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บทคัดย่อ

	 การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินคุณภาพการให้บริการโลจิสติกส์ของผู้ให้บริการโลจิสติกส์	 (Logistics	

Service	Provider-LSP)	โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิเคราะห์ประกอบด้วย	ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ของไทย	67	ราย	ผู้ใช้

บริการโลจิสติกส์ของไทย	102	ราย	ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ของลาว	11	ราย	ผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ของลาว	12	ราย	ทำาการ

เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม	จากนั้นวิเคราะห์คุณภาพบริการ	(SERVQUAL)	5	มิติ	ประกอบด้วย	รูปลักษณ์ทาง

กายภาพ	ความน่าเชื่อถือ	การตอบสนองต่อลูกค้า	การสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า	และการดูแลเอาใจใส่	ตามแนวคิด

ของการคำานวณช่องว่างดา้นคุณภาพการบรกิารทีเ่ป็นจรงิในปัจจบัุนและความคาดหวังของผูใ้ช้บรกิาร	ผลการศึกษา	พบว่า 

ผูป้ระกอบการประเทศไทยมศีกัยภาพดา้นโลจสิติกสแ์ละคุณภาพทีดี่กว่าผูป้ระกอบการลาวในทกุมติิ	แต่คุณภาพบริการของ
ผู้ให้บริการทั้งสองประเทศก็ยังคงไม่สามารถตอบสนองต่อความคาดหวังของผู้ใช้บริการได้	 และจากการสัมภาษณ์เชิงลึก 

ผู้ประกอบการและผู้เช่ียวชาญทางด้านโลจิสติกส์ในลาว	 ยังพบความเป็นไปได้ในการสร้างเครือข่ายในการบริการ 

ทางด้านโลจิสติกส์ร่วมกันของทั้งสองประเทศได้อย่างชัดเจนมากขึ้น

 คำ�สำ�คัญ :	คุณภาพการให้บริการ	/	SERVQUAL	/	ช่องว่างด้านคุณภาพการให้บริการ
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 This study aimed to evaluate the service quality of Logistics Service Providers (LSPs). The samples 
analyzed included 67 Thai LSPs, 102 Thai Users, 11 Laos LSPs and 12 Laos Users. The data collection 
was conducted by questionnaires. The analysis of service quality (SERVQAUL) was investigated in 5 
dimensions, namely, tangibility, reliability, responsiveness, assurance and empathy. The gaps between the 
current service quality perceived and the expectation of the users were identified. It was found that Thai 
LSPs are better than Laos LSPs in all dimensions. However, both Thai and Laos LSPs still cannot satisfy 
their customer’s expectation. From our in-depth interview, both Laos LSPs and Laos experts noted that it 
is promising to set up a logistics network between Thai and Laos LSPs.
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1. บทนำ�
 1.1  คว�มเป็นม�และคว�มสำ�คัญของปัญห�

	 	 	ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน	(ASEAN	Economic	 

Community:	AEC)	มกีำาหนดการเปิดอย่างเป็นทางการใน

ปี	2558	จากการตกลงของประเทศสมาชิกทัง้	10	ประเทศ

ได้แก่	ไทย	พม่า	มาเลเซีย	อินโดนีเซีย	ฟิลิปปินส์	สิงคโปร์	

เวียดนาม	ลาว	กัมพูชา	และบรูไน	เพื่อให้อาเซียนมีการ

เคลื่อนย้ายสินค้า	บริการ	เงินทุน	การลงทุนและแรงงาน
ฝีมือกันอย่างเสรีโดยเฉพาะการเปิดเสรีด้านบริการนั้นจะ

สร้างทั้งโอกาสและอุปสรรคให้แก่ผู้ประกอบการภายใน

ประเทศไทยอย่างหลีกเลี่ยงมิได้ดังนั้นผู้ประกอบการ

ไทย	 จึงมีความจำาเป็นอย่างมากในการเตรียมความพร้อม

การวิเคราะห์ศักยภาพการแข่งขันกับประเทศเพื่อนบ้าน

หรือการสร้างโอกาสในความร่วมมือเพื่อเพิ่มมูลค่าทาง

เศรษฐกิจต่อไป	

	 	 	สาธารณรฐัประชาธปิไตยประชาชนลาว	เป็นหนึง่

ในประเทศสมาชิกอาเซียนและเป็นประเทศเพื่อนบ้านของ

ไทย	 โดยมีพรมแดนติดกับไทยเป็นระยะทางกว่า	 1,810	

กิโลเมตร	 มีช่องทางการค้ากว่า	 40	 จุด	 [1]	 และไทยยัง

เป็นประเทศคู่ค้าที่สำาคัญของลาว	 ปัจจุบันลาวมีอัตราการ

เติบโตทางเศรษฐกิจเพิ่มข้ึนทุกปี	 จากการท่ีมีทรัพยากร

ทางธรรมชาติที่อุดมสมบูรณ์	 อีกทั้งมีอัตราค่าจ้างแรงงาน

ราคาถูก	สง่ผลให้เป็นแรงดึงดดูให้นกัลงทุนชาวต่างชาตหัิน

มาลงทุนเพิ่มมากขึ้น	ส่วนด้านภูมิศาสตร์ที่ตั้งของประเทศ	

ถึงแม้ลาวจะไม่มีทางออกสู่ทะเล	(Land	Locked)	[2]	แต่

ทำาเลที่ต้ังของประเทศอยู่ใจกลางในภูมิภาคเอเชียตะวัน

ออกเฉียงใต้	 ซ่ึงเป็นเส้นทางผ่านไปสู่ประเทศสมาชิก 

อื่นๆ	 ในภูมิภาค	 นอกจากนี้ลาวยังมีอัตราความเสี่ยง

เรื่องภัยพิบัติทางธรรมชาติที่ต่ำากว่าประเทศสมาชิกอื่นๆ	

รวมทั้งยังมีเสถียรภาพทางการเมืองที่สูง	 จากการที่มี

พรรคการเมืองเพียงพรรคเดียวนั่นคือ	 พรรคประชาชน

ปฏิวัติลาว	ทำาให้ส่งผลดีต่อการลงทุนทางธุรกิจ	 เนื่องจาก

สามารถสร้างความเชื่อมั่นให้แก่นักลงทุนได้

	 	 	 ด้านการขนส่งสินค้าของลาว	 อาศัยการขนส่ง

สินค้าทางถนนเป็นหลัก	 เนื่องจากทำาเลที่ตั้งของประเทศ

ไม่มีทางออกสู่ทะเล	 จำาเป็นต้องอาศัยประเทศเพื่อนบ้าน

เช่น	ประเทศไทย	กัมพูชา	หรือเวียดนามในการนำาเข้าส่ง

ออกสินค้าทางทะเล	และการขนส่งทางน้ำามีแม่น้ำาโขงเป็น

แม่น้ำาสายสำาคัญที่สุดของประเทศ	 [3]	 สำาหรับการขนส่ง

ทางถนนนั้น	เนื่องด้วยลาวเป็นประเทศที่มีที่ตั้งอยู่ใจกลาง

ภูมิภาค	 จึงกลายเป็น	 เส้นทางขนส่งท่ีมีความสำาคัญกับ

ประเทศสมาชิกอื่นๆ

	 	 	การเคลือ่นย้ายเสรด้ีานบริการโลจสิติกส	์เป็นหนึง่

ในผลกระทบที่จะเกิดขึ้นจากการเปิด	 ประชาคมเศรษฐกิจ

อาเซียน	 (AEC)	 ดังนั้นผู้ประกอบการทางด้านโลจิสติกส์

ของทั้งประเทศไทยและลาวจำาเป็นต้องมีการปรับตัวและ

ปรบัปรุงพฒันาการให้บรกิารทีดี่	เพือ่ให้สามารถตอบสนอง

ต่อความต้องการของผู้มาใช้บริการได้	 อีกท้ังการร่วมมือ

กันสร้างเป็นเครือข่าย	 เพื่อเป็นการขยายการตลาดไปสู่ 

ประเทศอื่นๆ	ก็เป็นยุทธศาสตร์ที่เหมาะสมในการพัฒนา

	 	 	การวิจัยนี้จึงมีวัตถุประสงค์เพื่อ	ประเมินคุณภาพ

การให้บริการโลจิสติกส์ของผู้ให้บริการโลจิสติกส์	 (LSP)	

ของท้ังประเทศไทยและลาว	 และความคาดหวังของผู้ใช้

บริการโลจิสติกส์	 (User)	 ในแต่ละมิติเพื่อใช้เป็นแนวทาง

ในการเปรียบเทียบศักยภาพ	 และพิจารณาความแตกต่าง

ของคุณภาพบริการ	 โดยใช้แบบจำาลอง	SERVQUALเป็น

แบบประเมินคุณภาพการบริการ	

2. วิธีดำ�เนินก�รวิจัย
	 ขั้นตอนการวิจัยแบ่งออกเป็น	6	ขั้นตอน	ดังนี้

	 ข้ันตอนที	่1	ศึกษา	ทบทวน	และรวบรวมข้อมลูทติุยภมู	ิ 

(Secondary	 Data)	 ของประเทศไทยและลาว	 จาก

หนังสือทางวิชาการ,	บทความ,	วิทยานิพนธ์	และรายงาน

ที่เกี่ยวข้อง	

	 ข้ันตอนท่ี	2	สร้างแบบสอบถาม	 (Questionnaire)	

เพื่อใช้เป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง	

แบบสอบถามท่ีใช้ในการเก็บข้อมลูม	ี2	รปูแบบคือ	รปูแบบ

ที่	 1	 ที่ใช้ในการวิจัยจะเป็นส่วนของผู้ให้บริการโลจิสติกส์	

(LSP)	 และรูปแบบท่ี	 2	 ที่ใช้ในการวิจัยจะเป็นส่วนของ 

ผู้ใช้บริการโลจิสติกส์	(User)	ซึ่งแบบสอบถามได้ผ่านการ

ตรวจสอบโดยอาจารย์จากมหาวิทยาลัย	 1	 ท่าน	 และผู้

เชี่ยวชาญทางด้านโลจิสติกส์ในภาคอุตสาหกรรม	5	ท่าน

	 ข้ันตอนท่ี	3	ลงพื้นที่เก็บข้อมูลปฐมภูมิ	 (Primary	

Data)	 จากกลุ่มตัวอย่างภายในประเทศไทยและลาว	 ซ่ึง

พื้นที่ในการเก็บข้อมูลที่ลาวคือ	นครหลวงเวียงจันทน์
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	 ข้ันตอนที	่4	รวบรวม	บันทกึข้อมลูจากการลงพืน้ทีเ่ก็บ

ข้อมูล

	 ขั้นตอนที่	5	วิเคราะห์ข้อมูล	จากค่า	T-Test	และค่า

เฉลี่ย	(Mean)

	 ขั้นตอนที่	6	สรุปผลและนำาเสนอผลการวิจัย

 2.1  ประช�กรและกลุ่มตัวอย่�ง
	 	 	2.1.1	 ประชากร	 ได้แก่	 กลุ่มของผู้ให้บริการ 

โลจสิติกสแ์ละกลุม่อตุสาหกรรมต่างๆ	ทีใ่ช้บรกิารโลจสิติกส ์

   2.1.2	 กลุ่มตัวอย่างในการดำาเนินการวิจัยมีการ

เก็บข้อมูลตามภูมิภาคต่างๆ	ในประเทศไทย	และนครหลวง

เวียงจันทน์	ลาว	โดยการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบอิสระ	ซึ่งได้

รับความร่วมมือจากคุณ	 Chittaphone	 Souanthamma-

vong	 เจ้าหน้าที่สภาการค้าและอุตสาหกรรมแห่งชาติลาว	

กลุ่มตัวอย่างในการดำาเนินการวิจัยแบ่งได้ดังนี้

	 	 	 ไทย	 :	 ผู้ให้บริการโลจิสติกส์	 (LSP)	 67	 ราย,	 

ผู้ใช้บริการโลจิสติกส์	(User)	102	ราย

	 	 	ลาว	:	ผู้ให้บริการโลจิสติกส์	(LSP)	11	ราย	ผู้ใช้

บริการโลจิสติกส์	(User)	12	ราย

 2.2  เครื่องมือที่ใช้ในก�รวิจัย

	 	 	เครื่องมือที่ใช้ในการประเมินคุณภาพให้บริการ	

SERVQUAL	 เป็นเคร่ืองมือที่ถูกพัฒนาข้ึนโดย	 พารา- 

สุรามาน	 ไซแธมอล	 และเบอร์รี่	 [4]	 ซ่ึงมีวัตถุประสงค์

เพื่อใช้วัดประสิทธิภาพของการให้บริการ	 โดยถูกนำาไป

ใช้แพร่หลายในหลายอุตสาหกรรมเช่น	 การเงินและการ

ธนาคาร	 [5]	 การบริการขนส่ง	 [6]	หรือโรงพยาบาล	 [7]	

เป็นต้น	 ดังนั้นเพื่อให้การวัดคุณภาพบริการเหมาะสมและ

สอดคล้องกับธุรกิจโลจิสติกส์	 แบบสอบถามถูกตรวจสอบ

จากผูเ้ช่ียวชาญทัง้จากภาคอตุสาหกรรมและภาคการศกึษา	

จึงได้แบบวัดคุณภาพบริการสำาหรับอุตสาหกรรมโลจิสติกส์

ใน	5	มิติตาม	SERVQUAL	ดังนี้	[8]

	 	 	1)	รูปลักษณ์ทางกายภาพ	 (Tangible)	 หมายถึง	 
ลักษณะทางกายภาพที่สามารถมองเห็นได้	 ได้แก่	 สิ่ง

อำานวยความสะดวกตา่งๆ	เครือ่งมอื	อปุกรณ	์และบุคลากร 

ของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ที่เห็นได้ตั้งแต่ก่อนที่จะใช้บริการ

	 	 	2)	ความน่าเชื่อถือ	(Reliability)	หมายถึง	ความ

สามารถในการให้บริการตรงกับสัญญาที่ให้ไว้กับลูกค้า	ซึ่ง

การบริการมีความถูกต้องเหมาะสมและมีความสม่ำาเสมอ

ทุกครั้งของการบริการได้แก่	 บริการทั่วไป	 เอกสาร	 เวลา	

และความปลอดภัย	เป็นต้น

	 	 	3)	การตอบสนองต่อลูกค้า	 (Responsiveness)	

หมายถึง	คณุลกัษณะของความพรอ้มและความเต็มใจทีจ่ะ

ให้บริการ	 โดยสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า

ได้อย่างทันท่วงที

	 	 	4)	การสรา้งความมัน่ใจให้กับลกูค้า	(Assurance)	

หมายถึง	ผู้ให้บริการมีทักษะ	ความรู้ความสามารถ	รวมทั้ง

มารยาทในการให้บริการ	 ซ่ึงสามารถสร้างความไว้วางใจ

และความเชื่อมั่นให้แก่ลูกค้าได้

	 	 	5)	การดูแลเอาใจใส่	(Empathy)	หมายถึง	ความ

สามารถในการดูแล	 ความเอื้ออาทร	 เอาใจใส่ลูกค้าตาม

ความต้องการที่แตกต่างในแต่ละราย

	 	 	โดยแบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัยมี	 2	 รูปแบบ

ได้แก่

	 	 	รูปแบบที่	 1	 ที่ใช้ในการวิจัยจะเป็นส่วนของผู้ให้ 

บรกิารโลจสิตกิส	์(LSP)	สว่นท่ีใช้ในการนำามาวิจยัประกอบ 

ด้วย	
	 	 	•	แบบสอบถามเก่ียวกับประสิทธิภาพการให้

บริการ

	 	 	•	แบบสอบถามเก่ียวกับการประเมินศักยภาพ 

ทางด้านโลจิสติกส์

	 	 	รปูแบบที	่2	สว่นของผูใ้ช้บรกิารโลจสิตกิส	์(User)	

และใช้ส่วนประสิทธิภาพการให้บริการโลจิสติกส์ในการ

ดำาเนินการวิจัย

	 	 	จากแบบสอบถามท้ังสองรูปแบบดังกล่าว	 จะถูก

นำามาเปรียบเทียบคุณภาพบริการโลจิสติกส์ของทั้งสอง

ประเทศต่อไป	

	 	 	 โดยแต่ละมิติในแบบสอบถามมีการประเมินความ

คาดหวัง	 (Expected)	 และการรับรู้	 (Perceived)	 ใน

ลักษณะของไลเคิร์ท	 (Likert’s	 Rating	 Scale)	 ระดับ	

1-5	 (จากน้อยที่สุดจนถึงมากที่สุด)	ค่าความแตกต่างหรือ

ช่องว่างด้านคุณภาพการให้บริการ	 (GAP)	 [9]	 สามารถ

พจิารณาจากค่า	SQE	(Service	Quality	of	Expectation)	 

ได้ดังนี้
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	 	 	-	 ถ้าค่า	 SQE	 มีค่าเท่ากับ	 1	 (SQE	 =	 1)	

หมายความว่า	 ผู้ใช้บริการได้รับการบริการในระดับที่

เท่ากับหรือตามที่คาดหวัง

	 	 	-	 ถ้าค่า	 SQE	 มีค่ามากกว่า	 1	 (SQE	 >1)	

หมายความว่า	 ผู้ใช้บริการได้รับการบริการในระดับที่สูง

กว่าที่คาดหวัง

	 	 	-	 ถ้าค่า	 SQE	 มีค่าน้อยกว่า	 1	 (SQE	 <1)	

หมายความว่า	 ผู้ใช้บริการได้รับการบริการในระดับที่ต่ำา

กว่าที่คาดหวัง

	 	 	ช่องว่างที่เกิดขึ้นในขั้นตอนการให้บริการประกอบ

ด้วย	5	ช่องว่างดังนี้	

	 	 	•	ช่องว่างบริการท่ี	 1	 (GAP	 1)	 เป็นช่องว่าง

ระหว่างความคาดหวังของผู้ให้บริการ	 และผู้ใช้บริการ 

โลจิสติกส์	

	 	 	•	ช่องว่างบริการท่ี	 2	 (GAP	 2)	 เป็นช่องว่าง

ระหว่างการรับรู้ของผู้ให้บริการในด้านความคาดหวังของ

ผู้ใช้บริการ	และการกำาหนดลักษณะคุณภาพบริการ

	 	 	•	ช่องว่างบริการท่ี	 3	 (GAP	 3)	 เป็นช่องว่าง

ระหว่างลักษณะของคุณภาพการบริการที่ได้กำาหนดไว้	

และบริการที่ให้แก่ผู้ใช้บริการ

	 	 	•	ช่องว่างบริการที่	 4	 (GAP	 4)	 เป็นช่องว่าง 

ระว่างบริการท่ีให้จริง	 และการสื่อสารให้ผู้ใช้บริการรับ

ทราบ

	 	 	•	ช่องว่างบริการท่ี	 5	 (GAP	 5)	 เป็นช่องว่าง

บริการระหว่างความคาดหวังและการรับรู้การบริการของ

ผู้ใช้บริการ

	 	 	การวิจัยนี้จะพิจารณาคุณภาพบริการจากแบบ 

สอบถามที่ครอบคลุมเฉพาะช่องว่างบริการที่	1	(GAP	1)	

และช่องว่างบริการที่	5	(GAP	5)	เนื่องจากขอบเขตของ

การวิจยันี	้จะเนน้ประเด็นในด้านความคาดหวังและการรบั

รู้บริการจากกลุ่มตัวอย่าง
	 	 	ในส่วนการประเมินศักยภาพด้านโลจิสติกส์	 

(Logistics	 Scorecard)	 เป็นการประเมินสมรรถนะหรือ

ศักยภาพด้านโลจิสติกส์	 วิเคราะห์จุดแข็งจุดอ่อน	 ตลอด

จนนำาข้อมลูทีไ่ด้ใช้สำาหรับพฒันาองค์กรให้มศัีกยภาพสงูข้ึน	 

ดัชนีที่ใช้วัดศักยภาพด้าน	โลจิสติกส์แบ่งออกเป็น	5	ด้าน

หลักดังนี้	[10]

	 	 	1)	กลยุทธ์ของสถานประกอบการ
	 	 	2)	การวางแผนและความสามารถในการปฏิบัติ 

    งาน

	 	 	3)	ประสิทธิภาพและประสิทธิผลด้านโลจิสติกส์

	 	 	4)	ระบบการปริหารข้อมูลสารสนเทศและเทค- 

	 	 		 โนโลยีสารสนเทศ

	 	 	5)	ความร่วมมือระหว่างสถานประกอบการ

3. ผลก�รวิจัย 
	 ส่วนนี้ประกอบด้วย	 1)	 ผลการทดสอบความเชื่อมั่น

ของแบบสอบถาม	 2)	 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่าง

ระหว่างคุณภาพการให้บริการจากมุมมองของผู้ใช้บริการ	

3)	วิเคราะห์ช่องว่างการให้บริการ	และ	4)	ศักยภาพทาง 

ด้านโลจิสติกส์

 3.1  ก�รทดสอบคว�มเชื่อมั่นของแบบสอบถ�ม

	 	 	การวิจัยนี้ใช้การวิเคราะห์ทางสถิติ	 [11]	 ในการ 

วิเคราะห์ข้อมูล	 จากการทดสอบความเช่ือมั่นของแบบ 

สอบถาม	(Reliability	Test)	โดยใช้	Cronbach’s	Alpha	

ได้ค่าเท่ากับ	0.939	แสดงว่าแบบสอบถามที่ใช้ในงานวิจัย

นี้มีความน่าเช่ือถือ	 และสามารถนำาไปใช้ในการดำาเนิน

วิจัยได้

 3.2  คุณภ�พก�รให้บริก�รจ�กมุมมองของผู้ใช้

บริก�รไทยและล�ว

	 	 	สัดส่วนขนาดของผู้ใช้บริการไทยและลาวที่ได้

จากการเก็บข้อมูลแบ่งได้ดังตารางที่	 1	 พบว่า	 สัดส่วน 

ผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ของไทยส่วนมากเป็นขนาดกลางและ

ขนาดเล็ก	 แต่สำาหรับการลงพื้นที่เก็บข้อมูลในลาว	 ได้พบ	 

ผู้ใช้บริการท่ีมีความต้องการให้ระบบโลจิสติกส์พัฒนา	 

ส่วนมากเป็นผู้ใช้บริการขนาดใหญ่
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	 	 	ผลการวิเคราะห์ที่ได้เป็นจริงเฉพาะกับข้อมูลที่นำา

เสนอนี้เท่านั้น	 ทั้งนี้มีข้อจำากัดในด้านงบประมาณ	 เวลา	

และการให้ความร่วมมือจากกลุ่มตัวอย่าง

                

	 	 	เมื่อทำาการวิเคราะห์ระดับคุณภาพบริการที่ได้

รับของผู้ใช้บริการโลจิสติกส์	 (Perceived)	 จากค่าเฉลี่ย	

(Mean)	ซึ่งสามารถแบ่งระดับคะแนนได้ดังนี้

คะแนน	1.00	–	1.80	หมายถึง	คุณภาพต่ำามาก

คะแนน	1.81	–	2.60	หมายถึง	คุณภาพต่ำา

คะแนน	2.61	–	3.40	หมายถึง	คุณภาพปานกลาง

คะแนน	3.41	–	4.20	หมายถึง	คุณภาพมาก

คะแนน	4.21	–	5.00	หมายถึง	คุณภาพมากที่สุด	

และค่า	Sig.(2tailed)	ทั้ง	5	มิติพบว่า

	 	 	มิติที่	1	รูปลักษณ์ทางกายภาพ	(Tangible)	ผู้ให้
บริการไทยมีคุณภาพโดยเฉลี่ยสูงกว่าผู้ให้บริการลาวอย่าง

มีนัยสำาคัญ	 แสดงให้เห็นว่าผู้ให้บริการไทยมีสิ่งอำานวย

ความสะดวก	บุคลากรและอุปกรณ์ต่างๆ	ครบถ้วน	และมี

ประสิทธิภาพที่ดีกว่าผู้ให้บริการลาว					

	 	 	 มิติท่ี	2	ความน่าเช่ือถือ	 (Reliability)	 ไม่พบ

ความแตกต่างกันของค่าเฉลี่ยคุณภาพบริการในมิติความ

น่าเชื่อถือระหว่างผู้ให้บริการโลจิสติกส์ไทยและลาว

	 	 	 มิติท่ี	3	การตอบสนองต่อลูกค้า	 (Responsive-

ness)	 พบว่า	 ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ไทยและลาว	 มีระดับ

ความสามารถในการให้บริการท่ีไม่แตกต่างกันอย่างมีนัย

สำาคัญ

	 	 	 มิติท่ี	4	การสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า	 (As-

surance)	มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำาคัญต่อคุณภาพ

บริการ	 โดยท่ีค่าเฉลี่ยคุณภาพบริการของไทยสูงกว่าลาว	

แสดงให้เห็นเช่นเดียวกันว่าผู้ให้บริการไทยสามารถสร้าง

ความมั่นใจให้กับลูกค้าได้ย่างเหมาะสม

	 	 	มิติที่	5	การดูแลเอาใจใส่	 (Empathy)ไม่มีผลต่อ

คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ	 และไม่มีความแตกต่างกัน

ของค่าเฉลี่ยในมิติความน่าเชื่อถือ	

	 	 	สรุปได้ว่าคุณภาพการให้บริการจากมุมมองของ

ผู้ใช้บริการทั้งสองประเทศพบว่ามิติที่	 1	 รูปลักษณ์ทาง

กายภาพ	 (Tangible)	 และมิติที่	 4	 การสร้างความมั่นใจ

ให้กับลูกค้า	 (Assurance)	 มีความแตกต่างกันอย่างมีนัย

สำาคัญต่อคุณภาพบริการ	 และหากพิจารณาค่าเฉลี่ยในทุก

มิติพบว่า	ค่าเฉลี่ยของไทยสูงกว่าลาวทุกมิติ		แสดงให้เห็น

ว่าผู้ให้บริการไทยมีคุณภาพบริการที่ดีกว่าผู้ให้บริการลาว	

ในทุกมุมมองของผู้ใช้บริการ	ดังแสดงในตารางที่	2

ต�ร�งท่ี 1	 สัดส่วนขนาดของผู้ใช้บริการไทย 

	 	 		 และลาว

  

 

ขนาด
ธุรกิจ

เล็ก

ไทย ลาว

กลาง
ใหญ

42
16
28

1
2
9

8.33
16.67
75

48.84
จำนวน รอยละ จำนวน รอยละ

18.6
32.56

ต�ร�งที่ 2	ค่าเฉลี่ยในการรับรู้ของผู้ใช้บริการประเทศไทยและลาว

TangibleP 
Thai
Laos

3.58
2.82

0.776
0.896

คุณภาพมาก
คุณภาพปานกลาง

3.151 0.002

ReliabilityP
Thai
Laos

3.64
3.32

0.693
0.944

คุณภาพมาก
คุณภาพปานกลาง

1.35 0.18

ResponsivenessP
Thai
Laos

3.55
3.13

0.797
0.985

คุณภาพมาก
คุณภาพปานกลาง

1.638 0.104

AssuranceP
Thai
Laos

3.63
2.97

0.833
1.005

คุณภาพมาก
คุณภาพปานกลาง

2.51 0.014

EmpathyP
Thai
Laos

3.60
3.02

1.339
1.053

คุณภาพมาก
คุณภาพปานกลาง

1.442 0.152

SERVQUAL Country Mean Std.
Deviation t Sig.(2tailed) ระดับการบริการ*
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 3.3  วิเคร�ะห์ช่องว่�งก�รให้บริก�ร 

	 	 	การประเมินคุณภาพบริการโลจิสติกส์ของไทย

และลาวนั้น	จะเปรียบเทียบช่องว่าง	(GAP)	ที่เกิดจากการ

ให้บริการโลจิสติกส์จาก	SERVQUAL	เป็น	2	ส่วนดังนี้	

	 	 	1.	ช่องว่าง	(GAP)	ที่	1	เป็นผลต่างของค่าความ 

คาดหวังของผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการโลจิสติกส์สัดส่วน

ขนาดของผู้ให้บริการของไทยและลาวส่วนใหญ่เป็นผู้

ประกอบการขนาดเล็ก(รายละเอียดในตารางที่	3)

	 	 	สัดส่วนผู้ให้บริการของไทยนั้นกระจายตัวอยู่ใน

ขนาดกลางและขนาดเล็กเป็นส่วนใหญ่	 แต่ผู้ให้บริการใน

ลาวส่วนมากกลับเป็นขนาดเล็ก	 เนื่องด้วยข้อจำากัดในการ

แข่งขันทางธุรกิจ	 และการเร่ิมพัฒนาทางการค้าของผู้

ประกอบการในลาว	ส่งผลให้ผู้ให้บริการยังคงมีขนาดธุรกิจ

ที่ไม่ใหญ่โตมากนัก

	 	 	ช่องว่าง	 (GAP)	 ที่	 1	 เป็นผลต่างของค่าความ 

คาดหวังของผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการโลจิสติกส์	 (ราย

ละเอียดในรูปท่ี	 1)	 โดยภาพรวมท้ังไทยและลาวพบว่า 

ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ของไทยและลาวมีความเข้าใจถึง

ความคาดหวังหรือความต้องการของผู้ใช้บริการท่ีสูงกว่า

ความคาดหวังจริงในทุกมิติ		

	 	 	ความคาดหวังที่ผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ไทยคาดหวัง

สูงที่สุดคือ	 มิติที่	 2	 ความน่าเชื่อถือและมีความคาดหวัง 

ต่ำาที่สุดคือมิติท่ี	 5	 ด้านการดูแลเอาใจใส่	 ในขณะท่ีผู้ให้

บริการไทยมองว่าลูกค้ามีความคาดหวังในด้านความน่า

เชื่อถือสูงที่สุด	ซึ่งสอดคล้องกับมุมมองของผู้ใช้บริการไทย	

และด้านการสร้างมั่นใจให้กับลูกค้าต่ำาที่สุดทั้งนี้เราจึงต้อง

วิเคราะห์ต่อไปในช่องว่างที่	5	ประเด็นที่ผู้ใช้บริการลาวมี

ความคาดหวังมากที่สุดคือด้านการตอบสนอง	และมีความ

คาดหวังต่ำาสุดในด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ	ในขณะที่ผู้ให้

บริการลาวมองว่าลูกค้ามีความต้องการความดูแลเอาใจใส่

สูงที่สุด	และด้านความน่าเชื่อถือต่ำาที่สุด

	 	 	เมื่อเปรียบเทียบความสามารถในการเข้าใจถึง

ความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการของผู้ให้บริการ 

โลจิสติกส์ไทยและลาวพบว่า	 ความคาดหวังของผู้ให้

บริการสูงกว่าความคาดหวังของผู้ใช้บริการในทุกมิติ	 และ

ความคาดหวังของผู้ใช้บริการลาวสูงกว่าความคาดหวัง

ของผู้ใช้บริการไทยเกือบทุกมิติ	 ยกเว้นมิติที่	 1	 รูปลักษณ์

ทางกายภาพ

ต�ร�งที่ 3	สัดส่วนขนาดของผู้ให้บริการไทยและ 

	 	 	 	 ลาว

  

 

ขนาด
ธุรกิจ

เล็ก

ไทย ลาว

กลาง
ใหญ

28
2
2

9
ไมระบุ
ไมระบุ

100
0
0

87.50
จำนวน รอยละ จำนวน รอยละ

6.25
6.25

	 	 	2.	ช่องว่าง	 (GAP)	 ที่	 5	 เป็นช่องว่างบริการ

ระหว่างความคาดหวังและการรับรู้การบริการของผู้ใช้

บริการ	(USER)	ประกอบด้วย

รูปที่ 1	ช่องว่าง	(GAP)	ที่	1	ความคาดหวงัของผู้ใหบ้ริการและผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ประเทศไทย 

	 	 และลาวในแต่ละมิติ

Thai LSP

5.00

4.00

3.00

2.00

1.00

0.00
Tangible

Thai Users
Laos LSP
Laos Users

4.22
4.03
4.47
3.80

Reliabilit
4.36
4.16
4.40
4.26

Responsiveness
4.33
4.04
4.72
4.31

Assuranc
4.20
4.08
4.46
4.17

Empath
4.27
4.01
4.73
4.22
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	 	 	สำาหรับช่องว่าง	 (GAP)	 ที่	 5	 เป็นผลต่างของ

ค่าการรับรู้หรือประสิทธิท่ีได้รับกับความคาดหวังของผู้ใช้

บริการโลจิสติกส์	(รายละเอียดในรูปที่	2)	โดยภาพรวมทั้ง

ไทยและลาวพบว่าผู้ใช้บริการได้รับการบริการที่น้อยกว่า

ความคาดหวังในทุกมิติ

	 	 	ประสิทธิภาพที่ผู้ใช้บริการไทยได้รับสูงท่ีสุดคือ 

มิติที่	2	ความน่าเชื่อถือ	ค่อนข้างใกล้เคียงกับมิติที่	4	การ

สร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า	 การบริการที่ผู้ใช้บริการไทย

ได้รับน้อยที่สุดคือมิติที่	1	รูปลักษณ์ทางกายภาพ	ประเด็น

ที่พบนี้อาจเกิดจากผู้ให้บริการไทยยังไม่สามารถสร้างรูป

ลักษณ์ทางกายภาพ	 เช่น	 การจัดเก็บอุปกรณ์	 สิ่งอำานวย

ความสะดวกต่างๆ	ทีดี่พอให้ปรากฎแก่ผูใ้ช้บรกิาร	ขณะทีผู่้

ให้บริการไทยสามารถให้บริการตามทีต่กลงไว้กับลกูค้าหรอื

ผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้องและมีความสม่ำาเสมอ
	 	 	ประเด็นที่ผู้ใช้บริการลาวได้รับประสิทธิภาพการ 

บรกิารสงูทีส่ดุคือมติทิี	่2	ความนา่เชือ่ถือ	และประสทิธภิาพ

ที่ได้รับต่ำาที่สุดมิติที่	4	การสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า

	 	 	 เมื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพการบริการของผู้ให้

บริการไทยและลาวพบว่า	 ผู้ให้บริการไทยสามารถให้การ

บริการในระดับดีกว่าผู้ให้บริการลาวในทุกมิติ	 แต่อย่างไร

ก็ตามผู้ให้บริการไทยและลาว	 มีประสิทธิภาพการบริการ

ที่สอดคล้องกันในมิติที่	2	ความน่าเชื่อถือที่มีคะแนนเฉลี่ย 

สงูท่ีสดุใน	5	มติ	ิจากมมุมองของผูใ้ช้บรกิารท้ังสองประเทศ 

รูปที่ 2	ช่องว่าง	(GAP)	ที่	5	การรับรู้และการคาดหวังของผู้ใช้บริการไทยและลาวในแต่ละมิติ

Thai User’s Perceived

5.00

4.00

3.00

2.00

1.00

0.00 Tangible

Thai User’s Expected
Laos User’s Perceived
Laos User’s Expected

3.55
4.03
3.12
3.80

Reliability
3.64
4.16
3.25
4.26

Responsiveness
3.56
4.04
3.13
4.31

Assurance
3.62
4.08
2.97
4.17

Empathy
3.60
4.01
3.02
4.22

 3.4  ศักยภ�พท�งด้�นโลจิสติกส์

	 	 	การประเมินศักยภาพทางด้านโลจิสติกส์ท้ัง	 5	

ด้าน	 ของกลุ่มตัวอย่างทั้งของไทยและลาวพบว่า	 ค่า

เฉลี่ยของประเทศไทยมีระดับท่ีสูงกว่าลาวในทุกด้าน	 ซ่ึง

หากพิจารณาค่าที่ผู้ให้บริการโลจิสติกส์	 (LSP)	 ทั้งสอง

ประเทศได้ทำาการประเมินพบว่า	 หัวข้อที่	 1	 กลยุทธ์ของ

สถานประกอบการมีค่าที่สูงสุดจากข้ออื่นๆ	โดยค่าคะแนน

ของไทยเท่ากับ	3.28	ลาวมีค่าคะแนนเท่ากับ	2.67	แสดง

ให้เห็นถึงผู้ประกอบการไทยมีความเข้าใจและตระหนัก

ถึงความสำาคัญของการจัดการโลจิสติกส์	 ส่วนหัวข้อท่ีผู้

ให้บริการโลจิสติกส์ไทยมีศักยภาพต่ำาที่สุดคือ	 หัวข้อท่ี	 

4	 ระบบการปริหารข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี

สารสนเทศค่าคะแนนเท่ากับ	 2.71	 สามารถอธิบายได้ว่า

ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ยังไม่ได้นำาเอาเทคโนโลยีสารสนเทศ

เข้ามาใช้ในการบริหารงานเท่าท่ีควร	 ในขณะที่มุมมอง

ของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ลาว	 มองว่าหัวข้อท่ี	 5	 ความ

ร่วมมือระหว่างสถานประกอบการ	 ค่าคะแนนเท่ากับ	

2.18	มีศักยภาพที่ต่ำา	เนื่องจากผู้ให้บริการโลจิสติกส์ยังไม่

ให้ความสำาคัญของโลจิสติกส์เท่าที่ควรส่งผลให้การสร้าง

ความสัมพันธ์ระหว่างสถานประกอบการซ่ึงเป็นงานระดับ

กลยุทธ์จึงยังไม่ได้รับความสำาคัญดังแสดงในรูปที่	3
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4. อภิปร�ยผลและสรุป
	 ในการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างคุณภาพการ

ให้บริการจากมุมมองของผู้ใช้บริการทางสถิติพบว่ามิติ

ที่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำาคัญต่อคุณภาพบริการ

คือ	 มิติท่ี	 1	 รูปลักษณ์ทางกายภาพ	 และมิติที่	 4	 การ

สร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า	 ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่า

ประสิทธิภาพผู้ให้บริการไทยและลาวมีความแตกต่างกัน

ใน	2	มิตินี้อย่างชัดเจน	 โดยที่ผู้ให้บริการของไทยมีระดับ

การให้บริการที่ดีกว่าผู้ให้บริการลาว

	 ส่วนค่าเฉลี่ยของไทยมีค่าสูงกว่าลาวในทุกมิติ	แสดงให้

เห็นว่าผู้ให้บริการไทยมีคุณภาพในการบริการที่ดีกว่าผู้ให้

บริการลาวในทุกด้าน	 และเมื่อพิจารณาร่วมกับศักยภาพ

ทางด้านโลจิสติกส์ท่ีได้ทำาการประเมินศักยภาพของผู้ให้

บริการโลจิสติกส์ไทยมีความสามารถที่สูงกว่าผู้ให้บริการ

โลจิสติกส์ลาวในทุกด้าน	 จึงเป็นเหตุผลสนับสนุนให้ผู้ให้

บริการโลจิสติกส์ไทยสามารถตอบสนองความต้องการ

ลูกค้าได้ดีกว่าผู้ให้บริการโลจิสติกส์ลาว	 นอกจากนี้เมื่อ

พิจารณาค่า	LPI	(Logistics	Performance	Index)	ที่จัด

ทำาโดยธนาคารโลกในปี	 2012	 [12]	 จะเห็นได้ว่าคะแนน

เฉลี่ยของไทยน้ันสูงกว่าลาวอย่างเห็นได้ชัดในทุกปัจจัย	

(แสดงในรูปที่	4)

2.18
2.815. ความรวมมือระหวางสถานประกอบการ

4. ระบบการปริหารขอมูลสารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ

3. ประสิทธิภาพและประสิทธิผลดานโลจิสติกส

2. การวางแผนและความสามารถในการปฏิบัติงาน

1. กลยุทธของสถานประกอบการ

2.48
2.71

2.47
2.90

2.47
3.04

2.67
3.28

ThaiLaos

รูปที่ 3	การประเมินศักยภาพทางด้านโลจิสติกส์ของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ของไทยและลาว
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รูปที่ 4	Logistics	Performance	Index	ประเทศไทย	และลาว	ปี	2012

Thailand

5

4

3

2

1

0
Customs

Lao PDR
2.96
2.38

Infrastructure

3.08
2.4

International
shipments

3.21
2.4

Logistics
competence

2.98
2.49

Tracking &
tracing
3.18
2.49

Timeliness

3.63
2.82

	 จากมุมมองของผู้ใช้บริการไทยพบว่า	 ระดับบริการที่

ได้รับจากผู้ให้บริการน้อยที่สุด	 และผู้ให้บริการไทยควร

ปรับปรุงแก้ไขคือ	 ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ	 รองลงมา

คือ	 การตอบสนองต่อลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ	 แสดงให้เห็น

ว่าลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏแก่สายตาของผู้ใช้บริการ

ไดแ้ก่สิง่อำานวยความสะดวกตา่งๆ	เคร่ืองมอื	อปุกรณ	์และ

บุคลากรยังมปีระสทิธิภาพไมเ่พยีงพอตอ่ความคาดหวังของ

ลูกค้า	 เช่นเดียวกันกับด้านการตอบสนองต่อลูกค้าที่ผู้ให้

บริการไทยยังไม่สามารถให้การบริการตามที่ลูกค้าคาดหวัง

ไว้เช่น	กระบวนการสั่งซื้อสินค้า	บริการที่ง่ายและรวดเร็ว	

ความรวดเร็วในด้านเอกสาร	 ความรวดเร็วในการตอบ

สนองตอ่คำารอ้งเรยีนของลกูค้า	เป็นต้น	รวมทัง้พฒันาดา้น

ระบบบริหารข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ	

ซ่ึงเป็นปัจจัยสำาคัญในกิจกรรมของโลจิสติกส์	 ดังนั้นผู้

ให้บริการควรพัฒนาและประยุกต์ใช้ระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศด้านโซ่อุปทานและโลจิสติกส์ต่างๆ	เช่น	ระบบ	

ERP,	ระบบ	CRM,	ระบบ	TMS	ระบบ	Barcode	ฯลฯ	

ภายในองค์กร	 เนื่องจากจะช่วยให้กิจกรรมโลจิสติกส์มี

ความคล่องตัว	มีการเชื่อมโยงข้อมูลระหว่างผู้ส่งมอบและ

ลกูคา้	รวมทัง้เป็นเครือ่งมอืในการวางแผนการใช้ทรพัยากร

ในโซ่อุปทานให้เกิดประโยชน์สูงสุด

 สำาหรับการเปิดตลาดเพื่อลงทุนในอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ 

ลาว	 ถือว่าเป็นโอกาสของผู้ประกอบการโลจิสติกส์ไทย	

เนื่องจากผลการวิจัยช้ีให้เห็นว่าคุณภาพบริการของไทย

มีระดับที่ดีกว่าลาวในทุกด้าน	 เมื่อพิจารณาในแต่ละมิติ 

พบว่า	 ระดับบริการที่ผู้ใช้บริการลาวได้รับจากผู้ให้บริการ

ลาวน้อยท่ีสุดคือ	 การสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า	 ซ่ึงมี

ระดับบริการใกล้เคียงกับการดูแลเอาใจใส่	 ในขณะท่ีผู้ให้

บริการไทยมีประสิทธิภาพใน	2	มิตินี้ค่อนข้างสูง	จึงส่งผล

ดีในการลงทุนอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ลาว

	 นอกจากน้ันจากการลงพื้นที่สัมภาษณ์เชิงลึกผู้ให้

บริการโลจิสติกส์	 และผู้เช่ียวชาญทางด้านโลจิสติกส์ของ

ลาว	 ยังคงพบ	 ความสามารถในการสร้างเครือข่ายเช่ือม

โยงกันระหว่างผู้ให้บริการของไทยกับลาว	 เนื่องด้วยลาว

เป็นแหล่งวัตถุดิบ	 เช่น	 ผลิตภัณฑ์ไม้	 แร่ธาตุ	 ที่มีความ

ต้องการขนถ่ายสินค้าผ่านไทยไปยังต่างประเทศ	 ดังนั้นจึง

เป็นโอกาสร่วมกันในธุรกิจโลจิสติกส์ของทั้งสองประเทศ	 

ที่จะสร้างความร่วมมือกันทางการค้าในอนาคตได้
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	 ขอขอบคุณสำานักงานกองทุนสนับสนุนการวิจัย	(สกว.)	
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สนับสนุนการวิจัยในครั้งนี้	 (RDG5550027-002)	 และ

ขอขอบคุณผู้ที่เกี่ยวข้องทุกท่าน	ที่ทำาให้งานวิจัยนี้สามารถ

ดำาเนินการได้รวดเร็วและสำาเร็จผลเป็นอย่างดี
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