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บทที่ 5 ผลการด าเนินงานวจิัย 
 
การศึกษาวิจยัเร่ือง “การเปรียบเทียบคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ของประเทศมาเลเซีย
และไทย” ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัตอ้งการให้ผลการวิจยัครอบคลุมกลุ่มตวัอยา่งในอุตสาหกรรมการ
ให้บริการโลจิสติกส์ ดงันั้นผูว้ิจยัจึงท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อศึกษาความคิดเห็นและทศันคติทั้ง
จากกลุ่มผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ของประเทศมาเลเซียและของไทย โดยใชแ้บบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผลของการเก็บรวบรวบขอ้มูลขอ้มูลในประเทศมาเลเซียมี 
จ  านวนทั้งส้ิน 23 บริษทั แบ่งออกเป็นกลุ่มผูใ้ห้บริการ 13 บริษทั และกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 11 บริษทั ส่วน
ผลของการเก็บรวบรวบขอ้มูลขอ้มูลในประเทศไทย มีจ านวนทั้งส้ิน 169 บริษทัแบ่งออกเป็นกลุ่ม 
ผูใ้ห้บริการ 67บริษทั และกลุ่มผูใ้ช้บริการ 102 บริษทัจากนั้นผูว้ิจยัใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS 
(Statistical Package for the Social Science) เพื่อช่วยในการวิเคราะห์และประมวลผลขอ้มูลท่ีไดจ้าก
การเก็บรวบรวมโดยการวเิคราะห์และผลของการวจิยัจะแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 
5.1 สถานภาพของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ 
5.2 สถานภาพของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 
5.3 ช่องวา่งคุณภาพบริการของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ประเทศมาเลเซีย 
5.4 เปรียบเทียบคุณภาพบริการระหวา่งประเทศมาเลเซียและไทย 
5.5 ผลการประเมินศกัยภาพการบริหารจดัการโลจิสติกส์และโซ่อุปทานของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์
(SCM/LogisticsScorecard (LSC) ในประเทศไทยและมาเลเซีย 
5.6 ผลการวเิคราะห์SWOT Analysis 
 

5.1 สถานภาพของผู้ใช้บริการโลจสิตกิส์ 
 

5.1.1 ข้อมูลทัว่ไป 
 
1. ต าแหน่ง 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ด ารงต าแหน่งในระดบัสูง อยา่งกรรมการผูจ้ดัการและผูจ้ดัการ ดงัแสดง
ในตารางท่ี 5.1 
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ตารางที ่5.1 แสดงสัดส่วนของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์จ าแนกตามต าแหน่ง 
 

 
2. การด าเนินงานของบริษัท 
บริษทัผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีการด าเนินงานในต่างประเทศ ดงัแสดงในตารางท่ี 5.2 
 
ตารางที ่5.2 แสดงสัดส่วนผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์จ าแนกตามประเภทการด าเนินงานของบริษทั 
 

 
3. ประเภทอุตสาหกรรม 
บริษทัของผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่อยู่ในกลุ่มอุตสาหกรรมประเภทเคร่ืองใช้ไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ 
รองลงมา คือ เกษตร อาหาร และเคร่ืองด่ืม ดงัแสดงในตารางท่ี 5.3 
 
 
 
 

ต าแหน่ง จ านวน ร้อยละ 

เจา้ของกิจการ 1 9.09 
กรรมการผูจ้ดัการ 4 36.36 

ผูจ้ดัการ 3 27.27 

ผูช่้วยผูจ้ดัการ 1 9.09 

อ่ืนๆ (เลขาส่วนตวั) 1 9.09 

ไม่ระบุ 1 9.09 

รวม 11 100.00 

ประเภทการด าเนินงานของบริษัท จ านวน ร้อยละ 

ต่างประเทศ 8 72.73 

ภายในประเทศ 2 18.18 

ไม่ระบุ 1 9.09 

รวม 11 100.00 
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ตารางที ่5.3 แสดงสัดส่วนผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์จ าแนกตามกลุ่มประเภทอุตสาหกรรม 
 

ประเภทอุตสาหกรรม จ านวน ร้อยละ 

เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ 5 45.46 

เกษตร อาหาร และเคร่ืองด่ืม 2 18.18 

ยางและผลิตภณัฑย์าง 1 9.09 

น ้ามนัและปิโตรเคมี 1 9.09 

รถยนตแ์ละอะไหล่ยานยนต ์ 1 9.09 

อ่ืนๆ (สถาบนัรหสัสากล) 1 9.09 

รวม 11 100.00 
 
4. สัดส่วนตลาด 
สัดส่วนตลาดของผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่อยู่ในภูมิภาคอาเซียน รองลงมาคือ ภายในประเทศมาเลเซีย  
ดงัแสดงในตารางท่ี 5.4 
 
ตารางที ่5.4 แสดงสัดส่วนตลาดของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ 
 

สัดส่วนตลาด จ านวน ร้อยละ 
ภูมิภาคอาเซียน 4 53.33 

ในประเทศ 8 26.67 
ทวปีเอเชียไม่รวมอาเซียน 1 6.67 

ทวปียโุรป 1 6.67 

อเมริกา 1 6.67 

รวม 15 100.00 
 
5. ขนาดของธุรกจิและสัดส่วนพนักงาน 
ขนาดธุรกิจของผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นธุรกิจขนาดใหญ่ ซ่ึงมีพนกังานมากกวา่ 200 คน รวมทั้งมีทุน
จดทะเบียนมากกวา่ 200 ลา้นบาท ดงัแสดงในตารางท่ี 5.5 
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ตารางที ่5.5 แสดงขนาดของธุรกิจและสัดส่วนพนกังาน 
 

ทุนจดทะเบียน จ านวน ร้อยละ 
0-5 ลา้นบาท 3 27.27 

6-10 ลา้นบาท 1 9.09 

11-25 ลา้นบาท 1 9.09 

มากกวา่200 ลา้นบาท 4 36.36 

ไม่ระบุ 2 18.18 

รวม 11 100.00 

แรงงาน จ านวน ร้อยละ 

0-50 คน 3 27.27 

50-200 คน 2 18.18 

มากกวา่ 200 คน 5 45.45 

ไม่ระบุ 1 9.09 

รวม 11 100.00 

 
6. รายได้เฉลีย่ 
รายไดเ้ฉล่ียของผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มากกวา่ 200 ลา้นบาทต่อปี รองลงมาคือ รายไดเ้ฉล่ีย 0-5 ลา้น
บาทต่อปี ดงัแสดงในตารางท่ี 5.6 
 
ตารางที ่5.6 แสดงรายไดเ้ฉล่ียต่อปี (คิดท่ี 3 ปียอ้นหลงั)ของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ 
 

รายได้เฉลีย่ต่อปี (คิดที ่3 ปีย้อนหลงั) จ านวน ร้อยละ 
0-5 ลา้นบาท 2 18.18 

6-10 ลา้นบาท 1 9.09 

11-25 ลา้นบาท 1 9.09 

50-200 ลา้นบาท 1 9.09 

มากกวา่ 200 ลา้นบาท 5 45.45 

ไม่ระบุ 1 9.09 

รวม 11 100.00 
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5.1.2 การจัดหาผู้ให้บริการและบริการทีไ่ด้รับ 
จากขอ้มูลของประเทศมาเลเซีย พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการเลือกใช้บริการจากภายนอกองคก์ร(Outsourcing)ใน
กิจกรรมโลจิสติกส์ของบริษทั1) เพื่อให้ไดรั้บการบริการทางดา้นโลจิสติกส์จากมืออาชีพ 2) เพื่อลด
ต้นทุนโลจิสติกส์ และ 3) เพื่อจะได้มุ่งเน้นท่ีธุรกิจหลักของบริษัทซ่ึงผู ้ใช้บริการจะจัดหา 
ผู ้ให้บริการจากการบอกต่ออินเตอร์เน็ต และจากงานนิทรรศการ/งานแสดงทางการค้าต่างๆ 
ผูใ้ช้บริการจะใช้เกณฑ์พิจารณาเลือกผูใ้ห้บริการโดยให้ความส าคญักบัค่าบริการและค่าธรรมเนียม
มากท่ีสุดแต่ก็ยงัให้ความส าคญักบัเกณฑ์ทางดา้นคุณภาพบริการเช่นกนัผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เลือกใช้
ผูใ้ห้บริการมาช่วยในการบริหารจดัการกิจกรรมโลจิสติกส์ดา้นการขนส่งเป็นหลกั รองลงมาคือการ 
ด าเนินงานดา้นพิธีศุลกากร และการใหบ้ริการคลงัสินคา้ ดงัแสดงในตารางท่ี 5.7 
 
ตารางที ่5.7 แสดงเหตุผลในการเลือกใชผู้ใ้หบ้ริการช่องทางการหาผูใ้หบ้ริการปัจจยัในการเลือกผูใ้ห้

บริการและบริการท่ีไดรั้บ 
 

เหตุผลทีบ่ริษัทเลอืกใช้บริการจากภายนอกองค์กร(Outsourcing)ใน
กจิกรรมโลจิสติกส์ของบริษัท 

จ านวน ร้อยละ 

1. เพื่อใหไ้ดรั้บการบริการทางดา้นโลจิสติกส์จากมืออาชีพ 8 40.00 
2. เพื่อลดตน้ทุนโลจิสติกส์ 7 35.00 
3. เพื่อจะไดมุ้่งเนน้ท่ีธุรกิจหลกัของบริษทั 5 25.00 

รวม 20 100.00 
ช่องทางในการจัดหาผู้ให้บริการโลจิสติกส์ จ านวน ร้อยละ 

1. ปากต่อปาก 4 22.22 
2. อินเตอร์เน็ต 4 22.22 
3. นิทรรศการ/ งานแสดงการคา้ต่างๆ 4 22.22 
4. เครือข่ายสังคม เช่น Linked in 3 16.67 
5. แผน่พบั/โบรชวัร์ 1 5.56 
6. อ่ืนๆ (ขอ้ตกลงของบริษทั) 2 11.11 

รวม 18 100.00 
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ตารางที ่5.7 แสดงเหตุผลในการเลือกใชผู้ใ้หบ้ริการช่องทางการหาผูใ้หบ้ริการปัจจยัในการเลือกผูใ้ห้
บริการและบริการท่ีไดรั้บ (ต่อ) 

 

ปัจจัยในการเลอืก LSPs อนัดับ 
1. ค่าบริการและค่าธรรมเนียม 1 
2. คุณภาพการใหบ้ริการโดยรวม 2 
3. ช่ือเสียงของบริษทั 4 
4. ประเภทและความหลากหลายของการใหบ้ริการ 5 
5. ความถูกตอ้งของเอกสาร 6 
6. การขยายธุรกิจร่วมกบัลูกคา้ระยะยาว 7 
7. อ่ืนๆ(วฒันธรรมและขอ้ตกลงของบริษทั) 3 

ประเภทของบริการทีบ่ริษัทได้รับจากผู้ให้บริการโลจิสติกส์ จ านวน ร้อยละ 

1. การขนส่ง 8 40.00 
2. การด าเนินงานดา้นพิธีการศุลกากร 7 35.00 
3. คลงัสินคา้ 4 20.00 
4. บริการเสริมท่ีช่วยเพิ่มมูลค่า 1 5.00 

รวม 20 100.0 
 

5.1.3 กจิกรรมโลจิสติกส์ทีม่ผีลต่อกลยุทธ์และการด าเนินงานของธุรกจิ 
 
1. กลยุทธ์ทางธุรกจิ 
ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่โลจิสติกส์สามารถช่วยส่งเสริมกลยุทธ์การลดตน้ทุนโลจิสติกส์ 
และความสามารถในการเขา้ถึงตลาด รวมทั้งยงัสามารถช่วยในการปรับปรุงการบริการลูกคา้ให้ดีข้ึน 
โดยแต่ละกลยุทธ์ลดตน้ทุนโลจิสติกส์และการปรับปรุงการบริการลูกคา้จะเน้นการวางแผนในระยะ
สั้นส่วนกลยทุธ์เขา้ถึงตลาดเนน้การวางแผนในระยะกลางเป็นหลกัดงัแสดงในตารางท่ี 5.8 
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ตารางที ่5.8 แสดงกลยทุธ์ทางธุรกิจท่ีกิจกรรมโลจิสติกส์เป็นตวัส่งเสริม 
 

กลยุทธ์ทางธุรกจิ จ านวน ร้อยละ 
ระยะเวลาในการวางแผน (ร้อยละ) 

ส้ัน 
(0-1 ปี) 

กลาง 
(2-3 ปี) 

ยาว 
(>3 ปี) 

รวม 

1. ลดตน้ทุนโลจิสติกส์ 9 32.14 50.00 50.00 0.00 100.00 
2. เขา้ถึงตลาด 9 32.14 30.00 60.00 10.00 100.00 
3. ปรับปรุงการบริการลูกคา้ 8 28.58 71.43 14.29 14.29 100.00 
4. อ่ืนๆ (ขยายและเพิ่มความ
ยดืหยุน่ของการบริการ) 

2 7.14 62.5 25.00 12.50 100.00 

รวม 28 100.00  
 
2. การด าเนินธุรกจิ 
ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นวา่กิจกรรมโลจิสติกส์ท่ีมีผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจของบริษทัสูงสุด 3 
อนัดบัแรก คือ 1. การด าเนินงานดา้นพิธีศุลกากร 2. การขนส่งทางอากาศ 3. การขนส่งทางถนน เน่ือง
ดว้ยผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีการด าเนินงานต่างประเทศท าให้การด าเนินงานดา้นพิธีศุลกากร การขนส่ง 
ทั้งทางอากาศ และทางถนนเป็นส่ิงส าคญั ดงัแสดงในตารางท่ี 5.9 
 
ตารางที ่5.9 แสดงกิจกรรมโลจิสติกส์ท่ีมีผลต่อการด าเนินธุรกิจของบริษทัโดยพิจารณาในแง่ของ

ความเส่ียงและผลกระทบกบัธุรกิจของบริษทั 
 

กจิกรรมโลจิสติกส์ อนัดับ 

1. การด าเนินงานดา้นพิธีศุลกากร 1 
2. การขนส่งทางอากาศ 2 
3. การขนส่งทางถนน 3 
4. ขนส่งทางรถไฟ 4 
5. บริการท่ีใหมู้ลค่าเพิ่ม 5 
6. คลงัสินคา้ 6 
7. การขนส่งทางน ้าในประเทศ 7 
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5.1.4 การเตรียมความพร้อมและมุมมองผู้ใช้บริการก่อนเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกจิอาเซียน 
ผูใ้ชบ้ริการมีทศันคติและมุมมองท่ีเหมือนกนัวา่การเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนจะเป็นโอกาสกบั
ธุรกิจของตนซ่ึงผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความเขา้ใจและตระหนกัถึงความส าคญัของการเขา้สู่ประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน โดยเฉพาะเร่ืองการเปิดเสรีทางดา้นโลจิสติกส์ เป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ การ
เคล่ือนยา้ยแรงงานท่ีมีทกัษะอย่างเสรี ตามล าดบั เน่ืองจากสามารถเคล่ือนยา้ยสินคา้ และแรงงานได้
อย่างเสรี สามารถขยายตลาดส่งออกและฐานลูกคา้ และโลจิสติกส์จะเป็นตวัขบัเคล่ือนท าให้การคา้
ระหว่างประเทศมีการขยายตวัมากข้ึน รวมทั้งประเทศมาเลเซียก าลงัมีการพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน 
เศรษฐกิจก าลงัขยายตวั และมีการจดัการโลจิสติกส์ท่ีมีประสิทธิภาพท่ีจะส่งผลต่อการเติบโตชอง
เศรษฐกิจ ในขณะเดียวกนัผูใ้ช้บริการก็มีการเตรียมความพร้อมธุรกิจของตนเองส าหรับการเขา้สู่
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนไวพ้อสมควร โดยเฉพาะอยา่งยิ่งการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ใช้เครือข่าย
และการจดักลุ่มธุรกิจ ปรับปรุงผลิตภณัฑ์และกระบวนการและการมองหาโอกาสในการ Outsource 
ดงัแสดงในตารางท่ี 5.10 
 
ตารางที ่5.10 แสดงความตระหนกัและการเตรียมความพร้อมถึงการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
 

ความตระหนักในด้าน จ านวน ร้อยละ 
1. การเปิดเสรีโลจิสติกส์ 8 28.57 
2. การเคล่ือนยา้ยอยา่งเป็นอิสระของแรงงานท่ีมีทกัษะ 6 21.43 
3. Asean Single Window  4 14.29 
4. ประเทศสมาชิกของAEC 4 14.29 
5. ปีท่ีเขา้เร่ิมเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) 4 14.29 
6. ไม่มีขอ้จ ากดัทางดา้นการลงทุนส าหรับนกัลงทุนจากAEC 2 7.14 

รวม 28 100.00 
การเตรียมความพร้อม จ านวน ร้อยละ 

1. พฒันาทรัพยากรมนุษย ์ 3 14.29 
2. ใชเ้ครือข่ายและการจดักลุ่มธุรกิจ 3 14.29 
3. ปรับปรุงผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการ 3 14.29 
4. โอกาสในการOutsource 3 14.29 
5. การหาตลาดใหม่ 3 14.29 
6. ปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน 2 9.52 
7. ศึกษากฎระเบียบของAEC  2 9.52 
8. การวางแผนร่วมทุน 1 4.76 
9. อ่ืนๆ (การขนส่งทางถนนระหวา่งจีนและมาเลเซีย) 1 4.76 

รวม 21 100.00 
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ตารางที ่5.10 แสดงความตระหนกัและการเตรียมความพร้อมถึงการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
(ต่อ) 

 
มุมมอง จ านวน ร้อยละ 

1. โอกาส 8 72.72 
2. อุปสรรค 0 0.00 
3. ไม่ระบุ 3 27.28 

รวม 11 100.00 

 

5.2 สถานภาพของผู้ให้บริการโลจสิตกิส์ 
 

5.2.1 ข้อมูลทัว่ไป 
 
1. ต าแหน่ง 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ด ารงต าแหน่งในระดบัสูง อยา่งผูจ้ดัการ และเจา้ของกิจการ ตามล าดบั  
ดงัแสดงในตารางท่ี 5.11 
 

ตารางที ่5.11 แสดงผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์จ าแนกตามต าแหน่ง 
 

ต าแหน่ง จ านวน ร้อยละ 

เจา้ของกิจการ 3 23.08 

ผูจ้ดัการ 5 38.46 

ผูช่้วยผูจ้ดัการ 2 15.38 

อ่ืนๆ (ผูช่้วยประธาน และเจา้หนา้ท่ีแผนกขาเขา้ทางเรือ) 2 15.38 

ไม่ระบุ 1 7.70 

รวม 13 100.00 

 
2. ทุนจดทะเบียน 
ขนาดธุรกิจของผูใ้ห้บริการส่วนใหญ่เป็นธุรกิจขนาดเล็ก ซ่ึงมีทุนจดทะเบียนไม่เกิน 50 ลา้นบาทคิด
เป็นร้อยละ 75.00 ดงัแสดงในตารางท่ี 5.12 
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ตารางที ่5.12 แสดงขนาดของทุนจดทะเบียนของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 
 

ทุนจดทะเบียน จ านวน ร้อยละ 
0-5 ลา้นบาท 5 38.47 

6-10 ลา้นบาท 1 7.69 

11-25 ลา้นบาท 2 15.39 

26-49 ลา้นบาท 1 7.69 

มากกวา่ 200 ลา้นบาท 3 23.07 
ไม่ระบุ 1 7.69 

รวม 13 100.00 

 
3. รายได้เฉลีย่ต่อปี 
รายได้เฉล่ียของผูใ้ห้บริการส่วนใหญ่ยงัน้อยกว่า 50 ล้านบาทต่อปี คิดเป็นร้อยละ 50 ดงัแสดงใน
ตารางท่ี 5.13 
 
ตารางที ่5.13 แสดงรายไดเ้ฉล่ียต่อปี (ตั้งแต่ปีพ.ศ. 2552-2554)ของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 
 

รายได้เฉลีย่ต่อปี จ านวน ร้อยละ 
0-5 ลา้นบาท 3 23.08 

6-10 ลา้นบาท 2 15.38 

11-25 ลา้นบาท 1 7.69 

50-200 ลา้นบาท 3 23.08 

มากกวา่ 200 ลา้นบาท 1 7.69 
ไม่ระบุ 3 23.08 

รวม 13 100.00 

 
4. พนักงานในปัจจุบันและความคาดหวงัเมื่อเปิดAEC อย่างสมบูรณ์ 
ปัจจุบนัพนกังานส่วนใหญ่ของบริษทัเป็นพนักงานประจ าท่ีมีทกัษะและมีความเช่ียวชาญ รวมทั้งมี
การศึกษาสูงระดบัชั้นปริญญาตรี แต่หากมีการเปิดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนผูใ้ห้บริการ มีแนวโนม้
จะจ้างพนักงานประจ าลดลงแต่เพิ่มพนักงานท่ีมีทกัษะให้มากข้ึนจากเดิม ร้อยละ 9.2 รวมทั้งเพิ่ม
พนกังานท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีสูงกวา่ปริญญาตรีใหม้ากกวา่เดิม ร้อยละ 1.0ดงัแสดงในตารางท่ี 5.14 
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ตารางที ่5.14 แสดงสัดส่วนพนกังานในปัจจุบนัและความคาดหวงัเม่ือเปิด AEC อยา่งสมบูรณ์ 
 

การจ าแนกประเภทของพนักงาน 
สัดส่วนของพนักงาน (ร้อยละ) 

ปัจจุบัน ความคาดหวงั (เมื่อเปิดAEC) 

การจ้างงาน 
ประจ า 82.00 72.80 

จ้างเหมา 18.00 27.20 

ทกัษะ 
มีทกัษะ 78.60 80.10 

ไม่มีทกัษะ 21.40 19.90 

ระดับ
การศึกษา 

สูงกว่าปริญญาตรี 1.50 2.50 

ปริญญาตรี 41.00 39.00 

ปวช./ ปวส. 23.03 24.80 

ต ่ากว่าปวช./ปวส. 32.50 27.70 

รวม 100.00 100.00 
 
5. การเลอืกผู้ให้บริการรับเหมาช่วง 
ผูใ้ห้บริการจะใช้เกณฑ์พิจารณาเลือกผูใ้ห้บริการรับเหมาช่วงโดยให้ความส าคญักบัคุณภาพในการ
ให้บริการเป็นอนัดบัแรก เน่ืองมาจากคุณภาพบริการนั้นก็คือ ความพร้อมของเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และ
ยานพาหนะท่ีใช้ในการให้บริการ พนกังานสามารถให้บริการไดถู้กตอ้ง รวดเร็ว และตรงตามเวลาท่ี
ได้ตกลงกบัลูกคา้ รองลงมาคือ ค่าใช้จ่าย ซ่ึงค่าใช้จ่ายน้ีตอ้งตั้งอยู่ในราคาท่ีเหมาะสมการบริการท่ี
ให้แก่ลูกคา้ และอนัดบัท่ี 3 คือ ช่ือเสียงของบริษทั ซ่ึงปัจจยัขอ้น้ีจะส่งผลต่อความน่าเช่ือถือของ 
ผูใ้หบ้ริการ ตามล าดบั ดงัแสดงในตารางท่ี 5.15 
 
ตารางที่  5 .15 แสดงเกณฑ์ท่ีผู ้ให้บริการโลจิสติกส์ใช้ในการเลือกผู ้ให้บริการรับเหมาช่วง 

(subcontractor) 
 

เกณฑ์ในการเลอืกผู้ให้บริการรับเหมาช่วง อนัดบั 
1. คุณภาพของการใหบ้ริการ 1 
2. ค่าใชจ่้ายในการใหบ้ริการ 2 
3. ช่ือเสียงของบริษทั 3 
4. ความแม่นย  าของเอกสาร 5 
5. ประเภทและความหลากหลายของการใหบ้ริการ 6 
6. อ่ืนๆ (ความสมัพนัธ์หรือความใกลชิ้ด) 4 
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6. สินทรัพย์ 
สินทรัพยข์องผูใ้ห้บริการส่วนใหญ่ค่อนขา้งเหมือนกนัซ่ึงเป็นสินทรัพยห์ลกัเพื่อใชใ้นการให้บริการ
โดยทัว่ไป เช่น  ผูใ้หบ้ริการขนส่งทางถนนส่วนใหญ่จะมีรถหวัลาก และหางแคร่ รวมทั้งรถบรรทุก 10 
ลอ้, 6 ลอ้ และ 4 ลอ้ตามล าดบั ผูใ้ห้บริการขนส่งบางรายก็จะมีคลงัสินคา้เป็นของตนเองส าหรับ 
ผูใ้หบ้ริการท่ีมีการขนส่งสินคา้ประเภทเน่าเสียไดง่้าย เช่น ผกั ผลไม ้อาหารทะเล ก็จะมีสินทรัพยพ์วก
ห้องเย็น ตู้แช่เย็น เพื่อควบคุมอุณหภูมิและเก็บรักษาสินคา้ส่วนใหญ่ผูใ้ห้บริการจะใช้วิธีการจ้าง 
Outsource ซ่ึงมีสินทรัพยพ์วกหวัลาก หางแคร่ รถบรรทุก 10 ลอ้ขนาดใหญ่ เพื่อช่วยในการด าเนินงาน
ของธุรกิจบางส่วน ผูใ้ห้บริการโดยส่วนใหญ่มีการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อใช้ในการ
จัดการโลจิสติกส์ท่ีส าคัญ อันดับ 1 คือ ระบบติดตามรถ (GPS)อันดับ 2 คือ ระบบบาร์โค้ด 
(Barcode)และอันดับ 3 คือ ระบบบริหารจัดการการขนส่งสินค้า (TMS)ระบบบริหารคลังสินค้า 
(WMS)  และระบบศุลกากรอิเล็กทรอนิกส์ ( E-Customs)ดงัแสดงในตารางท่ี 5.16 
 
ตารางที ่5.16 แสดงสินทรัพยข์องผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์และOutsource 
 

สินทรัพย์ของบริษัท 
บริษัท Outsource 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

ส่ิงอ านวย
ความ

สะดวกทาง
กายภาพ, 
พาหนะ 
เคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ 

พาหนะ 4 ลอ้ 4 9.09 1 6.25 

พาหนะ 6 ลอ้ 6 13.64 3 18.75 

พาหนะ10 ลอ้ 7 15.91 3 18.75 

หวัลาก 8 18.18 5 31.25 

หางแคร่ 8 18.18 2 12.5 

คลงัสินคา้ 6 13.64 2 12.5 

หอ้งเยน็ 2 4.55 0 0.00 

อ่ืนๆ 
 (ลานพกัตูค้อนเทนเนอร์, ตูแ้ช่เยน็) 

3 6.82 0 0.00 

รวม 44 100.00 16 100.00 
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ตารางที ่5.16 แสดงสินทรัพยข์องผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์และOutsource (ต่อ) 
 

 

สินทรัพย์ของบริษัท 
บริษัท Outsource 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

ระบบ 
เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

ERP 1 3.45  0.00 

TMS 4 13.79 3 21.43 

WMS 4 13.79 2 14.29 

Barcode 5 17.24 3 21.43 

RFID 2 6.90 0 0.00 

GPS 7 24.14 2 14.29 

E-Customs 4 13.79 4 28.57 

อ่ืนๆ (EDI) 2 6.90 0 0.00 

รวม 29 100.00 14 100.00 
 
7. ประเภทการให้บริการกจิกรรมเพิม่มูลค่าและข้อได้เปรียบทางการแข่งขัน 
กลุ่มผูใ้ห้บริการท่ีท าการเก็บส ารวจ ส่วนใหญ่ เป็นกลุ่มผูใ้ห้บริการขนส่งทางถนน บริการด าเนินพิธี
การทางศุลกากร และการบริการดา้นคลงัสินคา้ นอกเหนือจากบริการดงักล่าว ผูใ้ห้บริการยงัมีบริการ
เพิ่มมูลค่าท่ีส าคญั คือ การตรวจสอบหรือติดตามสินคา้ บริการให้ค  าปรึกษา และการจดัซ้ือ (วตัถุดิบ/ 
สินคา้) ให้แก่ลูกคา้อีกดว้ย ซ่ึงการบริการผูใ้ห้บริการจะอาศยัขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 3 ดา้นหลกั 
คือ 1. การบูรณาการห่วงโซ่อุปทานโดยมีผูใ้ห้บริการบางรายเป็น 4PL ซ่ึงช่วยประสานการท างานใน
กระบวนการโลจิสติกส์ร่วมกนั นอกจากน้ียงัสร้างความร่วมมือระหว่างบริษทัท่ีเป็นธุรกิจประเภท
เดียวกนั รวมทั้งมีการบริการแบบเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) ซ่ึงอาศยัวิธีบูรณาการขอ้มูล
ในระบบให้เช่ือมโยงกัน 2. การลดตน้ทุน และ 3. การลดเวลา และปรับปรุงระดับการให้บริการ
ตามล าดบัดงัแสดงในตารางท่ี 5.17 
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ตารางที ่5.17 แสดงประเภทการให้บริการกิจกรรมเพิ่มมูลค่าและขอ้ได้เปรียบทางการแข่งขนัผูใ้ห้
บริการโลจิสติกส์ท่ีมีใหแ้ก่ลูกคา้ 

 
ประเภทการให้บริการ จ านวน ร้อยละ 

1. ขนส่งทางถนน 10 26.32 
2. พิธีการศุลกากร 9 23.68 
3. คลงัสินคา้ 8 21.05 
4. บริการใหค้  าปรึกษา 4 10.53 
5. บริการเพิ่มมูลค่า 3 7.89 
6. ขนส่งทางอากาศ 1 2.63 
7. ขนส่งทางน ้าภายในประเทศ 1 2.63 
8. ขนส่งทางน ้าระหวา่งประเทศ 1 2.63 
9. อ่ืนๆ 1 2.63 

รวม 38 100.00 

กจิกรรมเพิม่มูลค่า จ านวน ร้อยละ 
1. การตรวจสอบหรือติดตามสินคา้ 7 25.00 
2. บริการใหค้  าปรึกษา 6 21.43 
3. การจดัซ้ือ (วตัถุดิบ/ สินคา้) 5 17.86 
4. ความช่วยเหลือในการจดัท าเอกสารทางราชการ 4 14.29 
5. การติดฉลากและบรรจุหีบห่อ 4 14.29 
6. อ่ืนๆ (การรับประกนัสินคา้) 2 7.14 

รวม 28 100.00 
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ตารางที ่5.17 แสดงประเภทการให้บริการกิจกรรมเพิ่มมูลค่าและขอ้ได้เปรียบทางการแข่งขนัผูใ้ห้
บริการโลจิสติกส์ท่ีมีใหแ้ก่ลูกคา้(ต่อ) 

 

ข้อได้เปรียบทางการแข่งขัน จ านวน ร้อยละ 

1. การบูรณาการห่วงโซ่อุปทาน 6 24.00 
2. การลดตน้ทุน 5 20.00 
3. การลดเวลา 4 16.00 
4. ปรับปรุงระดบัการใหบ้ริการ 4 16.00 
5. ปรับปรุงการใชป้ระโยชน์จากทรัพยากร 3 12.00 
6. อ่ืนๆ (ให้บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ให้ค  าปรึกษา และมีเครือข่ายใน
ธุรกิจเดียวกนั) 

3 12.00 

รวม 25 100.00 
 
8. การแบ่งประเภทลูกค้า 
บริษทัส่วนใหญ่มีการจดักลุ่มของลูกคา้ด้วยชนิดของการบริการรองลงมาคือ ระดบัความสัมพนัธ์
ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ และปริมาณการบริการ ตามล าดบัดงัแสดงในตารางท่ี 5.18 
 
ตารางที ่5.18 แสดงการแบ่งประเภทลูกคา้ของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 
 

การแบ่งประเภทลูกค้า จ านวน ร้อยละ 
1. ชนิดของการบริการ 6 40.00 
2. ระดบัความสัมพนัธ์ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ 4 26.67 
3. ปริมาณการบริการ 2 13.33 
4. ไม่มีการแบ่งประเภทลูกคา้ 3 20.00 

รวม 15 100.00 
 
9. ตัวช้ีวดั 
บริษทัส่วนใหญ่มีการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการดว้ยตวัช้ีวดัหลกัๆ คือ การส่งของตรงต่อ
เวลา ความแม่นย  าของเอกสาร และความแม่นย  าของการหยบิสินคา้ดงัแสดงในตารางท่ี 5.19 
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ตารางที ่5.19 แสดงตวัช้ีวดั (KPI) ของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์มีใหแ้ก่ลูกคา้ 
 

ตัวช้ีวดั จ านวน ร้อยละ 

1. ส่งของตรงต่อเวลา 6 16.22 
2. ความแม่นย  าของเอกสาร 6 16.22 

3. ความแม่นย  าของการหยบิสินคา้ 6 16.22 

4. อตัราการเกิดอุบติัเหตุ 5 13.51 

5. ความแม่นย  าของสินคา้คงคลงั 4 10.81 

6. การใชป้ระโยชน์จากพื้นท่ีในคลงัสินคา้ 4 10.81 

7. ความแม่นย  าของการประเมินงบประมาณ 4 10.81 

8. อ่ืนๆ (ปริมาณน ้ามนัท่ีใช)้ 2 5.41 

รวม 37 100.00 

 
10. ตัวช้ีวดั 
ผูใ้ห้บริการส่วนใหญ่จะมีช่องทางการรับขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ทางโทรศพัท/์ โทรสาร อีเมล์เวบ็ไซต ์
และการเยีย่มและร่วมฟังการประเมินผลการด าเนินของลูกคา้เป็นประจ า ตามล าดบั ดงัแสดงในตาราง
ท่ี 5.20 
 
ตารางที ่5.20 แสดงช่องทางการรับและจดัการขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 
 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียนจากลูกค้า อนัดับ 

1. โทรศพัท ์/ โทรสาร 
2. อีเมลเ์วบ็ไซต ์
3. การเยีย่มและร่วมฟังการประเมินผลการด าเนินของลูกคา้เป็นประจ า 

1 
2 
3 

4. ส ารวจ (Survey) 4 

 
11. แผนกลยุทธ์ทางด้านโลจิสติกส์ของบริษัท 

จากขอ้มูลการสัมภาษณ์ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ของมาเลเซีย พบว่า ธุรกิจโลจิสติกส์ของมาเลเซีย
ก าลังขยายตัวผู ้ให้บริการโลจิสติกส์ของมาเลเซียมีความต้องการขยายเครือข่ายการขนส่ง
ภายในประเทศและต่างประเทศ ดงันั้นผูใ้ห้บริการของประเทศมาเลเซียจึงมีการวางแผนกลยุทธ์ระยะ
ยาวในเร่ืองของการเพิ่มโครงสร้างพื้นฐานและอุปกรณ์ในการบริการ เป็นอนัดบั 1 เพื่อสนับสนุน
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ธุรกิจท่ีก าลงัขยายตวั รองลงมาคือ การสร้างความร่วมมือกบับริษทัขนส่งอ่ืนๆภายในภูมิภาค ซ่ีงเป็น
แผนระยะสั้น และระยะยาว นอกจากน้ียงัมีการเพิ่มบริการให้หลากหลายและครบวงจรในรูปแบบ
แผนระยะกลางและยาวอีกดว้ยดงัแสดงในตารางท่ี 5.21 
 
ตารางที ่5.21 แสดงแผนกลยทุธ์ของบริษทัในอนาคตท่ีเก่ียวขอ้งกบัโลจิสติกส์ 
 

กลยุทธ์ทางธุรกจิ จ านวน ร้อยละ 
ระยะเวลาในการวางแผน (ร้อยละ) 

ส้ัน 
(0-1 ปี) 

กลาง 
(2-3 ปี) 

ยาว 
(> 3 ปี) 

รวม 

1. สร้างความร่วมมือกบับริษทัขนส่งอ่ืนๆ 
ภายในภูมิภาค 

2 11.10 25.00 50.00 25.00 100.00 

2. บริหารรถให้เพียงพอกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

1 5.56 100.00 0.00 0.00 100.00 

3. บริหารจดัการ 1 5.56 100.00 0.00 0.00 100.00 
4. พฒันาด้านเทคโนโลยีและให้มีความ
เช่ือมโยง 

1 5.56 0.00 100.00 0.00 100.00 

5. เพ่ิมบริการใหห้ลากหลายและครบวงจร 2 11.10 0.00 50.00 50.00 100.00 
6. พฒันาบุคลากร 1 5.56 0.00 100.00 0.00 100.00 
7. บริหารความเส่ียง 1 5.56 50.00 0.00 50.00 100.00 
8.  ปรับปรุงประสิทธิภาพการท างาน
ภายในองคก์รและวดัประสิทธิผล (KPI) 

1 5.56 100.00 0.00 0.00 100.00 

9. ค่าบริการท่ีเป็นธรรม 1 5.56 0.00 0.00 100.00 100.00 
10 .  การด า เ นินงานระบบการจัดการ
คลังสินคา้ด้วยตนเอง (Insource WMS 
Operation) 

1 5.56 ไม่ระบุ ไม่ระบุ ไม่ระบุ 100.00 

11. สร้างความสัมพันธ์กับผู ้ให้บริการ
รับเหมาช่วง 

1 5.56 0.00 0.00 100.00 100.00 

12. ศึกษาตลาด Cross Border ไปยงั
ประเทศเพื่อนบา้น 

1 5.56 0.00 100.00 0.00 100.00 

13. เพ่ิมโครงสร้างพ้ืนฐาน และอุปกรณ์ 
เ ช่น หัวลาก ขยายศูนย์กระจายสินค้า 
คลงัสินคา้  

3 16.64 33.33 0.00 66.67 100.00 

14. ลดตน้ทุน  1 5.56 100.00 0.00 0.00 100.00 
รวม 18 100.00  
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5.2.2 โครงสร้างระบบโลจิสติกส์ปัจจุบันและความคาดหวังในอนาคต (เมื่อเปิดAEC อย่าง
สมบูรณ์) 
 
1. เครือข่ายและประเภทบริการ 
ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ของมาเลเซียค่อนข้างจะมีความพร้อมทางด้านเครือข่ายและพนัธมิตรใน
ประเทศตนเอง และประเทศท่ีมีชายแดนติดกบัตนอยา่งไทย และสิงคโปร์ เครือข่ายส่วนใหญ่จะเป็น 
ผูใ้หบ้ริการทางดา้นการขนส่งมากท่ีสุด ดงัแสดงในตารางท่ี 5.22  
 
ตารางที ่5.22 แสดงเครือข่ายและประเภทบริการของเครือข่ายผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 
 

ประเทศ จ านวน ร้อยละ 
1.มาเลเซีย 
2. ไทย 
3. สิงคโปร์ 

6 40.00 
6 40.00 
2 13.33 

4.เกาหลี 1 6.67 

รวม 15 100.00 
ประเภทของการบริการ จ านวน ร้อยละ 

1. ขนส่ง 20 44.45 

2. พิธีการศุลกากร 13 28.89 

3. คลงัสินคา้ 10 22.22 

4. อ่ืนๆ  2 4.44 

รวม 45 100.00 

 
2. รูปแบบการขนส่งภายในและระหว่างประเทศ 
ผูใ้ห้บริการส่วนใหญ่มีรูปแบบการขนส่งทางถนน และมีการวางแผนจะขยายรูปแบบทางการขนส่ง
ทางถนนมากท่ีสุด หากมีการเปิดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนดงัแสดงในตารางท่ี 5.23 
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ตารางที ่5.23 แสดงรูปแบบการขนส่งของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ภายในประเทศ 
 

รูปแบบการขนส่ง 
ปัจจุบัน การวางแผน (เมื่อเปิดAEC) 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

ทางถนน 10 52.62 9 40.91 

ทางราง 5 26.32 7 31.82 

ทางอากาศ 2 10.53 4 18.18 
ทางน ้า /ทะเล  2 10.53 2 9.09 

รวม 19 100.00 22 100.00 
 
ส่วนใหญ่ผูใ้หบ้ริการจะมีรูปแบบการขนส่งทางถนนระหวา่งประเทศท่ีมีพรมแดนติดกบัมาเลเซีย เช่น 
ประเทศไทย บรูไน สิงคโปร์ และอินโดนีเซีย ส าหรับรูปแบบขนส่งทางอากาศจะมีระหวา่งประเทศท่ี
อยูห่่างไกลหรือลอ้มรอบดว้ยน ้ า เช่น ลาว กมัพูชา พม่า เวียดนาม (CLMV) และฟิลิปปินส์ นอกจากน้ี
ยงัมีรูปแบบการขนส่งทางรางไปยงัประเทศ ลาว และกมัพูชา แนวโน้มของการขยายรูปแบบการ
ขนส่งเม่ือมีการเปิด AEC พบวา่ ผูใ้ห้บริการตอ้งการขยายการขนส่งทางถนนในประเทศท่ีมีชายแดน
ติดกบัมาเลเซีย และขยายการขนส่งทางอากาศส าหรับประเทศท่ีเป็นเกาะ เช่น บรูไน ฟิลิปปินส์ และ
อินโดนีเซีย ส าหรับประเทศในกลุ่ม CLMV ส่วนใหญ่ผูใ้ห้บริการคาดวา่จะขยายการขนส่งทางรางใน
ประเทศลาว และกมัพูชา ส่วนประเทศพม่าคาดว่าจะขยายการขนส่งทางอากาศดงัแสดงในตารางท่ี 
5.24 
 
ตารางที ่5.24 แสดงรูปแบบการขนส่งของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ระหวา่งประเทศ 
 

ประเทศ 
ปัจจุบัน (ร้อยละ) เมือ่เปิด AEC อย่างสมบูรณ์ (ร้อยละ) 

อากาศ ถนน ราง น า้/ทะเล รวม อากาศ ถนน ราง น า้/ทะเล รวม 

ไทย 23.08 46.15 30.77 0.00 100.00 14.29 42.86 35.71 7.14 100.00 

ลาว 50.00 0.00 50.00 0.00 100.00 0.00 33.33 66.67 0.00 100.00 

กมัพชูา 50.00 0.00 50.00 0.00 100.00 25.00 25.00 50.00 0.00 100.00 

พม่า 50.00 25.00 25.00 0.00 100.00 75.00 25.00 0.00 0.00 100.00 

เวยีดนาม 50.00 50.00 0.00 0.00 100.00 0.00 0.00 0.00 0.00 100.00 

สิงคโปร์ 20.00 70.00 10.00 0.00 100.00 26.67 53.33 13.33 6.67 100.00 
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ตารางที ่5.24 แสดงรูปแบบการขนส่งของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ระหวา่งประเทศ (ต่อ) 
 

ประเทศ 
ปัจจุบัน (ร้อยละ) เมือ่เปิด AEC อย่างสมบูรณ์ (ร้อยละ) 

อากาศ ถนน ราง น า้/ทะเล รวม อากาศ ถนน ราง น า้/ทะเล รวม 

ฟิลิปปินส์ 60.00 40.00 0.00 0.00 100.00 50.00 33.33 16.67 0.00 100.00 

บรูไน 33.33 66.67 0.00 0.00 100.00 50.00 50.00 0.00 0.00 100.00 

อินโดนีเซีย 40.00 60.00 0.00 0.00 100.00 42.86 42.86 0.00 14.29 100.00 

 

5.2.3 มุมมองของการปรับเปลี่ยนรูปแบบหรือการเตรียมความพร้อมเพื่อรองรับการเข้า
ร่วมกลุ่มประชาคมเศรษฐกจิอาเซียน (AEC) 
 
1. การเตรียมความพร้อมและประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับหากเข้าสู่ประชาคมอาเซียน 
ผูใ้หบ้ริการส่วนใหญ่เห็นวา่การเขา้สู่ AEC จะสูญเสียสัดส่วนทางการตลาดมากท่ีสุด แต่ก็คาดวา่จะได้
ประโยชน์จากนโยบายเคล่ือนยา้ยสินคา้บริการ แรงงานอยา่งเสรีและจากดา้นอ่ืนๆ อีกมาก ดงัแสดงใน
ตารางท่ี 5.25 
 

ตารางที่ 5.25 แสดงการเตรียมความพร้อมและประโยชน์ท่ีผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์คาดวา่จะไดรั้บหาก
เขา้สู่ประชาคมอาเซียน 

 
การเตรียมความพร้อมและประโยชน์ที่ผู้ให้บริการโลจิสติกส์คาดว่าจะได้รับ
หากเข้าสู่ประชาคมอาเซียน 

จ านวน ร้อยละ 

1. สูญเสียสัดส่วนทางการตลาด 7 20.00 
2. ประโยชน์จากนโยบายการเคล่ือนยา้ยสินคา้และบริการอยา่งเสรี 6 17.14 

3. ประโยชน์จากนโยบายเร่ืองการเคล่ือนยา้ยแรงงานอยา่งเสรี 6 17.14 

4. ขยายบริการดา้นการใหค้  าปรึกษา 5 14.30 
5. ประโยชน์จากนโยบายการสนบัสนุนการลงทุนในกลุ่มประเทศAEC 4 11.43 
6. เพิ่มอุปกรณ์/เคร่ืองมือใหม่ ในกลุ่มประเทศ AEC 3 8.57 
7. ยา้ยบริษทัไปยงักลุ่มประเทศAEC 2 5.71 
8. อ่ืนๆ (ปริมาณสินคา้ท่ีตอ้งการเคล่ือนยา้ยมีมากข้ึน) 2 5.71 

รวม 35 100.00 
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2. ส่ิงทีต้่องการจากภาครัฐ 
ผูใ้ห้บริการต้องการให้รัฐบาลช่วยส่งเสริมในเร่ืองของโครงสร้างพื้นฐาน พิธีการศุลกากร และ
ปรับปรุงกฎหมายและระเบียบขอ้บงัคบัต่างๆ ดงัแสดงในตารางท่ี 5.26 
 
ตารางที ่5.26 แสดงส่ิงท่ีตอ้งการจากภาครัฐเพื่อรองรับการเขา้ร่วมกลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
 

ส่ิงทีต้่องการจากภาครัฐ อนัดับ 

1. โครงสร้างพื้นฐาน 1 
2. พิธีการศุลกากร 2 
3. กฎหมายและระเบียบขอ้บงัคบัต่างๆ 3 
4. โครงการฝึกอบรมหรือบริการใหค้  าปรึกษา 4 

 
3. การเตรียมความพร้อมเพือ่รองรับประชาคมเศรษฐกจิอาเซียน 
แนวทางการเตรียมความพร้อมต่อการเขา้สู่ AEC ผูใ้ห้บริการมีความเห็นวา่สามารถด าเนินการในการ
ลดต้นทุนได้เป็นผลส าเร็จมากท่ีสุด อันดับท่ี 2 คือ การหาตลาดใหม่ แต่การศึกษาเร่ืองระเบียบ
ขอ้บงัคบัของ AEC ท าไดส้ าเร็จนอ้ยท่ีสุด ดงัแสดงในตารางท่ี 5.27 
 
ตารางที ่5.27 แสดงแนวทางการเตรียมความพร้อมเพื่อรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
 

แนวทางการเตรียมการเพือ่รองรับ AEC 
ส าเร็จแล้ว 

อยู่ระหว่างด าเนินการ
(วางแผน) 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

1. การวางแผนโลจิสติกส์/ซพัพลายเชน 2 22.20 7 77.80 

2. การพฒันาทางดา้นทรัพยากรมนุษย ์ 3 37.50 5 62.50 

3. ขยายเครือข่ายหรือการรวมตวักนัของธุรกิจ
ท่ีเก่ียวขอ้ง 

5 41.70 8 58.30 

4. การศึกษากฎระเบียบขอ้บงัคบัของ AEC 2 18.20 9 81.80 

5. การมองหาโอกาสในการ outsource 3 37.50 5 62.50 

6. การวางแผนในการร่วมทุน 2 33.33 4 66.67 
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ตารางที ่5.27 แสดงแนวทางการเตรียมความพร้อมเพื่อรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ต่อ) 
 

แนวทางการเตรียมการเพือ่รองรับ AEC 
ส าเร็จแล้ว 

อยู่ระหว่างด าเนินการ
(วางแผน) 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

7. วางแผนดา้นการจัดการส่ิงแวดลอ้มและ
ความรับผิดชอบต่อสงัคม 

3 37.50 5 62.50 

8. สร้างความตระหนักในดา้น AEC ให้แก่
พนกังาน 

4 40.00 6 60.00 

9. การปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐานของบริษทั 4 36.40 7 63.60 

10. การปรับปรุงสินค้าและกระบวนการ
ท างาน 

3 37.50 5 62.50 

11. การจดัเตรียมเทคโนโลยสีารสนเทศ 4 40.00 6 60.00 

12. การหาตลาดใหม่ 5 50.00 5 50.00 

13. ลดตน้ทุน 5 62.50 3 37.50 

 

5.3 คุณภาพบริการของผู้ให้บริการโลจสิตกิส์ในประเทศมาเลเซีย 
ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้จิยั ไดท้  าการสอบถามกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ถึงระดบัความคาดหวงั
และการรับรู้ท่ีกลุ่มตวัอยา่งมีต่อคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ ซ่ึงประกอบไปดว้ยขอ้
ค าถามทั้งหมด 26 ขอ้ สามารถแบ่งออกเป็น 5 มิติ ไดแ้ก่รูปลกัษณ์ทางกายภาพ(Tangible) จ  านวน 5 
ขอ้, ความน่าเช่ือถือ (Reliability) จ  านวน 5 ขอ้, การตอบสนองต่อลูกคา้(Responsiveness) จ  านวน 5 
ขอ้, การสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้(Assurance) จ านวน 6 ข้อและการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
จ านวน 5 ขอ้ค่าเฉล่ียคะแนนคุณภาพการบริการมีมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั จะใชเ้กณฑ์แบ่งตาม
ช่วงคะแนนโดยสูตรค านวณหาความกวา้งของอนัตรภาคชั้น(วชิิตอู่อน้, 2548) ดงัสมการท่ี1 
 

ช่วงคะแนน = 
คะแนนสูงสุด คะแนนต ่าสุด

ระดบั
    (1) 

 
 ค่าเฉล่ียคะแนนคุณภาพการบริการในช่วง 1.00-1.80 บ่งบอกถึง “ระดบันอ้ยท่ีสุด” 
 ค่าเฉล่ียคะแนนคุณภาพการบริการในช่วง 1.81-2.60บ่งบอกถึง “ระดบันอ้ย” 
 ค่าเฉล่ียคะแนนคุณภาพการบริการในช่วง2.61-3.40บ่งบอกถึง “ระดบัปานกลาง” 
 ค่าเฉล่ียคะแนนคุณภาพการบริการในช่วง3.41-4.20บ่งบอกถึง “ระดบัมาก” 
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 ค่าเฉล่ียคะแนนคุณภาพการบริการในช่วง 4.21-5.00บ่งบอกถึง “ระดบัมากท่ีสุด” 
 

5.3.1 คุณภาพบริการของประเทศมาเลเซียในมุมมองของผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ 
ผลของระดับการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 
1. ภาพรวมทั้ง 5 มิติของระดับการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ 
ภาพโดยรวมทั้ง 5 มิติของระดบัการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการโลจิ
สติกส์ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.02 และ 4.14 ตามล าดบั ระดบัการรับรู้และความคาดหวงัทั้งหมด 
อยู่ในระดับมาก ยกเวน้ ค่าเฉล่ียความคาดหวงัด้านความน่าเช่ือถือท่ีอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือ
เรียงล าดับค่าการรับรู้ในแต่ละมิติของผู ้ใช้บริการโลจิสติกส์ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของผู ้
ให้บริการโลจิสติกส์มาเรียงล าดบัจากมากไปน้อย 3 อนัดบั ได้แก่ 1) มิติดา้นการสร้างความมัน่ใจ
ใหก้บัลูกคา้ 2) มิติดา้นการดูแลเอาใจใส่ และ 3) มิติดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ เม่ือเรียงล าดบัค่าความ
คาดหวงัในแต่ละมิติของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์มา
เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย 3 อนัดบัไดแ้ก่ 1)มิติดา้นความน่าเช่ือถือ 2) มิติการตอบสนองต่อลูกคา้ และ 
3) มิติดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพดงัแสดงในรูปท่ี 5.1 
 

 
 
รูปที ่5.1 แสดงผลขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัการรับรู้และความคาดหวงัโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ 

ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 

0
1
2
3
4
5

รูปลกัษณ์ทางกายภาพ 

ความน่าเช่ือถือ 

การตอบสนองต่อลูกคา้ 
การสร้างความมัน่ใจ

ใหก้บัลูกคา้ 

การดูแลเอาใจใส่ 

ค่าเฉล่ียการรับรู้ ค่าเฉล่ียความคาดหวงั 
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2. ระดับการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการในแต่ละมิติ 
เม่ือน าผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการแบ่งเป็นแต่ละมิติไดด้งัน้ี 
 
ตารางที ่5.28 แสดงผลขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัการรับรู้และความคาดหวงั ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพของ

ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 
 

คุณภาพบริการ 
ค่าเฉลีย่
การรับรู้ 

ระดับ 
ค่าเฉลีย่ความ
คาดหวงั 

ระดับ 

1. ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
    

1.1 ลกัษณะท่ีปรากฏ 4.00 มาก 4.27 มากท่ีสุด 

1.2 ความพร้อมและจ านวนท่ีเพียงพอของ
สถานท่ี พาหนะและเคร่ืองมือ 

4.18 มาก 4.27 มากท่ีสุด 

1.3 การใชป้ระโยชน์จากทรัพยากรท่ีมี 4.18 มาก 4.00 มาก 

1.4 ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT) 3.64 มาก 4.18 มาก 

1.5 พนักงานมีจ านวนเพียงพอและมีความ
เป็นมืออาชีพ 

4.09 มาก 4.09 มาก 

 
จากตารางท่ี 5.28 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจยัย่อยท่ีเก่ียวกบัรูปลกัษณ์ทางกายภาพในมุมมองของ
ผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์  
 

1) ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพผูใ้ช้บริการมีระดับการรับรู้ต่อการบริการของผูใ้ห้บริการ 
โลจิสติกส์ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพอยู่ในระดบัมาก โดยเรียงล าดบัความส าคญัต่อการบริการจาก
มากไปน้อย3 อนัดับแรก ดังน้ี ความพร้อม/จ านวนของสถานท่ี พาหนะ และเคร่ืองมือ การใช้
ประโยชน์ของทรัพยากรท่ีมีและพนกังานมีจ านวนเพียงพอมีความเป็นมืออาชีพ 
 
ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัต่อการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ
อยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัความส าคญัต่อการบริการจากมากไปนอ้ย 3 อนัดบัแรก ดงัน้ี ลกัษณะท่ี
ปรากฏ ความพร้อม/จ านวนของสถานท่ี พาหนะ เคร่ืองมือ และพนกังานมีจ านวนเพียงพอมีความเป็น
มืออาชีพ 
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ตารางที ่5.29 แสดงผลข้อมูลเก่ียวกับระดับการรับรู้และความคาดหวงัด้านความน่าเช่ือถือของ
ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 

 

คุณภาพบริการ 
ค่าเฉลีย่การ

รับรู้ 
ระดับ 

ค่าเฉลีย่ความ
คาดหวงั 

ระดับ 

2. ด้านความน่าเช่ือถือ 
    2.1 บริการทัว่ไปเช่น การเติมเต็มค า

สั่งซ้ือ,  การส่งมอบสินคา้ 
4.36 มากท่ีสุด 4.64 มากท่ีสุด 

2.2 บริการเพิ่มมูลค่า 4.09 มาก 4.09 มาก 

2.3 มีเอกสารประกอบการด าเนินงาน 4.27 มากท่ีสุด 4.45 มากท่ีสุด 

2.4 เวลา เช่นการส่งมอบสินคา้ตรงต่อ
เวลา 

3.73 มาก 4.45 มากท่ีสุด 

2.5 มีมาตรการดา้นความปลอดภยัของ
การส่งสินคา้โดยรวม 

3.55 มาก 4.27 มากท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 5.29 แสดงผลผลการวิเคราะห์ปัจจัยย่อยท่ีเก่ียวกับความน่าเช่ือถือในมุมมองของ
ผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์  
 

2) ดา้นความน่าเช่ือถือผูใ้ช้บริการมีระดบัการรับรู้ต่อการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์
ดา้นความน่าเช่ือถืออยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัความส าคญัต่อการบริการจากมากไปนอ้ย 3 อนัดบั
แรก ดงัน้ีบริการทัว่ไปมีเอกสารประกอบการด าเนินงานและบริการเพิ่มมูลค่า 
 
ผูใ้ช้บริการมีระดบัความคาดหวงัต่อการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ดา้นความน่าเช่ือถืออยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด โดยเรียงล าดบัความส าคญัต่อการบริการจากมากไปนอ้ย 3 อนัดบัแรก ดงัน้ี บริการ
ทัว่ไป รองลงมาคือ บริการเพิ่มมูลค่ามีเอกสารประกอบการด าเนินงาน และเวลา 
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ตารางที ่5.30 แสดงผลขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัการรับรู้และความคาดหวงัด้านการตอบสนองต่อลูกคา้
ของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 

 

คุณภาพบริการ 
ค่าเฉลีย่การ

รับรู้ 
ระดับ 

ค่าเฉลีย่ความ
คาดหวงั 

ระดับ 

3. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
    3.1 การจัดหาข้อมูลให้ลูกค้าก่อนการ

ใหบ้ริการ 
4.00 มาก 4.45 มากท่ีสุด 

3.2 กระบวนการสั่งซ้ือสินคา้/บริการง่าย
และรวดเร็ว 

3.55 มาก 4.09 มาก 

3.3 ความรวดเร็วในการจดัท าเอกสาร 4.18 มาก 4.36 มากท่ีสุด 

3.4 ความรวดเร็วในกระบวนการด าเนินงาน 3.82 มาก 3.91 มาก 
3.5 ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อค า
ร้องเรียนของลูกคา้ 

3.73 มาก 4.09 มาก 

 
จากตารางท่ี 5.30 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจยัย่อยท่ีเก่ียวกบัการตอบสนองต่อลูกคา้ในมุมมองของ
ผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์  
 

3) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ผูใ้ช้บริการมีระดบัการรับรู้ต่อการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิ
สติกส์ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัความส าคญัต่อการบริการจากมาก
ไปน้อย 3 อนัดับแรก ดังน้ีความรวดเร็วในการจดัท าเอกสารการจดัหาข้อมูลให้ลูกค้าก่อนการ
ใหบ้ริการ และความรวดเร็วในกระบวนการด าเนินงาน 
 
ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัต่อการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้
อยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัความส าคญัต่อการบริการจากมากไปนอ้ย 3 อนัดบัแรก ดงัน้ี การจดัหา
ขอ้มูลให้ลูกคา้ก่อนการให้บริการความรวดเร็วในการจดัท าเอกสารกระบวนการสั่งซ้ือสินคา้/บริการ
ง่ายและรวดเร็ว รวมทั้งความรวดเร็วในการตอบสนองต่อค าร้องเรียนของลูกคา้ 
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ตารางที ่5.31 แสดงผลขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัการรับรู้และความคาดหวงัดา้นการสร้างความมัน่ใจให้กบั
ลูกคา้ของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 

 

คุณภาพบริการ 
ค่าเฉลีย่การ

รับรู้ 
ระดับ 

ค่าเฉลีย่ความ
คาดหวงั 

ระดับ 

4. ด้านการสร้างความมั่นใจให้กับ
ลูกค้า 

    

4.1 ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของผู ้
ใหบ้ริการ 

4.00 มาก 3.64 มาก 

4.2 มาตรฐานและการรับรอง เช่น 
ISO 

4.27 มากท่ีสุด 4.18 มาก 

4.3 ผูใ้หบ้ริการมีการน าเสนอนโยบาย
ดา้นการรับประกนัท่ีชดัเจน 

4.36 มากท่ีสุด 4.00 มาก 

4.4 มีการประเมินประสิทธิภาพ
บริการระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัลูกคา้ 

4.09 มาก 3.73 มาก 

4.5 ความสามารถเชิงสมรรถนะของ
พนกังาน 

4.27 มากท่ีสุด 4.00 มาก 

4.6 พนกังานมีความเป็นมืออาชีพใน
การใหบ้ริการ 

4.00 มาก 4.18 มาก 

 
ตารางท่ี 5.31 แสดงผลผลการวเิคราะห์ปัจจยัยอ่ยท่ีเก่ียวกบัการสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ในมุมมอง
ของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์  
 

4) ด้านการสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าผู ้ใช้บริการมีระดับการรับรู้ต่อการบริการของผู ้
ใหบ้ริการโลจิสติกส์ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัความส าคญั
ต่อการบริการจากมากไปนอ้ย 3 อนัดบัแรก ดงัน้ีผูใ้หบ้ริการมีการน าเสนอนโยบายดา้นการรับประกนั
ท่ีชดัเจน มาตรฐานและการรับรอง และความสามารถเชิงสมรรถนะของพนกังาน 
 
ผูใ้ช้บริการมีระดบัความคาดหวงัต่อการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ดา้นการสร้างความมัน่ใจ
ให้กบัลูกคา้อยู่ในระดบัมาก โดยเรียงล าดบัความส าคญัต่อการบริการจากมากไปน้อย 3 อนัดบัแรก 
ดงัน้ี มาตรฐานและการรับรอง พนักงานมีความเป็นมืออาชีพในการให้บริการ ผูใ้ห้บริการมีการ
น าเสนอนโยบายดา้นการรับประกนัท่ีชดัเจน และความสามารถเชิงสมรรถนะของพนกังาน 
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ตารางที ่5.32 แสดงผลข้อมูลเก่ียวกับระดับการรับรู้และความคาดหวงัด้านการดูแลเอาใจใส่ของ
ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 

 

คุณภาพบริการ 
ค่าเฉลีย่การ

รับรู้ 
ระดับ 

ค่าเฉลีย่ความ
คาดหวงั 

ระดับ 

5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
    5.1 ผูใ้ห้บริการเข้าใจความต้องการ

ของลูกคา้แต่ละราย 
3.91 มาก 4.09 มาก 

5.2 ความสามารถในการรองรับความ
ตอ้งการพิเศษของลูกคา้ 

3.82 มาก 3.82 มาก 

5.3 ความยืดหยุ่นในการบริการเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

4.27 มากท่ีสุด 4.09 มาก 

5.4 สามารถให้บริการตามความ
ตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายได ้

4.18 มาก 4.00 มาก 

5.5 ผูใ้ห้บริการเข้าถึงความต้องการ
ของลูกคา้ในอนาคต 

4.09 มาก 4.00 มาก 

 
ตารางท่ี 5.32 แสดงผลผลการวิเคราะห์ปัจจยัย่อยท่ีเก่ียวกับการการดูแลเอาใจใส่ในมุมมองของ
ผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์  
 

5) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ต่อการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ดา้น
การดูแลเอาใจใส่อยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัความส าคญัต่อการบริการจากมากไปนอ้ย 3 อนัดบั
แรก ดงัน้ีความยืดหยุ่นในการบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้สามารถให้บริการตาม
ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายได ้และผูใ้หบ้ริการเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ในอนาคต 
 
ผูใ้ช้บริการมีระดบัความคาดหวงัต่อการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ดา้นการสร้างความมัน่ใจ
ให้กบัลูกคา้อยู่ในระดบัมาก โดยเรียงล าดบัความส าคญัต่อการบริการจากมากไปน้อย 3 อนัดบัแรก 
ดงัน้ี ผูใ้ห้บริการเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายความยืดหยุ่นในการบริการเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้สามารถให้บริการตามความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายได ้และผูใ้ห้บริการ
เขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ในอนาคต 
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5.3.2 คุณภาพบริการของประเทศมาเลเซียในมุมมองของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ 
ผลของระดบัการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 
1. ภาพรวมทั้ง 5 มิติของระดับการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ 
ภาพโดยรวมทั้ง 5 มิติของระดบัการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการ 
โลจิสติกส์ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.14 และระดบัมากท่ีสุด4.37 ตามล าดบั เม่ือเรียงล าดบัค่าการ
รับรู้ในแต่ละมิติของผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์มา
เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย 3 อนัดบั ไดแ้ก่ 1) มิติดา้นความน่าเช่ือถือ2) มิติดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้
และ 3) มิติด้านการสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกค้าเม่ือเรียงล าดับค่าความคาดหวงัในแต่ละมิติของ
ผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์มาเรียงล าดบัจากมากไป
นอ้ย 3 อนัดบั ไดแ้ก่ 1) มิติดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 2) มิติการดูแลเอาใจใส่และ3) มิติดา้นความ
น่าเช่ือถือดงัแสดงดงัรูปท่ี 5.2 
 
 

 
 
รูปที่ 5.2 แสดงผลข้อมูลเก่ียวกับระดับการรับรู้และความคาดหวงัโดยรวมในมุมมองของ 

ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 
 
 

0
1
2
3
4
5

รูปลกัษณ์ทางกายภาพ 

ความน่าเช่ือถือ 

การตอบสนองต่อลูกคา้ 
การสร้างความมัน่ใจ

ใหก้บัลูกคา้ 

การดูแลเอาใจใส่ 

ค่าเฉล่ียการรับรู้ ค่าเฉล่ียความคาดหวงั 
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2. ระดับการรับรู้และความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการในแต่ละมิติ 
เม่ือน าผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการแบ่งเป็นแต่ละมิติไดด้งัน้ี 
 
ตารางที ่5.33 แสดงผลขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัการรับรู้และความคาดหวงัดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพใน

มุมมองของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 
 

คุณภาพบริการ 
ค่าเฉลีย่การ

รับรู้ 
ระดับ 

ค่าเฉลีย่ความ
คาดหวงั 

ระดับ 

1. ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ         

1.1 ลกัษณะท่ีปรากฏ 3.69 มาก 4.23 มากท่ีสุด 

1.2 ความพร้อมและจ านวนท่ีเพียงพอ
ของสถานท่ี พาหนะและเคร่ืองมือ 

4.08 มาก 4.31 มากท่ีสุด 

1.3 การใชป้ระโยชน์จากทรัพยากรท่ีมี 3.77 มาก 4.00 มาก 

1.4 ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT) 3.85 มาก 4.46 มากท่ีสุด 

1.5 พนกังานมีจ านวนเพียงพอและมี
ความเป็นมืออาชีพ 

4.15 มาก 4.23 มากท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 5.33 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจยัย่อยท่ีเก่ียวกบัรูปลกัษณ์ทางกายภาพในมุมมองของผู ้
ใหบ้ริการโลจิสติกส์  
 

1) ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพผูใ้ห้บริการมีระดับการรับรู้ต่อการบริการด้านรูปลักษณ์ทาง
กายภาพอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัความส าคญัต่อการบริการจากมากไปนอ้ย 3 อนัดบัแรก ดงัน้ี 
พนักงานมีจ านวนเพียงพอและมีความเป็นมืออาชีพ ความพร้อมและจ านวนท่ีเพียงพอของสถานท่ี
พาหนะและเคร่ืองมือ รวมทั้งระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT) 
 
ผูใ้ห้บริการมีระดบัความคาดหวงัต่อการบริการดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดย
เรียงล าดบัความส าคญัต่อการบริการจากมากไปนอ้ย 3 อนัดบัแรก ดงัน้ี ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(IT)ความพร้อมและจ านวนท่ีเพียงพอของสถานท่ีพาหนะและเคร่ืองมือ ลกัษณะท่ีปรากฏ พนกังานมี
จ านวนเพียงพอและมีความเป็นมืออาชีพ 
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ตารางที ่5.34 แสดงผลขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัการรับรู้และความคาดหวงัดา้นความน่าเช่ือถือในมุมมอง 
    ของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 
 

คุณภาพบริการ 
ค่าเฉลีย่การ

รับรู้ 
ระดับ 

ค่าเฉลีย่ความ
คาดหวงั 

ระดับ 

2. ด้านความน่าเช่ือถือ    
 2.1 บริการทัว่ไปเช่น การเติมเต็มค า

สั่งซ้ือ,  การส่งมอบสินคา้ 
4.08 มาก 4.08 มาก 

2.2 บริการเพิ่มมูลค่า 4.08 มาก 4.00 มาก 

2.3 มีเอกสารประกอบการด าเนินงาน 4.45 มากท่ีสุด 4.55 มากท่ีสุด 

2.4 เวลา เช่นการส่งมอบสินคา้ตรงต่อ
เวลา 

4.50 มากท่ีสุด 4.54 มากท่ีสุด 

2.5 มีมาตรการดา้นความปลอดภยัของ
การส่งสินคา้โดยรวม 

4.38 มากท่ีสุด 4.62 มากท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 5.34 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจยัย่อยท่ีเก่ียวกบัรูปลกัษณ์ทางกายภาพในมุมมองของผู ้
ใหบ้ริการโลจิสติกส์  
 

2) ดา้นความน่าเช่ือถือผูใ้หบ้ริการมีระดบัการรับรู้ต่อการบริการดา้นความน่าเช่ือถืออยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด โดยเรียงล าดบัความส าคญัต่อการบริการจากมากไปนอ้ย 3 อนัดบัแรก ดงัน้ี เวลา,มีเอกสาร
ประกอบการด าเนินงาน และมีมาตรการดา้นความปลอดภยัของการส่งสินคา้โดยรวม 

 
ผูใ้ห้บริการมีระดับความคาดหวงัต่อการบริการด้านความน่าเช่ือถืออยู่ในระดับมากท่ีสุด โดย
เรียงล าดบัความส าคญัต่อการบริการจากมากไปนอ้ย 3 อนัดบัแรก ดงัน้ี มีมาตรการดา้นความปลอดภยั
ของการส่งสินคา้โดยรวม, มีเอกสารประกอบการด าเนินงาน และเวลา 
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ตารางที ่5.35 แสดงผลขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัการรับรู้และความคาดหวงัดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ใน 
    มุมมองของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 
 

คุณภาพบริการ 
ค่าเฉลีย่การ

รับรู้ ระดับ 
ค่าเฉลีย่ความ
คาดหวงั ระดับ 

3. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
    3.1 การจดัหาขอ้มูลให้ลูกคา้ก่อนการ

ใหบ้ริการ 
4.08 มาก 4.23 มากท่ีสุด 

3.2 กระบวนการสั่งซ้ือสินคา้/บริการ
ง่ายและรวดเร็ว 

4.23 มากท่ีสุด 4.33 มากท่ีสุด 

3.3 ความรวดเร็วในการจดัท าเอกสาร 4.18 มาก 4.69 มากท่ีสุด 
3.4 ความรวดเร็วในกระบวนการ
ด าเนินงาน 

4.38 มากท่ีสุด 4.50 มากท่ีสุด 

3.5 ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อ
ค าร้องเรียนของลูกคา้ 

4.50 มากท่ีสุด 4.54 มากท่ีสุด 

 
ตารางท่ี 5.35 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจยัย่อยท่ีเก่ียวกับการตอบสนองต่อลูกค้าในมุมมองของผู ้
ใหบ้ริการโลจิสติกส์  
 

3) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ผูใ้หบ้ริการมีระดบัการรับรู้ต่อการบริการดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้อยู่ในระดบัมาก โดยเรียงล าดบัความส าคญัต่อการบริการจากมากไปน้อย 3 อนัดบัแรก ดงัน้ี 
ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อค าร้องเรียนของลูกคา้ ความรวดเร็วในกระบวนการด าเนินงาน และ
กระบวนการสั่งซ้ือสินคา้/บริการง่ายและรวดเร็ว 
 
ผูใ้หบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัต่อการบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดย
เรียงล าดบัความส าคญัต่อการบริการจากมากไปน้อย 3 อนัดบัแรก ดงัน้ี ความรวดเร็วในการจดัท า
เอกสาร ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อค าร้องเรียนของลูกคา้ และความรวดเร็วในกระบวนการ
ด าเนินงาน 
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ตารางที ่5.36 แสดงผลขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัการรับรู้และความคาดหวงัดา้นการสร้างความมัน่ใจให้กบั
ลูกคา้ในมุมมองของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 

 

คุณภาพบริการ 
ค่าเฉลีย่การ

รับรู้ 
ระดับ 

ค่าเฉลีย่ความ
คาดหวงั 

ระดับ 

4. ด้านการสร้างความมั่นใจให้กบัลูกค้า 
    4.1 ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของผู ้

ใหบ้ริการ 
4.38 มากท่ีสุด 4.38 มากท่ีสุด 

4.2 มาตรฐานและการรับรอง เช่น ISO 4.08 มาก 4.08 มาก 

4.3 ผูใ้ห้บริการมีการน าเสนอนโยบาย
ดา้นการรับประกนัท่ีชดัเจน 

4.23 มากท่ีสุด 4.54 มากท่ีสุด 

4.4 มีการประเมินประสิทธิภาพบริการ
ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัลูกคา้ 

4.08 มาก 4.38 มากท่ีสุด 

4.5 ความสามารถเชิงสมรรถนะของ
พนกังาน 

4.08 มาก 4.15 มาก 

4.6 พนักงานมีความเป็นมืออาชีพใน
การใหบ้ริการ 

4.08 มาก 4.54 มากท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 5.36 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจยัย่อยท่ีเก่ียวกับการสร้างความมัน่ใจให้กับลูกค้าใน
มุมมองของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์  
 

4) ด้านการสร้างความมัน่ใจให้กับลูกค้าผูใ้ห้บริการมีระดับการรับรู้ต่อการบริการด้านการ
ตอบสนองต่อลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัความส าคญัต่อการบริการจากมากไปนอ้ย 2อนัดบั
แรก ดังน้ี ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการผูใ้ห้บริการมีการน าเสนอนโยบายด้านการ
รับประกนัท่ีชดัเจน 
 
ผูใ้หบ้ริการมีระดบัความคาดหวงัต่อการบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดย
เรียงล าดบัความส าคญัต่อการบริการจากมากไปน้อย 3 อนัดบัแรก ดงัน้ี ผูใ้ห้บริการมีการน าเสนอ
นโยบายดา้นการรับประกนัท่ีชดัเจนพนกังานมีความเป็นมืออาชีพในการให้บริการช่ือเสียงและความ
น่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการ และมีการประเมินประสิทธิภาพบริการระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัลูกคา้ 
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ตารางที ่5.37 แสดงผลขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัการรับรู้และความคาดหวงัดา้นการดูแลเอาใจใส่ในมุมมอง 
ของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 

 

คุณภาพบริการ 
ค่าเฉลีย่
การรับรู้ 

ระดับ 
ค่าเฉลีย่ความ
คาดหวงั 

ระดับ 

5. ด้านการดูแลเอาใจใส่     
5.1 ผูใ้ห้บริการเขา้ใจความตอ้งการของ
ลูกคา้แต่ละราย 

4.08 มาก 4.46 มากท่ีสุด 

5.2 ความสามารถในการรองรับความ
ตอ้งการพิเศษของลูกคา้ 

3.92 มาก 4.38 มากท่ีสุด 

5.3 ความยืดหยุ่นในการบริการเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

3.92 มาก 4.38 มากท่ีสุด 

5.4 สามารถให้บริการตามความตอ้งการ
ของลูกคา้แต่ละรายได ้

4.15 มาก 4.46 มากท่ีสุด 

5.5 ผูใ้ห้บริการเขา้ถึงความตอ้งการของ
ลูกคา้ในอนาคต 

4.31 มากท่ีสุด 4.46 มากท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 5.37 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจัยย่อยท่ีเก่ียวกับการดูแลเอาใจใส่ในมุมมองของผู ้
ใหบ้ริการโลจิสติกส์  
 

5) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ผูใ้ห้บริการมีระดบัการรับรู้ต่อการบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่อยู่ใน
ระดบัมาก โดยเรียงล าดบัความส าคญัต่อการบริการจากมากไปน้อย 3อนัดบัแรก ดงัน้ี ผูใ้ห้บริการ
เขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ในอนาคตสามารถให้บริการตามความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายได ้
และผูใ้หบ้ริการเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย 
 
ผูใ้ห้บริการมีระดับความคาดหวงัต่อการบริการด้านการดูแลเอาใจใส่อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดย
เรียงล าดบัความส าคญัต่อการบริการจากมากไปน้อย 3 อนัดบัแรก ดงัน้ี ผูใ้ห้บริการเขา้ใจความ
ต้องการของลูกค้าแต่ละรายสามารถให้บริการตามความต้องการของลูกค้าแต่ละรายได้ และ 
ผูใ้หบ้ริการเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ในอนาคต 
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5.4 การเปรียบเทียบคุณภาพบริการระหว่างประเทศมาเลเซียและไทย 
นอกเหนือจากการเก็บขอ้มูลในมาเลเซีย ทีมวิจยัของโครงการวิจยัเร่ือง “การพฒันาคุณภาพในการ
ใหบ้ริการส าหรับอุตสาหกรรมผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ไทยเพื่อเตรียมความพร้อมในการเขา้สู่ประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน”ไดมี้การส ารวจและเก็บขอ้มูลคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ไทยเช่นกนั 
โดยมีการเก็บรวบรวมขอ้มูลผูใ้ห้บริการ 67 ราย และผูใ้ช้บริการ 102 ราย ผลของการศึกษาน้ีจึงเป็น
ส่วนหน่ึงของโครงการท่ีกล่าวมามีรายละเอียดดงัตารางท่ี 5.40 
 
ตารางที่5.38 แสดงผลขอ้มูลจากการส ารวจขอ้มูลคุณภาพบริการของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ไทย 
 

คุณภาพบริการ 
ช่องว่างคุณภาพบริการที ่1 ช่องว่างคุณภาพบริการที ่5 

E-LSP* E-user* Gap 1 P-user* E-user Gap5 

1. ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangible)  
      1.1 ลกัษณะท่ีปรากฏ 4.16 4.06 0.10 3.56 4.06 -0.50 

1.2 ความพร้อมและจ านวนท่ีเพียงพอของ
สถานท่ี พาหนะ 

4.43 4.10 0.33 3.66 4.10 -0.44 

1.3 การใชป้ระโยชน์จากทรัพยากรท่ีมี 4.13 3.97 0.16 3.58 3.97 -0.39 

1.4 ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT) 4.05 3.88 0.17 3.40 3.88 -0.47 

1.5 พนกังานมีจ านวนเพียงพอและมีความ
เป็นมืออาชีพ 

4.41 4.16 0.24 3.56 4.16 -0.60 

ค่าเฉลี่ยรวมของมิติด้านรูปลักษณ์ทาง
กายภาพ 

4.23 4.03 0.20 3.56 4.03 -0.48 

2. ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability)       0.00 

2.1 บริการทัว่ไปเช่น การเติมเต็มค าสั่งซ้ือ,  
การส่งมอบสินคา้ 

4.49 4.07 0.42 3.64 4.07 -0.44 

2.2 บริการเพ่ิมมูลค่า 3.89 3.71 0.17 3.36 3.71 -0.36 

2.3 มีเอกสารประกอบการด าเนินงาน 4.34 4.06 0.27 3.63 4.06 -0.43 

2.4 เวลาเช่นการส่งมอบสินคา้ตรงต่อเวลา 4.52 4.24 0.28 3.80 4.24 -0.44 

2.5 มีมาตรการดา้นความปลอดภยัของการ
ส่งสินคา้โดยรวม 

4.55 4.69 -0.14 3.79 4.69 -0.90 

ค่าเฉลีย่รวมของมติด้ิานความน่าเช่ือถือ 
4.36 4.16 0.20 3.64 4.16 -0.51 
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ตารางที่ 5.38 แสดงผลขอ้มูลจากการส ารวจขอ้มูลคุณภาพบริการของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ (ต่อ) 
 

คุณภาพบริการ 
ช่องว่างคุณภาพบริการที ่1 ช่องว่างคุณภาพบริการที ่5 

E-LSP* E-user* Gap 1 P-user* E-user Gap5 

3. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness) 

      3.1 การจัดหาข้อมูลให้ลูกค้าก่อนการ
ใหบ้ริการ 

4.46 3.99 0.47 3.49 3.99 -0.50 

3.2 กระบวนการสั่งซ้ือสินคา้/บริการง่าย
และรวดเร็ว 

4.33 4.01 0.32 3.58 4.01 -0.43 

3.3 ความรวดเร็วในการจดัท าเอกสาร 4.33 4.09 0.24 3.61 4.09 -0.49 

3.4 ความรวดเ ร็วในกระบวนการ
ด าเนินงาน 

4.33 3.89 0.43 3.54 3.89 -0.36 

3.5 ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อค า
ร้องเรียนของลูกคา้ 

4.32 3.98 0.34 3.41 3.98 -0.56 

ค่าเฉลีย่รวมของมิติด้านการตอบสนองต่อ
ลูกค้า 

4.35 3.99 0.36 3.52 3.99 -0.47 

4. ด้านการสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า 
(Assurance)  

     0.00 

4.1 ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของผู ้
ใหบ้ริการ 

4.36 4.09 0.26 3.77 4.09 -0.33 

4.2 มาตรฐานและการรับรอง เช่น ISO 4.02 3.91 0.11 3.58 3.91 -0.32 

4.3 ผูใ้หบ้ริการมีการน าเสนอนโยบายดา้น
การรับประกนัท่ีชดัเจน 

4.28 4.13 0.16 3.62 4.13 -0.50 

4.4 มีการประเมินประสิทธิภาพบริการ
ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัลูกคา้ 

4.10 3.86 0.24 3.54 3.86 -0.32 

4.5 ความสามารถเชิงสมรรถนะของ
พนกังาน 

4.12 4.06 0.06 3.42 4.06 -0.64 

4.6 พนักงานมีความเป็นมืออาชีพในการ
ใหบ้ริการ 

4.44 4.16 0.28 3.59 4.16 -0.57 

ค่าเฉลี่ยรวมของมิติด้านการสร้างความ
มัน่ใจให้กบัลูกค้า 

4.22 4.04 0.18 3.59 4.04 -0.45 
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ตารางที ่5.38 แสดงผลขอ้มูลจากการส ารวจขอ้มูลคุณภาพบริการของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ (ต่อ) 
 

คุณภาพบริการ 
ช่องว่างคุณภาพบริการที ่1 ช่องว่างคุณภาพบริการที ่5 

E-LSP* E-user* Gap 1 P-user* E-user Gap5 

5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Empathy)       

5.1 ผูใ้ห้บริการเขา้ใจความตอ้งการของ
ลูกคา้แต่ละราย 

4.48 4.12 0.36 3.45 4.12 -0.67 

5.2 ความสามารถในการรองรับความ
ตอ้งการพิเศษของลูกคา้ 

4.33 3.85 0.48 3.43 3.85 -0.42 

5.3 ความยืดหยุ่นในการบริการเพ่ือ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

4.19 4.00 0.19 3.59 4.00 -0.41 

5.4 สามารถให้บริการตามความตอ้งการ
ของลูกคา้แต่ละรายได ้

4.40 3.99 0.41 3.54 3.99 -0.45 

5.5 ผูใ้ห้บริการเขา้ถึงความตอ้งการของ
ลูกคา้ในอนาคต 

4.35 4.08 0.28 3.45 4.08 -0.63 

ค่าเฉลีย่รวมของมติด้ิานการดูแลเอาใจใส่ 4.35 4.01 0.34 3.49 4.01 -0.51 

 

5.4.1 การเปรียบเทียบการรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพบริการระหว่างผู้ให้บริการ 
โลจิสติกส์ในประเทศมาเลเซียและประเทศไทย 
เม่ือน าขอ้มูลจากแบบสอบถามมาท าการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ
ระหวา่งประเทศมาเลเซียและประเทศไทยในมิติคุณภาพบริการทั้ง5 มิติคือดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ
ดา้นความน่าเช่ือถือดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ดา้นการสร้างความมัน่ใจใหลู้กคา้และดา้นการดูแลเอา
ใจใส่ลูกคา้ซ่ึงผลของค่าSig.(2-tailed) ในแต่ละมิติมีค่าเท่ากบั0.153, 0.115, 0.474, 0.075 และ0.399 
ตามล าดบัสรุปได้ว่าแมค้ะแนนเฉล่ียการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการในแต่ละมิติจะมีค่าไม่
เท่ากนัแต่ความแตกต่างกนันั้นไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี0.05 แสดงถึงผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถาม
ของทั้ง2 ประเทศยงัคงคิดเห็นวา่ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ทั้งสองประเทศนั้นไม่แตกต่างดงันั้นจึงเป็น
โอกาสท่ีผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ไทยในการพฒันาเพื่อขยายตลาดเช่ือมโยงระหวา่งประเทศไดม้ากข้ึน 
 
 
 
 
 
 

128 

129 



117 

ตารางที ่5.39 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการระหวา่งประเทศ
มาเลเซียและประเทศไทย 

 

 
Dimension 

 

Levene’s Test Equality of Variances 
95% Confidence Interval 

of the Difference 

t Sig. (2-tailed) 
Std. Error 
Difference 

Lower Upper 

Tangible 1.826 0.071 0.241 -0.038 -0.038 
Reliability 1.666 0.099 0.215 0.919 0.919 

Responsibility 1.241 0.217 0.272 -0.068 -0.068 
Assurance 2.047 0.043 0.282 0.783 0.783 
Empathy 2.386 0.019 0.236 -0.202 -0.202 

 
ตารางที ่5.40 แสดงผลค่าเฉล่ียการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์

ในประเทศมาเลเซียและประเทศไทย 
 

Dimension Country Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Tangible Malaysia 4.02 0.562 0.169 

Thailand 3.58 0.776 0.078 

Reliability Malaysia 4.00 0.456 0.138 

Thailand 3.64 0.693 0.071 

Responsiveness Malaysia 3.85 0.716 0.216 

Thailand 3.52 0.870 0.088 

Assurance Malaysia 4.17 0.619 0.187 

Thailand 3.59 0.908 0.093 

Empathy Malaysia 4.05 0.676 0.204 

Thailand 3.49 0.748 0.076 
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5.4.2 ช่องว่างคุณภาพบริการที ่1: เปรียบเทยีบระหว่างความคาดหวงัของผู้ใช้บริการ 
และความคาดหวงัในมุมมองของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ 
การท่ีผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ไม่เขา้ใจความคาดหวงัท่ีแทจ้ริงหรือไม่เขา้ใจความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของ
ผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ ซ่ึงความไม่เขา้ใจในขอ้น้ีอาจจะท าให้ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ตอ้งสูญเสียลูกคา้
ไป ดังนั้ นในส่วนน้ีจึงเป็นการส ารวจระหว่างความคาดหวงัของผู ้ใช้บริการโลจิสติกส์ และ 
ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์รับรู้ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์วา่เป็นอยา่งไร 
 

ผลจากการศึกษาช่องวา่งคุณภาพท่ี 1 ท าให้ทราบระดบัท่ีผูใ้ห้บริการเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ ดงั
ตารางท่ี 5.41 โดยสามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 
 

เม่ือระดับท่ีลูกค้ามีความคาดหวงัมากกว่าระดบัท่ีผูใ้ห้บริการรับรู้ความคาดหวงั ช่องว่างคุณภาพ
บริการท่ีไดจ้ะมีค่าเป็นลบ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการไม่เขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ 
 

เม่ือระดบัท่ีลูกคา้มีความคาดหวงัเท่ากบัระดบัท่ีผูใ้ห้บริการรับรู้ความคาดหวงัจะไม่มีช่องวา่งคุณภาพ
บริการ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ 
 
เม่ือระดบัท่ีลูกคา้มีความคาดหวงัน้อยกว่าระดบัท่ีผูใ้ห้บริการรับรู้ความคาดหวงั มีช่องว่างคุณภาพ
บริการท่ีไดจ้ะมีค่าเป็นบวก หมายถึง ผูใ้หบ้ริการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ 
 
ตารางที ่5.41 แสดงผลขอ้มูลเก่ียวกบัช่องวา่งคุณภาพบริการท่ี 1 
 

คุณภาพบริการ 
ไทย มาเลเซีย 

E-LSP* E-user* Gap 1 E-LSP E-user Gap 1 

1. ด้ าน รูปลักษณ์ทางกายภาพ 
(Tangible)  

   

  
    

1.1 ลกัษณะท่ีปรากฏ 4.16 4.06 0.10 4.23 4.27 -0.04 

1.2 ความพร้อมและจ านวนท่ีเพียงพอ
ของสถานท่ี พาหนะและเคร่ืองมือ 

4.43 4.10 0.33 4.31 4.27 0.03 

1.3 การใชป้ระโยชน์จากทรัพยากรท่ีมี 4.13 3.97 0.16 4.00 4.00 0.00 

1.4 ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT) 4.05 3.88 0.17 4.46 4.18 0.28 

1.5 พนักงานมีจ านวนเพียงพอและมี
ความเป็นมืออาชีพ 

4.41 4.16 0.24 4.23 4.09 0.14 
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ตารางที ่5.41 แสดงผลขอ้มูลเก่ียวกบัช่องวา่งคุณภาพบริการท่ี 1 (ต่อ) 
 

คุณภาพบริการ 
ไทย มาเลเซีย 

E-LSP* E-user* Gap 1 E-LSP E-user Gap 1 

ค่าเฉลี่ยรวมของมิติด้านรูปลักษณ์ทาง
กายภาพ 

4.23 4.03 0.20 4.25 4.16 0.08 

2. ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability)           
2.1 บริการทั่วไปเช่น การเติมเต็มค า
สัง่ซ้ือ,  การส่งมอบสินคา้ 

4.49 4.07 0.42 4.08 4.64 -0.56 

2.2 บริการเพ่ิมมูลค่า 3.89 3.71 0.17 4.00 4.09 -0.09 

2.3 มีเอกสารประกอบการด าเนินงาน 4.34 4.06 0.27 4.55 4.45 0.09 

2.4 เวลา เช่นการส่งมอบสินคา้ตรงต่อ
เวลา 

4.52 4.24 0.28 4.54 4.45 0.08 

2.5 มีมาตรการดา้นความปลอดภยัของ
การส่งสินคา้โดยรวม 

4.55 4.69 -0.14 4.62 4.27 0.34 

ค่าเฉลีย่รวมของมติด้ิานความน่าเช่ือถือ 4.36 4.16 0.20 4.36 4.38 -0.03 
3. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness) 

   
  

    
3.1 การจัดหาขอ้มูลให้ลูกคา้ก่อนการ
ใหบ้ริการ 

4.46 3.99 0.47 4.23 4.45 -0.22 

3.2 กระบวนการสั่งซ้ือสินคา้/บริการง่าย
และรวดเร็ว 

4.33 4.01 0.32 4.33 4.09 0.24 

3.3 ความรวดเร็วในการจดัท าเอกสาร 4.33 4.09 0.24 4.69 4.36 0.33 

3.4 ความรวดเร็วในกระบวนการ
ด าเนินงาน 

4.33 3.89 0.43 4.50 3.91 0.59 

3.5 ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อค า
ร้องเรียนของลูกคา้ 

4.32 3.98 0.34 4.54 4.09 0.45 

ค่าเฉลี่ยรวมของมิติด้านการตอบสนอง
ต่อลูกค้า 

4.35 3.99 0.36 4.46 4.18 0.28 

4. ด้านการสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า 
(Assurance)  

      

4.1 ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของผู ้
ใหบ้ริการ 

4.36 4.09 0.26 4.38 3.64 0.75 

4.2 มาตรฐานและการรับรอง เช่น ISO 4.02 3.91 0.11 4.08 4.18 -0.10 
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ตารางที ่5.41 แสดงผลขอ้มูลเก่ียวกบัช่องวา่งคุณภาพบริการท่ี 1 (ต่อ) 
 

คุณภาพบริการ 
ไทย มาเลเซีย 

E-LSP* E-user* Gap 1 E-LSP E-user Gap 1 

4.3 ผูใ้ห้บริการมีการน าเสนอนโยบาย
ดา้นการรับประกนัท่ีชดัเจน 

4.28 4.13 0.16 4.54 4.00 0.54 

4.4 มีการประเมินประสิทธิภาพบริการ
ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัลูกคา้ 

4.10 3.86 0.24 4.38 3.73 0.66 

4.5 ความสามารถเชิงสมรรถนะของ
พนกังาน 

4.12 4.06 0.06 4.15 4.00 0.15 

4.6 พนกังานมีความเป็นมืออาชีพในการ
ใหบ้ริการ 

4.44 4.16 0.28 4.54 4.18 0.36 

ค่าเฉลี่ยรวมของมิติด้านการสร้างความ
มัน่ใจให้กบัลูกค้า 

4.22 4.04 0.18 4.35 3.95 0.39 

5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Empathy)       
5.1 ผูใ้ห้บริการเขา้ใจความตอ้งการของ
ลูกคา้แต่ละราย 

4.48 4.12 0.36 4.46 4.09 0.37 

5.2 ความสามารถในการรองรับความ
ตอ้งการพิเศษของลูกคา้ 

4.33 3.85 0.48 4.38 3.82 0.57 

5.3 ความยืดหยุ่นในการบริการเพ่ือ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

4.19 4.00 0.19 4.38 4.09 0.29 

5.4 สามารถให้บริการตามความตอ้งการ
ของลูกคา้แต่ละรายได ้

4.40 3.99 0.41 4.46 4.00 0.46 

5.5 ผูใ้ห้บริการเขา้ถึงความตอ้งการของ
ลูกคา้ในอนาคต 

4.35 4.08 0.28 4.46 4.00 0.46 

ค่าเฉลีย่รวมของมติด้ิานการดูแลเอาใจใส่ 4.35 4.01 0.34 4.43 4.00 0.43 

 
E-LSP* หมายถึง ความคาดหวงัในมุมมองของผูใ้หบ้ริการ 
E-user* หมายถึง ความคาดหวงัในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการ 
 
เม่ือพิจารณาช่องวา่งคุณภาพบริการท่ี 1 โดยภาพรวมผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ของไทยมีความเขา้ใจความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ไดดี้ซ่ึงเห็นไดจ้ากช่องวา่งคุณภาพบริการในแต่ละมิติมีค่าเป็นบวก 
แต่อยา่งไรก็ตามดา้นความน่าเช่ือถือในเร่ืองของการมีมาตรการดา้นความปลอดภยัของการส่งสินคา้
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โดยรวม ผูใ้หบ้ริการของไทยยงัประเมินความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต ่ากวา่ความคาดหวงัท่ีแทจ้ริงถึง 
-0.14 ดงันั้นผูใ้หบ้ริการของไทยควรศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ในดา้นน้ีใหม้ากข้ึน 
 
เม่ือเปรียบเทียบช่องวา่งคุณภาพบริการท่ี 1 โดยภาพรวมระหวา่งมาเลเซียและไทย พบวา่ ผูใ้ห้บริการ
ของไทยเขา้ใจมีความเขา้ใจความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการมากกวา่ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ของมาเลเซีย 
ทางดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ส่วนด้านการ
สร้างความมัน่ใจและดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ไทยกลบันอ้ยกวา่ 
 

5.4.3 ช่องว่างคุณภาพบริการที่ 5: เปรียบเทียบระหว่างความการรับรู้และความคาดหวัง
ของผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ 
การบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บไม่ตรงกบัความคาดหวงัซ่ึงช่องวา่งน้ีจะบ่งบอกคุณภาพของการบริการและมี
ผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 
 
ผลจากการศึกษาช่องวา่งคุณภาพท่ี 5 ท าใหท้ราบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ (ค่าการรับรู้ลบดว้ยค่า
ความคาดหวงัของลูกคา้) ดงัตารางท่ี 5.42โดยสามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 
เม่ือระดบัท่ีลูกคา้มีความคาดหวงัมากกว่าการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์
ช่องวา่งคุณภาพบริการท่ีไดจ้ะมีค่าเป็นลบหมายถึงลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บ 
 
เม่ือระดบัท่ีลูกคา้มีความคาดหวงัเท่ากบัการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์จะไม่
มีช่องวา่งคุณภาพบริการหมายถึงลูกคา้รู้สึกเฉยๆต่อการรับบริการ 
 
เม่ือระดบัท่ีลูกคา้มีความคาดหวงัน้อยกว่าการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์
ช่องว่างคุณภาพบริการท่ีได้จะมีค่าเป็นบวกหมายถึงลูกค้ามีความพึงพอใจต่อบริการท่ีได้รับ
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ตารางที ่5.42 แสดงผลขอ้มูลเก่ียวกบัช่องวา่งคุณภาพบริการท่ี 5 
 

คุณภาพบริการ 
ไทย มาเลเซีย 

P-user* E-user* Gap 5 P-user E-user Gap 5 

1. ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangible)        

1.1 ลกัษณะท่ีปรากฏ 3.56 4.06 -0.50 4.00 4.27 -0.27 

1.2 ความพร้อมและจ านวนท่ีเพียงพอของ
สถานท่ี พาหนะและเคร่ืองมือ 

3.66 4.10 -0.44 4.18 4.27 -0.09 

1.3 การใชป้ระโยชน์จากทรัพยากรท่ีมี 3.58 3.97 -0.39 4.18 4.00 0.18 

1.4 ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT) 3.40 3.88 -0.47 3.64 4.18 -0.55 

1.5 พนกังานมีจ านวนเพียงพอและมีความเป็น
มืออาชีพ 

3.56 4.16 -0.60 4.09 4.09 0.00 

ค่าเฉลีย่รวมของมติด้ิานรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 3.56 4.03 -0.48 4.02 4.16 -0.15 

2. ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability)    0.00    

2.1 บริการทั่วไปเช่น การเติมเต็มค าสั่งซ้ือ,  
การส่งมอบสินคา้ 

3.64 4.07 -0.44 4.36 4.64 -0.27 

2.2 บริการเพ่ิมมูลค่า 3.36 3.71 -0.36 4.09 4.09 0.00 

2.3 มีเอกสารประกอบการด าเนินงาน 3.63 4.06 -0.43 4.27 4.45 -0.18 

2.4 เวลา เช่นการส่งมอบสินคา้ตรงต่อเวลา 3.80 4.24 -0.44 3.73 4.45 -0.73 

2.5 มีมาตรการดา้นความปลอดภยัของการส่ง
สินคา้โดยรวม 

3.79 4.69 -0.90 3.55 4.27 -0.73 

ค่าเฉลีย่รวมของมติด้ิานความน่าเช่ือถือ 3.64 4.16 -0.51 4.00 4.38 -0.38 

3. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness) 

      

3.1 การจดัหาขอ้มูลใหลู้กคา้ก่อนการใหบ้ริการ 3.49 3.99 -0.50 4.00 4.45 -0.45 

3.2 กระบวนการสั่งซ้ือสินคา้/บริการง่ายและ
รวดเร็ว 

3.58 4.01 -0.43 3.55 4.09 -0.55 

3.3 ความรวดเร็วในการจดัท าเอกสาร 3.61 4.09 -0.49 4.18 4.36 -0.18 

3.4 ความรวดเร็วในกระบวนการด าเนินงาน 3.54 3.89 -0.36 3.82 3.91 -0.09 

3.5 ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อค า
ร้องเรียนของลูกคา้ 

3.41 3.98 -0.56 3.73 4.09 -0.36 

ค่าเฉลี่ยรวมของมิติด้านการตอบสนองต่อ
ลูกค้า 

3.52 3.99 -0.47 3.85 4.18 -0.33 
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ตารางที ่5.42 แสดงผลขอ้มูลเก่ียวกบัช่องวา่งคุณภาพบริการท่ี 5(ต่อ) 
 

คุณภาพบริการ 
ไทย มาเลเซีย 

P-user* E-user* Gap 5 P-user* E-user* Gap 5 

4. ด้านการสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกค้า 
(Assurance)  

      

4.1 ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของผู ้
ใหบ้ริการ 

3.77 4.09 -0.33 4.00 3.64 0.36 

4.2 มาตรฐานและการรับรอง เช่น ISO 3.58 3.91 -0.32 4.27 4.18 0.09 

4.3 ผูใ้ห้บริการมีการน าเสนอนโยบายดา้น
การรับประกนัท่ีชดัเจน 

3.62 4.13 -0.50 4.36 4.00 0.36 

4.4 มีการประเมินประสิทธิภาพบริการ
ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัลูกคา้ 

3.54 3.86 -0.32 4.09 3.73 0.36 

4.5 ความสามารถเชิงสมรรถนะของ
พนกังาน 

3.42 4.06 -0.64 4.27 4.00 0.27 

4.6 พนักงานมีความเป็นมืออาชีพในการ
ใหบ้ริการ 

3.59 4.16 -0.57 4.00 4.18 -0.18 

ค่าเฉลี่ยรวมของมิติด้านการสร้างความ
มัน่ใจให้กบัลูกค้า 

3.59 4.04 -0.45 4.17 3.95 0.21 

5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Empathy)       

5.1 ผูใ้ห้บริการเขา้ใจความตอ้งการของ
ลูกคา้แต่ละราย 

3.45 4.12 -0.67 3.91 4.09 -0.18 

5.2 ความสามารถในการรองรับความ
ตอ้งการพิเศษของลูกคา้ 

3.43 3.85 -0.42 3.82 3.82 0.00 

5.3 ความยืดหยุ่นในการบริการเ พ่ือ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

3.59 4.00 -0.41 4.27 4.09 0.18 

5.4 สามารถให้บริการตามความตอ้งการ
ของลูกคา้แต่ละรายได ้

3.54 3.99 -0.45 4.18 4.00 0.18 

5.5 ผูใ้ห้บริการเขา้ถึงความตอ้งการของ
ลูกคา้ในอนาคต 

3.45 4.08 -0.63 4.09 4.00 0.09 

ค่าเฉลีย่รวมของมติด้ิานการดูแลเอาใจใส่ 3.49 4.01 -0.51 4.05 4.00 0.05 

 
P-User* หมายถึง การรับรู้ในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการ 
E-user* หมายถึง ความคาดหวงัในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการ 
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เม่ือพิจารณาช่องวา่งคุณภาพบริการท่ี5โดยภาพรวมของประเทศไทยพบวา่ช่องวา่งคุณภาพบริการมีค่า
เป็นลบแสดงว่าผูใ้ช้บริการของไทยไม่พึงพอใจในคุณภาพบริการทั้ ง5มิติคุณภาพการบริการท่ี
ผูใ้ช้บริการไดรั้บไม่ตรงกบัความคาดหวงัท่ีผูใ้ช้บริการตอ้งการเน่ืองจากระดบัท่ีผูใ้ช้บริการมีความ
คาดหวงับริการมากกว่าระดับบริการท่ีลูกค้าได้รับโดยเฉพาะความน่าเช่ือถือในเร่ืองของการมี
มาตรการดา้นความปลอดภยัของการส่งสินคา้โดยรวมดา้นการดูแลเอาใจใส่ในเร่ืองของผูใ้ห้บริการ
เข้าใจความต้องการของลูกค้าแต่ละรายและด้านการสร้างความมั่นใจให้ลูกค้าในเร่ืองของ
ความสามารถเชิงสมรรถนะของพนกังาน 
 

เม่ือเปรียบเทียบช่องวา่งคุณภาพบริการท่ี5 โดยภาพรวมระหว่างมาเลเซียและไทยพบว่าผูใ้ช้บริการ
ของมาเลเซียมีความพึงพอใจบริการท่ีไดรั้บมากกวา่ของไทยทุกดา้นโดยเฉพาะทางดา้นการสร้างความ
มัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้และการเอาใจใส่ลูกคา้ท่ีช่องวา่งคุณภาพเป็นบวก 
 

5.5 ผลการประเมินศักยภาพการบริหารจัดการโลจิสติกส์และโซ่อุปทาน
(SCM/LogisticsScorecard : LSC)ของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในประเทศไทยและ
มาเลเซีย 
ผลการศึกษาจากกลุ่มท่ีสอบถามพบว่าการประเมินศกัยภาพการบริหารจดัการโลจิสติกส์และโซ่
อุปทาน ดงัรูปท่ี 5.3 ท าให้ทราบวา่ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ของมาเลเซียมีการบริหารจดัการโลจิสติกส์
และโซ่อุปทานท่ีดีกว่าไทยทุกด้าน ได้แก่ กลยุทธ์ของสถานประกอบการ, การวางแผนและ
ความสามารถในการปฏิบติังาน, ประสิทธิภาพและประสิทธิผลดา้นโลจิสติกส์ ระบบการบริหาร
ขอ้มูลและเทคโนโลยี และความร่วมมือระหวา่งสถานประกอบการ นอกจากน้ียงัพบปัญหาต่างๆ ท่ีผู ้
ใหบ้ริการโลจิสติกส์ไทยเสียเปรียบผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ของมาเลเซีย  

1) ขาดการใหค้วามส าคญัต่อกลยทุธ์ของระบบโลจิสติกส์และโซ่อุปทาน 
2) องคก์รมีการติดตามหรือตรวจสอบสถานะและปริมาณของสินคา้และวสัดุคงคลงัตามความ

ตอ้งการของลูกคา้เท่านั้น แต่ยงัไม่ครอบคลุมตลอดทั้งองคก์รและโซ่อุปทาน  
3) มีการบริหารสินคา้คงคลงั และการประเมินค่าเสียโอกาสท่ียงัไม่มีประสิทธิภาพ ตลอดทั้ง

องคก์รและโซ่อุปทาน 
4) มีการน าบาร์โคด้มาใชแ้ค่เพียงสินคา้บางกระบวนการแต่ไม่ไดเ้ช่ือมโยงกบัระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศอ่ืน เช่น ระบบ ERP ระบบ CRM ระบบ TMS 
5) ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ของมาเลเซียมีการสร้างเครือข่ายกบัธุรกิจเดียวกนัและต่างธุรกิจทั้งใน

และต่างประเทศ 
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รูปที่ 5.3 แสดงผลการประเมินศกัยภาพการบริหารจดัการโลจิสติกส์และโซ่อุปทานของผูใ้ห้บริการ 
โลจิสติกส์ในประเทศไทยและมาเลเซีย 

 
ผูว้จิยัไดก้  าหนดรหสัในผลการประเมินศกัยภาพการบริหารจดัการโลจิสติกส์และโซ่อุปทาน เพื่อให้
ง่ายและสะดวกข้ึน โดยรหสัแต่ละตวั แสดงดงัตารางท่ี 5.43 
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ตารางที ่5.43 แสดงความหมายของรหัสท่ีใช้แทนตัวช้ีวดัของการประเมินศักยภาพการบริหาร
จดัการโลจิสติกส์และโซ่อุปทาน 

 
รหสั ความหมาย 
S1 การใหค้วามส าคญัต่อกลยทุธ์ดา้นโลจิสติกส์ 

S2 การท าขอ้ตกลงกบัผูส่้งมอบหลกัและมีการแลกเปล่ียนขอ้มูลระหวา่งกนั 

S3 การท าขอ้ตกลงกบัลูกคา้หลกัและมีการแลกเปล่ียนขอ้มูลระหวา่งกนั 

S4 การจดัท าระบบในการประเมินและพฒันาความพึงพอใจของลูกคา้ 

S5 การจดัท าระบบในการพฒันาและประเมินพนกังาน 

P1 การก าหนดแผนงานดา้นโลจิสติกส์ 

P2 การพยากรณ์ความตอ้งการของลูกคา้และแนวโนม้ทางการตลาด 
P3 การวางแผนและการปรับแผนการท างานดา้นโลจิสติกส์ของสถานประกอบการ 

P4 ระบบการจดัการและติดตามสถานะของสินคา้ วสัดุคงคลงัและกิจกรรมดา้นโลจิสติกส์ 

P5 การพฒันาขั้นตอนการท างานและกระบวนการทพงานท่ีเป็นมาตรฐาน 

P6 การพฒันาหน่วยงานรับผดิชอบดา้นโลจิสติกส์ 
E1 การพฒันากิจกรรมดา้นโลจิสติกส์ 

E2 อตัราการหมุนเวยีนสินคา้คงคลงัและช่วงระยะเวลารอบหมุนเวยีนวฏัจกัรเงินสด 

E3 ช่วงเวลาน าในการส่งมอบสินคา้ใหลู้กคา้และประสิทธิภาพในการจดัการค าสั่งซ้ือ 

E4 ประสิทธิภาพและคุณภาพในการจดัส่งสินคา้ 
E5 สินคา้คงคลงัและตน้ทุนค่าเสียโอกาส 

E6 กิจกรรมเก่ียวกบัส่ิงแวดลอ้มและความปลอดภยัท่ีสถานประกอบการมีส่วนร่วม 

E7 การบริหารจดัการตน้ทุนท่ีเก่ียวขอ้งกบัโลจิสติกส์ 

I1 การก าหนดรหสัมาตรฐานส าหรับสินคา้และกระบวนการ 
I2 การจดัการขอ้มูลดา้นโลจิสติกส์และโซ่อุปทาน 

I3 การพฒันาบุคลากรดา้นการบริหารจดัการระบบ IT เก่ียวกบัโลจิสติกส์และโซ่อุปทาน 

C1 ความร่วมมือดา้นโลจิสติกส์ระหวา่งธุรกิจท่ีเป็นพนัธมิตรและธุรกิจประเภทเดียวกนั 

C2 
การใหค้วามส าคญัดา้นความร่วมมือดา้นโลจิสติกส์ระหวา่งสถานประกอบการและ

หน่วยงานวจิยัหรือพฒันา 
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5.5   ผลการวเิคราะห์SWOT Analysis 
 

5.5.1 จุดแข็งจุดอ่อนโอกาสอุปสรรค (SWOT Analysis) ของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ใน
ประเทศมาเลเซีย 
 
1. จุดแข็ง (Strength) 

1) บุคลากรมีทกัษะ มีความเขา้ใจทางดา้นโลจิสติกส์และห่วงโซ่อุปทาน การศึกษาของบุคลากร
ส่วนใหญ่อยู่ในระดับสูง เช่น ระดับปริญญาตรี นอกจากน้ียงัมีความสามารถทางด้านภาษาทั้ ง
ภาษาองักฤษ มลาย ูและจีน (กวางตุง้และจีนกลาง) (ครรชิตพุทธโกษา, 2554) 

2) ค่าจา้งแรงงานมาเลเซียใกล้เคียงกบัค่าจา้งแรงงานของไทย แต่ผลิตภาพในการท างานของ
แรงงานในประเทศมาเลเซียสูงกวา่ (Thamsatitdejetal, 2012) 

3) ผูบ้ริหารมีความสามารถในการบริหารจดัการ โดยมีการวางแผนงานดา้นโลจิสติกส์ท่ีชดัเจนมี
การพฒันาแผนงาน กระบวนการ และขั้นตอนในการท างานอย่างต่อเน่ือง รวมทั้งให้ความส าคญักบั
กลยทุธ์โลจิสติกส์ 

4) ภายในภูมิภาคอาเซียนประเทศมาเลเซียมีประสิทธิภาพในเร่ืองของระบบการขนส่งและ
โครงสร้างพื้นฐาน ทั้งทางถนน ทางน ้าและทางอากาศ เป็นอบั 2 รองจากสิงคโปร์ (World bank, 2012) 

5) น าระบบเทคโนโลยีมาใช้ในการบริหารจดัการโลจิสติกส์ในทุกกิจกรรม และขอ้มูลมีการ
เช่ือมโยงถึงกนัอยา่งเป็นระบบ 

6) การบริหารจดัการของผูใ้ห้บริการประเทศมาเลเซียมีระบบท่ีชัดเจน มีการด าเนินงานท่ี
เช่ือมโยงตลอดทั้งระบบของโซ่อุปทานตั้งแต่ตน้น ้าจนถึงปลายน ้า 

7) คุณภาพบริการของผูใ้หบ้ริการประเทศมาเลเซียดีกวา่ไทยในทุกดา้น (แบบสอบถาม) 
8) ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ของประเทศมาเลเซียค่อนขา้งจะมีความพร้อมทางดา้นเครือข่ายและ

พนัธมิตรในธุรกิจการขนส่งทั้งในและต่างประเทศ (ไทย มาเลเซีย และสิงคโปร์) 
 

2. จุดอ่อน( Weakness) 
1) ผูใ้หบ้ริการไม่มีความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการในประเทศท่ีก าลงัพฒันา และมีประสิทธิภาพ

ทางดา้นโครงสร้างพื้นฐานต ่า (ครรชิตพุทธโกษา, 2554) 
 

3. โอกาส (Opportunity) 
1) ประเทศมาเลเซียมีระบบบญัชีเดียว ซ่ึงช่วยเสริมสภาพคล่องทางการเงิน ท าให้ง่ายในการ

เขา้ถึงแหล่งเงินทุน (อทัธ์ พิศาลวานิช และคณะ, 2553) 



128 

2) เป็นประเทศท่ีมีปริมาณน ้ ามนัดิบส ารองไวม้าก มีการผลิตก๊าซธรรมชาติมากเป็นอนัดบัท่ี 3 
ของโลกรวมทั้งราคาเช้ือเพลิงถูก 

3) การเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ท าให้การเคล่ือนยา้ยสินคา้ บริการ แรงงาน และเงิน
ลงทุนเป็นไปอยา่งเสรี 

4) รัฐบาลใหก้ารสนบัสนุนในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัโลจิสติกส์ 
5) ความตอ้งการทางดา้นการขนส่งมากข้ึน อนัเน่ืองมาจากการคา้ระหวา่งประเทศมีการขยายตวั 
 

4. อุปสรรค (Threat) 
1) ตน้ทุนในการด าเนินงานสูง นกัลงทุนชาวต่างชาติส่วนใหญ่จึงยา้ยฐานการผลิตไปยงัประเทศ

ท่ีมีตน้ทุนท่ีต ่ากวา่ 
2) ตอ้งการเป็น transshipment hub แต่มีคู่แข่งอยา่งประเทศสิงคโปร์ 
3) จ  านวนประชากรมีจ านวนนอ้ย ท าใหมี้ปริมาณแรงงานนอ้ยขาดแคลนแรงงานระดบัล่าง 
4) ขาดความช านาญทางดา้นพื้นท่ีในการขนส่งสินคา้ในประเทศก าลงัพฒันา 

 

5.6.2 จุดแข็งจุดอ่อนโอกาสอุปสรรค (SWOT Analysis) ของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ใน
ประเทศไทย 
 
1. จุดแข็ง (Strength) 

1) ผูใ้ห้บริการของไทยมีความช านาญในการขนส่งทางถนน และมีความเช่ียวชาญในเส้นทาง
การขนส่งภายในประเทศ (ครรชิตพุทธโกษา, 2554) 

2) ผูใ้หบ้ริการของไทยมีความสัมพนัธ์ใกลชิ้ดกบัประเทศเพื่อนบา้นเช่น ลาว 
3) ประเทศไทยเป็นฐานการผลิตสินคา้หลายชนิด 
 

2. จุดอ่อน(Weakness) 
1) บุคลากรขาดความรู้ในการจัดการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศด้านโซ่อุปทานและ 

โลจิสติกส์นอกจากน้ียงัขาดทกัษะทางดา้นภาษาโดยเฉพาะภาษาองักฤษและภาษาจีน(ครรชิตพุทธ
โกษา, 2554) 

2) ผูป้ระกอบการไม่ค่อยให้ความส าคญักบัโลจิสติกส์ และผูบ้ริหารฝ่ายการขนส่งทางบกของ
ไทยส่วนใหญ่ได้รับการเล่ือนขั้นมาจากพนักงานระดับปฏิบติัการ ท าให้การบริหารกลยุทธ์ด้าน 
โลจิสติกส์ยงัแตกต่างจากมาเลเซีย(อทัธ์ พิศาลวานิช และคณะ, 2553) 

3) มีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเขา้มาช่วยในการจดัการด้านโลจิสติกส์บางกิจกรรม
เท่านั้นและขอ้มูลไม่มีการเช่ือมโยงอยา่งเป็นระบบ3 
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4) ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่มีขนาดเล็กและขนาดย่อม ขาดแคลนเงินในการลงทุน และเขา้ถึง
แหล่งเงินทุนไดย้าก(อทัธ์ พิศาลวานิช และคณะ, 2553) 

5) คุณภาพบริการของผูใ้หบ้ริการไทยต ่ากวา่ผูใ้หบ้ริการของมาเลเซียทุกดา้น 
6) ผูใ้หบ้ริการของไทยมีพนัธมิตรทางดา้นโลจิสติกส์มีโครงการร่วมกนั การรวมกลุ่มจดัตั้งเป็น

สมาคมในแต่ละพื้นท่ีก็ยงัไม่เข้มแข็ง รวมทั้งเครือข่ายส่วนใหญ่เป็นเครือข่ายภายในประเทศแต่
เครือข่ายต่างประเทศยงัมีนอ้ย(อทัธ์ พิศาลวานิช และคณะ, 2553) 
 
3. โอกาส (Opportunity) 

1) การเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนท าใหไ้ดป้ระโยชน์จากนโยบายการเคล่ือนยา้ยสินคา้และ
บริการ แรงงาน อยา่งเสรี 

2) ท าเลท่ีตั้งของไทยอยูต่รงกลางของภูมิภาคอินโดจีน และมีเส้นทางการขนส่งเช่ือมโยงไปยงั
ประเทศเพื่อนบา้นหลายประเทศ 

3) รัฐบาลก าลงัมีโครงการสนบัสนุนโครงสร้างพื้นฐานในอนาคต 
4) การคา้ระหวา่งประเทศมีแนวโนม้ขยายตวั 
 

4. อุปสรรค (Threat) 
1) สถานการณ์ทางการเมือง: ความไม่มีเสถียรภาพทางการเมือง นโยบายท่ีไม่ชัดเจนอนั

เน่ืองมาจากมีการปรับเปล่ียนรัฐบาลบ่อยคร้ังท าใหน้โยบายท่ีมีการริเร่ิมไปแลว้มีการเปล่ียนแปลงโดย
รัฐบาลชุดต่อมาส่งผลให้ผูป้ระกอบการยากท่ีจะตดัสินใจในเร่ืองของการลงทุน(World Economic 
Forum) 

2) ปัญหาการทุจริตคอรัปชัน่: การเสียค่าส่วยส่งผลใหต้น้ทุนโลจิสติกส์สูงข้ึน (World Economic 
Forum) 

3) ค่าจา้งแรงงานไทยมากกวา่ค่าจา้งแรงงานของมาเลเซีย แต่ผลิตภาพในการท างานของแรงงาน
ในประเทศมาเลเซียมากกวา่ถึง 2 เท่า(Thamsatitdejetal., 2012) 

4) ราคาน ้ามนัท่ีแพง ส่งผลกระทบท าใหต้น้ทุนการขนส่งแพงข้ึน 
5) หากมีการเปิด AEC ผูป้ระกอบการต่างชาติเขา้ลงทุนในไทยและแยง่สัดส่วนทางการตลาด 
6) กฎระเบียบในการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศบางประการ ปะเทศไทยเสียเปรียบประเทศอ่ืน 

เช่น ขอ้ตกลงการขนส่งต่อเน่ืองหลายรูปแบบ(Multimodal Transport) ระหวา่งกลุ่มประเทศสมาชิก 
AEC ท าให้ประเทศสมาชิกสามารถขนส่งสินคา้ผา่นไทยโดยไม่จ  ากดัทั้งปริมาณและประเภทสินคา้ 
แต่กลบักลายเป็นว่าการขนส่งสินคา้เน่าเสียง่ายจากมาเลเซียไปสิงคโปร์ ไทยถูกจ ากดัปริมาณการ
ขนส่งปีละไม่เกิน 30,000 เมตริกตนั ซ่ึงหากปริมาณมากกวา่น้ีไทยจะตอ้งเสียภาษีน าเขา้ใหก้บัมาเลเซีย 
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7) ประเทศไทยขาดโครงสร้างพื้นฐานท่ีจ าเป็น และยงัต้องการการสนับสนุนทางด้านน้ีจาก
ภาครัฐ 

8) รูปแบบการขนส่งทางรางท่ีไม่มีการพฒันา ท าใหมี้ตน้ทุนโลจิสติกส์โดยรวมสูง 
 

5.6.3 กลยุทธ์เพือ่เพิม่ขดีความสามารถทางการแข่งขนั 
 
1. กลยุทธ์เชิงรุก (S-O Strategies) 

1) ผูใ้ห้บริการในประเทศไทยควรสร้างเครือข่ายกบัผูใ้ห้บริการในมาเลเซีย รวมถึงผูใ้ห้บริการ
ในภูมิภาคอาเซียนโดยใชค้วามไดเ้ปรียบในความช านาญภายในประเทศ และความไดเ้ปรียบในท าเล
ท่ีตั้งท่ีมีการเช่ือมโยงกบัหลายประเทศ 

2) ผูใ้ห้บริการมีโอกาสได้รับส่วนแบ่งทางการตลาดมากข้ึนเพราะประเทศไทยเป็นประเทศ
ผูผ้ลิตสินคา้ และผูใ้ชบ้ริการมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งกระจายสินคา้ไปยงัประเทศต่างๆ 

3) ผูใ้หบ้ริการควรใชค้วามสัมพนัธ์ท่ีดีต่อประเทศรอบดา้นในการขยายเครือข่ายและช่วยอ านวย
ความสะดวกในการเขา้ไปลงทุนท าธุรกิจในประเทศเพื่อนบา้น เม่ือเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
เพื่อรองรับการขยายตวัของตลาดท่ีจะใหญ่ข้ึน  

 
2. กลยุทธ์เชิงป้องกนั (S-T Strategies) 

1) ผูใ้ห้บริการควรหาโอกาสในการร่วมทุนกับผูล้งทุนต่างประเทศเพื่อเพิ่มศกัยภาพในการ
ใหบ้ริการต่อลูกคา้โดยอาศยัความช านาญในเส้นทาง 

2) ผูใ้ห้บริการควรมีการศึกษาเส้นทางใหม่ๆอยู่เสมอและส่วนราชการควรมีการให้ความรู้เร่ือง
เส้นทางกบัภาคอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ดว้ย 

 
3. กลยุทธ์เชิงพฒันา (W-O Strategies) 

1) ผูบ้ริหารควรมีการส่งเสริมการอบรมพนักงานให้มีความเขา้ใจในการน าระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศด้านโซ่อุปทานและโลจิสติกส์รวมทั้งส่งเสริมการเรียนภาษาต่างประเทศท่ีจ าเป็น อาทิ 
ภาษาจีน ภาษามลายู และภาษาองักฤษ เพื่อให้พนกังานมีทกัษะและสามารถติดต่อส่ือสารเม่ือใช้ใน
การด าเนินการธุรกิจระหว่างประเทศ และกับประเทศเพื่อนบ้านใกล้เคียง หากเข้าสู่ประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน 

2) ภาครัฐควรเร่งรัดใหมี้บุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถทางดา้นการจดัการโลจิสติกส์ โดยให้
กระทรวงศึกษาธิการพัฒนาหลักสูตรการเรียนการสอนทางด้านโลจิสติกส์ให้ได้มาตรฐาน และ
ยกระดับให้ระดับผู ้บริหารมีความรู้ความสามารถทางด้านโลจิสติกส์ รวมทั้ งจัดอบรมแก่
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ผูป้ระกอบการให้เห็นความส าคญัและเพิ่มความรู้ในส่วนของการบริหารจดัการโลจิสติกส์อย่างมี
ประสิทธิภาพ เพื่อสร้างโอกาสในการคา้ระหวา่งประเทศท่ีก าลงัมีการขยายตวั 

3) ผูป้ระกอบการควรมีการบริหารจัดการข้อมูลทางการเงินท่ีดี และท าระบบบัญชีท่ี เป็น
มาตรฐานรวมทั้งการศึกษาเง่ือนไขของผูใ้ห้เงินกูใ้นแต่ละแห่งเพื่อง่ายต่อการกูเ้งินไปขยายธุรกิจเพื่อ
รองรับการขยายตวัของเศรษฐกิจ 

4) การเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนท าใหมี้การเคล่ือนยา้ยสินคา้และบริการอยา่งเสรี รวมทั้ง
การติดต่อการค้าระหว่างประเทศ ผูป้ระกอบการควรมีการพฒันาให้ข้อมูลตลอดทั้ งโซ่อุปทาน
เช่ือมโยงถึงกนัอยา่งเป็นระบบเพื่อใหก้ารเคล่ือนยา้ยสินคา้ บริการ และขอ้มูลไปอยา่งราบร่ืน 

5) ผูป้ระกอบการควรมีการเตรียมความพร้อมก่อนเข้าสู่ AEC ของพนักงานโดยอบรม
กฎระเบียบขอ้บงัคบัของ AEC เพื่ออาศยักฎระเบียบมาตรการท่ีจะเอ้ือประโยชน์ต่อการคา้ของตนเอง 

6) ผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ของไทยยงัรู้สึกไม่พึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บ ดงันั้นผูใ้ห้บริการควรมี
ระบบประเมินเพื่อใหท้ราบคุณภาพในดา้นท่ีตอ้งท าการปรับปรุง  

7) ผูใ้ห้บริการของไทยควรสร้างเครือข่ายให้มีความเขม้แข็ง การมีขอ้ตกลงร่วมกนัควรท าอยา่ง
เป็นทางการ และสร้างเครือข่ายในต่างประเทศเพิ่มข้ึนดว้ย เพื่อสนบัสนุนการด าเนินงานขององค์กร
และส่งเสริมโอกาสในการขนส่งต่อเน่ืองหลายรูปแบบทั้งในและต่างประเทศ 

 
4. กลยุทธ์เชิงถอย (W-T Strategies) 

1) ภาครัฐตอ้งเจรจาขอ้ตกลงท่ีไทยเสียเปรียบต่างประเทศ รวมทั้งสร้างมาตรการทางการคา้ท่ี
มิใช่ภาษีบางอยา่งเพื่อปกป้องผูใ้หบ้ริการธุรกิจในประเทศ 
 


