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บทคดัย่อ 

การวจิยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพในการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์
และเปรียบเทียบคุณภาพในการให้บริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในมุมมองของผูใ้ห้บริการและ
ผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 

เพื่อน าผลการศึกษาท่ีได้มาเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการและเพิ่ม
ศกัยภาพในการให้บริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์  โดยใช้แบบสอบถามเพื่อรวบรวมข้อมูลผู ้
ใหบ้ริการโลจิสติกส์ จ านวน 3 ราย, ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ จ านวน 7 ราย โดยใชก้ารวิเคราะห์การวดั
คุณภาพการให้บริการ SERVQUAL ตาม 5 มิติส าคญั ไดแ้ก่ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ และดา้นการดูแลเอาใจ
ใส่ พบวา่ ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้างมีค่าเฉล่ียของการรับรู้บริการท่ี 3.63 ซ่ึงอยูใ่น
ระดบัมาก โดยมิติท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้มากท่ีสุด ได้แก่ มิติเร่ืองความน่าเช่ือถือ และมีค่าเฉล่ียรับรู้
นอ้ยท่ีสุด ในมิติเร่ืองการดูแลเอาใจใส่ ในส่วนคุณภาพการบริการค่าเฉล่ียความคาดหวงั อยูท่ี่ 3.31 ใน
ระดบัปานกลาง โดยมิติท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัมากท่ีสุดได้แก่ รูปลกัษณ์ทางกายภาพ และมี
ค่าเฉล่ียการรับรู้นอ้ยท่ีสุดในมิติดา้นการดูแลเอาใจใส่ ในการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการใน
มุมมองของผูใ้ชพ้บว่ามีค่าเฉล่ียการรับรู้บริการท่ี 3.29 ระดบัปานกลาง โดยมิติท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้
มากท่ีสุดไดแ้ก่ มิติเร่ืองรูปลกัษณ์ทางกายภาพ และมีค่าเฉล่ียการรับรู้นอ้ยท่ีสุดในเร่ืองการดูแลเอาใจ



(5) 

ใส่ ในส่วนคุณภาพการบริการค่าเฉล่ียความคาดหวงัอยูท่ี่รูปลกัษณ์ทางกายภาพ และมีค่าเฉล่ียการรับรู้
นอ้ยท่ีสุดในเร่ืองการดูแลเอาใจใส่ 

จาการเปรียบเทียบคุณภาพในการให้บริการโดยการศึกษาช่องว่างคุณภาพการบริการท่ี 1 
ช่องว่างคุณภาพบริการท่ี3 และช่องว่างคุณภาพการบริการท่ี 5 พบว่า ช่องว่างคุณภาพบริการท่ี 1 
ระหว่างความคาดหวงัของผูใ้ห้บริการและความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ ไม่สามารถเขา้ใจความ
คาดหวงัของลูกคา้ไดทุ้กดา้น ซ่ึงดา้นท่ีผูใ้ห้บริการไม่เขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้มากท่ีสุด ไดแ้ก่ 
การใช้ประโยชน์ของทรัพยากรมีความพร้อมท่ีจะจดัหาให้ขอ้มูลตามท่ีลูกคา้คาดหวงั  เม่ือปรียบ
เทียบช่องวา่งคุณภาพการบริการท่ี 3 พบว่า ให้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง ให้บริการ
เป็นไปตามขอ้ก าหนดดา้นคุณภาพตามนโยบายท่ีผูใ้หบ้ริการคาดหวงัไว ้เน่ืองมีค่าเฉล่ียโดยรวมเป็น
บวก และเม่ือเปรียบเทียบช่องว่างคุณภาพบริการท่ี 5 ระหว่างการรับรู้การบริการในมุมมองของ
ผูใ้ช้บริการและความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ โดยภาพรวมผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุ
ก่อสร้างยงัไม่สามารถใหบ้ริการเป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้ได ้ซ่ึงมิติท่ีผูใ้ชบ้ริการมีช่องวา่ง
ในความคาดหวงัมากท่ีสุดคือมิติการสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ ในดา้นการมีนโยบายท่ีเป็นลาย
ลกัษณ์อกัษร 
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ABSTRACT 

The objective of this thesis to study the service quality of logistics service providers and 
compare the service quality of logistics service provider for provider and client’s point of view of 
building materials business in Chiang Rai province, which can be use as a guideline to improve 
service quality and service potential of logistics service provider .The data is collected through 
questionnaire  the we give away to 3 logistics service provider and  7 logistics service clients by 
using an analysis to measure service quality know as SERVQUAL, which has 5 important 
dimension ;tangible, reliability, responsiveness, assurance and empathy 

The results show that logistics service provider in building materials business has a 
mean of  perception at 3.63,which is high. The dimension that has highest mean in perception is 
reliability dimension and the dimension that has lowest mean in perception is empathy dimension. 
The service quality has a mean of expectation at 3.31, which is mediocre .The dimension that has 
highest mean in expectation is tangible dimension and the dimension that has lowest mean is 
empathy dimension  from client’s point of view, the results show that they have a mean of service 
perception at 3.29,which is mediocre. The dimension that has highest mean in perception is 
tangible dimension and the lowest mean in perception is empathy dimension. In terms of service 
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quality ,that highest mean in expectation is tangible dimension and the lowest mean in service 
quality is empathy dimension. 

When compare the fist service gap between an expectation of service provider and 
expectation  of clients, it turn out that service quality don’t understand all of client’s expectation. 
The most important issue that service providers don’t understand about client’s expectation is the 
utilization of  resources and readiness to provide information as clients request 

In conclusion , logistics service provider on building materials business still can’t live 
up to client’s expectation. The highest gap in client’s expectation is the assurance dimension, in 
terms of clearly written policy 
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