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บทคัดย่อ

	 งานวิจัยนี้ศึกษาคุณภาพการบริการของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในประเทศอินโดนีเซีย	 โดยใช้แบบจำาลอง	

SERVQUAL	 (Service	 Quality)	 โดยประเมินความแตกต่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้าและคุณภาพการบริการที่

ลูกค้าได้รับจริงใน	5	มิติ	 ได้แก่	 รูปลักษณ์ทางกายภาพ	ความน่าเชื่อถือ	การตอบสนองต่อลูกค้า	การสร้างความมั่นใจ	

และการเอาใจใส่ลูกค้า	การศึกษาในครั้งนี้ได้ทำาการลงพื้นที่ในประเทศอินโดนีเซียเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามรวมทั้งสิ้น	 

33	 ราย	 แบ่งเป็นผู้ให้บริการโลจิสติกส์	 16	 รายและผู้ใช้บริการโลจิสติกส์	 17	 ราย	 จากนั้นทดสอบความแตกต่างของ 

ค่าเฉลี่ยของข้อมูล	(t-test)	ระหว่างค่าความคาดหวังและบริการที่ได้รับ	พบว่าระดับคุณภาพที่ผู้ใช้บริการได้รับนั้น	มีค่า

น้อยกว่าความคาดหวังของลูกค้าในทั้ง	5	มิติ	แสดงให้เห็นว่าผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในประเทศอินโดนีเซียยังมีศักยภาพใน

การใหบ้รกิารไม่เพียงพอตอ่ความตอ้งการของลูกคา้	ดงันั้นผู้ประกอบการโลจิสตกิส์ในประเทศอนิโดนเีซยีจงึมคีวามจำาเปน็
ที่จะต้องปรับปรุงความสามารถในการให้บริการ	 เพื่อลดช่องว่างในการบริการให้อยู่ในระดับเท่าเทียมกับท่ีลูกค้าคาดหวัง	

ทั้งนี้ปัจจัยแรกที่ควรปรับปรุงอย่างเร่งด่วนคือ	การจัดการกับคำาร้องเรียนของลูกค้า
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 This research was aimed to study the service quality of Indonesian logistics service providers  
by using SERVQUAL (Service Quality) model. The SERVQUAL model can evaluate the customer’s 
expectation and customer’s perception in 5 dimensions, which are tangibility, reliability, responsiveness, 
assurance and empathy.  This study collected 33 questionnaires from 16 logistics services provider and 17 
customers. The t-test was conducted to compare the differences between the customer’s expectation and 
perception. The results showed that the customer’s perception was less than the customer’s expectation  
for all dimensions. Consequently, Indonesian logistics service providers cannot meet the customer’s 
requirements. Therefore, they should develop service competency in order to fulfill the customer’s  
satisfaction. The first factor that needs to be improved is customer’s complaints handling.
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1. บทนำ�
	 ประเทศอินโดนีเซียมีประชากรประมาณ	 250	 ล้าน

คน	 [1]	 ถือว่าเป็นประเทศที่มีจำานวนประชากรมากท่ีสุด

ในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้	 เป็นตลาดขนาดใหญ่

รวมถึงมีแรงงานจำานวนมาก	 เป็นประเด็นท่ีผู้ผลิตและ 

นักลงทุนให้ความสนใจ	 เพื่อเป็นการเพิ่มขีดความสามารถ

การทำาการลงทุนในอินโดนีเซียท่ีจะส่งผลโดยตรงต่อการ

ค้าการลงทุนในภูมิภาคอาเซียนอุตสาหกรรมโลจิสติกส์จึง

เป็นหนึ่งในตัวขับเคลื่อนการค้าและการลงทุนโดยการเพิ่ม

ประสทิธภิาพของการไหลท้ังวัสด	ุสนิค้าและข้อมลูข่าวสาร

เพื่อให้โซ่อุปทานของอุตสาหกรรมต่างๆ	 มีความเข้มแข็ง

สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า	 ผู้ผลิต	ตลอด

จนนักลงทุนได้อย่างมีประสิทธิภาพ	 ดังนั้นการวิเคราะห์

ประสิทธิภาพการให้บริการโลจิสติกส์จึงเป็นหัวใจสำาคัญ

ของอุตสาหกรรมโลจิสติกส์เพื่อจะได้แนวทางการพัฒนา

ระบบโลจิสติกส์ท่ีมีคุณภาพ	 สามารถตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการอย่างเหมาะสม

	 งานวิจัยนี้จึงศึกษาคุณภาพในการให้บริการของผู้ให้

บริการโลจิสติกส์ประเทศอินโดนีเซียโดยใช้แบบจำาลอง

คุณภาพการบริการ	 (SERVQUAL:	 Service	 Quality)	

เปรียบเทียบระหว่างค่าความคาดหวังและบริการที่ได้รับ

จริงของผู้ให้บริการโลจิสติกส์	

2. ทฤษฎีและง�นวิจัยที่เกี่ยวข้อง
 2.1  ทฤษฎคีณุภ�พก�รบรกิ�ร SERVQUAL (Service  

Quality) 

	 	 	ทฤษฎ	ีSERVQUAL	ถูกคิดค้นโดย	Parasuraman	 

และคณะ	 [2]	 โดยกล่าวถึงความหมายของคุณภาพ 

การบริการว่าเป็นผลต่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้า	

(Customer’s	 Expectation)	 และบริการท่ีได้รับจริง	

(Customer’s	Perception)	ความคาดหวังของลกูคา้หมาย

ถึงความต้องการที่ลูกค้าควรได้รับจากการบริการ	และการ

รับรู้ถึงบริการที่ได้รับจะหมายถึงการตัดสินจากลูกค้าหรือ

ผู้รับบริการต่อผู้ที่ให้บริการ	 ดังนั้นผู้ให้บริการจึงจำาเป็น

ตอ้งทราบถึงความคาดหวังของลกูค้าเพือ่ทีจ่ะออกแบบการ 

ให้บริการแก่ลูกค้า	 โดยไม่ทำาให้เกิดช่องว่างระหว่างความ

คาดหวังและการได้รับบริการจริงของลูกค้า	

	 	 	ดังนั้นหลักการของ	SERVQUAL	คือการเปรียบ

เทียบความคาดหวังของลูกค้าก่อนได้รับบริการ	และความ

รู้สึกหลังการรับบริการ	 (Gronroos	 [3]	 Lewis	 และ	

Booms	[4]	Parasuraman	และคณะ	[5])	ซึ่งสอดคล้อง

กับ	Brown	และ	Bond	 [6]	ที่สรุปไว้ว่า	 การวิเคราะห์ 

ช่องว่างหรือ	GAP	จะสามารถเห็นถึงช่องว่างและนำาไปสู่ 

การพัฒนางานบริการได้เป็นอย่างดี	 โดยแบบจำาลอง

คุณภาพการบริการจะแสดงถึงช่องว่าง	 5	 ช่องประกอบ

ด้วย

	 	 	ช่องว่างที่	 1	 เป็นช่องว่างระหว่างบริการที่ลูกค้า

คาดหวัง	 และการรับรู้ความคาดหวังของลูกค้า	 จากผู้ให้

บริการ	

	 	 	ช่องว่างที่	 2	 เป็นช่องว่างระหว่างการรับรู้ความ

คาดหวังของลูกค้า	 จากผู้ให้บริการกับการกำาหนดนโยบาย

การให้บริการ
	 	 	 ช่องว่างท่ี	 3	 เป็นช่องว่างระหว่างการกำาหนด

นโยบายการให้บริการกับบริการที่ให้แก่ลูกค้า

	 	 	ช่องว่างที่	 4	 เป็นช่องว่างระหว่างบริการที่ให้แก่

ลูกค้ากับการประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าทราบ

	 	 	ช่องว่างที่	 5	 เป็นช่องว่างระหว่างบริการที่ลูกค้า

ได้รับจริงกับความคาดหวังในบริการของลูกค้า

	 	 	 เมื่อดูจากความสัมพันธ์ของช่องว่างทั้ง	5	จะเห็น
ว่าช่องว่าง	 4	 ส่วนแรกจะเป็นตัวท่ีนำาไปสู่ช่องว่างที่	 5	

โดยการประเมินคุณภาพการบริการจะใช้ช่องว่างที่	5	เป็น

เกณฑ์ในการตัดสินโดยดูจากมิติต่างๆ	 ในการให้บริการทั้ง	

5	ด้านดังนี้	

	 	 	1.	รูปลักษณ์ทางกายภาพ	(Tangibility)	หมายถึง	

ลกัษณะทีม่องเห็นได้ทางกายภาพ	ได้แก่	อปุกรณ	์เคร่ืองมอื	 

สิ่งอำานวยความสะดวก	 จำานวนบุคลากร	 และสิ่งที่ใช้ใน

การสื่อสาร	

	 	 	2.	ความน่าเช่ือถือ	 (Reliability)	 หมายถึงความ

เช่ือมั่นท่ีสามารถไว้วางใจได้	 สามารถให้บริการตามที่

สัญญาไว้ได้	สร้างความน่าเชื่อถือให้ผู้ใช้บริการ	

	 	 	3.	การตอบสนองต่อลูกค้า	 (Responsiveness)	

หมายถึง	 ความสามารถในการช่วยเหลือลูกค้าได้ทันท่วงที	

สามารถใช้บริการได้ง่าย	 และความสามารถอำานวยความ

สะดวกในการเข้ารับบริการ	
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	 	 	4.	การสร้างความมั่นใจ	 (Assurance)	 หมายถึง	

ความสามารถในการทำางานของบุคลากร	 การให้บริการ

ด้วยกิริยาที่เหมาะสมสุภาพ	 การประเมินตัวเองและ

ปรับปรุงการทำางานอย่างสม่ำาเสมอ	

	 	 	5.	การเอาใจใส่ลูกค้า	(Empathy)	ความสามารถ

ในการให้บริการบนความต้องการที่แตกต่างของลูกค้าได้

	 	 	แบบจำาลองคุณภาพการบริการ	 (SERVQUAL)	

สามารถนำาไปประยุกต์ได้กับงานวิจัยที่หลากหลาย	 เช่น	

การประเมินคุณภาพในการจัดส่งสินค้า	 [7]	 ซ่ึงเป็นการ

ประเมินผู้จัดส่งสินค้าโดยใช้แบบจำาลอง	Service	Quality	 

Gap	ทำาให้ทราบถึงความคาดหวังของลูกค้าที่คาดหวังจาก

ผู้ให้บริการขนาดเล็กและขนาดใหญ่ท่ีแตกต่างกัน	 โดย

ลูกค้าจะมีความคาดหวังในบริการของผู้ให้บริการท่ีเป็น

องค์กรขนาดเล็กน้อยกว่าองค์กรขนาดใหญ่	 และมีข้อ

สังเกตถึงปัจจัยที่เป็นตัวแปรสำาคัญของคุณภาพการบริการ

มาจาก	 2	 ปัจจัยได้แก่	 1)	 การศึกษาความต้องการของ

ลูกค้าอย่างจริงจังของผู้ให้บริการจะทำาให้ทราบถึงความ

ต้องการของลูกค้าและทำาให้ออกแบบการให้บริการกับ

ลกูคา้ไดต้รงตามความคาดหวังของลกูคา้	2)	ความคาดหวัง 

ของลูกค้าแปรเปลี่ยนตามข้อมูลข่าวสารที่ได้รับ	เช่น	การ

บอกเล่ากันปากต่อปากเก่ียวกับบริการ	 ประสบการณ์ใน

อดีต	การโฆษณาประชาสัมพันธ์และความต้องการส่วนตัว	 

ผู้ให้บริการจึงควรศึกษาความต้องการของลูกค้าอย่าง 

ต่อเนื่อง

	 	 	การศึกษาเพื่อประเมินคุณภาพการบริการของ

ศูนย์บรรณสารและสื่อสารศึกษาของมหาวิทยาลัยแห่ง

หนึง่	[8]	พบว่านกัศึกษามคีวามคาดหวังในการได้รบับริการ

โดยรวมอยู่ในระดับสูง	 แต่ระดับบริการท่ีได้รับจริงอยู่ใน

ระดับที่ต่ำากว่าความคาดหวัง	และเมื่อเทียบจากระดับของ

ช่องว่าง	(Gap)	จะพบว่าช่องว่างที่น้อยที่สุดคือผู้ให้บริการ

แต่งกายสุภาพ	ในขณะที่ช่องว่างที่มากที่สุดคือ	ห้องศึกษา

ค้นคว้ากลุ่มมีเพียงพอ	 ดังนั้นศูนย์บรรณสารและสื่อสาร

ศกึษาควรสรรหาหนงัสอืหรือตำาราให้มากข้ึน	เพือ่ตอบสนอง

ความต้องการของนักศึกษา

	 	 	SERVQUAL	 ได้ประยุกต์ใช้ในการศึกษาการให้

บรกิารของผูป้ระกอบการโลจสิตกิสป์ระเทศไทยและลาว	[9] 

พบว่าผู้ประกอบการประเทศไทยมีศักยภาพด้านโลจิสติกส์

และคุณภาพดีกว่าผู้ประกอบการประเทศลาวในทุกมิติ	แต่

คุณภาพการบริการของผู้ให้บริการทั้งสองประเทศก็ยังไม่

สามารถตอบสนองต่อความคาดหวังของผู้ใช้บริการได้

	 	 	ทฤษฎีคุณภาพการบริการ	 (SERVQUAL)	 จึงมี

ส่วนสำาคัญในการจำาแนกลำาดับความสำาคัญของปัจจัยใน

การให้บริการกับลูกค้าเพื่อให้องค์กรทราบถึงทิศทางในการ

พัฒนาองค์กรในการเพิ่มความสามารถในการแข่งขัน	โดย

มีเป้าหมายในการตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าให้ได้

มากที่สุด

3. วิธีก�รศึกษ�
 3.1  เครื่องมือที่ใช้ในก�รเก็บข้อมูล

	 	 	ในการศึกษาได้พัฒนาแบบสอบถามข้ึนมาเพื่อใช้

ในการเก็บข้อมูล	 โดยในการศึกษาได้พัฒนาแบบสอบถาม

เพื่อใช้ในการเก็บข้อมูลตาม	 SERVQUAL	 โดยมี 

ผู้เช่ียวชาญภายในประเทศไทยจากมหาวิทยาลัย	 1	 ท่าน	

และผูเ้ช่ียวชาญด้านโลจสิตกิสจ์ากภาคอตุสาหกรรม	5	ทา่น	 

พิจารณาและให้คำาแนะนำาในการปรับปรุงแบบสอบถาม	

จากน้ันทำาการทดสอบแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างที่เป็น

นักศึกษาระดับปริญญาโท	 สาขาวิชาการจัดการโลจิสติกส์

จำานวน	20	ชุด	จากนั้นนำาไปวิเคราะห์หาค่า	Cronbach’s	

Alpha	จะได้ค่าความเชื่อมั่นของข้อมูล	(Reliability)	จะได้

ค่า	 0.961	 ซึ่งเป็นค่าที่ยอมรับได้ทางสถิติ	 แสดงถึงความ 

น่าเชื่อถือและสามารถนำาไปใช้ในงานวิจัยได้	
	 	 	แบบสอบถามท่ีใช้ในงานวิจัยนี้ประกอบด้วยแบบ 

สอบถาม	 2	 ชุดคือ	 แบบฟอร์ม	 A	 สำาหรับผู้ให้บริการ 

โลจิสติกส์	 และฟอร์ม	 B	 สำาหรับสอบถามผู้ใช้บริการ 

โลจิสติกส์

 3.2  ก�รเก็บรวบรวมข้อมูล

	 	 	การเก็บข้อมูลทำาได้จากการสอบถามผู้ใช้บริการ 

โลจิสติกส์ในประเทศอินโดนีเซีย	 ทำาการเก็บข้อมูลต้ังแต่ 

วันที่	30	กันยายน	2555	ถึงวันที่	3	ตุลาคม	2555	ภายใต้ 

งบประมาณและเวลาที่จำากัดจึง	 ได้แบบสอบถามทั้งหมด	

33	ราย	แบ่งเป็นผู้ให้บริการโลจิสติกส์	16	ราย	และผู้ใช้

บริการโลจิสติกส์	 17	 ราย	 โดยเป็นการสุ่มตัวอย่างแบบ 

ไมอ่า้งองิความนา่จะเป็น	(Non-Probability)	ดงันัน้ผลการ 

วิเคราะห์ที่ได้เป็นจริงเฉพาะกับข้อมูลท่ีนำาเสนอนี้เท่านั้น	

ทั้งนี้มีข้อจำากัดในด้านงบประมาณ	เวลา	และการให้ความ

ร่วมมือจากกลุ่มตัวอย่าง
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 3.3  ก�รวิเคร�ะห์ข้อมูล

	 	 	 ในการวเิคราะหข์้อมูลของแบบสอบถามมีขัน้ตอน

ในการวิเคราะห์ดังนี้

	 	 	1.	การวิเคราะห์ข้อมูลใน	 4	 ส่วนแรกของแบบ 

สอบถามได้แก่	 ข้อมูลทั่วไป	 โครงสร้างระบบโลจิสติกส์

ปัจจุบันและความคาดหวังในอนาคต	มุมมองของการปรับ

เปลี่ยนรูปแบบหรือการเตรียมความพร้อมเพื่อรองรับการ

เข้าร่วมกลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน	 (AEC)	 ปัจจัย

ที่ส่งผลกระทบต่ออุตสาหกรรมจะใช้สถิติพื้นฐาน	 คือ 

ค่าเฉลี่ยและร้อยละ

	 	 	2.	ทำาการวิเคราะห์หาคุณภาพการบริการโดยใช้

หลักแบบจำาลอง	SERVQUAL	ที่นำาค่าของบริการที่ได้รับ	

(Perception)	 ลบด้วยค่าความคาดหวัง	 (Expectation)	

หากผลที่ออกมาเป็นค่าบวกแสดงว่าผู้ให้บริการสามารถ

ตอบสนองความคาดหวังของผู้ใช้บริการได้	แต่หากค่าเป็น

ลบแสดงว่ายังไม่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้

บริการได้	คะแนนของแต่ละมติไิด้มาจากคะแนนของปัจจยั

ย่อยต่างๆ	 นำามาคิดเป็นคะแนนเฉลี่ยในแต่ละมิติ	 โดย

แต่ละมิติจะมีปัจจัยย่อยดังต่อไปนี้	 มิติด้านรูปลักษณ์ทาง

กายภาพประกอบด้วย	1)	ลกัษณะทีป่รากฏ	2)	ความพรอ้ม

และจำานวนที่เพียงพอของสถานที่	 พาหนะและเคร่ืองมือ	

3)	การใช้ประโยชน์จากทรัพยากรที่มี	4)	ระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ	(IT)	และ	5)	พนักงาน	มีจำานวนเพียงพอและ

มีความเป็นมืออาชีพ	

	 	 	มิติด้านความน่าเชื่อถือประกอบด้วย	 1)	 บริการ

ทั่วไป	 2)	 บริการเพิ่มมูลค่า	 3)	 มีเอกสารประกอบการ

ดำาเนินงาน	 4)	 เวลา	 และ	 5)	 มีมาตรการด้านความ

ปลอดภัยของการส่งสินค้าโดยรวม

	 	 	มิติด้านการตอบสนองต่อลูกค้าประกอบด้วย	 1)	

การจดัหาข้อมลูให้ลกูค้าก่อนการให้บรกิาร	2)	กระบวนการ

สั่งซ้ือสินค้า/บริการง่ายและรวดเร็ว	 3)	 ความรวดเร็วใน

การจัดทำาเอกสาร	4)	ความรวดเร็วในกระบวนการดำาเนิน

งาน	และ	5)	ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อคำารอ้งเรยีน 

ของลูกค้า

	 	 	มิติด้านการสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าประกอบ

ด้วย	 1)	 ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของผู้ให้บริการ	 

2)	มาตรฐานและการรับรอง	3)	ผู้ให้บริการมีการนำาเสนอ

นโยบายด้านการรับประกันที่ชัดเจน	 4)	 มีการประเมิน

ประสิทธิภาพบริการระหว่างผู้ให้บริการกับลูกค้า	5)	ความ

สามารถเชิงสมรรถนะของพนักงาน	 และ	 6)	 พนักงานมี

ความเป็นมืออาชีพในการให้บริการ

	 	 	มิติด้านการดูแลเอาใจใส่ประกอบด้วย	 1)	 ผู้ให้

บริการเข้าใจความต้องการของลูกค้าแต่ละราย	 2)	 ความ

สามารถในการรองรับความต้องการพิเศษของลูกค้า	 

3)	ความยืดหยุ่นในการบริการเพือ่ตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้า	 4)	 สามารถให้บริการตามความต้องการของ

ลูกค้าแต่ละราย	และ	5)	ผู้ให้บริการเข้าถึงความต้องการ

ของลูกค้าในอนาคต

	 	 	3.	นำาข้อมูลที่ได้มาทำาการวิเคราะห์ทดสอบความ

แตกต่างของค่าเฉลี่ยของข้อมูล	 (t-test)	 โดยใช้โปรแกรม	

SPSS	Statistics	17.0

4. ผลก�รวิเคร�ะห์และอภิปร�ยผล
 4.1  สถ�นภ�พของผู้ให้บริก�รโลจิสติกส์

   4.1.1 ข้อมูลทั่วไป

	 	 		 1.	ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในอินโดนีเซียกว่า

ครึ่งอยู่ในกลุ่มบริษัทขนาดเล็กไม่เกิน	 5	 ล้านบาทตาม

ตารางที่	1

ทุนจดทะเบียน

0-5 ลานบาท
6-10 ลานบาท
11-25 ลานบาท

26-49 ลานบาท
50-200 ลานบาท
มากกวา 200 ลานบาท
ไมระบุ

รอยละ

0.00
56.25

6.25

12.50
0.00
6.25

18.75

ต�ร�งท่ี 1	สัดส่วนจำานวนทุนจดทะเบียนของผู้ให้บริการ 

	 	 	 	 โลจิสติกส์
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ต�ร�งที่ 2	ร้อยละของพนักงานในปัจจุบันและความคาดหวังเมื่อเปิด	AEC	อย่างสมบูรณ์

ประเภทการจางงาน

พนักงาน
ประจำ

พนักงาน
จางเหมา

พนง. มี
ทักษะ

พนง. ไมมี
ทักษะ

สูงกวา
ปริญญาตรี

ต่ำกวา
ปวช./ปวส.ปริญญาตรี ปวช./ปวส.

ปจจุบัน
ความคาดหวังเม่ือ
เปด AEC อยาง

สมบูรณ

จำแนกตามทักษะ จำแนกตามระดับการศึกษา

 
ี

71.56 28.44 58.25 41.75 10.97 45.01 24.30 19.72 

76.88 23.13 63.25 36.75 29.80 30.72 16.60 22.88 

	 	 		 2.	จากตารางที่	 2	 พบว่าผู้ให้บริการมี

แนวโน้มจะเพิ่มจำานวนพนักงานประจำาข้ึน	 และจะเพิ่ม

พนักงานที่มีทักษะให้มากข้ึน	 รวมถึงเพิ่มระดับการศึกษา

โดยรวมของพนักงาน	

	 	 		 3.	ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ใช้ผู้รับจ้างเหมา

ช่วง	(Outsourcings)	คิดเป็นร้อยละ	50

	 	 		 4.	อัตราส่วนการให้บริการด้านโลจิสติกส์

สูงสุด	 3	 อันดับแรกคือ	 1)	 การขนส่งทางถนนร้อยละ	

68.75	 2)	 คลังสินค้าร้อยละ	 62.5	 และ	 3)	 การขนส่ง

ทางอากาศและการขนส่งทางน้ำาระหว่างประเทศร้อยละ	

56.25

   4.1.2 โครงสร้�งระบบโลจิสติกส์ปัจจุบัน

	 	 		 1.	จำานวนผู้ให้บริการท่ีมีเครือข่าย	 ความ

ร่วมมือจากผู้ให้บริการโลจิสติกส์เฉพาะในประเทศคิดเป็น

ร้อยละ	 37.50	 มีเครือข่ายเฉพาะในต่างประเทศร้อยละ	

12.50	 มีเครือข่ายท้ังในและต่างประเทศร้อยละ	 18.75	

และไม่มีเครือข่ายร้อยละ	31.25	

	 	 		 2.	รูปแบบการขนส่งภายในประเทศใน

ปัจจุบันจะเน้นทางถนนมากที่สุด	 ตามด้วยการขนส่งทาง

น้ำา	และเมื่อเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนมีแนวโน้มที่

จะให้รูปแบบการขนส่งที่เน้นทางระบบรางมากขึ้น

   4.1.3 มุมมองของก�รปรับเปลี่ยนรูปแบบ

หรือก�รเตรียมคว�มพร้อมเพื่อรองรับก�รเข้�ร่วมกลุ่ม

ประช�คมเศรษฐกิจอ�เซียน (AEC)

	 	 		 1.	ให้บริการโลจิสติกส์อินโดนีเซียให้ความ

สำาคัญต่อการได้ประโยชน์จากนโยบายการเคลื่อนย้าย

สินค้าและบริการอย่างเสรี	เป็นอันดับ	1	และอันดับที่	2	

คือเพิ่มเครือข่ายเช่น	 คลังสินค้าและท่ารถขนส่ง	 ในกลุ่ม

ประเทศ	 AEC	 อันดับท่ี	 3	 คือใช้ประโยชน์จากนโยบาย 

การเคลื่อนย้ายแรงงานอย่างเสรี

	 	 		 2.	สิ่งท่ีผู้ให้บริการโลจิสติกส์ต้องการให้

ภาครัฐปรับปรุงมากท่ีสุด	 คือการปรับปรุงกฎหมายและ

ระเบียบข้อบังคับต่างๆ	 รองลงมาคือการพัฒนาโครงสร้าง

พืน้ฐานในประเทศ	และปรบัปรุงพธีิการศลุกากรตามลำาดบั

	 	 		 3.	การเตรียมการรับมือกับ	 AEC	 ของผู้

ประกอบการ	 สรุปได้ดังตารางที่	 3	 จะเห็นว่าผู้ให้บริการ

ประเมินตนเองว่าได้เตรียมการเร่ืองการทรัพยากรมนุษย์

สำาเร็จแล้วมากที่สุด	อันดับที่	2	คือการวางแผนโลจิสติกส์ 

และซัพพลายเชน	และทีน่า่สงัเกตคืุอการศกึษาเร่ืองระเบียบ

ข้อบังคบัของ	AEC	และการมองหา	Outsource	มคีะแนน

เฉลี่ยในการทำาสำาเร็จน้อยที่สุด
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ต�ร�งท่ี 3	 การเตรียมความพร้อมเพื่อรองรับประชาคม 

	 	 	 	 เศรษฐกิจอาเซียน

ต�ร�งที่ 4	สัดส่วนผู้ใช้บริการแบ่งตามประเภทอุตสาหกรรม

แนวทางการเตรียมการเพื่อรองรับ
AEC

การวางแผนโลจิสติกส/ซัพพลายเชน 84.62 15.38

การพัฒนาทางดานทรัพยากรมนุษย 100.00 0.00

การศึกษากฎระเบียบขอบังคับของ AEC 37.50 62.50

การมองหาโอกาสในการ Outsource 37.50 62.50

การวางแผนในการรวมทุน 50.00 50.00

ขยายเครือขายหรือการรวมตัวกันของ
ธุรกิจที่เกี่ยวของ 81.82 18.18

วางแผนดานการจัดการสิ่งแวดลอมและ
ความรับผิดชอบตอสังคม 60.00 40.00

สรางความตระหนักในดาน AEC ใหแก
พนักงาน 80.00 20.00

การปรับปรุงสินคาและกระบวนการ
ทำงาน 88.89 11.11

การปรับปรุงโครงสรางพื้นฐานของบริษัท 66.67 33.33

การจัดเตรียมเทคโนโลยีสารสนเทศ 100.00 0.00

การหาตลาดใหม 45.45 54.55

ลดตนทุน 70.00 30.00

สำเร็จแลว
อยูระหวาง
ดำเนินการ
(วางแผน)

 4.2  สถ�นภ�พของผู้ใช้บริก�รโลจิสติกส์

   4.2.1 ข้อมูลทั่วไป

	 	 	จากการสอบถามผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ทั้งสิ้น	

17	 รายสามารถจำาแนกประเภทของผู้ใช้บริการได้ตาม

อุตสาหกรรมตามตารางที่	4	และขนาดของทุนจดทะเบียน	

ในตารางที่	5

	 	 	สว่นใหญ่ของผูต้อบแบบสอบถามเป็นบริษทัขนาด

ใหญ่	มีทุนจดทะเบียนเกิน	200	ล้านบาท

ประเภทอุตสาหกรรม
ผลิตภัณฑพลสาติก 20 4

น้ำมันและปโตรเคมี 20 4
เกษตร อาหารและเครื่องดื่ม 15 3
เครื่องใชไฟฟาและอิเล็กทรานิคส 15 3
ยาและสารเคมี 10 2
รองเทา หนัง และผลิตภัณฑแหง 5 1
รถยนต และอะไหลยานยนต 5 1
อื่นๆ 10 2

รอยละ จำนวน

ต�ร�งที่ 5	ทุนจดทะเบียนของผู้ใช้บริการโลจิสติกส์

มูลคาทุนจดทะเบียน

0-5 ลานบาท 11.76
0.00
5.88
5.88
11.76
41.18
23.53

6-10 ลานบาท
11-25 ลานบาท

26-49 ลานบาท
50-200 ลานบาท
มากกวา 200 ลานบาท
ไมระบุ

รอยละ

   4.2.2 ก�รจัดห�ผู้ให้บริก�รและบริก�รที่ได้รับ

	 	 	จากตารางที่	 6	 ผู้ใช้บริการโลจิสติกส์มีเหตุผลใน

การเลือกใช้ผู้รับเหมาช่วง	(Outsourcing)	เพราะต้องการ

ที่จะมุ่งเน้นทำาเฉพาะธุรกิจส่วนหลักของตนเองมากที่สุด	

ช่องทางในการจัดหาผู้ให้บริการโลจิสติกส์ท่ีเป็นท่ีนิยม

สูงสุดคือ	 ฟังจากคำาบอกเล่าปากต่อปาก	 จากผู้ที่เคยใช้

บริการมาแล้ว	 นอกจากนั้นปัจจัยที่มีผลในการเลือกผู้ให้

บริการสูงสุดคือ	 ช่ือเสียงของบริษัทผู้ให้บริการ	 ประเภท

ของบรกิารทีใ่ช้บริการมากท่ีสดุคือ	การขนสง่สนิคา้	รองลง

มาได้แก่คลังสินค้า	 โดยผู้ใช้บริการ	 1	 รายอาจใช้รูปแบบ

บริการมากกว่า	1	รูปแบบ	



84 วารสารวิจัยและพัฒนา มจธ. ปีที่ 37 ฉบับที่ 1 มกราคม - มีนาคม 2557

ต�ร�งที่ 6	ปัจจัยสำาคัญในการเลือกผู้ให้บริการ  4.3  ก�รประเมินคุณภ�พก�รบริก�รโดยผู้ให้บริก�ร

	 	 	การประเมินคุณภาพการบริการโดยผู้ให้บริการ

ประกอบด้วยการประเมินศักยภาพในการเข้าถึงความ

คาดหวังของลูกค้า	 และช่องว่างคุณภาพการบริการมีราย

ละเอียดดังต่อไปนี้

   4.3.1 ศักยภ�พในก�รเข้�ถึงคว�มค�ดหวังของ

ผู้ใช้บริก�ร

	 	 	การรับรู้ถึงความคาดหวังของผู้ใช้บริการคือการ

เข้าใจถึงความต้องการของผู้ใช้บริการ	 โดยเปรียบเทียบ

ระหว่างความคาดหวังของผู้ให้บริการโลจิสติกส์กับความ

คาดหวังจริงของผู้ใช้บริการ	แสดงในตารางที่	7

เหตุผลที่บริษัทเลือกใชบริการจากภายนอก
องคกร (Outsourcing) ในกิจกรรมโลจิสติกส

ของบริษัท

1. เพื่อลดตนทุนโลจิสติกส 23.40

1. ปากตอปาก 32.61
2. แผนพับ/โบรชัวร 0.00
3. หนังสือพิมพ 4.35
4. อินเตอรเน็ต 17.39
5. นิทรรศการ/งานแสดงทางการคาตางๆ 15.22
6. เครือขายสังคม เชน Linked in 17.39
7. นิตยสาร 6.52
8. อื่นๆ 6.52

3. เพื่อจะไดมุงเนนที่ธุรกิจหลักของบริษัท 31.91
4. เพื่อขยายตลาด 14.89
5. อื่นๆ 4.26

2 เพื่อใหไดรับการบริการทางดานโลจิสติกสจาก
 มืออาชีพ

25.53

รอยละ

ชองทางในการจัดหาผูใหบริการโลจิสติกส รอยละ

1. ชื่อเสียงของบริษัท 1

2. คาบริการและคาธรรมเนียม 2

3. ประเภทและความหลากหลายของการใหบริการ 3

4. คุณภาพการใหบริการโดยรวม 4

5. การขยายธุรกิจรวมกับลูกคาระยะยาว 5

6. ความถูกตองของเอกสาร 6

ปจจัยในการเลือกผูใหบริการโลจิสติกส อันดับ

1. การดำเนินงานดานพิธีศุลกากร 47.06
2. การขนสง 76.47
3. คลังสินคา 64.71
4. การจัดหา 23.53
5. บริการเสริมที่ชวยเพิ่มมูลคา เชน การติดฉลากและ
 บรรจุ 35.29

6. อื่นๆ 29.41

ประเภทของบริการที่บริษัทไดรับจากผูใหบริการ
โลจิสติกส (ผูตอบคำถามสามารถตอบไดมากกวา

1 ขอ)
รอยละ

LSPs
Expected

User
Expected

Gap

Tangible 4.15 4.30 -0.15
Reliability 4.49 4.39 0.10
Responsiveness 4.45 4.45 0.00
Assurance 4.39 4.30 0.09
Empathy 4.40 4.26 0.14

มิติ

ต�ร�งที่ 7	การรับรู้ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ

	 	 	จากตารางท่ี	 7	 เมื่อนำาค่าความคาดหวังของผู้

ให้บริการมาเปรียบเทียบกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ	

ทำาให้เห็นถึงช่องว่างของคะแนนที่เป็นบวกในมิติความ 

น่าเชื่อถือ,	การสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า	และการดูแล 

เอาใจใส่	 แสดงว่าผู้ให้บริการโลจิสติกส์ประเมินความ 

คาดหวังสูงกว่าความต้องการของผู้ใช้บริการ	

	 	 	สำาหรับมิติการตอบสนองต่อลูกค้าท่ีมีค่าออกมา

ได้	 0	 แสดงถึงความสามารถของผู้ให้บริการที่สามารถรับ

รู้ความคาดหวังของลูกค้าได้เป็นอย่างดี	 แต่เมื่อพิจารณา

ปัจจัยย่อยในมิตินี้จะพบว่ายังมีการประเมินความคาดหวัง

ของลูกค้าต่ำากว่าความเป็นจริงในปัจจัยการเตรียมข้อมูล 

ให้ลูกค้า	และความรวดเร็วของเอกสาร

	 	 	ในขณะที่มิติรูปลักษณ์ทางกายภาพมีค่าเป็นลบ

แสดงถึงผูใ้ห้บรกิารควรปรับปรุงความเข้าใจในมติินีใ้ห้ดีข้ึน

เพื่อจะได้ส่งมอบคุณภาพการบริการตามท่ีลูกค้าต้องการ	

โดยเฉพาะปัจจัยการใช้ประโยชน์จากทรัพยากรที่มี	เพราะ

มีคะแนนติดลบมากที่สุดเมื่อเทียบกับทุกปัจจัย
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   4.3.2 ก�รประเมินคุณภ�พก�รบริก�รโดยผู้ให้

บริก�ร

	 	 	การประเมนิคุณภาพการบรกิารโดยผูใ้ห้บรกิารคือ

การนำาค่าการรับรู้คุณภาพการบริการและความคาดหวังท่ี

ผู้ให้บริการเป็นผู้ประเมินทั้ง	2	ค่ามาพิจารณาเพื่อหาช่อง

ว่างดังแสดงในตารางที่	8	

	 	 	จะพบว่าผู้ให้บริการยังประเมินความสามารถของ

ตนเองไว้ต่ำากว่าความคาดหวังของลูกค้าทุกมิติ	 โดยมิติที่

มีการประเมินไว้ต่ำาสุดคือมิติการตอบสนองต่อลูกค้า	 และ

เมื่อพิจารณาถึงปัจจัยย่อยในแต่ละมิติพบว่า	 ผู้ให้บริการ

มองว่ามีความสามารถในการตอบสนองต่อปัจจัยการ

จัดการคำาร้องเรียนได้เป็นอย่างดี	 อีกประเด็นที่น่าสนใจ

คือ	 ผู้ให้บริการมองว่าพวกเขาสามารถใช้ประโยชน์จาก

ทรัพยากรที่มีได้	มากกว่าที่ผู้ใช้บริการคาดหวัง

 4.4  ก�รประเมินคุณภ�พก�รบริก�รโดยผู้ใช้บริก�ร

	 	 	ในส่วนนี้จะกล่าวถึงการประเมินคุณภาพการ

บริการโดยผู้ใช้บริการ	 ซ่ึงผลการประเมินของผู้ใช้บริการ

พบว่าผู้ให้บริการโลจิสติกส์ประเมินการให้บริการของ

ตนเองไม่สอดคล้องกับผลการประเมินของผู้ใช้บริการหรือ

ลูกค้า	

 Perceived Expected Gap 
Tangible 3.85 4.15 -0.30
Reliability 4.30 4.49 -0.19
Responsiveness 4.13 4.45 -0.31 
Assurance 4.13 4.39 -0.26
Empathy 4.19 4.40 -0.21

มิติ

ต�ร�งที่ 8	การประเมินคุณภาพการบริการของผู้ให้บริการ

Dimensions Group Mean Gap 
Std.

Deviation 
t 

Sig. (2-
tailed) 

Tangible 
Perceived 3.16 

-1.14 
.61 

-5.418 .00 
Expected 4.30 .59 

Reliability 
Perceived 3.33 

-1.20 
.64 

-6.109 .00 
Expected 4.53 .46 

Responsiveness 
Perceived 3.16 

-1.28 
.58 

-5.991 .00 
Expected 4.45 .67 

Assurance 
Perceived 3.30 

-1.00 
.60 

-4.484 .00 
Expected 4.30 .69 

Empathy 
Perceived 3.11 

-1.15 
.57 

-5.644 .00 
Expected 4.26 .62 

ต�ร�งที่ 9	 ค่าเฉลี่ยของการรับรู้และความคาดหวังของผู้ใช้บริการ

   4.4.1 ช่องว่�งของคุณภ�พก�รบริก�ร

	 	 	จากตารางที	่9	คณุภาพการบรกิารของผูใ้ห้บรกิาร

โลจิสติกส์โดยภาพรวมยังทำาได้ต่ำากว่าความคาดหวังของ 

ผูใ้ช้บรกิารมาก	จะเห็นวา่ทกุมติิมคีวามแตกตา่งกันระหว่าง 

การรับรู้บริการของลูกค้า	(Perceived)	กับความคาดหวัง

ของลูกค้า	(Expected)	อย่างมีนัยสำาคัญ

	 	 	 โดยปัจจัยท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของ

ลูกค้าได้ดีที่สุด	3	ปัจจัยแรกได้แก่	1)	มาตรฐานและการ

รับรองคุณภาพ	2)	รองรับความต้องการพิเศษได้	และ	3)	

เอกสารการรับประกันมีความชัดเจน
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	 	 	ในขณะที่ค่าเฉลี่ยคุณภาพการบริการที่มีค่า

น้อยที่สุด	 3	 ปัจจัยได้แก่	 1)	 การจัดการคำาร้องเรียน	 

2)	 เทคโนโลยีสารสนเทศ	 และ	 3)	 การเตรียมข้อมูลให้

ลูกค้า	

   4.4.2 คว�มค�ดหวังของผู้ใช้บริก�ร

	 	 	นอกจากนี้ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังในปัจจัย

ต่างๆ	 ไม่เท่ากันโดยจะขอยกตัวอย่างปัจจัยที่มีความ 

คาดหวังสูงสุดและน้อยที่สุดอย่างละ	3	อันดับ

ต�ร�งท่ี 11	ค่าเฉลี่ยการรับรู้การบริการท่ีมีค่ามากท่ีสุด	 

	 	 	 	 6	ปัจจัย	และน้อยที่สุด	3	ปัจจัยแรก 

ต�ร�งท่ี 10	ค่าเฉลี่ยความคาดหวังมากท่ีสุดและน้อยท่ีสุด	 

	 	 	 	 3	ปัจจัยแรก

คาเฉลี่ยความคาดหวังที่มีคามากที่สุด 
3 ปจจัยแรก

ความปลอดภัย (Reliability) 4.65
การเตรียมขอมูลใหลูกคา (Responsiveness) 4.59
ความรวดเร็วของเอกสาร (Responsiveness) 4.59

บริการเพิ่มมูลคา (Reliability) 3.94
มุงเนนตอลูกคาแตละราย (Empathy) 4.12
ความเปนมืออาชีพ (Assurance) 4.18

คาเฉลี่ย

คาเฉลี่ยความคาดหวังที่มีคานอยที่สุด 
3 ปจจัยแรก คาเฉลี่ย

	 	 	จากตารางท่ี	 10	 พบว่าผู้ใช้บริการคำานึงถึงเรื่อง

ความปลอดภัยมากที่สุด	 ดังนั้นผู้ให้บริการจึงควรพัฒนา

เร่ืองการดูแลความปลอดภัยในตัวสินค้า	 ส่วนปัจจัยท่ีมี

ความคาดหวังรองลงมามี	 2	 ปัจจัยคือ	 ปัจจัยการเตรียม

ข้อมูลให้ลูกค้า	 และปัจจัยความรวดเร็วของเอกสาร	 ซ่ึง

สอดคล้องกับข้อมูลข้างต้นที่ทำาให้คุณภาพการบริการของ

มิติการตอบสนองต่อลูกค้ามีคะแนนน้อย	 สะท้อนถึงการ

ประเมินความคาดหวังของลูกค้าที่ผิดพลาด	 ผู้ให้บริการ

ควรพัฒนาด้านการรับรู้ความคาดหวังของลูกค้าให้มากข้ึน

เพื่อยกระดับคุณภาพการบริการของตนเอง

	 	 	ในขณะท่ีปัจจัยที่ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังน้อย

ที่สุด	 3	 ปัจจัยคือ	 ปัจจัยการบริการเพิ่มมูลค่า	 ถัดมาคือ	

ปัจจัยการมุ่งเน้นต่อลูกค้าแต่ละราย	 และปัจจัยความเป็น

มืออาชีพ

คาเฉลี่ยการรับรูการบริการที่มีคามากที่สุด
6 ปจจัยแรก

คาเฉลี่ย

คาเฉลี่ยการรับรูการบริการที่มีคานอยที่สุด
3 ปจจัยแรก

คาเฉลี่ย

เอกสารการรับประกันมีความชัดเจน (Assurance) 3.47
ลักษณะที่ปรากฏ (Tangible) 3.41

มุงเนนตอลูกคาแตละราย (Empathy) 2.88
เทคโนโลยีสารสนเทศ (Tangible) 2.76
การจัดการคำรองเรียน (Responsiveness) 2.76

เอกสาร (Reliability) 3.41
ความปลอดภัย (Reliability) 3.41
ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ (Assurance) 3.41
มาตรฐานและการรับรองคุณภาพ (Assurance) 3.41

	 	 	จากตารางที่	11	ผู้ใช้บริการส่วนมากให้ความเห็น

ว่าปัจจัยเอกสารการรับประกันมีความชัดเจน	 เป็นปัจจัย

ที่ผู้ให้บริการทำาได้ดีที่สุด	 และอันดับ	 2	 มีคะแนนเท่ากัน	

5	ปัจจัยได้แก่	1)	ปัจจัยด้านลักษณะที่ปรากฏ	2)	ปัจจัย

ด้านเอกสาร	3)	ปัจจัยด้านความปลอดภัย	4)	ปัจจัยด้าน

มาตรฐาน	และ	5)	การรับรองคุณภาพ

	 	 	 ในขณะท่ีปจัจยัทีม่คีะแนนการรับรู้การบริการนอ้ย

ทีส่ดุคอื	ปัจจยัการมุง่เนน้ต่อลกูคา้แต่ละราย	หมายความว่า 
ผู้ให้บริการไม่สามารถจัดการต่อข้อร้องเรียนของลูกค้าใน

แต่ละราย	 แสดงถึงความบกพร่องในความเอาใจใส่ลูกค้า	

ปัจจัยที่มีคะแนนน้อยเป็นอันดับ	 2	 คือ	 ปัจจัยเทคโนโลยี

สารสนเทศ	 โดยอาจจะเป็นเพราะระบบเทคโนโลยีโดย

รวมของประเทศท่ียังมีความล้าหลังและบริษัทผู้ให้บริการ

ส่วนมากเป็นบริษัทขนาดเล็กส่งผลให้ผู้ใช้บริการประเมิน

คะแนนในปัจจัยนี้น้อย	 และปัจจัยอันดับท่ี	 3	 ปัจจัยการ

จัดการคำาร้องเรียน

   4.4.3 ก�รรับรู้ถึงบริก�รที่ได้รับ

การรับรู้ถึงการบริการที่ประเมินโดยผู้ใช้บริการแบ่งเป็น

ศักยภาพที่ดีที่สุด	และน้อยที่สุด	3	อันดับ	แสดงในตาราง

ที่	11
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5. สรุป
	 สว่นใหญ่แลว้ผูใ้ห้บรกิารยังไมส่ามารถตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าได้ในทุกมิติ	 ดังนั้นผู้ให้บริการโลจิสติกส์

จึงมีความจำาเป็นอย่างเร่งด่วนในการพัฒนาศักยภาพใน

การให้บริการเพื่อรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนในปี	 

2558	 ที่อาจจะมีผู้ประกอบการจากต่างประเทศมาเป็น 

คู่แข่งขันและหากไม่สามารถปรับตัวได้ทันเวลาอาจจะต้อง

สูญเสียความสามารถในการแข่งขัน	โดยทุกมิติจำาเป็นต้อง

ปรับปรุงอย่างเร่งด่วน

	 โดยมิติรูปลักษณ์ทางกายภาพมีปัจจัยท่ีต้องทำาการ

ปรับปรุงคือเรื่องเทคโนโลยีสารสนเทศ	 ผู้ให้บริการควรจะ

เล็งเห็นถึงความสำาคัญของเทคโนโลยี	 และนำาอุปกรณ์ที่ 

ทันสมัยเข้ามาใช้ในการดำาเนินงาน	 เพื่อช่วยลดระยะเวลา

การทำางานในขณะท่ีประสิทธิภาพการทำางานก็เพิ่มมากข้ึน	

เช่น	GPS,	RFID	หรือ	WMS	เป็นต้น

	 มิติความน่าเช่ือถือผู้ให้บริการควรมุ่งเน้นท่ีความ

ปลอดภัยมาเป็นอันดับแรก	 เพราะผู้ใช้บริการก็คำานึงถึง

ความปลอดภัยมาเป็นอันดับหนึ่งเช่นกัน	 ดังนั้นการขนส่ง

สินค้าให้ถึงปลายทางอย่างปลอดภัยจึงเป็นการตอบโจทย์

อันดับแรกท่ีตามความคาดหวังของลูกค้า	 โดยนำาระบบ	

OHSAS	 18001	 ซ่ึงเป็นระบบการจัดการด้านความ

ปลอดภัย	อาชีวอนามัย	

	 มิติการตอบสนองต่อลูกค้าควรเน้นท่ีการจัดการคำาร้อง

เรียนโดยจัดทีมที่คอยประสานงานในการแก้ไขปัญหา

เฉพาะหนา้ให้กับลกูค้า	เพราะปัจจยัการจดัการคำารอ้งเรียน

เป็นปัจจยัทีล่กูคา้ประเมนิว่ามคุีณภาพนอ้ยทีส่ดุผูใ้ห้บรกิาร

จึงควรใส่ใจปัจจัยนี้	 รวมถึงการทบทวนผลการดำาเนินงาน

กับลูกค้าอย่างสม่ำาเสมอ

	 มิติการสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า	 ผู้ให้บริการควรมี

การฝกึอบรมพนกังานให้มคีวามสามารถในการสือ่สาร	การ

ให้คำาปรึกษา	การแก้ปัญหา	รวมถึงทักษะในการสื่อสารได้

ชัดเจน	 เพราะพนักงานต้องพบกับลูกค้าท่ีมีความต้องการ

ที่หลากหลาย	 และต้องการผู้ที่สามารถให้คำาปรึกษาแก่ 

พวกเขา	การที่มีพนักงานที่มีความสามารถเชิงสมรรถนะดี

จะทำาให้ได้เปรียบในการแข่งขัน

	 มิติการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าควรปรับปรุงให้มีความ

ยืดหยุ่นมากข้ึน	 อาจจะทำาได้โดยการสร้างเครือข่ายและ

การรวมกลุ่มโดยผู้ที่ให้บริการประเภทเดียวกันเช่น	 กลุ่ม

ผู้ขนส่งโดยรถบรรทุก	 เพื่อรองรับการบรรทุกแบบไม่เต็ม 

คันรถและสามารถบรรทุกร่วมกับลูกค้ารายอื่นๆ	ได้

	 ผูใ้ห้บรกิารโลจสิติกสค์วรเนน้ท่ีการทำาความเข้าใจความ

ต้องการของลูกค้าให้มากข้ึน	 เพื่อออกแบบการบริการให้

เหมาะสมกับระดับความต้องการ	 อีกทั้งยังช่วยลดความ 

สูญเปล่าของทรัพยากรท่ีจะต้องทำาการลงทุนในแต่ละ

ปัจจัยอีกด้วย
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