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บทที่ 2 ทฤษฎแีละงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 

บทน้ีเป็นการรวบรวมทฤษฏี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อศึกษาขอ้มูลและเคร่ืองมือมาช่วยวิเคราะห์
คุณภาพบริการของอุตสาหกรรมผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ ก่อนจะเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนเพื่อ
พฒันาคุณภาพบริการของอุตสาหกรรมผูใ้ห้บริการ โดยการศึกษาดงักล่าวประกอบไปดว้ยรายละเอียด 
ดงัต่อไปน้ี 
  2.1 ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic Community: AEC) 
  2.2  การจดัการโลจิสติกส์และโซ่อุปทาน 
  2.3  ทฤษฎี SERVQUAL 
  2.4  ทฤษฎี SWOT Analysis 
  2.5  เคร่ืองมือท่ีใช้วดัความสามารถในการจดัการโลจิสติกส์และห่วงโซ่อุปทาน (SCM/ 
Logistics Scorecard : LSC) 
  2.6  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1 ประชาคมเศรษฐกจิอาเซียน (ASEAN Economic Community: AEC) 
 

2.1.1 ความเป็นมาของอาเซียนและประชาคมเศรษฐกจิอาเซียน 
เม่ือวนัท่ี 8 สิงหาคม พ.ศ. 2510 อาเซียน หรือ สมาคมประชาชาติแห่งเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้
(Association of South East Asian Nations – ASEAN) มีการก่อตั้งข้ึนโดยปฏิญญากรุงเทพฯ         
(The Bangkok Declaration) เร่ิมแรกประกอบด้วยสมาชิก 5 ประเทศ ไดแ้ก่ อินโดนีเซีย มาเลเซีย 
ฟิลิปปินส์ สิงคโปร์ และไทย) เม่ือวนัท่ี 8 มกราคม 2527 อาเซียนมีสมาชิกเขา้ร่วมเพิ่มข้ึนอีก 1 
ประเทศ คือ บรูไนดารุสซาลาม และหลงัจากนั้นก็มีกลุ่ม  CLMV อีก 4 ประเทศ ( กมัพูชา ลาว พม่า
และเวียดนาม) เข้าร่วมเป็นสมาชิก ปัจจุบันอาเซียนมีประเทศสมาชิกรวมทั้ งหมด 10 ประเทศ 
(กฤตชญาภคั อุ่นเสรี, 2554) เร่ือยมาตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบนัอาเซียนไดพ้บกบัความเปล่ียนแปลงของ
โลก แต่เดิมอาเซียนเนน้เร่ืองของการสร้างความร่วมมือทางการเมือง ก็ไดมี้การปรับตวัไปเนน้ในเร่ือง
ของการสร้างความร่วมมือทางเศรษฐกิจและการวางแผนเพื่อสร้างความสามารถในการแข่งขนัให้มาก
ข้ึนในเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2540 ระหวา่งการประชุมสุดยอดอาเซียนอยา่งไม่เป็นทางการคร้ังท่ี 2  ณ 
กรุงกวัลาลมัเปอร์ ประเทศมาเลเซียอาเซียนไดก้ าหนดวิสัยทศัน์อาเซียน (ASEAN Vision 2020) เพื่อ
ใชเ้ป็นเป้าหมายในการด าเนินงานความร่วมมือทางเศรษฐกิจ (จุฑามาศ ส่งศรี, 2555; ส านกันโยบาย
และแผน, 2555) 
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หลังจากนั้นในการประชุมสุดยอดอาเซียนคร้ังท่ี 9 เม่ือเดือนตุลาคมปี 2546 ณ บาหลี ประเทศ
อินโดนีเซียผูน้ าอาเซียนลงมติเห็นชอบพร้อมกนัและลงนามในปฏิญญาว่าดว้ยความร่วมมืออาเซียน
(Declaration of ASEAN Concord II หรือ Bali Concord) เพื่อขยายแนวความคิดของการจดัตั้ง
ประชาคมเศรษฐกิจใหค้รอบคลุมไปยงัประชาคมดา้นการเมืองและดา้นสังคมและวฒันธรรมดว้ย โดย
กรมเจรจาการคา้ระหวา่งประเทศ (2555) ไดก้ล่าวถึงรายละเอียดของเสาหลกัประชาคมอาเซียนซ่ึงมี
ทั้งหมด 3 เสาหลกั ไดแ้ก่ 

1) ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic Community: AEC) เนน้เร่ืองการร่วมมือ
กันทางเศรษฐกิจและเพิ่มความสะดวกทางการค้า  เพื่อความก้าวหน้าทางเศรษฐกิจ เพิ่มขีด
ความสามารถทางการแข่งขนักบัภูมิภาคอ่ืน 

2) ประชาคมความมัน่คง (ASEAN Security Community: ASC) เนน้การสร้างความร่วมมือ
ทางการเมือง โดยมีระบบแกไ้ขความขดัแยง้และการเตรียมความพร้อมในการรับมือต่อภยัท่ีมีผลต่อ
ความมัน่คงของประเทศ เพื่อใหป้ระเทศในภูมิภาคอยูร่่วมกนัอยา่งสงบและมีความมัน่คง 

3) ประชาคมสังคมและวฒันธรรม (ASEAN Socio-Cultural Community) เพื่อเตรียมความ
พร้อมในการรับมือกบัปัญหาสังคม เช่น  ปัญหาความยากจน ภยัท่ีเกิดจากธรรมชาติ อาชญากรรม และ
โรคระบาด เป็นตน้ เพื่อสร้างอาเซียนใหเ้ป็นสังคมท่ีเอ้ืออาทร และกลายเป็นสังคมท่ีมีความมัน่คง 
 

หลังจากการประชุมสุดยอดอาเซียนคร้ังท่ี 12 เม่ือวนัท่ี 13 มกราคม 2550 ท่ีเมืองเชบู ประเทศ
ฟิลิปปินส์ผูน้ าอาเซียนมีการลงนามในปฏิญญาเชบูในการเร่งการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนให้
เร็วข้ึนเป็นภายในปี 2558 ซ่ึงแต่เดิมก าหนดไวใ้นปี  2563 โดยมีการก าหนดกฎบตัรอาเซียน (ASEAN 
Charter) ซ่ึงเปรียบเป็นรัฐธรรมนูญของอาเซียน เพื่อเป็นกฎเกณฑ์ท่ีมีร่วมกันท่ีจะตอ้งปฏิบติัตาม    
(พชัรินทร์ กุลศิลา, 2554) 

 

2.1.2 วตัถุประสงค์ของอาเซียน 
พชัรินทร์ กุลศิลา (2554) ได้กล่าวถึงวตัถุประสงค์ของอาเซียนประกอบด้วยวตัถุประสงค์หลัก 3 
ประการ คือ 

1) ส่งเสริมและพฒันาทางดา้นเศรษฐกิจ สังคมและวฒันธรรมของภูมิภาค 
2) รักษาความมัน่คงทั้งของเศรษฐกิจและภายในภูมิภาค 
3) เพื่อใชเ้ป็นเวทีในการแกไ้ขขอ้พิพาทภายในภูมิภาค 

 

2.1.3 ความเป็นมาของความร่วมมอืทางเศรษฐกจิของอาเซียน 

กรมเจรจาการคา้ระหว่างประเทศ (2555) จุฑามาศ ส่งศรี (2555) และส านกันโยบายและแผน 
ส านกังานปลดักระทรวงมหาดไทย (2555) ไดส้รุปวิวฒันาการการรวมกลุ่มของอาเซียนตั้งแต่อดีต
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จนถึงปัจจุบนั ช่วงแรกระยะเร่ิมตน้หลงัการก่อตั้งอาเซียน (พ.ศ.2510-2520) ยงัไม่มีความกา้วหนา้มาก
นกั แต่ในการประชุมสุดยอดอาเซียนคร้ังแรกปี 2519 อาเซียนไดมี้ความร่วมมือและมีการวางแผนงาน
ทางเศรษฐกิจท่ีชดัเจนมากข้ึน เพื่อเป็นแนวทางในการด าเนินการดา้นเศรษฐกิจ โดยผูน้ าแต่ละประเทศ
ร่วมกนัลงนามใน ปฏิญญาความสมานฉนัทแ์ห่งอาเซียน (Declaration of ASEAN Concord) เช่น ในปี 
พ.ศ. 2520 มีการจดัท าความตกลงวา่ดว้ยสิทธิพิเศษทางการคา้อาเซียน (ASEAN Preferential Trading 
Arrangement: PTA) โดยมีการลดภาษีน าเขา้ส าหรับประเทศสมาชิก 
 
ต่อมาการคา้ระหว่างประเทศมีแนวโน้มของการแข่งขนักนัรุนแรงข้ึนส่งผลให้อาเซียนพยายามสร้าง
ความร่วมมือทางการค้าและเศรษฐกิจระหว่างกนัมากยิ่งข้ึนในปี พ.ศ. 2535 สมาชิกอาเซียนมีการ
ประกาศจดัตั้งเขตการคา้เสรีอาเซียน (ASEAN Free Trade Area : AFTA) เพื่อส่งเสริมการเปิดเสรี
ทางการคา้และยกเลิกมาตรการกีดกนัทางการคา้ทั้งในดา้นภาษีและมิใช่ภาษีระหว่างประเทศสมาชิก
หลงัจากการด าเนินการเปิดเสรีทางการคา้มีความกา้วหน้าไปมากแล้ว อาเซียนก็เกิดแนวคิดในการ
ขยายการเปิดเสรีไปยงัภาคบริการดว้ย ในปี 2538 อาเซียนไดจ้ดัท าขอ้ตกลงว่าดว้ยการคา้บริการของ
อาเซียน (ASEAN Framework Agreement on Service: AFAS) เพื่อสร้างศกัยภาพในการเป็นผู ้
ใหบ้ริการในภูมิภาค  
 
หลงัจากนั้นในปี 2541 อาเซียนก็ไดจ้ดัท ากรอบความตกลงเขตลงทุนอาเซียน (ASEAN Investment 
Area: AIA) เพื่อต้องการดึงดูดนักลงทุนทั้งในและนอกอาเซียน และเพิ่มความสะดวกของการ
เคล่ือนยา้ยทั้งทางดา้นเงินทุน เทคโนโลยีและแรงงานในอาเซียน ปัจจุบนัอาเซียนไดร้วมกรอบความ
ตกลงเขตลงทุนอาเซียนกบัความตกลงด้านการลงทุนฉบบัใหม่ ซ่ึงก็คือ ASEAN Comprehensive 
Investment Agreement (ACIA) ส่งผลให้ความตกลงครอบคลุมทั้งเร่ืองของการส่งเสริม ความสะดวก 
และคุม้ครองนกัลงทุนในภาคการผลิตประมงป่าไมเ้หมืองแร่และธุรกิจบริการ 
 
นอกจากน้ี อาเซียนยงัได้ก้าวสู่ความเป็นประชาคมเศรษฐกิจมากข้ึน โดยในการประชุมสุดยอด
อาเซียนคร้ังท่ี 17 เม่ือวนัท่ี 29-30 ตุลาคม พ.ศ. 2553 ณ กรุงฮานอย ประเทศเวียดนาม มีความเห็นพอ้ง
ในการจดัตั้งคณะท างานระดบัสูงในการร่างแผนแม่บท (Master Plan on ASEAN Connectivity: 
MPAC) เพื่อสร้างการเช่ือมโยงภายในอาเซียน ซ่ึงมีการเช่ือมโยงใน 3 ดา้น คือ (กองอาเซียน 3, 2554) 

1) การเช่ือมโยงทางทางด้านโครงสร้างพื้นฐาน จะเป็นการเช่ือมโยง ปรับปรุง และพฒันา
ทางดา้นโครงสร้างพื้นฐานทางดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ 

(1) ดา้นการคมนาคม จะเช่ือมโยงโครงสร้างพื้นฐานทั้งทางถนน ทางราง ทางน ้ า และ
ทางอากาศ โดยทางถนน จะสร้างเครือข่ายทางหลวงเอเชีย (Asian Highway Network) ในจุดท่ีขาด
ความเช่ือมโยง และปรับปรุงเส้นทางท่ียงัไม่ได้มาตรฐาน ขณะท่ีทางรางมีโครงการ Singapore 
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Kunming Rail link จะมีการสร้างรางรถไฟเพื่อเช่ือมโยงประเทศ สิงคโปร์ มาเลเซีย ไทย กลุ่ม CLMV 
และจีน ส่วนทางน ้าจะมีการเช่ือมโยงท่าเรือหลกัภายในอาเซียน สุดทา้ยคือทางอากาศจะมีการสรรหา
เส้นทางบินใหม่ท่ีเหมาะสม และมีการปรับปรุงระบบโลจิสติกส์เพื่อรองรับการขนส่ง 

(2) ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร มีโครงการ Asian Broadband Corridor 
เพื่อสร้างความเท่าเทียมระหว่างประเทศสมาชิกอาเซียนให้สามารถเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารได้รวดเร็ว
เท่ากนั 

(3) ดา้นพลงังาน หลายประเทศอยา่งเช่นกลุ่ม CLMV ยงัไม่มีพลงังานใชอ้ยา่งทัว่ถึง แผน
แม่บทจึงจดัท าการเช่ือมโยงทางดา้นพลงังานดว้ย อาทิเช่น ระบบส่งไฟฟ้าภายในอาเซียน ระบบท่อส่ง
ก๊าซภายในอาเซียน 

2) การเช่ือมโยงทางสถาบนัการเช่ือมโยงการท างานของหน่วยงานต่างๆจะช่วยลดขั้นตอน
การด าเนินงานให้นอ้ยลงและเพิ่มความสะดวกในขั้นตอนต่างๆมากข้ึนการเช่ือมโยงทางสถาบนั เช่น 
การบริการศุลกากร ณ จุดเดียว ขอ้ตกลงการขนส่งในภูมิภาค เป็นตน้ 

3) การเช่ือมโยงประชาชนสู่ประชาชนเน่ืองมาจากภายในอาเซียนประชาชนมีความ
หลากหลายทั้งทางดา้นภาษา ศาสนา สังคม และวฒันธรรม ดงันั้นจึงมีการส่งเสริมให้ประชาชนมีการ
เดินทางในกลุ่มประเทศสมาชิกไดส้ะดวกข้ึน เช่น มีการแลกเปล่ียนระบบทางการศึกษาระหวา่งกนั มี
การส่งเสริมเรียนภาษาของประเทศอ่ืนๆในอาเซียน ทั้งน้ีเพื่อให้ประชาชนเขา้ใจสังคมและวฒันธรรม
ของประเทศอ่ืนมากข้ึน และสร้างความรู้สึกของการเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัในประชาคมอาเซียนให้
มากข้ึน 
 

2.1.4 แผนงานการจัดตั้งประชาคมเศรษฐกจิ (AEC Blueprint) 
เป้าหมายของประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนมีอยู่ 4 ประการ ได้แก่การเป็นตลาดและฐานการผลิต
เดียวกนั, การสร้างอาเซียนให้มีขีดความสามารถในการแข่งขนัทางเศรษฐกิจ, การพฒันาเศรษฐกิจ
อย่างเท่าเทียมกนัภายในภูมิภาคและการเป็นภูมิภาคท่ีมีการบูรณาการเขา้กับเศรษฐกิจโลกดงันั้น
เพื่อให้สามารถด าเนินงานตามเป้าหมายและกา้วเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนอาเซียนจึงมีการท า
แผนงานเชิงบูรณาการทางด้านเศรษฐกิจโดยกรมเจรจาการคา้ระหว่างประเทศ (2554) ได้กล่าวถึง
แผนงานเชิงบูรณาการทางดา้นเศรษฐกิจซ่ึงมีรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 

1) การเป็นตลาดและฐานการผลิตเดียวกนัโดยให้อาเซียนมีการเคล่ือนยา้ยสินคา้ บริการ การ
ลงทุน เงินทุนและแรงงานมีฝีมือเป็นไปอย่างเสรี การเป็นตลาดและฐานการผลิตเดียวกนัจะช่วย
ส่งเสริมกระบวนการผลิตในภูมิภาคและให้อาเซียนกลายเป็นแหล่งผลิตท่ีเป็นศูนยก์ลางของโลก โดย
ประเทศสมาชิกมีการตกลงร่วมกันในการยกเลิกมาตรการและข้อกีดกันทางการค้า มีการปรับ
กฎระเบียบทางการคา้ให้เป็นมาตรฐานเดียวกนัทั้งหมด เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกทางการคา้ มี



13 

การลดตน้ทุนการประกอบธุรกรรม เคล่ือนยา้ยแรงงานมีฝีมือ และการลงทุนท่ีเสรีในอุตสาหกรรม
และสาขาท่ีแต่ละประเทศสมาชิกเปิดให ้

2) การสร้างอาเซียนให้มีขีดความสามารถในการแข่งขนัทางเศรษฐกิจ ตอ้งการให้อาเซียนมี
ความเจริญกา้วหนา้ ความสามารถ และความมัน่คงทางเศรษฐกิจ โดยมีการสร้างระบบเศรษฐกิจให้มี
การแข่งขนัทางการค้าภายในประเทศท่ีเท่าเทียมกัน คุ้มครองผูบ้ริโภคและทรัพย์สินทางปัญญา 
ปรับปรุงโครงสร้างพื้นฐาน นโยบายดา้นภาษี และมีการน าระบบอิเล็กทรอนิกส์มาใชใ้นเชิงการคา้ 

3) การพฒันาเศรษฐกิจอย่างเท่าเทียมกนัภายในภูมิภาคโดยพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอ่ม (SMEs) และมีโครงการในการรวมกลุ่มของอาเซียน (Initiatives for ASEAN Integration : 
IAI) เพื่อลดช่องว่างทางเศรษฐกิจ รวมทั้งสนับสนุนขีดความสามารถทางการแข่งขนัของประเทศ
สมาชิก 

4) การเป็นภูมิภาคท่ีมีการบูรณาการเขา้กบัเศรษฐกิจโลก เศรษฐกิจของอาเซียนตอ้งเช่ือมโยง
กบัเศรษฐกิจโลก ดงันั้นเพื่อใหอ้าเซียนสามารถแข่งขนัในเวทีโลกไดแ้ละเป็นผูผ้ลิตระดบัโลกได ้ตอ้ง
พยายามรักษาความน่าดึงดูดจากนกัธุรกิจชาวต่างชาติ การด าเนินการของอาเซียนเพื่อบูรณาการเขา้กบั
เศรษฐกิจโลก ไดแ้ก่ การจดัตั้งเขตการคา้เสรี (FTA) และเป็นหุ้นส่วนทางเศรษฐกิจกบัประเทศนอก
กลุ่มอาเซียน รวมทั้งการเป็นผูผ้ลิตและจ าหน่ายในเครือข่ายห่วงโซ่อุปทานของโลก 

 

2.1.5 โครงการน าร่องสู่การเป็นประชาคมเศรษฐกจิอาเซียน 
สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย (2555) และปาณทิพย ์เปล่ียนโมฬี (2555) ไดส้รุปรายละเอียดของ
โครงการน าร่องสู่การเป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนวา่อาเซียนไดต้กลงแนวทางน าร่องการรวมกลุ่ม
สินคา้และบริการใน 12 สาขาท่ีส าคญั โครงการน าร่องน้ีมีเพื่อส่งเสริมให้มีการเคล่ือนยา้ยสินคา้ และ
บริการในสาขาต่างๆได้อย่างเสรี นอกจากน้ียงัมีการรวมกลุ่มในการจดัซ้ือวตัถุดิบและการผลิตให้
กลายเป็นฐานผลิตร่วม และมีการน าทรัพยากรไปใช้อย่างคุม้ค่า มีความตกลงในการก าหนดประเทศ 
ผูป้ระสานงานหลกัส าหรับแต่ละสาขา ไวด้งัตารางท่ี 2.1 
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ตารางที ่2.1  แสดงประเทศผูป้ระสานงานหลกัส าหรับแต่ละสาขา 

 
ท่ีมา: ปาณทิพย ์เปล่ียนโมฬี (2555) 
 

2.1.6 ข้อผูกพนัของ AEC Blueprint ต่อประเทศสมาชิก 
หลงัจากมีการลงนามใน AEC Blueprint แลว้ ประเทศไทยจ าเป็นตอ้งมีการด าเนินงานตามแผนงานใน
เร่ืองของการเปิดตลาดสินคา้บริการ การลงทุนให้แก่ประเทศสมาชิกอาเซียน และให้ความร่วมมือใน
เร่ืองต่างท่ีเก่ียวขอ้งกบัดา้นเศรษฐกิจ (กองอาเซียน 3, 2554; กรมการคา้ต่างประเทศ, 2555; สภา
อุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย, 2555) ไดส้รุปแผนงานท่ีประเทศไทยตอ้งปฏิบติัตามพนัธกรณี มี
ดงัต่อไปน้ี 

1) การเปิดเสรีการคา้สินคา้ไทยผูกพนัสินคา้ทุกรายการตามกรอบ ASEAN Free Trade 
(AFTA) โดยมีการก าหนดกรอบและระยะเวลาในการยกเลิกภาษีส าหรับประเทศไทยดงัน้ี 

(1) การลดภาษี ภายในวนัท่ี 1 มกราคม พ.ศ. 2553 ไทยตอ้งลดภาษีสินคา้ทุกรายการ คิด
เป็นจ านวน 8,287 รายการในบญัชีลดภาษี (Inclusion List: IL)ให้เหลือ 0% แต่ส าหรับสินคา้ในบญัชี
อ่อนไหว ไดแ้ก่ กาแฟ มนัฝร่ัง มะพร้าวแหง้ และไมต้ดัดอกใหล้ดอตัราภาษีเหลือ 5% 

(2) การยกเลิกมาตรการท่ีมิใช่ภาษี (Non-Tariff Barrier: NTBs) ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2551-2553 
จะมีการด าเนินการยกเลิกโดยแบ่งออกเป็น 3 ระยะ คือ 1. ภายในวนัท่ี 1 มกราคม พ.ศ. 2551 
ประกอบดว้ยสินคา้ 5 รายการหลกั ไดแ้ก่ ล าไย พริกไทย น ้ ามนัถัว่เหลือง ใบยาสูบ และน ้ าตาลภายใน
วนัท่ี 1 มกราคม 2552 ไดแ้ก่ ปอกระเจา ป่าน มนัฝร่ังและภายในวนัท่ี 1 มกราคม 2553 ไดแ้ก่ ขา้ว เน้ือ
มะพร้าวแหง้ มะพร้าว น ้ามนั มะพร้าว ชา ถัว่เหลือง เมล็ดกาแฟ กาแฟส าเร็จรูป น ้ านมดิบ/นมปรุงแต่ง 
และนมผงขาดมนัเนย ทั้งน้ีการจะได้รับผลประโยชน์ของการลดภาษีก็ต่อเม่ือสินคา้ดงักล่าวอยู่ใน

ประเทศ สาขา 
อินโดนีเซีย ผลิตภณัฑย์านยนตแ์ละไม ้
มาเลเซีย ผลิตภณัฑย์าง ส่ิงทอ และเคร่ืองนุ่งห่ม 
พม่า ผลิตภณัฑท์างการเกษตรและประมง 

ฟิลิปปินส์ สินคา้อิเล็กทรอนิกส์ 
สิงคโปร์ เทคโนโลยสีารสนเทศ และสุขภาพ 
ไทย การท่องเท่ียวและการบิน 

เวยีดนาม โลจิสติกส์ 
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บญัชีลดภาษี และสินคา้ท่ีน าเขา้หรือส่งออกตอ้งถูกผลิตในประเทศสมาชิกอาเซียนเป็นมูลค่าอยา่งต ่า 
40% 

2) การเปิดเสรีการคา้บริการมีเป้าหมายเพื่อยกเลิกอุปสรรคในการเขา้สู่ตลาดบริการ และเพิ่ม
สัดส่วนการถือหุน้ของนกัลงทุนอาเซียนโดยมีแผนในการด าเนินงาน ดงัน้ี 

(1) สาขาบริการท่ีมีการเร่งรัด (Priority Integration Sectors: PIS) ได้แก่ สาขา
โทรคมนาคมและคอมพิวเตอร์ สาขาสุขภาพ สาขาการท่องเท่ียว และสาขาการขนส่งทางอากาศ ในปี 
พ.ศ. 2553 นักลงทุนอาเซียนสามารถมีสัดส่วนการถือหุ้นได้ไม่ต ่ากว่าร้อยละ 70 นอกจากน้ียงั
ด าเนินการเพื่อยกเลิกขอ้จ ากดัการเขา้สู่ตลาดทั้งหมด 

(2) สาขาโลจิสติกส์ ในปี พ.ศ. 2553 นกัลงทุนอาเซียนสามารถมีสัดส่วนการถือหุ้นไม่ต ่า
กวา่ร้อยละ 51 และในปี พ.ศ. 2556 สามารถเพิ่มสัดส่วนการถือหุ้นเป็นร้อยละ 70 รวมทั้งจะมีการ
ยกเลิกขอ้จ ากดัการเขา้สู่ตลาดในปี พ.ศ. 2556 ทั้งหมด ดงัแสดงในตรางท่ี 2.2 
 

ตารางที ่2.2  แสดงเป้าหมายการเพิ่มสัดส่วนการถือหุน้ในสาขาโลจิสติกส์  
 

เป้าหมาย  พ.ศ.2553 พ.ศ.2556 
สัดส่วนการถือหุน้ของนกัลงทุน

อาเซียน 
 

ไม่ต ่ากวา่ร้อยละ 51 ไม่ต ่ากวา่ร้อยละ 70% 

จ านวนขอ้จ ากดัการเขา้สู่ตลาด
อ่ืนๆท่ีคงไวไ้ด ้

(Market Access - MA limitations) 

 
2 0 

ท่ีมา: กองอาเซียน 3 (2554) 
  

(3) สาขาบริการอ่ืนๆ (Non-Priority Services Sector)  เป็นสาขาบริการทุกสาขา ยกเวน้
สาขาบริการส าคญั (priority services sectors) และการบริการดา้นการเงิน ในปี พ.ศ. 2553 นกัลงทุน
อาเซียนสามารถมีสัดส่วนการถือหุน้ไม่ต ่ากวา่ร้อยละ 51 และในปี พ.ศ. 2558 สามารถเพิ่มสัดส่วนการ
ถือหุ้นเป็นร้อยละ 70 รวมทั้งจะมีการยกเลิกขอ้จ ากดัการเขา้สู่ตลาดในปี พ.ศ. 2558 ทั้งหมด ดงัแสดง
ในตรางท่ี 2.3 
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ตารางที ่2.3  แสดงเป้าหมายการเพิ่มสัดส่วนการถือหุน้ในสาขาบริการอ่ืนๆ 
 

เป้าหมาย พ.ศ.2553  พ.ศ.2558 
สัดส่วนการถือหุน้ของนกัลงทุน

อาเซียน 
ไม่ต ่ากวา่ 51%  ไม่ต ่ากวา่ 70% 

จ านวนขอ้จ ากดัการเขา้สู่ตลาดอ่ืนๆท่ี
คงไวไ้ด ้

(Market Access - MA limitations) 
3  0 

ท่ีมา: กองอาเซียน 3 (2554) 
 
อาเซียนจะด าเนินการเปิดเสรีการคา้บริการเพิ่มจาก 65 สาขายอ่ย ซ่ึงไดมี้การเจรจาลดอุปสรรคระหวา่ง
การคา้บริการและมีขอ้ผกูพนัการเปิดตลาดท่ีไดด้ าเนินการแลว้ในขอ้ผกูพนัชุดท่ี 7 โดยภายในปี 2558 
จะมีการเปิดเสรีใน 12 สาขา ซ่ึงแบ่งออกเป็น 128 สาขายอ่ย ล่าสุดอาเซียนไดล้งนามในพิธีสารอนุวติั
ขอ้ผกูพนัชุดท่ี 8 โดยแต่ละประเทศอยูใ่นระหวา่งการจดัท าตารางขอ้ผกูพนัชุดท่ี 8 

(4) สาขาบริการทางการเงิน แต่ละประเทศจะค่อยๆมีการเปิดเสรี แต่หากประเทศใดมีความ
พร้อมก็สามารถเปิดเสรีในปี พ.ศ. 2558 ได ้

3) การเปิดเสรีการลงทุน อาเซียนไดมี้การลงนามในความตกลงวา่ดว้ยเขตการลงทุนอาเซียน 
(Framework Agreement on the ASEAN InvestmentArea: AIA) โดยมีเป้าหมายเพื่อการดึงดูดนกั
ลงทุนทั้งในและนอกอาเซียนใหเ้ขา้มาลงทุนในอาเซียน และให้การลงทุนเป็นไปอยา่งเสรีและมีความ
โปร่งใส ต่อมาได้มีการปรับปรุงขอ้ตกลงน้ีให้มีขอบเขตท่ีกวา้งข้ึนเป็นความตกลงใหม่ท่ีเรียกว่า 
ASEAN comprehensive Investment Agreement (ACIA) โดยครอบคลุมทั้ง 4 ประเด็น ไดแ้ก่ การเปิด
เสรีการส่งเสริมการอ านวยความสะดวก การคุม้ครองการลงทุน ครอบคลุมในธุรกิจเกษตร ประมง ป่า
ไม ้เหมืองแร่ และการบริการท่ีเก่ียวขอ้ง 

4) การเคล่ือนยา้ยแรงงานอยา่งเสรีมีเป้าหมายในการส่งเสริมและอ านวยความสะดวกส าหรับ
แรงงานมีฝีมือท่ีมีคุณสมบติัตรงตามมาตรฐาน โดยมีการด าเนินงาน 2 อยา่ง คือ 

(1) ก าหนดกรอบทกัษะฝีมือแรงงานระดบัประเทศ 
(2) จดัท าขอ้ตกลงยอมรับร่วม (Mutual Recognition Arrangements: MRAs) เพื่อให ้

ผูป้ระกอบวิชาชีพในสาขาต่างๆ สามารถเขา้ท างานและพกัอาศยัไดอ้ยา่งสะดวกโดยผูท่ี้มีใบอนุญาต
ในประเทศของตน สามารถไปขอใบอนุญาตเพื่อไปท างานในประเทศอ่ืนในอาเซียนไดส้ะดวกข้ึน 
โดยลดขั้นตอนการด าเนินงานในการตรวจสอบใบรับรองทางการศึกษาหรือใบรับรองความรู้ทาง
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วิชาชีพ โดยขอ้ตกลงน้ีมีการยอมรับใน 7 สาขาวิชาชีพ ไดแ้ก่ วิศวกร นกัส ารวจ แพทย ์ทนัตแพทย ์
พยาบาล นกับญัชีและสถาปนิก 

5) ความร่วมมือสาขาอ่ืนๆ การด าเนินงานความร่วมมือจะเป็นไปตามแผนท่ีไดมี้การตกลงกนั
ไวล่้วงหนา้ โดยผูรั้บผิดชอบจะเป็นรัฐมนตรีในแต่ละสาขาประเทศสมาชิกมีความร่วมมือระหวา่งกนั
ในสาขาอ่ืนๆ อาทิเช่น ความร่วมมือดา้นเกษตรอาหารและป่าไมท้รัพยสิ์นทางปัญญาการปรับปรุง
โครงสร้างพื้นฐานเหมืองแร่ พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์การเงินดา้นวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 
(SMEs) และโครงการริเร่ิมพฒันาเพื่อการรวมกลุ่มของอาเซียน (Initiative for ASEAN Integration: 
IAI) เป็นตน้ 
 

2.1.7 แผนงานการบูรณาการบริการโลจิสติกส์ของอาเซียน (Roadmap of Logistics 
Service Integration) 
กรมเจรจาการคา้ต่างประเทศ (2549) และ กรมอุตสาหกรรมพื้นฐานและการเหมืองแร่ (2554) ได้
กล่าวถึงแผนงานการบูรณาการบริการโลจิสติกส์ของอาเซียนวา่สาขาบริการโลจิสติกส์เป็นอีกสาขา
หน่ึงท่ีประเทศสมาชิกอาเซียนลงความเห็นวา่มีความส าคญัต่อความกา้วหนา้ของเศรษฐกิจ การคา้ และ
การลงทุน และเป็นสาขาบริการท่ีมีการเร่งรัดให้มีการเปิดเสรีบริการโลจิสติกส์ภายในปี 2558 ดงันั้น
ผูแ้ทนอาเซียนแต่ละประเทศจึงก าหนด หลักการ ทิศทาง และขอบเขตของแผนบริการโลจิสติกส์
อาเซียน ซ่ึงมีการวางแผนการด าเนินงานใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

1) แผนงานการเปิดตลาดบริการโลจิสติกส์ (Logistics Services Liberalization) โดยอาเซียน
จะพิจารณาร่วมกนัเปิดตลาดบริการโลจิสติกส์ในสาขาต่างๆ ร่วมกนัอย่างค่อยเป็นค่อยไป อีกทั้ง
พิจารณาถึงความพร้อมทางกฎระเบียบของแต่ละประเทศ ซ่ึงการเปิดตลาดการให้บริการโลจิสติกส์จะ
ครอบคลุมในสาขาต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 

(1) การบริการยกขนสินคา้ท่ีขนส่งทางทะเล (Maritime Cargo handling services) 
(2) การบริการจดัเก็บสินคา้และคลงัสินคา้ (Storage & Warehousing services) 
(3) การบริการของตวัแทนรับขนส่งสินคา้ (Freight transport agency services) 
(4) บริการเสริมอ่ืนๆ (Other auxiliary services) อาทิเช่น การบริการตรวจสอบค่าระวาง

การชัง่น ้าหนกัและสุ่มตรวจการรับและยอมรับค่าระวางผูด้  าเนินการจดัเตรียมเอกสารการขนส่ง 
(5) บริการจดัส่งพสัดุ (Courier services) 
(6) บริการดา้นบรรจุหีบห่อ (Packaging services) 
(7) บริการด าเนินงานผา่นพิธีศุลกากร (Customs clearance services) 
(8) บริการขนส่งสินคา้ทางทะเลระหวา่งประเทศซ่ึงจะยกเวน้การขนส่งภายในประเทศ  

(International maritime freight transportation excluding cabotage) 
(9) บริการขนส่งสินคา้ทางอากาศ (Air freight services) 
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(10) บริการขนส่งสินคา้ทางรางระหว่างประเทศ (International rail freight transport 
services 

(11) บริการขนส่งสินคา้ทางถนนระหวา่งประเทศ (International road freight transport 
services) 

2) แผนงานอ านวยความสะดวกดา้นการคา้และการลงทุน 
(1) มีการประเมินราคาศุลกากรและกฎระเบียบภายใตม้าตรฐานเดียวกนัซ่ึงก าหนดโดย

องคก์ารศุลกากรโลก (World Custom Organization: WCO) 
(2) ปรับปรุงการท างานโดยใชร้ะบบอิเล็กทรอนิกส์ 
(3) อ านวยความสะดวกในการข้ามแดนโดยให้ด่านศุลกากรมีการบริการตลอด 24 

ชัว่โมง 
(4) ปรับปรุงระบบตรวจสอบสินคา้ระหวา่งประเทศใหเ้สร็จ ณ จุดเดียว 
(5) น าเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นระบบติดตามสินคา้ 
(6) ใชร้ะบบบริหารความเส่ียงในการตรวจสอบสินคา้ 

3) แผนงานอ านวยความสะดวกดา้นการคา้และโลจิสติกส์ (Trade and Logistics Facilitation) 
(1) เพิ่มความโปร่งใสของกฎระเบียบท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัโลจิสติกส์ 
(2) หากธุรกิจรายใดขาดความเช่ียวชาญในการจดัการดา้นโลจิสติกส์ จะมีการส่งเสริมให้

จา้งผูใ้หบ้ริการภายนอก 
(3) ส่งเสริมให้ธุรกิจได้รับผลประโยชน์จากความตกลงการขนส่งสินค้าผ่านแดนใน

อาเซียน 
(4) มีการปรับปรุงทางด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและโครงสร้างพื้นฐานเพื่อการ

เช่ือมโยงระหวา่งประเทศในอาเซียน 
(5) ส่งเสริมการขนส่งสินคา้ทางเรือภายในอาเซียน 
(6) ส่งเสริมการขนส่งใหเ้ป็นการขนส่งต่อเน่ืองหลายรูปแบบ 
(7) เสริมสร้างความร่วมมือในการท างานของภาครัฐและเอกชน เพื่อสนับสนุน

โครงสร้างพื้นฐานและการใหบ้ริการโลจิสติกส์ 
4) แผนงานส่งเสริมผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ (Logistics Service Provider) 

(1) น าวธีิปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด (Best Practices)มาปรับใชก้บัการใหบ้ริการโลจิสติกส์ 
(2) พฒันาขีดความสามารถของบริษัทขนาดกลางและขนาดย่อมท่ีมีการให้บริการ        

โลจิสติกส์ 
(3) ปรับปรุงระบบของฐานขอ้มูลผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์เพื่อส่งเสริมการสร้างเครือข่าย

ของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 
5) แผนงานการพฒันาทรัพยากรมนุษยด์า้นโลจิสติกส์ (Human Resource Development) 
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(1) ส่งเสริมใหมี้การฝึกอบรมแรงงานทางดา้นโลจิสติกส์ 
(2) จดัท าระบบการออกใบรับรองวชิาชีพทางดา้นโลจิสติกส์ใหมี้มาตรฐาน 
(3) สร้างศูนยค์วามเป็นเลิศดา้นโลจิสติกส์ในภูมิภาค 

 

2.2 การจดัการโลจสิตกิส์และโซ่อุปทาน 
กระแสยุคโลกาภิวตัน์ ท าให้การเปิดเสรีทางการคา้มากข้ึน ส่งผลให้ระบบเศรษฐกิจของโลกเกิดการ
เปล่ียนแปลง แนวโนม้การแข่งขนัทางการคา้เพิ่มมากข้ึน และลูกคา้มีความตอ้งการท่ีหลากหลายและ
ซับซ้อนมากยิ่งข้ึน ซ่ึงส่งผลให้ธุรกิจตอ้งเพิ่มขีดความสามารถและปรับปรุงกระบวนการท างานให้
คล่องตวั (Agile) การจดัการโลจิสติกส์และโซ่อุปทานจึงเป็นส่ิงส าคญัเพื่อท่ีจะตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าและยกระดับขีดความสามารถเพื่อการแข่งขันทั้ งในระดับธุรกิจและใน
ระดบัประเทศ (โกศล ดีศีลธรรม, 2547; ปิยาภรณ์ อาสาทรงธรรม, 2555) โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 

2.2.1 นิยามและองค์ประกอบของโลจิสติกส์ 
มีผูใ้ห้ค  านิยามของการจดัการโลจิสติกส์ไวอ้ยา่งหลากหลาย และแต่ละค านิยามลว้นมีความคิดเห็นท่ี
แตกต่างกันออกไป แต่ความหมายท่ีเป็นประเด็นส าคัญนั้นยงัคงมีความคล้ายคลึงกันอยู่  โดยมี
รายละเอียดดงัต่อน้ี 
 
แนวคิดของการจดัการโลจิสติกส์ (Logistics) ถูกน าไปใช้ในกิจกรรมทางการทหารซ่ึงท างานอยู่
ดา้นหลงัเพื่อเสริมการรบของทพัหนา้ JCs Pub 1-02 except และ NATO (2001 อา้งถึงใน ส านกั       
โลจิสติกส์, 2555) ได้ให้ค  านิยามของโลจิสติกส์ว่าเทคนิคในการวางแผน การจดัการ ด าเนินการ
ประกอบไปดว้ยการจดัการส่ิงของในการออกแบบ การพฒันา การไดม้า การจดัเก็บ การเคล่ือนยา้ย 
การกระจาย บ ารุงรักษา การจดัวางต าแหน่งและการก าจดัส่ิงของท่ีไม่ใชแ้ลว้, การจดัการเก่ียวกบัคน
ในการเคล่ือนยา้ย ถอยทพั การให้บริการในการรักษาพยาบาลทหารท่ีบาดเจ็บอนัเน่ืองมาจากการรบ 
และการจดัการส่ิงปลูกสร้าง โดยท าการก่อสร้าง บ ารุงรักษา ขนยา้ย เลือกท าเลท่ีตั้ง และก าจดัส่ิงปลูก
สร้างท่ีไม่ใชแ้ลว้ นอกจากน้ียงัรวมถึงการใหบ้ริการในดา้นต่างๆ 
 
นอกจากค าจ ากดัความของการจดัการโลจิสติกส์ทางการทหารแลว้ การจดัการโลจิสติกส์ยงัมีค าจ  ากดั
ความในด้านอ่ืนด้วย ได้แก่ ด้านสังคม และด้านธุรกิจ กฤษดา วิศวธีรานนท์ และกุลพงษ์ ยูนิพนัธ์ุ 
(2547) กล่าวถึงนิยามของการจดัการโลจิสติกส์ทางดา้นสังคมวา่เป็นการวางแผนในการวางโครงข่าย
ทางการจราจร เพื่ออ านวยความสะดวกให้กบัการคมนาคมและการเคล่ือนยา้ยคนและสินคา้ รวมถึง
การวางต าแหน่งของสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกใหเ้หมาะสม 
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The institute of Logistics and Transport (2003 อา้งถึงในค านาย อภิปรัชญากุล, 2553) ให้ความหมาย
ของการจดัการโลจิสติกส์วา่ เป็นการจดัวางต าแหน่งของทรัพยากร โดยมีความสัมพนัธ์กบัเวลา 
 
ค  าจ  ากดัความของการจดัการโลจิสติกส์ส่วนใหญ่ ท่ีผูว้ิจยัจะกล่าวถึงจะเป็นความหมายในเชิงธุรกิจ
มากท่ีสุด ความหมายของการจดัการโลจิสติกส์เชิงธุรกิจท่ีไดรั้บการยอมรับมากท่ีสุดในระดบัสากล
เป็นของ Council of Supply Chain Management Professional หรือ CSCMP เป็นองคก์รท่ีมีการรวมตวั
กนัของผูป้ระกอบวิชาชีพของสาขาโลจิสติกส์และโซ่อุปทาน ซ่ึงมีนิยามว่าการจดัการโลจิสติกส์เป็น
ส่วนหน่ึงของการจัดการสินค้าตลอดทั้ งโซ่อุปทาน โลจิสติกส์เป็นกระบวนการวางแผน การ
ด าเนินการ และควบคุมการไหลของสินคา้ บริการจากจุดเร่ิมตน้ไปสู่ผูบ้ริโภค รวมทั้งการจดัการใน
ดา้นขอ้มูลข่าวสารและการเงินท่ีเก่ียวขอ้ง ใหมี้การเคล่ือนยา้ย การจดัเก็บ รวบรวมและกระจายวตัถุดิบ 
ช้ินส่วนประกอบ สินคา้ส าเร็จรูปและบริการให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลโดย
ค านึงถึงความตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกั 
 
Christopher (2005) ให้นิยามค าว่าการจัดการโลจิสติกส์เป็นการบริหารจัดการเชิงกลยุทธ์ตั้ งแต่
กระบวนการจดัซ้ือจดัหา การเคล่ือนยา้ยและจดัเก็บในส่วนของวตัถุดิบ ช้ินส่วนประกอบและสินคา้คง
คลงั รวมทั้งมีการจดัการการไหลของขอ้มูลตลอดทุกหน่วยในองค์กร ผ่านช่องทางการตลาด โดยมี
เป้าหมายหลกั คือ การใหไ้ดม้าซ่ึงก าไรสูงสุดโดยการบริหารตน้ทุนอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 
ทวีศกัด์ิ เทพพิทกัษ์ (2550) กล่าวถึงการจดัการโลจิสติกส์ว่า เป็นกระบวนการในการวางแผน เพื่อ
จัดเตรียม น าไปใช้ และมีการประเมินผลของทุกหน่วยหรือกิจกรรมท่ีท าหน้าท่ีสนับสนุนการ
ด าเนินงาน 
 
จากนิยามของการจดัการโลจิสติกส์ท่ีได้จากนักวิจยัและสถาบนัต่างๆ ท าให้เห็นความแตกต่าง อนั
ได้แก่ การประเมินผลของทุกหน่วยงาน การจดัการโลจิสติกส์เป็นการบริหารจดัการเชิงกลยุทธ์ 
และโลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์กบัเวลา แต่ส่วนสาระส าคญัท่ีคล้ายกนัผูว้ิจยัสรุปได้ว่า การจดัการ      
โลจิสติกส์เป็นการวางแผน การจดัการ และด าเนินงานการไหลของสินคา้และขอ้มูลตั้งแต่ตน้ทาง
วตัถุดิบจนกลายเป็นสินค้าส าเร็จรูปไปสู่ปลายทาง คือ ผูบ้ริโภค โดยทุกหน่วยขององค์กรหรือ
กิจกรรมตอ้งมีการเช่ือมโยงและประสานงานกนัอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ซ่ึงกิจกรรม
ของโลจิสติกส์จะเก่ียวขอ้งกบัการขนส่งขาเขา้ (Inbound Transportation) และการขนส่งขาออก 
(Outbound Transportation) ดงันั้นจึงเห็นไดว้่าการจดัการโลจิสติกส์เป็นส่วนหน่ึงของการจดัการ 
โซ่อุปทาน 
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2.2.2 นิยามของโซ่อปุทาน 
สภาวิชาชีพชั้นสูงดา้นการจดัการโซ่อุปทาน (Council of Supply Chain Management Professionals) 
ได้ให้ค  านิยามของการจดัการโซ่อุปทานว่า การจดัการโซ่อุปทานเป็นการวางแผนและการจดัการ
กิจกรรมทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัซ้ือจดัหา การเปล่ียนสภาพ (Conversion) และทุกกิจกรรมของ 
โลจิสติกส์ รวมถึงการประสานความร่วมมือระหว่างผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ ผูส่้งมอบ, คนกลาง
(intermediaries), ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์และลูกคา้ ส่ิงส าคญัของการจดัการโซ่อุปทานคือการเช่ือมโยง
ระหวา่งการจดัหาและความตอ้งการตลอดทั้งโซ่อุปทาน 
 
วิทยา สุหฤทด ารง (2548) ไดใ้ห้ค  านิยามของการจดัการโซ่อุปทานวา่เป็นการท างานประสานกนัของ
ฝ่ายผลิต สินคา้คงคลงั สถานท่ีและการขนส่ง ระหว่างผูท่ี้มีมีส่วนเก่ียวขอ้งในโซ่อุปทาน เพื่อให้เกิด
ส่วนผสมท่ีดีท่ีสุด ทั้ งเร่ืองของความรวดเร็วและความมีประสิทธิภาพในการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของตลาด 
 
Fawcett, et al. (2007) ไดก้ล่าวถึงความหมายของการจดัการโซ่อุปทานวา่เป็นการออกแบบและการ
จดัการแบบไร้รอยต่อ (Seamless) และในแต่ละกระบวนการก่อให้เกิดการเพิ่มคุณค่าตลอดทั้งองคก์ร 
(Organizational Boundaries) เพื่อพบกบัความตอ้งการของลูกคา้รายสุดทา้ย 
 
Webster (2008) ได้กล่าวว่า การจดัการโซ่อุปทานเก่ียวขอ้งกบัการจดัการการไหลของทรัพยากร
ระหวา่งแผนกในบริษทั และระหวา่งบริษทั (Independent enterprises) นอกจากน้ียงัเก่ียวขอ้งกบัการ
จดัการกิจกรรมท่ีอยู่โดยรอบการไหลของวตัถุดิบจนกลายเป็นสินคา้ส าเร็จรูป รวมทั้งการให้บริการ
จนกว่าจะไปถึงลูกคา้รายสุดทา้ย นอกเหนือจากน้ียงัรวมการไหลยอ้นกลบัในกรณีของการรีไซเคิล
ดว้ย 
 
จากนิยามท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่ การจดัการโซ่อุปทานเป็นกระบวนการตั้งแต่การจดัซ้ือจดัหา การผลิต 
เคล่ือนยา้ย การจดัเก็บ จดัส่งจนกระทัง่ถึงผูบ้ริโภค รวมทั้งการจดัการกบัสินคา้ท่ีไหลยอ้นกลบั โดย
กระบวนการในแต่ละขั้นจะมีการเพิ่มคุณค่าใหก้บัตวัสินคา้ซ่ึงเกิดจากผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งในโซ่อุปทาน
มีการเช่ือมโยงและประสานความร่วมมือในทุกกิจกรรมของโลจิสติกส์ เพื่อความรวดเร็วและ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
 

2.2.3 กจิกรรมของโลจิสติกส์ 
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กิจกรรมโลจิสติกส์เร่ิมจากการจดัซ้ือวตัถุดิบหรือช้ินส่วนจากผูจ้  าหน่ายสินค้า (Supplier) แล้ว
เคล่ือนยา้ยเขา้สู่กระบวนการผลิตเพื่อผลิตเป็นสินคา้ และส่งสินคา้ท่ีผลิตเสร็จเรียบร้อยแลว้ไปให้แก่
ผูบ้ริโภค ทั้งน้ีกิจกรรมของโลจิสติกส์จะตอ้งมีการเช่ือมโยงกนั เพื่อให้เกิดการผลิตและส่งมอบสินคา้
ท่ีถูกตอ้งไปยงัลูกคา้ท่ีถูกตอ้ง (Right Product and Right Customer) ตามปริมาณท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
(Right Quantity) และคุณภาพท่ีถูกตอ้ง (Right Quality) ตรงตามเง่ือนไขท่ีตกลงไว ้(Right Condition) 
ตรงตามสถานท่ีนดัหมาย (Right Place) และตรงตามเวลาท่ีก าหนด (Right Time) ด้วยตน้ทุนท่ี
เหมาะสม (Right Cost) 
 
ทวีศกัด์ิ เทพพิทกัษ ์(2550) กล่าววา่ระบบโลจิสติกส์แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่  1. การจดัการวสัดุ
หรือวตัถุดิบ (Material Management หรือ Physical Supply) และ 2. การจดัการกระจายสินคา้ 
(Physical Distribution Management) โดยแต่ละส่วนจะประกอบดว้ยกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 

1) การจดัการวสัดุหรือวตัถุดิบ (Material Management หรือ Physical Supply) เป็นระบบท่ีมี
การไหลของวตัถุดิบและข้อมูลเข้ามาในองค์กร เพื่อน ามาใช้ในการผลิตสินค้า ซ่ึงประกอบด้วย
กิจกรรมต่างๆดงัต่อไปน้ี 

(1) การจดัหา   น ามาใช้ในการผลิต (Sourcing) เป็นกิจกรรมเพื่อหาวตัถุดิบช้ินส่วนและ
ส่วนประกอบจากท่ีต่างๆเพื่อรวมทั้งการจดัหาผูส่้งมอบท่ีเหมาะสมโดยมีการเปรียบเทียบทั้งทางดา้น
คุณภาพ ราคา และบริการ 

(2) การจดัซ้ือ (Purchasing) เป็นกิจกรรมการจดัซ้ือสินคา้และวตัถุดิบ เพื่อน ามาใช้เป็น
ปัจจยัในการผลิต 

(3) การขนส่งขาเขา้ (Inbound Transport) การจดัการการขนส่งตอ้งมีการพิจารณา
รูปแบบของการขนส่งซ่ึงประกอบดว้ยทางถนน ทางราง ทางน ้า ทางท่อ และทางอากาศ 

(4) การรับและการจดัเก็บสินคา้ (Receiving and Storage) การรับสินคา้จะเป็นการ
ตรวจสอบสินคา้ว่าผูส่้งมอบส่งสินคา้ไดถู้กตอ้งตามปริมาณและคุณภาพตามท่ีตกลงกนัไว ้ส่วนการ

จดัเก็บ จะมีการจดัเก็บในสถานท่ีท่ีเห มาะสม โดยการจดัเก็บสินคา้ตอ้งพิจารณาในแง่ของปริมาณและ
ความถ่ีในการใช ้

(5) การจดัการสินคา้คงคลงัในส่วนของวตัถุดิบ (Raw Material Inventory Management) 
เป็นการจดัการกบัวตัถุดิบช้ินส่วนและส่วนประกอบเพื่อน าไปใชใ้นกระบวนการผลิตให้ผลิตไดอ้ยา่ง
ราบร่ืน 

2) การจดัการกระจายสินคา้ (Physical Distribution Management) เป็นระบบท่ีมีการไหลของ
สินคา้ท่ีผลิตเสร็จแลว้ออกจากองคก์รไปยงัลูกคา้ซ่ึงประกอบดว้ยกิจกรรมต่างๆดงัต่อไปน้ี 
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(1) การประมวลค าสั่งซ้ือ (Order Processing) ค าสั่งซ้ือจะมาจากลูกคา้ซ่ึงอาจจะไดรั้บ
ทางโทรศพัท์โทรสารหรือผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์หลงัจากไดรั้บค าสั่งซ้ือแลว้ก็ตอ้งมีการตรวจสอบ
ความถูกตอ้งของค าสั่งซ้ือและแจง้ขอ้มูลไปยงัลูกคา้วา่สินคา้พร้อมท่ีจะจดัส่งเม่ือไร 

(2) การจดัการสินคา้คงคลงั (Finished Goods Inventory Management) เป็นกิจกรรมท่ี
ประกอบดว้ยการวางแผนความตอ้งการสินคา้จดัการกบัสินคา้คงคลงัท่ีไดจ้ดัเก็บไวแ้ละจดัการส่งมอบ
สินคา้ใหก้บัลูกคา้ 

(3) คลงัสินคา้ (Warehousing) เป็นสถานท่ีจดัเก็บสินคา้เพื่อรอส่งมอบไปให้กบัลูกคา้
นอกจากน้ียงัใชเ้ป็นสถานท่ีผสมหรือปรุงแต่งสินคา้เพื่อเสริมกิจกรรมทางการผลิตและการตลาด 

(4) การเคล่ือนยา้ยวสัดุ (Material Handling) เป็นกิจกรรมการเคล่ือนยา้ยสินคา้ภายใน
หรือน าเข้าหรือออกจากคลังสินค้าโดยการเคล่ือนย้ายสินค้าต้องค านึงในเร่ืองความปลอดภัย
ประสิทธิภาพและไม่ท าใหสิ้นคา้เสียหายหรือเสียหายนอ้ยท่ีสุด 

(5) การบรรจุ (Packaging) ภาชนะบรรจุมีความส าคญัหลายอย่างทั้งในเร่ืองของการ
ปกป้องตวัสินคา้ส่ือสารขอ้มูลและลดตน้ทุนของโลจิสติกส์เช่นลดพื้นท่ีในการจดัเก็บ 

(6) การขนส่งสินคา้ขาออก (Outbound Transport) เป็นกิจกรรมส่งมอบสินคา้ไปให้กบั
ลูกคา้ 

(7) การบริการลูกคา้ (Customer Service) การบริการลูกคา้เป็นส่ิงส าคญัในการประกอบ
ธุรกิจการบริการลูกคา้ท่ีดีสามารถเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้และเพิ่มมูลค่าให้กบัทุกฝ่ายในระบบ  
โลจิสติกส์ 

 

2.2.4 โครงสร้างของโซ่อปุทาน 
โซ่อุปทานจะมีการเคล่ือนท่ีของสินคา้ตั้งแต่ตน้น ้ าจนถึงปลายน ้ า โดยกิจกรรมตน้น ้ าเป็นการน าเขา้
วตัถุดิบ ซ่ึงประกอบดว้ย ผูส่้งมอบในระดบัต่างๆคือผูส่้งมอบชั้นท่ี 1, ชั้นท่ี 2 และชั้นท่ี 3 (1st Tier , 2nd 
Tier and 3rd Tier)จนกระทัง่ถึงผูส่้งมอบวตัถุดิบเร่ิมตน้ซ่ึงผูส่้งมอบวตัถุดิบให้แก่กระบวนการผลิตของ
บริษทั คือ ผูส่้งมอบขั้นท่ี 1,ผูส่้งมอบท่ีขายวตัถุดิบให้แก่ผูส่้งมอบท่ี 1 คือ ผูส่้งมอบขั้นท่ี 2 และผูส่้ง
มอบท่ีขายวตัถุดิบให้แก่ผูส่้งมอบท่ี 2 คือ คือ ผูส่้งมอบขั้นท่ี 3 ส่วนกิจกรรมปลายน ้ าจะเป็นการน า
สินคา้ออก ซ่ึงประกอบดว้ย ลูกคา้ชั้นท่ี 1, ชั้นท่ี 2 และชั้นท่ี 3 หากบริษทัขายสินคา้ให้แก่ผูบ้ริโภค
โดยตรงก็จะเป็นลูกคา้ชั้นท่ี 1, หากลูกคา้ไดรั้บสินคา้จากลูกคา้ชั้นท่ี 1 ก็จะเป็นลูกคา้ชั้นท่ี 2 และหาก
ลูกคา้รับจากลูกคา้ชั้นท่ี 2 ก็จะเป็นลูกคา้ชั้นท่ี 3 ตามล าดบัจนกระทัง่ถึงผูบ้ริโภครายสุดทา้ย (Waters, 
2009)โครงสร้างโซ่อุปทานนอกเหนือจากท่ีกล่าวมาย ังมีส่วนของผู ้ให้บริการ ซ่ึงอาจจะเป็น 
ผูใ้ห้บริการแก่ผูผ้ลิต, ผูก้ระจายสินคา้, ผูค้า้ปลีก หรือลูกคา้ การบริการท่ีมี อาทิเช่น ผูใ้ห้บริการ           
โลจิสติกส์ท่ีมีการให้บริการทางด้านการขนส่ง ด าเนินการพิธีศุลกากร หรือการจัดเก็บสินค้า,  
ผูใ้ห้บริการทางการเงิน หรือผูใ้ห้บริการทางการวิจยัและอ่ืนๆอีกมากมาย ซ่ึงผูใ้ห้บริการจะมีความ
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เช่ียวชาญในกิจกรรมท่ีให้บริการ บริษทับางบริษทัอาจด าเนินการบางกิจกรรมด้วยตนเอง แต่บาง
บริษทัอาจจะจา้งผูใ้ห้บริการจากภายนอก เพื่อให้มีประสิทธิภาพท่ีดีข้ึนหรือมีตน้ทุนท่ีต ่ากว่าการท่ี
ผูผ้ลิตจะด าเนินการเอง ดงันั้นผูใ้ห้บริการจึงเป็นส่วนท่ีมีความส าคญัต่อโลจิสติกส์และโซ่อุปทาน 
บริษทัแต่ละบริษทัอาจจะมีโครงสร้างของโซ่อุปทานท่ีแตกต่างกนับางบริษทัอาจจะเป็นโครงสร้าง
แบบง่ายสุด คือ ผูส่้งมอบ บริษทัและลูกคา้ แต่บางบริษทัอาจจะมีผูท่ี้เก่ียวขอ้งเพิ่มอีกไดแ้ก่ กลุ่มผูส่้ง
มอบ กลุ่มของลูกคา้ และกลุ่มของผูใ้ห้บริการกลายเป็นโซ่อุปทานแบบขยายผล (วิทยา สุหฤทด ารง, 
2548) โครงสร้างของโซ่อุปทาน เป็นดงัรูปท่ี 2.1 
 

                                                          

                  

                  

                 
          

                 
                                                                              

       
          
       

                                          
          
-           
-        
-             
-          
         
-          
-         

 
รูปที ่2.1  แสดงโครงสร้างโซ่อุปทาน (วทิยา สุหฤทด ารง, 2548) 

 

2.3 ทฤษฎ ีSERVQUAL 
 

2.3.1 ลกัษณะของบริการ 
ในอุตสาหกรรมการบริการจะมีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างจากอุตสาหกรรมอ่ืน เน่ืองมาจากการบริการ
เป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดงันั้นการท่ีจะให้ลูกคา้สามารถรับรู้ถึงการบริการไดจ้ะตอ้งอาศยัการ
ติดต่อส่ือสารระหว่างพนกังานผูใ้ห้บริการและลูกคา้หรือผูรั้บบริการซ่ึงคุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ี
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ส าคญัในการน าพาธุรกิจไปสู่เป้าหมายและก่อให้เกิดการจดัการกบัองค์กรไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
อุตสาหกรรมโลจิสติกส์เองก็เช่นกนัการเพิ่มคุณภาพบริการเป็นส่ิงจ าเป็น เพื่อเป็นแนวทางอีกแนวทาง
หน่ึงในการเพิ่มศกัยภาพทางการแข่งขนั นอกเหนือจากความร่วมมือและมีการจดัการโลจิสติกส์และ
โซ่อุปทานท่ีมีประสิทธิภาพ (Liang and Jung, 2010) ลกัษณะของการบริการมีความแตกต่างจาก
ผลิตภณัฑท์ัว่ไปอยู ่4 อยา่ง ไดแ้ก่ 

1) บริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) เน่ืองจากการบริการไม่ใช่ส่ิงของท่ีเรา
สามารถสัมผสัได ้ไม่อาจรับรู้ไดด้ว้ยประสาทสัมผสัและไม่สามารถวดัหรือนบั หรือจดัเก็บไดด้งัเช่น
สินคา้ทัว่ไป ดงันั้นบริษทัจึงยากท่ีจะท าความเขา้ใจเก่ียวกบับริการท่ีลูกคา้รับรู้ และยากในการประเมิน
คุณภาพของการบริการของบริษทัวา่เป็นอยา่งไร (Zeithaml, 1981) 

2) บริการมีคุณภาพไม่คงท่ี (Heterogenous) บริการในแต่ละคร้ังจะมีความแตกต่างกัน
เน่ืองจากการบริการในแต่ละคร้ังอาจจะมีพนักงานเวลาวิธีการสถานท่ีและลูกค้าท่ีให้บริการไม่
เหมือนกนั (ทวศีกัด์ิ เทพพิทกัษ,์ 2550; Booms and Bitner, 1981) 

3) ไม่สามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคได ้(inseparability) การผลิตและรับบริการ
ตอ้งเกิดข้ึนในเวลาพร้อมกนัคุณภาพการบริการไม่สามารถผลิตแล้วค่อยส่งให้ลูกคา้ได้การส่งมอบ
บริการแก่ลูกคา้ตอ้งเกิดข้ึนจากปฏิสัมพนัธ์ของลูกคา้กบัผูใ้หบ้ริการ (Lehtinen and Lehtinen, 1982) 

4) ไม่สามารถเก็บรักษาได้ (Perishability) บริการไม่สามารถเก็บได้เหมือนสินค้าหรือ
ผลิตภณัฑท่ี์เก็บในรูปแบบของสินคา้คงคลงั 
 

2.3.2 คุณภาพการบริการ 
คุณภาพการบริการเป็นส่ิงส าคญัต่อธุรกิจ หลายบริษทัน าคุณภาพการบริการมาใชเ้พื่อเป็นกลยุทธ์ใน
การแข่งขนั ค าวา่คุณภาพการบริการมีผูใ้ห้ความหมายไวอ้ยา่งหลากหลาย Lewis and Bloom (1983) 
กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีวดัระดับคุณภาพของการบริการท่ีส่งมอบไปให้แก่ลูกค้าว่า
สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของลูกคา้ไดม้ากนอ้ยเพียงใด Lehtinan and Lehtinan (1982) ให้นิยาม
คุณภาพบริการเกิดจากการปฏิสัมพนัธ์กับลูกค้าและผูใ้ห้บริการโดยมีมุมมองของคุณภาพบริการ 
ประกอบดว้ย 3 ดา้น ไดแ้ก่ คุณภาพทางกายภาพ เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้เช่น ตึกอาคาร เคร่ืองจกัร เป็นตน้ 
คุณภาพหน่วยงาน แสดงออกทางภาพลกัษณ์ และคุณภาพปฏิสัมพนัธ์ ซ่ึงเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์ 2 
ทาง ระหวา่งลูกคา้และผูใ้ห้บริการ ส่วนแนวคิดของ Gronroos (1984)ไดก้ล่าววา่คุณภาพบริการ คือ
บริการท่ีลูกค้ารับรู้โดยจ าแนกคุณภาพออกเป็น 3 ประเภทได้แก่คุณภาพเชิงเทคนิค (technically 
quality) คือผลลพัธ์หรือส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการให้บริการคุณภาพเชิงหนา้ท่ี(Functional quality) คือ
กระบวนการการส่งมอบบริการแก่ลูกค้าและเม่ือคุณภาพทั้ ง 2 ด้านประกอบกันจะท าให้เกิด
ภาพลกัษณ์ของบริษทัซ่ึงภาพลกัษณ์จะส่งผลต่อความคาดหวงัและคุณภาพบริการท่ีลูกคา้รับรู้ดว้ยซ่ึง
อธิบายไดด้งัรูปท่ี 2.2 
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รูปที ่2.2  แสดงแนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ (Gronroos, 1984) 

 

2.3.3 การวดัคุณภาพในการบริการ 
Zetthaml and Bitner (1996) และ Fitzsimmons and Fitzsimmons (2001) อธิบายเก่ียวกบัคุณภาพ
บริการว่าก่อนการใช้บริการลูกคา้บางคนอาจจะเคยใช้บริการมาก่อนหรือไม่เคยใช้บริการแต่มีการ
คน้หาขอ้มูลจากแหล่งอ่ืนๆเช่นจากค าบอกเล่าจากการโฆษณาแล้วลูกคา้แต่ละรายก็จะสร้างความ
คาดหวงัในใจข้ึนมาแต่หลงัจากท่ีลูกคา้ใชบ้ริการแลว้ก็จะรับรู้บริการท่ีเกิดข้ึนจริงลูกคา้ก็จะน าความ
คาดหวงัมาเปรียบเทียบความแตกต่างกบัความการรับรู้โดยจะเกิดข้ึนไดใ้น 3 ลกัษณะดงัน้ี 

1) ความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้บริการท่ีเกิดข้ึนจริง คุณภาพบริการจะไม่เกิดข้ึน 
2) ความคาดหวงัไม่แตกต่างจากการรับรู้บริการท่ีเกิดข้ึนจริง ลูกคา้จะรู้สึกพอใจกบัคุณภาพ

บริการท่ีไดรั้บ 
3) การรับรู้บริการท่ีเกิดข้ึนจริงมากกวา่ความคาดหวงั คุณภาพบริการระดบัน้ีจะท าให้ลูกคา้มี

ความพึงพอใจและเป็นคุณภาพท่ีแทจ้ริง 
 
Fitzsimmons and Fitzsimmons (2001) และ Mudie and Angela (2006) ไดส้รุปการประเมินคุณภาพ
บริการโดยการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพของการบริการ 
ลูกคา้มกัจะใชอ้งคป์ระกอบในการวดัคุณภาพบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย 5 ปัจจยัไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ, 
การตอบสนองในการให้บริการ, การสร้างความมัน่ใจในการบริการ, ความเห็นอกเห็นใจและความ
เป็นรูปธรรมซ่ึงเป็นดงัรูปท่ี 2.3 
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รูปที ่2.3 แสดงคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ (Fitzsimmons and Fitzsimmons, 2001) 
 
องคป์ระกอบในการวดัคุณภาพบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย 5 ปัจจยัมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

1) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการส่งมอบบริการได้ถูกตอ้ง ไดต้าม
สัญญาท่ีให้ไวก้บัลูกคา้และประสิทธิภาพของบริการท่ีน่าเช่ือถือตอ้งตรงตามความคาดหวงัของลูกคา้ 
การบริการตอ้งทนัภายในเวลาท่ีก าหนด รวมถึงการบริการตอ้งไม่เกิดความผดิพลาด 

2) การตอบสนองในการใหบ้ริการ (Responsiveness) คือ ความรวดเร็วในการให้บริการลูกคา้ 
โดยไม่ปล่อยใหลู้กคา้ตอ้งรอคอยนานโดยไม่มีเหตุผลท่ีสมควรเพราะเกิดผลกระทบท่ีไม่ดีต่อการรับรู้
คุณภาพบริการของลูกคา้ หากมีการบริการผดิพลาด พนกังานควรรีบท าการแกไ้ขอยา่งรวดเร็ว เพื่อให้
เกิดความรู้สึกในแง่ดีต่อการรับรู้คุณภาพบริการของลูกคา้ 

3) การสร้างความมัน่ใจในการบริการ (Assurance) พนกังานบริการท่ีประกอบดว้ยความรู้
ความเช่ียวชาญมีความสามารถในการส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพรวมทั้งมีการบริการท่ีมี
ความสุภาพนอบน้อมจะช่วยเสริมสร้างความมัน่ใจของลูกคา้ท่ีได้รับบริการธุรกิจบริการท่ีตอ้งใช้
องคป์ระกอบน้ีเป็นอยา่งยิง่เช่นการบริการท่ีเก่ียวกบัสุขภาพการเงินและกฎหมายเป็นตน้ 

4) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) คือ การให้ความใส่ใจในการให้บริการลูกคา้ สามารถ
เขา้ถึงและเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 

5) ความเป็นรูปธรรม (Tangible) คือส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งไดอ้าทิเช่นอาคารอุปกรณ์พนกังาน
เป็นตน้ส่ิงแวดลอ้มเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีเป็นกายภาพซ่ึงผูบ้ริการสามารถท าให้ลูกคา้สัมผสัไดแ้ละเกิดความ
พึงพอใจไดต้วัอยา่งเช่นความสะอาดของออฟฟิตการแต่งกายของพนกังานเป็นตน้ 

 
ในการบริการ ลูกคา้จะวดัคุณภาพบริการจาก 5 องคป์ระกอบน้ี และตดัสินใจคุณภาพของการบริการ
ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้บริการเกิดเป็นช่วงความ
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แตกต่างซ่ึงช่วงความแตกต่างน้ีเป็นส่ิงส าคญัในการวดัผลคุณภาพบริการ (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 
2546) 
 

2.3.4 แบบจ าลองช่องว่าง (Gap Model) 
ในช่วงปี 1985 Parasuraman และคณะ ไดพ้ฒันาแบบจ าลองช่องวา่ง (Gap Model) เพื่อใชใ้นการวดั
คุณภาพบริการโดยใช้การเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีลูกคา้ความคาดหวงัและส่ิงท่ีลูกคา้
รับรู้ (Blesic, et al., 2011) จากความแตกต่างของ 2 ส่ิงน้ีจึงเกิดเป็นช่องว่างดา้นคุณภาพซ่ึงความ
แตกต่างของกระบวนการบริการตามแบบจ าลองน้ีจ าแนกไดเ้ป็น 5 รูปแบบ (Parasuraman, et al., 
1985; Fitzsimmons and Fitzsimmons, 2011)ไดแ้ก่ 

1) ช่องวา่งท่ี 1: ช่วงความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้และการรับรู้ของผูบ้ริหาร 
เน่ืองจากผูบ้ริหารไม่เขา้ใจความคาดหวงัท่ีแทจ้ริงของลูกคา้แนวทางการลดช่องวา่งท่ี 1 น้ีท าไดด้ว้ย
การศึกษาความต้องการของลูกค้าให้ถ่องแท ้โดยใช้การวิจยัตลาดปรับปรุงระบบส่ือสารระหว่าง
ผูบ้ริหารและพนักงานท่ีให้บริการ และมีการลดขั้นตอนท่ีลูกคา้จะติดต่อหรือส่งขอ้ร้องเรียนให้กบั
ผูบ้ริหาร 

2) ช่องว่างท่ี 2: ช่วงความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัของลูกค้าท่ีผูบ้ริหารรับรู้และ
มาตรฐานคุณภาพของการบริการ ซ่ึงผูบ้ริหารรับรู้ความคาดหวงัท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ แต่ผูบ้ริหารอาจจะ
ไม่มีการก าหนดขอบเขตและมาตรฐานการท างานท่ีชดัเจนแนวทางการลดช่องว่างท่ี 2 น้ีท าไดด้ว้ย
ตั้งเป้าหมายและส่งมอบบริการท่ีมีมาตรฐาน 

3) ช่องว่างท่ี 3: ช่วงความแตกต่างระหว่างมาตรฐานการบริการและกระบวนการส่งมอบ
บริการเกิดข้ึนเน่ืองมาจากการบริการท่ีไม่มีประสิทธิภาพ แนวทางการลดช่องวา่งท่ี 3 น้ีท าไดด้ว้ยการ
คดัเลือก อบรม ก าหนดบทบาทหนา้ท่ีของพนกังานใหช้ดัเจน รวมทั้งการท างานร่วมกนัเป็นทีม 

4) ช่องวา่งท่ี 4: ช่วงความแตกต่างระหวา่งการส่งมอบบริการและความคาดหวงัของลูกคา้ท่ี
เกิดจากการไดรั้บการส่ือสารท่ีเกินจริงเกิดข้ึนเน่ืองจากลูกคา้ไดรั้บบริการไม่ตรงตามโฆษณาท่ีแจง้
ลูกคา้ไว ้

5) ช่องว่างท่ี 5: ช่วงความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้และบริการท่ีลูกคา้รับรู้
ช่องวา่งน้ีจะเกิดข้ึนเม่ือลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีแตกต่างจากบริการท่ีคาดหวงั ซ่ึงช่องวา่งท่ี 5 จะมีข้ึนกบั
ขนาดและทิศทางของช่องวา่งท่ี 1-4 ท่ีเช่ือมโยงกบัการส่งมอบบริการ เป็นไปดงัรูปท่ี 2.4 
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รูปที ่2.4  แสดงแบบจ าลองช่องวา่งคุณภาพบริการ (Fitzsimmons and Fitzsimmons (2004) 
 

การค านวณคุณภาพบริการโดยรวมของแบบจ าลองช่องวา่ง อาศยัความแตกต่างระหว่างการตั้งความ
คาดหวงัของลูกคา้และการรับรู้บริการจากประสบการณ์จริง (Nitin, et al., 2005) ซ่ึงช่วงความแตกต่าง
ของการบริการหรือการบริการท่ีผิดพลาดน้ีจะส่งผลให้ธุรกิจไม่ประสบความส าเร็จดงันั้นจึงควรลด
ช่องว่างดงักล่าว เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าและท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ความ
คาดหวงัของลูกคา้ท่ีเกิดจากปัจจยัต่างๆ เช่น ประสบการณ์เคยใชบ้ริการของลูกคา้ในอดีต จากค าบอก
เล่า เป็นตน้ เป็นส่ิงท่ีมีบทบาทส าคญัมาก เพราะลูกคา้จะน าคุณภาพบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการใช้
บริการจริงมาเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีลูกคา้ไดต้ั้งความหวงัไว ้(ทวศีกัด์ิ เทพพิทกัษ,์ 2550) 
 

2.3.5 SERVQUAL 

ในช่วงปี ค.ศ. 1985 ถึง 1994 Parasuraman และคณะ มีการคน้ควา้วิจยัเพื่อปรับปรุงแบบจ าลอง
ช่องวา่งคุณภาพบริการและพฒันาเป็นเคร่ืองมือท่ีเรียกวา่ SERVQUAL เพื่อใชใ้นการประเมินคุณภาพ
บริการใน 5 มิติ ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ, การตอบสนองในการให้บริการ, การสร้างความมัน่ใจในการ
บริการ, ความเห็นอกเห็นใจและความเป็นรูปธรรม มิติดังกล่าวถูกใช้เป็นพื้นฐานเพื่อสร้าง
แบบสอบถาม SERVQUAL ซ่ึงประกอบไปดว้ยค าถามจ านวนทั้งหมด 22 ขอ้ในการสัมภาษณ์ลูกคา้
ก่อนการใชบ้ริการ เพื่อวดัความคาดหวงัของลูกคา้ และมีค าถามอีก 22 ขอ้ เพื่อวดัการรับรู้บริการของ
ลูกคา้เม่ือมีการใชบ้ริการแลว้ โดยผลจากการสัมภาษณ์จะถูกน ามาวเิคราะห์เป็นคะแนนคุณภาพบริการ
โดยรวมเพื่อดูความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้บริการของลูกคา้ ดงัน้ี (ประภาวดี  
สืบสนธ์ิ, 2546; Blesic, et al., 2011) 
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jSQ  = คุณภาพบริการของมิติท่ี j 

ijE  = ความคาดหวงับริการของลูกคา้รายท่ี i ในมิติคุณภาพบริการท่ี j 

ijP  = การรับรู้ประสิทธิภาพบริการของลูกคา้รายท่ี i ในมิติคุณภาพบริการท่ี j 

jn  = จ านวนของลูกคา้ในมิติท่ี j 
 
หากคะแนนเฉล่ียของคุณภาพบริการเป็นบวก แสดงว่า ลูกคา้ไดรั้บบริการมากกวา่คุณภาพบริการท่ี
ลูกคา้ตั้งความคาดหวงัไว ้  )คุณภาพบริการดี (  ขณะท่ีคะแนนเฉล่ียของคุณภาพบริการเป็นลบ แสดงว่า 
คุณภาพบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บต ่ากว่าความคาดหวงัท่ีลูกคา้ตั้งไว ้(คุณภาพบริการแย่) แต่หากคะแนน
เฉล่ียของคุณภาพบริการเป็นศูนยแ์สดงวา่คุณภาพบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บเท่ากบัความคาดหวงับริการท่ี
ลูกคา้ไดต้ั้งไว ้(ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ) (Robinson, 1999) 
 
เคร่ืองมือ SERVQUAL มีประโยชน์ในการประเมินระดบัคุณภาพบริการ สามารถน าไปประยุกตใ์ชก้บั
ธุรกิจบริการประเภทต่างๆ โดยอาศยัการวดัความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้บริการมา
เป็นขอ้มูลเพื่อใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ไดต้ามเป้าหมาย หากคะแนนคุณภาพบริการ
ติดลบและช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้บริการมีมาก ผูใ้ห้บริการก็ควรมีการปรับปรุง
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ แต่หากคะแนนคุณภาพบริการเป็นบวกมากจนเกินไป ผูใ้ห้บริการควร
พิจารณาวา่มีการให้บริการท่ีมากเกินความพอดี (Over-Supplying) และใชท้รัพยากรในการให้บริการ
เกินความพอดีจนผลตอบแทนท่ีไดรั้บไม่คุม้ค่าหรือไม่ (Shahin, 2006) 
 

2.4 ทฤษฎ ีSWOT Analysis 
 

2.4.1 แนวคดิจุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส และอปุสรรค (SWOT Analysis) 
เม่ือปรับปรุงคุณภาพบริการของบริษทัให้ดีแลว้ บริษทัทุกบริษทัควรมีการวิเคราะห์ SWOT ซ่ึงเป็น
เทคนิคในการวเิคราะห์ภาพรวมของสภาพแวดลอ้มทั้งภายในและภายนอกองคก์รแลว้ผลท่ีไดจ้ากการ
วเิคราะห์ถึงปัจจยัต่างๆท่ีมีผลกระทบต่อผลการด าเนินงานขององคก์รจะเป็นส่วนส าคญัในการช่วยให้
องค์กรสามารถมองเห็นสถานะขององค์กรเองโดยผลได้จะอยู่ในรูปแบบของจุดแข็ง (Strength) 
จุดอ่อน (Weakness) โอกาส (Opportunity) และอุปสรรค (Threat) เพื่อน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการ
ก าหนดกลยุทธ์ในการแข่งขนั การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มทั้งภายในและภายนอกองคก์รดว้ยแนวคิด 
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SWOT Analysis สามารถน ามาจ าแนกเป็นกลุ่มของขอ้มูลได ้ดงัต่อไปน้ี (นิวตั โชติวงษ,์ 2544; เอกชยั 
บุญยาทิษฐาน, 2553) 

1) การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในหรือปัจจยัภายใน เป็นการวิเคราะห์ความสามารถ 
ศกัยภาพ และความพร้อมขององคก์รในดา้นต่างๆภายในองคก์รเพื่อน าไปใชใ้นการวิเคราะห์หาขอ้มูล
ท่ีแสดงถึงจุดแข็งท่ีจะน าไปสู่การสร้างความสามารถทางการแข่งขนั ซ่ึงอาจจะเป็นส่ิงท่ีองคก์รมีการ
ด าเนินการไดดี้กวา่คู่แข่งขนัหรืออยู่ในระหว่างด าเนินการ และจุดอ่อนขององค์กร ซ่ึงองคก์รอาจจะ
เป็นส่ิงท่ีองคก์รไม่มีหรืออาจจะมี แต่ส่ิงท่ีมีอาจจะดอ้ยกวา่คู่แข่ง  ซ่ึงจุดแข็งและจุดอ่อนขององคก์ร
สามารถพิจารณาไดจ้ากทรัพยากรท่ีองคก์รมีอยูห่รือความสามารถท่ีเหนือกวา่คู่แข่ง โดยเปรียบเทียบ
จากผลการด าเนินงานขององค์กร คู่แข่งทางการคา้ และเทียบกบัอุตสาหกรรมโดยรวม (พกัตร์ผจง 
วฒันสินธ์ุ, 2542; สุพานี สฤษฎว์านิช, 2553) 

(1) จุดแข็ง (Strength) ยกตวัอย่างเช่น การใช้ต้นทุนการผลิตท่ีต ่า ช่ือเสียงขององค์กร 
เทคโนโลยใีนการผลิตท่ีทนัสมยั พนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถ 

(2) จุดอ่อน (Weaknesses) ยกตวัอย่างเช่น ใช้ตน้ทุนในการผลิตสูง ระบบเทคโนโลยีท่ี
ไม่ทันสมัย พนักงานขาดทักษะและความเช่ียวชาญในการท างาน ผุบ้ริการขาดการวางแผนท่ีมี
ประสิทธิภาพ 

2) การวิ เคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอกหรือปัจจัยภายนอก เป็นการวิ เคราะห์การ
เปล่ียนแปลงของสภาพแวดล้อมภายนอกท่ีจะส่งผลต่อการด าเนินงานขององค์กร ซ่ึงผลกระทบท่ี
เกิดข้ึนอาจน าไปสู่โอกาสหรืออุปสรรคของแต่ละองคก์รท่ีแตกต่างกนั ข้ึนอยู่กบัลกัษณะขององคก์ร
และความสามารถของผูบ้ริหาร (พกัตร์ผจง วฒันสินธ์ุ, 2542) ซ่ึงโอกาสและอุปสรรคสามารถพิจารณา
ไดจ้ากการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มทางการแข่งขนัของธุรกิจ สภาพเศรษฐกิจ การเมืองและ
มาตรการ หรือกฎหมาย เทคโนโลยีท่ีเกิดข้ึน และสภาพแวดลอ้มทางสังคม (Ferrell and Hartline, 
2005)  

(1) โอกาส (Opportunities) ยกตวัอยา่งเช่น ขอ้ตกลงเขตการคา้เสรี ความมีเสถียรภาพทาง
การเมือง นโยบายของรัฐบาลมีความชดัเจน โครงสร้างพื้นฐานท่ีมีประสิทธิภาพ โอกาสในการขยาย
ตลาด 

(2) อุปสรรค (Threat) ยกตวัอย่างเช่น มาตรการกีดกันทางการค้า ความต้องการของ
ลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงเร็ว การขาดแคลนแรงงาน ค่าเงินภายในประเทศแข็งกวา่ค่าเงินของต่างประเทศ 
ท าใหสิ้นคา้ท่ีส่งออกราคาแพงข้ึน 
 
หลงัจากขั้นตอนของการวเิคราะห์ SWOT จะตอ้งมีการพิจารณาผลการวเิคราะห์จุดแข็ง และจุดอ่อนวา่
มีความส าคญัต่อองค์กรอย่างไร และน าผลการวิเคราะห์ไปจดัท ากลยุทธ์ โดยเลือกเพียงจุดแข็งหรือ
จุดอ่อนท่ีมีความส าคญัในการจดัท ากลยทุธ์ 
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 การวิเคราะห์ SWOT เป็นเคร่ืองมือเพื่อใชเ้ป็นพื้นฐานในกระบวนการจดัการเชิงกลยุทธ์ โดยผลของ
การวเิคราะห์ SWOT สามารถน าไปใชใ้นการตดัสินใจเพื่อพฒันากลยุทธ์ โดยการวิเคราะห์ SWOT จะ
วเิคราะห์ภายใตส้ภาพการแข่งขนัท่ีไม่แน่นอน รวมทั้งวิเคาะห์จากสภาพแวดลอ้มขององคก์รทั้งในแง่
บวกและลบ หาแนวทางในการสร้างจุดแขง็ และลดจุดอ่อนขององคก์ร รวมทั้งการใชโ้อกาสและหลีก
เลายงอุปสรรคท่ีเกิดข้ึน เพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัให้กับองค์กร การท่ีจะวิเคราะห์ 
SWOT ให้ได้ผลดีจะต้องอาศยัความยืดหยุ่นและความสม ่าเสมอ เพราะสภาพแวดล้อมมีการ
เปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว (วรีะพล บุญสมภพ, 2551) 
 

2.5 เคร่ืองมือที่ใช้วัดความสามารถในการจัดการโลจิสติกส์และห่วงโซ่อุปทาน 
(SCM/ Logistics Scorecard: LSC) 
เคร่ืองมือ SCM SCM/ Logistics Scorecard (LSC) ถูกพฒันาข้ึนโดย Tokyo Institute of Technology 
และ Japan Institute of Logistics System เพื่อใชใ้นการประเมินและเปรียบเทียบศกัยภาพดา้นการ
จดัการโลจิสติกส์และโซ่อุปทานกบัภายในองคก์ร ภายในอุตสาหกรรมเดียวกนั หรือต่างอุตสาหกรรม
ทั้งภายในและต่างประเทศ มีระดบัคะแนนตั้งแต่ 1 ถึง 5 (น้อยสุดถึงมากสุดตามล าดบั) มีทั้งหมด  
5 ประเด็น (Jingjing, et al., 2011) โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 
ประเด็นท่ี 1 กลยุทธ์ของสถานประกอบการประกอบด้วย 1. การให้ความส าคญัต่อกลยุทธ์ด้าน 
โลจิสติกส์ 2. การท าขอ้ตกลงกบัผูส่้งมอบหลกัและมีการแลกเปล่ียนขอ้มูลระหวา่งกนั 3. การท า
ขอ้ตกลงกบัลูกคา้หลกัและมีการแลกเปล่ียนขอ้มูลระหวา่งกนั 4. การจดัท าระบบในการประเมินและ
พฒันาความพึงพอใจของลูกคา้ 5. การจดัท าระบบในการพฒันาและประเมินพนกังาน 
 
ประเด็นท่ี 2 การวางแผนและความสามารถในการปฏิบติังานประกอบดว้ย 1. การก าหนดแผนงาน
ดา้นโลจิสติกส์ 2. การพยากรณ์ความตอ้งการของลูกคา้และแนวโนม้ทางการตลาด 3. การวางแผนและ
การปรับแผนการท างานดา้นโลจิสติกส์ของสถานประกอบการ 4. ระบบการจดัการและติดตามสถานะ
ของสินคา้ วสัดุคงคลงั และกิจกรรมดา้นโลจิสติกส์ 5. การพฒันาขั้นตอนการท างานและกระบวนการ
ท างานท่ีเป็นมาตรฐาน 6. การพฒันาหน่วยงานรับผดิชอบดา้นโลจิสติกส์ 
 
ประเด็นท่ี 3 ประสิทธิภาพและประสิทธิผลดา้นโลจิสติกส์ประกอบดว้ย 1. การพฒันากิจกรรมดา้น 
โลจิสติกส์ 2. อตัราการหมุนเวียนสินคา้คงคลงั (Inventory Turnover) และช่วงระยะเวลารอบ
หมุนเวียนวฏัจกัรเงินสด (Cash to Cash Cycle Time) 3. ช่วงเวลาน าในการส่งมอบสินคา้ให้ลูกคา้ 
(Customer Lead Time) และประสิทธิภาพในการจดัการค าสั่งซ้ือ 4. ประสิทธิภาพและคุณภาพในการ
จดัส่งสินคา้ 5. สินคา้คงคลงัและตน้ทุนค่าเสียโอกาส 6. กิจกรรมเก่ียวกบัส่ิงแวดลอ้มและความ
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ปลอดภยัท่ีสถานประกอบการมีส่วนร่วม 7. การบริหารจดัการตน้ทุนท่ีเก่ียวขอ้งกบัโลจิสติกส์ (ตน้ทุน
การจดัส่ง การบริหารสินคา้คงคลงัและการบริหารค าสั่งซ้ือ เป็นตน้) 
 
ประเด็นท่ี 4 ระบบการบริหารขอ้มูลสารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศประกอบดว้ย  1 . การ
ก าหนดรหัสมาตรฐานส าหรับสินคา้และกระบวนการ 2 . การจดัการขอ้มูลด้านโลจิสติกส์และ 
โซ่อุปทาน 3 . การพฒันาบุคลากรด้านการบริหารจดัการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเก่ียวกับ 
โลจิสติกส์และโซ่อุปทาน 
 
ประเด็นท่ี 5 ความร่วมมือระหว่างสถานประกอบการประกอบดว้ย 1  .ความร่วมมือดา้นโลจิสติกส์
ระหว่างธุรกิจท่ีเป็นพนัธมิตรและธุรกิจประเภทเดียวกนั 2 . การให้ความส าคญัดา้นความร่วมมือ
ดา้นโลจิสติกส์ระหวา่งสถานประกอบการและหน่วยงานวจิยัหรือพฒันา 

 

2.6 งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 

2.6.1 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้องกบั SERVQUAL 
จากการทบทวนงานวิจยัเก่ียวขอ้งกบัการประยุกต์ใช้เคร่ืองมือ SERVQUAL ในการวดัและประเมิน
คุณภาพบริการ มีงานวจิยัและเน้ือหาท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 
เฉลิมเกียรติ ธารทองไพบูลย ์(2550) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “การวดัคุณภาพในการบริการของการขนส่ง
ทางทะเล” ของบริษทัสายเดินเรืออาร์ ซี เอลท่ีมีการให้บริการขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศไทย 
กมัพชูาและเวยีดนามโดยใชเ้คร่ืองมือ SERVQUAL เพื่อประเมินความแตกต่างคุณภาพบริการระหวา่ง
ความคาดหวงัและการรับรู้ของการบริการใน 5 มิติ ไดแ้ก่ มิติความเป็นรูปธรรมของการบริการ มิติ
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ มิติการตอบสนองในการบริการ มิติการสร้างความมัน่ใจในการบริการ และ
มิติดา้นความเอาใจใส่ โดยมีการศึกษาทั้งในมุมมองของผูใ้ช้และผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ ผลการศึกษา
พบวา่ผูรั้บบริการหรือลูกคา้แต่ละประเทศมีความรับรู้ในคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนัโดยผลการ
รับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ในแต่ละประเทศมีการเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปหาน้อย 
ดงัตารางท่ี 2.4 
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ตารางที ่2.4 แสดงการเรียงล าดบัความส าคญัของมิติคุณภาพบริการในแต่ละประเทศ 
 

ประเทศสิงคโปร์ ประเทศกมัพูชา ประเทศไทย ประเทศเวยีดนาม 
การสร้างความมัน่ใจ

ในการบริการ 
การสร้างความมัน่ใจ

ในการบริการ 
ความน่าเช่ือถือ ความน่าเช่ือถือ 

การตอบสนองในการ
บริการ 

ความเอาใจใส่ 
การสร้างความมัน่ใจ

ในการบริการ 
การตอบสนองในการ

บริการ 

ความน่าเช่ือถือ ความน่าเช่ือถือ ความเอาใจใส่ 
การสร้างความมัน่ใจ

ในการบริการ 

ความเอาใจใส่ 
การตอบสนองในการ

บริการ 
การตอบสนองในการ

บริการ 
ความเอาใจใส่ 

ความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ 

ความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ 

ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 

ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 

ท่ีมา: เฉลิมเกียรติ ธารทองไพบูลย ์(2550) 
 
ดงันั้นในประเทศท่ีต่างกนัไม่จ  าเป็นตอ้งมีมาตรฐานคุณภาพการบริการอยา่งเดียวกนั การเพิ่มคุณภาพ
และความหลากหลายของการบริการเป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับลูกคา้ ผูใ้ห้บริการสามารถใชป้ระโยชน์จาก
ผลการศึกษาน้ีในการปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการโดยลดช่องว่างระหว่างท่ีท าให้การบริการ
เป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
 
Jun and He (2007) ไดศึ้กษาเร่ือง “การประเมินคุณภาพบริการของการขนส่งทางรถไฟ ” โดยการ
ประยกุตใ์ชแ้บบจ าลอง SERVQUAL เพื่อน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง พฒันาคุณภาพบริการ
ขององคก์ร รวมถึงทราบระดบัของคุณภาพบริการท่ีผูโ้ดยสารรับรู้ เพราะผูโ้ดยสารแต่ละรายมีการรับรู้
คุณภาพท่ีแตกต่างกนัแลว้หาแนวทางปรับปรุงจนสามารถสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารได ้ซ่ึงมี
การน าแบบจ าลอง SERVQUAL มาปรับใชใ้ห้เขา้กบัสภาพบริการของการขนส่งทางรถไฟในจีนซ่ึง
ประกอบด้วย 5 มิติอนั ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility), ความน่าเช่ือถือ 
(Credibility), การส่ือสาร (Communication), การอ านวยความสะดวก (Convenience) และ
ความสัมพนัธ์ (Relationship) การศึกษาน้ีใชก้ารสุ่มตวัอยา่งจ านวน 200 ชุดมีผูต้อบกลบัจ านวน 168 
คนคิดเป็นอตัราการตอบสนองร้อยละ 84 จากนั้นท าการลดปัจจยัในแบบสอบถามด้วยวิธี Factor 
Analysis และใชก้ารวเิคราะห์ทางสถิติ ผลของการศึกษาพบวา่ ภาพรวมโดยเปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้บริการ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั -1.785 ซ่ึงหมายความวา่ผูโ้ดยสาร
มีความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้บริการ และผูโ้ดยสารไม่พอใจกบับริการท่ีไดรั้บ เม่ือลองพิจารณาใน
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แต่ละมิติของคุณภาพบริการพบว่า ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการและการอ านวยความ
สะดวกมีคะแนนมากกว่ามิติทางดา้นอ่ืน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสภาพความเป็นจริง เน่ืองจากไม่นานมาน้ี
การรถไฟได้มีสถานีใหม่และหัวรถจกัรท่ีทนัสมยัมากข้ึน ส่ิงเหล่าน้ีช่วยเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีของ
องคก์รรถไฟ ในมิติของความน่าเช่ือถือ ผุโ้ดยสารมีความเช่ือถือและรู้สึกถึงความปลอดภยั เช่น การ
เดินทางดว้ยรถไฟเป็นการเดินทางท่ีตรงต่อเวลา เม่ือเปรียบเทียบกบัการเดินทางด้วยเคร่ืองบินและ
รถยนตท่ี์อาจจะเกิดความล่าชา้จากภูมิอากาศหรือจากปัจจยัอ่ืนๆ มิติดา้นการส่ือสารเป็นมิติท่ีมีคะแนน
นอ้ยท่ีสุดท่ามกลางมิติดา้นอ่ืนๆ สาเหตุท่ีเป็นเช่นน้ีเน่ืองมาจากการส่ือสารพนกังานรถไฟท่ีมีให้กบั
ลูกคา้ขาดซ่ึงประสิทธิภาพ ผูโ้ดยสารมีความรู้สึกว่าพนกังานไม่มีความเต็มใจในการให้บริการ และ
ไม่ให้ค  าปรึกษาแก่ลูกคา้ การประเมินคุณภาพบริการของทุกมิติมีค่าเฉล่ียในการรับรู้น้อยกว่าความ
คาดหวงั แสดงวา่ผูโ้ดยสารเห็นวา่องคก์รรถไฟไม่มีคุณภาพในการบริการ ดงันั้นจึงตอ้งมีการปรับปรุง
คุณภาพบริการใหไ้ดต้ามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 
จากการศึกษางานวิจัยในข้างต้นได้ช้ีให้ เห็นถึงประสิทธิภาพของการประยุกต์ใช้เค ร่ืองมือ 
SERVQUAL ในการเป็นเคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการของอุตสาหกรรมผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ของไทย
เปรียบเทียบกับประเทศสมาชิกอ่ืนในอาเซียน และน าไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพ
บริการของอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ของไทยให้สามารถสร้างความแตกต่างและความสามารถในการ
แข่งขนักบัประเทศอ่ืนเม่ือเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนได ้
 

2.6.2 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้องกบัอตุสาหกรรมผู้ให้บริการโลจิสติกส์ของไทย 
ปัจจุบนัเป็นยุคของโลกาภิวตัน์ ซ่ึงมีแนวโนม้ท่ีจะกระตุน้ให้ประเทศคู่คา้มีการเปิดเสรีทางการคา้เพิ่ม
มากข้ึนในการคา้ระหว่างประเทศ โดยหลายประเทศมีการขอให้ประเทศไทยเปิดเสรีการคา้บริการ    
โลจิสติกส์หลายสาขา โดยเฉพาะสาขาการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการดา้นโลจิสติกส์ทางดา้นการขนส่ง 
 
ทวีศกัด์ิ เทพพิทกัษ์ (2552) ได้ท าการศึกษาเร่ือง “การศึกษาความพร้อมและการปรับตวัของสาขา
บริการโลจิสติกส์ของประเทศไทยเพื่อการเปิดเสรีการคา้บริการ: กรณีศึกษาของบริษทัตวัแทนรับ
จดัการขนส่งสินคา้ของประเทศไทย” เพื่อศึกษาขีดความสามารถทางการแข่งขนั ประเมินความพร้อม
และการปรับตวัต่อการเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึนในการเปิดเสรีการให้บริการด้านโลจิสติกส์ของ 
ผูใ้ห้บริการในอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ในประเทศไทยการวิจยัน้ีได้ท  าการส ารวจความคิดเห็นของ 
ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในสาขาการให้บริการการขนส่งซ่ึงรวบรวมขอ้มูลรายช่ือสถานประกอบการ
จากรายช่ือสมาชิกของสมาคมผูรั้บจัดการขนส่งสินคา้ (TIFFA) การเก็บขอ้มูลท าโดยใช้การแจก
แบบสอบถามแบบตวัต่อตวัซ่ึงมีขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 60 บริษทัและมีการสัมภาษณ์เชิงเชิงลึกใน 19
บริษทั ซ่ึงจากแบบสอบถามท่ีส่งไปทั้งหมดมีผูส่้งแบบสอบถามกลบั 53 ชุดคิดเป็นอตัราตอบสนอง
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ของกลุ่มโดยรวมร้อยละ 88.3 ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์ขอ้มูลโดยการใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (SPSS) 
ผลการศึกษาเม่ือพิจารณาทางดา้นขีดความสามารถทางการแข่งขนัของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ทางดา้น
การขนส่งของไทยเม่ือเทียบกบัผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ทางดา้นการขนส่งจากต่างชาติพบวา่ผูใ้ห้บริการ
ของไทยมีความรู้ทางดา้นระบบโลจิสติกส์ค่อนขา้งดีมีการรวมกลุ่มกนัเพื่อถ่ายทอดและแลกเปล่ียน
ความรู้กับสมาชิกภายในกลุ่มแต่ยงัขาดความสามารถในการเข้าถึงตลาดเป้าหมายและการไม่
ปรับเปล่ียนวฒันธรรมขององค์กรให้เข้ากับการเปล่ียนแปลงของธุรกิจในระดับโลกนอกจากน้ี 
ผูใ้หบ้ริการของไทยยงัมีขีดความสามารถทางการแข่งขนัในระดบัท่ีแตกต่างกนัผูใ้ห้บริการส่วนใหญ่มี
ขนาดกลางและขนาดยอ่มจะมีขีดความสามารถในการแข่งขนัค่อนขา้งต ่าส่วนผูใ้ห้บริการขนาดใหญ่
จะมีจ านวนน้อยรายแต่ค่อนข้างจะมีความสามารถในการแข่งขันระดับปานกลางเม่ือเทียบกับ 
ผูใ้หบ้ริการชาวต่างชาติ 
 
หากมีการเปิดการค้าเสรีภาคบริการสาขาการขนส่งในอนาคต คาดว่าผลประโยชน์ท่ีผูใ้ห้บริการ
ทางการขนส่งของไทยจะไดรั้บ เช่น ตน้ทุนการน าเขา้สินคา้ลดลง และตน้ทุนในการให้บริการการ
ขนส่งสินคา้ลดลง แต่จะมีผลกระทบเชิงลบท่ีจะส่งผลต่อผูใ้หบ้ริการขนส่งของไทย เช่น อุตสาหกรรม
น้ีจะมีการแข่งขนัท่ีรุนแรงมากข้ึน หากผูใ้ห้บริการรายใดไม่สามารถแข่งขนัได้ก็ตอ้งยกเลิกกิจการ 
ส่วนในเร่ืองของการเตรียมความพร้อมและความสามารถในการปรับตวัของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์
ทางดา้นการขนส่งต่อการเปิดเสรีการคา้และการบริการสาขาดา้นการขนส่ง ผูใ้ห้บริการส่วนใหญ่ยงั
ไม่มีความพร้อมและความเขา้ใจถึงการเปิดเสรีบริการทางดา้นน้ี 
 
จารุพสัตร์ ตนัติมิตร และณัฏฐพนัธ์ เขจรนันทร์ (2551) ได้ท าการศึกษาเร่ือง “กลยุทธ์การสร้าง
ศกัยภาพการแข่งขนัของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ไทย เพื่อขานรับการเปิดเสรีธุรกิจบริการ” มี
วตัถุประสงค์เพื่อจัดท ากลยุทธ์ท่ีน าไปสู่การเพิ่มความสามารถในการแข่งขันของผู ้ให้บริการ 
โลจิสติกส์ไทยก่อนการเปิดเสรีทางการคา้ มีการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากสมาคมตวัแทนออกของรับ
อนุญาตไทย จ านวนทั้งส้ิน 252 บริษทั ซ่ึงแบ่งเป็นบริษทัขนส่งและด าเนินพิธีศุลกากร 219 บริษทั  
ผูใ้หบ้ริการคลงัสินคา้ 8 บริษทั บริษทัท่ีให้บริการทั้งการขนส่ง พิธีศุลกากร และคลงัสินคา้ 23 บริษทั 
และบริษทัผูใ้ห้บริการขนส่ง ศูนยก์ระจายสินคา้ คลงัสินคา้อีก รวมถึงให้ค  าปรึกษาและให้บริการดา้
ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศอีก 2 บริษทั ผูว้จิยัไดใ้ชว้ิธีการศึกษาในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ มีการ
เก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพดว้ยการทบทวนวรรณกรรมในเร่ืองการจดัการธุรกิจ กฎหมาย การลงทุนของคน
ต่างด้าว รวมทั้งนโยบายการเปิดเสรี นอกจากน้ียงัมีการสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มตวัอย่างและจดั
สัมมนาเชิงปฏิบติัการ ส่วนการเก็บขอ้มูลเชิงปริมาณใชก้ารประเมินการจดัการทางดา้นโลจิสติกส์ใน
กลุ่มตวัอย่างทั้งส้ิน 50 บริษทั ผลการศึกษาผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ของไทยพบวา่ มีความสามารถใน
การบริหารจดัการท่ีขาดประสิทธิภาพ ในเร่ืองของการใหบ้ริการขนส่งทั้งในและระหวา่งประเทศ การ
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ให้บริการคลังสินค้าหรือศูนย์กระจายสินค้า และการด าเนินพิธีศุลกากร ซ่ึงเป็ นสาเหตุท าให้
ความสามารถในการแข่งขนัลดลง หลงัจากนั้นผูว้ิจยัไดน้ ารูปแบบ FAMILIES MODEL และน าเสนอ
เป็นกลยทุธ์ 8 อยา่ง คือ 1) การบริหารเชิงกลยุทธ์ โดยผูบ้ริหารตอ้งมีการวางวิสัยทศัน์ และพนัธกิจให้
ชัดเจน เพื่อใช้เป็นแนวทางให้พนักงานในองค์กรปฏิบติัตาม 2) ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ควรสร้าง
เครือข่ายในต่างประเทศ 3) ใชจุ้ดแข็งในเร่ืองของการเป็นองคก์รขนาดเล็ก ท าให้มีความยืดหยุน่ใน
การท างาน ด้วยการปรับเปล่ียนพนักงานให้สามารถปฏิบติังานได้ตามเป้าหมาย  4) ควรสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในพื้นท่ี 5) จดัให้มีการอบรมส าหรับพนกังาน โดยให้มีการเรียนรู้งานเฉพาะ
ดา้น และตลอดทั้งโซ่อุปทาน 6) พยายามหาจุดแข็งขององค์กรตนเองแล้วสร้างความแตกต่างจาก
คู่แข่งใหไ้ด ้7) ลงทุนในเร่ืองระบบเทคโนโลย ีโดยพิจารณาจากเงินทุนท่ีมีอยู ่ 
 

2.6.3 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้องกบัอตุสาหกรรมผู้ให้บริการโลจิสติกส์ของมาเลเซีย 
Omar and Jusoh (2011) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง“Involvement of Malaysian SMEs in Logistics: 
Potential and Prospects” เพื่อศึกษาความสามารถของผูป้ระกอบการหรือผูจ้ดัการ ไดแ้ก่ คุณสมบติั
ของผูบ้ริหาร, ความสามารถในการจดัการ, ความสามารถดา้นระบบคุณภาพ, ความสามารถทาง
การเงิน, ความสามารถทางเทคนิค, ความสามารถของความคิดริเร่ิม และนวตักรรม การจดัการ ไดแ้ก่ 
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และการแบ่งปันขอ้มูล และส่ิงทา้ทายท่ีบริษทัขนาดกลางและขนาดยอ่มของ
มาเลเซียในธุรกิจโลจิสติกส์ตอ้งเผชิญ อาทิเช่น ปัญหาจากนโยบายและกฎหมายของรัฐบาล, การ
ประสานงานกบัหน่วยงานของรัฐ, ตน้ทุนการขนส่ง, การเช่ือมโยงโครงสร้างพื้นฐานในระบบ
เครือข่ายโลจิสติกส์, ไม่มีกฎหมายท่ีสนบัสนุนโลจิสติกส์, ปัญหาของส่ิงอ านวยความสะดวกดา้น
คลงัสินคา้ การจดัเก็บสินคา้ไม่ดี และอ่ืนๆ และเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความสามารถ การ
จดัการ ปัญหาท่ีมีต่อประสิทธิภาพของธุรกิจ งานวิจยัน้ีใชก้ารวิจยัเชิงส ารวจโดยการใชแ้บบสอบถาม 
ผลจากการวิจยัการวิเคราะห์เชิงพรรณนา พบว่า การศึกษาด้านความสามารถของผูป้ระกอบการ/
ผูจ้ดัการมีคุณสมบติัของผูบ้ริหารมากท่ีสุด ส่วนทางดา้นการจดัการของธุรกิจโลจิสติกส์ระดบั SMEs 
พบวา่มีการน าการบริหารความสัมพนัธ์ของลูกคา้มาใชม้ากท่ีสุด ส่วนปัญหาท่ีส่งผลต่ออุตสาหกรรมท่ี
มากท่ีสุดคือ ปัญหาจากการเปล่ียนแปลงนโยบายและกฎหมายของรัฐบาลและปัญหาการประสานงาน
กบัหน่วยงานของรัฐ เม่ือท าการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งความสามารถของผูป้ระกอบการ การ
จดัการของบริษทั และปัญหากบัประสิทธิภาพของธุรกิจ ผลการวิเคราะห์พบว่าตวัแปรตน้ 2 ตวัมี
ความสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพของธุรกิจอย่างส าคญั ซ่ึงหมายความว่าเม่ือระดบัของตวัแปรตามซ่ึงก็
คือความสามารถของผูบ้ริหารและการจดัการของบริษทัเพิ่มข้ึน ประสิทธิภาพของธุรกิจก็จะเพิ่มข้ึน
ดว้ยจากการวิเคราะห์ดว้ยสมการถดถอยค่าสหสัมพนัธ์ (r) ของความสามารถของผูบ้ริหารมีค่ามาก
ท่ีสุด คือ 0.524 และตามดว้ยการจดัการของบริษทั r = 0.368 แต่อยา่งไรก็ตามค่า r ของปัญหาท่ีพบก็มี
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ความสัมพนัธ์เป็นเชิงบวกเช่นกนั ซ่ึงก็หมายความว่าตวัแปรน้ีก็มีคามสัมพนัธ์กบัประสิทธิภาพของ
ธุรกิจเช่นกนั  
 
Ho, et al. (2012) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “Logistics Service Quality among Courier Services in 
Malaysia” เพื่อศึกษาคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในอุตสาหกรรมการให้บริการ
ขนส่ง (Courier) โดยไดน้ ารูปแบบ  Logistics Service Quality (LSQ) มาใชเ้พื่อพิจารณาดา้นเวลา, 
สภาพและความถูกตอ้งของค าสั่งซ้ือ, คุณภาพของขอ้มูล และคุณภาพของพนกังาน วา่ดา้นใดท่ีส่งผล
ต่อคุณภาพบริการและความพึงพอใจของลูกคา้ การรวบรวมขอ้มูลท าโดยการใชแ้บบสอบสอบถามท่ี
มีเกณฑ์ให้เลือกตั้งแต่ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่งจนถึงเห็นดว้ยอย่างยิ่ง โดยมีการส่งแบบสอบถามทั้งหมด 
200 ชุดไปให้กบัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ Courier พบว่า บริษทั DHL เป็นผูท่ี้ลูกคา้รู้สึกพึงพอใจมากท่ีสุด 
รองลงมาเป็น FedEx Pos Laju และอ่ืนๆ และจากการดูมิติทางดา้นต่างๆ พบวา่ ปัจจยัท่ีท าให้ลูกคา้พึง
พอใจมากท่ีสุด คือ สภาพและความถูกตอ้งของค าสั่งซ้ือ ซ่ึงผลของการวิจยัท่ีผา่นมาระดบัท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้มากท่ีสุดคือดา้นเวลา ดงันั้นหลายบริษทัจึงควรท่ีจะเร่ิมตระหนกัถึงแนวโนม้
ของการเปล่ียนแปลงน้ี ส่วนความเช่ือใจของลูกคา้จะประสบความส าเร็จไดต้อ้งจบัคู่กบัเวลาในการ
ให้บริการ นอกจากนั้นการเพิ่มข้ึนของความคาดหวงัทางดา้นเวลาเป็นส่ิงท่ีตอ้งการของลูกคา้ส าหรับ
อุตสาหกรรมโลจิสติกส์ คุณภาพของของขอ้มูลก็ส่งผลกระทบท่ีส าคญัต่อความพึงพอใจของลูกคา้
ส าหรับธุรกิจ Courier เช่นกนั ส่วนคุณภาพของพนกังานนั้นไม่ไดถู้กบ่งช้ีวา่เป็นปัจจยัท่ีมีผลกระทบ
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ส าหรับผูใ้ห้บริการขนส่ง ดงันั้นปัจจยัน้ีจึงไม่สร้างความแตกต่างของ
บริษทัใหแ้ก่ลูกคา้ 
 

2.6.4 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้องกบั SWOT Analysis 
สุนีย ์วรรธนโกมล (2550) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “การวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค
ของธุรกิจคา้ส่งของไทย” การเขา้มาในไทยของบริษทัธุรกิจคา้ปลีกและคา้ส่งของต่างชาติ ส่งผล
กระทบใหธุ้รกิจของไทยหลายรายตอ้งปิดกิจการลง ดงันั้นจึงมีการวจิยัเพื่อเปรียบเทียบจุดแข็ง จุดอ่อน 
โอกาส และอุปสรรค ของธุรกิจคา้ส่งไทย โดยแบ่งออกตามกลุ่มสินคา้หลกั 6 อยา่ง การเก็บรวบรวม
ท าโดยการสัมภาษณ์ผูป้ระกอบการร้านคา้ส่งของไทยท่ีประสบความส าเร็จจ านวน 600 ราย โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ ผลการวจิยัพบวา่ จุดแขง็ของธุรกิจคา้ส่งของไทย ไดแ้ก่ ความหลากหลาย
ของสินค้า ผู ้ประกอบการมีความสามารถในการด าเนินงาน ช่ือ เสียงท่ีน่าเช่ือถือของร้าน มี
ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ ท าใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีและกลบัมาซ้ือซ ้ า ส่วนจุดอ่อน คือ ไม่มีการ
โฆษณาเพื่อเสนอขายสินคา้ใหแ้ก่ลูกคา้ ลูกคา้ไม่สามารถแลกเปล่ียนสินคา้ได ้ไม่สามารถหาพนกังาน
ได้เพียงพอ และไม่สามารถต่อรองกับผู ้ส่งมอบได้ โอกาส คือ ความทันสมัยของเทคโนโลย ี
ระบบส่ือสารเป็นไปดว้ยความรวดเร็วและสะดวก  วนัหยุดนกัขตัฤกษ์มีมาก ลูกคา้มีจ านวนเพิ่มมาก
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ข้ึน มีการสร้างเครือข่ายในร้านคา้ส่งดว้ยกนัเองเพื่อสร้างอ านาจการต่อรอง อุปสรรค คือความไม่มี
เสถียรภาพทางการเมือง คู่แข่งธุรกิจคา้ส่งจากชาวต่างชาติเพิ่มมากข้ึน มีมาตรการทางภาษีท่ีเขม้งวด 
แรงงานไม่เพียงพอ ร้านคา้ส่งของชาวต่างชาติไดอ้ตัราส่วนลดของภาษีมากกวา่ร้านคา้ส่งของไทย 


