโยชนแกนักวิจัย นักศึกษา ตลอดจนผูที่มีความสนใจ ในการศึกษาเร่ืองผู

ใหบริการโลจิสติกส เพื่อใชงานวิจัยน้ีเปนแหลงอางอิงตอไป 

 

การทบทวนวรรณกรรม 
 

คุณภาพการบริการ 

 คุณภาพการบริการเปนส่ิงสําคัญตอธุรกิจ ไมวาจะเปนธุรกิจการใหบริการโลจิสติกสก็

เชนเดียวกัน ซ่ึงคุณภาพการบริการสามารถนํามาใชเพื่อเปนกลยุทธในการแขงขันได โดย Lewis and 

Bloom (1983: 99-107) กลาววา คุณภาพการบริการเปนส่ิงที่วัดระดับคุณภาพของการบริการที่สงมอบ

ไปใหแกลูกคาวาสอดคลองกับความคาดหวังของลูกคาไดมากนอยเพียงใด เมื่อลูกคาไดรับบริการแลวก็

จะรับรูบริการที่เกิดขึ้นจริงลูกคาก็จะนําความคาดหวังที่มีในใจมาเปรียบเทียบความแตกตางกับความ

การรับรู (Zeithaml and Bitner, 1996: 5; Fitzsimmons and Fitzsimmons, 2001: 43-48) มีผูวิจัยที่ได

พัฒนาเคร่ืองมือเพื่อใชในการวัดคุณภาพที่เรียกวา SERVQUAL 

 

SERVQUAL 

 เร่ิมตนที่ Parasuraman, Zeithaml และ Berry ไดพัฒนาชองวางคุณภาพ (Gap Model) เพื่อ

ใชในการวัดคุณภาพบริการโดยใชการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางส่ิงที่ลูกคาความคาดหวังและ

ส่ิงที่ลูกคารับรู (Blesic et al., 2011: 40-52) โดยจากความแตกตางของ 2 ส่ิงน้ีจึงเกิดเปนชองวางดาน

คุณภาพซ่ึงความแตกตางของกระบวนการบริการตามตัวแบบน้ีสามารถแบงไดเปน 5 รูปแบบ 

(Parasuraman et al., 1985: 41-50) ไดแก 

 ชองวางที่ 1: ชวงความแตกตางระหวางความคาดหวังของลูกคาและการรับรูของผูบริหาร เกิด

จากผูบริหารไมเขาใจความคาดหวังที่แทจริงของลูกคา 
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อุษณี กองรักษเวช, ปภัศร ชัยวัฒน, ธนัญญา วสุศรี, ทวีศักด์ิ กฤษเจริญ และ จิรชัย พุทธกุลสมศิริ 

การเปรียบเทียบประสิทธิภาพของผูใหบริการโลจิสติกสระหวางประเทศมาเลเซียและประเทศไทย 
 

 

 ชองวางที่ 2: ชวงความแตกตางระหวางความคาดหวังของลูกคาที่ผูบริหารรับรูและมาตรฐาน

คุณภาพของการบริการ ซ่ึงผูบริหารรับรูความคาดหวังที่แทจริงของลูกคา แตผูบริหารอาจจะไมมีการ

กําหนดขอบเขตและมาตรฐานการทํางานที่ชัดเจน 

 ชองวางที่ 3: ชวงความแตกตางระหวางมาตรฐานการบริการและกระบวนการสงมอบบริการ

เกิดขึ้นเน่ืองมาจากการบริการที่ไมมีประสิทธิภาพ  

 ชองวางที่ 4: ชวงความแตกตางระหวางการสงมอบบริการและความคาดหวังของลูกคาที่เกิด

จากการไดรับการส่ือสารที่เกินจริงเกิดขึ้นเน่ืองจากลูกคาไดรับบริการไมตรงตามโฆษณาที่แจงลูกคาไว 

 ชองวางที่ 5: ชวงความแตกตางระหวางความคาดหวังของลูกคาและบริการที่ลูกคารับรู

ชองวางน้ีจะเกิดขึ้นเมื่อลูกคาไดรับบริการที่แตกตางจากบริการที่คาดหวัง ซ่ึงชองวางที่ 5 จะมีขึ้นกับ

ขนาดและทิศทางของชองวางที่ 1-4 ที่เชื่อมโยงกับการสงมอบบริการ 

 

 ตอมา Parasuraman, Zeithaml และ Berry มีการวิจัยเพื่อปรับปรุงตัวแบบชองวางคุณภาพ

บริการและพัฒนาเปนเคร่ืองมือที่เรียกวา SERVQUAL เพื่อใชในการประเมินคุณภาพบริการใน 5 มิติ มี

รายละเอียดดังน้ี (Fitzsimmons and Fitzsimmons, 2001: 43-48; Mudie and Angela, 2006: 92-93) 

1.  ความนาเชื่อถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการสงมอบบริการไดถูกตอง ไดตาม

สัญญาที่ใหไวกับลูกคาและประสิทธิภาพของบริการที่นาเชื่อถือตองตรงตามความคาดหวังของลูกคา 

การบริการตองทันภายในเวลาที่กําหนด รวมถึงการบริการตองไมเกิดความผิดพลาด 

2.  การตอบสนองในการใหบริการ (Responsiveness) คือ ความรวดเร็วในการใหบริการ

ลูกคา โดยไมปลอยใหลูกคาตองรอคอยนานโดยไมมีเหตุผลที่สมควร 

3.  การสรางความมั่นใจในการบริการ (Assurance) คือ พนักงานบริการที่ประกอบดวย

ความรูความเชี่ยวชาญมีความสามารถในการส่ือสารกับลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ รวมทั้งมีการ

บริการที่มีความสุภาพนอบนอมจะชวยเสริมสรางความมั่นใจของลูกคา 

4.  ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) คือ การใหความใสใจในการใหบริการลูกคา สามารถ

เขาถึงและเขาใจความตองการของลูกคา 

5.  ความเปนรูปธรรม (Tangible) คือ ส่ิงที่สามารถจับตองได อาทิเชน คลังสินคา อาคาร 

อุปกรณ พนักงาน เปนตน ส่ิงแวดลอมเหลาน้ีเปนส่ิงที่เปนกายภาพซ่ึงผูบริการสามารถทําใหลูกคาสัมผสั

ไดและเกิดความพึงพอใจได  

 

 มิติดังกลาวถูกใชเปนพื้นฐานเพื่อสรางแบบสอบถาม SERVQUAL ซ่ึงประกอบไปดวยคําถาม

จํานวนทั้งหมด 22 ขอในการสัมภาษณลูกคากอนการใชบริการ เพื่อวัดความคาดหวังของลูกคา และมี

คําถามอีก 22 ขอ เพื่อวัดการรับรูบริการของลูกคาเมื่อมีการใชบริการแลว โดยผลจากการสัมภาษณจะ

ถูกนํามาวิเคราะหเปนคะแนนคุณภาพบริการโดยรวมเพื่อดูความแตกตางระหวางความคาดหวังและ

การรับรูบริการของลูกคา ดังสมการที ่1 (ประภาวดี, 2546: 1-17; Blesic et al, 2011: 40-52) 
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ปที่ 10 ฉบับที่ 1 (มกราคม – มิถุนายน 2556) 

วารสารบริหารธุรกิจเทคโนโลยีมหานคร 
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  jSQ  =   คุณภาพบริการของมิติที่ j 

 
ijE  =   ความคาดหวังบริการของลูกคารายที่ i ในมิติคุณภาพบริการที่ j 

 
ijP  =   การรับรูประสิทธิภาพบริการของลูกคารายที่ i ในมิติคุณภาพบริการที่ j 

 jn  =   จํานวนของลูกคาในมิติที่ j 

 

 หากคะแนนเฉล่ียของคุณภาพบริการเปนบวก แสดงวา ลูกคาไดรับคุณภาพบริการมากกวา

คุณภาพบริการที่ลูกคาตั้งความคาดหวังไว  )ณภาพบริการดีคุ (  ขณะที่คะแนนเฉล่ียของคุณภาพบริการ

เปนลบ แสดงวา คุณภาพบริการที่ลูกคาไดรับต่ํากวาความคาดหวังที่ลูกคาตั้งไว (คุณภาพบริการแย)  

แตหากคะแนนเฉล่ียของคุณภาพบริการเปนศูนยแสดงวาคุณภาพบริการที่ลูกคาไดรับเทากับความ

คาดหวังบริการที่ลูกคาไดตั้งไว (ลูกคาเกิดความพึงพอใจ) (Robinson, 1999: 21-32) 

 เคร่ืองมือ SERVQUAL มีประโยชนในการประเมินระดับคุณภาพบริการ สามารถนําไป

ประยุกตใชกับธุรกิจบริการโลจิสติกส โดยอาศัยการวัดความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรู

บริการมาเปนขอมูลเพื่อใชในการปรับปรุงคุณภาพการบริการใหไดตามเปาหมาย หากคะแนนคุณภาพ

บริการติดลบและชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูบริการมีมาก ผูใหบริการก็ควรมีการ

ปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบริการ (Shahin, 2006: 117-131) 

 

Supply Chain Management and Logistics Scorecard 

 SCM SCM/ Logistics Scorecard (LSC) ถูกพัฒนาขึ้นโดย Tokyo Institute of Technology และ 

Japan Institute of Logistics System เพื่อใชในการประเมินและเปรียบเทียบศักยภาพดานการจัดการโลจิ

สติกสและโซอุปทานกับภายในองคกร ภายในอุตสาหกรรมเดียวกัน หรือตางอุตสาหกรรมทั้งภายในและ

ตางประเทศ มีระดับคะแนนตั้งแต 1 ถึง 5 (นอยสุดถึงมากสุดตามลําดับ) มีทั้งหมด 5 ประเด็น (Jingjing 

et al., 2011: 67-87) โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

 ประเด็นที่ 1 กลยุทธของสถานประกอบการประกอบดวย 1.การใหความสําคัญตอกลยุทธ

ดานโลจิสติกส 2.การทําขอตกลงกับผูสงมอบหลักและมีการแลกเปล่ียนขอมูลระหวางกัน 3.การทํา

ขอตกลงกับลูกคาหลักและมีการแลกเปล่ียนขอมูลระหวางกัน 4.การจัดทําระบบในการประเมินและ

พัฒนาความพึงพอใจของลูกคา 5.การจัดทําระบบในการพัฒนาและประเมินพนักงาน 

 ประเด็นที่ 2 การวางแผนและความสามารถในการปฏิบัติงานประกอบดวย 1.การกําหนด

แผนงานดานโลจิสติกส 2.การพยากรณความตองการของลูกคาและแนวโนมทางการตลาด 3.การ

วางแผนและการปรับแผนการทํางานดานโลจิสติกสของสถานประกอบการ 4.ระบบการจัดการและ
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ติดตามสถานะของสินคา วัสดุคงคลัง และกิจกรรมดานโลจิสติกส 5.การพัฒนาขั้นตอนการทํางานและ

กระบวนการทํางานที่เปนมาตรฐาน 6.การพัฒนาหนวยงานรับผิดชอบดานโลจิสติกส 

 ประเด็นที่ 3 ประสิทธิภาพและประสิทธิผลดานโลจิสติกสประกอบดวย 1.การพัฒนากิจกรรม

ดานโลจิสติกส 2.อัตราการหมุนเวียนสินคาคงคลัง (Inventory Turnover) และชวงระยะเวลารอบ

หมุนเวียนวัฏจักรเงินสด (Cash to Cash Cycle Time) 3.ชวงเวลานําในการสงมอบสินคาใหลูกคา 

(Customer Lead Time) และประสิทธิภาพในการจัดการคําส่ังซ้ือ 4.ประสิทธิภาพและคุณภาพในการ

จัดสงสินคา 5.สินคาคงคลังและตนทุนคาเสียโอกาส 6.กิจกรรมเก่ียวกับส่ิงแวดลอมและความปลอดภยัที่

สถานประกอบการมีสวนรวม 7.การบริหารจัดการตนทุนที่เก่ียวของกับโลจิสติกส (ตนทุนการจัดสง การ

บริหารสินคาคงคลังและการบริหารคําส่ังซ้ือ เปนตน) 

 ประเด็นที่ 4 ระบบการบริหารขอมูลสารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศประกอบดวย 1.การ

กําหนดรหัสมาตรฐานสําหรับสินคาและกระบวนการ 2.การจัดการขอมูลดานโลจิสติกสและโซอุปทาน 3.

การพัฒนาบุคลากรดานการบริหารจัดการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเก่ียวกับ โลจิสติกสและโซอุปทาน 

 ประเด็นที่ 5 ความรวมมือระหวางสถานประกอบการประกอบดวย 1.ความรวมมือดานโลจิ

สติกสระหวางธุรกิจที่เปนพันธมิตรและธุรกิจประเภทเดียวกัน 2.การใหความสําคัญดานความรวมมือ

ดานโลจิสติกสระหวางสถานประกอบการและหนวยงานวิจัยหรือพัฒนา 

 

กรอบแนวความคิด  
 

 การวิจัยในคร้ังน้ี ผูวิจัยไดศึกษาชองวางคุณภาพบริการตามแนวความคิดของ Parasuraman, 

Zeithaml and Berry โดยศึกษาจากความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการใหบริการ โดยครอบคลุม

คุณภาพบริการตามองคประกอบ 5 ดาน ไดแก 1.ดานรูปลักษณทางกายภาพ 2.ดานความนาเชื่อถือ 3.

ดานการตอบสนองตอลูกคา 4.ดานการสรางความมั่นใจใหลูกคา 5.ดานการดูแลเอาใจใส รวมทั้งการ

ประเมินศักยภาพดานการจัดการโลจิสติกสดวย SCM/ Logistics Scorecard ใน 5 ประเด็น ไดแก 1.กล

ยุทธสถานประกอบการ 2.การวางแผนและความสามารถในการปฏิบัติงาน 3.ประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลดานโลจิสติกส 4.ระบบการบริหารขอมูลสารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ 5.ความ

รวมมือระหวางสถานประกอบการ โดยผูวิจัยไดวางกรอบแนวคิดการวิจัยไวดังรูปที่ 1 
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ปที่ 10 ฉบับที่ 1 (มกราคม – มิถุนายน 2556) 

วารสารบริหารธุรกิจเทคโนโลยีมหานคร 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
รูปที่ 1: กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ระเบียบวิธีการวิจัย 
 

 งานวิจัยน้ีเปนการวิจัยเชิงสํารวจ โดยมีการพัฒนาแบบสอบถามดวย SERVQUAL และมีการ

ทดสอบแบบสอบถามโดยสัมภาษณอาจารยมหาวิทยาลัย 1 ทานและผูมีความเชี่ยวชาญจาก

ภาคอุตสาหกรรม 5 ทาน และปรับแกแบบสอบถามตามที่ผูเชี่ยวชาญเสนอแนะ โดยตัดขอคําถามที่

ซํ้าซอนออก บางขอเปล่ียนจากคําถามปลายเปดมาเปนตัวเลือก (Choice) เพื่อใหงายตอการตอบ เชน 

จากการใหผูตอบแบบสอบถามระบุขนาดบริษัทของตน ก็เปล่ียนเปนตัวเลือก โดยใชทุนจดทะเบียน 

จํานวนพนักงาน และรายไดเฉล่ียของบริษัทแทน สําหรับสวนของการจัดลําดับทัศนคติเปล่ียนจาก

มาตราสวนประมาณคา 7 ระดับเปน 5 ระดับ 

แบบสอบถามแบงออกเปน 2 ชุด ไดแก แบบสอบถามชุด A เปนแบบสอบถามเพื่อใชสัมภาษณ

ผูใหบริการโลจิสติกส และแบบสอบถามชุด B เปนแบบสอบถามเพื่อใชสัมภาษณผูใชบริการโลจิสติกส  

โดยเน้ือหาของแบบสอบถามชุด A มี 3 สวน ดังน้ี 

 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 สวนที่ 2 คุณภาพการบริการ 

 สวนที่ 3 การประเมินศักยภาพทางดานโลจิสติกส 

 

 

 

 

ความคาดหวัง

ของผูใหบริการ 

ความคาดหวัง

ของผูใชบริการ 

ความคาดหวัง

ของผูใชบริการ 

การรับรูของ

ผูใชบริการ 

ชองวาง

คุณภาพ 

บริการที่ 1 

ชองวาง

คุณภาพ 

บริการที่ 5 

องคประกอบคุณภาพบริการ 

1. รูปลักษณทางกายภาพ  

2. ความนาเชื่อถือ  

3. การตอบสนองตอลูกคา  

4. การสรางความม่ันใจใหลูกคา  

5. การดูแลเอาใจใส 

ประสิทธิภาพ

การให 

บริการ 

ศักยภาพดานการจัดการ 

โลจิสติกส 

1 . ก ล ยุ ท ธ ข อ ง ส ถ า น

ประกอบการ  

2 . ก า ร ว า ง แ ผ น แ ล ะ

ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร

ปฏิบัติงาน  

3 . ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ แ ล ะ

ประสิทธิผลดานโลจิสติกส 

4. ระบบการบริหารขอมูล

สารสนเทศและเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

5.  ความร วม มือระหว าง

สถานประกอบการ 
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สวนเน้ือหาของแบบสอบถามชุด B มี 2 สวน ดังน้ี 

 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 สวนที่ 2 คุณภาพการบริการ 

  

ในการเก็บขอมูล สําหรับภายในประเทศไทย ผูวิจัยใชวิธีการสํารวจดวยแบบสอบถาม โดย

การสงไปรษณีย ทางโทรศัพท โทรสาร อีเมล และสัมภาษณในงานสัมมนาตางๆ สวนการเก็บขอมูล

ของประเทศมาเลเซีย ผูวิจัยไดจัดงานสัมมนาขึ้น โดยเชิญกลุมตัวอยางมารวมงาน เพื่อใหงายตอการ

รวบรวมขอมูล  

กลุมตัวอยางของการศึกษาน้ี คือ ผูใหบริการโลจิสติกสของประเทศมาเลเซีย จํานวน 13 คน, 

ผูใชบริการโลจิสติกสของประเทศมาเลเซีย จํานวน 10 คน, ผูใหบริการโลจิสติกสของประเทศไทย 

จํานวน 67 คน และผูใชบริการโลจิสติกสของประเทศไทย จํานวน 102 คน สุมตัวอยางดวยวิธีสะดวก 

(Convenience Sampling) ทั้งน้ีการจําแนกกลุมตัวอยางดวยขนาดของธุรกิจของผูใชบริการและผู

ใหบริการของประเทศไทยและประเทศมาเลเซีย เปนไปดังตารางที่ 1 และตารางที่ 2 พบวา สัดสวน

ผูใชบริการและผูใหบริการโลจิสติกสของประเทศไทยและประเทศมาเลเซียสวนใหญเปนขนาดเล็ก  

 
                         ตารางที่ 1: สัดสวนขนาดธุรกิจของผูใชบริการไทยและมาเลเซีย 

ประเทศ 
ขนาดเล็ก ขนาดกลาง ขนาดใหญ 

(รอยละ) (รอยละ) (รอยละ) 

ไทย 48.86 18.60 32.56 

มาเลเซีย 62.50 0.00 37.50 

 

                         ตารางที่ 2: สัดสวนขนาดธุรกิจของผูใหบริการไทยและมาเลเซีย 

ประเทศ 
ขนาดเล็ก ขนาดกลาง ขนาดใหญ 

(รอยละ) (รอยละ) (รอยละ) 

ไทย 87.50 6.25 6.25 

มาเลเซีย 75.00 0.00 25.00 

 

ทั้งน้ีการจําแนกขนาดธุรกิจใชเกณฑทุนจดทะเบียนในการพิจารณา คือ ธุรกิจขนาดเล็กจะมี

ทุนจดทะเบียนนอยกวา 50 ลานบาท ธุรกิจขนาดกลางมีทุนจดทะเบียนตั้งแต 50-200 ลานบาท และ

ธุรกิจขนาดใหญจะมีทุนจดทะเบียนมากกวา 200 ลานบาทขึ้นไป 

การเก็บขอมูลใชวิธีการแจกแบบสอบถามแกกลุมประชากรที่ระบุไวแลวขางตน จากน้ันจะนํา

ขอมูลมาวิเคราะหทางสถิติ โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

 1. ทดสอบคาความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามโดยเทคนิคการวัดความสอดคลอง

ภายในชุดเดียวกันดวยการกําหนดใหคาสัมประสิทธิ์อัลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 

หลังจากไดมีการทดสอบในกลุมตัวอยางของประชากรของผูใหบริการโลจิสติกสแลว ผลที่ไดมีคา 

Cronbach’s Alpha Coefficient เทากับ 0.883 สวนกลุมตัวอยางของประชากรของผูใชบริการโลจิสติกส 
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ผลที่ไดมีคา Cronbach’s Alpha Coefficient 0.948 ซ่ึงแสดงวาแบบสอบถามน้ีมีคาความเชื่อมั่น

เหมาะสมสามารถนําไปใชในการวิเคราะหได 

 2. การทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียของการรับรูในแตละมิติคุณภาพบริการดวย 

Independent t-Test ระหวางผูใหบริการโลจิสติกสของประเทศมาเลเซียและผูใหบริการโลจิสติกสของ

ประเทศไทย 

 3. วิเคราะหขอมูลดวยแบบตัวแบบ SERVQUAL ในมิติคุณภาพบริการทั้ง 5 มิติในการวิจัย

คร้ังน้ีจะเลือกวิเคราะหเพียงชองวางคุณภาพที่ 1 และ 5 เน่ืองจากขอจํากัดของขอมูล 

 4. วิเคราะหศักยภาพของผูใหบริการโลจิสติกส จากการประเมินตนเองของผูประกอบการของ

ประเทศมาเลเซียเทียบกับประเทศไทย ดวย SCM/ Logistics Scorecard  

 

ผลการวิจัย 
  

 จากการสัมภาษณทั้งผูใหบริการโลจิสติกส และผูใชบริการโลจิสติกสตามกลุมตัวอยางที่ระบุไว

แลวขางตน โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการสํารวจ ทั้งน้ีเพื่อนําขอมูลที่ไดไปวิเคราะหหา

ศักยภาพของผูใหบริการโลจิสติกสในมาเลเซียทั้งในมุมมองของผูใหบริการโลจิสติกสและผูใชบริการ   

โลจิสติกส โดยผลของการเก็บขอมูลเปนไปดังตอไปน้ี 

 
ขอมูลจากการสํารวจในประเทศมาเลเซีย  

1. ประเทศมาเลเซียเปนประเทศที่มีการพัฒนาการโลจิสติกสที่ดี 

2. ผูใหบริการทางโลจิสติกสมคีวามหลากหลาย โดยมีทั้งผูประกอบการขนาดเล็ก กลาง และ

ใหญ กระจายตัวอยูทั่วประเทศ 

3. โครงสรางพื้นฐานทางถนนของประเทศมาเลเซียมีประสิทธิภาพดี สงผลใหเกิดความ

รวดเร็วในการบริการ 

4. ทาเรือหลักของมาเลเซียมี 3 ทา ไดแก Port Klang, Port Penang และ Port Johor ซ่ึง

ทําใหเกิดการเชื่อมตอระบบโลจิสติกสภายในประเทศไดเปนอยางดี 

5. ผูประกอบการโลจิสติกสของประเทศมาเลเซียที่มีการนําเขา และสงออก สวนใหญจะมี

เครือขายในการขนสงสินคาในตางประเทศเปนของตนเอง 

6. ผูประกอบการทั้งหลายมีความรูและตระหนักเก่ียวกับ AEC แตยังไมสามารถคาดเดา

ผลกระทบที่เกิดขึ้นหากมีการเปด AEC ไดแนชัดนัก 

7. รูปแบบของการขนสงสินคามีทั้งทางถนน ทางนํ้า ทางอากาศ และทางทอ 

8. ผูประกอบการของประเทศมาเลเซียที่มีการนําเขา และสงออกตองการใหมีการส่ือสารของ

ขอมูลที่ถูกตองและรวดเร็ว 

9. คาจางแรงงานมีคาใกลเคียงกับคาจางแรงงานในประเทศไทย 

10. ผูประกอบการโลจิสติกสขนาดใหญสนใจการลงทุนในประเทศ 
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อุษณี กองรักษเวช, ปภัศร ชัยวัฒน, ธนัญญา วสุศรี, ทวีศักด์ิ กฤษเจริญ และ จิรชัย พุทธกุลสมศิริ 

การเปรียบเทียบประสิทธิภาพของผูใหบริการโลจิสติกสระหวางประเทศมาเลเซียและประเทศไทย 
 

 

11. ชาวมาเลเซียมีทักษะทางดานภาษาดี ทั้งภาษาอังกฤษ จีน และมลายู 

12. ผูประกอบการสวนใหญ มีการดําเนินงาน โดยนําเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาชวยและมี

การวางแผนอยางเปนระบบ 

13. ผูเชี่ยวชาญทางดานโลจิสติกสคาดวาอุตสาหกรรมโลจิสติกสในประเทศมาเลเซียจะมีการ

ขยายตัวมากขึ้น 

14. ผูใชบริการโลจิสติกสในการนําเขาและสงออกตองการใหมีการดําเนินพิธีการศุลกากร

เปนไปดวยความโปรงใส 

15. บริษัทผูใหบริการโลจิสติกสขนาดใหญจะมีการใหบริการโลจิสติกสอยางครบวงจร และมี

การรับรองมาตรฐานคุณภาพ 

16. หากเปนสินคาฮาลาล ผูใหบริการโลจิสติกสตองมีการจัดการสินคาฮาลาลตั้งแตตนนํ้าไป

จนถึงปลายนํ้าดวยวิธีที่ถูกตอง 

 

ขอมูลจากการเดินทางไปสํารวจในประเทศไทย (ภาคใตและภาคอีสาน) เหตุผลของการเลือก

พื้นที่ภาคใตและภาคอีสานเน่ืองมาจาก ทั้ง 2 ภาค มีการรวมกลุมกันและจัดตั้งเปนสมาคมทําใหสะดวก

ตอการเก็บรวบรวมขอมูล นอกจากน้ียังมีพรมแดนติดกับประเทศเพื่อนบาน อีกดวย 

1. รัฐบาลไทยกําลังใหการสนับสนุนเพื่อพัฒนาและปรับปรุงโครงสรางพื้นฐานดวย

งบประมาณจํานวนมาก 

2. มาตรการการลดภาษีเหลือ 0% บางอยางระหวางประเทศสมาชิกกลุม AEC ไมไดนํามาใช

จริง เพราะบางประเทศอางวาตนไมพรอม 

3. พนักงานขับรถของไทยไมเพียงพอ รวมทั้งกฎหมายไทยใหความสําคัญที่รถแตไมให

ความสําคัญกับพนักงานขับรถ ควรมีการเลียนแบบประเทศญี่ปุนที่มีการทดสอบวัด

คนขับรถหลายระดับ เพื่อเพิ่มคุณภาพใหพนักงานขับรถดวย 

4. ควรมีการกําหนดมาตรฐานสําหรับพนักงานขับรถและผูประกอบการ 

5. ผูใหบริการโลจิสติกสรายเล็กควรเปนเครือขายของรายใหญจึงจะอยูรอด 

6. คาเชื้อเพลิงสูงสงผลใหตนทุนโลจิสติกสสูงตาม แตคาขนสงกลับลดลง 

7. ประเทศไทยเสียเปรียบการขนสงสินคาจากประเทศไทยไปยังประเทศมาเลเซีย เพราะ

ประเทศไทยและประเทศมาเลเซียยังไมมีขอตกลงการขนสงขามพรมแดน ทําใหผูให

บริการของประเทศไทยไมสามารถขนสงสินคาจากประเทศไทยผานประเทศมาเลเซียไป

ประเทศสิงคโปรไดเลย จะมีก็เพียงแตความตกลงวาดวยการขนสงขามพรมแดนในอนุ

ภูมิภาคลุมแมนํ้าโขง Greater Mekong Subregion Cross-Border Transport Agreement 

(GMS CBTA) ทําใหประเทศไทยสามารถขนสงสินคาผานประเทศเวียดนามไปประเทศ

ลาวได  
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คาเฉลี่ยการรับรูของผูรับบริการตอคุณภาพบริการของผูใหบริการโลจิสติกสในประเทศ

มาเลเซียและประเทศไทย 

คาเฉล่ียการรับรูของผูรับบริการตอคุณภาพบริการของผูใหบริการโลจิสติกสจะใชเกณฑให

คะแนนคุณภาพบริการ แบงตามอันตรภาคชั้น ดังน้ี หากคะแนนเฉล่ียอยูในชวง 1.00-1.80 แสดงถึง 

คุณภาพบริการอยูในระดับนอยที่สุด, คะแนนเฉล่ียอยูในชวง 1.81-2.60 แสดงถึง คุณภาพบริการอยูใน

ระดับนอย, คะแนนเฉล่ียอยูในชวง 2.61-3.40 แสดงถึง คุณภาพบริการอยูในระดับปานกลาง, คะแนน

เฉล่ียอยูในชวง 3.41-4.20 แสดงถึง คุณภาพบริการอยูในระดับมาก และคะแนนเฉล่ียอยูในชวง 4.21-

5.00 แสดงถึง คุณภาพบริการอยูในระดับมากที่สุด 

จากการคํานวณคะแนนเฉล่ียการรับรูคุณภาพบริการของผูรับบริการตอคุณภาพบริการของผู

ใหบริการโลจิสติกสในประเทศมาเลเซียและประเทศไทย ดังตารางที่ 3 พบวา 

ทุกคาเฉล่ียคุณภาพการบริการของผูใหบริการโลจิสติกสในประเทศมาเลเซียอยูในระดับมาก 

โดยมิติดานการสรางความมั่นใจใหลูกคามีคามากที่สุด (4.12) ตามมาดวย มิติดานความนาเชื่อถือ 

(4.00) มิติดานการดูแลเอาใจใส (3.96) มิติดานรูปลักษณทางกายภาพ (3.94) และมิติดานการตอบสนอง

ตอลูกคา (3.74) ในขณะที่คาเฉล่ียคุณภาพการบริการของผูใหบริการโลจิสติกสในประเทศไทยอยูใน

ระดับมาก เชนเดียวกัน แตมีคาคะแนนคุณภาพบริการต่ํากวาประเทศมาเลเซียอยางชัดเจน โดยที่มิติ

ดานความนาเชื่อถือ มีคาคะแนนมากที่สุด (3.64) ตามมาดวย มิติดานการสรางความมั่นใจใหลูกคา 

(3.63) มิติดานการดูแลเอาใจใสลูกคา (3.60) มิติดานรูปลักษณทางกายภาพ (3.58) และมิติดานการ

ตอบสนองตอลูกคา (3.55) 

 
 ตารางที่ 3: ผลคาเฉลี่ยการรับรูของผูรับบริการตอคุณภาพบริการของผูใหบริการโลจิสติกสในประเทศมาเลเซียและประเทศไทย 

Dimension Country Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Tangible  Malaysia 3.94 0.525 0.166 

Thailand 3.58 0.776 0.078 

Reliability  Malaysia 4.00 0.481 0.152 

Thailand 3.64 0.693 0.071 

Responsiveness  Malaysia 3.74 0.640 0.202 

Thailand 3.55 0.797 0.081 

Assurance  Malaysia 4.12 0.629 0.199 

Thailand 3.63 0.833 0.086 

Empathy  Malaysia 3.96 0.631 0.200 

Thailand 3.60 1.339 0.137 
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การเปรียบเทียบประสิทธิภาพของผูใหบริการโลจิสติกสระหวางประเทศมาเลเซียและประเทศไทย 
 

 

เปรียบเทียบการรับรูของผูใชบริการตอคุณภาพบริการระหวางผูใหบริการโลจิสติกสในประเทศ

มาเลเซียและประเทศไทย 

 เมื่อนําขอมูลจากแบบสอบถามมาทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียการรับรูของ

ผูรับบริการระหวางประเทศมาเลเซียและประเทศไทยในมิติคุณภาพบริการทั้ง 5 มิติ คือ ดานรูปลักษณ

ทางกายภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองตอลูกคา ดานการสรางความมั่นใจใหลูกคา และ

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคา ซ่ึงผลของคา Sig.(2-tailed) ในแตละมิติมีคาเทากับ 0.153, 0.115, 0.474, 

0.075 และ 0.399 ตามลําดับ สรุปไดวา แมคะแนนเฉล่ียการรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการในแตละ

มิติจะมีคาไมเทากัน แตความแตกตางกันน้ันไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 แสดงถึงผูใชบริการที่ตอบ

แบบสอบถามของทั้ง 2 ประเทศยังคงคิดเห็นวาผูใหบริการโลจิสติกสทั้งสองประเทศน้ันไมแตกตาง 

ดังน้ันจึงเปนโอกาสที่ผูใหบริการโลจิสติกสไทยในการพัฒนา เพื่อขยายตลาดเชื่อมโยงระหวางประเทศ

ไดมากขึ้น (สรุปผลการทดสอบสมมติฐานไดดังตารางที่ 4) 

 
 ตารางที่ 4: ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยการรับรูของผูรับบริการระหวางประเทศมาเลเซียและประเทศไทย 

  

Dimension 

  

Levene’s Test Equality of 

Variances 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

t 
Sig. (2-

tailed) 

Std. Error 

Difference 
Lower Upper 

Tangible 1.440 0.153 0.252 -0.055 0.780 

Reliability 1.588 0.115 0.225 -0.016 0.731 

Responsibility 0.719 0.474 0.261 -0.245 0.620 

Assurance 1.797 0.075 0.272 0.037 0.940 

Empathy 0.848 0.399 0.430 -0.349 1.077 

 

เมื่อนําคาเฉล่ียของการรับรู (ภาพรวม) เรียงจากมากที่สุด พบวา ผูใชบริการโลจิสติกสของ

ประเทศมาเลเซียรับรูคุณภาพบริการของผูใหบริการโลจิสติกสดานการสรางความมั่นใจใหกับลูกคา 

ดานความนาเชื่อถือ ดานการดูแลเอาใจใสลูกคา ดานรูปลักษณทางกายภาพ และดานการตอบสนองตอ

ลูกคาตามลําดับ แตคาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการโลจิสติกสของประเทศไทยมีความแตกตางออกไป 

โดยดานความนาเชื่อถือจะมีคาเฉล่ียที่มากที่สุด รองลงมา คือ ดานการสรางความมั่นใจใหกับลูกคา 

สวนปจจัยคุณภาพดานอ่ืนน้ันพบวามีการเรียงอันดับที่เหมือนกันกับประเทศมาเลเซีย ผลดังตารางที่ 5 

 สวนคาเฉล่ียของการรับรูเรียงจากมากที่สุดของปจจัยยอย (3 อันดับแรก) พบวา ผูใชบริการ  

โลจิสติกสของประเทศมาเลเซียรับรูคุณภาพบริการของผูใหบริการโลจิสติกสในความนาเชื่อถือของ

บริการเพิ่มมูลคา บริการทั่วไป และการสรางความมั่นใจใหแกลูกคาดวยการมีมาตรฐานและการรับรอง

ตามลําดับ ผลดังตารางที่ 6 ในขณะที่ผูใชบริการโลจิสติกสของประเทศไทยเมื่อเรียงลําดับปจจัยยอย

ของการรับรูจากมากที่ สุด พบวา ดานการดูแลเอาใจใสลูกคา สามารถเขาใจความตองการที่
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ปที่ 10 ฉบับที่ 1 (มกราคม – มิถุนายน 2556) 

วารสารบริหารธุรกิจเทคโนโลยีมหานคร 

เฉพาะเจาะจงของลูกคาแตละราย มีการสรางความมั่นใจทางดานชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ 

นอกจากน้ียังสงสินคาไดทันเวลาตามที่ตกลงกับลูกคา ผลดังตารางที่ 7 

สวนคาเฉล่ียของการรับรูเรียงจากนอยที่สุดของปจจัยยอย (3 อันดับแรก) น้ันพบไดวา 

ผูใชบริการโลจิสติกสของประเทศมาเลเซียรับรูคุณภาพบริการของผูใหบริการโลจิสติกสในการ

ตอบสนองตอลูกคาทางกระบวนการส่ังซ้ือสินคา/บริการงายและรวดเร็ว ดานรูปลักษณทางกายภาพใน

เร่ืองของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และความนาเชื่อถือในเร่ืองความปลอดภัยของตัวสินคาเมื่อมีการ

ขนสง ผลดังตารางที่ 8 ในขณะที่ผูใชบริการโลจิสติกสของประเทศไทยเมื่อเรียงลําดับปจจัยยอยจาก

นอย พบวา ความนาเชื่อถือในบริการเพิ่มมูลคา ดานรูปลักษณทางกายภาพในเร่ืองของระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศและการดูแลเอาใจใสในเร่ืองความสามารถในการรองรับความตองการพิเศษของ

ลูกคา ผลดังตารางที่ 9 

 
ตารางที่ 5: คาเฉลี่ยการรับรู (ภาพรวม) จากมุมมองผูใชบริการประเทศมาเลเซียเรียงลําดับจากมากไปนอย 

ปจจัยดานคุณภาพการบริการ 
คาเฉล่ีย 

ปจจัยดานคุณภาพการบริการ 

คาเฉล่ีย 

ประเทศ

มาเลเซีย 

ประเทศ 

ไทย 

ดานการสรางความม่ันใจใหกับลูกคา (Assurance)  4.12 ดานความนาเชื่อถือ (Reliability)  3.64 

ดานความนาเชื่อถือ (Reliability)  4.00 ดานการสรางความม่ันใจใหกับลูกคา (Assurance)  3.63 

ดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) 3.96 ดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) 3.60 

ดานรูปลักษณทางกายภาพ (Tangible)  3.94 ดานรูปลักษณทางกายภาพ (Tangible)  3.58 

ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 3.74 ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 3.55 

 
ตารางที่ 6: คาเฉลี่ยการรับรู (ปจจัยยอย) จากมุมมองผูใชบริการประเทศมาเลเซียที่มีคามากที่สุด 3 อันดับแรก 

 

ตารางที่ 7: คาเฉลี่ยการรับรู (ปจจัยยอย) จากมุมมองผูใชบริการประเทศไทยที่มีคามากที่สุด 3 อันดับแรก 

ปจจัยดานคุณภาพการบริการ คาเฉล่ีย 

ผูใหบริการโลจิสติกส (LSP) เขาใจ ความตองการที่เฉพาะเจาะจงของลูกคาแตละราย (Empathy) 3.97 

ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือของ LSP (Assurance) 3.80 

เวลา เชนการสงมอบสินคาตรงตอเวลา เวลาที่ใชในแตละกระบวนการ ฯลฯ (Reliability) 3.80 

 

 

 

ปจจัยดานคุณภาพการบริการ คาเฉล่ีย 

บริการเพิ่มมูลคา เชน การติดฉลาก การบรรจุหีบหอและการจัดหา (Reliability) 4.40 

บริการทั่วไป เชน การเติมเต็มคําสั่งซื้อ ; รถบรรทุก เชน การยกของขึ้นลงจากรถ, การสงมอบ; คลังสินคา (Reliability) 4.30 

มาตรฐานและการรับรอง เชน 5ส ISO Q ความตระหนักดานส่ิงแวดลอม ความรับผิดชอบตอสังคม (CSR) ฯลฯ (Assurance) 4.30 
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อุษณี กองรักษเวช, ปภัศร ชัยวัฒน, ธนัญญา วสุศรี, ทวีศักด์ิ กฤษเจริญ และ จิรชัย พุทธกุลสมศิริ 

การเปรียบเทียบประสิทธิภาพของผูใหบริการโลจิสติกสระหวางประเทศมาเลเซียและประเทศไทย 
 

 

ตารางที่ 8: คาเฉลี่ยการรับรู (ปจจัยยอย) จากมุมมองผูใชบริการประเทศมาเลเซียที่มีคานอยที่สุด 3 อันดับแรก 

ปจจัยดานคุณภาพการบริการ คาเฉล่ีย 

กระบวนการสั่งซื้อสินคา/บริการงายและรวดเร็ว (กระบวนการใหบริการขั้น pre-transaction) (Responsiveness) 3.40 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) (Tangible) 3.50 

ความปลอดภัยเชน อตัราที่สินคาและบรรจุภัณฑเสียหายระบบการปองกันสินคา ความปลอดภัย (Reliability) 3.50 

 

ตารางที่ 9: คาเฉลี่ยการรับรู (ปจจัยยอย) จากมุมมองผูใชบริการประเทศไทยที่มีคานอยที่สุด 3 อันดับแรก 

ปจจัยดานคุณภาพการบริการ คาเฉล่ีย 

บริการเพิ่มมูลคา เชน การติดฉลาก การบรรจุหีบหอและการจัดหา (Reliability) 3.36 

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) (Tangible) 3.40 

ความสามารถในการรองรับความตองการพิเศษของลูกคาเชน ความตองการจัดสงสินคาตามแตละฤดูกาล (Empathy) 3.43 

 

การประเมินคุณภาพบริการจากชองวางคุณภาพบริการที่ 1 และ 5 

 ผลจากการศึกษาชองวางคุณภาพที่ 1 ทําใหทราบระดับที่ผูใหบริการเขาใจความตองการของ

ลูกคา ผูใหบริการโลจิสติกสของประเทศมาเลเซียมีความเขาใจความคาดหวังของลูกคามากกวาผูให

บริการโลจิสติกสของประเทศไทยทั้งทางดานการตอบสนองตอลูกคา การสรางความมั่นใจใหแกลูกคา 

และการดูแลเอาใจใสลูกคา สวนทางดานความนาเชื่อถือ และดานรูปลักษณทางกายภาพ ผูใหบริการโล

จิสติกสของประเทศมาเลเซียมีความเขาใจความคาดหวังของลูกคานอยกวาผูใหบริการโลจิสติกสของ

ประเทศไทยดังรูปที่ 2 
 

 
 

รูปที่ 2: ชองวางคุณภาพบริการที่ 1 
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ปที่ 10 ฉบับที่ 1 (มกราคม – มิถุนายน 2556) 

วารสารบริหารธุรกิจเทคโนโลยีมหานคร 

 ผลการศึกษาชองวางคุณภาพที่ 5 ทําใหทราบระดับความพึงพอใจของผูใชบริการประเทศ

มาเลเซียและประเทศไทย ดังรูปที่ 3 พบวา ผูใชบริการของประเทศมาเลเซียมีความพึงพอใจบริการที่

ไดรับมากกวาของผูใชบริการของประเทศไทยทุกดาน 

 

 
 

รูปที่ 3: ชองวางคุณภาพบริการที่ 5 

 

การประเมินศักยภาพการบริหารจัดการโลจิสติกสและโซอุปทาน 

ผลการศึกษาจากกลุมที่สอบถามพบวาการประเมินศักยภาพการบริหารจัดการโลจิสติกสและ

โซอุปทาน ดังรูปที่ 4 ทําใหทราบวาผูใหบริการโลจิสติกสของประเทศมาเลเซียมีการบริหารจัดการโลจิ

สติกสและโซอุปทานที่ดีกวาผูใหบริการของประเทศไทยทุกดาน ไดแก กลยุทธของสถานประกอบการ, 

การวางแผนและความสามารถในการปฏิบัติงาน, ประสิทธิภาพและประสิทธิผลดานโลจิสติกส ระบบการ

บริหารขอมูลและเทคโนโลยี และความรวมมือระหวางสถานประกอบการ นอกจากน้ียังพบปญหาตางๆ 

ที่เสียเปรียบผูใหบริการโลจิสติกสของประเทศมาเลเซีย ดังน้ี   

1. ขาดการใหความสําคัญตอกลยุทธของระบบโลจิสติกสและโซอุปทาน 

2. องคกรมกีารติดตามหรือตรวจสอบสถานะและปริมาณของสินคาและวัสดุคงคลังตามความ

ตองการของลูกคาเทาน้ัน แตยังไมครอบคลุมตลอดทั้งองคกรและโซอุปทาน  

3. มีการบริหารสินคาคงคลัง และการประเมินคาเสียโอกาสที่ยังไมมีประสิทธิภาพ ตลอดทั้ง

องคกรและโซอุปทาน 

4. มีการนําบารโคดมาใชแคเพียงสินคาบางกระบวนการแตไมไดเชื่อมโยงกับระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศอ่ืน เชน ระบบ ERP ระบบ CRM ระบบ TMS 

5. ผูใหบริการโลจิสติกสของประเทศมาเลเซียมีการสรางเครือขายกับธุรกิจเดียวกันและตาง

ธุรกิจทั้งในและตางประเทศ 

ดานการดูแลเอาใจใส 

ดานการสรางความม่ันใจใหกับลูกคา 
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รูปที่ 4: การประเมินศักยภาพการบรหิารจัดการโลจิสติกสและโซอุปทาน 

 

อภิปรายผลการวิจัย 
 

  ผลการวิจัยจากกลุมตัวอยางที่สอบถามพบวาเร่ืองที่ศึกษาเปนเพียงสวนหน่ึงของการศึกษา

คุณภาพบริการของผูใหบริการโลจิสติกสของประเทศไทยและประเทศมาเลเซียดวยตัวแบบ 

SERVQUAL โดยเร่ิมประเมินจากการรับรูของผูรับบริการทั้ง 5 มิติ ไดแก มิติดานรูปลักษณทาง

กายภาพ มิติดานความนาเชื่อถือ มิติดานการตอบสนองตอลูกคา มิติดานการสรางความมั่นใจใหลูกคา 

และมิติดานการดูแลเอาใจใสลูกคา พบวา ผูใชบริการทั้งประเทศมาเลเซียและประเทศไทยมีคาเฉล่ีย

การรับรูการใหบริการของผูใหบริการโลจิสติกสของประเทศมาเลเซียและประเทศไทยอยูในระดับมาก 

นอกจากน้ีเมื่อเปรียบเทียบระดับความแตกตางของคาเฉล่ียการรับรูของผูใชบริการระหวางประเทศ

มาเลเซียและประเทศไทยทั้ง 5 มิติไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ แตอยางไรก็ตามเมื่อมองที่

คาเฉล่ียของการรับรูของผูรับบริการของประเทศมาเลเซียก็ยังมากกวาของประเทศไทย ซ่ึงผลสะทอน

ใหเห็นวาประสิทธิภาพการใหบริการของผูใหบริการโลจิสติกสที่ดีกวา 

  ผลการศึกษาชองวางคุณภาพที่ 1 ยังพบวาผูใหบริการโลจิสติกสของประเทศมาเลเซียมีความ

เขาใจความคาดหวังของผูใชบริการมากกวาผูใหบริการโลจิสติกสของประเทศไทยทั้งทางดานการ

ตอบสนองตอลูกคา การสรางความมั่นใจใหแกลูกคา และการดูแลเอาใจใส นอกจากน้ียังพบวาชองวาง

คุณภาพที่ 5 ระหวางความคาดหวังและบริการที่ไดรับจริงของคุณภาพบริการทั้ง 5 มิติ ผูใชบริการของ

ประเทศไทยไมมีความพึงพอใจในทุกมิติ รวมทั้งทุกมิติของคุณภาพบริการต่ํากวาผูใหบริการโลจิสติกส

ของประเทศมาเลเซีย 

 การศึกษาการประเมินศักยภาพการบริหารจัดการโลจิสติกสและโซอุปทานในภาพรวม พบวา 

ผูใหบริการทางดานโลจิสติกสของประเทศไทยมีประสิทธิภาพการบริหารจัดการโลจิสติกสและโซ

อุปทานที่ต่ํากวาผูใหบริการโลจิสติกสของประเทศมาเลเซีย 
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ปที่ 10 ฉบับที่ 1 (มกราคม – มิถุนายน 2556) 

วารสารบริหารธุรกิจเทคโนโลยีมหานคร 

ขอเสนอแนะ 
 

  จากการศึกษาน้ี ผูประกอบการโลจิสติกสของประเทศไทยสามารถนําผลการวิจัยที่ไดไปเปน

แนวทางเพื่อใชในการปรับปรุงและพัฒนาการบริหารจัดการใหเกิดประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นโดยเนน

พัฒนาความนาเชื่อถือทางบริการที่เพิ่มมูลคา ผูใหบริการควรจะมีการบริการตามที่ตกลงไวกับลูกคาได

อยางถูกตองและแมนยํา เพิ่มระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีความจําเปนตองใชในการบริการ และควร

ใหความสําคัญเมื่อลูกคามีความตองการพิเศษ โดยผูใหบริการอาจจัดใหมีบริการในชวงวันหยุด 

  นอกจากส่ิงตางๆเหลาน้ี ผูใหบริการโลจิสติกสของประเทศไทยควรเพิ่มความมั่นใจใหลูกคา 

อาทิเชน การมีมาตรฐานและการรับรอง เชน ISO9000, ISO14000 และเพิ่มประสิทธิภาพของพนักงาน 

ใหสามารถแกปญหาใหลูกคา รวมทั้งทักษะความสามารถทางภาษาของพนักงาน 

 ผูใหบริการโลจิสติกสของประเทศไทยเมื่อเปรียบเทียบกับผูใหบริการโลจิสติกสของประเทศ

มาเลเซียยังขาดศักยภาพทางดานการบริหารจัดการโลจิสติกส และโซอุปทานในหลายดาน ระบบการ

ดําเนินงานและระบบเทคโนโลยีมีเฉพาะแคภายในองคกรแตไมครอบคลุมตลอดทั่วทั้งโซอุปทาน ยังไม

มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีประสิทธิภาพรวมทั้งยังขาดการรวมตัวและสรางเครือขายดังน้ัน

ผูบริหารขององคกรควรเปล่ียนมุมมองและปรับปรุงกลยุทธของสถานประกอบการโดยนําการบริหาร

จัดการโลจิสติกสและโซอุปทานมาใช รวมทั้งควรมีการพัฒนากลยุทธอยางตอเน่ือง เพราะการไมให

ความสําคัญทางดานกลยุทธก็จะสงผลสะทอนทําใหขาดประสิทธิภาพทางดานโลจิสติกสและโซอุปทาน

กระบวนการ ขอมูลและเทคโนโลยีก็จะไมมีการเชื่อมโยงอยางเปนระบบผูประกอบการไมเห็น

ความสําคัญของการรวมมือกันระหวางสถานประกอบการที่จะทําใหเกิดประโยชนทั้ง 2 ฝาย ดังน้ันส่ิง

สําคัญคือภาครัฐควรสรางความตระหนักใหกับผูประกอบการโดยเฉพาะ ผูประกอบการขนาดกลางและ

ขนาดยอมใหสามารถเห็นถึงประโยชนของการสรางเครือขายในโซอุปทาน ความรวมมือ และการ

ชวยเหลือซ่ึงกันและกันของสถานประกอบการเพื่อความอยูรอดของธุรกิจในอนาคต  
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