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บทคัดย่อ 

งานวิจัยน้ีมวัีตถุประสงค์เพ่ือเปรยีบเทยีบระดบัคณุภาพปัจจยัการบรกิารของผูใ้ห้บรกิาร โลจสิตกิส์

ในแขวงหลวงพระบาง สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว โดยศึกษาถึงระดับความคาดหวังและ 

ความรับรู ้การบริการจากมุมมองของท้ังผู ้ให้และผู ้ใช้บริการโลจิสติกส์ ซึ่งประกอบด้วย รูปลักษณ์ 

ทางกายภาพ ความน่าเชือ่ถือของการให้บรกิาร การตอบสนองต่อผูใ้ช้บรกิาร การสร้างความมัน่ใจในบริการ 

และการดูแลเอาใจใส่ ข้อมูลที่ใช้ในงานวิจัยนี้ได้จากการเก็บตัวอย่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการโลจิสติกส์

ในแขวงหลวงพระบาง สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว รวมทั้งสิ้น 187 ฉบับ แบ่งเป็นผู้ใช้บริการ 

จ�านวน 95 ฉบับ (ร้อยละ 50.80) และผู้ให้บริการ จ�านวน 92 ฉบับ (ร้อยละ 49.20) โดยในส่วน 

แบบสอบถาม จ�านวน 92 ฉบับ ของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ เป็นพนักงานท�างานในต�าแหน่งงานปฏิบัติการ

ร้อยละ 54.21 โดยพนักงานส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาต�่ากว่าระดับวิชาชีพ คิดเป็นร้อยละ 65.43 และ 

ช่องทางการขนส่งส่วนใหญ่เป็นการขนส่งทางถนน คิดเป็นร้อยละ 72.35 ในส่วนแบบสอบถามจ�านวน  

95 ฉบับของผู้ใช้บริการโลจิสติกส์เป็นพนักงานที่ท�างานในต�าแหน่งปฎิบัติการ ร้อยละ 61.75 โดยพนักงาน

ส่วนใหญ่เป็นพนักงานท่ีมีระดับการศึกษาต�่ากว่าระดับวิชาชีพ คิดเป็นร้อยละ 59.36 รูปแบบขนส่ง 

ที่มีการใช้บริการส่วนใหญ่เป็นการขนส่งทางถนน การขนส่งทางน�า้ บริการขนส่งทางอากาศ การใช้บริการ
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ขนส่งทางระบบราง คิดเป็นร้อยละ 74.48, 22.80, 42.03 และ 0.65 ตามล�าดับ จากการพิจารณาระดับ 

ความคาดหวังของผู ้ใช้บริการและผู้ให้บริการโลจิสติกส์ตามปัจจัยการพิจารณาคุณภาพการบริการ  

พบว่า ทุกปัจจัยการพิจารณาคุณภาพการบริการสามารถตอบสนองได้ตามท่ีคาดหวังไว้ จากการทดสอบ

ความแตกต่างระหว่างระดับปัจจัยการพิจารณาคุณภาพการบริการของบริษัทผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ

บริษัทโลจิสติกส์ตามท่ีคาดหวังและหลังจากได้รับบริการแล้ว (การรับรู้) ด้วยวิธีการทดสอบวิลคอกซอล 

(Wilcoxon sign rank test) พบว่าไม่มีความแตกต่างของค่ามัธยฐานอย่างมีนัยส�าคัญระหว่างระดับ 

ความคาดหวังและระดับการรบัรูบ้รกิารของปัจจยัการพิจารณาคณุภาพการบรกิารโลจสิติกส์ของผูใ้ห้บรกิาร

ในทุก ๆ ปัจจัย โดยพิจารณาจากค่าความน่าจะเป็นในการปฎิเสธสมมติฐานหลักเมื่อสมมติฐานหลักของ

แต่ละปัจจัยการบริการ แต่อย่างไรก็ตาม ผู้ใช้บริการเสนอให้บริษัทผู้ให้บริการโลจิสติกส์ได้เพ่ิมระบบ 

การตรวจสอบพัสดุที่สามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างทันที (Real time Tracking) เพื่อผู้ใช้บริการ

โลจิสติกส์จะสามารถยืนยันการรับพัสดุได้อย่างชัดเจนและแม่นย�ามากยิ่งขึ้น

ค�าส�าคัญ : ผู้ให้บริการโลจิสติกส์, ผู้ใช้บริการบริษัทโลจิสติกส์, ความคาดหวัง, การรับรู้การบริการ

ABSTRACT 

 This research aims to compare the level of service quality factors of logistics service 

providers in Luang Prabang Subdistrict, Lao People’s Democratic Republic. By studying the level 

of expectation and service recognition from the perspective of both service providers and user 

of the logistics service contained with physical appearance, reliability of service, responding to 

users, building confidence in the service and care. The data are collected from the sampling of 

logistics service providers and logistics service users in Luang Prabang Subdistrict, Lao People’s 

Democratic Republic, a total of 187 issues, divided into 95 logistic users (50.80%) and 92  

logistics service providers (49.20%). In the 92 collected questionnaires of the logistics service 

provider, there are operational employees accounted for 54.21 percent. Most employees  

have lower education levels than the professional level accounted for 65.43% and most  

of the transportation channels are road accounted for 72.35%. For the 95 copies of collected 

questionnaire, 61.75% of the logistic service users are employees working as an operational 

position. Most employees received lower education levels than professional accounted for  

59.36 percent. The transportation model that has been used for most services is road transport, 

water transportation, air transport services and rail transport services accounted for 74.48,  

22.80, 42.03 and 0.65 respectively. Considering the level of expectations of service users,  
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logistics companies and logistics service providers based their consideration on factors  

of service quality which it was found that all factors of service quality were able to respond  

as expected hold. From testing the differences between the factors of service quality of the  

logistics service company and the users of the logistics company as expected and after  

receiving the service (recognition), the Wilcoxon sign rank test method was found that there  

was no significant difference in the median between the level of expectation and the perceived 

service level of the quality assessment factors for services of logistics providers in all factors  

which can be considered by the probability of rejection the main hypothesis of each factors. 

However, the service user suggested that the logistics service company should add a parcel 

inspection system that can respond to real time checking. Then, the logistics service users  

will be able to confirm the receipt of the package more clearly and precisely.

Keywords: Logistics Service Provider, Logistics Service User, Expectation, Service Recognition 

บทน�า

  เศรษฐกิจลาวนับได้ว่ามีอัตราการเติบโต 

ท่ีต่อเน่ืองมาโดยตลอด ซึ่งเศรษฐกิจหลักเป็นจะ

พ่ึงพากับภาคเกษตร รองลงมา คือ ภาคการผลิต

สินค้า การค้า การท่องเที่ยว การคมนาคม ขนส่ง 

การผลิตพลังงาน การก่อสร้าง และการท�าเหมือง 

ตามล�าดบั แต่อย่างไรก็ตาม ปัญหาส�าคญัของการ

พัฒนาเศรษฐกิจการค้าและอุตสาหกรรมลาวเกิด

จากการมโีครงสร้างพ้ืนฐานท่ีไม่พอเพียง ตลอดจน

การก�าหนดก�าแพงภาษสีนิค้าขาเข้าท่ีสงู การเติบโต

ทางเศรษฐกิจลาวคงปฎิเสธไม่ได้ว่าการส่งสินค้า

ออกขายในต่างประเทศถือเป็นรายได้ท่ีส�าคัญ  

โดยเฉพาะอย่างย่ิงการค้าระหว่างไทยกับลาว  

ซึ่งมีทั้งการค้าในระบบและนอกระบบ โดยผ่าน 

ช่องทาง 40 แห่ง ใน 11 จังหวัดของประเทศไทย 

ได้แก่ หนองคาย มกุดาหาร อบุลราชธาน ีนครพนม 

เลย น่าน พะเยา อตุรดติถ์ เชยีงราย พิษณุโลก และ

อ�านาจเจริญ ด้วยภูมิประเทศลาวท่ีไม่ติดทะเล

เศรษฐกิจการขนส่งของลาวจึงเป็นการพ่ึงพาการ

ขนส่งทางถนนเป็นหลัก โดยเป็นการน�าเข้าและ 

ส่งออกกับประเทศเพ่ือนบ้านท่ีใกล้เคียง ได้แก่  

ไทย เวียดนาม จีน และกัมพูชา เป็นทางผ่านไปยัง

ประเทศอื่น ๆ 

 เพ่ือแก้ไขอปุสรรคของการพัฒนาเศรษฐกิจ

การค้าและอุตสาหกรรมลาว ในปัจจุบัน ลาวได้มี

โครงการความร่วมมือกับหลายประเทศในการ

พัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานด้านการขนส่งประเภท

ต่างๆ เช่น การขนส่งทางราง ที่ได้รับความร่วมมือ

กับไทยในการก่อสร้างเส้นทางรถไฟสายหนองคาย 

–ท่านาแล้ง โดยก่อสร้างเส้นทางรถไฟ จากก่ึงกลาง

ของสะพานมติรภาพไทย- ลาวแห่งท่ี 1 ไปยังสถานี

ท่านาแล้งและจะขยายเส้นทางจากท่านาแล้ง 

ถึงนครเวียงจันทน์เป็นระยะทาง 10 กิโลเมตร  

โดยได้รับเงินสนับสนุนจากฝรั่งเศส นอกจากน้ี  
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ลาวยังมีแผนสร้างเครือข่ายเส้นทางรถไฟเชื่อม

ระหว่างไทยกับมณฑลยูนนานอีกด้วย ซึ่งจะเริ่ม

จากนครคุนหมิงไปยังเมืองเชียงรุ ้ง  เมืองลา  

แขวงหลวงพระบาง แขวงหลวงน�า้ทา และแขวงบ่อ

แก้วและเช่ือมต่อมาจังหวัดเชียงราย รวมท้ังมี

โครงการส�ารวจเส้นทางรถไฟระหว่างเวียงจันทน์ – 

แขวงเชียงขวาง – กรุงฮานอย (เวียดนาม) เพื่อเป็น

เส้นทางออกสู ่ทะเลจีนใต้ท่ีท่าเรือไฮฟองเป็น 

ระยะทางประมาณ 500 กิโลเมตร ทั้งน้ีลาวยังคง

พัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานการขนส่งทางอากาศและ

การขนส่งทางน�้าอีกด้วย โดยลาวมีท่าอากาศยาน

นานาชาติที่ส�าคัญ 3 แห่ง ได้แก่ สนามบินวัดไต  

ท่ีแขวงเวียงจันทน์ สนามบินหลวงพระบาง และ

สนามบนิปากเซ และมสีนามบนิภายในประเทศอกี 

9 แห่งในแขวงหลัก ทางเศรษฐกิจ เช่น เชียงขวาง 

หลวงน�้าทา สะหวันเขต จ�าปาสัก อุดมไช และ 

พงสาลี นอกจากนี้ กลุ่มประเทศจีน พม่า ไทย และ

ลาว ยังได้มีการเปิดเส้นทางเดินเรือในล�าน�้าโขง 

เพ่ือการขนส่งและท่องเที่ยวโดยจะเชื่อมระหว่าง

เมืองเชียงรุ้ง เชียงตุง (จีนตอนใต้) พม่า เชียงราย 

และเชียงทอง (หลวงพระบาง) แต่อย่างไรก็ตาม 

ปริมาณการขนส่งสินค้าทางน�้าภายในประเทศมี

อัตราเติบโตที่ลดลง เนื่องจากรัฐบาลได้เน ้น 

ความส�าคญักบัการพัฒนาระบบถนนมากกว่า โดย

เฉพาะการปรับปรุงสภาพ ถนนสาย 13 ให้มีสภาพ

ดีขึน้ ส่งผลให้มสีนิค้าหลายรายการหนัไปใช้บรกิาร

ขนส่งทางถนนเป็นส่วนใหญ่ นอกจากน้ี  รฐับาลลาว

ยังมีแผนการพัฒนาจุดกระจายสินค้าทางบก 

ให้ครอบคลุมออกไปทั่วประเทศ และจะน�าไปสู่ 

การเป็นยุทธศาสตร์ชาติระยะยาวถึงปี 2020 ซึง่เป็น 

การก�าหนดแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาประเทศ 

ให้เป็นจุดเชื่อมต่อทางการค้า โดยจะเป็นการดึง 

จุดเด่นด้านการคมนาคมขนส่งทางบก น�าไปสู ่

ประเทศแห่งศูนย์รวบรวมและกระจายสินค้า 

ที่ส�าคัญของภูมิภาค

  ด้วยสภาพการเติบโตทางเศรษฐกิจของ

ลาวท�าให้กิจการบริการโลจิสติกส์ถือเป็นธุรกิจที่มี

ความส�าคัญมากส�าหรับการขับเคลื่อนเศรษฐกิจ 

แม้ว่าการลงทุนในธุรกิจโลจิสติกส์จะต้องได้รับ

อนุญาตจากรัฐบาลและต้องมีสัญญากับภาครัฐ  

แต่อย่างไรก็ตาม รัฐบาลลาวได้มีแผนสนับสนุน 

การลงทนุเพ่ือให้เอกชนได้รบัสทิธิประโยชน์อกีด้วย 

ดังนั้น การศึกษาปัจจัยในการบริการของบริษัท 

โลจสิตกิส์จงึเป็นส่วนหนึง่ในการหาข้อมลูมาน�าเสนอ

เพ่ือดึงดูดนักลงทุนและผู ้ร ่วมธุรกิจให้มีความรู ้

ความเข้าใจต่อการด�าเนินธุรกิจดังกล่าว ซึ่งหน่ึง 

ในเขตเศรษฐกิจที่ส�าคัญอีกจุดหนึ่งของลาว คือ 

แขวงหลวงพระบาง ท้ังเป็นเมืองท่องเที่ยว มรดก

โลกและมีอาณาเขตใกล้เคียงกับประเทศไทย จีน 

เวียดนาม ท�าให ้ เป ็นจุดสนใจของนักลงทุน  

การศกึษาคณุภาพปัจจยัการบรกิารของผูใ้ห้บรกิาร

ด ้านการขนส ่งสินค ้าในแขวงหลวงพระบาง 

สาธารณรฐัประชาธิปไตยประชาชนลาว จงึถือได้ว่า

เป็นประโยชน์ต่อทั้งเศรษฐกิจมหภาคและจุลภาค 

เพ่ือเปรยีบเทยีบคณุภาพปัจจยัการบรกิารของผูใ้ห้

บรกิารด้านการขนส่งสนิค้าระหว่างผูใ้ห้บรกิารและ

ผู้รับบริการเพ่ือเป็นหลักฐานเชิงประจักษ์ต่อการ

พัฒนาธุรกิจการขนส่งของสาธารณรฐัประชาธิปไตย

ประชาชนลาว

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

  ในการศึกษาปัจจัยการบริการมีนักวิจัย

หลายท่านให้ความสนใจศึกษาเป็นอย่างมาก  

โดยเฉพาะอย่างย่ิง การศึกษาของ Panpraporn 
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Jantrarasakawwong and Buratsakorn Toratch 

(2015) ท่ีน�าแบบสอบถามเก็บรวบรวมข้อมูลมิติ

การประเมินคุณภาพการบริการในทฤษฎีการ

ประเมินคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) และ 

หาค่าความต้องการจ�าเป็น Modified Priority  

Need Index (PNI modified) เพ่ือศึกษากระบวนการ

ในการพัฒนาคณุภาพการให้บรกิาร ประชาชนของ

กรมการขนส่ง คือ การออกใบแทนใบอนุญาต 

ขับรถและการแก้ไขรายการในใบอนุญาตขับรถ

ตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์และการเปลี่ยนชนิด 

ใบอนุญาตการขับรถยนต์ พร้อมท้ังเปรียบเทียบ

ความแตกต่างระหว ่างป ัจจัยส ่วนบุคคลกับ 

ความคาดหวังและความพึงพอใจในการรับบริการ

   Sakdiphan Tanwimonrat (2016) ที่น�า

ประเด็นการประเมินคุณภาพการบริการมาศึกษา

โดยมีการน�ามาปรับและประยุกต์ใช้ให้เหมาะสม

กับวัฒนธรรมองค์กรและสภาพแวดล้อมของ 

การวิจัย ซึ่งผลของงานวิจัยท่ีได้นี้เป็นประโยชน์

อย่างมากต่อการศึกษาคุณภาพปัจจัยการบริการ

ของผูใ้ห้บรกิาร และสามารถน�าไปปฎิบติัใช้ได้อย่าง

เกิดประโยชน์สูงสุด

  Mookdachai Sanmaung and Chonlatit 

Darawong (2017) ที่ศึกษาระดับความคาดหวัง 

การรับรู้ และความพึงพอใจของคุณภาพบริการ

ทางการศึกษาจากมุมมองของนักศึกษาหลักสูตร

นานาชาติในมหาวิทยาลัยไทย โดยพบว่า ระดับ

ความคาดหวังต่อคณุภาพการบรกิารทางการศึกษา

ด้านต่าง ๆ  ของหลกัสตูรนานาชาตอิยู่ในระดบัมาก

ถึงมากทีส่ดุ แต่ระดับการรบัรูใ้นการบรกิารได้รบันัน้

ต�่ากว่าที่คาดหวังไว ้ โดยมีความแตกต่างกัน  

อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติในทุกด้าน

  Veerawan Boonpithak and Kanravee 

Ananta-akarakul (2019) ได้ศึกษาความคาดหวัง

และการรับรู ้คุณภาพบริการของนักศึกษาต่อ

คณุภาพการให้บรกิารงานทะเบยีนนักศกึษาในด้าน

ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ด้านความเชือ่ถือ

ไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า และ 

ด้านการรูจ้กัและเข้าใจลูกค้า ซ่ึงพบว่า ความคาดหวงั

และการรบัรูต่้อคณุภาพการให้บรกิารงานทะเบยีน

นักศึกษาแตกต่างกัน อย ่างมีนัยส�าคัญทาง 

สถิติท่ี .05 ส่วนด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 

ไม่แตกต่างกัน

 Varisara Bounoo and Panee Seekalin 

(2019) ได ้ศึกษาระดับคุณภาพบริการตาม 

ความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการที่งาน

อุบัติเหตุฉุกเฉิน โรงพยาบาลหนองคาย ซึ่งพบว่า

ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการงานอุบัติเหตุ

ฉุกเฉินในทุกมิติและภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 

ส่วนการรับรู้คุณภาพบรกิารด้านความเป็นรูปธรรม

ของบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านการให้

ความมัน่ใจแก่ผู้รับบริการและด้านความเข้าใจและ

เหน็อกเหน็ใจในผูร้บับริการอยู่ในระดบัมาก ยกเว้น 

ด้านการตอบสนองต่อผูร้บับรกิารทีอ่ยู่ในระดบัปาน

กลางและคุณภาพบริการตามการรับรู ้ของผู้รับ

บริการอยู่ในระดับต�่าสุด 

วิธีการด�าเนินงานวิจัย

 1.  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

  งานวิจัยนี้ใช้แบบสอบถามท่ีผ่านการ

ทบทวนงานวิจัยและทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับตัวแบบ

การวัดคุณภาพซึ่งถูกเสนอโดย Parasuraman, 

Zeithaml and Berry (1985) ท่ีน�ามาใช้ในการ
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ศึกษาปัจจัยก�าหนดความแตกต่างระหว่างความ

คาดหวังและบริการที่ ได ้รับจากมุมมองของ 

ผู้รบับรกิาร นอกจากนียั้งประยุกต์แนวความคิดของ 

Parasuraman, Valarie and Leonard (1988)  

ท่ีเสนอให้พิจารณาปัจจัยท่ีผู้รับบริการใช้ในการ

พิจารณาคณุภาพบรกิารท้ัง 5 ด้าน ได้แก่ รปูลกัษณ์

ทางกายภาพ ความน่าเชื่อถือของการให้บริการ  

การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ การสร้างความมั่นใจ

ในบรกิาร และการดูแลเอาใจใส่ ก่อนการเก็บข้อมลู

แบบสอบถามได้ถูกน�าไปปรับปรุงค�าถามตาม 

ค�าแนะน�าจากผู ้ทรงคุณวุฒิ พร้อมท้ังทดสอบ 

ความเชือ่ถอื ได้ของข้อมลู โดย Cronbach’s Alpha 

ได้ค่าทดสอบ เท่ากับ 0.90 ซึ่งสูงกว่าเกณฑ์ 0.70 

จงึเป็นหลกัฐานแสดงให้เชือ่ว่าสามารถใช้เก็บรวบรวม

ข้อมูลได้ ดังนั้น ผู ้วิจัยจึงได้แบ่งแบบสอบถาม 

ออกเป็น 2 ชุด เพ่ือใช้แบ่งเก็บข้อมลูจากผูใ้ห้บรกิาร

และผู้รับบริการอย่างละเท่าๆกัน 

 2.  การเก็บรวบรวมข้อมูล

   ประชากรในการศึกษา คือ ผู้ให้บริการ

และผู้รับบริการโลจิสติกส์ในแขวงหลวงพระบางที่

มีจ�านวนไม่มาก จึงได ้เลือกจ�านวนตัวอย่าง 

ตามเกณฑ์ของ Teerawut Akakool (2000) โดยถ้า

ขนาดประชากรเป็นหลักร้อย จึงควรใช้ตัวอย่าง

อย่างน้อยร้อยละ 25 ดังนั้น แบบสอบถามจ�านวน 

200 ฉบับ ถูกน�าไปเก็บรวมรวบข้อมูลจากผู้ใช้

บริการโลจิสติกส์ และผู้ให้บริการโลจิสติกส์ โดย 

ผู ้ วิจัยได้เลือกใช้การสุ ่มตัวอย่างแบบสะดวก 

(Convenient sampling) เนื่องด้วยบริษัทของ 

ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในแขวงหลวงพระบางต้ังอยู่

อย่างกระจัดกระจาย ดังนั้น การเก็บข้อมูลจึงใช้

เวลาท้ังสิ้น 7 วัน ต้ังแต่วันท่ี 18-25 กุมภาพันธ์  

พ.ศ. 2562

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลและอภิปรายผล

 แบบสอบถามที่ สมบู รณ ์และน� ามา

วิเคราะห์ผลการวิจัยมีเพียง 187 ฉบับ ซึ่งแบ่งเป็น

ผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ จ�านวน 95 ฉบับ (ร้อยละ 

50.80) และผู้ให้บริการโลจิสติกส์ จ�านวน 92 ฉบับ 

(ร้อยละ 49.20)

 จากแบบสอบถาม จ�านวน 92 ฉบับของ 

ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ พบว่า มีพนักงานที่ท�างาน 

ในบริษัทโลจิสติกส์ที่แตกต่างกันออกไป จ�านวน  

11 บริษัท ซึ่งในจ�านวนน้ีพบว่า ร้อยละ 19.28  

เป็นพนกังานในต�าแหน่งบรหิาร (ผูจ้ดัการ รองผูจ้ดัการ 

ผู ้ช ่วยผู ้จัดการ) ร้อยละ 26.51 เป็นพนักงาน 

ซึง่ท�างานในต�าแหน่งหวัหน้างาน และร้อยละ 54.21 

เป็นพนักงานท�างานในต�าแหน่งงานปฎิบัติการ  

ซึ่งพนักงานส่วนใหญ่เป็นพนักงานที่มีระดับการ

ศึกษาต�่ากว่าระดับวิชาชีพ คิดเป็นร้อยละ 65.43 

และมีพนักงานที่ส�าเร็จการศึกษาในระดับวิชาชีพ 

คดิเป็นร้อยละ 29.13 และร้อยละ 5.44 เป็นผูส้�าเรจ็

การศึกษาในระดับปริญญาตรี ช่องทางการให้

บริการขนส่งที่บริษัท โลจิสติกส์ได้มีการเสนอให้

ลูกค้า ส่วนใหญ่เป็นช่องทางการขนส่งทางถนน  

คิดเป็นร้อยละ 72.35 ส่วนช่องทางการให้บริการ

ขนส่งทางน�้า คิดเป็นร้อยละ 24.45 ช่องทางการ 

ให้บริการขนส่งทางอากาศ คิดเป็นร้อยละ 2.15 

และช่องทางการให้บริการขนส่งระบบราง คิดเป็น

ร้อยละ 1.05 

 ในส่วนแบบสอบถามจ�านวน 95 ฉบับ  

ของผูใ้ช้บรกิารโลจสิตกิส์ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม

เป็นพนกังานทีท่�างานในบริษทัท่ีใช้บริการโลจสิตกิส์ 

ที่แตกต่างกันออกไป จ�านวน 16 บริษัท ซึ่งใน

จ�านวนน้ี ร้อยละ 15.75 เป็นพนักงานที่ท�างาน 

ในต�าแหน่งบริหาร (ผู้จัดการ รองผู้จัดการ ผู้ช่วย 
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ผู้จัดการ) ร้อยละ 22.50 เป็นพนักงานท่ีท�างาน 

ในต�าแหน่งหัวหน้างาน และร้อยละ 61.75 เป็น

พนักงานท่ีท�างานในต�าแหน่งปฏิบัติการ โดย

พนักงานส่วนใหญ่เป็นพนักงานท่ีมรีะดับการศึกษา

ต�่ากว่าระดับวิชาชีพ คิดเป็นร้อยละ 59.36 และ 

มีพนักงานที่ส�าเร็จการศึกษาในระดับวิชาชีพ  

คดิเป็นร้อยละ 32.35 และร้อยละ 8.29 เป็นผูส้�าเรจ็

การศึกษาในระดับปริญญาตรี รูปแบบขนส่งท่ีม ี

การใช้บริการส่วนใหญ่เป็นการขนส่งทางถนน 

(จักรยานยนต์ รถยนต์ และรถบรรทุก) คิดเป็น 

ร้อยละ 74.48 รองลงมาเป็นการขนส่งทางน�า้ (เรอื) 

คิดเป็นร้อยละ 22.84 และร้อยละ 2.03 เป็นการใช้

บรกิารขนส่งทางอากาศ มเีพียง ร้อยละ 0.65 เป็นการ

ใช้บรกิารขนส่งทางระบบราง โดยการขนส่งส่วนใหญ่

เป็นการขนส่งไปยังประเทศจีน เวียดนามและไทย

 จากการพิจารณาระดบัความคาดหวงัของ

ผูใ้ช้บรกิารบรษิทัโลจสิตกิส์และผูใ้ห้บรกิารโลจสิติกส์

ตามปัจจัยการพิจารณาคุณภาพการบริการ พบว่า 

ผูใ้ห้บรกิารโลจสิตกิส์มุง่เน้นปัจจยัทางด้านจติวิทยา

การบริการ ซึง่ได้แก่ มารยาทการบริการ ความรวดเร็ว

ในการบริการ ความสนใจต่อความต้องการของ

ลูกค้า ส่วนปัจจยัด้านการตลาดเป็นสิง่ท่ีผูใ้ห้บริการ

โลจสิตกิส์ให้ความส�าคญัเป็นล�าดบัถัดไป และจาก

ผลการรับรู้ของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ที่ได้ท�าการ

ประเมินตนเอง พบว่า ทุกปัจจัยการพิจารณา

คุณภาพการบริการของผู ้ให้บริการโลจิสติกส ์

สามารถปฎิบัติได้ตามที่คาดหวังไว้ ดังแสดงใน

ตารางที่ 1

ตารางที่ 1  ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของปัจจยัการพิจารณาคุณภาพการบรกิารแต่ละด้านของ

มุมมองผู้ให้บริการโลจิสติกส์

ปัจจัยการพิจารณาคุณภาพ
การบริการ

บริษัทผู้ให้บริการโลจิสติกส์

ค่าเฉลี่ย
ระดับ

ความคาด
หวัง

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานของ
ระดับความ
คาดหวัง

ค่าเฉลี่ย
ระดับการ
รับรู้บริการ

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานของ
ระดับความ
คาดหวัง

สิ่งอ�านวยความสะดวก 3.99 0.75 4.02 0.78

ความถูกต้องแม่นย�า 4.10 0.56 4.11 0.69

ความรวดเร็วในการบริการ 4.14 0.68 4.16 0.77

ความรู้ความช�านาญของพนักงาน 4.02 0.85 4.04 0.81

มารยาทการบริการ 4.16 0.7 4.20 0.63

ความสนใจต่อความต้องการของลูกค้า 4.11 0.86 4.18 0.66

การตั้งราคาค่าบริการ 4.03 0.75 4.04 0.74

ภาพรวมของการบริการ 4.04 0.78 4.09 0.75
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 ในส่วนผู้ใช้บริการบริษัทโลจิสติกส์ได้ 

มุง่เน้นปัจจยัทีส่่งผลถึงการตอบสนองต่อเป้าหมาย

ทางการตลาด ได้แก่ ความสนใจต่อความต้องการ

ของลกูค้า ความรวดเรว็ในการบรกิาร ความถูกต้อง

แม่นย�า ส่วนปัจจัยทางด้านจิตวิทยาการบริการ 

ถือเป็นปัจจัยรองของการเลือกใช้บริการบริษัท 

โลจิสติกส์ อย่างไรก็ตาม จากผลการรับรู้บริการ  

พบว่าบริษัทโลจิสติกส์ยังไม่สามารถตอบสนอง

ความต้องการของผู ้ใช ้บริการโลจิสติกส์ได ้ด ี

ในแต่ละปัจจัย การพิจารณาคุณภาพการ ยกเว้น

มารยาทการบรกิารทีผู้่ให้บริการท่ีสามารถตอบสนอง

ได้เป็นอย่างด ีซึง่สอดคล้องกับวัฒนธรรมลาวทีเ่น้น

การดูแลลูกค้าเหมือนเครือญาติใกล้ชิด จึงท�าให้

ลูกค้าที่มาใช้บริการส่วนใหญ่เป็นกลุ่มลูกค้าที่มี

ความซื่อสัตย์ต่อตราสินค้า (Brand royalty)  

แม้ปัจจัยด้านการตั้งราคาค่าบริการที่ผู้ใช้บริการ 

โลจิสติกส์รับรู้จะยังคงอยู่ในระดับที่ต�่ากว่าท่ีผู้ใช้

บริการโลจิสติกส์คาดไว้ก็ตาม

ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยการพิจารณาคุณภาพการบริการแต่ละด้านของ

มุมมองผู้ใช้บริการโลจิสติกส์

ปัจจัยการพิจารณาคุณภาพ

การบริการ

ผู้ใช้บริการบริษัทโลจิสติกส์

ค่าเฉลี่ย

ระดับ

ความ

คาดหวัง

ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐานของ

ระดับความ

คาดหวัง

ค่าเฉลี่ย

ระดับการ

รับรู้บริการ

สว่นเบีย่งเบน

มาตรฐานของ

ระดับความ

คาดหวัง

สิ่งอ�านวยความสะดวก 4.08 0.71 3.97 0.63

ความถูกต้องแม่นย�า 4.13 0.79 3.99 0.75

ความรวดเร็วในการบริการ 4.15 0.87 4.09 0.85

ความรู้ความช�านาญของพนักงาน 4.05 0.80 3.98 0.82

มารยาทการบริการ 4.14 0.74 4.18 0.76

ความสนใจต่อความต้องการของลูกค้า 4.17 0.79 4.11 0.69

การตั้งราคาค่าบริการ 3.94 0.80 3.88 0.81

ภาพรวมของการบริการ 4.11 0.76 4.02 0.65

 จากการทดสอบสารปูสนิท (Goodness of 

fit test) ของข้อมูลในแต่ละปัจจัยการพิจารณา

คณุภาพการบรกิารของท้ังบรษิทัผูใ้ห้บรกิารโลจสิตกิส์

และผู้ใช้บริการบริษัทโลจิสติกส์ ด้วยโปรแกรม  

R (R Core Team (2018)) โดยใช้ฟังก์ชั่น ks.test() 

พบว่า ระดบัปัจจยัการพิจารณาคณุภาพการบรกิาร

แต่ละปัจจัยมีเหตผุลเพียงพอทีจ่ะปฎิเสธสมมติฐาน

หลัก (     :ข้อมูลระดับปัจจัยการบริการถูกสุ่ม 0H
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มาจากประชากรท่ีมีการแจกแจงปรกติ) อย่างมี 

นัยส�าคัญที่ระดับ 0.05 ดังน้ัน เพ่ือทดสอบความ

แตกต่างระหว่างระดบัปัจจยัการพิจารณาคณุภาพ

การบริการของทั้งบริษัทผู้ให้บริการโลจิสติกส์และ

ผู้ใช้บริการบริษัท โลจิสติกส์ตามที่คาดหวังและ 

หลังจากได้รับบริการแล้ว (การรับรู้) จึงต้องใช้การ

ทดสอบท่ีไม่อิงการแจกแจง (Distribution free) 

เป็นเครือ่งมอืทดสอบสมมตฐิาน ดังน้ัน การทดสอบ

วิลคอกซอล (Wilcoxon sign rank test) จึงน�ามา

ใช้ในการทดสอบความแตกต่างของปัจจัยการ

พิจารณาคุณภาพการบริการ โดยใช้ฟ ังก ์ชั่น  

wilcox.test () โดยก�าหนดสมมตฐิานทางสถิติ ดงันี้

เมื่อ     แทนด้วย สิ่งอ�านวยความสะดวก

     แทนด้วย ความถูกต้องแม่นย�า

     แทนด้วย ความรวดเรว็ในการบรกิาร

     แทนด้วย ความรู้ความ ความช�านาญ

ของพนักงาน

     แทนด้วย มารยาทการบริการ

     แทนด้วย ความสนใจต่อความ

ต้องการของลูกค้า

     แทนด้วย การตั้งราคาค่าบริการ

     แทนด้วย ภาพรวมของการบริการ

 จากตารางท่ี 3 พบว่าไม่มีความแตกต่าง

ของค่ามัธยฐานอย่างมีนัยส�าคัญระหว่างระดับ

ความคาดหวังและระดับการรับรู้บริการของปัจจัย

การพิจารณาคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ของ 

ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในทุกๆปัจจัย น่ันแสดงว่า 

ผู ้ให้บริการโลจิสติกส์ในแขวงหลวงพระบางได้

ด�าเนินการบริการผู้รับบริการตามที่ได้คาดหวังไว้

ครบถ้วนทุก ๆ ปัจจัย เพื่อตอบสนองความต้องการ

ของผู้รับบริการขนส่ง

, ,0 : 0
i Perceived i ExpectedX X iH dµ µ− = =

1X

2X

3X

4X

5X

6X

7X

8X

ตารางที่ 3  ค่าความน่าจะเป็นในการปฎิเสธสมมติฐานหลกัเมือ่สมมตฐิานหลกัเป็นจรงิของบรษิทัผูใ้ห้บรกิาร

โลจิสติกส์

ระดับความ

คาดหวัง

(Expected)

ปัจจัยการ
พิจารณา
คุณภาพ

การบริการ

ระดับการรับรู้บริการ (Perceived)

0.76

0.97
0.84

0.88
0.72

0.44
0.80

0.66

1Xµ

2Xµ

3Xµ

4Xµ

5Xµ

6Xµ

7Xµ

8Xµ

1Xµ 2Xµ 3Xµ 4Xµ 5Xµ 6Xµ 7Xµ 8Xµ
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 เมือ่พิจารณาผลการทดสอบความแตกต่าง

ของค่ามัธยฐานระหว่างระดับความคาดหวังและ

ระดับการรับรู ้บริการของปัจจัยการพิจารณา

คณุภาพการบรกิารโลจสิติกส์ของผูใ้ช้บรกิารโลจสิติ

กส์ในทุกปัจจัย พบว่า ไม่มีความแตกต่างของค่า

มัธยฐานอย่างมีนัยส�าคัญในทุกปัจจัยของการ

พิจารณาคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ แสดงให้

เห็นว่าผู ้ใช้บริการโลจิสติกส์ได้รับการบริการท่ี

สามารถตอบสนองความต้องการตามท่ีได้คาดหวัง

ไว้ แต่อย่างไรก็ตาม ยังมีความคิดเห็นของผู้ใช้

บริการส่วนหน่ึงท่ีเสนอข้อแนะน�าเพ่ิมเติมให้กับ

บริษัทผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในแขวงหลวงพระบาง

ว่าในส่วนของราคาค่าบริการและความสะดวก

สบายของการมารบับรกิารน้ัน ผูใ้ช้บรกิารขอให้เพ่ิม

ระบบการตรวจสอบพัสดุที่มีความสามารถตอบ

สนองความต้องการได้อย่างทันที (real time) เพื่อ

ผู้ใช้บริการจะสามารถยืนยันการรับพัสดุได้อย่าง

ชัดเจน ถุกต้องและแม่นย�ามากขึ้น

ตารางที ่4 ค่าความน่าจะเป็นในการปฎิเสธสมมติฐานหลักเมือ่สมมตฐิานหลักเป็นจริงของผู้ใช้บริการบรษิทั

โลจิสติกส์

ระดับความ

คาดหวัง 

(Expected)

ปัจจัยการ

พิจารณา

คุณภาพ

การบริการ

ระดับการรับรู้บริการ (Perceived)

0.21

0.27

0.84

0.48

0.70

0.84

0.59
0.45

1Xµ

2Xµ

3Xµ

4Xµ

5Xµ

6Xµ

7Xµ

8Xµ

1Xµ 2Xµ 3Xµ 4Xµ 5Xµ 6Xµ 7Xµ 8Xµ

สรุปผลการศึกษา

  การบริการขนส่งในแขวงหลวงพระบาง 

สปป. ลาว น้ันสามารถอนุมานได้ว่า เป็นธุรกิจ 

ที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ

ได้เป็นอย่างด ีซึง่ในมมุมองของผูใ้ห้บรกิารโลจสิตกิส์

ทีป่ระเมนิตนเองท�าให้ทราบว่าผู้ให้บริการโลจสิตกิส์

สามารถตอบสนองความต้องการผูใ้ช้บรกิารโลจสิตกิส์

ได้ตามท่ีตนเองได้คาดหวังไว้และในส่วนผูใ้ช้บรกิาร

บริษัทโลจิสติกส ์ น้ันก็ได ้ รับบริการท่ีตรงตาม 

ความต้องการอย่างที่ได้คาดหวังไว้ แต่อย่างไร
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ก็ตาม ผู้ใช้บริการมีข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมให้บริษัท 

ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ได้เพ่ิมระบบการตรวจสอบ

พัสดุท่ีสามารถตอบสนองความต้องการได้ทันที 

(Real Time Tracking) เพ่ือผู้ใช้บริการโลจิสติกส์

จะสามารถยืนยันการรับพัสดุได้อย่างชัดเจนและ

แม่นย�ามากย่ิงขึน้ อกีทัง้เป็นการสร้างความเชือ่มัน่

ให้กับผู้รับสินค้าในการช�าระค่าสินค้า นอกจากน้ี 

การเติบโตของบริษัทโลจิสติกส์ลาวยังมีแนวโน้ม 

ทีจ่ะขยายตวัสงูขึน้อกีหลายเท่าจากการลงทนุสร้าง

ระบบรางของนกัลงทุนจนี จงึเป็นปัจจยัหนึง่ทีบ่รษิทั

โลจิสติกส์ในปัจจุบันจะต้องปรับตัวทั้งด้านราคา

และเทคโนโลยีการขนส่งให้ทันสมยัและตอบสนอง

ความต้องการที่สูงขึ้นในอนาคต แต่จากผลการ

ศึกษาพบว่าปัจจัยการบริการที่แท้จริงของการ 

ให้บริการโลจิสติกส์ในแขวงหลวงพระบาง คือ 

มารยาทการบรกิารทีผู้่ให้บริการท่ีสามารถตอบสนอง

ความคาดหวังของผู้รบับริการ ด้วยการเน้นการดูแล

เหมือนเครือญาติใกล้ชิดจึงท�าให้ลูกค้าที่มาใช้

บรกิารส่วนใหญ่เป็นกลุม่ลกูค้าทีม่คีวามซือ่สตัย์ต่อ

ตราสินค้า (Brand royalty) แม้ปัจจัยด้านการ 

ตั้งราคาค่าบริการที่ผู้ใช้บริการโลจิสติกส์รับรู้จะยัง

คงอยู่ในระดับท่ีต�่ากว่าที่ผู ้ใช้บริการโลจิสติกส ์

คาดไว้ก็ตาม ดงันัน้จะเห็นว่าวัฒนธรรมการท�างาน 

รวมถึงการบริการของผู้ประกอบการลาวนั้น มักจะ

เน้นสนับสนุนปัจจัยทางจิตวิทยาท่ีจะน�ามาใช้ใน

การรกัษาความสามารถในการแข่งขันในทางธุรกิจ

Reference

Boonpitak, V., and Kanravee, A. (2019). Expectation Perceptions and Development Guidelines 

Service Quality of Academic Promotion and Registration Office Suan Dusit University, 

Academic Journal of Suan Dusit Graduate School, May – August 2019, No. 15(2)

Bounoo, W., and Panee, S. (2019). Expectation and perception of Service Quality of Clients of the 

Accident and Emergency Department in Nongkhai Hospital. Journal of Heal Education, 

January – June 2019, Vol 42(1), 158-172

Jantrarasakkaowwan, P., and Buratsakorn, T. (2015). Quality Service Assessment: A Case Study 

of Land Transport Department Area 2. Journal of Eduational Management, No. 6(1)  

(July-December 2015), 126-140.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A Conceptual Model of Service Quality 

and Its Implication for Future Research. Journal of Marketing, April, 35-48

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: a multiple-item scale for 

measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, Spring, 12-40

R Core Team (2018). R: A language and environment for statistical computing. R Foundation for 

Statistical Computing, Vienna, Austria. URL https://www.R-project.org/



ACADEMIC JOURNAL BANGKOKTHONBURI UNIVERSITY

Vol.8 No.2 July-December 2019
50

Sandmaung, M., and Chonlatis, D. (2017). Students’ Expectation, Perception, And Satisfaction 

with Service Quality of International Programs of Thai Universities. Journal of Business 

Administration, The Association of Private Higher Education Institutions of Thailand, 

January-June 2017), No. 6(1)

Tanwimonrat, S. (2015). Library Network Management Model from Reginal Universities to  

Innovative Organizations. Veridian E-Journal, No. 8(1) 75-94


