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เอกสารภาคผนวก ก.1 : แบบสอบถาม Form A ใชส้ าหรับสอบถามผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ (LSPs) 
 

 
  
 

 
 

แบบส ารวจขอ้มูลการประเมินฯน้ีเป็นส่วนหน่ึงในงานวจิยัเร่ืองการพฒันาคุณภาพในการใหบ้ริการส าหรับ
อุตสาหกรรมผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ไทยเพ่ือเตรียมความพร้อมในการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) มี
วตัถุประสงค์เพ่ือบ่งช้ีสถานภาพความพร้อมของในอุตสาหกรรมผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในบริษัทของ AEC และ
วเิคราะห์การพฒันาเพ่ือการกา้วยา่งเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน โดยขอ้มูลจากแบบสอบถามจะน าไปใชเ้พื่อการ
วจิยัเท่านั้น 
 ซ่ึงโครงการน้ีเป็นโครงการย่อยท่ี 4 ของโครงการ “การบูรณาการการปรับรูปแบบโซ่อุปทานของ
อุตสาหกรรมเป้าหมาย เพ่ือเตรียมความพร้อมในการเขา้สู่ประชาคมอาเซียน” ซ่ึงไดรั้บการสนบัสนุนจาก ส านกังาน
คณะกรรมการวิจยัแห่งชาติ (วช.) และส านักงานกองทุนสนับสนุนการวิจัย (สกว.) โดยด าเนินการคู่ขนานกับ
โครงการยอ่ย อ่ืนๆ ดงัต่อไปน้ี 
โครงการยอ่ยท่ี 1  การปรับรูปแบบโซ่อุปทานส าหรับอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส์ไทยเพ่ือเตรียมความพร้อม

ในการเขา้สู่ประชาคม เศรษฐกิจอาเซียน (AEC)  
โครงการยอ่ยท่ี 2  การปรับรูปแบบโซ่อุปทานส าหรับอุตสาหกรรมยานยนตไ์ทยเพ่ือเตรียมความพร้อมในการ

เขา้สู่ประชาคม เศรษฐกิจอาเซียน (AEC)  
โครงการยอ่ยท่ี 3  การปรับรูปแบบโซ่อุปทานส าหรับอุตสาหกรรมเคร่ืองนุ่งห่มไทยเพ่ือเตรียมความพร้อมใน

การเขา้สู่ประชาคม เศรษฐกิจอาเซียน (AEC)  
โครงการยอ่ยท่ี 4  การพฒันาคุณภาพในการให้บริการส าหรับอุตสาหกรรมผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ไทยเพื่อ

เตรียมความพร้อมในการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) 
เป็นการด าเนินการศึกษาวิจัยโดย มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้ธนบุรี 

สถ าบัน เ ทคโนโลยีพระจอม เ กล้า เ จ้ า คุณทหารล าดกระ บัง  สถ าบันบัณ ฑิตพัฒนบ ริห ารศ าสต ร์
มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์  มหาวิทยาลยัราชฎฏัพระนคร  มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ และมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
พระจอมเกลา้พระนครเหนือ 

***************** 
 
 
 

แบบส ารวจขอ้มูลการประเมินคุณภาพในการใหบ้ริการท่ีจะส่งผลกระทบต่ออุตสาหกรรม 
ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ไทยส าหรับการเตรียมตวัเขา้ร่วมประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 



139 

 

ก.1 ส่วนที ่1. ข้อมูลทัว่ไป 
1.1) ขอ้มูลพ้ืนฐานองคก์ร 
ช่ือบริษทั ...................................................................................................................................................................... 
ท่ีอยู ่(บริษทั) ................................................................................................................................................................ 
โทรศพัท ์............................................................................ โทรสาร. .......................................................................... 
 

1.2) ช่ือผูใ้หส้มัภาษณ์........................................................... อีเมล.์.............................................................................. 
ต  าแหน่งงานท่ีท าอยู ่
 

 

 
 

1.3) ทุนจดทะเบียนของบริษทั................................................................................ ลา้นบาท และ สดัส่วนการถือหุน้ 
       ไทย ........................... %  ต่างชาติ (โปรดระบุสญัชาติ) ........................... %  

 

1.4) บริษทัของท่านมีรายไดเ้ฉล่ียในปี (บาท)  
☐พ.ศ.2552  ..................................... ☐พ.ศ.2553  ..................................... ☐พ.ศ.2554  ..................................... 
 

1.5) สดัส่วนและจ านวนพนกังานในปัจจุบนัและความคาดหวงัในอนาคต (เม่ือเปิด AEC อยา่งสมบูรณ์) 
 ประเภทการจา้งงาน จ าแนกตามทกัษะ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 พนกังาน 
ประจ า 

พนกังาน 
จา้งเหมา 

พนกังาน 
มีทกัษะ 

พนกังาน 
ไม่มีทกัษะ 

สูงกวา่ 
ปริญญาตรี 

ปริญญา
ตรี 

ปวช. 
/ ปวส. 

ต  ่ากวา่  
ปวช./ ปวส. 

ปัจจุบนั …...% …...% …...% …...% …...% …...% …...% …...% 

ความคาดหวงั 
ในอนาคต  
(เม่ือเปิดAEC 
อยา่งสมบูรณ์) 

 
…...% 

 
…...% 

 
…...% 

 
…...% 

 
…...% 

 
…...% 

 
…...% 

 
…...% 

 

1.6) บริษทัของท่านมีอตัราการเปล่ียนพนกังานเป็น ..............................................% ต่อปี 
 
1.7) บริษทัใชเ้กณฑอ์ะไรในการเลือกผูใ้หบ้ริการรับเหมาช่วง (subcontractor) (เรียงล าดบัความส าคญัตั้งแต่ 1 ถึง 5) 

1 (   ) ช่ือเสียงของบริษทั 2 (   ) ค่าใชจ่้ายในการใหบ้ริการ 
3 (   ) คุณภาพของการใหบ้ริการ (เช่น ความปลอดภยั และการตรงต่อเวลา) 4 (   ) ความแม่นย  าของเอกสาร 
5 (   ) ประเภทและความหลากหลายของการใหบ้ริการ  (เช่น การติดฉลาก การบรรจุหีบห่อ การจดัซ้ือ  
          การตรวจสอบและติดตามสินคา้) 
6 (   ) และอ่ืนๆ โปรดระบุ .……….……….……….………...................................................................................... 

 
 
 
 

☐ เจา้ของกิจการ/ รองประธาน
หรือสูงกวา่นั้น 

☐ ผูจ้ดัการ ☐ ผูช่้วยผูจ้ดัการ 

☐ หวัหนา้งาน ☐ อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............................................ 
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1.8) สินทรัพยข์องบริษทั  (กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ส าหรับสินทรัพยท่ี์มีและระบุจ านวนท่ีมี) 
ส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพ , พาหนะ , 
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ 

ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศและอุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้ง 

(  ) พาหนะ 4 ลอ้ จ านวน …………………………….. (  ) การวางแผนทรัพยากรทางธุรกิจขององคก์ร (ERP) 
(  ) พาหนะ 6 ลอ้ จ านวน …………………………….. (  ) ระบบบริหารจดัการการขนส่งสินคา้ (TMS) 
(  ) พาหนะ 10 ลอ้ จ  านวน ……………………………... (  ) ระบบบริหารคลงัสินคา้ (WMS)   (  ) บาร์โคด้ 
(  ) หวัลาก จ านวน …………………………………… (  ) อาร์เอฟไอดี (RFID) 
(  ) หางแคร่ จ านวน ………………………………….. (  ) GPS / ระบบติดตาม 
(  ) คลงัสินคา้ ………………………….... ตารางเมตร    (  ) ระบบศุลกากรอิเลก็ทรอนิกส์ ( E-Customs)  
(  ) หอ้งเยน็ …………………………….... ตารางเมตร    (  ) อ่ืนๆ โปรดระบุ   
(  ) อ่ืนๆ โปรดระบุ 
……….……….……………………………................ 

……….……….………………………………………
….................................................................................. 

 

สินทรัพยข์องบริษทัผูรั้บจา้งเหมาช่วง (Outsource Company) (กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ส าหรับสินทรัพยท่ี์มีและ
ระบุจ านวนท่ีมี) 
ส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพ , พาหนะ , 
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ 

ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศและอุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้ง 

(  ) พาหนะ 4 ลอ้ จ านวน …………………………….. (  ) การวางแผนทรัพยากรทางธุรกิจขององคก์ร (ERP) 
(  ) พาหนะ 6 ลอ้ จ านวน …………………………….. (  ) ระบบบริหารจดัการการขนส่งสินคา้ (TMS) 
(  ) พาหนะ 10 ลอ้ จ  านวน ……………………………... (  ) ระบบบริหารคลงัสินคา้ (WMS)   (  ) บาร์โคด้ 
(  ) หวัลาก จ านวน …………………………………… (  ) อาร์เอฟไอดี (RFID) 
(  ) หางแคร่ จ านวน ………………………………….. (  ) GPS / ระบบติดตาม 
(  ) คลงัสินคา้ ………………………….... ตารางเมตร    (  ) ระบบศุลกากรอิเลก็ทรอนิกส์ ( E-Customs)  
(  ) หอ้งเยน็ …………………………….... ตารางเมตร    (  ) อ่ืนๆ โปรดระบุ   
(  ) อ่ืนๆ โปรดระบุ 
……….……….……………………………................ 

……….……….………………………………………
….................................................................................. 

 
1.9) กรุณาท าเคร่ืองหมาย ลงใน (  ) ขอ้ท่ีบริษทัของคุณใหบ้ริการ พร้อมทั้งระบุร้อยละของการใหบ้ริการและ 
ตน้ทุนต่อยอดขายส าหรับประเภทของการใหบ้ริการนั้น 

ประเภทการใหบ้ริการ การใหบ้ริการ ตน้ทุนต่อยอดขาย 
1   (  ) พิธีการศุลกากร .............. % .............. % 
2   (  ) คลงัสินคา้ .............. % .............. % 
3   (  ) ขนส่งทางถนน .............. % .............. % 
4   (  ) ขนส่งทางราง .............. % .............. % 

5   (  ) ขนส่งทางอากาศ .............. % .............. % 
6   (  ) ขนส่งทางน ้ าภายในประเทศ .............. % .............. % 
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7   (  ) ขนส่งทางน ้ าระหวา่งประเทศ .............. % .............. % 
8   (  ) บริการใหค้  าปรึกษา .............. % .............. % 
9   (  ) บริการเพ่ิมมูลค่า เช่น การติดฉลาก และการบรรจุ .............. % .............. % 
10 (  ) บริการอ่ืนๆ โปรดระบุ ……….……….……….……. .............. % .............. % 

 

 

1.10) กิจกรรมเพ่ิมมูลค่าใดบา้งท่ีบริษทัเสนอหรือมอบใหแ้ก่ลูกคา้   
1 (  ) ความช่วยเหลือในการจดัท าเอกสารทางราชการ 2 (  ) การติดฉลากและบรรจุหีบห่อ 
3 (  ) การตรวจสอบหรือติดตามสินคา้ 4 (  ) บริการใหค้  าปรึกษา 
5 (  ) การจดัซ้ือ (วตัถุดิบ/ สินคา้) 6 (  ) และอ่ืนๆ โปรดระบุ……….………………. 

 

1.11) หากบริษทัของคุณมีการแบ่งประเภทลูกคา้ กรุณาระบุวธีิท่ีใชแ้บ่งประเภทลูกคา้ 
1 (  ) ปริมาณการบริการ       2 (  ) ชนิดของการบริการ              3 (  ) ระดบัความสมัพนัธ์ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ 
4 (  ) อ่ืนๆ  โปรดระบุ..................................................................................................................................................... 
 

1.12) คุณคิดวา่ขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัท่ีบริษทัของคุณมีใหแ้ก่ลูกคา้คืออะไร (เลือกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้พร้อมทั้ง
ระบุสดัส่วนในแต่ละขอ้ท่ีมีหรืออธิบายอยา่งคร่าวๆ) 
1 (   ) การลดตน้ทุน ……………… % 
2 (   ) การลดเวลา ...……………… % 
3 (   ) ปรับปรุงการใชป้ระโยชน์จากทรัพยากร (Resource utilization)  ……………… % 
4 (   ) ปรับปรุงระดบัการใหบ้ริการ ……………… % 
5 (   ) การบูรณาการห่วงโซ่อุปทาน โปรดอธิบาย ……………………………………………………………………. 
6 (  ) และอ่ืนๆ โปรดระบุ ……….……….……….……….……….…………………………………………………. 
 

1.13) ทางบริษทัมีตวัช้ีวดั (KPI) และระดบัคุณภาพการใหบ้ริการเท่าไหร่ท่ีตกลงไวก้บัลูกคา้ 
1 (  ) ส่งของตรงต่อเวลา ……………..….…. % (on time)                                     
2 (  ) อตัราการเกิดอุบติัเหต ุ…………..……. % / 1,000,000 กม. 
3 (  ) ความแม่นย  าของสินคา้คงคลงั …………. % (inventory accuracy)  
4 (  ) การใชป้ระโยชน์จากพ้ืนท่ีในคลงัสินคา้ ……..…. % 

5 (  ) ความแม่นย  าของการหยบิสินคา้ ………………..…. % (picking accuracy)  
6 (  ) ความแม่นย  าของเอกสาร …………………………. % (document accuracy) 
7 (  ) ความแม่นย  าของการประเมินงบประมาณ …………. % ( budget estimation accuracy) 

8 (  ) อ่ืนๆ โปรดระบุ……….……….……….……………………………………………………………………… 
 

1.14) วธีิท่ีจะไดรั้บและจดัการขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ (เรียงล าดบัความส าคญัตั้งแต่ 1 ถึง 5) 
1 (  ) การเยีย่มและร่วมฟังการประเมินผลการด าเนินของลูกคา้เป็นประจ า 2 (  ) โทรศพัท ์/ โทรสาร 
3 (  ) อีเมล ์เวบ็ไซต ์      4 (  ) ส ารวจ (Survey)  
5 (  ) อ่ืนๆ โปรดระบุ ……….………………………………………………………………………………………. 
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1.15) แผนกลยทุธ์ของบริษทัในอนาคตท่ีเก่ียวขอ้งกบัโลจิสติกส์คืออะไร (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ พร้อมทั้งเลือก
ประเภทของแผนกลยทุธ)์  

กลยทุธ์โลจิสติกส์ ระยะสั้น 
(0-1 ปี) 

ระยะกลาง 
(2-3 ปี) 

ระยะยาว 
(> 3ปี) 

    

……….……….……….……….……….………………. (  ) (  ) (  ) 

……….……….……….……….……….………………. (  ) (  ) (  ) 

……….……….……….……….……….……………… (  ) (  ) (  ) 

……….……….……….……….……….……………… (  ) (  ) (  ) 

……….……….……….……….……….……………… (  ) (  ) (  ) 

 
ส่วนที ่2 โครงสร้างระบบโลจสิตกิส์ปัจจุบันและความคาดหวงัในอนาคต (เมือ่เปิด AEC อย่างสมบูรณ์) 
2.1) บริษทัของคุณมีเครือข่ายทางดา้นโลจิสติกส์กบับริษทัอ่ืนหรือผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์หรือไม่ ถา้มีกรุณาระบุช่ือ
บริษทัผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ และประเทศท่ีบริษทันั้นตั้งอยู ่พร้อมทั้งท าเคร่ืองหมาย  ลงในตารางเพื่อระบุ
ประเภทของการบริการ  
ก าหนดให ้(1) คือ บริการขนส่ง (2) คือ บริการระบบการจดัการคลงัสินคา้ (3) คือ บริการพิธีการศุลกากร (4) คือ 
บริการอ่ืนๆ 

ช่ือบริษทั ประเทศ ประเภทของบริการ 
  1 2 3 4 

  1 2 3 4 

  1 2 3 4 

  1 2 3 4 

  1 2 3 4 

  1 2 3 4 

 
2.2) ภายในประเทศ : รูปแบบการขนส่งท่ีบริษทัของคุณมีการใหบ้ริการอยูใ่นปัจจุบนั และรูปแบบการขนส่งและ
ประเทศท่ีใหบ้ริการท่ีคาดวา่จะขยายเม่ือเปิด AEC อยา่งสมบูรณ์ (กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ใน (  ) ท่ีเป็นค าตอบ) 

รูปแบบการขนส่งในปัจจุบนั  รูปแบบการขนส่งท่ีวางแผนไวเ้ม่ือเปิด AEC อยา่ง
สมบูรณ์ 

(  ) ทางอากาศ   (  ) ทางถนน   (  ) ทางราง   (  ) ทางน ้า/ทะเล  (  ) ทางอากาศ    (  )ทางถนน    (  )ทางราง    (  )ทา งน ้า /ทะเล  
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2.3 ระหวา่งประเทศ : รูปแบบการขนส่งและประเทศท่ีบริษทัของคุณใหบ้ริการอยูใ่นปัจจุบนั รูปแบบการขนส่งและ
ประเทศท่ีใหบ้ริการท่ีคาดวา่จะขยายเม่ือเปิด AEC อยา่งสมบูรณ์ (กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ใน (  ) ท่ีเป็นค าตอบ) 

ประเทศ 
ปัจจุบนั เม่ือเปิด AEC อยา่งสมบูรณ์ 

อากาศ ถนน ราง น ้ า/ทะเล   อากาศ     ถนน      ราง น ้ า/ทะเล 
ลาว (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

กมัพชูา (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 
มาเลเซีย (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 
พม่า (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

เวยีดนาม (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 
สิงคโปร์ (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 
ฟิลิปปินส์ (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 
บรูไน (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

อินโดนีเซีย (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 
 
ส่วนที ่3. มุมมองของการปรับเปลีย่นรูปแบบหรือการเตรียมความพร้อม เพือ่รองรับการเข้าร่วมกลุ่มประชาคม
เศรษฐกจิอาเซียน (AEC) 
3.1) กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงใน (  ) ในแง่ของการเตรียมความพร้อมในการเขา้สู่ประชาคมอาเซียน (AEC) และ
เม่ือมีการจดัตั้ง 
กลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) อยา่งสมบูรณ์ บริษทัของท่านจะไดป้ระโยชน์อะไรบา้ง 
(  ) ขยายบริการดา้นการใหค้  าปรึกษาและการแกไ้ขปัญหาโซ่อุปทานอยา่งครอบคลุม (4PL) 
(  ) จะยา้ยบริษทัไปยงักลุ่มประเทศ AEC 
(  ) เพ่ิมอุปกรณ์/เคร่ืองมือใหม่ ในกลุ่มประเทศ AEC (เช่น คลงัสินคา้ และท่ารถขนส่ง) 
(  ) ไดป้ระโยชนจ์ากนโยบายการเคล่ือนยา้ยสินคา้และบริการอยา่งเสรี 
(  ) ไดป้ระโยชนจ์ากนโยบายเร่ืองการเคล่ือนยา้ยแรงงานอยา่งเสรี 
(  ) ไดป้ระโยชนจ์ากนโยบายการสนบัสนุนการลงทุนในกลุ่มประเทศประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) 
(  ) สูญเสียสดัส่วนทางการตลาดเน่ืองการแข่งขนัท่ีรุนแรง 
(  ) อ่ืนๆ โปรดระบุ ....................................................................................................................................................... 
3.2) ส่ิงท่ีตอ้งการจากภาครัฐเพ่ือรองรับการเขา้ร่วมกลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) (เรียงล าดบัความส าคญั
ตั้งแต่ 1 ถึง 5) 
(  ) โครงสร้างพ้ืนฐาน (ราง, รถ, ทางน ้ าภายในประเทศ, ระบบสารสนเทศ และอ่ืนๆ)  
(  ) พิธีการศุลกากร 
(  ) กฎหมายและระเบียบขอ้บงัคบัต่างๆ 
(  ) โครงการฝึกอบรมหรือบริการใหค้  าปรึกษาเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์  
      เช่น logistics clinic 
(  ) อ่ืนๆ โปรดอธิบาย ………………………..........…….……….............................................................................. 
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3.3) บริษทัของคุณมีการเตรียมการในดา้นต่างๆและกิจกรรมดา้นใดบา้งเพ่ือเผชิญหนา้กบั AEC ในอนาคต (กรุณาท า
เคร่ืองหมาย  
ลงช่องวา่งในตาราง เลือกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

กจิกรรม ส าเร็จ
แล้ว 

อยู่ระหว่าง
ด าเนินการ
(วางแผน) 

 กจิกรรม ส าเร็จ
แล้ว 

อยู่ระหว่าง
ด าเนินการ
(วางแผน) 

การวางแผนโลจิสติกส์/ซพั
พลายเชน 

   สร้างความตระหนกัในดา้น
AEC ใหแ้ก่พนกังาน 

  

การพฒันาทางดา้นทรัพยากร
มนุษย ์

   การปรับปรุงโครงสร้าง
พ้ืนฐานของบริษทั 

  

ขยายเครือข่ายหรือการ
รวมตวักนัของธุรกิจท่ี
เก่ียวขอ้ง 

   การปรับปรุงสินคา้และ
กระบวนการ   การท างาน 

  

การศึกษากฎระเบียบ
ขอ้บงัคบัของ AEC 

   การจดัเตรียมเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

  

การมองหาโอกาสในการ 
outsource 

   การหาตลาดใหม่   

การวางแผนในการร่วมทุน    ลดตน้ทุน   
วางแผนดา้นจดัการ
ส่ิงแวดลอ้มและความ
รับผิดชอบต่อสงัคม 

   อ่ืนๆ โปรดระบุ
........................................…..
…………………………….. 

  

 
ส่วนที ่4 ประสิทธิภาพการให้บริการ 
กรุณาให้คะแนนคุณภาพต้ังแต่  1 (น้อยท่ีสุด) ถึง 5 (มากท่ีสุด)  เมื่อพจิารณาในแง่ของประสิทธิภาพท่ีลูกค้าคาดหวังจาก
บริษัทของคุณ (เช่น คุณภาพของการบริการอะไรท่ีลูกค้ามองว่ามีความส าคัญต่อธุรกจิของเขา) และประสิทธิภาพของบริษัท
ของคุณท่ีลูกค้าได้รับจากบริษัทของคุณ 
หมายเหตุ : P = ประสิทธิภาพท่ีลูกคา้ไดรั้บ (บริษทัมีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการอยา่งไร) และ E = ประสิทธิภาพท่ีลูกคา้
คาดหวงั (ลูกคา้คาดหวงัคุณภาพของการใหบ้ริการอยา่งไรจากบริษทัของคุณ)   
 

รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangible) ลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถมองเห็นได ้ 
ไดแ้ก่ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ และบุคลากรของผู ้
ใหบ้ริการโลจิสติกส์ท่ีเห็นไดต้ั้งแต่ก่อนท่ีจะใชบ้ริการ 

Performance 
5 4 3 2 1 

ภาพลกัษณ์ท่ีปรากฎ  ส านกังานท่ีทนัสมยั  ส่ิงอ านวยความสะดวกใน
คลงัสินคา้ รถบรรทุก อุปกรณ์ต่าง ๆ ตูค้อนเทนเนอร์ เป็นตน้ 

P 5 4 3 2 1 
E 5 4 3 2 1 

ความพร้อม ของยานพาหนะท่ีขนส่ง อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการขนส่ง  พ้ืนท่ีใน
คลงัสินคา้ 

P 5 4 3 2 1 
E 5 4 3 2 1 
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การใชป้ระโยชน ์ของทรัพยากร เช่น พ้ืนท่ีในคลงัสินคา้ ยานพาหนะ ฯลฯ P 5 4 3 2 1 
E 5 4 3 2 1 

ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT)  เช่น  ความสามารถในการตรวจสอบและ
ติดตาม  GPS RFID ระบบบริหารคลงัสินคา้และอ่ืนๆ 

P 5 4 3 2 1 
E 5 4 3 2 1 

พนกังาน มีจ านวนเพียงพอ มีความเป็นมืออาชีพ  อตัราพนกังานท่ียงัคงอยูใ่น
บริษทั (retaining rate) 

P 5 4 3 2 1 
E 5 4 3 2 1 

การเพ่ิมข้ึนของลูกคา้ใหม่และการกลบัมาใชบ้ริการของลูกคา้เก่า  P 5 4 3 2 1 
E 5 4 3 2 1 

       
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความสามารถในการใหบ้ริการตามท่ีตกลงไวก้บั
ลูกคา้ การบริการมีความถูกตอ้งและแม่นย  า   

Performance 
5 4 3 2 1 

บริการทัว่ไป เช่น การเติมเตม็ค าสัง่ซ้ือ  รถบรรทุก เช่น การยกของข้ึนลงจาก
รถ การส่งมอบ คลงัสินคา้ เช่น  การจดัเก็บ การหยบิสินคา้ การรวบรวมสินคา้ 
การจดัเรียงสินคา้ 

P 5 4 3 2 1 
E 5 4 3 2 1 

บริการท่ีเพ่ิมมูลค่า เช่น  การติดฉลาก และการบรรจุหีบห่อ P 5 4 3 2 1 
E 5 4 3 2 1 

เอกสาร เช่น  ใบสัง่ซ้ือสินคา้  เอกสารส่งออก ฯลฯ P 5 4 3 2 1 
E 5 4 3 2 1 

เวลา เช่น การส่งมอบสินคา้ตรงตอ่เวลา  เวลาท่ีใชใ้นแต่ละกระบวนการท่ีสั้น
รวดเร็ว ฯลฯ 

P 5 4 3 2 1 
E 5 4 3 2 1 

ความปลอดภยั  เช่น อตัราท่ีสินคา้และบรรจุภณัฑเ์สียหาย ระบบการป้องกนั
สินคา้  
ความปลอดภยัในการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑห์รือสินคา้ 

P 5 4 3 2 1 
E 5 4 3 2 1 

ค่าบริการท่ีสมเหตุสมผล P 5 4 3 2 1 
E 5 4 3 2 1 

 
การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) มีคุณลกัษณะการตอบสนองต่อลูกคา้ท่ี
เขา้มาใชบ้ริการ ดว้ยความเตม็ใจท่ีจะช่วยใหลู้กคา้และใหบ้ริการรวดเร็ว 

Performance 
5 4 3 2 1 

มีความพร้อมท่ีจะจดัหาใหข้อ้มูลตามท่ีลูกคา้คาดหวงั (กระบวนการใหบ้ริการ
ขั้น pre-transaction) 

P 5 4 3 2 1 
E 5 4 3 2 1 

กระบวนการการซ้ือ/จา้งบริการท่ีง่ายและรวดเร็ว (ordering process) 
(กระบวนการใหบ้ริการขั้น pre-transaction) 

P 5 4 3 2 1 
E 5 4 3 2 1 

มีความรวดเร็วในกระบวนการดา้นเอกสาร เช่น การออกเอกสารการขนส่ง,ใบ
ตราส่งสินคา้ทางเรือ (Bill of Lading) (กระบวนการใหบ้ริการขั้น transaction) 

P 5 4 3 2 1 
E 5 4 3 2 1 

มีความสามารถในการใหบ้ริการในเวลาสั้น ๆ เช่น การจดัส่งท่ีรวดเร็ว การใช ้ P 5 4 3 2 1 



146 

 

cross-docking (กระบวนการใหบ้ริการขั้น transaction) E 5 4 3 2 1 
มีความรวดเร็วในการตอบสนองต่อค าร้องเรียนของลูกคา้ การแกไ้ขเอกสารท่ี
ผิดพลาด (กระบวนการใหบ้ริการขั้น post transaction) 

P 5 4 3 2 1 
E 5 4 3 2 1 

 
การสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกค้า (Assurance) พนกังานมีความรู้และมารยาท 
สามารถสร้างความไวว้างใจและความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ลูกคา้ได ้

Performance 
5 4 3 2 1 

ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของ ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ P 5 4 3 2 1 
E 5 4 3 2 1 

มีมาตรฐานและการรับรอง เช่น 5ส ISO Q ความตระหนกัดา้นส่ิงแวดลอ้ม 
ความรับผิดชอบต่อสงัคม (CSR) ฯลฯ 

P 5 4 3 2 1 
E 5 4 3 2 1 

ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ มีนโยบายท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษรท่ีชดัเจน ในดา้น
รับประกนัการใหบ้ริการ เร่ืองความปลอดภยัของสินคา้และบรรจุภณัฑ ์ การ
รักษาความปลอดภยัของขอ้มูลลกูคา้ 

P 5 4 3 2 1 
E 5 4 3 2 1 

มีการทบทวนประสิทธิภาพการท างานระหวา่งผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์และลูกคา้
เพื่อปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการเป็นปกติ (เดือน ไตรมาส รายปี) 

P 5 4 3 2 1 
E 5 4 3 2 1 

ความสามารถเชิงสมรรถนะของพนกังาน เช่น ความสามารถในการให้
ค  าปรึกษา ทกัษะการแกปั้ญหา ทกัษะการส่ือสาร ความสามารถในการส่ือสาร
ไดห้ลายภาษา 

P 5 4 3 2 1 
E 5 4 3 2 1 

พนกังานมีความเป็นมืออาชีพ มีใจรักการใหบ้ริการ มีมารยาท ทศันคติท่ีดีใน
การใหบ้ริการ 

P 5 4 3 2 1 
E 5 4 3 2 1 

 
การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) คุณสมบติัท่ีมีความห่วงใย ใหค้วามสนใจต่อความ
แตกต่างของลูกคา้แต่ละรายของ ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 

Performance 
5 4 3 2 1 

ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ เขา้ใจความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของลูกคา้แต่ละราย P 5 4 3 2 1 
E 5 4 3 2 1 

ความสามารถในการรองรับความตอ้งการพิเศษของลูกคา้ เช่น ความตอ้งการ
จดัส่งสินคา้ 
ในช่วงฤดูกาล หรือ ช่วงส้ินปี 

P 5 4 3 2 1 
E 5 4 3 2 1 

มีความยดืหยุน่ในการบริการเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ เช่น 
ลูกคา้ตอ้งการขนส่งสินคา้แบบไม่เตม็ตูค้อนเทนเนอร์ ตอ้งการขนส่งแบบรวม
กบัลูกคา้รายอ่ืน ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ ก็สามารถจดัการใหไ้ด ้

P 5 4 3 2 1 

E 5 4 3 2 1 

สามารถใหค้วามสนใจต่อลูกคา้แต่ละรายได ้ เช่น การจดัการขอ้ร้องเรียนของ
ลูกคา้ 

P 5 4 3 2 1 
E 5 4 3 2 1 

ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ มีความสามารถในเขา้ถึง ความตอ้งการลูกคา้ในอนาคต 
พร้อมทั้งสามารถจดัสรรบริการท่ีเพียงพอต่อลูกคา้ได ้

P 5 4 3 2 1 
E 5 4 3 2 1 

 


