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การค้นควา้อิสระฉบบัน้ี ส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี จากการได้รับความอนุเคราะห์จาก  
ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. แสงจนัทร์ กนัตะบุตร อาจารยท่ี์ปรึกษางานวิจยั ซ่ึงเสียสละเวลาให้ค  าปรึกษา 
ให้ความช่วยเหลือ และแนะน าแนวทางท่ีเป็นประโยชน์อยา่งยิง่มาโดยตลอด ขอกราบขอบพระคุณ
มา ณ โอกาสน้ี 

ขอกราบขอบพระคุณผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ณัฐพรพรรณ อุตมา ประธานกรรมการสอบ 
ดร. ภูมิพฒัณ์ ม่ิงมาลยัรักษ ์กรรมการสอบ และค าช้ีแนะจนท าให้การคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีมีคุณภาพ
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ทางโลจิสติกส์ ท่ีสละเวลาในการให้เขา้สัมภาษณ์เป็นอยา่งดี ใหค้วามรู้ในทุกขั้นตอนท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การจดัการโซ่อุปทาน ท าให้ไดข้อ้มูลท่ีครอบคลุม และน าขอ้มูลมาวิเคราะห์ ประกอบการท าวิจยั 
ในคร้ังน้ี 
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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
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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 

 
ค าส าคัญ: ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์/คุณภาพการบริการ/ความคาดหวงั/การรับรู้ 
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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 

Keywords:  Logistics Service Provider/Service Quality/Expectation/Perception/Building Materials 
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5.7 ช่องทางการรับและการจดัการขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ 54 
5.8 การรับรู้และความคาดหวงัโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ท่ีมีต่อคุณภาพของ 

ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 55 
5.9 การรับรู้และความคาดหวงั ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ 

ท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 56 
5.10 การรับรู้และความคาดหวงั ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการ 

โลจิสติกส์ท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 57 
5.11 การรับรู้และความคาดหวงั ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ในการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการ 

โลจิสติกส์ท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 58 
5.12 การรับรู้และความคาดหวงั ดา้นการสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ในการใหบ้ริการ 

ของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง  
จงัหวดัเชียงราย 59 

5.13 การรับรู้และความคาดหวงั ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ในการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการ 
โลจิสติกส์ท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 60 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 

ตาราง หน้า 

5.14 การรับรู้คุณภาพบริการ 3 อนัดบัแรก และ 3 อนัดบัสุดทา้ย ของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ 
ในธุรกิจวสัดุก่อสร้างท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของผูใ้หบ้ริการธุรกิจวสัดุก่อสร้าง 
จงัหวดัเชียงราย 61 

5.15 ความคาดหวงัคุณภาพบริการ 3 อนัดบัแรก และ 3 อนัดบัสุดทา้ย ของผูใ้ชบ้ริการ 
โลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของผูใ้หบ้ริการธุรกิจ 
วสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 62 

5.16 การรับรู้และความคาดหวงัโดยรวมในมุมมองของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ในธุรกิจ 
วสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 63 

5.17 การรับรู้และความคาดหวงั ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพในมุมมองของผูใ้หบ้ริการ 
โลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 64 

5.18 การรับรู้และความคาดหวงั ดา้นความน่าเช่ือถือในมุมมองของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ 
ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 65 

5.19 การรับรู้และความคาดหวงั ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ในมุมมองของผูใ้หบ้ริการ 
โลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 66 

5.20 การรับรู้และความคาดหวงั ดา้นการสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ในมุมมองของ 
ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 67 

5.21 การรับรู้และความคาดหวงัดา้นการดูแลเอาใจใส่ในมุมมองของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 
ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 68 

5.22 การรับรู้คุณภาพบริการ 3 อนัดบัแรก และ 3 อนัดบัสุดทา้ย ในมุมมองของผูใ้หบ้ริการ 
โลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 69 

5.23 ความคาดหวงัคุณภาพบริการ 3 อนัดบัแรก และ 3 อนัดบัสุดทา้ย ในมุมมองของ 
ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 70 

5.24 ช่องวา่งท่ี 1 (GAP 1) 71 
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5.25 ช่องวา่งท่ี 3 (GAP 3) 75 
5.26 ช่องวา่งท่ี 5 (GAP 5) 80 
6.1 การเรียงล าดบัค่าเฉล่ียการรับรู้บริการและความคาดหวงัการบริการในมุมมองของ 

ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ ตามมิติทั้ง 5 มิติ 85 
6.2 การเรียงล าดบัค่าเฉล่ียการรับรู้บริการและความคาดหวงัการบริการในมุมมองของ

ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ ตามมิติทั้ง 5 มิติ 86 
6.3 การเรียงล าดบัช่องวา่งการให้บริการท่ี 1 (GAP 1) ตามมิติทั้ง 5 มิติ 86 
6.4 การเรียงล าดบัช่องวา่งการให้บริการท่ี 5 (GAP 5) ตามมิติทั้ง 5 มิติ 87 
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สารบัญภาพ 

ภาพ หน้า 

1.1 สัดส่วนมูลค่าของภาคก่อสร้างเทียบกบั GDP 3 
1.2 กรอบแนวคิดในการวจิยั 7 
2.1 ท่ีตั้งร้านผูแ้ทนจ าหน่ายของบริษทั ปูนซิเมนตไ์ทย ภาคเหนือตอนบน 11 
2.2 ห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจวสัดุก่อสร้างภาพรวม 12 
2.3 ห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 12 
2.4 แผนภูมิกา้งปลาแสดงปัญหาและผลลพัธ์ 14 
2.5 ขั้นตอนในการท าวิจยั 19 
3.1 โครงสร้างโซ่อุปทาน 29 
3.2 แนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 32 
3.3 คุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ 33 
3.4 แบบจ าลองช่องวา่งคุณภาพบริการ 35 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทที ่1 

บทน า 

1.1 ทีม่าและความส าคญัของปัญหา 

การขนส่งสินคา้ถือเป็นโลจิสติกส์ท่ีมีความส าคญัส าหรับระบบเศรษฐกิจของประเทศไทย 
ซ่ึงนบัเป็นปัจจยัหลกัส าคญัท่ีจะท าให้ประเทศไทยสามารถแข่งขนัไดใ้นตลาดโลก ปัจจุบนัการขนส่ง
สินคา้ทางถนนยงัเป็นส่ิงจ าเป็นและมีผลต่อประสิทธิภาพการขนส่งระบบอ่ืนดว้ย และแต่ละองคก์ร
ตอ้งประสบปัญหากบัการแข่งขนัทางธุรกิจท่ีสูง ตน้ทุนในการด าเนินงานท่ีสูงข้ึน รวมถึงความตอ้งการ
ของลูกคา้มีหลากหลาย ไม่มีขอบเขต ผูบ้ริโภคมีอ านาจต่อรองสูงกวา่ผูผ้ลิต ซ่ึงถือไดว้า่ตลาดเป็นของ
ผูบ้ริโภค ท าใหห้ลาย ๆ องคก์รหนัมาให้ความสนใจทางในการเพิ่มประสิทธิภาพในโลจิสติกส์ดา้น
การขนส่งสินคา้เพื่อเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพรวมในการให้บริการแก่ลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้เกิด 
ความพึงพอใจทั้งตวัผลิตภณัฑ์ ราคา และเวลาในการส่งมอบท่ีรวดเร็ว ซ่ึงประโยชน์เหล่าน้ีจะช่วย
สร้างภาพลักษณ์ท่ีดีของบริษทัท าให้ลูกค้าเกิดความเช่ือมัน่ในตวัผลิตภณัฑ์และเป็นจุดท่ีท าให้
รายไดแ้ละยอดขายเพิ่มข้ึน ดงันั้นโลจิสติกส์จึงถือไดว้า่เป็นเคร่ืองมือส าคญัในการแข่งขนัทางธุรกิจ
ในปัจจุบนัน้ี การขนส่งจึงนบัเป็นกิจกรรมท่ีส าคญัในการด าเนินธุรกิจในยุคปัจจุบนั ซ่ึงการขนส่งน้ี
มีรูปแบบการขนส่งท่ีมีสัดส่วนสูงท่ีสุดคือการขนส่งทางถนน ซ่ึงคิดเป็น 82.47% ของปริมาณการขนส่ง
โดยรวมของประเทศ (กระทรวงคมนาคม, 2556) อยา่งไรก็ตามการขนส่งทางถนนถึงแมจ้ะมีตน้ทุน
สูงกว่าการขนส่งในรูปแบบอ่ืนแต่ดว้ยขอ้จ ากดัของการขนส่งรูปแบบอ่ืนท่ีไม่สามารถขนส่งแบบ
จุดเร่ิมตน้ไปยงัจุดปลายทาง (จากประตูผูส่้งถึงประตูผูรั้บ) และไม่สามารถบริหารจดัการให้ทนัตาม
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้ในขณะท่ีการขนส่งดว้ยรถบรรทุกสามารถตอบสนองให้กบัผูใ้ชบ้ริการ
ไดดี้กวา่ จึงท าใหเ้กิดขอ้ไดเ้ปรียบและมีสัดส่วนการขนส่งสูงกวา่รูปแบบการขนส่งแบบอ่ืน ๆ รูปแบบ
การขนส่งสินคา้ทางถนนโดยรถบรรทุกนั้นสามารถแบ่งตามความเป็นเจา้ของไดเ้ป็นสองประเภท 
คือ บริษทัผูผ้ลิตสินคา้มีรถในการขนส่งสินคา้เป็นของตวัเอง และการวา่จา้งบริษทัผูใ้หบ้ริการขนส่ง
สินคา้ ในธุรกิจท่ีผูผ้ลิตท่ีมีการส่งสินคา้จ านวนมากจะมีการวา่จา้งบริษทัผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้แทน
การขนส่งสินคา้ดว้ยตวัเองเพื่อเป็นการลดขั้นตอนลดตน้ทุน และช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการขนส่ง
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ไดดี้กวา่การด าเนินการเอง โดยท่ีบริษทัผูผ้ลิตสินคา้สามารถมุ่งไปท่ีการพฒันาธุรกิจหลกัของตนเอง
ไดอ้ยา่งเตม็ท่ี นอกจากนั้นการขนส่งสินคา้ดว้ยรถบรรทุกยงัสามารถแบ่งตามลกัษณะการปฏิบติัการ
ไดเ้ป็นสองประเภท คือ การขนส่งแบบเต็มคนั และการขนส่งแบบไม่เต็มคนั ลกัษณะการขนส่ง
แบบเตม็คนันั้นตามปกติจะขนส่งสินคา้จากจุดเร่ิมตน้ไปยงัจุดปลายทางโดยไม่มีการรวบรวมสินคา้
และไม่มีการแวะรับหรือส่งสินคา้ระหวา่งเส้นทาง ส่วนลกัษณะการขนส่งแบบไม่เต็มคนันั้นจะเร่ิม
การขนส่งจากหลายจุดเร่ิมตน้ไปยงัหลายจุดปลายทาง อาจมีศูนยก์ารจดัเรียงสินคา้และอาจมีการแวะรับ
หรือส่งสินคา้ระหวา่งทางได ้

ธุรกิจวสัดุก่อสร้างเป็นอุตสาหกรรมท่ีมีการใชก้ารขนส่งทางบกโดยรถบรรทุก ซ่ึงตามหลกั
ของการขนส่งสินคา้แล้วการขนส่งที่มีประสิทธิภาพจะตอ้งประกอบด้วยคุณสมบติัดงัต่อไปน้ี  
ความรวดเร็ว (Speed) การขนส่งท่ีมีความรวดเร็วสามารถท่ีจะให้สินคา้และบริการต่าง ๆ ไปสู่ตลาดได้
อยา่งรวดเร็ว ทนัเวลา และทนัต่อความตอ้งการตอ้งการของลูกคา้ การประหยดั (Economy) การขนส่ง
ท่ีมีประสิทธิภาพจะตอ้งท าให้เกิดการประหยดัในตน้ทุนการขนส่งและการประหยดัในราคาค่าบริการ 
การขนส่งตอ้งพยายามให้ตน้ทุนในการขนส่งท่ีต ่า และความปลอดภยั (Safety) ของทั้งผูใ้ห้บริการ
ขนส่งสินคา้และความปลอดภยัจากการสูญเสียหรือเสียหายของสินคา้ ตลอดจนความปลอดภยัของ
ยานพาหนะท่ีใชใ้นการขนส่ง ซ่ึงถือไดว้า่เป็นส่ิงที่ส าคญัมาก ส าหรับผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้ตอ้ง
รับผดิชอบต่อการสูญเสียและเสียหายในทุกอยา่งท่ีเกิดข้ึนต่อสินคา้และบริการ การขนส่งท่ีดีจะตอ้ง
ใหค้วามสะดวกสบายแก่ผูใ้ชบ้ริการ ไม่วา่จะเป็นความสะดวกสบายในการขนส่งสินคา้และบริการ 
ยานพาหนะในการขนส่งทุกประเภทจะตอ้งอยูใ่นสภาพท่ีดี จะตอ้งมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
ไวอ้ย่างครบถว้นพร้อมท่ีจะน ามาใช้ในการเคล่ือนยา้ยไดท้นัที สุดทา้ยคือความแน่นอนเช่ือถือได้
และตรงต่อเวลา (Certainty and Punctuality) ในเร่ืองน้ีถือเป็นเร่ืองท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงส าหรับ
การขนส่ง เพราะการขนส่งท่ีดีและมีประสิทธิภาพจะตอ้งมีก าหนดเวลาในการเดินทางที่แน่นอน 
เช่ือถือไดแ้ละตรงต่อเวลา มีจ านวนเท่ียวท่ีวิ่ง เวลาท่ีจะออกเดินทางจากตน้ทาง เวลาเดินทางถึงปลายทาง 
ระยะเวลาในการเดินทาง เวลาท่ีจะผา่นจุดท่ีส าคญัต่าง ๆ ซ่ึงจะตอ้งระบุไว ้และจะตอ้งรักษาเวลาให้
เป็นไปตามท่ีก าหนดไวจึ้งจะถือวา่มีประสิทธิภาพ (ค านาย อภิปรัชญาสกุล, 2550ก) 
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ทีม่า  คณะกรรมการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ (2556) 

ภาพที ่1.1  สัดส่วนมูลค่าของภาคก่อสร้างเทียบกบั GDP 

ตารางที ่1.1  ขอ้มูลยอดการขนส่งสินคา้วสัดุก่อสร้างภาคเหนือ 

Product 
Total 

Jan-May 
Total Jan-May 2014 %Diff %GR 

2013 Plan Actual (P/A) (2013/2014) 

Total TH Baht 1,175,424 1,199,769 1,267,896 6% 8% 
Ggpsum Ore SB 198,077 250,944 282,587 13% 43% 
Gypsum Ore LP 58,785 60,319 63,734 6% 8% 
Bagged Cement- LP 339,866 342,361 366,729 7% 8% 
Bulk Cement-LP 262,019 267,829 302,083 13% 15% 
Bulk Cement-SB 245,261 179,814 176,017 -2% -28% 
Bulk Cement Mortar-SB 28,107 24,952 24,979 0% -11% 
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ตารางที ่1.1  (ต่อ) 

Product 
Total 

Jan-May 
Total Jan-May 2014 %Diff %GR 

2013 Plan Actual (P/A) (2013/2014) 
Q-Con 6,691 21,450 23,570 10% 252% 
STO FC 13,298 16,209 13,845 -15% 4% 
กระเบ้ือง 4,233 17,167 3,052 -82% -28% 
เหล็ก 14,695 13,740 7,281 -47% -50% 
โมเนีย 4,392 4,984 4,019 -19% -8% 

ทีม่า  บริษทั เอสซีจี โลจิสติกส์ จ ากดั (2554) 

ในปัจจุบนัผูป้ระกอบการให้บริการขนส่งสินคา้ในธุรกิจวสัดุก่อสร้างจ าเป็นตอ้งให้
ความส าคญักบัคุณภาพการให้บริการที่เพิ ่มข้ึนเพราะเนื่องจากความตอ้งการของลูกคา้ที่มี 
การเปล่ียนแปลง ตอ้งการความรวดเร็วในการขนส่งสินคา้ ราคาตน้ทุนค่าขนส่งท่ีถูก และการขนส่ง
ท่ีเป็นมาตรฐาน เกิดความเสียหายต่อสินคา้นอ้ย ดว้ยเหตุน้ีผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพบริการ
ของผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย ซ่ึงท าการเก็บรวมรวมขอ้มูลจาก
ผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการขนส่งสินค้าในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง ผลท่ีได้จากการศึกษาในคร้ังน้ี
สามารถน าไปวางแผนปรับปรุงธุรกิจต่อไป 

1.2 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

1.2.1 เพื่อศึกษาคุณภาพในการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง 
จงัหวดัเชียงราย 

ค าถามในงานวิจยัขอ้ท่ี 1  ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย  
มีคุณภาพในการใหบ้ริการเป็นอยา่งไร 

1.2.2 เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพในการให้บริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจ 
วสัดุก่อสร้างในมุมมองของผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 
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ค าถามในงานวิจยัขอ้ท่ี 2  การให้บริการขนส่งสินคา้ในธุรกิจวสัดุก่อสร้างในมุมมองของ
ผูใ้ชบ้ริการมีความแตกต่างกนัอยา่งไร 

1.3 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1.3.1 ทราบถึงคุณภาพการให้บริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง 
จงัหวดัเชียงราย ในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการ 

1.3.2 เป็นแนวทางให้ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษามาปรับปรุงคุณภาพ
การใหบ้ริการเพื่อเพิ่มศกัยภาพในการใหบ้ริการ ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 

1.3.3 เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการให้บริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง 
จงัหวดัเชียงราย 

1.4 ขอบเขตการวจิัย 

1.4.1 ขอบเขตดา้นเน้ือหา ในการศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ีมุ่งศึกษาเฉพาะคุณภาพการให้บริการ 
(Service Quality) ของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ จะครอบคลุมเฉพาะรูปแบบโลจิสติกส์ การขนส่งสินคา้
ทางบกในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 

1.4.2 ขอบเขตดา้นพื้นท่ีท่ีใชใ้นการวิจยั คือ รูปแบบผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้ที่ให้บริการ
ครอบคลุมเฉพาะการใหบ้ริการในธุรกิจพื้นท่ีในจงัหวดัเชียงราย  

1.4.3 ขอบเขตดา้นเวลาท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล ตั้งแต่เดือน พฤษภาคม พ.ศ. 2557 – มิถุนายน 
พ.ศ. 2557 

1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 

ธุรกิจจดัจ าหน่ายวสัดุก่อสร้าง หมายถึง ร้านท่ีมีการขายสินคา้วสัดุก่อสร้างในรูปแบบคา้ปลีก 
คา้ส่ง และทั้งคา้ปลีกและคา้ส่ง โดยมีการขายสินคา้ ไดแ้ก่ สินคา้ปูนซีเมนต ์สินคา้กระเบ้ืองหลงัคา 
สินคา้ตกแต่ง 
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ร้านตวัแทนจ าหน่าย หมายถึง ร้านคา้ท่ีเป็นผูมี้สิทธิในการขายสินคา้ท่ีได้รับการแต่งตั้ง 
จากบริษทัให้สามารถขายสินคา้ตราผลิตภณัฑ์นั้นไดอ้ยา่งเป็นทางการ หรือสามารถขายไดแ้ต่เพียง 
ผูเ้ดียวในราคาสินคา้ท่ีถูกกวา่ร้านคา้ทัว่ไป 

ร้านคา้ช่วง หมายถึง ร้านคา้ทัว่ไปท่ีมีขนาดกลางถึงขนาดเล็ก มีการรับสินคา้ต่อจากร้าน
ตวัแทนจ าหน่ายเพื่อมาขายสินคา้ในพื้นท่ีเขตอ าเภอรอบนอก 

การขนส่ง/การจดัส่ง หมายถึง การขนส่งทางบกท่ีเป็นรถยนตห์รือรถบรรทุกเท่านั้น 
ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้/ผูรั้บจา้งขนส่ง หมายถึง บุคคลหรือบริษทัทั้งท่ีเป็นเจา้ของและ

ไม่ใช่เจา้ของรถบรรทุกท่ีเสนอบริการการขนส่งสินคา้ใหแ้ก่ผูใ้หแ้ละผูใ้ชบ้ริการ 
ผูใ้ชบ้ริการขนส่ง/ผูว้า่จา้ง หมายถึง บริษทัในกลุ่มธุรกิจจดัจ าหน่ายวสัดุก่อสร้าง 
รูปแบบ หมายถึง โครงสร้างท่ีแสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งองค์กรประกอบต่าง ๆ หรือตวัแปร

ต่าง ๆ ผูว้ิจยัสามารถใชรู้ปแบบอธิบายความส าคญัระหวา่งองคป์ระกอบต่าง ๆ ที่มีในระบบต่าง ๆ 
อธิบายขั้นตอนหรือองคป์ระกอบหรือกิจกรรมในระบบ 
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1.6 กรอบแนวคดิ 

 

ภาพที ่1.2  กรอบแนวคิดในการวจิยั 



 

บทที ่2 

ภาพรวมธุรกจิวสัดุก่อสร้าง 

2.1 ภาพรวมภาคการก่อสร้างในจังหวดัเชียงราย 

ภาพรวมของเศรษฐกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจวสัดุก่อสร้าง ในภาพกวา้งท่ีเป็นปัจจยัต่อการเพิ่มข้ึน
และลดลงของภาพรวมของธุรกิจวสัดุก่อสร้างนั้นประกอบดว้ยปัจจยัทั้งหมดจาก 4 ปัจจยัหลกั 
ไดแ้ก่ ภาคเกษตรกรรม ภาคอุตสาหกรรม ภาคท่องเท่ียวและบริการ ภาคการขนส่ง ซ่ึงจากปัจจยัทั้งหมด
สามารถแบ่งยอ่ยไดใ้นแต่ละปัจจยัดงัน้ี 

2.1.1 ภาคเกษตรกรรม ดชันีผลผลิตสินคา้เกษตรเพิ่มข้ึนเพียงเล็กนอ้ย คิดเป็นร้อยละ 0.4 
ตามผลผลิตขา้วนาปี เน่ืองจากผลผลิตต่อไร่และพื้นท่ีเพาะปลูกเพิ่มข้ึน ส่วนดชันีราคาสินคา้เกษตร
ลดลงร้อยละ 7.0 ตามการลดลงของราคาขา้วเปลือกเจา้นาปี, ขา้วโพดเล้ียงสัตว ์เพราะมีปริมาณ
ผลผลิตออกสู่ตลาดมาก และราคาออ้ยโรงงานปรับลดลงตามราคาออ้ยขั้นตน้ ท าให้รายไดเ้กษตรกร
ลดลง ขณะท่ีความตอ้งการซ้ือชะลอลง ท าใหร้ายไดเ้กษตรกรลดลงประกอบกบัยงัไม่มีความชดัเจน
เก่ียวกบัแนวทางแกไ้ขโครงการจ าน าขา้วเปลือก รวมทั้งความไม่แน่นอนทางการเมือง 

2.1.2 ภาคอุตสาหกรรม ยงัคงขยายตวัในอตัราชะลอลงเหลือร้อยละ 2.1 จากการผลิต
เคร่ืองด่ืมเพิ่มข้ึนตามความต้องการของตลาด ประกอบกบัการผลิตช้ินส่วนอิเล็กทรอนิกส์ท่ีใช้
เทคโนโลยกีารผลิตสูงเพิ่มข้ึน เป็นผลจากการยา้ยสายการผลิตมายงัภาคเหนือ (นิคมล าพูน) เพิ่มข้ึน 
รวมทั้งการผลิตช้ินส่วนในอุปกรณ์ส่ือสารและยานยนตท่ี์เพิ่มข้ึนตามความตอ้งการของตลาด 

2.1.3 ภาคท่องเทีย่วและบริการ ยงัทรงตวัเน่ืองจากสภาพอากาศท่ีเร่ิมอุ่นข้ึนกวา่ตอนตน้ปี 
แต่ก็ยงัมีนกัท่องเท่ียวต่างชาติโดยเฉพาะชาวจีนท่ียงัคงมีเขา้มาอย่างต่อเน่ือง สังเกตไดจ้ากจ านวน
ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางผา่นท่าอากาศยานต่าง ๆ ในจงัหวดัทางภาคเหนือ โดยในช่วงเดือน ม.ค. – ก.พ. 57 
มีอตัราผูโ้ดยสารเพิ่มข้ึนร้อยละ 8.7 จากช่วงเดียวกนักบัปีก่อน และขยายตวัร้อยละ 1.2 เม่ือเปรียบเทียบ
กบัเดือนก่อนหน้า และสอดคลอ้งกบัสัญญาณอตัราผูเ้ขา้พกัในโรงแรม (Hotel Occupancy) ภาคเหนือ
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โดยเฉพาะจงัหวดัเชียงใหม่, เชียงราย, ล าปาง ซ่ึงเป็นท่ีนิยมของนกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาว
ต่างประเทศ 

2.1.4 ภาคการขนส่ง โนม้ขยายตวัจากภาคธุรกิจเอกชน มีการระบายสต๊อกสินคา้ท่ีเก็บไว ้
ก่อนช่วงเทศกาล ท าให้เกิดการขนส่งสินคา้จากภาคล่างข้ึนมาและในภาคเหนือตอนบนดว้ยกนัเอง 
รวมทั้งพืชผลการเกษตรในภาคเหนือตอนบน เช่น ออ้ย, ขา้วโพด ท่ีเป็นพืชเศรษฐกิจหลกั เร่ิมเก็บเก่ียว 
สังเกตไดจ้ากปริมาณรถพืชไร่ท่ีขนออ้ยท่ีเพิ่มมากข้ึน โซนก าแพงเพชร, เพชรบูรณ์ ท าให้การขนส่ง
มีแนวโน้มขยายตวัเพิ่มข้ึนจากเดือนก่อน รวมทั้งอานิสงค์จากสะพานมิตรภาพแห่งที่ 4 ที่เพิ่ง 
เปิดใชง้านไป 

ธุรกิจวสัดุก่อสร้างถือเป็นส่ิงท่ีมีการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศไทยได ้โดยในปัจจุบนั
ภาพรวมของธุรกิจจดัจ าหน่ายวสัดุก่อสร้างจะมีการหดตวัถึงร้อยละ 4 (บริษทัเอสซีจี ซิเมนต ์ผลิตภณัฑ์
ก่อสร้าง, 2557) แต่ถา้มองถึงแนวโนม้ของธุรกิจจดัจ าหน่ายวสัดุก่อสร้างของภาคเหนือโดยการมุ่งเน้น
ไปท่ีบริเวณจงัหวดัภาคเหนือตอนบนโดยเฉพาะจงัหวดัเชียงราย สามารถวิเคราะห์โดยภาพของสัดส่วน
ท่ีอยูอ่าศยัไดเ้ป็น 4 ประเภท ดงัต่อไปน้ี 

1. คอนโดมิเนียมและอพาร์ทเมน้ท ์มีแนวโนม้ท่ีมีการขยายตวัอยา่งต่อเน่ืองจากภาพรวม
ของช่วงเร่ิมมีสัญญาณดีข้ึน มีการเปิดตวัโครงการใหม่ จ.เชียงราย ไดแ้ก่ Q-House Condo, Like Condo, 
Absolute Condo หลกั ๆ จะอยู่ในโซนภาคเหนือตอนบนและมีแนวโน้มท่ีงานจะมีการขยายตวั 
ในแนวตั้งมากข้ึน 

2. บา้นจดัสรรและอาคารพาณิชย ์มีแนวโนม้ท่ีจะขยายตวัในอตัราท่ีชะลอตวัลง ทั้งใน
กลุ่มระดบักลางถึงระดบับน (Medium-High) และระดบักลางจนถึงระดบัล่าง (Medium-Low) โซน
ภาคเหนือบน งานอาคารพาณิชย์, บา้นจดัสรร ยงัคงเติบโตไดใ้นพื้นท่ี จ. เชียงใหม่, เชียงราย และ
แนวชายแดน อ.เชียงของ ใกลส้ะพานมิตรภาพแห่งท่ี 4 ผูป้ระกอบธุรกิจบา้นจดัสรรและอาคารพาณิชย์
ทั้งในพื้นท่ีและต่างพื้นท่ี เขา้มาลงทุนเพิ่มสูงข้ึน 

3. บา้นสร้างเอง โดยรวมยงัคงทรงตวั ผูบ้ริโภคยงัคงระมดัระวงัการใชจ้่ายและการบริโภค
ลดลงอย่างต่อเน่ืองเพราะผูบ้ริโภคยงัคงกงัวลเก่ียวกบัการสถานการณ์ทางการเมือง การชะลอตวั
ของภาวะเศรษฐกิจ และมีภาระหน้ีเพิ่มข้ึน ประกอบกบัรายได้จากการขายพืชผลทางการเกษตร
ลดลงโดยเฉพาะภาคเกษตรกรในจงัหวดัเชียงรายท่ีไม่มีรายไดจ้ากการจ าน าขา้วในปี 2556 

4. งานปรับปรุงและซ่อมแซม ภาพรวมสัญญาณดีข้ึนจากเดือนก่อน ตลาดชาวบา้น 
เร่ิมมีรายไดจ้ากภาคบริการ พื้นท่ี จ. เชียงราย, พะเยา, เชียงใหม่, ล าปาง สังเกตไดจ้ากยอดขายสินคา้
ปูนผสมท่ีมีแนวโน้มดีข้ึนในพื้นท่ีดงักล่าว ส่งผลชาวบา้นเร่ิมท าการปรับปรุงซ่อมแซมบา้นและ 
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ท่ีอยู่อาศยัซ่ึงใช้งบประมาณไม่มาก โดยยงัไม่คิดสร้างใหม่ในช่วงเวลาน้ี รอหลงัสถานการณ์ทาง
การเมืองชดัเจนข้ึนก่อน 

2.2 ธุรกจิตัวแทนจ าหน่ายสินค้าวสัดุก่อสร้าง บริษทัปูนซิเมนต์ไทย จังหวดัเชียงราย 

ร้านตวัแทนจ าหน่ายสินค้าวสัดุก่อสร้างของบริษทัปูนซิเมนต์ไทย จะมีการจดัจ าหน่าย
สินคา้คุณภาพภายใตต้ราผลิตภณัฑ์หลกั ตราช้าง ตราเสือ COTTO โดยสินคา้ท่ีมีการจดัจ าหน่าย 
อาทิเช่น กระเบ้ืองหลงัคาลอนท่ีปราศจากใยหิน กระเบ้ืองหลงัคาเซรามิคท่ีมีสีสันสวยงามและ 
ความทนทานยาวนาน ปูนซีเมนต์ฉาบพิเศษท่ีสามารถท าลวดลายต่าง ๆ ไดม้ากมาย ไมส้มาร์ทวูด 
สมาร์ทบอร์ด ท่ีมีความแข็งแรงสวยงาม ใช้ทดแทนไมไ้ดเ้ป็นอย่างดี พร้อมวสัดุตกแต่งบา้นและ
สินคา้เคหะภณัฑ์ อาทิ กระเบ้ืองเซรามิค สุขภณัฑ์ อุปกรณ์ไฟฟ้า อุปกรณ์ประปา ประตูลูกบิด และ 
สีเคมีภณัฑ ์ครบทุกหมวดหมู่ไวใ้หเ้ลือกซ้ือในบรรยากาศท่ีสะดวกสบาย การจดัแสดงสินคา้ท่ีสวยงาม
ประกอบให้เห็นจริงถึงประโยชน์การใช้งานและวิธีติดตั้ง ร้านตวัแทนจ าหน่ายจะมีการบริการ 
ท่ีครบวงจรอยา่งมืออาชีพ ดว้ยบุคลากรท่ีมีความรู้และประสบการณ์คอยให้ค  าแนะน าอยา่งเป็นกนัเอง
รวมถึงบริการท่ีรวดเร็ว ทนัใจ ไม่ว่าจะเป็นบริการรับปรึกษาปัญหาเร่ืองบา้นโดยเจา้หน้าท่ีซ่ึงมี
ประสบการณ์และผ่านการอบรมจากกรมพฒันาฝีมือแรงงาน บริการออกแบบ-ถอดแบบ ห้องน ้ า 
หอ้งครัว หรือบล็อกปูถนน โดยเจา้หนา้ท่ีซ่ึงมีความช านาญ ท าใหส้ามารถมัน่ใจไดใ้นความสวยงาม
และไม่ตอ้งเส่ียงต่อการสั่งจ  านวนสินคา้เกินจริง บริการติดตั้ง ซ่อมแซม ต่อเติม โดยช่างผูรั้บเหมา
มืออาชีพท่ีพร้อมรับประกนัคุณภาพ 
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ทีม่า  ซีเมนตไ์ทยโฮมมาร์ท (พ.ศ. 2558) 

ภาพที ่2.1  ท่ีตั้งร้านผูแ้ทนจ าหน่ายของบริษทั ปูนซิเมนตไ์ทย ภาคเหนือตอนบน 

ในปัจจุบนัโรงงานผลิตสินคา้ของบริษทัปูนซิเมนตไ์ทย ภาคเหนือ ประกอบไปดว้ยโรงงาน 
ผลิตสินคา้ ทั้งหมด 3 โรงงานหลกั ไดแ้ก่ 

2.2.1 บริษทั ปูนซิเมนตไ์ทย (ล าปาง) ตั้งอยูท่ี่ 279 หมู่ 5 ต.บา้นสา อ าเภอแจห่้ม จงัหวดัล าปาง 
52120 โดยมีการก าลงัการผลิตสินคา้ ปูนซิเมนต ์ปริมาณ 2.1 ลา้นตนัต่อปี 

2.2.2 บริษทั กระเบ้ืองหลงัคาซีแพค ล าพูน ตั้งอยูท่ี่ 104 หมู่ 4 นิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ
ล าพูน จงัหวดัล าพูน โดยมีการผลิตสินคา้กระเบ้ืองหลงัคาคอนกรีตซีแพค มีปริมาณการผลิต 
ปริมาณ 20 ลา้นแผน่ต่อปี 

2.2.3 บริษทั ผลิตภณัฑ์กระเบ้ืองล าปาง (ล าปาง) จ  ากดั ตั้งอยูท่ี่ 366 ม. 1 ต.ศาลา อ าเภอเกาะค า 
จงัหวดัล าปาง มีการผลิตสินคา้กระเบ้ืองลอนคู่ตราชา้ง มีปริมาณการผลิตกระเบ้ืองหลงัคาปริมาณ  
10 ลา้นแผน่ต่อปี โดยโรงงานผลิตสินคา้ทั้ง 3 แห่ง มีการผลิตและกระจายสินคา้ไปยงัผูแ้ทนจ าหน่าย
ในจงัหวดัทางภาคเหนือตอนบนทั้งหมด 8 จงัหวดั ไดแ้ก่ เชียงใหม่ ล าพูน แม่ฮ่องสอน ล าปาง เชียงราย 
พะเยา แพร่ น่าน  
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2.3 การวเิคราะห์ห่วงโซ่อปุทานของธุรกจิวสัดุก่อสร้าง (Supply Chain in Building 
Materials) 

 

ภาพที ่2.2  ห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจวสัดุก่อสร้างภาพรวม 

 

ภาพที ่2.3  ห่วงโซ่อุปทานของธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 
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การจดัการโซ่อุปทานในธุรกิจวสัดุก่อสร้างจากตน้น ้าไปยงัปลายน ้ ามีล าดบัในการไหลของ
สินคา้และบริการดงัต่อไปน้ี 

1. โรงงานผลิต ท าหนา้ท่ีในการผลิตสินคา้รวมถึงการเก็บสต็อกวตัถุดิบ (Raw Material) 
และวตัถุดิบระหว่างการผลิต (Work in Process) โดยโรงงานในธุรกิจวสัดุก่อสร้างในภาคเหนือ
ประกอบดว้ยโรงงาน 3 แห่ง ไดแ้ก่ โรงงานกระเบ้ืองกระดาษไทย จ.ล าปาง, โรงงานปูนซีเมนต์ล าปาง 
และโรงงานกระเบ้ืองหลงัคาซีแพคล าพนู ทั้ง 3 โรงงาน มีขอบข่ายครอบคลุมพื้นท่ีจงัหวดัภาคเหนือ
ตอนบน ไดแ้ก่ ล าปาง พะเยา เชียงใหม่ เชียงราย ล าพนู แม่ฮ่องสอน 

กิจกรรมโลจิสติกส์ ไดแ้ก่ การบริหารสินคา้คงคลงั การด าเนินการตามค าสั่งซ้ือของลูกคา้ 
กิจกรรมการขนส่ง กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยวตัถุดิบและสินคา้คงคลงัในระหวา่งการผลิต 

2. ร้านผูแ้ทนจ าหน่าย ได้แก่ ร้านที่มีสิทธิในการจดัจ าหน่ายสินคา้ของบริษทัแม่ 
อยา่งถูกตอ้ง โดยร้านผูแ้ทนจ าหน่ายเปรียบเสมือนคนกลางในการกระจายสินคา้จากบริษทัโดยตรง
ไปยงัร้านคา้ช่วงในพื้นที่บริการทั้งหมด โดยร้านผูแ้ทนจ าหน่ายของบริษทัในจงัหวดัเชียงราย 
ประกอบไปดว้ยร้าน 3 ร้านหลกั ไดแ้ก่ หจก.แสงไพบูลย,์ หจก.ยง่หลีเส็ง, หจก.เวยีงพานทวภีณัฑ์ 

กิจกรรมโลจิสติกส์ ไดแ้ก่ การบริหารสินคา้คงคลงั การด าเนินการตามค าสั่งซ้ือของลูกคา้ 
กิจกรรมการขนส่ง การจดัซ้ือ การคาดการณ์ความตอ้งการของลูกคา้ 

3. ร้านคา้ช่วง ไดแ้ก่ ร้านคา้วสัดุก่อสร้างท่ีมีการจดัจ าหน่ายสินคา้วสัดุก่อสร้าง สามารถ
มีการจดัจ าหน่ายไดห้ลากหลายผลิตภณัฑ์ รวมทั้งการบริหารจดัส่งสินคา้ ซ่ึงร้านคา้ช่วงตอ้งมีการซ้ือ
สินคา้จากร้านผูแ้ทนจ าหน่ายไม่สามารถซ้ือสินคา้โดยตรงจากบริษทัได ้

กิจกรรมโลจิสติกส์ ไดแ้ก่ การบริหารสินคา้คงคลงั การด าเนินการตามค าสั่งซ้ือของลูกคา้ 
กิจกรรมการขนส่ง การจดัซ้ือ การคาดการณ์ความตอ้งการของลูกคา้ 

4. เจา้ของบา้นและช่าง ท าหนา้ท่ีเป็นผูซ้ื้อสินคา้วสัดุก่อสร้างเพื่อไปก่อสร้าง ต่อเติม 
หรือซ่อมแซมบา้นเพื่อการอยูอ่าศยั หรือเพื่อการพาณิชย ์

กิจกรรมโลจิสติกส์ ไดแ้ก่ กิจกรรมการขนส่ง การจดัซ้ือ 
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2.4 การวเิคราะห์ผงัก้างปลา (Fish Bone Diagram) หรือ แผนผงัสาเหตุและผล (Cause 
and Effect Diagram) 

 

ภาพที ่2.4  แผนภูมิกา้งปลาแสดงปัญหาและผลลพัธ์ 

การวิเคราะห์ ผงักา้งปลาเป็นแผนผงัสาเหตุและผล เป็นแผนผงัท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์
ระหวา่งปัญหา (Problem) กบัสาเหตุทั้งหมดท่ีเป็นไปไดท่ี้อาจก่อให้เกิดปัญหานั้น (Possible Cause) 
โดยแกนกลางของแผนภูมิจะเป็นสาเหตุหลกัของปัญหา ในส่วนก้างปลาทั้งหมดจะแสดงปัจจยั 
ท่ีเป็นสาเหตุรองของปัญหา 

2.4.1 ปัญหา คือ คุณภาพในการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์วสัดุก่อสร้างจงัหวดั
เชียงราย 

2.4.2 ปัจจัย ท่ีส่งผลต่อปัญหามีทั้งหมด 4 ปัจจยั ไดแ้ก่ รถขนส่งสินคา้และอุปกรณ์ พนกังาน 
ระบบการจดัการ การบริการ 
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2.4.3 สาเหตุหลัก ซ่ึงจะเป็นปัญหาเพื่อสนบัสนุนปัจจยัท่ีส่งผลต่อปัญหาหลกั ซ่ึงประกอบ 
ดว้ยสาเหตุ 5 ประการ ดงัต่อไปน้ี 

2.4.3.1 รถขนส่งสินคา้และอุปกรณ์ 
1. สาเหตุหลกั ไดแ้ก่ รถและอุปกรณ์ช ารุด สาเหตุรอง ไดแ้ก่ รถและอุปกรณ์ขาด

การซ่อมบ ารุง 
2. สาเหตุหลกั ไดแ้ก่ รถและอุปกรณ์ไม่เพียงพอ 

2.4.3.2 พนกังาน 
1. สาเหตุหลกั ไดแ้ก่ พนกังานขาดคุณภาพ สาเหตุรอง ไดแ้ก่ พนกังานใหม่ขาด

ความช านาญ 
2. สาเหตุหลกั ไดแ้ก่ ปัญหาสุขภาพ สาเหตุรอง ไดแ้ก่ สุขภาพทรุดโทรม 

2.4.3.3 ระบบการจดัการ 
1. สาเหตุหลกั ไดแ้ก่ ขาดเทคโนโลย ีสาเหตุรอง ไดแ้ก่ GPS, EDI 
2. สาเหตุหลกั ไดแ้ก่ จดัเส้นทางขนส่ง สาเหตุรอง ไดแ้ก่ ขาดการวางแผนเส้นทาง 

2.4.3.4 การบริการ 
1. สาเหตุหลกั ไดแ้ก่ ความเอาใจใส่ 
2. สาเหตุหลกั ไดแ้ก่ การรับประกนั 
3. สาเหตุหลกั ไดแ้ก่ ความปลอดภยั สาเหตุรอง ไม่มีการอบรม 

จากปัญหาคือการประเมินคุณภาพการให้บริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์วสัดุก่อสร้าง 
จงัหวดัเชียงราย มีการวิเคราะห์โดยใชเ้คร่ืองมือการวิเคราะห์ผงักา้งปลา (Fish Bone Diagram) ท าให้
สามารถรู้สาเหตุของปัญหาท่ีเกิดข้ึน รวมทั้งปัจจยัท่ีส่งผลต่อปัญหาท่ีเกิดข้ึนได ้

2.5 แบบจ าลองธุรกจิ Business Canvas Model 

การวิเคราะห์ดว้ยเคร่ืองมือแบบจ าลองธุรกิจ Business Canvas Model เป็นการวิเคราะห์ถึง
ธุรกิจภาพรวมของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ (Logistics Service Provider) ซ่ึงสามารถรู้ไดถึ้งการตั้งค  าถาม
ภายในองค์กร ท่ีตอ้งการทราบว่า ใครท าอะไร ท าอยา่งไร และขายให้ใคร โดยสามารถแยกเป็นประเด็น
ต่าง ๆ ในรูปแบบ ไดด้งัน้ี 
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2.5.1 Key Partners 
2.5.1.1 ร้านคา้วสัดุก่อสร้าง ไดแ้ก่ ร้านผูแ้ทนจ าหน่าย, ร้านคา้ช่วง 
2.5.1.2 โรงงานผลิตสินคา้ 

2.5.2 Key Activities 
2.5.2.1 การบริหารการจดัส่งสินคา้ 
2.5.2.2 การกระจายสินคา้ 
2.5.2.3 การบริหารคลงัสินคา้ 

2.5.3 Key Resources 
2.5.3.1 ยานพาหนะขนส่งสินคา้ 
2.5.3.2 อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการขนส่งสินคา้ 
2.5.3.3 คลงัสินคา้ 
2.5.3.4 บุคลากรพนกังาน 

2.5.4 Value Propositions 
2.5.4.1 ส่ิงอ านวยความสะดวก ไดแ้ก่ ยานพาหนะขนส่ง, อุปกรณ์, เคร่ืองมือ, บุคลากร 

มีประสิทธิภาพและเพียงพอต่อการใหบ้ริการทางโลจิสติกส์ 
2.5.4.2 การบริการทางโลจิสติกส์มีความน่าเช่ือถือถูกตอ้งตามท่ีตกลงกบัลูกคา้ 
2.5.4.3 สามารถตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการทางโลจิสติกส์ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
2.5.4.4 สร้างความมัน่ใจและเช่ือมัน่ในการบริการทางโลจิสติกส์ 
2.5.4.5 เขา้ใจถึงความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงและเอาใจใส่ในการใหบ้ริการทางโลจิสติกส์ 

2.5.5 Customer Relationships 
2.5.5.1 กิจกรรมเยีย่มชมบริษทั (Factory Visit) 
2.5.5.2 กิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ นดัพบปะสังสรรค ์

2.5.6 Channels 
2.5.6.1 วารสารส่ิงพิมพ ์
2.5.6.2 นิทรรศการ/งานแสดงสินคา้ 

2.5.7 Customer Segments 
2.5.7.1 ร้านคา้วสัดุก่อสร้าง ไดแ้ก่ ร้านผูแ้ทนจ าหน่าย, ร้านคา้ช่วง 
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2.5.8 Cost Structure 
2.5.8.1 ตน้ทุนคงท่ี ไดแ้ก่ เงินเดือนพนักงาน การดูแลรักษาเคร่ืองจกัรและยานพาหนะ

ขนส่ง 
2.5.8.2 ตน้ทุนผนัแปร ไดแ้ก่ ความเสียหายจากอุบติัเหตุ, การชดเชยสินคา้ช ารุดเสียหาย 

2.5.9 Revenue Streams 
2.5.9.1 รายได้ ได้แก่ ค่าบริการในการรับจา้งขนส่งสินคา้, การกระจายสินคา้และการ

บริหารคลงัสินคา้ 

Key Partners 1. ร้านคา้วสัดุก่อสร้าง ไดแ้ก่ ร้านผูแ้ทนจ าหน่าย, ร้านคา้ช่วง 
2. โรงงานผลิตสินคา้ 

Key Activities 1. การบริหารการจดัส่งสินคา้ 
2. การกระจายสินคา้ 
3. การบริหารคลงัสินคา้ 

Key Resources 1. ใช ้Pharmaceutical ในการพฒันารูปแบบผลิตภณัฑใ์หใ้ชง่้ายข้ึน 
Value Propositions 1. ส่ิงอ านวยความสะดวก ไดแ้ก่ ยานพาหนะขนส่ง, อุปกรณ์ 

เคร่ืองมือ บุคลากร มีประสิทธิภาพ 
2. การบริการทางโลจิสติกส์มีความน่าเช่ือถือถูกตอ้งตามท่ีตกลง 

กบัลูกคา้ 
3. สามารถตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการทางโลจิสติกส์ได ้

อยา่งรวดเร็ว 
4. สร้างความมัน่ใจและเช่ือมัน่ในการบริการทางโลจิสติกส์ 
5. เขา้ใจถึงความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงและเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ

ทางโลจิสติกส์ 
Customer Relationships 1. กิจกรรมเยีย่มชมบริษทั (Factory Visit) 

2. กิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ นดัพบปะสังสรรค ์
Channels 1. วารสารส่ิงพิมพ ์

2. นิทรรศการ/งานแสดงสินคา้ 
Customer Segments 1. ร้านผูแ้ทนจ าหน่าย 

2. ร้านคา้ช่วง 
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Cost Structure 1. ตน้ทุนคงท่ี ไดแ้ก่ เงินเดือนพนกังาน การดูแลรักษาเคร่ืองจกัรและ
ยานพาหนะขนส่ง 

2. ตน้ทุนผนัแปร ไดแ้ก่ ความเสียหายจากอุบติัเหตุ 
Revenue Streams 1. เงินสด 

2. เครดิต 

2.6 ขั้นตอนในการท าวจิัย 

การศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 
มีขั้นตอนในการท าวจิยั เป็น 4 ขั้นตอน ดงัน้ี 

2.6.1 ศึกษาและทบทวนวรรณกรรม 
2.6.1.1 ศึกษาและทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจจดัจ าหน่ายวสัดุก่อสร้าง 

ในเร่ืองของสถานการณ์ในปัจจุบนัของธุรกิจและภาพรวมของธุรกิจวสัดุก่อสร้างในภาคเหนือและ 
ในจงัหวดัเชียงราย 

2.6.1.2 ศึกษาและทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องกับแนวคิดท่ีเก่ียวกับการจดัการ 
โลจิสติกส์และโซ่อุปทานเพื่อเข้าในแนวคิดท่ีเก่ียวข้องในการใช้ในการจดัการโลจิสติกส์และ 
โซ่อุปทานของธุรกิจวสัดุก่อสร้างและการจดัการโซ่อุปทาน 

2.6.1.3 ศึกษาและทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการให ้
บริการ SERVQUAL เพื่อเขา้ใจขั้นตอนในการประเมินคุณภาพของการด าเนินงานของผูใ้ห้บริการ 
โลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้างในจงัหวดัเชียงราย 

2.6.2 จัดท าแบบสอบถามและกรอบทีใ่ช้ในการส ารวจข้อมูล 
2.6.2.1 ออกแบบและทดสอบแบบสอบถามท่ีเหมาะสมเพื่อประเมินประสิทธิภาพ 

การใหบ้ริการของอุตสาหกรรมผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้างในจงัหวดัเชียงราย โดย 
แบ่งออกเป็น 2 ชุด ไดแ้ก่ ส่วนของผูใ้หบ้ริการและส่วนของผูใ้ชบ้ริการ 

2.6.2.2 การสัมภาษณ์เพื่อส ารวจความคิดเห็นของผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการขนส่ง
สินคา้วสัดุก่อสร้างในจงัหวดัเชียงราย 
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2.6.3 จัดเก็บข้อมูลและการประเมินเปรียบเทียบ และวิเคราะห์ศักยภาพของ ผู้ให้บริการ 
โลจิสติกส์วสัดุก่อสร้างจังหวดัเชียงราย 

2.6.3.1 ประเมินคุณภาพของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์วสัดุก่อสร้างในจงัหวดัเชียงราย 
2.6.3.2 เปรียบเทียบคุณภาพทางดา้นโลจิสติกส์ของผูใ้ห้บริการในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการ

ขนส่งสินคา้วสัดุก่อสร้างในจงัหวดัเชียงราย 

2.6.4 สังเคราะห์และประเมินผลเพื่อน ามาพัฒนาผู้ ให้บริการโลจิสติกส์วัสดุก่อสร้างใน
จังหวดัเชียงราย 

ขั้นตอนในการท าวจัิย 

ศึกษาและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
1. อุตสาหกรรมผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ของจงัหวดัเชียงราย 
2. เคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพ SERVQUAL 

 
จัดท าแบบสอบถามและกรอบทีใ่ช้ในการส ารวจข้อมูล 

1. ออกแบบและทดสอบแบบสอบถาม 
2. สัมภาษณ์และส ารวจความคิดเห็นของผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ 

โลจิสติกส์ของจงัหวดัเชียงราย 

 
จัดเกบ็ข้อมูลและการประเมินเปรียบเทียบ และวเิคราะห์ศักยภาพ

ของอุตสาหกรรมผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในจังหวดัเชียงราย 
1. ประเมินคุณภาพของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ของจงัหวดัเชียงราย 
2. ประเมินศกัยภาพของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์จงัหวดัเชียงราย 

 
สังเคราะห์และประเมินผล 

ก าหนดแนวทางในการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 

ภาพที ่2.5  ขั้นตอนในการท าวจิยั 



 

บทที ่3 

แนวคดิ ทฤษฏ ีและวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

การศึกษาคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจจ าหน่ายวสัดุก่อสร้าง 
จงัหวดัเชียงราย คร้ังน้ี ผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 

แนวคิดและทฤษฎี 
1. ประวติัความเป็นมาของธุรกิจจ าหน่ายวสัดุก่อสร้างในประเทศไทย 
2. แนวคิดท่ีเก่ียวกบัการจดัการโลจิสติกส์และโซ่อุปทาน 
3. คุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 

งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

3.1 แนวคดิและทฤษฎ ี

3.1.1 ประวตัิความเป็นมาของธุรกิจจ าหน่ายวสัดุก่อสร้างในประเทศไทย 
ความเป็นมาของธุรกิจจ าหน่ายวสัดุก่อสร้างเร่ิมตน้จากร้านคา้ดั้งเดิมท่ีมีขนาดเล็ก จ าหน่าย

สินคา้เฉพาะไม่ก่ีชนิด ส่วนใหญ่มีท าเลท่ีตั้งเป็นตึกแถวในยา่นชุมชนและชานเมืองรอบนอก มีขอ้จ ากดั
ในการเลือกซ้ือสินคา้ท าให้ผูบ้ริโภคตอ้งเสียเวลาในการเลือกซ้ือสินคา้จากหลายร้าน นอกจากน้ี
ผูบ้ริโภคไม่สามารถเลือกซ้ือสินคา้ไดต้ามความพอใจเน่ืองจากรูปแบบการจดัเรียงสินคา้กระจดักระจาย 
ไม่มีป้ายแสดงราคา ท าให้เกิดความไม่มัน่ใจในคุณภาพและราคาท่ียุติธรรม ต่อมาในปี 2538 ธุรกิจ
คา้วสัดุก่อสร้างครบวงจรไดเ้ขา้มาในประเทศไทยเป็นคร้ังแรกในช่วงที่ภาวะธุรกิจก่อสร้างและ
สังหาริมทรัพยมี์การเติบโตอยา่งรวดเร็ว เป็นผูป้ระกอบการจากต่างประเทศท่ีน าเสนอธุรกิจคา้ปลีก
วสัดุก่อสร้างสมยัใหม่ซ่ึงเป็นประกอบการท่ีเป็นแฟรนไชส์ของบริษทัแม่ในต่างประเทศก็เขา้มา 
เปิดตลาด ขณะท่ีผูป้ระกอบการในประเทศ คือ บริษทัปูนซีเมนตไ์ทย จ ากดั (มหาชน) เขา้มาเปิดตลาด
คา้ปลีกวสัดุก่อสร้างและตกแต่งในนามซีเมนต์ไทยโฮมมาร์ท โดยเร่ิมทดลองเปิดสาขาคร้ังแรกท่ี
จงัหวดัพิษณุโลกและต่อมามีการขยายธุรกิจโดยจดัตั้งตวัแทนจ าหน่ายกระจายไปทัว่ประเทศ ปัจจุบนั
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มีผูป้ระกอบการธุรกิจคา้ปลีกวสัดุก่อสร้างสมยัใหม่ ท่ีมีสินคา้ให้เลือกครบวงจร กระจายในเขต
กรุงเทพมหานครและจงัหวดัส าคญั ๆ ประมาณ 36 ราย และมีการขยายสาขาและตวัแทนจ าหน่าย 
ไปตามภูมิภาคต่าง ๆ เพื่อรองรับการเติบโตของธุรกิจที่อยู่อาศยัซ่ึงยงัคงมีแนวโน้มเติบโตและมี
ความตอ้งการใชว้สัดุก่อสร้างและตกแต่งเพิ่มสูงข้ึน (โชคชยั กิจเกษมทวสิีน, 2550) 

3.1.1.1 ความหมายธุรกิจจ าหน่ายวสัดุก่อสร้าง 
สารานุกรมไทย (2550) ให้ค  านิยามว่าธุรกิจจ าหน่ายวสัดุก่อสร้าง หมายถึง ร้านขาย

วสัดุก่อสร้างหรือวสัดุท่ีใช้ในจุดประสงค์ส าหรับการก่อสร้างท่ีเก่ียวขอ้งกบัท่ีอยู่อาศยัของมนุษย์
และส่ิงมีชีวิตท่ีมนุษยส์ร้างข้ึน รวมไปถึงสถาปัตยกรรมท่ีถูกสร้างข้ึน วสัดุก่อสร้างมีความหลากหลาย
ในทางวสัดุตั้งแต่ดินจนถึงโลหะ พลาสติกหรือแกว้ วสัดุแบ่งแยกในหลายดา้นไม่วา่โครงสร้างทางวตัถุ 
จุดประสงคก์ารใช้งาน ส่วนใหญ่หมายถึงช้ินส่วนผลิตภณัฑ์ส าหรับใช้ในงานจ าเพาะเจาะจงและอาจ
หมายถึงวสัดุต่างชนิดได ้ เช่น เสาเข็มสามารถหมายถึง เสาเข็มคอนกรีต เสาเข็มไม ้หรือเสาเข็มเหล็ก 
ซ่ึงวสัดุก่อสร้างน้ีสามารถแบ่งออกเป็น 15 หมวด คือ 

1. วสัดุท่ีใชใ้นงานโครงสร้างก่อสร้างถนน ฐานรากอาคาร ส่ิงก่อสร้าง วสัดุในหมวดน้ี 
ได้แก่ กล่องลวดตาข่าย ก าแพงไดอะแฟรม ทรายใยสังเคราะห์ แผ่นพลาสติกรองพื้นคอนกรีต  
อ่างเก็บน ้ า แผน่ใยสังเคราะห์ส าหรับงานดิน ยางมะตอย ราวเหล็กกนัถนน สีทาถนน เสาเข็มกลม
แรงเหวีย่งอดัแรง เสาเขม็เข่ือน เสาเขม็คอนกรีตอดัแรง เสาเขม็เจาะ เสาเขม็เหล็กกลา้ และเสาเขม็ไม ้

2. คอนกรีตเป็นหมวดของวสัดุกลุ่มคอนกรีต-ซีเมนต์ ได้แก่ คอนกรีตบล็อก 
คอนกรีตบล็อกก าแพงกนัดิน คอนกรีตบล็อกปูถนน-ทางเทา้ คอนกรีตเบา คอนกรีตผสมเสร็จ 
คอนกรีตเสริมใยแก้ว คานสะพานคอนกรีตอดัแรง ช้ินส่วนบา้นและอาคารคอนกรีตส าเร็จรูป  
ท่อคอนกรีตดนัลอด ท่อระบายน ้าคอนกรีต บ่อพกัคอนกรีต ปูนซีเมนต ์ปูนซีเมนตข์าว ปูนซีเมนต์
ผสมเสร็จ ปูนทนไฟ อิฐทนไฟ ผนังคอนกรีตเบา ผนังคอนกรีตส าเร็จรูป แผงคอนกรีตกั้นถนน  
พื้นคอนกรีตส าเร็จรูป พื้นคอนกรีตส าเร็จรูปแบบกลวง ร้ัวคอนกรีตส าเร็จรูป เสาไฟฟ้าคอนกรีตอดัแรง 
หิน ดิน ทรายและอิฐมวลเบา 

3. เคมีภณัฑ์ก่อสร้าง เป็นหมวดของวสัดุทางเคมีซ่ึงใชใ้นสนบัสนุนงานคอนกรีต
และงานโครงสร้าง วสัดุในหมวดน้ีคือ กาวยาแนว เคมีภณัฑ์ท าความสะอาด น ้ ายากนัซึมวสัดุกนัซึม 
น ้ายาทาแบบ น ้ายาบ่มคอนกรีต น ้ายาประสานคอนกรีต น ้ ายาผสมคอนกรีตเพื่อเร่งการแข็งตวั  
น ้ายาผสมคอนกรีตเพื่อลดน ้าและเพิ่มก าลงั น ้ายาผสมคอนกรีต น ้ายาผสมปูนก่อ–ปูนฉาบ น ้ายาลา้ง/
เคลือบเงาพื้นหินอ่อนและแกรนิต ปูนซีเมนตพ์ิเศษส าหรับงานซ่อมโครงสร้าง ปูนเทปรับระดบัพื้น 
แผน่กนัน ้ า แผน่กั้นรอยต่อคอนกรีต แผน่ยางรองคอสะพาน แผน่วสัดุปูกนัซึม-กนัช้ืน พื้นผิวแกร่ง 
พื้นอีพอ็กซ่ีไฟเบอร์กล๊าส วสัดุกนัไฟ โครงสร้างเหล็ก วสัดุเคลือบป้องกนัการกดักร่อน วสัดุซ่อม
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รอยแตกร้าว วสัดุเสริมความแข็งแรงของคอนกรีต วสัดุอุดน ้ า วสัดุอุดร่องและยาแนวรอยต่อ สารเคลือบ
สระวา่ยน ้าใชแ้ทนกระเบ้ือง 

4. เหล็ก โลหะ ไดแ้ก่ วสัดุจ  าพวกโลหะเช่น ขอ้ต่อเหล็กเส้น โครงเหล็ก โครงหลงัคา
เหล็ก โครงเหล็กส าเร็จรูป ตะแกรงเหล็ก ลวดตาข่าย ตะแกรงเหล็กพื้นทางเทา้ ตะแกรงเหล็กเสริม
คอนกรีต ท่อสแตนเลสและอุปกรณ์ ทองแดง ทองเหลือง น็อต สกรู ลวด ลวดสลิง สลิงอ่อน ลวดเหล็ก
เสริมคอนกรีตอดัแรง สแตนเลส เหล็กโครงสร้างรูปพรรณ เหล็กแผน่ เหล็กแผน่ลายกนัล่ืน เหล็กเส้น 
อะลูมิเนียม 

5. พื้น ผนัง ได้แก่ วสัดุปูพื้น บุผนัง และงานท่ีเก่ียวขอ้งมีวสัดุจ านวนมาก เช่น 
กระเบ้ืองแกรนิต กระเบ้ืองแกว้ โมเสคแกว้ กระเบ้ืองคอนกรีตปูพื้น-ทางเทา้ กระเบ้ืองแผ่นเรียบ 
กระเบ้ืองเซรามิค กระเบ้ืองดินเผา กระเบ้ืองยาง กระเบ้ืองยางพีวีซี กระเบ้ืองยางสังเคราะห์ กระเบ้ือง 
หินขดั กระเบ้ืองหินอ่อนอดั โครงเคร่าผนงัเหล็กชุบสังกะสี โครงเคร่าผนงัอะลูมิเนียม โครงผนงัไม้
ส าเร็จรูป โครงสร้างเบาแบบรังผึ้ง จมูกบนัได บวัเชิงผนงั ร่องส าเร็จรูป ผนงักนัความร้อน ผนงักนัไฟ 
ผนงักั้นห้องกนัเสียงเคล่ือนยา้ยได ้ผนงัทองแดงรีดลอน แผน่ซีเมนตบ์อร์ด แผน่เซลโลกรีต แผน่ผนงั
คอนกรีตเสริมใยแกว้ แผน่ผนงัพีวซีี แผน่ไฟเบอร์ซีเมนต ์แผน่แมก็นีเซียมบอร์ด แผน่ยาง/บล็อกยาง
ปูพื้นส าเร็จรูป แผ่นยิบซัม่บอร์ด แผน่ยิบซัม่ไฟเบอร์บอร์ด แผน่เหล็กเคลือบตกแต่งและบุผนงัอาคาร 
แผ่นอะลูมิเนียมตกแต่งและบุผนังอาคาร พรมพีวีซี พรมยางดกัฝุ่ น พรมหญา้เทียม พื้นคอนกรีต
พิมพล์าย พื้น-ผนงัเหล็กเคลือบรีดลอน พื้นยก ไมฝ้าสังเคราะห์ ไมส้ังเคราะห์-ไมเ้ทียม ร้ัว-ระแนงพีวีซี 
ลูกกรง-ช่องลมเซรามิค วสัดุกนัเสียง-ดูดซบัเสียง หินแกรนิตหินอ่อน หินขดั หินลา้ง กรวดลา้ง 
ทรายลา้ง หินกาบ หินชนวน หินภูเขา หินประดิษฐ ์(หินเทียม) อิฐก่อ อิฐโปร่ง อิฐประดบั อิฐขาว 

6. หลงัคา เพดาน ไดแ้ก่ กระเบ้ืองคอนกรีตปูพื้นดาดฟ้า กระเบ้ืองคอนกรีตมุงหลงัคา 
กระเบ้ืองเซรามิคมุงหลงัคา กระเบ้ืองเซลโลกรีตมุงหลงัคา กระเบ้ืองดินเผามุงหลงัคา กระเบ้ือง
โปร่งแสง กระเบ้ืองไฟเบอร์ซีเมนต์มุงหลงัคา กระเบ้ืองเหล็กเคลือบมุงหลงัคา โครงเพดานเหล็ก 
ชุบสังกะสี โครงเคร่าเพดานอะลูมิเนียม โครงสร้างผา้ใยสังเคราะห์ โครงหลงัคาไมส้ าเร็จรูป แปหลงัคา
เหล็กส าเร็จรูป ผา้ใบ แผน่คาร์บอนไฟเบอร์ พีวีซีมุงหลงัคา แผน่ชิงเกิ้ลมุงหลงัคา แผน่ปิดเชิงชาย 
ใตห้ลงัคากนันก แผน่ปิดรอยต่อกระเบ้ืองหลงัคากนัซึม แผน่ฝ้าเพดาน แผน่ฝ้าเพดานเคลือบไวนิล-พีวีซี 
ฝ้าชายคาไวนิล ฝ้าเพดานโลหะ ระแนง-แปหลงัคาพีวีซีส าเร็จรูป รางน ้ าฝน รางน ้ าฝนส าเร็จรูป สังกะสี
มุงหลงัคา หลงัคาทองแดงรีดลอน หลงัคาเหล็กเคลือบรีดลอน หลงัคาอะลูมิเนียมรีด 

7. ไม ้พลาสติก กระจก เป็นหมวดท่ีแยกออกมาจากหมวดหลกัอ่ืน ๆ วสัดุในหมวดน้ี 
ไดแ้ก่ กระจก กระจกกนักระสุน กระจกกนัไฟ กระจกแกะสลกั-พ่นลาย กระจกเงา กระจกฉนวน
กนัความร้อน (กระจกสุญญากาศ) กระจกดดัโคง้ กระจกนิรภยั กระจกลวดลาย กระจกลวดลายเคลือบ
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เซรามิค กระจกสลบัสี กระจกสีตดัแสง กระจกสะทอ้นแสง โครงสร้างผนังกระจก ตะแกรง 
ไฟเบอร์กล๊าส ตาข่ายพลาสติก แผน่พลาสติก แผน่อะครีลิค แผ่นพลาสวดู แผน่โพลีคาร์บอเนต 
แผ่นไฟเบอร์กล๊าส ฟิล์มกรองแสง ไมค้อร์ก ไมบ้วั ไมคิ้้ว ไมลู้กกรง-ราวบนัได ไมป้าร์เก ้ไมพ้ื้น  
ไมปู้ระเบียง ไมแ้ปรรูป ไมไ้ผอ่ดั ไมส้ังเคราะห์-ไมเ้ทียม ไมว้เีนียร์ ไมอ้ดั/บอร์ด 

8. ประตู หนา้ต่าง ประกอบดว้ย กุญแจระบบการ์ด (คียก์าร์ด) กุญแจอิเล็กทรอนิกส์ 
กุญแจลูกบิดประตู โชค้อพัประตู บานเกล็ดหนา้ต่าง บานซ้ิงค ์บานพบั ประตูตรวจจบัอาวุธ ประตูพีวีซี 
ประตูไฟเบอร์กล๊าส ประตูไม ้ประตู-หนา้ต่างยพูีวีซี ประตูใยไมอ้ดัแข็ง ประตูโรงงาน ประตูโรงรถ
อตัโนมติั ประตูสแตนเลส ประตูเหล็ก ประตูเหล็กกนัไฟ ประตูเหล็กมว้น ประตูเหล็กยืด ประตู
อะลูมิเนียม ประตูอตัโนมติั ประตูอลัลอยด์ ประตูร้ัว ประตูเอบีเอส มือจบัประตู-หนา้ต่าง มุง้ลวด 
ลูกกรง ราวบนัได เหล็กดดั หนา้ต่างพีวีซี หนา้ต่างไม ้หนา้ต่างระบายอากาศแบบติดหลงัคา หนา้ต่าง
เหล็ก หนา้ต่างอะลูมิเนียม อุปกรณ์ประตู-หนา้ต่าง อุปกรณ์เปิด-ปิดประตูอตัโนมติั 

9. ห้องน ้ า สุขภณัฑ์ ประกอบดว้ย ก๊อกน ้ า ฝักบวั ก๊อกน ้ าอตัโนมติั เคร่ืองท าน ้ าร้อน-
น ้ าอุ่น เคร่ืองเป่ามืออตัโนมติั บานเล่ือนห้องน ้ า-ตูอ้าบน ้ า ผนงักั้นห้องน ้ าส าเร็จรูป ผา้ม่านห้องน ้ า 
พรมกนัล่ืน ฝาโถส้วมรองนัง่ ฟลชัวาล์ว สุขภณัฑ์ ห้องน ้ า-ห้องสุขาส าเร็จรูป อ่างอาบน ้ า อ่างสปา 
จากุ๊ซซ่ี อุปกรณ์หอ้งน ้า 

10. งานตกแต่ง ประกอบดว้ย กระดาษปิดผนงั (วอลเปเปอร์) กนัสาดแผงกนัแดด 
แผงประดบั ฉากกั้นห้อง ตน้ไม-้ดอกไมป้ระดิษฐ์ ตูเ้ซฟ น ้ ามนัเคลือบแข็งพื้นไม ้น ้ ายารักษาเน้ือไม ้
สียอ้มไม ้บวั-คิ้วประดบัส าเร็จรูป ป้ายโฆษณา ป้ายกล่องไฟ ผา้บุเฟอร์นิเจอร์ ผา้ม่าน-รางม่านและ
อุปกรณ์ แผน่ลามิเนต-วสัดุปิดผวิ พรม พรมแผน่ส าเร็จรูป เฟอร์นิเจอร์ มู่ล่ีม่านปรับแสงสี แชลแล็ค 
แล็คเกอร์ น ้ามนัวานิช สีทากระเบ้ืองหลงัคา สีผง สีพ่นลาย สีเคลือบนูน สีพ่นฉาบหินธรรมชาติ  
เสาโรมนั หินสังเคราะห์ อ่างลา้งจาน อิฐแกว้ 

11. ระบบประปา-สุขาภิบาล ประกอบดว้ย เคร่ืองกรองน ้า/ระบบกรองน ้ า เคร่ืองสูบน ้ า 
ตะแกรงท่อน ้ าทิ้ง ถงัดกัไขมนั ถงัน ้ าไฟเบอร์กล๊าส ถงัน ้ าพีอี (โพลีเอธิลีน) ถงัน ้ าสแตนเลส ถงัน ้ าเหล็ก
อาบสังกะสี ถงับ าบดัน ้ าเสีย ท่อ/ขอ้ต่อและอุปกรณ์ ท่อซีเมนตใ์ยหิน ท่อทองเแดง/ทองเหลือง ท่อพีบี
และอุปกรณ์ ท่อพีพีและอุปกรณ์ ท่อพีพีอาร์และอุปกรณ์ ท่อพีวีซีและอุปกรณ์ ท่อพีอีและอุปกรณ์ 
ท่อไฟเบอร์กล๊าส ท่อยาง ท่ออ่อนและอุปกรณ์ ท่อสแตนเลสและอุปกรณ์ ท่อเหล็กและอุปกรณ์  
ท่อเหล็กเคลือบพีวีซี ท่อเหล็กบุพีอี ท่อเอบีเอส มาตรวดัน ้ าวาล์ว สปริงเกอร์รดน ้ าตน้ไม ้หอถงัน ้ า 
อุปกรณ์ระบบบ าบดัน ้าเสีย 

12. ระบบปรับอากาศ ประกอบดว้ย เคร่ืองปรับอากาศ เคร่ืองผลิตโอโซน เคร่ืองฟอก
อากาศ ฉนวนกนัความร้อน ฉนวนกนัไฟ ท่อลม แผน่ฟอยล์สะทอ้นความร้อน พดัลมระบายอากาศ 
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ม่านลม ระบบท าความเยน็ ห้องเยน็ หนา้กากแอร์ หนา้ต่างระบายอากาศแบบติดหลงัคา ห้องควบคุม
ความสะอาด หอท าความเยน็ อุปกรณ์ระบบบ าบดัอากาศเสีย ฝุ่ น ควนั 

13. ระบบไฟฟ้า ประกอบดว้ย เคร่ืองก าเนิดไฟฟ้า เคร่ืองป้องกนัไฟฟ้าดูดไฟฟ้าช็อต 
โคมไฟ โคมไฟประดบั โคมไฟฉุกเฉินอตัโนมติั ป้ายทางออก ตูส้วิทช์บอร์ด/แผงควบคุม ท่อร้อย
สายไฟ/รางเดินสายไฟ บลัลาสต ์ มาตรวดัไฟฟ้า ระบบควบคุมทางเขา้-ออก ระบบควบคุมบา้น-อาคาร
อจัฉริยะ ระบบจดัคิวอตัโนมติั ระบบตรวจจบัน ้ าอตัโนมติั ระบบโทรทศัน์วงจรปิด (CCTV) ระบบ
โทรศพัท ์ระบบป้องกนัอคัคีภยั เคร่ืองดบัเพลิงและอุปกรณ์ ระบบสัญญาณกนัขโมย ระบบส่ือสาร 
เสาอากาศ จานดาวเทียม ระบบแสง เสียง ลิฟท ์บนัไดเล่ือน ลูกถว้ยไฟฟ้า สวิทช์ ปลัก๊ สวิทช์ตดัตอน
อตัโนมติั สายไฟ สายเคเบิล เสาโครงเหล็กงานส่ือสารโทรคมนาคม เสาไฟฟ้าแรงสูง หมอ้แปลงไฟฟ้า 
หลอดไฟ อุปกรณ์ป้องกนัการระเบิด อุปกรณ์ป้องกนัฟ้า 

14. งานก่อสร้างพิเศษ ประกอบดว้ย เตาเผาขยะ ท่ีจอดรถส าเร็จรูป น ้ าพุ น ้ าตก ระบบ
ควบคุมทางเขา้-ออกรถยนต์ แขนกั้นทางอตัโนมติั สนามกีฬา โรงยิม สนามเด็กเล่น สนามเทนนิส 
สระวา่ยน ้า ส านกังาน-ร้านคา้ส าเร็จรูป เสาธง หอ้งซาวน่า หอ้งอบไอน ้า 

15. เคร่ืองจกัร อุปกรณ์ก่อสร้าง ประกอบดว้ย กระเชา้ไฟฟ้า กลอ้งส ารวจ อุปกรณ์
รังวดั เคร่ืองขดัพื้น เคร่ืองจ้ีคอนกรีต เคร่ืองเจาะสกดัคอนกรีต เคร่ืองเจาะหิน เคร่ืองจกัรงานเหมืองแร่ 
เคร่ืองฉีดน ้ าแรงดนัสูง เคร่ืองเช่ือมและอุปกรณ์ เคร่ืองดดัเหล็ก เคร่ืองตดัเหล็ก เคร่ืองตบดิน เคร่ืองตดั
คอนกรีต เคร่ืองท าลายคอนกรีต เคร่ืองป๊ัมคอนกรีต เคร่ืองผสมคอนกรีต เคร่ืองผสมยางมะตอย 
เคร่ืองพ่นคอนกรีต เคร่ืองพ่นทราย เคร่ืองพ่นปูนฉาบ เคร่ืองพ่นสี เคร่ืองมือช่าง เคร่ืองมือไฟฟ้า 
เคร่ืองมือลม เคร่ืองมือ-อุปกรณ์ขดั/เจียร เคร่ืองมือ-อุปกรณ์ท าความสะอาด เคร่ืองยอ่ยหิน เคร่ืองอดั
คอนกรีตบล็อก เคร่ืองอดัลม ซอฟแวร์ส าหรับการออกแบบและก่อสร้าง ทาวเวอร์เครน นัง่ร้านและ
อุปกรณ์แบบหล่อคอนกรีต (ไมแ้บบ) แบบหล่อเสากลม ปลัก๊ฝังคอนกรีต อุปกรณ์ยึดคอนกรีต 
ป้ันจัน่ เคร่ืองตอกเสาเข็ม พาลเลท รถกระเชา้ รถขุด รถตกั รถเกล่ียดิน รถเข็น รถเครน รถดัม๊เปอร์ 
รถเทรลเล่อร์ รถบดอดั รถบรรทุก รถป๊ัมคอนกรีต รถปูยาง รถผสมคอนกรีต รถยก รถฟอร์กลิฟท ์
ลิฟทก่์อสร้าง อุปกรณ์ตรวจสอบและวิเคราะห์ดิน อุปกรณ์ทดสอบก าลงัคอนกรีต 

3.1.1.2 ความส าคญัของอุตสาหกรรมวสัดุก่อสร้าง 
อุตสาหกรรมวสัดุก่อสร้างเป็นอุตสาหกรรมหน่ึงท่ีมีความส าคญัและสัมพนัธ์เช่ือมโยง

กบัภาคธุรกิจต่าง ๆ มากมาย โดยเฉพาะธุรกิจอสังหาริมทรัพย ์นอกจากน้ีการเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจ 
ภาวะการอุปโภคบริโภคและก าลงัซ้ือของประชาชน ภาวะการลงทุน การปล่อยสินเช่ือและอตัราดอกเบ้ีย 
รวมไปถึงระดบัราคาเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อความตอ้งการในอุตสาหกรรมวสัดุก่อสร้าง (ศูนยว์ิจยั 
ไทยพาณิชย,์ 2551) โครงสร้างตลาดวสัดุก่อสร้างส่วนหน่ึงเป็นผลมาจากการท่ีธุรกิจอสังหาริมทรัพย์
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ซ่ึงเป็นกลุ่มหลกัท่ีมีผลต่อความตอ้งการในกลุ่มวสัดุก่อสร้าง โดยความตอ้งการใช้วสัดุก่อสร้าง 
ส่วนใหญ่จะเป็นส่วนของตลาดบา้นจดัสรร ทั้งในส่วนของการสร้างใหม่และก่อสร้างเพิ่มเติมหลงัจาก
ผูป้ระกอบการมีสภาพคล่องทางการเงินมากข้ึน นอกจากน้ียงัมีความตอ้งการวสัดุก่อสร้างเพื่อการตกแต่ง
อาคารส านกังาน เน่ืองจากเร่ิมมีความตอ้งการตามการขยายตวัของธุรกิจและการขยายตวัของชุมชน
ท่ีตอ้งการมีบา้น และปัจจยัส าคญัมาจากภาวะการอุปโภคบริโภคและการลงทุนภาคเอกชน 

1. ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่ออุตสาหกรรมวสัดุก่อสร้าง 
2. ภาวะเศรษฐกิจ การเงิน และการลงทุน มีผลให้อ านาจซ้ือและความเช่ือมัน่ใน

การบริโภคของประชาชน 
3. มีก าลงัการผลิตและผลผลิตส่วนเกินความตอ้งการของตลาดเป็นปริมาณมาก 

ในขณะท่ีการจ าหน่ายในประเทศและการส่งออกขยายตวัไดใ้นอตัราท่ีไม่สูงมากนกัเน่ืองจากภาวะ 
การแข่งขนัสูง 

4. ตน้ทุนการผลิตเพิ่มสูงข้ึนโดยเฉพาะทางดา้นวตัถุดิบและพลงังานแต่ผูป้ระกอบการ
ไม่สามารถผลกัภาระไปสู่ผูบ้ริโภคดว้ยการปรับราคาจ าหน่ายเพิ่มข้ึนไดม้ากนกัเน่ืองจากมีการแข่งขนั
สูงและอาจจะเป็นผลให้ก าลงัซ้ือกลบัลดลงอีกคร้ังหน่ึง เป็นผลให้ผูป้ระกอบการมีอตัราผลตอบแทน 
ท่ีต ่าลงมาก ผูป้ระกอบการมีการใชก้ลยุทธ์การแข่งขนัดา้นราคานอ้ยลงผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ไดห้นั
ไปใชก้ลยทุธ์การออกผลิตภณัฑ์ท่ีมีรูปแบบและระดบัราคาท่ีหลากหลายตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้
ท่ีมีความหลากหลายมากข้ึน 

5. การขนส่งท่ีตอ้งมีการปรับตวัสาเหตุจากเป็นตน้ทุนท่ีส าคญัท่ีส่งผลให้ราคาสินคา้
สูงเน่ืองจากไม่มีการจดัระบบการขนส่งท่ีสามารถลดตน้ทุนได ้

3.1.2 แนวคิดทีเ่กี่ยวกบัการจัดการโลจิสติกส์ 
3.1.2.1 ความหมายการจดัการโลจิสติกส์ 
กลมชนก สุทธิวาทนฤพุฒิ (2547) ไดก้ล่าววา่ เป็นกระบวนในการวางแผนด าเนินการ และ

ควบคุมประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการเคล่ือนยา้ย การจดัเก็บสินคา้ บริการ และสารสนเทศ 
จากจุดเร่ิมตน้ไปยงัจุดท่ีมีการใชง้าน โดยมีเป้าหมายท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค รวมถึง
กระบวนการเคล่ือนยา้ยสินคา้และบริการทั้งภาคการผลิตและภาคการบริการ นอกจากน้ีเรายงัตอ้ง
พิจารณาถึงการจดัการขั้นสุดทา้ย การจดัการแปรสภาพหรือการน าสินคา้กลบัมาใช ้เน่ืองจากโลจิสติกส์
มีขอบข่ายของความรับผดิชอบท่ีสูงข้ึน 

สมาคมบริหารโลจิสติกส์แห่งสหรัฐอเมริกา ไดก้ล่าวไวว้า่ โลจิสติกส์เป็นกระบวนการ
ในการวางแผน ด าเนินงาน ควบคุมการไหลและการจดัเก็บของวตัถุดิบ สินคา้ก่ึงส าเร็จรูปและสินคา้
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ส าเร็จรูป พร้อมกบัขอ้มูลตั้งแต่จุดผลิตถึงผูบ้ริโภคเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและเสียค่าใช้จ่าย 
ต ่าท่ีสุด 

ค านาย อภิปรัชญาสกุล (2550ข) ไดก้ล่าวว่า เป็นการจดัการกระบวนการเคล่ือนยา้ย
และการจดัเก็บสินคา้ วตัถุดิบจากแหล่งก าเนิดจนถึงผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย 

จากความหมายเก่ียวกบัการจดัการโลจิสติกส์ท่ีกล่าวมาทั้งหมด สรุปได้ว่าการจดัการ 
โลจิสติกส์เป็นการด าเนินงานท่ีรวบรวมเอากิจกรรมกบัการจดัหา การเคล่ือนยา้ย การจดัเก็บและ
การจดัส่งสินคา้ท่ีท าการผลิต โดยมีการบริหารขอ้มูลเป็นปัจจยัสนบัสนุนท่ีช่วยท าให้การด าเนินงาน
สามารถบรรลุเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค
โดยมีค่าใชจ่้ายต ่าท่ีสุด 

3.1.2.2 กิจกรรมของโลจิสติกส์ 
กิจกรรมโลจิสติกส์เร่ิมจากการจดัซ้ือวตัถุดิบหรือช้ินส่วนจากผูจ้  าหน่ายสินคา้ (Supplier) 

แลว้เคล่ือนยา้ยเขา้สู่กระบวนการผลิตเป็นสินคา้ และส่งสินคา้ท่ีมีการผลิตเสร็จเรียบร้อยแลว้ไปให้แก่
ผูบ้ริโภค ทั้งน้ีกิจกรรมโลจิสติกส์จะตอ้งมีการเช่ียมโยงกนัเพื่อให้เกิดการผลิตสินคา้และมีการส่งมอบ
สินคา้ท่ีถูกตอ้งไปยงัลูกคา้ท่ีถูกตอ้ง (Right Product and Right Customer) ตามปริมาณท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
(Right Quantity) และคุณภาพท่ีถูกตอ้ง (Right Quality) ตรงตามเง่ือนไขท่ีตกลงกนัไว ้(Right Condition) 
และตรงตามก าหนดเวลา (Right Time) 

ทวศีกัด์ิ เทพพิทกัษ ์(2550) กล่าววา่ระบบโลจิสติกส์แบ่งออกเป็น 2 ส่วนไดแ้ก่ 1. การจดัการ
วสัดุหรือวตัถุดิบ (Material Management หรือ Physical Supply) และ 2. การจดัการกระจายสินคา้ 
(Physical Distribution Management) โดยแต่ละส่วนจะประกอบดว้ยกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 

1. การจดัการวสัดุหรือวตัถุดิบ (Material Management หรือ Physical Supply) เป็น
ระบบท่ีมีการไหลของวตัถุดิบและขอ้มูลเขา้มาในองคก์ร เพื่อน ามาใชใ้นการผลิตสินคา้ ซ่ึงประกอบ 
ดว้ยกิจกรรมต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 

1) การจดัหาน ามาใชใ้นการผลิต (Sourcing) เป็นกิจกรรมเพื่อหาวตัถุดิบและ
ช้ินส่วนประกอบจากท่ีต่าง ๆ รวมทั้งการจดัหาผูส่้งมอบท่ีเหมาะสมโดยมีการเปรียบเทียบทั้งดา้น
คุณภาพ ราคา และการบริการ 

2) การจดัซ้ือ (Purchasing) เป็นกิจกรรมการจดัซ้ือสินคา้และวตัถุดิบเพื่อน ามา 
ใชเ้ป็นปัจจยัการผลิต 

3) การขนสินคา้เขา้ (Inbound Transport) การจดัการการขนส่งตอ้งมีการพิจารณา
รูปแบบการขนส่งสินคา้ ซ่ึงประกอบไปดว้ย ทางราง ทางน ้า ทางถนน และทางอากาศ 
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4) การรับและการจดัเก็บสินคา้ (Receiving and Storage) การรับสินคา้จะเป็น
การตรวจสอบสินคา้วา่มีผูส่้งมอบสินคา้ไดถู้กตอ้งตามปริมาณและคุณภาพตามท่ีตกลงกนัไวห้รือไม่ 
ส่วนการจดัเก็บจะมีการจดัเก็บท่ีเหมาะสมโดยการจดัเก็บสินคา้ตอ้งมีการพิจารณาในแง่ของปริมาณ
และความถ่ีในการใชง้าน 

5) การจดัการสินคา้คลงัในส่วนของวตัถุดิบ (Raw Material Inventory 
Management) เป็นการจดัการวตัถุดิบช้ินส่วนและส่วนประกอบเพื่อน ามาใชใ้นกระบวนการผลิต 
ท่ีเหมาะสมราบร่ืน 

2. การจดัการกระจายสินคา้ (Physical Distribution Management) เป็นระบบท่ีมี
การไหลของสินคา้ท่ีผลิตเสร็จจากองคก์รไปยงัลูกคา้ซ่ึงประกอบไปดว้ยกิจกรรมต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 

1) การประมวลค าสั่งซ้ือ (Order Processing) ค  าสั่งซ้ือจะมาจากลูกคา้ ซ่ึงอาจจะ
ได้รับทางโทรศัพท์หรือโทรสารหรือผ่านอิเล็กทรอนิคส์ หลังจากได้รับค าสั่งซ้ือสินค้าแล้วต้อง 
มีการตรวจสอบความถูกตอ้งของค าสั่งซ้ือสินคา้และแจง้ขอ้มูลกลบัไปทางลูกคา้วา่สินคา้พร้อมส่ง
ไดเ้ม่ือไหร่ 

2) การจดัการสินคา้คงคลงั (Finish Good Inventory Management) เป็นกิจกรรม
ท่ีประกอบไปดว้ยการวางแผน ความตอ้งการสินคา้ การจดัเก็บสินคา้คงคลงัท่ีไดจ้ากการจดัเก็บไว้
และรอการส่งมอบสินคา้ใหก้บัลูกคา้ 

3) คลงัสินคา้ (Warehousing) เป็นสถานที่จดัเก็บสินคา้เพื่อรอการส่งมอบ 
ไปให้กบัลูกคา้ นอกจากน้ียงัใชเ้ป็นสถานท่ีผสมหรือปรุงแต่งสินคา้เพื่อส่งเสริมกิจกรรมทางการผลิต
และการตลาด 

4) การเคล่ือนยา้ยวสัดุ (Material Handling) เป็นกิจกรรมเคล่ือนยา้ยสินคา้
ภายในหรือน าเขา้ออกจากคลงัสินคา้ โดยการเคล่ือนยา้ยสินคา้ตอ้งค านึงถึงในเร่ืองความปลอดภัย 
ประสิทธิภาพ และไม่ท าใหสิ้นคา้เสียหายหรือมีการเสียหายนอ้ยท่ีสุด 

5) การบรรจุ (Packaging) ภาชนะบรรจุมีความส าคญัหลายอย่างทั้งในเร่ืองของ
การปกป้องตวัสินคา้ ส่ือสารขอ้มูล และลดตน้ทุนของโลจิสติกส์ เช่น ลดพื้นท่ีในการจดัเก็บ 

6) การขนส่งสินคา้ขาออก (Outbound Transportation) เป็นกิจกรรมส่งมอบ
สินคา้ไปใหก้บัลูกคา้ 

7) การบริการลูกคา้ (Customer Service) การบริการลูกคา้เป็นส่ิงส าคญัในการ
ประกอบธุรกิจบริการท่ีดี สามารถเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้และเพิ่มมูลค่าให้กบัทุกฝ่ายในระบบ 
โลจิสติกส์ได ้
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3.1.2.3 การจดัการโครงสร้างโซ่อุปทาน 
โซ่อุปทานจะมีการเคล่ือนท่ีของสินคา้ตั้งแต่ตน้น ้ าไปจนถึงปลายน ้ า โดยกิจกรรมตน้น ้ า

เป็นการน าเขา้สินคา้หรือวตัถุดิบ ซ่ึงประกอบดว้ยผูส่้งมอบในระดบัต่าง ๆ คือ ผูส่้งมอบชั้นท่ี 1, ชั้นท่ี 2 
และชั้นท่ี 3 (1st Tier, 2nd Tier, 3rd Tier) จนกระทัง่ถึงผูส่้งมอบวตัถุดิบเร่ิมตน้ ซ่ึงผูส่้งมอบวตัถุดิบ
ให้แก่กระบวนการผลิตของบริษทั คือ ผูส่้งมอบล าดบัท่ี 1 และส่งมอบขายวตัถุดิบให้กบัล าดบัท่ี 2 
และจากนั้นผูส่้งมอบล าดบัท่ี 2 ก็มีการขายวตัถุดิบให้ล าดบัท่ี 3 นอกจากโครงสร้างอุปทานท่ีกล่าว
มาแลว้ยงัมีส่วนของผูใ้หบ้ริการซ่ึงอาจจะเป็นผูใ้ห้บริการแก่ผูผ้ลิต, ผูก้ระจายสินคา้, ผูค้า้ปลีก, หรือ
ลูกคา้ การบริการท่ีมี อาทิเช่น ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ท่ีมีบริการทางดา้นการขนส่ง ด าเนินการ วิธีการ 
ศุลกากร หรือการจดัเก็บสินคา้ ผูใ้ห้บริการทางการเงินหรือผูใ้ห้บริการทางการวิจยัและอ่ืน  ๆ 
อีกมากมาย ซ่ึงผูใ้ห้บริการจะมีความเช่ียวชาญในกิจกรรมท่ีให้บริการ บริษทับางบริษทัอาจด าเนินการ
ในบางกิจกรรมดว้ยตนเอง แต่บางบริษทัอาจจะด าเนินการจา้งจากภายนอกเพื่อให้มีประสิทธิภาพ 
ท่ีดีข้ึนหรือมีตน้ทุนท่ีต ่ากวา่การท่ีผูผ้ลิตจะด าเนินการเอง ดงันั้นผูใ้ห้บริการจึงเป็นส่วนท่ีมีความส าคญั
ต่อโลจิสติกส์ และโซ่อุปทานบริษทัในแต่ละบริษทัอาจจะมีโครงสร้างของโซ่อุปทานท่ีแตกต่างกนั 
บางบริษทัอาจจะเป็นโครงสร้างแบบง่ายสุด คือ ผูส่้งมอบบริษทัและลูกคา้ แต่บางบริษทัอาจจะมี
ผูเ้ก่ียวขอ้งเพิ่ม ไดแ้ก่ กลุ่มผูส่้งมอบ กลุ่มของลูกคา้ และกลุ่มผูใ้หบ้ริการ (วทิยา สุหฤทด ารง, 2550) 
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โซ่อุปทานแบบธรรมดา 

ผูจ้ดัส่งวตัถุดิบ บริษทั ลูกคา้ 

โซ่อุปทานทีข่ยายผล 

 
 
 
 

  

ผูใ้หบ้ริการในดา้นต่าง ๆ เช่น 
– โลจิสติกส์ 
– การเงิน 
– การวจิยัตลาด 
– การออกแบบผลิตภณัฑ์ 
– เทคโนโลย ี
– สารสนเทศ 

ทีม่า  วทิยา สุหฤทด ารง (2550) 

ภาพที ่3.1  โครงสร้างโซ่อุปทาน 

3.1.2.4 ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 
ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ มีผูใ้ห้ความหมายไวห้ลากหลาย โดยสรุปไดด้งัน้ี 
ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ (Logistics services provider) หมายถึงผูท่ี้ประกอบธุรกิจบริการดา้น

กิจกรรมโลจิสติกส์แก่ผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ ซ่ึงเป็นผูป้ระกอบการภาคผลิต จุดแข็งของผูใ้ห้บริการ 
โลจิสติกส์ คือ ความเช่ียวชาญช านาญในการจัดการบริหารกิจกรรมโลจิสติกส์ท่ีมีมากกว่า
ผูป้ระกอบการภาคผลิต ดังนั้นการท างานโดยผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ท าแทนจึงมีประสิทธิภาพ

ผูใ้หบ้ริการ 

ผูจ้ดัส่งวตัถุดิบ 
ขั้นสุดทา้ย 

ผูจ้ดัส่งวตัถุดิบ บริษทั ลูกคา้ ลูกคา้ 
ขั้นสุดทา้ย 
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มากกวา่ผูป้ระกอบการภาคผลิตท าเอง ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ท่ีให้บริการลูกคา้หลายรายท าให้เกิด
การประหยดัตน้ทุนต่อขนาดในดา้นพาหนะ การพฒันาระบบบริหารจดัการและโครงสร้างพื้นฐาน 
จึงสามารถให้บริการโดยมีตน้ทุนการด าเนินงานท่ีต ่ากวา่ผูป้ระกอบการภาคผลิตท าเอง ผูใ้ห้บริการ 
โลจิสติกส์สามารถแบ่งประเภทจากขอบเขตการใหบ้ริการ 

โดยสรุปแลว้ ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ในค าจ ากดัความโดย ค านาย อภิปรัชญาสกุล หมายถึง 
ผูป้ระกอบการบริการดา้นโลจิสติกส์ท่ีมีขอบเขตการให้บริการจ ากดัอยูใ่นบางกิจกรรม ส่วนใหญ่ 
มีพื้นท่ีใหบ้ริการท่ีจ ากดั เช่น การขนส่งในบางพื้นท่ีหรือให้บริการขนส่งในบางวิธี ให้บริการคลงัสินคา้
แต่มีพื้นคลงัสินคา้จ ากดั เป็นตน้ โดยผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์น้ีครอบคลุมไปถึงผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ 
รายยอ่ย ซ่ึงมีการลงทุนไม่มากนกั เช่น ใหบ้ริการขนส่งสินคา้ดว้ยรถยนต ์

3.1.2.5 การบริการ 
ความหมายของการบริการ มีผูใ้หค้วามหมายไวแ้ตกต่างกนั สรุปไดด้งัน้ี 
จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2544) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการไวว้า่ การบริการในภาษาองักฤษ

ตรงกบัค าวา่ Service ซ่ึงหมายความถึงการกระท าท่ีเป็นการช่วยเหลือ การกระท าอนัเป็นประโยชน์ 
วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการไวว้่า การบริการหมายถึง

ส่ิงท่ีแตะตอ้งสัมผสัไดย้าก สามารถเส่ือมสลายไดง่้าย โดยการบริการมีบริกรเป็นผูก้ระท าข้ึนและถูก
ส่งมอบใหแ้ก่ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเพื่อใหลู้กคา้ไดใ้ชบ้ริการนั้นทนัทีหรือเกือบทนัที 

วชัราภรณ์ สุริยาภิวฒัน์ (2546) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการไวว้า่ การบริการหมายถึง
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งจดักิจกรรมข้ึนเพื่อให้สมาชิกตามหน้าท่ีหรือความสามารถของหน่วยงานนั้น ๆ 
ซ่ึงใชค้วามตอ้งการของสมาชิกเป็นแนวทางในการด าเนินงานเพื่อให้เกิดความพึงพอใจแก่สมาชิก 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการไวว้่า การบริการหมายถึง
กิจกรรมในการส่งมอบสินคา้ ซ่ึงกิจกรรมน้ีไม่มีตวัตน (Intangible goods) และการบริการตอ้งตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการโดยน าไปสู่ความพึงพอใจ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ได้ให้ความหมายของการบริการไวว้่า การบริการ หมายถึง
ความพอใจหรือกิจกรรมท่ีเป็นผลประโยชน์ซ่ึงตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

จินตนา บุญบงการ (2548) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการไวว้า่ การบริการหมายถึง
ส่ิงท่ีสัมผสัไดย้ากและเส่ือมสภาพไดง่้าย การบริการจะถูกส่งมอบให้ผูรั้บบริการหรือลูกคา้ทนัที
หรือเกือบทนัที ดงันั้นการบริการจึงหมายถึงขั้นตอนของกิจกรรมส่งมอบบริการจากผูใ้ห้บริการสู่ลูกคา้
หรือผูรั้บบริการ การบริการไม่สามารถจบัตอ้งไดช้ดัเจน โดยแสดงออกในรูปของสถานท่ี เวลา และ
ท าให้เกิดความพึงพอใจซ่ึงเป็นเร่ืองของจิตใจ การบริการในภาษาองักฤษตรงกบัค าว่า Service ซ่ึง
ตวัอกัษรแต่ละตวัสามารถส่ือความหมายใชเ้ป็นหลกัการในการปฏิบติังานบริการได ้ดงัน้ี 
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S = Smiling & Sympathy ยิม้แยม้แจ่มใส เอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อ
ความล าบากของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

E = Early Response ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการด้วย 
ความรวดเร็ว 

R = Respectful ใหเ้กียรติ นบัถือลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
V = Voluntariness Manner ใหบ้ริการดว้ยความสมคัรใจ 
I = Image Enhancing รักษาภาพลกัษณ์ขององคก์รและลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
C = Courtesy อ่อนโยน อ่อนนอ้ม มารยาทดี สุภาพ 
E = Enthusiasm กระตือรือร้น กระฉบักระเฉงขณะให้บริการ โดยให้บริการมากกวา่

ท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการคาดหวงัไว ้
จากความหมายของการบริการดงักล่าวมาขา้งตน้ จึงสรุปไดว้า่ การบริการเป็นกิจกรรมของ 

กระบวนการท่ีผูใ้ห้บริการส่งมอบให้กบัผูรั้บบริการหรือลูกคา้ โดยมุ่งเนน้เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการเพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงการบริการไม่สามารถสัมผสัหรือแตะตอ้งได้
แต่สามารถรับรู้ไดจ้ากความรู้สึกหรือจิตใจของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ 

3.1.3 คุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 
คุณภาพการบริการเป็นส่ิงส าคญัต่อธุรกิจ หลายบริษทัน าคุณภาพการบริการมาใช้เพื่อเป็น

กลยุทธ์ในการแข่งขนั ค าวา่คุณภาพการให้บริการมีผูใ้ห้ความหมายไวอ้ยา่งหลากหลาย Lewis and 
Bloom (1983) กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีวดัระดบัคุณภาพของการบริการท่ีส่งมอบไป
ให้แก่ลูกคา้วา่สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของลูกคา้ไดม้ากนอ้ยเพียงใด Lehtinan and Lehtinan (1982) 
ให้นิยามคุณภาพการบริการเกิดจากการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้และผูใ้ห้บริการโดยมีมุมมองของคุณภาพ
บริการประกอบดว้ย 3 ดา้น ไดแ้ก่ คุณภาพทางกายภาพเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้เช่น ตึกอาคาร เคร่ืองจกัร 
เป็นตน้ คุณภาพหน่วยงานแสดงออกทางภาพลกัษณ์ และคุณภาพปฏิสัมพนัธ์ซ่ึงเกิดข้ึนจาก 
การปฏิสัมพนัธ์ 2 ทาง ระหว่างลูกคา้และผูใ้ห้บริการ ส่วนแนวคิดของ Gronroos (1984) ได้กล่าวว่า
คุณภาพการบริการ คือบริการท่ีลูกคา้รับรู้โดยจ าแนกคุณภาพออกเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่ คุณภาพ 
เชิงเทคนิค (Technically quality) คือผลลพัธ์หรือส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการให้บริการ คุณภาพเชิงหนา้ท่ี 
(Functional quality) คือกระบวนการการส่งมอบบริการแก่ลูกคา้ และเม่ือคุณภาพทั้ง 2 ดา้นประกอบกนั
จะท าให้เกิดภาพลกัษณ์ของบริษทัซ่ึงภาพลกัษณ์จะส่งผลต่อความคาดหวงัและคุณภาพบริการ 
ท่ีลูกคา้รับรู้ดว้ยซ่ึงอธิบายไดด้งัรูป  
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ทีม่า  Gronroos (1984) 

ภาพที ่3.2  แนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 

3.1.3.1 การวดัคุณภาพในการบริการ 
Zeithaml and Bitner (1996) และ Fitzsimmons and Fitzsimmons (2001) อธิบายเก่ียวกบั

คุณภาพการบริการว่าก่อนการใช้บริการลูกคา้บางคนอาจจะเคยใช้บริการมาก่อนหรือไม่เคยใช้บริการ
แต่มีการคน้หาขอ้มูลจากแหล่งอ่ืน ๆ เช่น จากค าบอกเล่า จากการโฆษณา แลว้ลูกคา้แต่ละรายก็จะสร้าง
ความคาดหวงัในใจข้ึนมา แต่หลงัจากท่ีลูกคา้ใชบ้ริการแลว้ก็จะรับรู้บริการท่ีเกิดข้ึนจริง ลูกคา้ก็จะ
น าความคาดหวงัมาเปรียบเทียบความแตกต่างกบัการรับรู้ โดยจะเกิดข้ึนไดใ้น 3 ลกัษณะ ดงัน้ี 

1. ความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้บริการท่ีเกิดข้ึนจริง คุณภาพบริการจะไม่เกิดข้ึน 
2. ความคาดหวงัไม่แตกต่างจากการรับรู้บริการท่ีเกิดข้ึนจริง ลูกคา้จะรู้สึกพอใจ

กบัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ 
3. การรับรู้บริการท่ีเกิดข้ึนจริงมากกวา่ความคาดหวงั คุณภาพบริการระดบัน้ีจะท าให้

ลูกคา้มีความพึงพอใจและเป็นคุณภาพท่ีแทจ้ริง 
Fitzisimmons and Fitzsimmons (2001) และ Mudie and Angela (2006) ไดส้รุปการประเมิน

คุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพของ
การบริการ ลูกคา้มกัจะใช้องค์ประกอบในการวดัคุณภาพบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย 5 ปัจจยั ไดแ้ก่ 
ความน่าเช่ือถือ, การตอบสนองในการใหบ้ริการ, การสร้างความมัน่ใจในการบริการ, ความเห็นอกเห็นใจ
และความเป็นรูปธรรม ซ่ึงเป็นดงัรูป 

การบริการท่ีลูกคา้คาดหวงั 
(Expect Service) 

คุณภาพของบริการท่ีลูกคา้รับรู้ 
(Perceived Service Quality) 

การบริการท่ีลูกคา้รับรู้ 
(Perceived Service) 

ภาพลกัษณ์ 
(Image) 

คุณภาพเชิงเทคนิค 
(Technical Quality) 

คุณภาพเชิงหนา้ท่ี 
(Functional Quality) 
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บริการท่ีคาดหวงั 

บริการท่ีไดรั้บ 

   
 
 

  

ทีม่า  Fitzsimmons and Fitzsimmons (2001) 

ภาพที ่3.3  คุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ  

องคป์ระกอบในการวดัคุณภาพบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย 5 ปัจจยั มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการส่งมอบบริการไดถู้กตอ้ง 

ไดต้ามสัญญาท่ีให้ไวก้บัลูกคา้และประสิทธิภาพของบริการท่ีน่าเช่ือถือ ตอ้งตรงตามความคาดหวงั
ของลูกคา้ การบริการตอ้งทนัภายในเวลาท่ีก าหนด รวมถึงการบริการตอ้งไม่เกิดความผดิพลาด 

2. การตอบสนองในการใหบ้ริการ (Responsiveness) คือ ความรวดเร็วในการให้บริการ
ลูกคา้โดยไม่ปล่อยให้ลูกคา้ตอ้งรอคอยนานโดยไม่มีเหตุผลท่ีสมควร เพราะเกิดผลกระทบท่ีไม่ดี 
ต่อการรับรู้คุณภาพบริการของลูกค้า หากมีการบริการผิดพลาดพนักงานควรรีบท าการแก้ไข 
อยา่งรวดเร็วเพื่อใหเ้กิดความรู้สึกในแง่ดีต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ 

3. การสร้างความมัน่ใจในการบริการ (Assurance) พนกังานบริการท่ีประกอบดว้ย
ความรู้ความเช่ียวชาญมีความสามารถในการส่ือสารกับลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมทั้ ง 
มีการบริการท่ีมีความสุภาพนอบน้อมจะช่วยเสริมสร้างความมั่นใจของลูกค้าท่ีได้รับบริการ  
ธุรกิจบริการท่ีตอ้งใช้องค์ประกอบน้ีเป็นอย่างยิ่ง เช่น การบริการท่ีเก่ียวกบัสุขภาพ การเงินและ
กฎหมาย เป็นตน้ 

ค าบอกเล่า ความจ าเป็นของแต่ละบุคคล ประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บจากในอดีต 

องคป์ระกอบของการบริการ 

– ความน่าเช่ือถือ 

– การตอบสนอง 
ในการใหบ้ริการ 

– การสร้างความมัน่ใจ 
ในการบริการ 

– ความเห็นอกเห็นใจ 

– ความเป็นรูปธรรม 

คุณภาพของการบริการ 

ท่ีไดรั้บ 

– ความคาดหวงัมาก < การรับรู้ 
เกิดคุณภาพท่ีแทจ้ริง 

– ความคาดหวงัมาก = การับรู้ 
เกิดความพึงพอใจ 

– ความคาดหวงัมาก > การรับรู้ 
คุณภาพบริการ 
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4. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) คือ การให้ความใส่ใจในการให้บริการลูกคา้ 
สามารถเขา้ถึงและเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 

5. ความเป็นรูปธรรม (Tangible) คือ ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้อาทิเช่น อาคาร อุปกรณ์ 
พนกังาน เป็นตน้ ส่ิงแวดลอ้มเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีเป็นกายภาพซ่ึงผูบ้ริการสามารถท าให้ลูกคา้สัมผสัได้
และเกิดความพึงพอใจได ้ตวัอยา่งเช่น ความสะอาดของออฟฟิต การแต่งกายของพนกังาน เป็นตน้ 

ในการบริการ ลูกคา้จะวดัคุณภาพบริการจาก 5 องคป์ระกอบน้ี และตดัสินใจคุณภาพ
ของการบริการซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้บริการ 
เกิดเป็นช่วงความแตกต่าง ซ่ึงช่วงความแตกต่างน้ีเป็นส่ิงส าคญัในการวดัผลคุณภาพบริการ (ชยัสมพล 
ชาวประเสริฐ, 2546) 

3.1.3.2 แบบจ าลองช่องวา่ง (Gap Model) 
ในช่วงปี 1985 (Parasuraman, et al., 1985) ไดพ้ฒันาแบบจ าลองช่องวา่ง (Gap model) 

เพื่อใชใ้นการวดัคุณภาพบริการโดยใชก้ารเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัและส่ิง
ท่ีลูกคา้รับรู้ (Blesio, et al., 2011) จากความแตกต่างของ 2 ส่ิงน้ีจึงเกิดเป็นช่องวา่งดา้นคุณภาพ ซ่ึงความ
แตกต่างของกระบวนการบริการตามแบบจ าลองน้ีจ าแนกไดเ้ป็น 5 รูปแบบ (Parasuraman, et al., 1985; 
Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2004) ไดแ้ก่ 

1. ช่องวา่งท่ี 1: ช่วงความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้และการรับรู้
ของผูบ้ริหาร เน่ืองจากผูบ้ริหารไม่เขา้ใจความคาดหวงัท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ แนวทางการลดช่องวา่งท่ี 1 น้ี 
ท าไดด้ว้ยการศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ให้ถ่องแท ้โดยใชก้ารวิจยัตลาด ปรับปรุงระบบส่ือสาร
ระหวา่งผูบ้ริหารและพนกังานท่ีใหบ้ริการและมีการลดขั้นตอนท่ีลูกคา้จะติดต่อหรือส่งขอ้ร้องเรียน
ใหก้บัผูบ้ริหาร 

2. ช่องวา่งท่ี 2: ช่วงความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีผูบ้ริหารรับรู้
และมาตรฐานคุณภาพของการบริการ ซ่ึงผูบ้ริหารรับรู้ความคาดหวงัท่ีแทจ้ริงของลูกคา้แต่ผูบ้ริหาร
อาจจะไม่มีการก าหนดขอบเขตและมาตรฐานการท างานท่ีชดัเจน แนวทางการลดช่องว่างท่ี 2 น้ี  
ท าไดด้ว้ยการตั้งเป้าหมายและส่งมอบบริการท่ีมีมาตรฐาน 

3. ช่องวา่งท่ี 3: ช่วงความแตกต่างระหว่างมาตรฐานการบริการและกระบวนการ
ส่งมอบบริการ เกิดข้ึนเน่ืองมาจากการบริการท่ีไม่มีประสิทธิภาพ แนวทางการลดช่องว่างท่ี 3 น้ี 
ท าได้ด้วยการคดัเลือก อบรม ก าหนดบทบาทหน้าท่ีของพนักงานให้ชัดเจน รวมทั้งการท างาน
ร่วมกนัเป็นทีม 
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4. ช่องวา่งท่ี 4: ช่วงความแตกต่างระหว่างการส่งมอบบริการและความคาดหวงั
ของลูกคา้ท่ีเกิดจากการไดรั้บการส่ือสารท่ีเกินจริง เกิดข้ึนเน่ืองจากลูกคา้ไดรั้บบริการไม่ตรงตามโฆษณา
ท่ีแจง้ลูกคา้ไว ้

5. ช่องวา่งท่ี 5: ช่วงความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้และบริการท่ี
ลูกคา้รับรู้ ช่องวา่งน้ีจะเกิดข้ึนเม่ือลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีแตกต่างจากบริการท่ีคาดหวงั ซ่ึงช่องว่างท่ี 5 
จะมีข้ึน ข้ึนกบัขนาดและทิศทางของช่องวา่งท่ี 1-4 ท่ีเช่ือมโยงกบัการส่งมอบบริการ เป็นไปดงัรูป 
 

  
 
 

  
 
 

 

ทีม่า  Fitzsimmons and Fitzsimmons (2004) 

ภาพที ่3.4  แบบจ าลองช่องวา่งคุณภาพบริการ 

การค านวณคุณภาพบริการโดยรวมของแบบจ าลองช่องวา่งอาศยัความแตกต่าง
ระหวา่งการตั้งความคาดหวงัของลูกคา้และการรับรู้บริการจากประสบการณ์จริง (Nitin, 2005) ซ่ึงช่วง
ความแตกต่างของการบริการหรือการบริการที่ผ ิดพลาดน้ีจะส่งผลให้ธุรกิจไม่ประสบ
ความส าเร็จ ดงันั้นจึงควรลดช่องวา่งดงักล่าวเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และท าให้ลูกคา้
เกิดความพึงพอใจ ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีเกิดจากปัจจยัต่าง ๆ เช่น ประสบการณ์เคยใชบ้ริการ
ของลูกคา้ในอดีต จากค าบอกเล่า เป็นตน้ เป็นส่ิงท่ีมีบทบาทส าคญัมากเพราะลูกคา้จะน าคุณภาพบริการ
ท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการใชบ้ริการจริงมาเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีลูกคา้ไดต้ั้งความหวงัไว ้(ทวีศกัด์ิ เทพพิทกัษ,์ 
2550) 
  

การรับรู้ของลูกคา้ ความคาดหวงัของลูกคา้ 

การส่งมอบบริการ การส่งมอบบริการ 

มาตรฐานการบริการ 

ความพึงพอใจของลูกคา้ 

ช่องวา่งท่ี 5 

การวจิยัตลาด 

ช่องวา่งท่ี 1 

การออกแบบ 

ช่องวา่งท่ี 2 

การส่ือสาร 

ช่องวา่งท่ี 4 

การท าตามมาตรฐาน 

ช่องวา่งท่ี 3 
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3.1.3.3 SERVQUAL 
ในช่วงปี ค.ศ.1985 ถึง 1994 (Parasuraman, et al, 1990) มีการคน้ควา้วิจยัเพื่อปรับปรุง

แบบจ าลองช่องวา่งคุณภาพบริการและพฒันาเป็นเคร่ืองมือท่ีเรียกวา่ SERVQUAL เพื่อใชใ้นการประเมิน
คุณภาพการบริการใน 5 มิติ ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ, การตอบสนองในการให้บริการ, การสร้างความมัน่ใจ
ในการบริการ, ความเห็นอกเห็นใจและความเป็นรูปธรรม มิติดงักล่าวถูกใช้เป็นพื้นฐานเพื่อสร้าง
แบบสอบถาม SERVQUAL ซ่ึงประกอบไปดว้ยค าถามจ านวนทั้งหมด 22 ขอ้ เพื่อวดัการรับรู้บริการ
ของลูกคา้เม่ือมีการใชบ้ริการแลว้ โดยผลจากการสัมภาษณ์จะถูกน ามาวิเคราะห์เป็นคะแนนคุณภาพ
บริการโดยรวมเพื่อดูความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้บริการของลูกคา้ ดงัน้ี (ประภาวดี 
สิบสนธ์ิ, 2546; Blesic, et al., 2011) 

SQj = 
j

ij

n

i

ij

n

EP
j


1  

SQj = คุณภาพบริการของมิติท่ี j 
Eij = ความคาดหวงับริการของลูกคา้รายท่ี i ในมิติคุณภาพบริการท่ี j 
Pij = การรับรู้ประสิทธิภาพบริการของลูกคา้รายท่ี i ในมิติคุณภาพบริการท่ี j 
nj = จ านวนลูกคา้ในมิติท่ี j 

หากคะแนนเฉล่ียของคุณภาพบริการเป็นบวก แสดงวา่ลูกคา้ไดรั้บบริการมากกวา่คุณภาพ
บริการท่ีลูกคา้ตั้งความคาดหวงัไว ้(คุณภาพบริการดี) ขณะท่ีคะแนนเฉล่ียของคุณภาพบริการเป็นลบ 
แสดงวา่คุณภาพบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บต ่ากวา่ความคาดหวงัท่ีลูกคา้ตั้งไว ้(คุณภาพบริการแย)่ แต่หาก
คะแนนเฉล่ียคุณภาพบริการเป็นศูนย ์แสดงว่าคุณภาพบริการท่ีลูกคา้ได้รับเท่ากบัความคาดหวงั
บริการท่ีลูกคา้ตั้งไว ้(ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ) (Robinson, 1999) 

เคร่ืองมือ SERVQUAL มีประโยชน์ในการประเมินระดบัคุณภาพบริการ สามารถน าไป
ประยกุตใ์ชก้บัธุรกิจบริการประเภทต่าง ๆ โดยอาศยัการวดัความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและ
การรับรู้บริการมาเป็นขอ้มูลเพื่อใชใ้นการปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ไดต้ามเป้าหมาย หากคะแนน
คุณภาพบริการติดลบและช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้บริการมีมากผูใ้ห้บริการก็ควร
มีการปรับปรุงประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ แต่หากคะแนนคุณภาพบริการเป็นบวกมากจนเกินไป
ผูใ้หบ้ริการควรพิจารณาวา่มีการใหบ้ริการท่ีมากเกินความพอดี (Over-Supplying) และใชท้รัพยากร
ในการใหบ้ริการเกินความพอดีจนผลตอบแทนท่ีไดรั้บคุม้ค่าหรือไม่  
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3.2 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

จากการทบทวนวรรณกรรมและการศึกษาเอกสารขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประเมินคุณภาพ
การให้บริการผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้วสัดุก่อสร้าง ในจงัหวดัเชียงราย โดยประเภทของร้านคา้ท่ีเป็น
ร้านตวัแทนจ าหน่ายและร้านคา้ช่วง โดยจะท าการศึกษาเกณฑ์ในการประเมินผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้
ในมุมมองของผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการขนส่งสินคา้ 

สหชัย ศิลากอง (2543) ได้ท าการศึกษาแนวทางการประเมินการให้บริการจดัส่งสินคา้  
ผลการศึกษาพบวา่ แบบจ าลอง Service Quality Gap มีความเหมาะสมส าหรับใชป้ระเมินคุณภาพ
การให้บริการเน่ืองจากเป็นวิธีท่ีประเมินคุณภาพใน 5 ส่วนของการให้บริการอย่างครบถ้วน คือ  
การรักษาความตอ้งการของลูกคา้ การก าหนดมาตรฐานในการให้บริการ และระดบัคุณภาพใน 
การใหบ้ริการ โดยประเมินจากค่าดชันี 60 ดชันีท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ลูกคา้ เจา้หนา้ท่ีระดบับริหาร 
และระดบัปฏิบติัการในฝ่ายจดัส่งสินคา้ โดยพบวา่ องคก์รขนาดเล็กท่ีมีประเภทสินคา้ไม่หลากหลาย
และปริมาณไม่มากนกัให้บริการไดดี้กวา่องคก์รขนาดใหญ่ท่ีมีสินคา้หลากหลายและมีปริมาณมาก 
ลูกคา้จะรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บจากองคก์รขนาดเล็กและขนาดใหญ่แตกต่างกนัจากส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั 
โดยมีขอ้สังเกตวา่คุณภาพการให้บริการจะข้ึนอยูก่บั 2 ปัจจยั คือ การศึกษาความตอ้งการของลูกคา้
อยา่งจริงจงัและความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงเกิดจากการพูดปากต่อปากเก่ียวกบัการบริการ ความตอ้งการ
ส่วนตวั ประสบการณ์ในอดีต การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ และยงัพบปัญหาท่ีลูกคา้ตอ้งการให้แกไ้ข 
3 อนัดบัแรก คือ ความไม่สะดวกในการติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการกบัฝ่ายประชาสัมพนัธ์ ขาดการประสานงาน
ภายในแผนกเดียวกนั และไม่ปฏิบติังานภายใตเ้ป้าหมายเดียวกนั 

สุภารักษ์ เมินกระโทก (2551) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองการประเมินคุณภาพบริการของศูนย์
บรรณสารและส่ือสารการศึกษา มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารี โดยใช ้SERVQUAL เป็นพื้นฐาน
เพื่อพฒันาไปสู่ LibQUAL+TM โดยมีการประเมินคุณภาพในการให้บริการของห้องสมุดใน 3 มิติ
ประกอบดว้ย (1) ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ หรือผลของการบริการ (Effect of Service) (2) การควบคุม
สารสนเทศ (Information Control) และ (3) ห้องสมุดคือแหล่งคน้หวา้ (Library as Place) ผลการศึกษา
พบวา่ นกัศึกษามีความคาดหวงัในการไดรั้บบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง แต่ระดบับริการท่ีไดรั้บจริง
อยู่ในระดบัต ่ากว่าความคาดหวงั และเม่ือเทียบจากระดบัของช่องว่างในปัจจยัย่อย (GAP) จะพบว่า
ช่องว่างท่ีน้อยท่ีสุดคือ ผูใ้ห้บริการมีการแต่งกายสุภาพ แสดงถึงความพึงพอใจในการแต่งกายของ 
ผูใ้ห้บริการมากท่ีสุด ในขณะท่ีช่องว่างท่ีมากท่ีสุดคือ ห้องท่ีใช้ท าการศึกษาคน้ควา้ท างานกลุ่มมี 
ไม่เพียงพอ รองลงมาคือ ท่ีส าหรับการศึกษาคน้ควา้เด่ียวไม่เพียงพอ และไม่มีหนังสือที่ตรงกบั 
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ความตอ้งการ ดงันั้นศูนยบ์รรณาสารและส่ือสารศึกษาควรปรับปรุงสถานท่ีให้ดีข้ึน รวมถึงสรรหา
หนงัสือหรือต าราใหม้ากข้ึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษา 

ศรินทร์ ขนัติวฒันกุล (2545) ศึกษาถึงปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใช้บริการขนส่งสินคา้
ระหว่างประเทศของ อี.แอล.ซี คอนเทนเนอร์ ไลน์ จ ากดั โดยสุ่มตวัอย่างจากกลุ่มลูกคา้ธุรกิจประเภท
เกษตรกรรม 19 บริษทั บริษทัลูกคา้จากธุรกิจประเภทอุตสาหกรรม 34 บริษทั และบริษทัลูกคา้จาก
ธุรกิจประเภทพาณิชยกรรม 55 บริษทั รวมทั้งส้ิน 108 บริษทั 

ผลการศึกษาพบว่า บริษทัซ่ึงเป็นผูใ้ห้บริการขนส่งระหว่างประเทศของบริษทั อี.แอล.ซี 
คอนเทนเนอร์ ไลน์ จ  ากดั ในธุรกิจประเภทเกษตรกรรม พาณิชยกรรมและอุตสาหกรรมให้ความส าคญั
ต่อการตดัสินใจในการเลือกผูใ้ช้บริการทางดา้นการบริหาร ทางดา้นการตลาดและดา้นการจดัการ
ในระดบัเดียวกนั หากพิจารณาในรายละเอียดพบวา่ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัในดา้นการตลาดและ
การจดัการในระดบัเดียวกนั ส าหรับปัจจยัในดา้นการบริการนั้นผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัเกือบทุกดา้น
เวน้แต่เอาใจใส่ในการบริการหลงัการขายท่ีผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัปานกลาง 

ว ัญเพ็ญ ขจรกล่ิน (2550) ศึกษาการประเมินความต้องการและความคาดหวังของ
ผูป้ระกอบการขนส่งสินคา้ดว้ยรถบรรทุกสินคา้ต่อการเขา้ใช้บริการโครงการสถานีขนส่งสินคา้ 
ชานเมืองกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพื่อศึกษาการประกอบการขนส่งสินคา้ของผูป้ระกอบการ
ขนส่งสินคา้ จ านวน 189 ราย โดยแบ่งเป็นองคป์ระกอบดา้นผูใ้ห้บริการ องคป์ระกอบของผูใ้ชบ้ริการ
ของสถานีและองคป์ระกอบดา้นผูใ้หบ้ริการของสถานี 

ผลการศึกษาพบว่า องคป์ระกอบดา้นผูใ้ห้บริการเป็นองค์ประกอบท่ีผูป้ระกอบการขนส่ง
ใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด โดยมีความตอ้งการสูงในคุณสมบติัของผูใ้ห้บริการทุกประเภท ไม่วา่เร่ือง
ความสุภาพ ความกระตือรือร้น ความสามารถในการแก้ไขปัญหา ส่วนใหญ่คาดหวงัไวท่ี้ระดบัต ่า  
ในส่วนองค์ประกอบดา้นผูใ้ห้บริการของสถานี ผูป้ระกอบการขนส่งมีความตอ้งการสูงในเร่ือง 
การบริการเกือบทุกประเภท ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองความสะดวกในการเขา้ถึงสถานี ความพร้อมของระบบ
สาธารณูปโภคประเภทธนาคารและท่ีท าการไปรษณีย ์ส่วนองค์ประกอบดา้นการให้บริการของ
สถานประกอบการ มีความต้องการสูงในการบริการเกือบทุกประเภท ในระดับปานกลางในเร่ือง 
ความเสมอภาคในการให้บริการ เช่น ขั้นตอนการให้บริการท่ีมีความสะดวกรวดเร็วมากยิ่งข้ึน มีจ านวน
อุปกรณ์ในการขนถ่ายอยา่งเพียงพอท่ีมีสภาพการใชง้านได ้

วาสนา จรูญศรีโชติก าจร (2550) ไดศึ้กษาผลกระทบของประสิทธิภาพการจดัการโลจิสติกส์ 
ท่ีมีต่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจอุตสาหกรรมอาหารในประเทศไทยพบว่า ประกอบการ
ของธุรกิจอุตสาหกรรมอาหารส่วนใหญ่มีระยะเวลาท่ีท างานในธุรกิจมากกว่า 15 ปี ต าแหน่งใน 
การท างานส่วนใหญ่เป็นผูจ้ดัการ ลกัษณะของธุรกิจส่วนใหญ่เป็นบริษทัจ ากดัประเภทของธุรกิจ 
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กลุ่มธัญพืชและผลิตภณัฑ์ มีเงินทุนจดทะเบียน 10-100 ลา้นบาท จ านวนพนกังาน 50-200 คน และ
ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจมากกว่า 20 ปี ผูป้ระกอบการธุรกิจอุตสาหกรรมอาหารในประเทศไทยมี
ความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีประสิทธิภาพการจดัการโลจิสติกส์โดยรวมและเป็นรายดา้นทุกดา้น
อยู่ในระดบัมาก ได้แก่ ดา้นการพยากรณ์ ด้านการบริหารสินคา้คงคลงั ด้านการจดัซ้ือ ด้านการติดต่อ 
ส่ือสารทางดา้นโลจิสติกส์ ดา้นการขนส่ง และดา้นการบริหารคลงัสินคา้ และมีความคิดเห็นดว้ย
เก่ียวกบัการมีความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัโดยรวมและรายด้านทุกด้านอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ 
ดา้นความไดเ้ปรียบดา้นตน้ทุน ดา้นความไดเ้ปรียบดา้นความแตกต่าง และดา้นความไดเ้ปรียบดา้น
การมุ่งเน้นบางส่วนของการตลาด ผูป้ระกอบการธุรกิจอุตสาหกรรมอาหารในประเทศไทยท่ีมี
เงินทุนจดทะเบียน จ านวนพนกังาน และระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจแตกต่างกนั มีความคิดเห็นดว้ย
เก่ียวกบัการมีประสิทธิภาพการจดัการโลจิสติกส์แตกต่างกนั และผูป้ระกอบการธุรกิจอุตสาหกรรม
อาหารในประเทศไทยท่ีมีเงินทุนจดทะเบียน จ านวนพนกังาน และระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ
แตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเก่ียวกับการมีความได้เปรียบทางการแข่งขันแตกต่างกัน จาก 
การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์และผลกระทบของประสิทธิภาพการจดัการโลจิสติกส์กบัความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนัของธุรกิจอุตสาหกรรมอาหารในประเทศไทยพบวา่ ประสิทธิภาพการจดัการโลจิสติกส์
ด้านการจดัซ้ือสินค้ามีความสัมพนัธ์และผลกระทบในเชิงบวกกบัความได้เปรียบทางการแข่งขนั
โดยรวมและรายด้าน ได้แก่ ด้านความได้เปรียบด้านตน้ทุน ด้านความได้เปรียบด้านการมุ่งเน้น
บางส่วนของการตลาด ประสิทธิภาพการจดัการโลจิสติกส์ดา้นการติดต่อส่ือสารทางดา้นโลจิสติกส์
มีความสัมพนัธ์และผลกระทบในเชิงบวกกบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัโดยรวมและรายดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นความไดเ้ปรียบดา้นความแตกต่าง ดา้นความไดเ้ปรียบดา้นการมุ่งเนน้บางส่วนของการตลาด 
ประสิทธิภาพการจดัการโลจิสติกส์ ดา้นการขนส่งมีความสัมพนัธ์และผลกระทบในเชิงบวกกบั 
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ดา้นความไดเ้ปรียบดา้นตน้ทุน ดา้นความไดเ้ปรียบดา้นความแตกต่าง 
ประสิทธิภาพการจดัการโลจิสติกส์ ดา้นการบริหารคลงัสินคา้มีความสัมพนัธ์และผลกระทบในเชิงบวก
กบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัโดยรวมและรายดา้นทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความไดเ้ปรียบดา้นตน้ทุน 
ดา้นความไดเ้ปรียบดา้นความแตกต่าง ดา้นความไดเ้ปรียบดา้นการมุ่งเนน้บางส่วนของการตลาด 

เฉลิมเกียรติ ธารทองไพบูลย ์(2550) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “การวดัคุณภาพในการบริการขนส่ง
สินคา้ทางทะเล” ของบริษทัสายเดินเรือ อาร์ ซี แอล ท่ีมีการให้บริการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ
ไทย กมัพูชา และเวียดนาม โดยใช้เคร่ืองมือ SERVQUAL เพื่อประเมินความแตกต่างคุณภาพบริการ
ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของบริการใน 5 มิติ ไดแ้ก่ มิติความเป็นรูปธรรมในการบริการ 
มิติความน่าเช่ือถือไวว้างใจ มิติการตอบสนองในการบริการ มิติการสร้างความไม่มัน่ใจในการบริการ 
และมิติดา้นความเอาใจใส่ โดยมีการศึกษาทั้งในมุมมองของผูใ้ชแ้ละผูใ้ห้บริการท่ีแตกต่างกนั โดยผล
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การรับรู้คุณภาพบริการของลูกคา้ในแต่ละประเทศมีการเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปหาน้อย 
ดงัตารางท่ี 3.1 

ตารางที ่3.1  การเรียงล าดบัความส าคญัของมิติคุณภาพบริการในแต่ละประเทศ 

ประเทศสิงคโปร์ ประเทศกมัพูชา ประเทศไทย ประเทศเวยีดนาม 
การสร้างความมัน่ใจ

ในการบริการ 
การสร้างความมัน่ใจ

ในการบริการ 
ความน่าเช่ือถือ ความน่าเช่ือถือ 

การตอบสนอง 
ในการบริการ 

ความเอาใจใส่ 
การสร้างความมัน่ใจ

ในการบริการ 
การตอบสนอง 
ในการบริการ 

ความน่าเช่ือถือ ความน่าเช่ือถือ ความเอาใจใส่ 
การสร้างความมัน่ใจ

ในการบริการ 

ความเอาใจใส่ 
การตอบสนอง 
ในการบริการ 

การตอบสนอง 
ในการบริการ 

ความเอาใจใส่ 

ความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ 

ความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ 

ความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ 

ความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ 

ดงันั้นในประเทศท่ีแตกต่างกนัไม่จ  าเป็นตอ้งมีมาตรฐานคุณภาพการบริการอย่างเดียวกนั 
การเพิ่มคุณภาพและความหลากหลายของบริการเป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับลูกคา้ ผูใ้ห้บริการสามารถ 
ใช้ประโยชน์จากผลการศึกษาน้ีในการปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการ โดยลดช่องว่างท่ีท าให ้
บริการเป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 



 

บทที ่4 

ระเบียบวธีิวจัิย 

การศึกษาคุณภาพการบริการดา้นโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย ผูว้ิจยั 
มีขั้นตอน ดงัน้ี 

1. ประชากร กลุ่มตวัอยา่ง วธีิการสุ่มตวัอยา่ง 
2. รูปแบบการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4. เคร่ืองมือในการวจิยั 
5. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

4.1 ประชากร กลุ่มตัวอย่าง วธีิการสุ่มตัวอย่าง 

4.1.1 ประชากร (Population) 
ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง 

ในจงัหวดัเชียงราย 

4.1.2 กลุ่มตัวอย่าง (Sample) 
กลุ่มตวัอย่างการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง 

ในจงัหวดัเชียงราย ประกอบดว้ย 
กลุ่มท่ี 1 ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ (Logistics Service Provider : LSPs) ไดแ้ก่ บริษทัขนส่งสินคา้

วสัดุก่อสร้าง ในจงัหวดัเชียงราย 3 ราย ประกอบดว้ย บริษทั A, บริษทั B, บริษทั C ซ่ึงช่ือบริษทั 
ท่ีปรากฏอยู่ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นช่ือสมมติ ท่ีให้บริการจริงในปัจจุบนัท่ีตั้งอยู่อ  าเภอเมืองและอ าเภอ
เชียงของจงัหวดัเชียงราย โดยท าการศึกษาภายใตข้อ้จ ากดัดา้นเวลาและการให้ความร่วมมือของผูต้อบ
แบบสอบถาม 
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กลุ่มท่ี 2 ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ (Logistics  Service User : Users) ในธุรกิจจดัจ าหน่ายวสัดุ
ก่อสร้าง ในจงัหวดัเชียงราย 7 ราย ประกอบดว้ย ร้านตวัแทนจ าหน่าย 2 ราย ร้านคา้ช่วงคลาส A 5 ราย 
(บริษทั เอส ซี จี ซิเมนต์ ผลิตภณัฑ์ก่อสร้าง ภาคเหนือ, 2556) ภายใตข้อ้จ ากดัดา้นเวลาและการให้
ความร่วมมือของผูต้อบแบบสอบถาม 

4.1.3 วธีิการสุ่มตัวอย่าง 
การศึกษาในคร้ังน้ีในวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) 

ซ่ึงใชรู้ปแบบการสุ่มตวัอยา่งโดยอาศยัการสุ่มตวัอยา่งตามสะดวก (Convenient sampling) จ  านวนทั้งหมด 
10 ราย ประกอบดว้ย 

กลุ่มท่ี 1 ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ (Logistics Service Provider : LSPs) ไดแ้ก่ บริษทัขนส่งสินคา้
วสัดุก่อสร้าง ในจงัหวดัเชียงราย 3 ราย โดยมีคุณลกัษณะของกลุ่มผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ท่ีผูศึ้กษาเป็น
กลุ่มตวัอยา่ง จากปัจจยัในการพิจารณาดงันั้น 

1. ขนาดของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ โดยจะท าการศึกษาผูป้ระกอบการโลจิสติกส์ขนาด
เล็ก กลาง ใหญ่ ตามขนาดขององคก์ร 

2. พื้นท่ีการให้บริการโลจิสติกส์ โดยจะท าการศึกษาผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในพื้นท่ี
ท่ีตั้งซ่ึงเป็นแหล่งท่ีผูป้ระกอบการใหบ้ริการ ในจงัหวดัเชียงราย 

กลุ่มท่ี 2 ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ (Logistics Service User : Users) ในธุรกิจจดัจ าหน่ายวสัดุ
ก่อสร้าง ในจงัหวดัเชียงราย 7 ราย ประกอบดว้ย ร้านตวัแทนจ าหน่าย 2 ราย ร้านคา้ช่วงคลาส A 5 ราย 
(บริษทั เอส ซี จี ซิเมนต ์ผลิตภณัฑ์ก่อสร้าง ภาคเหนือ, 2557) โดยการใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึกและ
การแจกแบบสอบถาม จนครบตามจ านวนท่ีก าหนด 10 ราย 

4.2 รูปแบบการวจิัย 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) และวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) การศึกษาคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 
โดยใชก้ารเก็บขอ้มูลเชิงปริมาณดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) และการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth 
Interview) เป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 
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4.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ผูศึ้กษาวจิยัไดแ้บ่งการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก 2 ขอ้มูล ดงัน้ี 

4.3.1 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
การวจิยัคร้ังน้ีไดท้  าการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัโครงการ

พฒันาคุณภาพในการให้บริการส าหรับอุตสาหกรรมผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์เพื่อเตรียมความพร้อม 
ในการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ซ่ึงเป็นโครงการวิจยัของส านกังานกองทุนสนบัสนุนการวิจยั 
(สกว.) ร่วมกบัส านกังานคณะกรรมการวิจยัแห่งชาติ (วช.) โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากประชากรท่ีใช้
ในการวจิยั 2 กลุ่ม โดยก าหนดจ านวนดงัน้ี  

4.3.1.1 ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ (Logistics Service Provider : LSPs) ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง 
ในจงัหวดัเชียงราย 3 ราย 

4.3.1.2 ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ (Logistic Service User : Users) ในธุรกิจจดัจ าหน่ายวสัดุ
ก่อสร้าง ในจงัหวดัเชียงราย 7 ราย 

เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการให้กลุ่มตวัอย่างตอบแบบสอบถาม (Questionnaire) ดว้ยตนเองและ
ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In depth Interview) 

4.3.2 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  
ได้จากการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการศึกษาคน้ควา้ทฤษฎี งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการ 

โลจิสติกส์และโซ่อุปทาน การวดัคุณภาพการให้บริการ SERVQUAL การศึกษาวรรณกรรม บทความ
ทางวชิาการ วารสารทางวชิาการ รวมถึงผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง 

ด าเนินการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีก าหนดไว ้ระหวา่งเดือนพฤษภาคม 2557 ถึงเดือน
มิถุนายน 2557 โดยสัมภาษณ์เชิงลึกและการแจกแบบสอบถามไปยงัผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์และ 
ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จ านวน 10 ราย  

4.4 เคร่ืองมอืในการวจิัย 

ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้จิยัใชเ้คร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยัเป็นแบบสอบถาม 
(Questionnaires) ซ่ึงแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการประยุกต์จากแบบสอบถามโครงการ 
การพฒันาคุณภาพในการให้บริการส าหรับอุตสาหกรรมผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์เพื่อเตรียมความพร้อม
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เขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ซ่ึงเป็นโครงการวิจยัของส านกังานกองทุนสนบัสนุนการวิจยั (สกว.) 
ร่วมกบัส านกังานคณะกรรมการวจิยัแห่งชาติ (วช.) โดยแบบสอบถามถูกสร้างข้ึนมาเพื่อศึกษาคุณภาพ
ในการใหบ้ริการโลจิสติกส์ของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 

4.4.1 แบบสอบถามทีใ่ช้เป็นเคร่ืองมือในการวจัิย 
การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาการวดัคุณภาพของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ (Logistics 

Service Provider : LSPs) ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูต้อบแบบสอบถามหลกัประกอบไปดว้ย 2 กลุ่ม 
ดงันั้น จึงมีการจดัท าแบบสอบถามเป็น 2 รูปแบบ ดงัน้ี 

1. ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ (Logistics Service Provider : LSPs) ใชแ้บบสอบถาม Form A 
2. ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ (Logistic Service User : Users) ใชแ้บบสอบถาม Form B 

โดยแบบสอบถามทั้ง 2 รูปแบบมีรายละเอียดดงัน้ี 

4.4.2 แบบสอบถาม Form A ใช้ส าหรับสอบถามผู้ให้บริการโลจิสติกส์ (LSPs) 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป ในส่วนน้ีจะเป็นขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ประกอบดว้ย 

6 ขอ้ยอ่ย 
1. ขอ้มูลพื้นฐานขององคก์ร 
2. ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
3. สินทรัพยข์องบริษทั 
4. ขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัท่ีบริษทัของคุณมีใหแ้ก่ลูกคา้ 
5. ตวัช้ีวดั (Key Performance Indicator : KPI) และระดบัคุณภาพในการให้บริการท่ีบริษทั

ตกลงไวก้บัลูกคา้ 
6. ช่องทางการไดรั้บขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ และการจดัการขอ้ร้องเรียนนั้น 

ส่วนท่ี 2 ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ในส่วนน้ีจะเก่ียวกบัการวดัคุณภาพการให้บริการของ
ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ (LSPs) ซ่ึงวดัจาก 2 มุมมอง คือ ระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีผูใ้ห้บริการ
สามารถท าได ้(Perception หรือ P) และระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัว่าจะไดรั้บ 
(Expectation หรือ E) โดยตวัช้ีวดัในแบบสอบถามน้ีไดพ้ฒันาจากทฤษฎี SERVQUAL ดงัน้ี แบ่ง
การวดัประสิทธิภาพเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 

1. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) เป็นส่ิงท่ีสามารถมองเห็นได ้เช่น เคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) และทรัพยากรบุคคลของ 
ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ (LSPs) อยูใ่นสภาพท่ีสามารถปฏิบติังานได ้มีความพร้อมเพียงพอต่อความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ (Users) 



45 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) เป็นความสามารถในการให้บริการของผูใ้ห้บริการ 
โลจิสติกส์ (LSPs) ไดต้รงตามขอ้ตกลงท่ีให้ไวก้บัลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์(Users) ไดอ้ยา่ง
แม่นย  าและถูกตอ้ง เช่น ส่งมอบของตรงเวลา เอกสารถูกตอ้ง มีความปลอดภยัในการขนส่งสินคา้
และมีค่าบริการท่ีสมเหตุสมผล 

3. ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) เป็นการตอบสนอง 
ต่อความต้องการของลูกค้าด้วยความเต็มใจในการท่ีจะให้บริการอย่างเต็มท่ีและรวดเร็ว เช่น 
กระบวนการดา้นเอกสารเป็นไปอยา่งรวดเร็ว มีความพร้อมในการจดัหาขอ้มูลให้ลูกคา้ตามท่ีลูกคา้
คาดหวงั จดัการต่อขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

4. ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ (Assurance) เป็นการสร้างความไวว้างใจ ช่ือเสียง
และความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ เช่น พนกังานมีความเป็นมืออาชีพ มีมารยาทและทกัษะ
ในการให้บริการดา้นโลจิสติกส์ท่ีดี บริษทัมีมาตรฐานและการรับรองท่ีเป็นสากล นโยบายของบริษทั 
มีความชดัเจนในดา้นการรับประกนั ความปลอดภยัของสินคา้และบรรจุภณัฑ ์เป็นตน้ 

5. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) เป็นการใหค้วามสนใจต่อความตอ้งการท่ีแตกต่าง
เฉพาะเจาะจงของลูกคา้แต่ละราย เขา้ใจความตอ้งการท่ีเฉพาะนั้นและสามารถตอบสนองความตอ้งการ
นั้นได ้มีความยดืหยุน่ในการบริการ เป็นตน้ 

4.4.3 แบบสอบถาม Form B ใช้ส าหรับสอบถามผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ (Users) 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป ในส่วนน้ีจะเป็นขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ประกอบดว้ย 

4 ขอ้ยอ่ย 
1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
2. เหตุผลท่ีบริษทัเลือกใชบ้ริการจากภายนอกองคก์ร (Outsourcing) ในกิจกรรมโลจิสติกส์

ของบริษทั ไดแ้ก่ เพื่อลดตน้ทุนโลจิสติกส์ เพื่อไดรั้บบริการดา้นโลจิสติกส์จากมืออาชีพ เพื่อมุ่งเนน้
ธุรกิจหลกัของบริษทั เพื่อขยายตลาดและเหตุผลอ่ืน ๆ 

3. ช่องทางในการจดัหาผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ เช่น ปากต่อปาก แผน่พบั หนงัสือพิมพ ์
อินเตอร์เน็ท นิทรรศการ เครือข่ายสังคม นิตยสาร และช่องทางอ่ืน ๆ 

4. เกณฑ์ในการเลือกผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ (LSPs) ไดแ้ก่ ช่ือเสียงของบริษทั ค่าบริการ 
ค่าธรรมเนียม ความถูกตอ้งของเอกสาร ประกอบกบัความหลากหลายของการให้บริการ เช่น มีการ
บริการเสริมท่ีช่วยเพิ่มมูลค่า มีความสามารถในการติดตามและตรวจสอบคุณภาพการให้บริการโดยรวม 
เช่น ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองต่อลูกคา้ มีความสามารถในการขยายธุรกิจร่วมกบัลูกคา้และเป็น
บริษทัท่ีมีศกัยภาพหากมองถึงความสัมพนัธ์ในระยะยาวและเกณฑอ่ื์น ๆ 
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ส่วนท่ี 2 การวดัคุณภาพในการให้บริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ (LSPs) จากมุมมองของ
ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ (Users) โดยแบบสอบถามจะเป็นแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะเหมือนกบั ส่วนท่ี 2 
ใน Form A ซ่ึงเป็นการวดัคุณภาพการให้บริการจาก 2 มุมมอง คือ ระดบัคุณภาพการให้บริการท่ี
ผูใ้ห้บริการสามารถท าได ้(Perception หรือ P) และระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั
วา่จะไดรั้บ (Expectation หรือ E) 

ส่วนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ ท่ีผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ตอ้งการแบ่งปัน 

4.5 การวเิคราะห์ข้อมูล 

4.5.1 ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป 
เป็นการใช้เคร่ืองมือการแจกแบบสอบถาม (Questionnaire) น ามาวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติ

เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ การน าเสนอเป็นตาราง ร้อยละ ความถ่ี และค่าเฉล่ีย 

4.5.2 ส่วนที ่2 ข้อมูลคุณภาพของการให้บริการ 
การวิเคราะห์หาค่าคะแนนคุณภาพบริการ (SERVQUAL) เป็นการหาค่าการรับรู้ในบริการ

ท่ีส่งมอบ (Perception) ลบดว้ยคะแนนความคาดหวงั (Expectation) โดยผูว้ิจยัใชสู้ตรการค านวณค่าเฉล่ีย
แบบสัดส่วนส าหรับท าการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 

โดยผลของการวดัระดบัคุณภาพบริการจะแบ่งเป็น 3 ช่วง ตามเง่ือนไข ดงัต่อไปน้ี 

 









N

Eij

Pij

N
SQEj

1

1  

โดยท่ี i คือ ล าดบัผูต้อบแบบสอบถาม 1, 2, 3,….., N 
j คือ ล าดบัประเด็นคุณภาพ 1, 2, 3, 4, 5 
Pij คือ ระดบัของบริการท่ีไดรั้บจริงของผูต้อบคนท่ี i ในประเด็นคุณภาพ j 
Eij คือ ระดบัของบริการท่ีคาดหวงัจะไดรั้บของผูต้อบคนท่ี i ในประเด็นคุณภาพ j 
Nj คือ ผูต้อบในประเด็นคุณภาพ j 

โดยผลของการวดัระดบัคุณภาพการบริการจะแบ่งเป็น 3 ช่วง ตามเง่ือนไข ดงัต่อไปน้ี 
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1. หากค่า SQEj มีค่ามากกวา่ 1 แสดงวา่ ผูรั้บบริการไดรั้บคุณภาพบริการในระดบัท่ีสูง
กว่าคุณภาพบริการท่ีคาดหวงั ซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกพึงพอใจกับคุณภาพบริการท่ีได้รับ 
(SQEj> 1, Pij> Eij) 

2. หากค่า SQEj มีค่านอ้ยกวา่ 1 แสดงวา่ ผูรั้บบริการไดรั้บคุณภาพบริการในระดบัท่ีต ่า
กว่าคุณภาพบริการท่ีคาดหวงั ซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกไม่พึงพอใจกบัคุณภาพบริการท่ีได้รับ 
(SQEj<1, Pij< Eij) 

3. หากค่า SQEj มีค่าเท่ากบั 1 แสดงวา่ ผูรั้บบริการไดรั้บคุณภาพบริการในระดบัท่ี
เท่ากบัคุณภาพบริการท่ีคาดหวงั ซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการไม่รู้สึกใด ๆ กบัคุณภาพบริการท่ีได้รับ
(SQEj=1, Pij= Eij) 

แบบสอบถามในการวดัคุณภาพการให้บริการน้ีจะให้ผูต้อบแบบสอบถามตอบค าถามในดา้น
การคาดหวงัและการรับรู้บริการว่าอยู่ในระดบัใด เป็นการตอบค าถามลกัษณะมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) เป็นแบบประเมินค่าความมากนอ้ยโดยแบ่งเป็น 5 ระดบั ตามวิธีของลิเคิร์ท โดยวดัขอ้มูล
แบบอตัรภาคชั้น (Interval Scale) ดงัน้ี 

ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดั
เชียงราย ผูว้จิยัมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 

5 หมายถึง มีระดบัความคาดหวงัและการรับรู้มากท่ีสุด 
4 หมายถึง มีระดบัของความคาดหวงัและการรับรู้มาก 
3 หมายถึง มีระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ปานกลาง 
2 หมายถึง มีระดบัของความคาดหวงัและการรับรู้นอ้ย 
1 หมายถึง มีระดบัของความคาดหวงัและการรับรู้นอ้ยท่ีสุด 

ผูว้ิจยัใช้เกณฑ์ค่าเฉล่ีย ในการแปลผลคะแนน โดยใช้สูตรการค านวณความกวา้งของ 
อนัตรภาคชั้น (ยทุธ ไกยวรรณ์, 2550) ดงัน้ี 

จากสูตร ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = 
ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

= 
5

15   

= 0.8 
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โดยน าผลคะแนนที่ได้มาวิเคราะห์หาค่าเฉล่ียเลขคณิต การแปลความหมายของระดบั
คะแนนเฉล่ีย จะยดึหลกัเกณฑ์ดงัน้ี (ยทุธ ไกยวรรณ์, 2550) 

ผลคะแนนท่ีไดน้ ามาวเิคราะห์หาค่าเฉล่ียโดยคะแนนเฉล่ียท่ีไดน้ ามาแปลความหมายตามเกณฑ์
ดงัน้ี 

คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง มีระดบัของความคาดหวงัและการรับรู้มากท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง มีระดบัของความคาดหวงัและการรับรู้มาก 
คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง มีระดบัของความคาดหวงัและการรับรู้ปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง มีระดบัของความคาดหวงัและการรับรู้นอ้ย 
คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง มีระดบัของความคาดหวงัและการรับรู้นอ้ยท่ีสุด 

ผูศึ้กษาไดน้ าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมทั้งหมดมาวิเคราะห์ตามระเบียบวิธีวิจยัทางสถิติ 
ดงัน้ี 

1. การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูลสภาพทัว่ไปของธุรกิจ ประกอบดว้ย ประเภทของ
ธุรกิจและลกัษณะทางธุรกิจดว้ยการใชเ้คร่ืองมือการแจกแบบสอบถาม (Questionnaire) น ามาวิเคราะห์
ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ การน าเสนอเป็นตารางร้อยละ ความถ่ี และ
ค่าเฉล่ีย 

2. การวิเคราะห์ขอ้มูล เก่ียวกบัการบริหารงานการจดัส่งสินคา้ ประกอบไปดว้ยลกัษณะ
การเลือกผูใ้หบ้ริการขนส่ง ลกัษณะการบริหารงานจดัส่งสินคา้ดว้ยการใชเ้คร่ืองมือการแจกแบบสอบถาม 
(Questionnaire) มาวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ การน าเสนอ
เป็นตาราง ร้อยละ ความถ่ี และค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

3. การวดัคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) เป็นการวดัความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวงัคุณภาพบริการและการรับรู้คุณภาพบริการ ดว้ยสูตรค านวณ SERVQUAL โดยขอ้มูล
ท่ีน ามาวเิคราะห์เป็นขอ้มูลอนัดบั 



 

บทที ่5 

ผลการด าเนินงานวจิยั 

งานวิจยัเร่ือง การศึกษาคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดั
เชียงราย ซ่ึงไดมี้การเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวนทั้งหมด 10 ชุด ประกอบดว้ย ผูใ้ห้บริการ 
โลจิสติกส์ 3 ราย ผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ 7 ราย ซ่ึงผูว้ิจยัสามารถวิเคราะห์และแสดงผลการวิจยั
แบ่งเป็น 4 ส่วนดงัต่อไปน้ี 

1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ 
2. ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 
3. วเิคราะห์คุณภาพของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 
4. การวเิคราะห์ช่องวา่งบริการของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ (Gap analysis) 

รายละเอียดในแต่ละส่วนมีดงัต่อไปน้ี 

5.1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ 

จากกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย ประกอบไปดว้ย 
ร้านผูแ้ทนจ าหน่ายจ านวน 2 รายและร้านคา้ช่วงคลาส A จ านวน 5 ราย โดยผลการด าเนินงานวิจยั 
ประกอบไปดว้ย ต าแหน่งงาน เหตุผลท่ีบริษทัของคุณเลือกใชบ้ริการจากภายนอกองค์กร (Outsourcing) 
ในกิจกรรมโลจิสติกส์ของบริษทั ช่องทางในการจดัหาผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ ปัจจยัในการเลือก 
ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ ซ่ึงมีรายละเอียดดงัแสดงไวใ้นตารางดงัต่อไปน้ี 
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ตารางที ่5.1  สัดส่วนของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์จ าแนกตามต าแหน่ง 

ต าแหน่ง จ านวน ร้อยละ 
1. เจา้ของกิจการ 6 85.71 
2. ผูจ้ดัการ 1 14.29 
3. ผูช่้วยผูจ้ดัการ 

 
00.00 

4. อ่ืน ๆ (เลขาส่วนตวั) 
 

00.00 
รวม 7 100.00 

จากตารางท่ี 5.1 ต าแหน่งงานของผูต้อบแบบสอบถาม โดยกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ 
ทั้งหมด 9 รายพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัไปโดยส่วนใหญ่เป็นเจา้ของ
กิจการร้อยละ 66.67 

ตารางที ่5.2 เหตุผลท่ีบริษทัเลือกใช้ผูใ้ห้บริการจากภายนอกองค์กร ช่องทางในการหาผูใ้ห้บริการ 
โลจิสติกส์ ปัจจยัในการเลือกผูใ้หบ้ริการ 

เหตุผลทีบ่ริษัทของคุณเลอืกใช้บริการจากภายนอกองค์กร (Outsourcing)  
ในกจิกรรมโลจิสติกส์ของบริษัท 

จ านวน ร้อยละ 

1. เพื่อลดตน้ทุนโลจิสติกส์ 6 85.71 
2. เพื่อใหไ้ดรั้บบริการทางดา้นโลจิสติกส์จากมืออาชีพ 1 14.29 
3. เพื่อท่ีจะมุ่งเนน้ในธุรกิจหลกัของบริษทั  0.00 

รวม 7 100.00 

ช่องทางในการจัดหาผู้ให้บริการโลจิสติกส์ จ านวน ร้อยละ 
1. ปากต่อปาก 3 42.86 
2. นิตยสาร 1 14.29 
3. เครือข่ายสังคมออนไลน์ 1 14.29 
4. อ่ืน ๆ โปรดระบุ (ขอ้ตกลงของบริษทั) 2 28.57 

รวม 7 100.00 
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ตารางที ่5.2  (ต่อ) 

ปัจจัยในการเลอืก LSPs อนัดับ 
1. ช่ือเสียงบริษทั 6 
2. ค่าบริการ ค่าธรรมเนียม 1 
3. ความถูกตอ้งของเอกสาร 3 
4. ประเภทและความหลากหลายของบริการ เช่น มีบริการเสริมท่ีช่วยเพิ่มลูกคา้  

มีความสามารถในการติดตามตรวจสอบ เป็นตน้ 
5 

5. ความสามารถในการขยายธุรกิจร่วมกบัลูกคา้และเป็นบริษทัท่ีมีศกัยภาพ 
หากมองถึงความสัมพนัธ์ในระยะยาว 

4 

6. อ่ืน ๆ (คุณภาพการใหบ้ริการ) 2 

จากตารางท่ี 5.2 แสดงเหตุผลในการเลือกผูใ้ห้บริการจากภายนอก และช่องทางในการหา
ผูใ้ห้บริการ จากทั้งหมดจ านวน 9 ราย พบวา่เหตุผลหลกั 3 ประการท่ีผูใ้ช้บริการเลือกผูใ้ห้บริการ
จากภายนอก (Out Sourcing) ในกิจกรรมโลจิสติกส์ เพื่อลดตน้ทุนโลจิสติกส์ เพื่อให้ไดรั้บบริการ
ทางดา้นโลจิสติกส์จากมืออาชีพ เพื่อท่ีจะมุ่งเนน้ในธุรกิจหลกัของบริษทั ในดา้นช่องทางการจดัหา
ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ส่วนใหญ่จะเป็นไปตามข้อตกลงของบริษทัท่ีมีเง่ือนไขในการให้บริการ  
ส่วนปัจจยัในการเลือกผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ ผูใ้ชบ้ริการจะพิจารณาจากปัจจยัต่าง ๆ ดงัน้ี ค่าบริการ
ค่าธรรมเนียม คุณภาพการให้บริการ ความถูกตอ้งแม่นย  าของเอกสาร โดยเรียงล าดบัตามประเภท
การใหบ้ริการท่ีไดรั้บ 

5.2 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ 

จากกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย ประกอบไปดว้ย 
บริษทัผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์จ านวนทั้งหมด 3 ราย ไดแ้ก่ บริษทั A, บริษทั B ,บริษทั C ซ่ึงช่ือบริษทั
ท่ีปรากฏอยู่ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นช่ือสมมติ ท่ีให้บริการจริงในปัจจุบนัท่ีตั้งอยู่ อ  าเภอเมืองและ
อ าเภอเชียงของจงัหวดัเชียงราย โดยผลการด าเนินการวิจยัประกอบไปด้วย ข้อมูลพื้นฐานของ
องค์กร, ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม, สินทรัพยข์องบริษทั, ขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
ท่ีบริษทัของคุณมีให้แก่ลูกคา้, ตวัช้ีวดั (Key Performance Indicator : KPI) และระดบัคุณภาพ 
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ในการใหบ้ริการท่ีบริษทัตกลงไวก้บัลูกคา้, ช่องทางการไดรั้บขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ และการจดัการ
ขอ้ร้องเรียนนั้น ซ่ึงมีรายละเอียดดงัตารางท่ีแสดงไวด้งัน้ี 

ตารางที ่5.3  ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์จ าแนกตามต าแหน่ง 

ต าแหน่ง จ านวน ร้อยละ 
เจา้ของกิจการ 1 33 

ผูจ้ดัการ 2 67 
ผูช่้วยผูจ้ดัการ 

  อ่ืน ๆ (เลขาส่วนตวั) 
  รวม 3 100 

จากตารางท่ี 5.3 ต าแหน่งงานของผูต้อบแบบสอบถาม โดยกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ 
ทั้งหมด 3 รายพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัไปโดยส่วนใหญ่เป็นผูจ้ดัการ
ร้อยละ 67% 

ตารางที ่5.4  สินทรัพยข์องผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 

สินทรัพย์ของบริษัท 
บริษัท 

จ านวน ร้อยละ 

ส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพ,  
พาหนะ, เคร่ืองมือและอุปกรณ์ 

พาหนะ 4 ลอ้ - - 
พาหนะ 6 ลอ้ - - 
พาหนะ 10 ลอ้ 150 60 
หวัลาก 50 20 
หางแคร่ 50 20 
คลงัสินคา้ - - 

รวม 250 100 
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จากตารางท่ี 5.4 สินทรัพยข์องผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์โดยกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ 
ทั้งหมด 3 ราย พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม มีจ านวนสินทรัพย ์พาหนะ 10 ลอ้ ร้อยละ 60 ส่วนพาหนะ
หวัลากและหางแคร่มีจ านวนเท่ากบั ร้อยละ 20 

ตารางที ่5.5  ประเภทการให้บริการกิจกรรมและขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัท่ีมีใหแ้ก่ลูกคา้ 

ประเภทการให้บริการ จ านวน ร้อยละ 
1. การลดตน้ทุน 2 67 
2. การลดเวลา 

  3. ปรับปรุงการใชป้ระโยชน์จากทรัพยากร (Resource Utilization) 1 33 
4. ปรับปรุงระดบัการใหบ้ริการ 

  5. และอ่ืน ๆ โปรดระบุ 
  รวม 3 100 

จากตารางท่ี 5.5 แสดงประเภทการให้บริการกิจกรรมและขอ้ได้เปรียบทางการแข่งขนั 
ท่ีมีให้แก่ลูกคา้ โดยกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามมีกิจกรรมส่วนใหญ่ โดยการลดต้นทุนร้อยละ 67 
รองลงมาจะเป็นกิจกรรมปรับปรุงการใชป้ระโยชน์จากทรัพยากร (Resource Utilization) เพื่อให้
เปิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 

ตารางที ่5.6  ตวัช้ีวดั (KPI) ของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ท่ีมีใหแ้ก่ลูกคา้ 

ประเภทการให้บริการ จ านวน ร้อยละ 
1. ส่งของตรงต่อเวลา  2 67 
2. อตัราการเกิดอุบติัเหตุ 1 33 
3. ความแม่นย  าของสินคา้คงคลงั 

  4. การใชป้ระโยชน์จากพื้นท่ีในคลงัสินคา้ 
  รวม 3 100 
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จากตารางท่ี 5.6 แสดงตวัช้ีวดั (KPI) ของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ที่มีให้แก่ลูกคา้ ผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัในเร่ืองการส่งสินคา้ตรงเวลามากท่ีสุด ร้อยละ 67 รองลงมาเป็นตวัช้ีวดั
ในเร่ืองการลดอุบติัเหตุ 

ตารางที ่5.7  ช่องทางการรับและการจดัการขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ 

ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียนจากลูกค้า อนัดับ 
1. การเยีย่มและร่วมฟังการประเมินผลการด าเนินงานของลูกคา้เป็นประจ า 2 
2. โทรศพัท ์/ โทรสาร 1 
3. ส ารวจ (Survey) 3 
4. อีเมลล ์เวบ็ไซต ์ 4 

จากตารางท่ี 5.7 ผูใ้หบ้ริการส่วนใหญ่จะมีช่องทางในการรับขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ทางโทรศพัท/์
โทรสาร การเยี่ยมและการร่วมรับฟังการประเมินผลจากการด าเนินงานของลูกคา้เป็นประจ า การส ารวจ 
อีเมลล ์เวบ็ไซต ์ตามล าดบั 

5.3 วเิคราะห์คุณภาพของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ 

ในส่วนน้ีแสดงการวิเคราะห์คุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง 
จงัหวดัเชียงราย ใน 3 ส่วน ไดแ้ก่ การวิเคราะห์คุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจ
วสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย ในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ วิเคราะห์คุณภาพของผูใ้ห้บริการ 
โลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง ในมุมมองของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ การวิเคราะห์ช่องวา่งบริการ 
(Gap Analysis) ของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 

5.3.1 วเิคราะห์คุณภาพการบริการของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวัสดุก่อสร้าง จังหวัด
เชียงราย ในมุมมองของผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ 

โดยจะท าการแสดงผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจ
วสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย ในมุมมองของผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ ใน 5 มิติของการวดัคุณภาพ 
การบริการ SERVQUAL ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
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ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ 
(Assurance) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) และดา้นยอ่ยในแต่ละมิติ ดงัต่อไปน้ี 

ตารางที ่5.8 การรับรู้และความคาดหวงัโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ท่ีมีต่อคุณภาพของผูใ้ห ้
บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 

คุณภาพบริการ 
ค่าเฉลีย่ 

การรับรู้บริการ 
ระดับ 

ค่าเฉลีย่ 
ความคาดหวงั 

ระดับ 

1. รูปลกัษณ์ทางกายภาพ 3.67 มาก 3.95 มาก 
2. ความน่าเช่ือถือ 3.54 มาก 3.60 มาก 
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ 2.89 ปานกลาง 3.60 มาก 
4. การสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ 3.00 ปานกลาง 3.38 ปานกลาง 
5. การดูแลเอาใจใส่ 2.80 ปานกลาง 3.14 ปานกลาง 

รวม 3.29 ปานกลาง 3.53 มาก 

จากตารางท่ี 5.8 การรับรู้และความคาดหวงัโดยรวมของผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ท่ีมีต่อคุณภาพ
ของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย โดยกลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ 
โลจิสติกส์ ทั้งหมดจ านวน 9 ราย พบว่า ในภาพรวมทั้ง 5 ด้าน ของระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพของ 
ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์อยู่ในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.29) ส่วนความคาดหวงัต่อคุณภาพของ 
ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.53) เม่ือเรียงล าดบัของระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
ของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ทั้ง 5 ดา้น โดยมีระดบัการรับรู้ระดบัมากในดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
และดา้นความน่าเช่ือถือ ตามล าดบั และมีระดบัการรับรู้ปานกลางในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
การดูแลเอาใจใส่และการสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ตามล าดบั ซ่ึงเม่ือพิจารณาความคาดหวงั 
ต่อคุณภาพบริการอยู ่ในระดบัมากในด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ และ 
การตอบสนองต่อลูกคา้ และมีระดบัความคาดหวงัในระดบัปานกลางในดา้นการดูแลเอาใจใส่และ
การสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ ตามล าดบั 
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ตารางที ่5.9 การรับรู้และความคาดหวงั ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ท่ีมีต่อ
ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 

1. รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangible)  
ค่าเฉลีย่ 
การรับรู้ 
การบริการ 

ระดับ 
ค่าเฉลีย่ 

ความคาดหวงั 
ระดับ 

1) ภาพลกัษณ์ท่ีปรากฏ ส านกังานท่ีทนัสมยั  
ส่ิงอ านวยความสะดวกในคลงัสินคา้  
รถบรรทุก 

3.29 มาก 4.00 มาก 

2) ความพร้อมของยานพาหนะท่ีขนส่ง 3.71 มาก 4.00 มาก 
3) การใชป้ระโยชน์ของทรัพยากร 3.57 มาก 4.00 มาก 
4) ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT) 3.29 มาก 3.71 มาก 
5) พนกังาน มีจ านวนเพียงพอ 

และมีความเป็นมืออาชีพ 
4.29 มาก 4.29 มากท่ีสุด 

6) การเพิ่มของลูกคา้ใหม่และการกลบัมา 
ใชบ้ริการของลูกคา้เก่า 

3.86 มาก 3.71 มาก 

จากตารางท่ี 5.9 การรับรู้และความคาดหวงั ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพของผูใ้ช้บริการ 
โลจิสติกส์ท่ีมีต่อผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย โดยกลุ่มตวัอย่าง
ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ ไดแ้ก่ ร้านคา้วสัดุก่อสร้าง ทั้งหมดจ านวน 9 ราย 

1. ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ผูใ้ช้บริการมีระดบัการรับรู้ต่อการบริการของผูใ้ห้บริการ 
โลจิสติกส์อยู่ในระดบัมาก เรียงล าดบัการรับรู้คุณภาพการบริการจากมากไปน้อย 3 อนัดบัแรก 
ไดแ้ก่ พนกังานมีจ านวนเพียงพอและมีความเป็นมืออาชีพ, การเพิ่มของลูกคา้ใหม่และการกลบัมา
ใชบ้ริการของลูกคา้เก่า และความพร้อมของยานพาหนะขนส่ง 

เม่ือพิจารณาความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ดา้นรูปลกัษณ์
ทางกายภาพอยู่ในระดบัมากทุกดา้น โดยเรียงล าดบัความคาดหวงัต่อการบริการจากมากไปน้อย  
3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ พนกังานมีจ านวนเพียงพอและมีความเป็นมืออาชีพ, ความพร้อมของยานพาหนะ 
ท่ีขนส่ง และการใชป้ระโยชน์ของทรัพยากร 
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ตารางที ่5.10 การรับรู้และความคาดหวงั ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการของผูใ้ช้บริการ 
โลจิสติกส์ท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
ค่าเฉลีย่ 
การรับรู้ 
การบริการ 

ระดับ 
ค่าเฉลีย่ 

ความคาดหวงั 
ระดับ 

1) บริการทัว่ไป เช่น การเติมเต็มค าสั่งซ้ือ 
รถบรรทุก เช่น การยกของข้ึนลงจากรถ 
การส่งมอบ  

3.43 มาก 3.71 มาก 

2) บริการท่ีเพิ่มมูลค่า  2.67 ปานกลาง 2.43 ปานกลาง 
3) มีเอกสาร เช่น ใบสั่งซ้ือสินคา้  

เอกสารส่งออก ฯลฯ 
2.86 ปานกลาง 3.29 ปานกลาง 

4) เวลา เช่น การส่งมอบสินคา้ตรงต่อเวลา 
เวลาท่ีใชใ้นแต่ละกระบวนการสั้น 
รวดเร็ว 

4.14 มาก 4.14 มาก 

5) ความปลอดภยั เช่น อตัราท่ีสินคา้และ
บรรจุภณัฑเ์สียหาย ความปลอดภยั 
ในการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์ 

3.71 มาก 4.29 มากท่ีสุด 

6) ค่าบริการ ท่ีสมเหตุผล 3.71 มาก 4.00 มาก 

จากตารางท่ี 5.10 การรับรู้และความคาดหวงั ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการของ
ผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ท่ีมีต่อผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย โดย 
กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ ไดแ้ก่ ร้านคา้วสัดุก่อสร้าง ทั้งหมดจ านวน 9 ราย 

2. ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ผูใ้ช้บริการมีระดบัการรับรู้ต่อการบริการ 
ของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์อยู่ในระดบัมาก เรียงล าดบัการรับรู้คุณภาพการบริการจากมากไปน้อย  
3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การส่งมอบสินคา้ตรงต่อเวลา ความปลอดภยัในการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์ และ
ค่าบริการท่ีสมเหตุผล 

เม่ือพิจารณาความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ดา้นความน่าเช่ือถือ
ในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดยเรียงล าดบัความคาดหวงัต่อการบริการจากมากไปนอ้ย 
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3 อนัดบัแรก ความปลอดภยัในการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์ การส่งมอบสินคา้ตรงต่อเวลา และค่าบริการ 
ท่ีสมเหตุผล 

ตารางที ่5.11 การรับรู้และความคาดหวงั ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ในการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการ 
โลจิสติกส์ท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 

3. การตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness) 

ค่าเฉลีย่ 
การรับรู้ 
การบริการ 

ระดับ 
ค่าเฉลีย่ 
ความ
คาดหวงั 

ระดับ 

1) มีความพร้อมท่ีจะจดัหาใหข้อ้มูลตามท่ี
ลูกคา้คาดหวงั (กระบวนการใหบ้ริการ
ขั้น Pre-transaction) 

3.14 ปานกลาง 3.86 มาก 

2) กระบวนการซ้ือ/การจา้งบริการท่ีง่าย 
และรวดเร็ว (Order Processing) 

4.14 มาก 3.57 มาก 

3) มีความรวดเร็วในกระบวนการ 
ดา้นเอกสาร  3.00 

ปานกลาง 
3.57 มาก 

4) มีความสามารถในการใหบ้ริการ 
ในเวลาอนัสั้น ๆ  

4.71 มากท่ีสุด 3.43 มาก 

5) มีความรวดเร็วในการตอบสนอง 
ต่อค าร้องเรียนของลูกคา้  

2.71 ปานกลาง 3.29 ปานกลาง 

จากตารางท่ี 5.11 การรับรู้และความคาดหวงั ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ในการให้บริการ
ของผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ที่มีต่อผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย  
โดยกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ ไดแ้ก่ ร้านคา้วสัดุก่อสร้าง ทั้งหมดจ านวน 9 ราย  

3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ในการให้บริการ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ต่อการบริการ
ของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์อยู่ในระดบัปานกลาง เรียงล าดบัการรับรู้คุณภาพการบริการจากมากไปนอ้ย 
3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ มีความสามารถในการให้บริการในเวลาอนัสั้น ๆ กระบวนการซ้ือ/การจา้งบริการ
ท่ีง่ายและรวดเร็ว (Order Processing) มีความพร้อมท่ีจะจดัหาใหข้อ้มูลตามท่ีลูกคา้คาดหวงั 

เม่ือพิจารณาความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ดา้นการตอบสนอง
ต่อลูกคา้ในการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัความคาดหวงัต่อการบริการจากมากไปนอ้ย  
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3 อนัดบัแรก มีความพร้อมท่ีจะจดัหาให้ขอ้มูลตามท่ีลูกคา้คาดหวงั กระบวนการซ้ือ/การจา้งบริการ
ท่ีง่ายและรวดเร็ว มีความรวดเร็วในกระบวนการดา้นเอกสาร 

ตารางที ่5.12 การรับรู้และความคาดหวงั ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ในการให้บริการ
ของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดั
เชียงราย 

4. การสร้างความมั่นใจให้กบัลูกค้า 
ค่าเฉลีย่ 
การรับรู้ 
การบริการ 

ระดับ 
ค่าเฉลีย่ 

ความคาดหวงั 
ระดับ 

1) ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ 
ของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 

4.29 มากท่ีสุด 4.57 มากท่ีสุด 

2) มีมาตรฐานและการรับรอง  
เช่น 5ส ISO 3.00 

ปานกลาง 
3.14 

ปานกลาง 

3) ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์มีนโยบาย 
ท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษรท่ีชดัเจน 

2.71 ปานกลาง 3.43 มาก 

4) มีการทบทวนประสิทธิภาพใน 
การท างานระหวา่งผูใ้หบ้ริการ 
โลจิสติกส์และลูกคา้เพื่อปรับปรุง
ใหก้ารบริการเป็นปกติ  

3.00 ปานกลาง 3.14 ปานกลาง 

5) ความสามารถเชิงสมรรถนะ 
ของพนกังาน 

2.29 ปานกลาง 3.00 ปานกลาง 

6) พนกังานมีความเป็นมืออาชีพ  
มีใจรักในการใหบ้ริการ มีมารยาท 
ทศันคติท่ีดีในการใหบ้ริการ 

2.71 ปานกลาง 3.00 ปานกลาง 

จากตารางท่ี 5.12 การรับรู้และความคาดหวงั ดา้นการสร้างความมัน่ใจลูกคา้ในการให้บริการ
ของผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ที่มีต่อผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย  
โดยกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ ไดแ้ก่ ร้านคา้วสัดุก่อสร้าง ทั้งหมดจ านวน 9 ราย  
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4. ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้ลูกคา้ในการให้บริการ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ต่อ
การบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์อยู่ในระดบัปานกลางทั้งหมด เรียงล าดบัการรับรู้คุณภาพ 
การบริการจากมากไปนอ้ย 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์  
มีมาตรฐานและการรับรอง เช่น 5ส ISO การทบทวนประสิทธิภาพในการท างานระหว่างผูใ้ห้บริการ 
โลจิสติกส์และลูกคา้เพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการเป็นปกติ 

พิจารณาความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ด้านการสร้าง 
ความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลางทั้งหมด โดยเรียงล าดบัความคาดหวงั
ต่อการบริการจากมากไปน้อย 3 อนัดบัแรก ได้แก่ ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการ 
โลจิสติกส์ ให้บริการโลจิสติกส์มีนโยบายท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษรท่ีชดัเจน มีมาตรฐานและการรับรอง 
เช่น 5ส ISO 

ตารางที ่5.13 การรับรู้และความคาดหวงั ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ในการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการ 
โลจิสติกส์ท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 

5. การดูแลเอาใจใส่ 
ค่าเฉลีย่ 
การรับรู้ 
การบริการ 

ระดับ 
ค่าเฉลีย่ 

ความคาดหวงั 
ระดับ 

1) ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์เขา้ใจ 
ความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจง 
ของลูกคา้ในแต่ละราย 

2.71 ปานกลาง 3.14 ปานกลาง 

2) ความสามารถในการรองรับ 
ความตอ้งการพิเศษของลูกคา้ 

2.86 ปานกลาง 2.71 ปานกลาง 

3) มีความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

2.71 ปานกลาง 3.29 ปานกลาง 

4) สามารถใหค้วามสนใจต่อลูกคา้ 
ในแต่ละรายได ้

2.71 ปานกลาง 3.43 มาก 

5) ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์มีความสามารถ 
ในการเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ 
ในอนาคต 

3.00 ปานกลาง 3.14 ปานกลาง 
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จากตารางท่ี 5.13 การรับรู้และความคาดหวงั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ในการให้บริการของ
ผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ท่ีมีต่อผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย โดย 
กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ ไดแ้ก่ ร้านคา้วสัดุก่อสร้าง ทั้งหมดจ านวน 9 ราย 

5. ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ในการให้บริการ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ต่อการบริการ
ของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์อยูใ่นระดบัปานกลางทั้งหมด เรียงล าดบัการรับรู้คุณภาพการบริการจากมาก
ไปนอ้ย 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์มีความสามารถในการเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้
ในอนาคต ความสามารถในการรองรับความตอ้งการพิเศษของลูกคา้ และสามารถให้ความสนใจต่อ
ลูกคา้ในแต่ละรายได ้

เม่ือพิจารณาความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ดา้นการเอาใจใส่
ลูกคา้ในการให้บริการอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยเรียงล าดบัความคาดหวงัต่อการบริการจากมากไปนอ้ย 
3 อนัดบัแรก ได้แก่ สามารถให้ความสนใจต่อลูกคา้ในแต่ละรายได้ ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ 
มีความสามารถในการเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ในอนาคต ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์เขา้ใจ 
ความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ในแต่ละราย 

ตารางที ่5.14 การรับรู้คุณภาพบริการ 3 อนัดบัแรก และ 3 อนัดบัสุดทา้ย ของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์
ในธุรกิจวสัดุก่อสร้างท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการธุรกิจวสัดุก่อสร้าง
จงัหวดัเชียงราย 

คุณภาพบริการมากทีสุ่ด 3 อนัดับแรก 
ค่าเฉลีย่ 

การรับรู้บริการ 
ระดับ 

1. มีความสามารถในการใหบ้ริการในเวลาอนัสั้น ๆ 4.71 มากท่ีสุด 
2. ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 4.29 มากท่ีสุด 
3. พนกังานมีจ านวนเพียงพอและมีความเป็นมืออาชีพ 4.29 มากท่ีสุด 

คุณภาพบริการน้อยทีสุ่ด 3 อนัดับแรก 
ค่าเฉลีย่ 

การรับรู้บริการ 
ระดับ 

1. ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์เขา้ใจความตอ้งการท่ีจะเฉพาะเจาะจง 
ของลูกคา้ในแต่ละราย 

2.71 ปานกลาง 

2. บริการท่ีเพิ่มมูลค่า 2.67 ปานกลาง 
3. ความสามารถเชิงสมรรถนะของพนกังาน 2.29 นอ้ย 
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จากตารางท่ี 5.14 การรับรู้คุณภาพบริการ 3 อนัดบัแรกและ 3 อนัดบัสุดทา้ยของผูใ้ช้บริการ 
โลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง ที่มีต่อคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการธุรกิจวสัดุก่อสร้าง 
จงัหวดัเชียงราย พบวา่การรับรู้คุณภาพบริการอนัดบั 1 อยูใ่นระดบัมาก ส่วนการรับรู้คุณภาพบริการ
น้อยท่ีสุดอยู่ในระดบัน้อย แสดงว่าในมุมมองผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง ระดบั 
การรับรู้คุณภาพบริการอยูใ่นช่วงนอ้ยไปจนถึงมาก 

ตารางที ่5.15 ความคาดหวงัคุณภาพบริการ 3 อนัดบัแรก และ 3 อนัดบัสุดทา้ย ของผูใ้ช้บริการ 
โลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการธุรกิจ 
วสัดุก่อสร้างจงัหวดัเชียงราย 

คุณภาพบริการมากทีสุ่ด 3 อนัดับแรก 
ค่าเฉลีย่ 

ความคาดหวงับริการ 
ระดับ 

1. ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 4.57 มากท่ีสุด 
2. พนกังานมีจ านวนเพียงพอและมีความเป็นมืออาชีพ 4.29 มากท่ีสุด 
3. มีมาตรการดา้นความปลอดภยัของการส่งสินคา้  4.29 มากท่ีสุด 

คุณภาพบริการน้อยทีสุ่ด 3 อนัดับแรก 
ค่าเฉลีย่ 

ความคาดหวงับริการ 
ระดับ 

1. บริการท่ีเพิ่มมูลค่า 2.43 นอ้ย 
2. มีมาตรฐานและการรับรอง เช่น 5ส ISO 3.00 ปานกลาง 
3. ความสามารถเชิงสมรรถนะของพนกังาน  3.00 ปานกลาง 

จากตารางท่ี 5.15 ความคาดหวงัคุณภาพบริการ 3 อนัดบัแรก และ 3 อนัดบัสุดทา้ย ของ
ผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการธุรกิจวสัดุ
ก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย พบว่า ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอนัดบัท่ี 1 อยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
ส่วนความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการน้อยท่ีสุดอยู่ในระดบัปานกลาง แสดงว่ามุมมองของผูใ้ช้บริการ 
โลจิสติกส์ธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการอยู่ในช่วง
มากท่ีสุดไปจนถึงนอ้ย 
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5.3.2 วเิคราะห์คุณภาพการบริการของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวัสดุก่อสร้าง จังหวัด
เชียงราย 

โดยจะท าการแสดงผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการในมุมมองของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ 
จงัหวดัเชียงราย ใน 5 มิติของการวดัคุณภาพการบริการ SERVQUAL ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
(Tangible) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) 
ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ (Assurance) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) และดา้นย่อย
ในแต่ละมิติ ดงัต่อไปน้ี 

ตารางที ่5.16 การรับรู้และความคาดหวงัโดยรวมในมุมมองของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจ
วสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 

คุณภาพบริการ 
ค่าเฉลีย่ 

การรับรู้บริการ 
ระดับ 

ค่าเฉลีย่ 
ความคาดหวงั 

ระดับ 

1. รูปลกัษณ์ทางกายภาพ 3.78 มาก 3.50 มาก 
2. ความน่าเช่ือถือ 3.89 มาก 3.39 มาก 
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ 3.53 มาก 3.27 ปานกลาง 
4. การสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ 3.67 มาก 3.44 มาก 
5. การดูแลเอาใจใส่ 3.27 ปานกลาง 2.93 ปานกลาง 

รวม 3.63 มาก 3.31 ปานกลาง 

จากตารางท่ี 5.16 การรับรู้และความคาดหวงัโดยรวมในมุมมองของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์
ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย โดยกลุ่มตวัอยา่งผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ ทั้งหมดจ านวน 3 ราย 
พบวา่ ในภาพรวมทั้ง 5 ดา้น ของระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพบริการในมุมมองของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ 
อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.63) เม่ือเรียงล าดบัความน่าเช่ือถือ รูปลกัษณ์ทางกายภาพ การสร้าง 
ความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ การตอบสนองต่อลูกคา้และการดูแลเอาใจใส่ ส่วนความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการในมุมมองของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์อยู่ในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.31) เม่ือเรียงล าดบั
ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพบริการในมุมองของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ทั้ง 5 ดา้น โดยมีระดบัการรับรู้
ระดบัมากในดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ การสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ ความน่าเช่ือถือ และมีระดบั
การรับรู้ปานกลางในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ การดูแลเอาใจใส่ ตามล าดบั 
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ตารางที ่5.17 การรับรู้และความคาดหวงั ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพในมุมมองของผูใ้ห้บริการ 
โลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 

1. รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangible) 
ค่าเฉลีย่ 
การรับรู้ 
การบริการ 

ระดับ 
ค่าเฉลีย่ 

ความคาดหวงั 
ระดับ 

1) ภาพลกัษณ์ท่ีปรากฏ ส านกังานท่ีทนัสมยั  
ส่ิงอ านวยความสะดวกในคลงัสินคา้ 
รถบรรทุก 

4.00 มาก 3.67 มาก 

2) ความพร้อม ของยานพาหนะท่ีขนส่ง  3.67 มาก 4.00 มาก 
3) การใชป้ระโยชน์ของทรัพยากร 4.00 มาก 3.00 ปานกลาง 
4) ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT) 4.00 มาก 3.67 มาก 
5) พนกังานมีจ านวนเพียงพอ 

และมีความเป็นมืออาชีพ 
3.33 ปานกลาง 3.33 ปานกลาง 

6) การเพิ่มของลูกคา้ใหม่และการกลบัมา 
ใชบ้ริการของลูกคา้เก่า 

3.67 มาก 3.33 ปานกลาง 

จากตารางท่ี 5.17 การรับรู้และความคาดหวงั ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพในมุมมองของ 
ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย ทั้งหมดจ านวน 3 ราย 

1. ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ในมุมมองของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์อยู่ในระดบัมาก 
เรียงล าดบัการรับรู้คุณภาพการบริการจากมากไปน้อย 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ท่ีปรากฏ 
ส านักงานท่ีทนัสมยั ส่ิงอ านวยความสะดวก การใช้ประโยชน์ของทรัพยากร ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ (IT) 

เม่ือพิจารณาความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการในมุมมองของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ดา้น
รูปลกัษณ์ทางกายภาพอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยเรียงล าดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการจากมาก
ไปน้อย 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ความพร้อมของยานพาหนะท่ีขนส่ง, ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) 
และภาพลกัษณ์ท่ีปรากฏ 
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ตารางที ่5.18 การรับรู้และความคาดหวงั ดา้นความน่าเช่ือถือในมุมมองของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์
ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
ค่าเฉลีย่ 
การรับรู้ 
การบริการ 

ระดับ 
ค่าเฉลีย่ 

ความคาดหวงั 
ระดับ 

1) บริการทัว่ไป เช่น การเติมเต็มค าสั่งซ้ือ 
รถบรรทุก เช่น การยกของข้ึนลงจากรถ 
การส่งมอบ  

4.00 มาก 3.00 ปานกลาง 

2) บริการท่ีเพิ่มมูลค่า  3.67 มาก 3.67 มาก 
3) มีเอกสาร เช่น ใบสั่งซ้ือสินคา้  

เอกสารส่งออก ฯลฯ 
3.67 มาก 3.33 ปานกลาง 

4) เวลา เช่น การส่งมอบสินคา้ตรงต่อเวลา 
เวลาท่ีใชใ้นแต่ละกระบวนการสั้น 
รวดเร็ว 

4.00 มาก 3.33 ปานกลาง 

5) ความปลอดภยั เช่น อตัราท่ีสินคา้และ
บรรจุภณัฑเ์สียหาย ความปลอดภยั 
ในการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์ 

4.33 มาก 3.67 มาก 

6) ค่าบริการท่ีสมเหตุผล 3.67 มาก 3.33 ปานกลาง 

จากตารางท่ี 5.18 การรับรู้และความคาดหวงั ดา้นความน่าเช่ือถือ ในมุมมองของผูใ้ห้บริการ 
โลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย ทั้งหมดจ านวน 3 ราย 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือในมุมมองของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์อยูใ่นระดบัมาก เรียงล าดบั
การรับรู้คุณภาพการบริการจากมากไปนอ้ย 3 อนัดบัแรก ความปลอดภยั, บริการทัว่ไปและการส่งมอบ
สินคา้ตรงต่อเวลา 

เม่ือพิจารณาความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการในมุมมองของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ ดา้น
ความน่าเช่ือถืออยู่ในระดบัปานกลาง เรียงล าดบัการคาดหวงัคุณภาพการบริการจากมากไปน้อย  
3 อนัดบัแรก บริการท่ีเพิ่มมูลค่า, ความปลอดภยั และการส่งมอบสินคา้ตรงต่อเวลา 
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ตารางที ่5.19 การรับรู้และความคาดหวงั ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ในมุมมองของผูใ้ห้บริการ 
โลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 

3. การตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness) 

ค่าเฉลีย่ 
การรับรู้ 
การบริการ 

ระดับ 
ค่าเฉลีย่ 
ความ
คาดหวงั 

ระดับ 

1) มีความพร้อมท่ีจะจดัหาใหข้อ้มูลตามท่ี
ลูกคา้คาดหวงั (กระบวนการใหบ้ริการ
ขั้น Pre-transaction) 

3.33 ปานกลาง 3.00 ปานกลาง 

2) กระบวนการซ้ือ/การจา้งบริการท่ีง่าย
และรวดเร็ว (Order Processing) 

4.33 มาก 3.33 ปานกลาง 

3) มีความรวดเร็วในกระบวนการ 
ดา้นเอกสาร  

3.33 ปานกลาง 3.67 มาก 

4) มีความสามารถในการใหบ้ริการ 
ในเวลาอนัสั้น ๆ 

3.33 ปานกลาง 3.33 ปานกลาง 

5) มีความรวดเร็วในการตอบสนอง 
ต่อค าร้องเรียนของลูกคา้  

3.33 ปานกลาง 3.00 ปานกลาง 

จากตารางท่ี 5.19 การรับรู้และความคาดหวงั ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ในมุมมองของ 
ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย ทั้งหมดจ านวน 3 ราย 

3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ในมุมมองของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์อยูใ่นระดบัปานกลาง 
เรียงล าดบัการรับรู้คุณภาพการบริการจากมากไปนอ้ย 3 อนัดบัแรก กระบวนการซ้ือ/การจา้งบริการ
ท่ีง่ายและรวดเร็ว, มีความรวดเร็วในกระบวนการดา้นเอกสาร และมีความสามารถในการให้บริการ
ในเวลาอนัสั้น ๆ 

เม่ือพิจารณาความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการในมุมมองของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้อยูใ่นระดบัปานกลาง เรียงล าดบัการคาดหวงัคุณภาพการบริการจากมากไปนอ้ย 
3 อนัดบัแรก มีความรวดเร็วในกระบวนการดา้นเอกสาร, กระบวนการซ้ือ/การจา้งบริการท่ีง่ายและ
รวดเร็ว (Order Processing) และมีความสามารถในการใหบ้ริการในเวลาอนัสั้น ๆ 
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ตารางที ่5.20 การรับรู้และความคาดหวงั ด้านการสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ในมุมมองของ 
ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 

4. การสร้างความมั่นใจให้กบัลูกค้า 
ค่าเฉลีย่ 
การรับรู้ 
การบริการ 

ระดับ 
ค่าเฉลีย่ 

ความคาดหวงั 
ระดับ 

1) ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ 
ของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 

4.33 มากท่ีสุด 3.00 ปานกลาง 

2) มีมาตรฐานและการรับรอง  
เช่น 5ส ISO 

4.00 มาก 3.33 ปานกลาง 

3) ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์มีนโยบาย 
ท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษรท่ีชดัเจน  

3.33 ปานกลาง 4.00 มาก 

4) มีการทบทวนประสิทธิภาพใน 
การท างานระหวา่งผูใ้หบ้ริการ 
โลจิสติกส์และลูกคา้เพื่อปรับปรุง 
ใหก้ารบริการเป็นปกติ 

3.33 ปานกลาง 3.67 มาก 

5) ความสามารถเชิงสมรรถนะ 
ของพนกังาน 

3.33 ปานกลาง 3.67 มาก 

6) พนกังานมีความเป็นมืออาชีพ  
มีใจรักในการใหบ้ริการ มีมารยาท  
ทศันคติท่ีดีในการใหบ้ริการ 

3.67 มาก 3.00 ปานกลาง 

จากตารางท่ี 5.20 การรับรู้และความคาดหวงั ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ในมุมมอง
ของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย ทั้งหมดจ านวน 3 ราย 

4. ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ในมุมมองของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์อยูใ่นระดบั
ปานกลาง เรียงล าดบัการรับรู้คุณภาพการบริการจากมากไปนอ้ย 3 อนัดบัแรก ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ
ของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์, มีมาตรฐานและการรับรอง เช่น 5ส ISO และมีการทบทวนประสิทธิภาพ 
ในการท างาน 

เม่ือพิจารณาความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการในมุมมองของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ ดา้น
การสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้อยู่ในระดบัปานกลาง เรียงล าดบัการคาดหวงัคุณภาพการบริการ
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จากมากไปน้อย 3 อนัดบัแรก ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์, ให้บริการ 
โลจิสติกส์มีนโยบายท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษรท่ีชดัเจน และมีการทบทวนประสิทธิภาพในการท างาน 

ตารางที ่5.21 การรับรู้และความคาดหวงัดา้นการดูแลเอาใจใส่ในมุมมองของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์
ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 

5. การดูแลเอาใจใส่ 
ค่าเฉลีย่ 
การรับรู้ 
การบริการ 

ระดับ 
ค่าเฉลีย่ 

ความคาดหวงั 
ระดับ 

1) ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์เขา้ใจ 
ความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจง 
ของลูกคา้ในแต่ละราย 

3.33 ปานกลาง 3.00 ปานกลาง 

2) ความสามารถในการรองรับ 
ความตอ้งการพิเศษของลูกคา้  

3.00 ปานกลาง 2.67 ปานกลาง 

3) มีความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการเพื่อ 
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

3.33 ปานกลาง 3.00 ปานกลาง 

4) สามารถใหค้วามสนใจต่อลูกคา้ 
ในแต่ละรายได ้

3.33 ปานกลาง 3.00 ปานกลาง 

5) ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์มีความสามารถ 
ในการเขา้ถึง ความตอ้งการของลูกคา้ 
ในอนาคต 

3.33 ปานกลาง 3.00 ปานกลาง 

จากตารางท่ี 5.21 การรับรู้และความคาดหวงั ดา้นการดูแลเอาใจใส่ในมุมมองของผูใ้ห้บริการ 
โลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย ทั้งหมดจ านวน 3 ราย เขา้ใจความตอ้งการท่ีจะ
เฉพาะเจาะจงของลูกคา้, ความยืดหยุน่ในการให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และ
สามารถใหค้วามสนใจต่อลูกคา้ในแต่ละรายได ้

5. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ในมุมมองของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์อยู่ในระดบัปานกลาง 
เรียงล าดบัการรับรู้คุณภาพการบริการจากมากไปนอ้ย 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ สามารถให้ความสนใจ
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ต่อลูกคา้ในแต่ละรายได ้ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์มีความสามารถในการเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้
ในอนาคต ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์เขา้ใจความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ในแต่ละราย 

เม่ือพิจารณาความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการในมุมมองของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ ดา้น
การเอาใจใส่ลูกคา้ในการให้บริการ อยู่ในระดบัปานกลาง โดยเรียงล าดบัความคาดหวงัต่อการบริการ
จากมากไปน้อย 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ สามารถให้ความสนใจต่อลูกคา้ในแต่ละรายได ้ผูใ้ห้บริการ 
โลจิสติกส์มีความสามารถในการเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ในอนาคต ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์เขา้ใจ 
ความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ในแต่ละราย 

ตารางที ่5.22 การรับรู้คุณภาพบริการ 3 อนัดบัแรก และ 3 อนัดบัสุดทา้ย ในมุมมองของผูใ้ห้บริการ 
โลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 

คุณภาพบริการมากทีสุ่ด 3 อนัดับแรก 
ค่าเฉลีย่ 

การรับรู้บริการ 
ระดับ 

1. ความปลอดภยั เช่น อตัราท่ีสินคา้และบรรจุภณัฑเ์สียหาย  
ความปลอดภยัในการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์ 

4.33 มากท่ีสุด 

2. กระบวนการซ้ือ/การจา้งบริการท่ีง่ายและรวดเร็ว  
(Order Processing) 

4.33 มากท่ีสุด 

3. ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 4.33 มากท่ีสุด 

คุณภาพบริการน้อยทีสุ่ด 3 อนัดับแรก 
ค่าเฉลีย่ 

การรับรู้บริการ 
ระดับ 

1. ความสามารถในการรองรับความตอ้งการพิเศษของลูกคา้ 3.00 ปานกลาง 
2. สามารถใหค้วามสนใจต่อลูกคา้ในแต่ละรายได ้ 3.33 ปานกลาง 
3. มีการทบทวนประสิทธิภาพในการท างานระหวา่งผูใ้หบ้ริการ 

โลจิสติกส์และลูกคา้เพื่อปรับปรุงใหก้ารบริการเป็นปกติ 
3.33 ปานกลาง 

จากตารางท่ี 5.22 การรับรู้คุณภาพบริการ 3 อนัดบัแรก และ 3 อนัดบัสุดทา้ย ในมุมมองของ 
ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย พบวา่ การรับรู้คุณภาพบริการอนัดบั 1 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ เร่ืองความปลอดภยั ส่วนการรับรู้คุณภาพบริการนอ้ยท่ีสุดอยูใ่นระดบั
ปานกลาง ไดแ้ก่ เร่ืองความสามารถในการรับรองความตอ้งการพิเศษของลูกคา้ แสดงวา่ในมุมมอง
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ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการอยูใ่นช่วงปานกลางไปจนถึง
มากท่ีสุด 

ตารางที ่5.23 ความคาดหวงัคุณภาพบริการ 3 อนัดบัแรก และ 3 อนัดบัสุดทา้ย ในมุมมองของ 
ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย 

คุณภาพบริการมากทีสุ่ด 3 อนัดับแรก 
ค่าเฉลีย่ 

ความคาดหวงับริการ 
ระดับ 

1. ความพร้อมของยานพาหนะท่ีขนส่ง 4.00 มาก 
2. ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์มีนโยบาย 

ท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษรท่ีชดัเจน 
4.00 มาก 

3. ภาพลกัษณ์ท่ีปรากฏ ส านกังานท่ีทนัสมยั  
ส่ิงอ านวยความสะดวกในคลงัสินคา้ รถบรรทุก 

3.67 มาก 

คุณภาพบริการน้อยทีสุ่ด 3 อนัดับแรก 
ค่าเฉลีย่ 

ความคาดหวงับริการ 
ระดับ 

1. ความสามารถในการรองรับความตอ้งการพิเศษของลูกคา้ 2.67 ปานกลาง 
2. การใชป้ระโยชน์ของทรัพยากร 3.00 ปานกลาง 
3. มีความรวดเร็วในการตอบสนองต่อค าร้องเรียนของลูกคา้ 3.00 ปานกลาง 

จากตารางท่ี 5.23 ความคาดหวงัคุณภาพบริการ 3 อนัดบัแรก และ 3 อนัดบัสุดทา้ย ในมุมมอง
ของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย พบว่า ความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการอนัดบัท่ี 1 อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ เร่ือง ความพร้อมของยานพาหนะ ส่วนความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการน้อยท่ีสุดอยู่ในปานกลาง เร่ืองความสามารถในการรับรองความตอ้งการพิเศษของลูกคา้ 
แสดงวา่มุมมองของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย มีระดบัความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นช่วงมากท่ีสุดไปจนถึงปานกลาง 
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5.4 การวเิคราะห์ช่องว่างบริการ ของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ (Gap analysis) 

ส่วนน้ีจะแสดงผลการด าเนินงานวิจยั ในรูปแบบการวิเคราะห์ช่องว่างการให้บริการ (Gap 
Analysis) โดยการรับรู้ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการโดยผูใ้ห้บริการ ช่องวา่งท่ี 1 (Gap 1), ความคาดหวงั
ของผูใ้ห้บริการในขอ้ก าหนดดา้นคุณภาพตามนโยบาย ช่องวา่งท่ี (Gap 3) และมุมมองของผูใ้ช้บริการ
ในการรับรู้บริการ ช่องวา่งท่ี 5 (Gap 5) โดยแสดงดงัตารางต่อไปน้ี 

ตารางที ่5.24  ช่องวา่งท่ี 1 (Gap 1) 

มิติคุณภาพบริการ 

ช่องว่างที ่1 

ความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 
จากมุมมอง 

ของผู้ให้บริการ 
(E=LSPs) 

ความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 
จากผู้ใช้บริการ 
(E=USERs) 

ช่องว่างที ่1 

1. รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangible)    
1) ภาพลกัษณ์ท่ีปรากฏ ส านกังานท่ี

ทนัสมยั ส่ิงอ านวยความสะดวก 
ในคลงัสินคา้ รถบรรทุก  

3.67 4.00 -0.33 

2) ความพร้อม ของยานพาหนะ 
ท่ีขนส่ง  

4.00 4.00 0.00 

3) การใชป้ระโยชน์ของทรัพยากร  3.00 4.00 -1.00 
4) ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT) 3.67 3.71 -0.04 
5) พนกังานมีจ านวนเพียงพอ 

และมีความเป็นมืออาชีพ 
3.33 3.29 0.00 

6) การเพิ่มของลูกคา้ใหม่และ 
การกลบัมาใชบ้ริการของลูกคา้เก่า 

3.33 3.71 0.00 

ค่าเฉลีย่มิติรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 3.50 3.79 -0.29 
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ตารางที ่5.24  (ต่อ) 

มิติคุณภาพบริการ 

ช่องว่างที ่1 

ความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 
จากมุมมอง 

ของผู้ให้บริการ 
(E=LSPs) 

ความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 
จากผู้ใช้บริการ 
(E=USERs) 

ช่องว่างที ่1 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
   

1) บริการทัว่ไป เช่น การเติมเต็มค า
สั่งซ้ือ รถบรรทุก เช่น การยกของ
ข้ึนลงจากรถ การส่งมอบ  

3.00 3.71 -0.71 

2) บริการท่ีเพิ่มมูลค่า 3.67 2.43 1.24 
3) มีเอกสาร เช่น ใบสั่งซ้ือสินคา้  

เอกสารส่งออก ฯลฯ 
3.33 3.29 0.05 

4) เวลา เช่น การส่งมอบสินคา้ตรง 
ต่อเวลา เวลาท่ีใชใ้นแต่ละ
กระบวนการสั้น รวดเร็ว 

3.33 4.14 -0.81 

5) ความปลอดภยั เช่น อตัราท่ีสินคา้
และบรรจุภณัฑเ์สียหาย  
ความปลอดภยัในการเคล่ือนยา้ย
ผลิตภณัฑ์ 

3.67 4.29 -0.62 

6) ค่าบริการท่ีสมเหตุผล 3.33 4.00 -0.67 
ค่าเฉลีย่มิติความน่าเช่ือถือ 3.39 3.64 -0.25 
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ 

(Responsiveness)    
1) มีความพร้อมท่ีจะจดัหาใหข้อ้มูล 

ตามท่ีลูกคา้คาดหวงั (กระบวนการ 
ใหบ้ริการขั้น Pre-transaction) 

3.00 3.86 -0.86 
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ตารางที ่5.24  (ต่อ) 

มิติคุณภาพบริการ 

ช่องว่างที ่1 

ความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 
จากมุมมอง 

ของผู้ให้บริการ 
(E=LSPs) 

ความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 
จากผู้ใช้บริการ 
(E=USERs) 

ช่องว่างที ่1 

2) กระบวนการซ้ือ/การจา้งบริการ 
ท่ีง่ายและรวดเร็ว (Order 
Processing) 

3.33 3.57 -0.24 

3) มีความรวดเร็วในกระบวนการ 
ดา้นเอกสาร  

3.67 3.57 0.10 

4) มีความสามารถในการใหบ้ริการ 
ในเวลาอนัสั้น ๆ 

3.33 3.43 -0.10 

5) มีความรวดเร็วในการตอบสนอง 
ต่อค าร้องเรียนของลูกคา้  

3.00 3.29 -0.29 

ค่าเฉลีย่มิติการตอบสนองต่อลูกค้า 3.29 3.62 -0.33 
4. การสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ 

   
1) ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ 

ของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 
3.00 4.57 -1.57 

2) มีมาตรฐานและการรับรอง  
เช่น 5ส ISO 

3.33 3.14 0.19 

3) ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์มีนโยบาย 
ท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษรท่ีชดัเจน  

4.00 3.43 0.57 

4) มีการทบทวนประสิทธิภาพ 
ในการท างานระหวา่งผูใ้หบ้ริการ 
โลจิสติกส์และลูกคา้เพื่อปรับปรุง 
ใหก้ารบริการเป็นปกติ 

3.67 3.14 0.52 
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ตารางที ่5.24  (ต่อ) 

มิติคุณภาพบริการ 

ช่องว่างที ่1 

ความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 
จากมุมมอง 

ของผู้ให้บริการ 
(E=LSPs) 

ความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 
จากผู้ใช้บริการ 
(E=USERs) 

ช่องว่างที ่1 

5) ความสามารถเชิงสมรรถนะ 
ของพนกังาน  

3.67 3.00 0.67 

6) พนกังานมีความเป็นมืออาชีพ  
มีใจรักในการใหบ้ริการ มีมารยาท 
ทศันคติท่ีดีในการใหบ้ริการ 

3.00 3.00 0.00 

ค่าเฉลีย่มิติการสร้างความมั่นใจให้กบัลูกค้า 3.53 3.14 0.39 
5. การดูแลเอาใจใส่    

1) ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์เขา้ใจ 
ความตอ้งการท่ีจะเฉพาะเจาะจง 
ของลูกคา้ในแต่ละราย 

3.00 3.14 -0.14 

2) ความสามารถในการรองรับ 
ความตอ้งการพิเศษของลูกคา้ 

2.67 2.71 -0.05 

3) มีความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  

3.00 3.29 -0.29 

4) สามารถใหค้วามสนใจต่อลูกคา้ 
ในแต่ละรายได ้

3.00 3.43 -0.43 

5) ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์มี
ความสามารถในการเขา้ถึง  
ความตอ้งการของลูกคา้ในอนาคต 

3.00 3.14 -0.14 

ค่าเฉลีย่มิติการดูแลเอาใจใส่ 2.92 3.14 -0.23 

ค่าเฉลีย่รวม 3.33 3.47 -0.14 
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จากตารางท่ี 5.24 ช่องวา่งท่ี 1 (Gap 1) เม่ือพิจารณาแลว้ พบวา่ ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจ
วสัดุก่อสร้าง ยงัไม่สามารถเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ไดทุ้กดา้น โดยดา้นท่ีช่องวา่งท่ี 1 มีค่าเป็นลบ 
แสดงวา่ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์มีความเขา้ใจท่ีคลาดเคล่ือนเก่ียวกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ 
ภาพลกัษณ์ท่ีปรากฏ การใช้ประโยชน์ของทรัพยากร ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) บริการทัว่ไป 
เช่น การเติมเต็มค าสั่งซ้ือ รถบรรทุก เวลา เช่น การส่งมอบสินคา้ตรงต่อเวลา 5 ความปลอดภยั เช่น 
อตัราท่ีสินคา้และบรรจุภณัฑ์เสียหาย ค่าบริการท่ีสมเหตุผล มีความพร้อมท่ีจะจดัหาให้ขอ้มูลตามท่ี
ลูกคา้คาดหวงั กระบวนการซ้ือ/การจา้งบริการท่ีง่ายและรวดเร็ว มีความสามารถในการให้บริการ 
ในเวลาอนัสั้น ๆ มีความรวดเร็วในการตอบสนองต่อค าร้องเรียนของลูกคา้ ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์
เขา้ใจความตอ้งการท่ีจะเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ในแต่ละราย ความสามารถในการรองรับความตอ้งการ
พิเศษของลูกคา้ มีความยดืหยุน่ในการให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ สามารถให้
ความสนใจต่อลูกคา้ในแต่ละรายได ้

ซ่ึงดา้นท่ีผูใ้หบ้ริการไม่เขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้มากท่ีสุด 3 อนัดบั โดยเรียงล าดบัจาก
ค่าท่ีติดลบมากท่ีสุด ไดแ้ก่ การใชป้ระโยชน์ของทรัพยากร มีความพร้อมท่ีจะจดัหาให้ขอ้มูลตามท่ี
ลูกคา้คาดหวงั และเวลาในการส่งมอบสินคา้ 

ตารางที ่5.25  ช่องวา่งท่ี 3 (GAP 3) 

มิติคุณภาพบริการ 

ช่องว่างที ่3 

การรับรู้ 
คุณภาพบริการ 
จากมุมมอง 

ของผู้ให้บริการ 
(P=LSPs) 

ความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 
ของผู้ให้บริการ 

(E=LSPs) 

ช่องว่างที ่3 

1. รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangible) 
   

1) ภาพลกัษณ์ท่ีปรากฏ ส านกังานท่ี
ทนัสมยั ส่ิงอ านวยความสะดวก 
ในคลงัสินคา้ รถบรรทุก 

4.00 3.67 0.33 

2) ความพร้อมของยานพาหนะท่ีขนส่ง  3.67 4.00 -0.33 
3) การใชป้ระโยชน์ของทรัพยากร 4.00 3.00 1.00 
4) ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT) 4.00 3.67 0.33 
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ตารางที ่5.25  (ต่อ) 

มิติคุณภาพบริการ 

ช่องว่างที ่3 

การรับรู้ 
คุณภาพบริการ 
จากมุมมอง 

ของผู้ให้บริการ 
(P=LSPs) 

ความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 
ของผู้ให้บริการ 

(E=LSPs) 

ช่องว่างที ่3 

5) พนกังาน มีจ านวนเพียงพอ 
และมีความเป็นมืออาชีพ 

3.33 3.33 0.33 

6) การเพิ่มของลูกคา้ใหม่และการกลบัมา
ใชบ้ริการของลูกคา้เก่า 

3.67 3.33 0.33 

ค่าเฉลีย่มิติรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 3.78 3.50 0.28 
2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

   
1) บริการทัว่ไป เช่น การเติมเต็มค าสั่งซ้ือ  

รถบรรทุก เช่น การยกของ 
ข้ึนลงจากรถ การส่งมอบ  

4.00 3.00 1.00 

2) บริการท่ีเพิ่มมูลค่า  3.67 3.67 0.00 
3) มีเอกสาร เช่น ใบสั่งซ้ือสินคา้  

เอกสารส่งออก ฯลฯ 
3.67 3.33 0.33 

4) เวลา เช่น การส่งมอบสินคา้ตรงต่อ
เวลา เวลาท่ีใชใ้นแต่ละกระบวนการ
สั้น รวดเร็ว 

4.00 3.33 0.67 

5) ความปลอดภยั เช่น อตัราท่ีสินคา้และ
บรรจุภณัฑเ์สียหาย ความปลอดภยั 
ในการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์ 

4.33 3.67 0.66 

6) ค่าบริการท่ีสมเหตุผล 3.67 3.33 0.34 
ค่าเฉลีย่มิติความน่าเช่ือถือ 3.89 3.39 0.50 
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ตารางที ่5.25  (ต่อ) 

มิติคุณภาพบริการ 

ช่องว่างที ่3 

การรับรู้ 
คุณภาพบริการ 
จากมุมมอง 

ของผู้ให้บริการ 
(P=LSPs) 

ความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 
ของผู้ให้บริการ 

(E=LSPs) 

ช่องว่างที ่3 

3. การตอบสนองต่อลูกคา้  
(Responsiveness) 

   1) มีความพร้อมท่ีจะจดัหาใหข้อ้มูล 
ตามท่ีลูกคา้คาดหวงั (กระบวนการ 
ใหบ้ริการขั้น (Pre-transaction) 

3.33 3.00 0.33 

2) กระบวนการซ้ือ/การจา้งบริการ 
ท่ีง่ายและรวดเร็ว (Order Processing) 

4.33 3.33 1.00 

3) มีความรวดเร็วในกระบวนการ 
ดา้นเอกสาร  

3.33 3.67 -0.33 

4) มีความสามารถในการใหบ้ริการ 
ในเวลาอนัสั้น ๆ 

3.33 3.33 0.00 

5) มีความรวดเร็วในการตอบสนอง 
ต่อค าร้องเรียนของลูกคา้  

3.33 3.00 0.33 

ค่าเฉลีย่มิติการตอบสนองต่อลูกค้า 3.60 3.29 0.31 
4. การสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ 

 
  1) ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ 

ของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 
4.33 3.00 1.33 

2) มีมาตรฐานและการรับรอง  
เช่น 5ส ISO 

4.00 3.33 0.67 

3) ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์มีนโยบาย 
ท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษรท่ีชดัเจน  

3.33 4.00 -0.67 
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ตารางที ่5.25  (ต่อ) 

มิติคุณภาพบริการ 

ช่องว่างที ่3 

การรับรู้ 
คุณภาพบริการ 
จากมุมมอง 

ของผู้ให้บริการ 
(P=LSPs) 

ความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 
ของผู้ให้บริการ 

(E=LSPs) 

ช่องว่างที ่3 

4) มีการทบทวนประสิทธิภาพใน 
การท างานระหวา่งผูใ้หบ้ริการ 
โลจิสติกส์และลูกคา้เพื่อปรับปรุง 
ใหก้ารบริการเป็นปกติ 

3.67 3.14 0.52 

5) ความสามารถเชิงสมรรถนะ 
ของพนกังาน 

3.33 3.67 -0.34 

6) พนกังานมีความเป็นมืออาชีพ มีใจรัก
ในการใหบ้ริการ มีมารยาท  
ทศันคติท่ีดีในการใหบ้ริการ 

3.67 3.00 0.67 

ค่าเฉลีย่มิติการสร้างความมั่นใจให้กบัลูกค้า  3.53 3.53 0.00 
5. การดูแลเอาใจใส่ 

 
  1) ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์เขา้ใจ 

ความตอ้งการท่ีจะเฉพาะเจาะจง 
ของลูกคา้ในแต่ละราย 

3.33 3.00 0.33 

2) ความสามารถในการรองรับ 
ความตอ้งการพิเศษของลูกคา้  

3.00 2.67 0.33 

3) มีความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  

3.33 3.00 0.33 

4) สามารถใหค้วามสนใจต่อลูกคา้ 
ในแต่ละรายได ้

3.33 3.00 0.33 
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ตารางที ่5.25  (ต่อ) 

มิติคุณภาพบริการ 

ช่องว่างที ่3 

การรับรู้ 
คุณภาพบริการ 
จากมุมมอง 

ของผู้ให้บริการ 
(P=LSPs) 

ความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 
ของผู้ให้บริการ 

(E=LSPs) 

ช่องว่างที ่3 

5) ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์มีความสามารถ 
ในการเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ 
ในอนาคต 

3.33 3.00 0.33 

ค่าเฉลีย่มิติการดูแลเอาใจใส่ 3.25 2.92 0.33 

ค่าเฉลีย่รวม 3.61 3.33 0.28 

จากตารางท่ี 5.25 ช่องวา่งท่ี 3 (GAP 3) พบวา่ ในภาพรวมของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจ
วสัดุก่อสร้าง ให้บริการเป็นไปตามขอ้ก าหนดดา้นคุณภาพตามนโยบายท่ีผูใ้ห้บริการคาดหวงัไว ้
เน่ืองจากช่องว่างท่ี 3 มีค่าเฉล่ียโดยรวมเป็นบวก อย่างไรก็ตามมี 4 ด้านท่ีผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ 
ยงัไม่สามารถให้บริการเป็นไปตามขอ้ก าหนดดา้นคุณภาพท่ีคาดไว ้ไดแ้ก่ ความพร้อมของยานพาหนะ
ท่ีขนส่ง มีความรวดเร็วในกระบวนการดา้นเอกสาร ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์มีนโยบายท่ีเป็นลายลกัษณ์
อกัษรท่ีชดัเจน และความสามารถเชิงสมรรถนะของพนกังาน 
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ตารางที ่5.26  ช่องวา่งท่ี 5 (GAP 5) 

มิติคุณภาพบริการ 

ช่องว่างที ่5 

การรับรู้ 
คุณภาพบริการ 
มุมมองของ 
ผู้ใช้บริการ  

(P=USERs) 

ความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 
จากผู้ใช้บริการ  
(E=USERs) 

ช่องว่างที ่5 

1. รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangible)  
   

1) ภาพลกัษณ์ท่ีปรากฏ ส านกังานท่ี
ทนัสมยั ส่ิงอ านวยความสะดวก 
ในคลงัสินคา้ รถบรรทุก  

3.29 4.00 -0.71 

2) ความพร้อมของยานพาหนะท่ีขนส่ง  3.71 4.00 -0.29 
3) การใชป้ระโยชน์ของทรัพยากร  3.57 4.00 -0.43 
4) ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT) 3.29 3.71 -0.42 
5) พนกังาน มีจ านวนเพียงพอ 

และมีความเป็นมืออาชีพ 
4.29 3.29 1.00 

6) การเพิ่มของลูกคา้ใหม่และการกลบัมา
ใชบ้ริการของลูกคา้เก่า 

3.86 3.71 0.15 

ค่าเฉลีย่มิติรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 3.67 3.79 -0.12 
2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

   
1) บริการทัว่ไป เช่น การเติมเต็มค าสั่งซ้ือ 

รถบรรทุก เช่น การยกของข้ึนลงจากรถ 
การส่งมอบ  

3.43 3.71 -0.29 

2) ค่าบริการท่ีสมเหตุผล 3.71 4.00 -0.29 
3) มีเอกสาร เช่น ใบสั่งซ้ือสินคา้  

เอกสารส่งออก ฯลฯ 
2.86 3.29 -0.43 

4) เวลา เช่น การส่งมอบสินคา้ตรงต่อเวลา 
เวลาท่ีใชใ้นแต่ละกระบวนการสั้น  
รวดเร็ว 

4.14 4.14 -0.29 
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ตารางที ่5.26  (ต่อ) 

มิติคุณภาพบริการ 

ช่องว่างที ่5 

การรับรู้ 
คุณภาพบริการ 
มุมมองของ 
ผู้ใช้บริการ  

(P=USERs) 

ความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 
จากผู้ใช้บริการ  
(E=USERs) 

ช่องว่างที ่5 

5) ความปลอดภยั เช่น อตัราท่ีสินคา้และ
บรรจุภณัฑเ์สียหาย ความปลอดภยั 
ในการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์ 

3.71 4.29 -0.57 

6) ค่าบริการท่ีสมเหตุผล 3.71 4.00 -0.29 
ค่าเฉลีย่มิติความน่าเช่ือถือ 3.42 3.64 -0.22 
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 

   
1) มีความพร้อมท่ีจะจดัหาใหข้อ้มูลตามท่ี

ลูกคา้คาดหวงั (กระบวนการใหบ้ริการ
ขั้น Pre-transaction) 

3.14 3.86 -0.71 

2) กระบวนการซ้ือ/การจา้งบริการท่ีง่าย
และรวดเร็ว (Order Processing) 

4.14 3.57 0.57 

3) มีความรวดเร็วในกระบวนการ 
ดา้นเอกสาร  

3.00 3.57 -0.57 

4) มีความสามารถในการใหบ้ริการ 
ในเวลาอนัสั้น ๆ 

4.71 3.43 1.29 

5) มีความรวดเร็วในการตอบสนอง 
ต่อค าร้องเรียนของลูกคา้  

2.71 3.29 -0.57 

ค่าเฉลีย่มิติการตอบสนองต่อลูกค้า 3.55 3.62 -0.07 
4. การสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ 

   
1) ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของ 

ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 
4.29 4.57 -0.29 
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ตารางที ่5.26  (ต่อ) 

มิติคุณภาพบริการ 

ช่องว่างที ่5 

การรับรู้ 
คุณภาพบริการ 
มุมมองของ 
ผู้ใช้บริการ  

(P=USERs) 

ความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 
จากผู้ใช้บริการ  
(E=USERs) 

ช่องว่างที ่5 

2) มีมาตรฐานและการรับรอง  
เช่น 5ส ISO 

3.00 3.14 -0.14 

3) ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์มีนโยบาย 
ท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษรท่ีชดัเจน  

2.71 3.43 -0.71 

4) มีการทบทวนประสิทธิภาพใน 
การท างานระหวา่งผูใ้หบ้ริการ 
โลจิสติกส์และลูกคา้เพื่อปรับปรุง 
ใหก้ารบริการเป็นปกติ  

3.00 3.14 -0.14 

5) ความสามารถเชิงสมรรถนะ 
ของพนกังาน 

2.71 3.00 -0.29 

6) พนกังานมีความเป็นมืออาชีพ มีใจรัก 
ในการใหบ้ริการ มีมารยาท ทศันคติท่ีดี 
ในการใหบ้ริการ 

2.71 3.00 -0.29 

ค่าเฉลีย่มิติการสร้างความมั่นใจให้กบัลูกค้า 2.74 3.14 -0.40 
5. การดูแลเอาใจใส่    

1) ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์เขา้ใจ 
ความตอ้งการท่ีจะเฉพาะเจาะจง 
ของลูกคา้ในแต่ละราย 

2.71 3.14 -0.43 

2) ความสามารถในการรองรับ 
ความตอ้งการพิเศษของลูกคา้  

2.86 2.71 0.14 

3) มีความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  

2.71 3.29 -0.57 



83 

ตารางที ่5.26  (ต่อ) 

มิติคุณภาพบริการ 

ช่องว่างที ่5 

การรับรู้ 
คุณภาพบริการ 
มุมมองของ 
ผู้ใช้บริการ  

(P=USERs) 

ความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 
จากผู้ใช้บริการ  
(E=USERs) 

ช่องว่างที ่5 

4) สามารถใหค้วามสนใจต่อลูกคา้ 
ในแต่ละรายได ้ 

2.71 3.43 -0.71 

5) ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์มีความสามารถ 
ในการเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ 
ในอนาคต 

3.00 3.14 -0.14 

ค่าเฉลีย่มิติการดูแลเอาใจใส่ 2.82 3.14 -0.32 

ค่าเฉลีย่รวม 3.24 3.47 -0.23 

ตารางท่ี 5.26 ช่องว่างท่ี 5 (GAP 5) เม่ือพิจารณาแล่ว พบว่า ทั้ง 5 มิติของคุณภาพบริการ 
SERVQUAL ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้างยงัไม่สามารถให้บริการเป็นไปตาม 
ความคาดหวงัของลูกคา้ได ้ดูไดจ้ากค่าเฉล่ียรวมของช่องวา่งท่ี 5 ในทุกมิติลว้นเป็นค่าลบ โดยเรียงล าดบั
ค่าเฉล่ียรวมจากมากไปหานอ้ย (ติดลบนอ้ยท่ีสุด ไปหามากท่ีสุด) ไดด้งัน้ี การตอบสนองต่อลูกคา้ 
รูปลกัษณ์ทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือ การดูแลเอาใจใส่ สร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ และเม่ือ
พิจารณามิติย่อย 3 อนัดบั ท่ีผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ไม่สามารถให้บริการไดต้ามความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์มากท่ีสุด (ช่องวา่งท่ี 5 ติดลบมากท่ีสุด) ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ท่ีปรากฏ ส านกังาน
ท่ีทนัสมยั มีความพร้อมท่ีจะจดัหาให้ขอ้มูลตามท่ีลูกคา้คาดหวงั และสามารถให้ความสนใจต่อลูกคา้
ในแต่ละรายได ้



บทที ่6 

สรุปผลการด าเนินการวจิยัและข้อเสนอแนะ 

งานวิจยัเร่ือง การศึกษาคุณภาพการบริการดา้นโลจิสติกส์ ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดั
เชียงราย ผูว้จิยัไดก้  าหนดวตัถุประสงคใ์นการวจิยัไวด้งัน้ี เพื่อศึกษาคุณภาพในการบริการของผูใ้หบ้ริการ 
โลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพในการให้บริการของ
ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง ในมุมมองของผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจวสัดุ
ก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย ซ่ึงจะท าให้ผูป้ระกอบการบริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง ทราบถึง
มุมมองของผูไ้ดรั้บการบริการ โดยใช้แบบสอบถามในการรวบรวมขอ้มูลคุณภาพการบริการทางดา้น 
โลจิสติกส์ของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ ทั้งน้ีเพื่อจะสามารถน าขอ้มูลที่ไดม้าวิเคราะห์ให้เป็นไปตาม
วตัถุประสงคก์ารวจิยั ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

1. สรุปผลการด าเนินงานวิจยั 
2. ขอ้เสนอแนะ 
3. ปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานวจิยั 

6.1 สรุปผลการด าเนินงานวจิัย 

6.1.1 คุณภาพบริการ 
6.1.1.1 เพื่อศึกษาคุณภาพในการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง 

จงัหวดัเชียงราย 
ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้างมีค่าเฉล่ียของการรับรู้บริการท่ี 3.63 ซ่ึงอยู่

ในระดบัมาก โดยมิติท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้มากท่ีสุด ไดแ้ก่ มิติเร่ืองความน่าเช่ือถือ และมีค่าเฉล่ียรับรู้
น้อยท่ีสุดในมิติเร่ืองการดูแลเอาใจใส่ ในส่วนคุณภาพการบริการค่าเฉล่ียความคาดหวงัอยู่ท่ี 3.31  
ในระดบัปานกลาง โดยมิติท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ รูปลกัษณ์ทางกายภาพ และมี
ค่าเฉล่ียการรับรู้นอ้ยท่ีสุดในมิติดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
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ตารางที ่6.1 การเรียงล าดบัค่าเฉล่ียการรับรู้บริการและความคาดหวงัการบริการในมุมมองของ 
ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ ตามมิติทั้ง 5 มิติ 

ค่าเฉลีย่การรับรู้บริการ ค่าเฉลีย่ความคาดหวงั 
1. ความน่าเช่ือถือ 1. รูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
2. รูปลกัษณ์ทางกายภาพ 2. การสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ 
3. การสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ 3. ความน่าเช่ือถือ 
4. การตอบสนองต่อลูกคา้ 4. การตอบสนองต่อลูกคา้ 
5. การดูแลเอาใจใส่ 5. การดูแลเอาใจใส่ 

หากมองลึกไปถึงปัจจยัคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในดา้นการรับรู้
การบริการมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ความปลอดภยั, บริการทัว่ไป และการส่งมอบสินคา้ตรงต่อเวลา ซ่ึงทาง
ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ตอ้งการสร้างความมีมาตรฐานในดา้นความน่าเช่ือถือให้กบัผูใ้ชบ้ริการมาก
ท่ีสุด โดยเนน้ใหค้วามส าคญัเร่ืองความปลอดภยัของสินคา้เน่ืองจากเป็นสินคา้วสัดุก่อสร้างท่ีสินคา้
เกิดความเสียหายไดง่้ายในขณะขนส่ง ดงันั้นผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์จึงตอ้งให้ความส าคญักบัการรับรู้
บริการเร่ืองน้ี 

ในขณะท่ีปัจจยัคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในด้านความคาดหวงั  
การบริการมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ความพร้อมของยานพาหนะท่ีขนส่ง ซ่ึงทางผูใ้หบ้ริการขนส่งตอ้งการให้บริการ
ในยานพาหนะท่ีพร้อมขนส่งทุกประเภทของรถ ทั้งในรถ 6 ลอ้, 10 ลอ้, หวัลาก, เทรเลอร์ เน่ืองจาก
สินคา้วสัดุก่อสร้างมีขนาดท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงผูใ้ห้บริการตอ้งการสร้างการบริการให้ผูใ้ช้บริการมี
ความพร้อมในการขนส่งทุกประเภทพร้อมท่ีสุด 

1. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพในการให้บริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในธุรกิจ
วสัดุก่อสร้างในมุมมองของผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง จงัหวดัเชียงราย ซ่ึง
ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์มีต่อคุณภาพของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์มีค่าเฉล่ียการรับรู้บริการท่ี 3.29 อยูใ่น
ระดบัปานกลาง โดยมิติท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้มากท่ีสุด ไดแ้ก่ มิติเร่ืองรูปลกัษณ์ทางกายภาพ และมีค่าเฉล่ีย
การรับรู้นอ้ยท่ีสุดในเร่ืองการดูแลเอาใจใส่ ในส่วนคุณภาพการบริการค่าเฉล่ียความคาดหวงัอยู่ท่ี 3.53 
อยู่ในระดบัมาก โดยมิติท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้มากท่ีสุด ไดแ้ก่ รูปลกัษณ์ทางกายภาพ และมีค่าเฉล่ีย
การรับรู้นอ้ยท่ีสุดในเร่ืองการดูแลเอาใจใส่ 
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ตารางที ่6.2 การเรียงล าดบัค่าเฉล่ียการรับรู้บริการและความคาดหวงัการบริการในมุมมองของ
ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ ตามมิติทั้ง 5 มิติ 

ค่าเฉลีย่การรับรู้บริการ ค่าเฉลีย่ความคาดหวงั 
1. รูปลกัษณ์ทางกายภาพ 1. รูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
2. ความน่าเช่ือถือ 2. ความน่าเช่ือถือ 
3. การสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ 3. การตอบสนองต่อลูกคา้ 
4. การตอบสนองต่อลูกคา้ 4. การสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ 
5. การดูแลเอาใจใส่ 5. การดูแลเอาใจใส่ 

หากมองลึกไปถึงปัจจยัคุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ในดา้นการรับรู้
และความคาดหวงัการบริการมากท่ีสุด ไดแ้ก่ พนกังานมีจ านวนเพียงพอและมีความเป็นมืออาชีพ 
ซ่ึงทางผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ตอ้งการพนกังานท่ีมีความเป็นมืออาชีพเน่ืองจากการขนส่งสินคา้วสัดุ
ก่อสร้างตอ้งมีการขนส่งไปยงัลูกคา้ปลายทางโดยตรง ดงันั้นถา้พนกังานมีความเพียงพอในการให้บริการ
ทั้งพนกังานข้ึนลงสินคา้ พนกังานขบัรถ ก็จะท าใหลู้กคา้ปลายทางท่ีเป็นลูกคา้ของผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจ 

2. เปรียบเทียบช่องวา่งคุณภาพบริการท่ี 1 (GAP 1) โดยภาพรวมพบวา่ ผูใ้ห้บริการ 
โลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง ยงัไม่สามารถเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ไดทุ้กดา้น ซ่ึงดา้นท่ี 
ผูใ้ห้บริการไม่เขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้มากท่ีสุด ได้แก่ การใช้ประโยชน์ของทรัพยากร มี
ความพร้อมท่ีจะจดัหาให้ขอ้มูลตามท่ีลูกคา้คาดหวงั และเวลาในการส่งมอบสินคา้ ผลจากการศึกษา
พบวา่ ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ตอ้งมีการศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ในดา้นการบริการเพื่อสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้โดยเฉพาะในมิติดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

ตารางที ่6.3  การเรียงล าดบัช่องวา่งการใหบ้ริการท่ี 1 (GAP 1) ตามมิติทั้ง 5 มิติ 

มิติคุณภาพการบริการ ช่องว่างการให้บริการที ่1 
1. การตอบสนองต่อลูกคา้ -0.33 
2. รูปลกัษณ์ทางกายภาพ -0.29 
3. ความน่าเช่ือถือ -0.25 
4. การดูแลเอาใจใส่ -0.23 
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ตารางที ่6.3  (ต่อ) 

มิติคุณภาพการบริการ ช่องว่างการให้บริการที ่1 
5. สร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ 0.39 

เม่ือพิจารณาช่องว่างการให้บริการท่ี 1 (GAP 1) ตามมิติทั้ง 5 มิติ พบว่า ในมิติเร่ือง 
การตอบสนองต่อลูกคา้ ท่ีผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์มีความเขา้ใจท่ีคลาดเคล่ือนเก่ียวกบัความคาดหวงั
ของผูใ้ชบ้ริการ โดยในปัจจยัเร่ืองมีความพร้อมท่ีจะจดัหาใหข้อ้มูลตามท่ีลูกคา้คาดหวงั 

3. เปรียบเทียบช่องวา่งคุณภาพบริการท่ี 5 (GAP5) โดยภาพรวมผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์
ในธุรกิจวสัดุก่อสร้างยงัไม่สามารถใหบ้ริการเป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้ได ้ซ่ึงมิติท่ีผูใ้ชบ้ริการ
มีช่องวา่งในความคาดหวงัมากท่ีสุดคือมิติการสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ ในดา้นการมีนโยบายท่ีเป็น
ลายลกัษณ์อกัษร ซ่ึงการท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัในดา้นน้ีเน่ืองมาจากสินคา้วสัดุก่อสร้างเป็น
สินคา้ท่ีมีโอกาสแตกหักเสียหายไดง่้าย ดงันั้นผูใ้ห้บริการตอ้งสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ในดา้น
การรับประกนัสินคา้แตกเสียหายจากการขนส่ง หรือการรับประกนัการบริการในเร่ืองความปลอดภยั
ของสินคา้บรรจุภณัฑ ์ในรูปแบบเอกสารหรือขอ้ตกลงท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษร 

ตารางที ่6.4  การเรียงล าดบัช่องวา่งการใหบ้ริการท่ี 5 (GAP 5) ตามมิติทั้ง 5 มิติ 

มิติคุณภาพการบริการ ช่องว่างการให้บริการที ่5 
1. ค่าเฉล่ียมิติการสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ -0.40 
2. ค่าเฉล่ียมิติการดูแลเอาใจใส่ -0.32 
3. ค่าเฉล่ียมิติความน่าเช่ือถือ -0.22 
4. ค่าเฉล่ียมิติรูปลกัษณ์ทางกายภาพ -0.12 
5. ค่าเฉล่ียมิติการตอบสนองต่อลูกคา้ -0.07 
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6.2 ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาคร้ังน้ี แมว้า่ผลการวิจยัพบวา่ ผูป้ระกอบการโลจิสติกส์ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง 
จงัหวดัเชียงราย มีคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์อยู่ในระดบัมาก แต่บริการท่ีควร
ปรับปรุงและพฒันาการบริหารจดัการให้เกิดประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนเพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่
ผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ 

6.2.1 ด้านการสร้างความมั่นใจ (Assurance) 
การสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ เน่ืองจากมาช่องวา่งระหวา่งการรับรู้บริการและความคาดหวงั

มากท่ีสุด โดยเฉพาะดา้นยอ่ย คือ ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์มีนโยบายท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษรท่ีชดัเจน 
ซ่ึงการบริการยงัมีช่องว่างการบริการท่ีไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้ ขอ้เสนอแนะท่ีเป็น
แนวทางในการปรับปรุงพฒันาดา้นการสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้คือ การมีเอกสารท่ีรับรองถึง
เร่ืองการรับประกนัสินคา้ท่ีมีความเสียหายท่ีเกิดจากการขนส่งอย่างชดัเจน รวมถึงการสร้างมาตรฐาน
ความปลอดภยัในการใหบ้ริการ ทั้งมาตรฐานของ 5ส, ISO และเพิ่มประสิทธิภาพของพนกังาน โดย
จดัให้มีการฝึกอบรมพนกังานขบัรถ พนกังานให้บริการ ตรวจสอบความพร้อมของพนกังานขบัรถ
ก่อนออกปฏิบติังาน และทบทวนประสิทธิภาพการท างานของพนกังานขบัรถให้สามารถปฏิบติังาน
อยา่งปลอดภยั รวมทั้งการอบรมสร้างทกัษะให้พนกังานสามารถให้ค  าปรึกษาและแกไ้ขปัญหาให้กบั
ลูกคา้ มีใจรักในการใหบ้ริการ มีมารยาทและทศันคติท่ีดีในการบริการ 

6.2.2 ดูแลเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy)  
การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ เป็นอีกดา้นท่ีตอ้งมีการปรับปรุง เน่ืองจากมีการรับรู้คุณภาพการบริการ

จากมุมมองผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์นอ้ยท่ีสุด โดยเฉพาะดา้นสามารถให้ความสนใจต่อลูกคา้ในแต่ละราย 
ได ้ซ่ึงดา้นน้ีผูใ้ห้บริการยงัให้มีช่องวา่งการบริการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้ ขอ้เสนอแนะ
ท่ีเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้คือ การน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
(Customer Relationship Management : CRM) มาใช ้เพื่อความเขา้ใจความคาดหวงัคุณภาพบริการท่ี
ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการอยา่งแทจ้ริง น าไปสู่การเอาใจใส่ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของลูกคา้ในแต่ละ
รายได ้และสามารถมุ่งเนน้ใหค้วามสนใจต่อลูกคา้ในแต่ละราย รวมทั้งมีความยืดหยุน่ในการบริการ 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ เช่น ความตอ้งการการขนส่งสินคา้ไม่เต็มเท่ียว การจดัการขนส่ง
แบบรวมเท่ียวกบัลูกคา้รายอ่ืน มีช่องทางการส่ือสารระหวา่งผูใ้ห้บริการและผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ 
อยา่งสะดวก เพื่อขจดัและแกไ้ขขอ้ร้องเรียนจากผูใ้ชบ้ริการโดยเร็ว 
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6.2.3 ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
โดยเฉพาะดา้นพนกังานและความพร้อมของยานพาหนะโดยรวม เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์

มีความคาดหวงัสูงท่ีสุด แนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการในดา้นน้ีคือ ควรอบรมและ
เตรียมความพร้อมของพนักงานให้มีความเพียงพอและปฏิบติัอย่างมีประสิทธิภาพ รวมทั้งเร่ือง 
ความพร้อมของยานพาหนะท่ีขนส่ง โดยเฉพาะในช่วงของฤดูกาลก่อสร้างในภาคเหนือ ช่วงเดือน
มกราคม – มีนาคม ของทุกปี จะมีปริมาณรถขนส่งท่ีไม่เพียงพอกบัความตอ้งการ ควรมีระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ เช่น ระบบจดัการขนส่งสินคา้ (Transportation management system : TMS) ระบบระบุ
ต าแหน่งบนพื้นโลก (GPS) เพื่อติดตามสถานการณ์ขนส่งสินคา้และแจง้ขอ้มูลใหลู้กคา้ทราบไดท้นัที 

6.3 ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป 

6.3.1 การถามค าถามเชิงลึกซ่ึงเป็นเร่ืองของกลยุทธ์รวมถึงค าถามเชิงนโยบาย ควรถามค าถาม
จากแบบสอบถามเป็นค าถามเชิงลึก ดงันั้นจึงตอ้งถามกบับุคคลท่ีเป็นระดบัผูน้ าขององค์กรหรือผู ้
มีส่วนตดัสินใจในองคก์ร 

6.3.2 ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ท่ีใชเ้ป็นกลุ่มตวัอย่างในงานวิจยั ควรศึกษาเพิ่มเติมตามพื้นท่ี
ของการใหบ้ริการอ่ืน ๆ 
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ภาคผนวก ก 

 

แบบสอบถามเพือ่การวจิัย 

เร่ือง การศึกษาคุณภาพบริการของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง  

จงัหวดัเชียงราย 

 
ค  าช้ีแจง แบบสอบถามชุดน้ีจัดท าข้ึนเพื่อใช้ในการศึกษาวิจัย ของหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบณัฑิต สาขาวชิาการจดัการโลจิสติกส์และห่วงโซ่อุปทาน มหาวิทยาลยัแม่ฟ้าหลวง 
โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อการศึกษาคุณภาพการบริการดา้นโลจิสติกส์ ในธุรกิจวสัดุก่อสร้าง 
จงัหวดัเชียงราย ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดจ้ะใชเ้พื่อเป็นประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น 

 
แบบสอบถาม รูปแบบ A : ผู้ให้บริการโลจิสติกส์  
 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป 
1.1) ขอ้มูลพื้นฐานองคก์ร 

ช่ือบริษทั  
ท่ีอยู ่(บริษทั)  
โทรศพัท ์   โทรสาร.  

1.2) ช่ือผูส้ัมภาษณ์   อีเมลล ์  
1.3) สินทรัพยข์องบริษทั (กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ส าหรับสินทรัพยท่ี์มีและระบุจ านวนท่ีมี) 

ส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพ, พาหนะ,เคร่ืองมือและอุปกรณ์ 

( ) พาหนะ 4 ลอ้ จ  านวน  
( ) พาหนะ 6 ลอ้ จ  านวน  
( ) พาหนะ 10 ลอ้ จ  านวน  
( ) หวัลาก จ านวน  
( ) หางแคร่ จ  านวน  
( ) คลงัสินคา้ ตรม. 
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1.4) คุณคิดวา่ขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัท่ีบริษทัของคุณมีให้แก่ลูกคา้คืออะไร  

(เลือกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ พร้อมทั้งระบุสัดส่วนในแต่ละขอ้ท่ีมีหรืออธิบายอยา่งคร่าว ๆ) 

1. ( ) การลดตน้ทุน % 

2. ( ) การลดเวลา % 

3. ( ) ปรับปรุงการใชป้ระโยชน์จากทรัพยากร ( Resource Utilization) % 

4. ( ) ปรับปรุงระดบัการใหบ้ริการ % 

5. ( ) และอ่ืนๆ โปรดระบุ % 

 

1.5) ทางบริษทัมีตวัช้ีวดั (KPI) และระดบัคุณภาพในการใหบ้ริการเท่าไหร่ท่ีตกลงไวก้บัลูกคา้ 

1. ( ) ส่งของตรงต่อเวลา % (on time) 

2. ( ) อตัราการเกิดอุบติัเหตุ % 1,000,000 กม. 

3. ( ) ความแม่นย  าของสินคา้คงคลงั % (inventory accuracy) 

4. ( ) การใชป้ระโยชน์ จากพื้นท่ีในคลงัสินคา้ % 

 

1.6) วธีิท่ีจะไดรั้บและการจดัการขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ (เรียงล าดบัความส าคญัตั้งแต่ 1 ถึง 5) 

1. ( ) การเยีย่มและร่วมฟังการประเมินผลการด าเนินงานของลูกคา้เป็นประจ า 

2. ( ) โทรศพัท ์/ โทรสาร 

3. ( ) อีเมลล ์เวบ็ไซต ์

4. ( ) ส ารวจ (Survey) 

5. ( ) อ่ืน ๆ โปรดระบุ  
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ส่วนที ่2 คุณภาพการให้บริการ 

กรุณาให้คะแนนคุณภาพตั้งแต่ 1 (น้อยท่ีสุด) ถึง 5 (มากท่ีสุด) เม่ือพิจารณาในแง่ของ
คุณภาพการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัจากบริษทัของคุณ (เช่น คุณภาพของการบริการอะไรท่ีลูกคา้ 
มองวา่มีความส าคญัต่อธุรกิจของเขา) 
 
หมายเหตุ : P = คุณภาพการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ (บริษทัมีคุณภาพในการใหบ้ริการอยา่งไร) และ 

E = คุณภาพการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงั (ลูกคา้คาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งไร
จากบริษทัของคุณ) 

 
รูปลกัษณ์ทางกายภาพ ( Tangible)  ลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถ 
มองเห็นได ้ไดแ้ก่ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เคร่ืองมือ อุปกรณ์  
และบุคลากรของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ท่ีเห็นไดต้ั้งแต่ก่อนท่ีจะใชบ้ริการ 

คุณภาพการบริการ 

5 4 3 2 1 

ภาพลกัษณ์ท่ีปรากฏ ส านกังานท่ีทนัสมยั ส่ิงอ านวยความสะดวก 
ในคลงัสินคา้ รถบรรทุก อุปกรณ์ต่าง ๆ ตูค้อนเทนเนอร์ เป็นตน้ 

P      

E      

ความพร้อมของยานพาหนะท่ีขนส่ง เช่น พื้นท่ีขนส่ง อุปกรณ์ท่ีใช ้
ในการขนส่ง พื้นท่ีในคลงัสินคา้ 

P      

E      

การใชป้ระโยชน์ของทรัพยากร เช่น พื้นท่ีในคลงัสินคา้  
ยานพาหนะ ฯลฯ 

P      

E      

ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT) เช่น ความสมารถในการตรวจสอบ 
และติดตาม GPS RFID ระบบบริหารคลงัสินคา้และอ่ืน ๆ 

P      

E      

พนกังานมีจ านวนเพียงพอ มีความเป็นมืออาชีพ,  
อตัราพนกังานยงัคงอยูใ่นบริษทั (Retaining Rate) 

P      

E      

การเพิ่มของลูกคา้ใหม่และการกลบัมาใชบ้ริการของลูกคา้เก่า P      

E      
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ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  ความสามารถในการใหบ้ริการ 
ตามท่ีมีการตกลงไวก้บัลูกคา้ การบริการมีความถูกตอ้งแม่นย  า 

คุณภาพการบริการ 

5 4 3 2 1 

บริการทัว่ไป เช่น การเติมเต็มค าสั่งซ้ือ รถบรรทุก เช่น การยกของ 
ข้ึนลงจากรถ การส่งมอบ คลงัสินคา้ เช่น การจดัเก็บ การหยบิสินคา้  
การรวบรวมสินคา้ การจดัเรียงสินคา้ 

P      

E      

บริการท่ีเพิ่มมูลค่า เช่น การติดฉลาก การบรรจุหีบห่อ ฯลฯ P      

E      

เอกสาร เช่น ใบสั่งซ้ือสินคา้ เอกสารส่งออก ฯลฯ P      

E      

เวลา เช่น การส่งมอบสินคา้ตรงต่อเวลา เวลาท่ีใช ้
ในแต่ละกระบวนการสั้น รวดเร็ว 

P      

E      

ความปลอดภยั เช่น อตัราท่ีสินคา้และบรรจุภณัฑเ์สียหาย  
ระบบป้องกนัสินคา้ ความปลอดภยัในการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ ์

P      

E      

ค่าบริการ ท่ีสมเหตุผล P      

E      
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การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness)  มีคุณลกัษณะการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ดว้ยความเตม็ใจท่ีจะช่วยใหลู้กคา้ไดบ้ริการท่ีรวดเร็ว 

คุณภาพการบริการ 

5 4 3 2 1 

มีความพร้อมท่ีจะจดัหาใหข้อ้มูลตามท่ีลูกคา้คาดหวงั  
(กระบวนการใหบ้ริการขั้น Pre-transaction) 

P      

E      

กระบวนการซ้ือ/การจา้งบริการท่ีง่ายและรวดเร็ว (Order Processing) 
(กระบวนการใหบ้ริการขั้น Pre–transaction) 

P      

E      

มีความรวดเร็วในกระบวนการดา้นเอกสาร เช่น การออกเอกสาร 
การขนส่ง ใบตราส่งสินคา้ (Bill of Lading) 

P      

E      

มีความสามารถในการใหบ้ริการในเวลาอนัสั้น ๆ เช่น การจดัส่ง 
ท่ีรวดเร็ว การใช ้Cross-dock (กระบวนการการใหบ้ริการ 
ขั้น Transaction) 

P      

E      

มีความรวดเร็วในการตอบสนองต่อค าร้องเรียนของลูกคา้ การแกไ้ข
เอกสารท่ีผดิพลาด (กระบวนการใหบ้ริการขั้น Post Transaction) 

P      

E      
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การสร้างความมั่นใจให้กบัลูกค้า (Assurance)  พนกังานมีความรู้และ 
มารยาทสามารถสร้างความไวว้างใจและความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ลูกคา้ได ้

คุณภาพการบริการ 

5 4 3 2 1 

ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ P      

E      

มีมาตรฐานและการรับรอง เช่น 5ส ISO Q ความตระหนกั 
ดา้นส่ิงแวดลอ้ม ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) 

P      

E      

ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์มีนโยบายท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษรท่ีชดัเจน  
ในดา้นการรับประกนัการให้บริการ เร่ืองความปลอดภยัของสินคา้  
การรักษาความปลอดภยัขอ้มูลของลูกคา้ 

P      

E      

มีการทบทวนประสิทธิภาพในการท างานระหวา่งผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์
และลูกคา้เพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการเป็นปกติ (เดือน ไตรมาส รายปี) 

P      

E      

ความสามารถเชิงสมรรถนะของพนกังาน เช่น ความสามารถ 
ในการใหค้  าปรึกษา ทกัษะการแกปั้ญหา ทกัษะการส่ือสาร  
ความสามารถในการส่ือสารไดห้ลายภาษา 

P      

E      

พนกังานมีความเป็นมืออาชีพ มีใจรักในการใหบ้ริการ มีมารยาท  
ทศันคติท่ีดีในการใหบ้ริการ 

P      

E      
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การดูแลเอาใจใส่ ( Empathy)  คุณสมบติัท่ีมีความห่วงใย ใหค้วามสนใจ 
ต่อความแตกต่างของลูกคา้แต่ละรายของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 

คุณภาพการบริการ 

5 4 3 2 1 

ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์เขา้ใจความตอ้งการท่ีจะเฉพาะเจาะจง 
ของลูกคา้ในแต่ละราย 

P      

E      

ความสามารถในการรองรับความตอ้งการพิเศษของลูกคา้ เช่น  
ความตอ้งการจดัส่งสินคา้ ในช่วงฤดูกาล หรือ ช่วงส้ินปี 

P      

E      

มีความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการ 
ของลูกคา้ เช่น ลูกคา้ตอ้งการขนส่งแบบไม่เตม็เท่ียว ตอ้งการขนส่ง 
แบบรวมกบัลูกคา้รายอ่ืน ผูใ้หบ้ริการก็สามารถจดัการได ้

P      

E      

สามารถใหค้วามสนใจต่อลูกคา้ในแต่ละรายได ้เช่น การจดัการ 
ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ 

P      

E      

ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์มีความสามารถในการเขา้ถึงความตอ้งการ 
ของลูกคา้ในอาคตพร้อมทั้งสามารถจดัสรรบริการท่ีเพียงพอ 
ต่อความตอ้งการของลูกคา้ได ้

P      

E      

 
ความคิดเห็น, ขอ้เสนอแนะ หรือขอ้มูลท่ีคุณตอ้งการแบ่งปัน 
  
  
  
  
  
 
 

ขอขอบพระคุณส าหรับการเสียสละเวลาอนัมีค่าในการตอบแบบสอบถาม ค าตอบของคุณ 
มีประโยชน์อยา่งยิง่ในการช่วยปรับปรุงประสิทธิภาพของโลจิสติกส์และผูป้ระกอบการท่ีให้บริการ
ดา้นโลจิสติกส์ หากเกิดขอ้ผดิพลาดประการใด ขออภยัมา ณ ท่ีน้ีดว้ย 
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แบบสอบถาม รูปแบบ B : ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ แบบสอบถามล าดบัท่ี  วนัท่ี  

 
กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงใน ( ) ท่ีเป็นค าตอบของคุณ 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป 
1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ช่ือ :    นามสกุล :   
เพศ : ( ) ชาย ( ) หญิง 
เบอร์โทรศพัท ์:   อีเมลล ์:   
ต  าแหน่ง :   
ประสบการณ์ในการท างานในต าแหน่งปัจจุบนั ปี 
ช่ือบริษทั :   เวบ็ไซตบ์ริษทั :   
ท่ีอยูข่องบริษทั :   
ประเทศ :  รหสัไปรษณีย ์:   
 

2. เหตุผลท่ีบริษทัของคุณเลือกใชบ้ริการจากภายนอกองค์กร (Outsourcing) ในกิจกรรมโลจิสติกส์
ของบริษทั (เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

1) ( ) เพื่อลดตน้ทุนโลจิสติกส์ 
2) ( ) เพื่อใหไ้ดรั้บบริการทางดา้นโลจิสติกส์จากมืออาชีพ 
3) ( ) เพื่อท่ีจะมุ่งเนน้ในธุรกิจหลกัของบริษทั 
4) ( ) เพื่อขยายตลาด 
5) ( ) อ่ืน ๆ โปรดระบุ  

 
3. ช่องทางในการจดัหาผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ (Logistic Service Provider :LSP)  

(เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
1) ( ) ปากต่อปาก 
2) ( ) แผน่พบั/โบรชวัร์ 
3) ( ) หนงัสือพิมพ ์
4) ( ) นิตยสาร 
5) ( ) เครือข่ายสังคมออนไลน์ 
6) ( ) อ่ืน ๆ โปรดระบุ  
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4. ปัจจยัในการเลือก LSP (กรุณาเรียงตามล าดบัเหตุผล โดยระบุตวัเลขจาก 1-5) 
( ) ช่ือเสียงบริษทั 
( ) ค่าบริการ ค่าธรรมเนียม 
( ) ความถูกตอ้งของเอกสาร 
( ) ประเภทและความหลากหลายของบริการ เช่น มีบริการเสริมท่ีช่วยเพิ่มลูกคา้ 

มีความสามารถในการติดตามตรวจสอบ เป็นตน้ 
( ) ความสามารถในการขยายธุรกิจร่วมกับลูกค้าและเป็นบริษัทท่ีมีศักยภาพ 

หากมองถึงความสัมพนัธ์ในระยะยาว 
( ) อ่ืน ๆ โปรดระบุ  
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ส่วนที ่2 ประสิทธิภาพการบริการ 

กรุณาให้คะแนนโดยการท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง 1 (น้อยท่ีสุด) ถึง 5 (มากท่ีสุด) เม่ือ
พิจารณาในแง่ของคุณภาพท่ีคุณคาดหวงัจากผูใ้ห้บริการ (เช่น คุณภาพในการบริการนั้นมีความส าคญั
อย่างไรต่อธุรกิจของบริษทั) และประสิทธิภาพของการบริการท่ีคุณได้รับจากผูใ้ห้บริการ (เช่น 
ประสิทธิภาพของผูใ้หบ้ริการท่ีคุณมีการใชบ้ริการอยู)่ 
 
หมายเหตุ : P = คุณภาพการบริการท่ีบริษทัไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์, และ 

E = คุณภาพการบริการท่ีบริษทัคาดหวงัจาก ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 
 

รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangible)  ลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถมองเห็น
ได ้ไดแ้ก่ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ และบุคลากร  
ของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ท่ีเห็นไดต้ั้งแต่ก่อนท่ีจะใชบ้ริการ 

คุณภาพการบริการ 

5 4 3 2 1 

ภาพลกัษณ์ท่ีปรากฏ ส านกังานท่ีทนัสมยั ส่ิงอ านวยความสะดวก 
ในคลงัสินคา้ รถบรรทุก อุปกรณ์ต่าง ๆ ตูค้อนเทนเนอร์ เป็นตน้ 

P      

E      

ความพร้อมของยานพาหนะท่ีขนส่ง เช่น พื้นท่ีขนส่ง อุปกรณ์ท่ีใช ้
ในการขนส่ง พื้นท่ีในคลงัสินคา้ 

P      

E      

การใชป้ระโยชน์ ของทรัพยากร เช่น พื้นท่ีในคลงัสินคา้ ยานพาหนะ 
ฯลฯ 

P      

E      

ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT) เช่น ความสามารถในการตรวจสอบ
และติดตาม GPS RFID ระบบบริหารคลงัสินคา้และอ่ืน ๆ 

P      

E      

พนกังาน มีจ านวนเพียงพอ มีความเป็นมืออาชีพ รักษาระดบั 
การใหบ้ริการใหดี้อยูเ่สมอ 

P      

E      
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ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  ความสามารถในการใหบ้ริการ 
ตามท่ีมีการตกลงไวก้บัลูกคา้ การบริการมีความถูกตอ้งแม่นย  า 

คุณภาพการบริการ 

5 4 3 2 1 

บริการทัว่ไป เช่น การเติมเต็มค าสั่งซ้ือ รถบรรทุก เช่น การยกของ 
ข้ึนลงจากรถ การส่งมอบ คลงัสินคา้ เช่น การจดัเก็บ การหยบิสินคา้  
การรวบรวมสินคา้ การจดัเรียงสินคา้ 

P      

E      

บริการท่ีเพิ่มมูลค่า เช่น การติดฉลาก การบรรจุหีบห่อ  
และการจดัหา ฯลฯ 

P      

E      

เอกสาร เช่น ใบสั่งซ้ือสินคา้ เอกสารส่งออก ฯลฯ P      

E      

เวลา เช่น การส่งมอบสินคา้ตรงต่อเวลา เวลาท่ีใช ้
ในแต่ละกระบวนการสั้น รวดเร็ว 

P      

E      

ความปลอดภยั เช่น อตัราท่ีสินคา้และบรรจุภณัฑเ์สียหาย  
ระบบป้องกนัสินคา้ ความปลอดภยัในการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ ์

P      

E      

ค่าบริการ ท่ีสมเหตุผล P      

E      
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การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness)  มีคุณลกัษณะการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ดว้ยความเตม็ใจท่ีจะช่วยใหลู้กคา้ไดบ้ริการท่ีรวดเร็ว 

คุณภาพการบริการ 

5 4 3 2 1 

มีความพร้อมท่ีจะจดัหาใหข้อ้มูลตามท่ีลูกคา้คาดหวงั  
(กระบวนการใหบ้ริการขั้น Pre-transaction) 

P      

E      

กระบวนการซ้ือ/การจา้งบริการท่ีง่ายและรวดเร็ว (Order Processing)  
(กระบวนการใหบ้ริการขั้น Pre–Transaction) 

P      

E      

มีความรวดเร็วในกระบวนการดา้นเอกสาร เช่น การออกเอกสาร 
การขนส่ง ใบตราส่งสินคา้ทางเรือ ( Bill of Lading ) 

P      

E      

มีความสามารถในการใหบ้ริการในเวลาอนัสั้น ๆ เช่น การจดัส่งท่ี
รวดเร็ว การใช ้Cross-dock (กระบวนการการใหบ้ริการขั้น Transaction) 

P      

E      

มีความรวดเร็วในการตอบสนองต่อค าร้องเรียนของลูกคา้ การแกไ้ข
เอกสารท่ีผดิพลาด (กระบวนการใหบ้ริการขั้น Post Transaction) 

P      

E      
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การสร้างความมั่นใจให้กบัลูกค้า (Assurance)  พนกังานมีความรู้และ 
มารยาทสามารถสร้างความไวว้างใจและความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ลูกคา้ได ้

คุณภาพการบริการ 

5 4 3 2 1 

ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ P      

E      

มีมาตรฐานและการรับรอง เช่น 5ส ISO Q ความตระหนกั 
ดา้นส่ิงแวดลอ้ม ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) 

P      

E      

ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์มีนโยบายท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษรท่ีชดัเจน  
ในดา้นการรับประกนัการให้บริการ เร่ืองความปลอดภยัของสินคา้ 
และบรรจุภณัฑ ์การรักษาความปลอดภยัขอ้มูลของลูกคา้ 

P      

E      

มีการทบทวนประสิทธิภาพในการท างานระหวา่งผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์
และลูกคา้เพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการเป็นปกติ (เดือน ไตรมาส รายปี) 

P      

E      

ความสามารถเชิงสมรรถนะของพนกังาน เช่น ความสามารถ 
ในการใหค้  าปรึกษา ทกัษะการแกปั้ญหา ทกัษะการส่ือสาร  
ความสามารถในการส่ือสารไดห้ลายภาษา 

P      

E      

พนกังานมีความเป็นมืออาชีพ มีใจรักในการใหบ้ริการ มีมารยาท  
ทศันคติท่ีดีในการใหบ้ริการ 

P      

E      
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การดูแลเอาใจใส่ ( Empathy)  คุณสมบติัท่ีมีความห่วงใย ใหค้วามสนใจ 
ต่อความแตกต่างของลูกคา้แต่ละรายของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 

คุณภาพการบริการ 

5 4 3 2 1 

ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์เขา้ใจความตอ้งการท่ีจะเฉพาะเจาะจง 
ของลูกคา้ในแต่ละราย 

P      

E      

ความสามารถในการรองรับความตอ้งการพิเศษของลูกคา้ เช่น  
ความตอ้งการจดัส่งสินคา้ ในช่วงฤดูกาล หรือ ช่วงสินปี 

P      

E      

มีความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการ 
ของลูกคา้ เช่น ลูกคา้ตอ้งการขนส่งแบบไม่เตม็เท่ียว ตอ้งการขนส่ง 
แบบรวมกบัลูกคา้รายอ่ืน ผูใ้หบ้ริการก็สามารถจดัการได ้

P      

E      

สามารถใหค้วามมุ่งเนน้ ใหส้นใจต่อลูกคา้ในแต่ละรายได ้เช่น  
การจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ 

P      

E      

ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์มีความสามารถในการเขา้ถึง ความตอ้งการของ 
ลูกคา้ในอนาคตพร้อมทั้งสามารถจดัสรรบริการท่ีเพียงพอต่อ 
ความตอ้งการของลูกคา้ได ้

P      

E      

 
ความคิดเห็น, ขอ้เสนอแนะ หรือขอ้มูลท่ีคุณตอ้งการแบ่งปัน 
  
  
  
  
  
 
 

ขอขอบพระคุณส าหรับการเสียสละเวลาอนัมีค่าในการตอบแบบสอบถาม ค าตอบของคุณ 
มีประโยชน์อยา่งยิง่ในการช่วยปรับปรุงประสิทธิภาพของโลจิสติกส์และผูป้ระกอบการท่ีให้บริการ
ดา้นโลจิสติกส์ หากเกิดขอ้ผดิพลาดประการใด ขออภยัมา ณ ท่ีน้ีดว้ย 



 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวตัผิู้เขยีน 
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ประวตัผิู้เขยีน 

ช่ือ นายเจนณรงค ์เกิดทองค า 

วนั เดือน ปีเกดิ 6 สิงหาคม 2530 

สถานทีอ่ยู่ปัจจุบัน เลขท่ี 78 ซอยนิติรัฐ ถนนเมืองใหม่ 
 ต าบลมุกดาหาร อ าเภอเมือง 
 จงัหวดัมุกดาหาร 49000  

ประวตัิการศึกษา 
2553 ปริญญาตรี ธุรกิจบณัฑิต  

ธุรกิจระหวา่งประเทศ มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 

ประวตัิการท างาน 
2553-ปัจจุบนั ผูแ้ทนขาย 
 บริษทั เอสซีจี ซีเมนต ์ผลิตภณัฑก่์อสร้าง  
 ส านกังานภาคเหนือ 
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