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 บทคัดย่อ 
 

งานวิจัยฉบับนี้ศึกษาถึงผลการด าเนินงานในกระบวนการด้านการจัดการซัพพลายเชน
ของอุตสาหกรรมบริการในประเทศไทย โดยขอบเขตของงานวิจัยและกลุ่มตัวอย่าง คือ ธุรกิจที่อยู่ใน
อุตสาหกรรมการบริการในประเทศไทย โดยใช้ตัวชี้วัดอ้างอิงจากแนวคิดกระบวนการบริหารจัดการ
ซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมบริการ หรือ IUE-SSC Model ของ Baltacioglu et al. (2007) ได้แก่ 
การจัดการความต้องการ การบริหารจัดการก าลังการผลิตและทรัพยากร การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
การบริหารความสัมพันธ์กับซัพพลายเออร์ การบริหารจัดการค าสั่งซื้อ การจัดการประสิทธิภาพการ
บริการ และการจัดการข้อมูลและระบบสารสนเทศ โดยเก็บข้อมูลจากผู้ที่เกี่ยวข้องในการบริหาร
จัดการระบบซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมบริการภายในช่วงเดือนมีนาคม 2559 โดยใช้แบบสอบถาม
อ้างอิงจากงานวิจัยของชนิดา พงษ์พานารัตน์ (2554) แบ่งการประเมินเป็น 5 ระดับตามวิธีของลิเคิร์ท 
(5-point Likert’s scale) และน าข้อมูลมาวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS พร้อมน าเสนอ
ค่าเฉลี่ยผลการด าเนินงานในรูปแบบของเรดาร์ ชาร์ท (Radar Chart)  

จากการเก็บข้อมูลจากตัวอย่าง จ านวน 155 ตัวอย่าง ผลการวิจัยพบว่าธุรกิจใน
อุตสาหกรรมภาคการบริการในประเทศไทย มีค่าเฉลี่ยผลการด าเนินงานด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์
สูงที่สุด รองลงมาคือด้านการจัดการประสิทธิภาพการบริการ และด้านการบริหารความสัมพันธ์กับซัพ
พลายเออร์ตามล าดับ ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยผลการด าเนินงานน้อยที่สุดได้แก่ ด้านการจัดการความ
ต้องการ และด้านการจัดการข้อมูลและระบบสารสนเทศตามล าดับ ทั้งนี้ ผู้วิจัยคาดว่าประโยชน์ใน
งานวิจัยนี้จะช่วยให้ผู้ประกอบธุรกิจในอุตสาหกรรมการบริการในประเทศไทยสามารถทราบถึง
ค่าเฉลี่ยผลการด าเนินงานของอุตสาหกรรมการบริการ และสามารถน าผลของการวิจัยไปใช้ในการ
วางแผน และพัฒนาประสิทธิภาพในการด าเนินงานแต่ละกระบวนการบริหารจัดการซัพพลายเชนให้
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สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการมากยิ่งข้ึน รวมถึงเป็นประโยชน์ในการสร้างฐานข้อมูล 
และต่อยอดการท าวิจัยเกี่ยวกับตัวชี้วัดและผลการด าเนินงานของกระบวนการบริหารจัดการซัพพลาย
เชนในอุตสาหกรรมภาคบริการต่อไปในอนาคต 

 
ค าส าคัญ: การวัดผล, กระบวนการบริหารจัดการซัพพลายเชน, อุตสาหกรรมบริการ 
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 ABSTRACT 

 
To study supply chain management (SCM), the management of the flow 

of goods and services in the Thai services industry, different elements were 
examined. These include demand management, production capacity and resources 
management, customer relationship management, supplier relationship 
management, order process management, services performance management and 
information flow and technology management refer to the IUE-SSC Model by 
Baltacioglu et al. (2007). Sample were management-level employees in the Thai 
services sector and collected data during March, 2016. The survey using 
questionnaire which designed by Chanida Pongpanarat (2011) with 5-point Likert 
scale then analyze the data using SPSS program and report the result as radar chart. 

Based on surveys of 155 questionnaires, results were that customer 
relationships management had the most influence on SCM, followed by services 
performance management and supplier relationship management. The least 
influential aspects were demand management and information flow and technology 
management. These finding may help entrepreneurs in the Thai services industry 
improve result to better fulfill customer needs. A research database of performance 
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indicators in Thai services industry SCM might be useful project for future research on 
specific services industry. 

 
Keywords : Performance measurement, Supply chain management, Services industry 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ปัญหาและความส าคัญของปัญหา 
 

ปัจจุบันกระแสโลกาภิวัตน์ส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงในด้านต่างๆ เช่น การเปลี่ยนแปลง
ด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี การเปลี่ยนแปลงด้านสังคม ความเชื่อมโยงของเศรษฐกิจโลก หรือ
แนวโน้มพฤติกรรมของผู้บริโภค เป็นต้น ซึ่งปัจจัยเหล่านี้ส่งผลกระทบต่อการปรับตัวของภาคธุรกิจใน
อุตสาหกรรมต่างๆทั่วโลก รวมถึงประเทศไทยที่มีทั้งธุรกิจที่อยู่ในภาคอุตสาหกรรมการผลิต และ
อุตสาหกรรมการบริการ โดยอุตสาหกรรมภาคการบริการ ถือว่าเป็นอุตสาหกรรมที่มีความส าคัญต่อ
การขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศไทยเป็นอย่างมาก เนื่องจากสามารถสร้างรายได้ให้กับประเทศ 
และดึงดูดนักลงทุน หรือนักท่องเที่ยวจากต่างชาติ เช่น อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว โรงแรม ภัตตาคาร 
โรงพยาบาล การค้าปลีก-ค้าส่ง เป็นต้น นอกจากอุตสาหกรรมภาคการบริการเหล่านี้จะสามารถสร้าง
รายได้โดยช่วยในการดึงดูดนักท่องเที่ยว หรือนักลงทุนให้เข้ามาในประเทศแล้ว ยังสามารถสร้างการ
จ้างงานให้กับแรงงานภายในประเทศได้อีกด้วย โดยการที่ อุตสาหกรรมภาคการบริการจะสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า หรือผู้บริโภคได้นั้น จะต้องมีหน่วยธุรกิจย่อยประกอบรวมกันขึ้น
เป็นระบบโซ่อุปทาน หรือซัพพลายเชน (Supply Chain) เพ่ือจัดการกระบวนการตั้งแต่ต้นน้ า ได้แก่ 
การจัดหาแหล่งวัตถุดิบ การผลิตสินค้า หรือบริการ ไปจนถึงกระบวนการปลายน้ า คือการขนส่งสินค้า
หรือบริการนั้นๆให้แก่ผู้บริโภค ดังนั้นการศึกษาระบบการจัดการซัพพลายเชนภายในอุตสาหกรรมการ
บริการ รวมถึงการสร้างตัววัดผลการด าเนินงานเพื่อน ามาจัดท าเป็นค่าเฉลี่ยของอุตสาหกรรม จะท าให้
ภาคธุรกิจต่างๆทราบถึงสถานะ และประสิทธิภาพในการบริหารของธุรกิจของตนเอง และเป็น
แนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการจัดการด้านซัพพลายเชนให้ทัดเทียม หรือได้เปรียบคู่แข่งขันเพ่ือ
ดึงดูดลูกค้าในกลุ่มอุตสาหกรรมบริการได้อีกด้วย 

การศึกษากระบวนการบริหารจัดการซัพพลายเชนทั้งในอุตสาหกรรมการผลิต และ
อุตสาหกรรมการบริการเริ่มต้นในช่วงปี 1990 ที่อุตสาหกรรมต่างๆมีการแข่งขันกันสูง ท าให้ธุรกิจต้อง
เผชิญกับการแข่งขันด้านต้นทุน และจ าเป็นต้องมีการปรับปรุงการบริหารงานเพ่ือลดค่าใช้จ่าย โดย
ไม่ให้ส่งผลกระทบต่อลูกค้า ดังนั้นจึงเกิดการพัฒนากระบวนการบริหารจัดการระบบโซ่อุปทาน หรือ 
ซัพพลายเชน (Supply Chain Management) เพ่ือบริหารจัดการก าลังการผลิต หรือการปฏิบัติงาน
ให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า โดยที่การบริหารจัดการกระบวนการซัพพลายเชนที่มี
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ประสิทธิภาพ จะช่วยเพ่ิมความเชื่อมั่นของลูกค้าต่อองค์กร เพ่ิมความยืดหยุ่นในการบริหารงาน และ
น าพาองค์กรไปสู่ความส าเร็จได้ (ชนิดา พงษ์พานารัตน์, 2554) 

เนื่องจากอุตสาหกรรมการผลิต และอุตสาหกรรมการบริการมีลักษณะของอุตสาหกรรมที่
แตกต่างกัน โดยอุตสาหกรรมการบริการนั้น ไม่สามารถจับต้อง ดมกลิ่น หรือสัมผัสได้ (Lovelock, 
1981; Parasuraman et al., 1985) ดังนั้นในการวางแผนเพ่ือการบริหารจัดการก าลังการผลิต ให้มี
ความเหมาะสมกับความต้องการของลูกค้าจึงเป็นไปได้ยาก เนื่องจากไม่สามารถผลิตและเก็บเป็น
สินค้าคงคลังได้เช่นเดียวกับสินค้าอ่ืนทั่วไป อีกทั้งการที่การบริการไม่สามารถจับต้องได้ ท าให้การ
วัดผลการปฏิบัติงานท าได้ยาก และไม่มีการท าให้เป็นมาตรฐาน (Sampson, 2000) ซึ่งจากเหตุผล
ดังกล่าว ท าให้มีผู้สนใจศึกษาเกี่ยวกับกระบวนการบริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมการ
บริการ รวมถึงมีการศึกษาตัวชี้วัดกระบวนการบริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมการบริการ 
แต่อย่างไรก็ตาม ยังไม่มีผู้ที่น าตัวชี้วัดที่ท าการศึกษามาใช้ในการวัดและประเมินประสิทธิภาพของ
กระบวนการบริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมการบริการ 

ส าหรับประเทศไทย ธุรกิจในภาคอุตสาหกรรมการผลิตและอุตสาหกรรมการบริการนับว่า
มีความส าคัญต่อการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศมาอย่างยาวนานตั้งแต่ช่วงปี 2000 ซึ่งแม้ว่า
เศรษฐกิจของประเทศ จะมีการพัฒนามาจากการส่งออกสินค้าในภาคการเกษตร แต่รายได้หลักของ
ประเทศกลับมาจากภาคอุตสาหกรรมและภาคการบริการ (Pracha, 2013) โดยในปัจจุบัน
อุตสาหกรรมภาคการบริการมีโครงสร้างสัดส่วนต่อมูลค่าผลิตภัณฑ์มวลรวม (GDP) มากที่สุดคือในปี 
2557 มีมูลค่ารวม 7,632,316 ล้านบาท หรือมีสัดส่วนคิดเป็นร้อยละ 58 ของผลิตภัณฑ์มวลรวม
ประเทศ ซึ่งมูลค่าผลิตภัณฑ์มวลรวมของภาคบริการกว่าครึ่งหนึ่งมาจาก 2 สาขาหลัก ได้แก่ สาขาค้า
ส่ง-ค้าปลีก และสาขาขนส่งและการสื่อสาร โดยมีสัดส่วนร้อยละ 13.9 และ 7.1 ตามล าดับ (ส านักงาน
คณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ , 2558) โดยมีแนวโน้มที่จะเติบโตขึ้นอีกใน
อนาคต ซึ่งในปัจจุบันการเปลี่ยนแปลงของปัจจัยต่างๆ เช่น การเปลี่ยนแปลงด้านวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยี การเปลี่ยนแปลงด้านสังคม ความเชื่อมโยงของเศรษฐกิจโลก หรือแนวโน้มพฤติกรรมของ
ผู้บริโภค เป็นต้น ส่งผลกระทบต่อการวางยุทธศาสตร์ในการด าเนินธุรกิจของภาคอุตสาหกรรมต่างๆ
รวมไปถึงอุตสาหกรรมภาคการบริการ  

ดังนั้นการศึกษาถึงกระบวนการระบบโซ่อุปทานในอุตสาหกรรมการบริการ จะสามารถท า
ให้ธุรกิจในภาคอุตสาหกรรมการบริการมีความเข้าใจในกระบวนการบริหารจัดการในแต่ ละขั้นตอน
ของระบบโซ่อุปทานมากยิ่งขึ้น และการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความสามารถในการด าเนินงาน รวมทั้ง
การเก็บข้อมูลผลการด าเนินงานในแต่ละกระบวนการเพ่ือน ามาจัดท าเป็นค่าเฉลี่ยของอุตสาหกรรม 
จะท าให้ธุรกิจสามารถมองเห็นถึงสถานการณ์และประสิทธิภาพในการจัดการซัพพลายเชนขอ ง
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อุตสาหกรรมการบริการ รวมถึงสามารถประเมินต าแหน่งหรือสถานะของตนเองในอุตสาหกรรม เพ่ือ
เตรียมพร้อมรับสถานการณ์การเปลี่ยนแปลงได้อย่างเหมาะสม และทันเวลา รวมถึงสามารถปรับปรุง 
และพัฒนาความสามารถในด้านต่างๆ เพ่ือช่วยสร้างโอกาสในการแข่งขันในอุตสาหกรรมด้วยการ
สร้างสรรค์คุณค่าให้กับสินค้าและบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้บริโภค 

 

 

ภาพที่ 1.1 โครงสร้างสัดส่วนมูล่าผลิตภัณฑ์มวลรวม (GDP) ของประเทศไทย (ส านักงาน
คณะกรรมการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2558) 

 
1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

 
เพ่ือให้ทราบผลการด าเนินงานในกระบวนการด้านการจัดการซัพพลายเชนของ

อุตสาหกรรมบริการในประเทศไทย 
 

1.3 ขอบเขตงานวิจัย 
 

งานวิจัยฉบับนี้ศึกษาเก่ียวกับกระบวนการจัดการระบบโซ่อุปทานหรือซัพพลายเชนของ
อุตสาหกรรมบริการในประเทศไทย เพ่ือให้ทราบถึงค่าเฉลี่ยของผลการด าเนินงานด้านการบริหาร
จัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมการบริการ เพ่ือให้ธุรกิจที่อยู่ภายในอุตสาหกรรมภาคบริการ
ทราบถึงต าแหน่ง และสามารถประเมินสถานะของหน่วยธุรกิจภายในซัพพลายเชน โดยประชากรที่ใช้
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ในการวิจัยคือ กลุ่มธุรกิจภายในอุตสาหกรรมบริการในประเทศไทย และก าหนดกลุ่มตัวอย่างคือ ผู้ที่มี
ส่วนเกี่ยวข้องกับธุรกิจบริการในประเทศไทย 

 
1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 
ในปัจจุบัน ธุรกิจที่อยู่ในอุตสาหกรรมภาคการบริการของประเทศไทยมีอยู่เป็นจ านวน

มาก ซึ่งธุรกิจเหล่านี้มีส่วนในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศเป็นอย่างมาก แต่อย่างไรก็ตาม 
องค์กรในธุรกิจบริการส่วนใหญ่ยังไม่ทราบรูปแบบของกระบวนการบริหารจัดการซัพพลายเชนใน
อุตสาหกรรมบริการ นอกจากนี้ยังไม่ได้มีผู้ท าการศึกษาตัวชี้วัดประสิทธิภาพการปฏิบัติงานภายใน 
กระบวนการบริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมภาคการบริการมากนัก รวมถึงการศึกษา
วิธีการและปัจจัยที่ใช้ในการวัดผลการด าเนินงานที่ชัดเจนและมีประสิทธิภาพ  

ดังนั้นการศึกษาวิจัยครั้งนี้ จะก่อให้เกิดความเข้าใจในรูปแบบการจัดการกระบวนการโซ่
อุปทาน หรือซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมภาคการบริการ รวมถึงมีการศึกษาตัวชี้วัดการบริหาร
จัดการซัพพลายเชนภายในอุตสาหกรรมภาคการบริการในประเทศไทย พร้อมกับน าตัวชี้วัดเหล่านั้น
มาท าการเก็บข้อมูล เพ่ือใช้ประเมินผลการด าเนินงานในอุตสาหกรรมการบริการในประเทศไทย และ
น าเสนอค่าเฉลี่ยของอุตสาหกรรมในปัจจุบัน ในรูปแบบของเรดาร์ ชาร์ท (Radar Chart) เพ่ือใช้เป็น
ฐานข้อมูลให้ผู้ประกอบการสามารถน าข้อมูลจากการประเมินสถานะ และประสิทธิภาพในการ
บริหารงานของสถานประกอบการในแต่ละตัวชี้วัด มาเปรียบเทียบกับค่าเฉลี่ยของอุตสาหกรรมภาค
การบริการในประเทศไทย และน าไปใช้ในการพัฒนาปรับปรุงรูปแบบการบริหารงานและการ
ให้บริการให้ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ การวางแผนพัฒนากลยุทธ์ในการแข่งขันกับ
ผู้ประกอบการรายอ่ืนๆ รวมไปถึงการใช้เป็นฐานข้อมูลส าหรับผู้ที่ต้องการจะศึกษา หรือท าการต่อ
ยอดงานวิจัยในด้านการพัฒนาปรับปรุงตัวชี้วัดการบริหารจัดการระบบโซ่อุปทาน หรือซัพพลายเชน
ในอุตสาหกรรมภาคการบริการ หรือในกลุ่มธุรกิจอ่ืนๆต่อไป 
 
1.5 โครงสร้างงานวิจัย 

 
 งานวิจัยฉบับนี้ประกอบไปด้วยเนื้อหาทั้งหมด 5 บท ดังรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 บทที่ 1 บทน า น าเสนอเกี่ยวกับที่มาและความส าคัญของงานวิจัย วัตถุประสงค์ของ

งานวิจัย รวมถึงขอบเขตการวิจัยและประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากงานวิจัย 
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 บทที่ 2 วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง น าเสนอเกี่ยวกับแนวคิดและทฤษฎีที่
เกี่ยวข้องกับงานวิจัยได้แก่แนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการบริหารจัดการซัพพลายเชน และค านิยามของ
การบริการ รวมถึงแนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการบริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมบริการ 
นอกจากนี้ผู้วิจัยยังได้ศึกษาบทความหรืองานวิจัยที่ผ่านมาเพ่ือน ามาใช้เป็นแนวคิดในการอ้างอิงและ
พัฒนาต่อยอด 

 บทที่ 3 วิธีการวิจัย น าเสนอเกี่ยวกับวิธีและขั้นตอนในการด าเนินงานวิจัยตั้งแต่การ
ออกแบบงานวิจัย ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาวิจัย การเก็บข้อมูล การวิเคราะห์ปัจจัยที่เกี่ยวข้องและ
วิธีการน าเสนอผลการวิจัย 

 บทที่ 4 ผลการวิจัย น าเสนอเกี่ยวกับผลการวิจัยโดยพิจารณาจากปัจจัยที่ใช้เป็นตัว
แปรในการวัดประสิทธิภาพการบริหารจัดการระบบซัพพลายเชน และน าข้อมูลที่ได้จากการตอบ
แบบสอบถามมาวิเคราะห์เพ่ือหาค่าเฉลี่ยของอุตสาหกรรม และน าเสนอในรูปแบบของเรดาร์ ชาร์ท 
(Radar Chart) เพ่ือให้สถานประกอบการที่อยู่ในอุตสาหกรรมทราบถึงสถานการณ์ปัจจุบันของ
กระบวนการบริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมบริการในประเทศไทยและน าไปใช้ในการ
พัฒนาปรับปรุงระบบการบริหารจัดการซัพพลายเชนของตนเองต่อไป 

 บทที่ 5 สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ น าเสนอเกี่ยวกับข้อสรุปของผลการวิจัย 
รวมถึงข้อเสนอแนะที่พบจากการศึกษาวิจัยเพ่ือให้เกิดประโยชน์กับผู้ที่จะน าผลการวิจัยมาใช้ในการ
อ้างอิงหรือพัฒนารูปแบบงานวิจัยในอนาคต 
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บทที่ 2 
วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
งานวิจัยฉบับนี้จัดท าขึ้นเพ่ือศึกษาแนวคิด หลักการและกระบวนการระบบโซ่อุปทาน

ของอุตสาหกรรมภาคการบริการในประเทศไทย และสร้างตัววัดผลการด าเนินงาน โดยน าเสนอใน
รูปแบบเรดาร์ ชาร์ท (Radar chart) เพ่ือใช้ในการประเมินสถานะของธุรกิจภาคการบริการใน
ประเทศไทย ซึ่งผลการศึกษาจะท าให้ทราบค่าเฉลี่ยของความสามารถในการจัดการระบบโซ่อุปทาน 
หรือซัพพลายเชน (Supply chain Management) ของอุตสาหกรรมภาคการบริการ ซึ่งถือเป็น
อุตสาหกรรมหลัก เมื่อเปรียบเทียบในสัดส่วนของมูลค่าผลิตภัณฑ์มวลรวม (GDP) ของประเทศไทย 
ช่วยให้ผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมภาคการบริการสามารถประเมินสถานะของตนเองเทียบกับ
ค่าเฉลี่ย และน าข้อบกพร่องที่พบไปใช้ในการพัฒนาปรับปรุงระบบการบริหารจัดการซัพพลายเชน
ภายในธุรกิจบริการของตนเองให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  โดยผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาประยุกต์ใช้เป็นแนวทางในการศึกษา ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

2.1.1 การบริหารจัดการระบบโซ่อุปทานหรือซัพพลายเชน ( Supply Chain 
Management) 

2.1.2 แบบจ าลองที่เกี่ยวข้องกับการจัดการระบบโซ่อุปทานหรือซัพพลายเชน (Supply 
Chain Management Model) 

2.1.3 การบริการและระบบโซ่อุปทานในอุตสาหกรรมบริการ (Service and Service 
Supply Chain) 

2.1.4 แบบจ าลองการบริหารซัพพลายเชนอุตสาหกรรมบริการ (Service Supply Chain 
Management Model) 

2.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2.3  กรอบแนวคิดงานวิจัย 
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2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
 

2.1.1 การบริหารจัดการระบบโซ่อุปทานหรือซัพพลายเชน (Supply Chain 
Management) 

แนวคิดในการบริหารจัดการซัพพลายเชน (Supply Chain Management) เริ่ม
น ามาใช้ในประเทศแถบอเมริกา และยุโรป โดยมีบริษัทจ านวนมากที่มีการปรับรูปแบบการไหลของ
วัตถุดิบตั้งแต่การน าเข้ากระบวนการผลิต จนแปรรูปเป็นสินค้า รวมถึงมีการสร้างความสัมพันธ์
รูปแบบใหม่กับซัพพลายเออร์ (Supplier) ไปจนถึงลูกค้า ซึ่งความส าเร็จที่เกิดขึ้นกับบริษัทยักษ์ใหญ่ที่
มีการน ารูปแบบการบริหารงานในลักษณะนี้ไปประยุกต์ใช้ ท าให้เกิดการยอมรับการบริหารจัดการซัพ
พลายเชนว่าท าให้กระบวนการด าเนินงานมีประสิทธิภาพมากกว่าการบริหารงานแบบเดิม ซึ่งเป็นการ
บริหารงานที่กระจัดกระจาย (ชนิดา พงษ์พานารัตน์, 2554) 

Russell (2007) กล่าวถึงวิวัฒนาการของการบริหารจัดการซัพพลายเชนไว้ว่า 
เดิมใช้เพียงแค่ในระบบการทหาร โดยจุดเริ่มต้นของการน าระบบซัพพลายเชนมาใช้ในเชิงพาณิชย์มา
จากวารสารที่ตีพิมพ์ในปี 1911 โดย Frederick Taylor ที่มุ่งเน้นในเรื่องของการเพ่ิมผลผลิตภายใน
โรงงานอุตสาหกรรมเป็นหลัก หลังจากนั้นจึงได้มีการศึกษาวิจัยอย่างต่อเนื่องในเรื่องของประสิทธิภาพ
ในการด าเนินงาน ได้แก่ประสิทธิภาพการผลิต และประสิทธิภาพการบริการ ต่อมาในช่วงศตวรรษที่ 
1950 เริ่มมีแนวคิดเกี่ยวกับการปฏิวัติตลาดทุน (Capital Market) และการจัดการด้านการเงิน 
(Financial Management) โดยมาในช่วงศตวรรษที่ 1960 การศึกษาจะมุ่งเน้นไปที่การวิเคราะห์
ระบบกระจายสินค้า และการศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภค ช่วงศตวรรษที่ 1970 มีการประยุกต์ใช้
แนวคิดโลจิสติกส์ที่ใช้กับการทหารเข้ามาใช้ในภาคเอกชนมากยิ่งขึ้น รวมถึงเกิดแนวความคิดใหม่
ทางด้านการบริหารทรัพยากรบุคคลขึ้น ต่อมาในช่วงศตวรรษที่ 1980 องค์กรต่างๆเริ่มให้ความส าคัญ
กับทรัพยากรบุคคลมากขึ้นในฐานะที่เป็นส่วนส าคัญในการเพ่ิมประสิทธิภาพการผลิต และในศตวรรษ
ที่ 1990 ถือเป็นช่วงที่เริ่มมีการพัฒนาการจัดการโลจิสติกส์ส าหรับการด าเนินงานของภาคเอกชน
อย่างจริงจัง โดยมุ่งเน้นการก าหนดคุณภาพ และการสร้างความแตกต่างให้กับธุรกิจในด้าน
ประสิทธิภาพของโลจิสติกส์ โดยเฉพาะการศึกษาเกี่ยวกับการจัดการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
เพ่ือให้สามารถควบคุมกระบวนการผลิตให้ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ จนถึงช่วงปี 2000 ซึ่งถือเป็นยุคโลกาภิวัฒน์ และเศรษฐศาสตร์ถูกขับเคลื่อนด้วยกลไก
ทางด้านเทคโนโลยีและดิจิตอล ท าให้เกิดการแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารได้อย่างรวดเร็วและไร้
พรมแดน ดังนั้นแนวคิดในการบริหารจัดการซัพพลายเชน (Concept of Supply Chain 
Management) จึงมีความส าคัญมากยิ่งขึ้นต่อการด าเนินธุรกิจ และถูกพัฒนาเป็นส่วนหนึ่งของกล
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ยุทธ์ทางธุรกิจของบริษัทยักษ์ใหญ่หลายแห่งทั่วโลกในการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันมาจนถึง
ยุคปัจจุบัน (ชนิดา พงษ์พานารัตน์, 2554) 

2.1.1.1 ความหมายของการบริหารจัดการระบบโซ่อุปทานหรือซัพพลายเชน 

กระบวนการจัดการระบบโซ่อุปทาน หรือ การจัดการซัพพลายเชน เป็น
การน ากลยุทธ์ วิธีการ หรือแนวทางปฏิบัติเข้ามาใช้ในกระบวนการจัดการงานทุกขั้นตอน เพ่ือให้เกิด
ความพึงพอใจแก่ลูกค้า ตั้งแต่กระบวนการต้นน้ าถึงปลายน้ า เช่น กระบวนการจัดซื้อ จัดหาวัตถุดิบ 
การผลิต การจัดเก็บ การขนส่ง และการจัดจ าหน่ายสินค้าหรือบริการไปยังลูกค้า จากกการศึกษา
ทบทวนวรรณกรรมพบว่าได้มีผู้ศึกษาและให้ค านิยามของการบริหารจัดการซัพพลายเชนไว้อย่าง
หลากหลาย ซึ่งผู้วิจัยได้คัดเลือกบางส่วนมาแสดงดังต่อไปนี้ 

วิธีการที่บูรณาการ (Integrate) หน่วยงานต่างๆตั้งแต่ผู้จัดส่งสินค้าหรือ
วัตถุดิบ ผู้ผลิต คลังสินค้า และร้านค้าเข้าด้วยกันอย่างมีประสิทธิภาพ เพ่ือให้การผลิตและกระจาย
สินค้าด าเนินไปอย่างถูกต้องในแง่ของปริมาณ สถานที่ และเวลา โดยมีเป้าหมายเพ่ือลดต้นทุน
ค่าใช้จ่ายของทั้งระบบให้ต่ าที่สุด และยังสามารถตอบสนองต่อระดับบริการที่ลูกค้าต้องการ (วลัย
ลักษณ์ อัตธีรวงศ์, 2549) 

เครือข่ายของสิ่งอ านวยความสะดวก โดยเริ่มตั้งแต่การจัดหาวัตถุดิบ แปร
สภาพเป็นสินค้าขั้นกลาง จนกลายเป็นสินค้าส าเร็จรูป และส่งต่อสินค้าไปยังลูกค้าผ่านระบบการ
กระจายสินค้า (Lee and Billington, 1995) 

การบูรณาการ และจัดการห่วงโซ่ระหว่างองค์กร และกิจกรรมต่างๆ โดย
การร่วมมือกันของแต่ละองค์กรซึ่งมีกระบวนการทางธุรกิจที่ใช้ร่วมกันอยู่ และมีการแบ่งปันข้อมูล
ข่าวสารระหว่างกันในระดับที่สูง เพ่ือสร้างคุณค่าให้แก่ระบบปฏิบัติการ ซึ่งจะท าให้ทุกองค์กรที่
เกี่ยวข้องภายในห่วงโซ่มีความได้เปรียบในการแข่งขันแบบยั่งยืน (Handfield et al., 1999) 

เป็นความสัมพันธ์กันเชิงระบบ ที่เกิดจากการสร้างยุทธศาสตร์ความ
ร่วมมือกันระหว่างองค์กรธุรกิจที่มีหน้าที่ต่างๆ และสร้างกลยุทธ์ขึ้นระหว่างธุรกิจ ท าให้เกิดการพัฒนา
ปรับปรุงผลการด าเนินงานของแต่ละองค์กรในระยะยาวให้ดีขึ้น (Mentzer et al., 2001) 

การบูรณาการกระบวนการทางธุรกิจที่ส าคัญ ตั้งแต่ผู้บริโภคในขั้นสุดท้าย
ไปจนถึงผู้จัดส่งวัตถุดิบ หรือซัพพลายเออร์ (Supplier) ขั้นแรก เพ่ือส่งมอบสินค้า บริการ และ
สารสนเทศที่มีคุณค่าให้กับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นๆ (Lambert et al., 2005) 

กล่าวโดยสรุปจากค าจ ากัดความข้างต้น สามารถให้ค านิยามของการ
บริหารจัดการซัพพลายเชนได้ว่า การบริหารจัดการซัพพลายเชนเป็นการน ากลยุทธ์ วิธีการ แนว
ปฏิบัติ หรือทฤษฎี มาประยุกต์ใช้ในการบริหารจัดการ การส่งต่อวัตถุดิบ สินค้า หรือบริการจากหน่วย
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หนึ่งในระบบโซ่อุปทานไปยังอีกหน่วยหนึ่งอย่างมีประสิทธิภาพ เพ่ือให้เกิดการผลิตสินค้า หรือบริการ
ที่ส่งไปถึงลูกค้าได้อย่างถูกต้องทั้งในแง่ของปริมาณ สถานที่ และเวลา โดยใช้ต้นทุนรวมในระบบซัพ
พลายเชนให้ต่ าที่สุด นอกจากนี้ ยังมีการสร้างความร่วมมือกันในการแบ่งปันและกระจายข้อมูล 
ข่าวสาร เพ่ือให้ทราบถึงความต้องการที่แท้จริงของแต่ละหน่วยงาน อันเป็นปัจจัยส าคัญที่ท าให้เกิด
การส่งต่อของวัตถุดิบ สินค้า หรือการบริการนี้ น าไปสู่การได้รับผลประโยชน์ร่วมกันของทุกฝ่าย และ
ท าให้เกิดการได้เปรียบในการแข่งขันอย่างยั่งยืน 

2.1.2 แบบจ าลองที่เกี่ยวข้องกับการจัดการระบบโซ่ อุปทานหรือซัพพลายเชน 
(Supply Chain Management Model) 

ในหลายองค์กรที่ประสบปัญหาในการบริหารจัดการระบบโซ่อุปทาน หรือซัพ
พลายเชน เริ่มเห็นความส าคัญ และน าเอาระบบการจัดการซัพพลายเชนเข้ามาประยุกต์ใช้ภายใน
องค์กร รวมถึงองค์กรอ่ืนๆที่อยู่ในระบบซัพพลายเชนตั้งแต่ต้นน้ าไปจนถึงปลายน้ า เพ่ือให้การ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ อีกทั้งยังช่วยลดต้นทุน ลดการเก็บ
สินค้าคงคลัง ลดระยะเวลาการจัดส่งสินค้า รวมถึงลดความไม่แน่นอนของความต้องการของลูกค้า 
(Naslund, 2010) ซึ่งจะช่วยให้องค์กรต่างๆที่มีการน าระบบการบริหารจัดการซัพพลายเชนมา
ประยุกต์ใช้สามารถสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันได้อย่างยั่งยืน ดังนั้นจึงมีผู้คิดค้นแบบจ าลอง
ระบบการบริหารจัดการซัพพลายเชนขึ้นมา เพ่ือเป็นกรอบแนวความคิดส าหรับเป็นแนวทางในการ
น าไปประยุกต์ใช้ในองค์กร โดยแบบจ าลองที่ผู้วิจัยเลือกมาน าเสนอ ได้แก่ แบบจ าลอง Hewlett-
Packard (HP Model) แบบจ าลองอ้างอิงการด าเนินงานโซ่อุปทาน (SCOR Model) และแบบจ าลอง
การบริหารจัดการซัพพลายเชน (GSCF Model) ตามการศึกษาวิจัยของ Ellram et al. (2004) 

2.1.2.1 แบบจ าลอง Hewlett-Packard (HP Model)   

จากงานวิจัยของ Lee and Billington (1995) ได้กล่าวถึงการพัฒนา
แบบจ าลอง Hewlett-Packard หรือ HP Model ไว้ว่า บริษัท Hewlett-Packard ผู้ผลิตสินค้า
เกี่ยวกับคอมพิวเตอร์ เครื่องพิมพ์ รวมถึงการถ่ายโอนข้อมูลข่าวสาร ประสบปัญหาเกี่ยวกับการจัดการ
สินค้าคงคลังที่มีอยู่เป็นจ านวนมาก และสินค้าท่ีมีอยู่นั้นไม่ตรงกับความต้องการของลูกค้าในช่วงปลาย
ศตวรรษที่ 1980 ท าให้ส่งผลกระทบต่อการจัดส่งและความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่ง John Young 
ผู้บริหารของบริษัท หรือ CEO ในขณะนั้น ได้เสนอหนทางที่จะช่วยแก้ปัญหาเรื่องของสินค้าคงคลังที่มี
อยู่เป็นจ านวนมากโดยการใช้ระบบการบริหารจัดการซัพพลายเชนที่มีประสิทธิภาพเข้ามาใช้งาน ซึ่ง
ต่อมา Lee and Billington ได้เข้ามาร่วมแก้ไขปัญหาสินค้าคงคลังที่เกิดขึ้น โดยอาศัยการจัดการ
ระบบการผลิตร่วมกับการออกแบบผลิตภัณฑ์ กล่าวคือ ให้ทางโรงงานผลิตเครื่องพิมพ์ในลักษณะที่
เกือบส าเร็จรูปโดยส่วนใหญ่ แล้วจึงส่งให้ผู้จัดจ าหน่ายในแต่ละพ้ืนที่ประกอบส่วนอ่ืนๆ เช่น 
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แหล่งจ่ายไฟ ซอฟแวร์ (software) ถาด กระดาษ และบรรจุภัณฑ์ที่เหมาะสมกับการจ าหน่ายในพ้ืนที่
แต่ละประเทศ เพ่ือที่จะท าให้ทางโรงงานสามารถผลิตเครื่องพิมพ์รูปแบบมาตรฐานได้โดยไม่มีความ
จ าเป็นต้องเก็บสินค้าคงคลังไว้เป็นจ านวนมาก เนื่องจากสามารถผลิตสินค้าที่มีลักษณะเป็นมาตรฐาน
เก็บไว้ล่วงหน้าได้ (Made to stock) จนกว่าจะมีค าสั่งซื้อเข้ามาจึงน าสินค้ารูปแบบมาตรฐานไป
ประกอบเป็นสินค้าส าเร็จรูปแล้วจึงส่งให้ลูกค้าซึ่งมีความต้องการที่แตกต่างกัน ซึ่งการน าวิธีการนี้มา
ปฏิบัติ นอกจากจะท าให้สามารถลดจ านวนสินค้าคงคลังได้แล้ว ยังท าให้การผลิตมีความยืดหยุ่น และ
สามารถบริหารจัดการได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น อีกทั้งเป็นการปรับปรุงการบริการที่ท าให้ลูกค้า
เกิดความพึงพอใจเพ่ิมมากขึ้นอีกด้วย 

 

 
ภาพที่ 2.1 แบบจ าลอง Hewlett-Packard (HP Model) (Lee and Billington, 1995) 
 

2.1.2.2 แบบจ าลองอ้างอิงการด าเนินงานในโซ่อุปทานหรือ SCOR model 
(Supply Chain Operation Reference-Model)   

แบบจ าลองอ้างอิงการด าเนินงานในโซ่อุปทานหรือ SCOR Model ถูก
พัฒนาขึ้นตั้งแต่ปี 1996 เพ่ืออธิบายลักษณะและแสดงให้เห็นกิจกรรมทางธุรกิจทั้งหมดที่เกี่ยวข้องกับ
การตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้า และช่วยแก้ปัญหาการขาดมาตรฐานและสร้างกรอบการ
ท างานเดียวกันในการพัฒนาโซ่อุปทาน SCOR Model ถูกพัฒนามาจากจากความร่วมมือระหว่าง 
Supply Chain Council (SCC) ซึ่งเป็นองค์กรอิสระร่วมกับบริษัทอุตสาหกรรมต่างๆมากกว่า 700 
บริษัท โดยมีจุดประสงค์เพ่ือส่งเสริมและสนับสนุนบริษัท หรือองค์กรที่สนใจในการจัดการโซ่อุปทาน
และการน าไปปฏิบัติ ซึ่ง SCOR Model ที่ถูกพัฒนาขึ้นมา มีส่วนประกอบของแบบจ าลองอ้างอิงที่
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ช่วยแก้ปัญหาเหล่านี้ คือ มีการก าหนดกระบวนการท างานต่างๆให้เป็นมาตรฐานเดียวกันและมี
โครงสร้างแสดงความสัมพันธ์ระหว่างกระบวนการ นอกจากนี้ในแบบจ าลองอ้างอิงการด าเนินงานยังมี
การก าหนดตัวชี้วัด (Metric) ส าหรับวัดประสิทธิภาพในแต่ละกระบวนการ เพ่ือก าหนดให้เป็น
มาตรฐานเดียวกัน และยังมีการเสนอวิธีการปฏิบัติงานที่ดีที่สุด (Best practice) ในแต่ละ
กระบวนการเพ่ือที่จะให้บริษัทหรือองค์กรสามารถน าไปประยุกต์ใช้ได้ (Supply-Chain Council, 
2004)  ส าหรับSCOR model จะประกอบไปด้วย 5 กระบวนการจัดการหลัก (รุจาภา นันทโพธิ์เดช 
และคณะ, 2549) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 

 
ภาพที่ 2.2 แบบจ าลอง SCOR Model (Lee and Billington, 1995) 
 

(1) การวางแผน (Plan) เกี่ยวข้องกับการวางแผนด้านต่างๆ เช่นแผนการ
จัดหาข้อมูล แผนการผลิต การจัดการสินค้าคงคลัง แผนการเงินรวมถึงการบริหารจัดการด้านอ่ืนๆโดย
ให้ทุกฝ่ายมีส่วนร่วมในการวางแผน เพ่ือให้สอดคล้องกับนโยบายทางการเงินของแต่ละองค์กร 

(2) การจัดหาแหล่งวัตถุดิบ (Source) เกี่ยวข้องกับการจัดซื้อ จัดหา และ
การขนส่งวัตถุดิบ ซึ่งในที่นี้หมายรวมถึงทั้งสถานที่ และผลิตภัณฑ์ การจัดหาซัพพลายเออร์ที่มีความ
น่าเชื่อถือ และมีสมรรถนะในการผลิตที่เพียงพอ การจัดหาสถานที่ในการรับส่งสินค้าให้เหมาะสม 
และเพียงพอต่อความต้องการ เป็นต้น 
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(3) การผลิต (Make) เกี่ยวข้องกับการผลิตและการจัดการคลังสินค้า
ส าเร็จรูป สามารถแบ่งได้เป็น 3 ลักษณะ ได้แก่ การผลิตเพ่ือจัดเก็บ (Made to stock) การผลิตตาม
ค าสั่งของลูกค้า (Made to order) และการผลิตตามการออกแบบทางวิศวกรรม โดยกระบวนการ
ผลิตประกอบด้วยการจ าแนกประเภทสินค้าที่จะผลิตตามรูปแบบขั้นต้น ทดลองผลิตสินค้า ผลิตสินค้า
ให้ได้ปริมาณและคุณภาพตามความต้องการของลูกค้า จัดส่งสินค้าภายในระยะเวลาที่ก าหนดเพ่ือ
ตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้า  

(4) การจัดส่ง (Delivery) เกี่ยวข้องกับการจัดการในกระบวนการขนส่ง 
โดยขนส่งสินค้าตามรูปแบบของการผลิต เช่น การผลิตเพ่ือจัดเก็บ จะขนส่งสินค้าไปยังคลังสินค้า แต่
หากเป็นการผลิตตามค าสั่งของลูกค้า จะขนส่งสินค้าไปยังลูกค้า เป็นต้น ซึ่งในการจัดส่งสินค้าต้องมี
การวางแผนโดยค านึงถึงเส้นทางในการขนส่ง ยานพาหนะท่ีใช้ในการขนส่ง จ านวนสินค้า เป็นต้น 

(5) การส่งคืน (Return) เกี่ยวข้องกับส่งวัตถุดิบคืนกลับผู้ขายหรือผู้ส่งมอบ 
และรับสินค้าคืนจากลูกค้าในกรณีที่มีความเสียหายเกิดขึ้น หรือสินค้ามีคุณภาพไม่ได้ตามมาตรฐานที่
ก าหนด 

เพ่ือให้เกิดความสอดคล้องในการปฏิบัติงาน แบบจ าลอง SCOR Model ได้
ก าหนดขั้นตอนการพัฒนาโซ่อุปทานเป็น 4 ระดับ ดังแสดงในภาพที่ 2.3 

 
ภาพที่ 2.3 ขั้นตอนหลักในการพัฒนาโซ่อุปทานขององค์กรโดยแบบจ าลอง SCOR Model (รุจาภา 
นันทโพธิ์เดช และคณะ, 2549) 
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SCOR ในระดับที่ 1 ระดับสูงสุดหรือ Top Level (Process Type) เป็นการ
ก าหนดขอบเขตโดยอ้างอิงแบบจ าลองกระบวนการโซ่อุปทานในกระบวนการหลัก ได้แก่ การวางแผน 
(Plan) การจัดหาวัตถุดิบ (Source) การผลิต (Make) การจัดส่ง (Deliver) และการส่งคืน (Return) 
เพ่ือใช้ในการวัดสมรรถนะของซัพพลายเชนโดยรวมของทั้งองค์กร รวมไปถึงการตั้งเป้าหมายในการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพ 

SCOR ในระดับที่ 2 การศึกษาในระดับก าหนดแนวทางหรือ Configuration 
Level (Process Categories) แบบของกระบวนการที่จะช่วยให้สามารถสร้างแบบจ าลองซัพพลาย
เชนของตนเองได้โดยพิจารณาจากลักษณะของกลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจ สภาพแวดล้อมองค์กร
ปรียบเทียบกับแบบจ าลอง SCOR Model 

SCOR ในระดับที่ 3 การศึกษาในระดับองค์ประกอบของกระบวนการหรือ 
Process Element Level (Decompose Process) เป็นขั้นตอนการแยกองค์ประกอบของ
กระบวนการ โดยในแต่ละกระบวนการจะมีวิธีการปฏิบัติงานที่ดีที่สุด (Best Practice) เสนอไว้ 
องค์กรสามารถวิเคราะห์ประสิทธิภาพแต่ละขั้นตอนในซัพพลายเชนเพ่ือหาแนวทางในการปรับปรุง
พัฒนา 

SCOR ในระดับที่  4 การศึกษาในระดับการประยุกต์ ใช้หรือ 
Implementation Level (Decompose Process Element) เป็นการน าสิ่งที่ได้ก าหนดมาไปปฏิบัติ
ให้เกิดผล โดยแต่ละองค์กรจะต้องก าหนดกิจกรรมย่อยในกระบวนการธุรกิจของตนองโดยให้มีความ
สอดคล้องกับระดับที่ 3 

กล่าวโดยสรุป SCOR Model นั้นเป็นเครื่องมือที่สามารถน ามาประยุกต์ใช้
ภายในองค์กร โดยการจ าลองการปฏิบัติงานของซัพพลายเชนเพ่ือน ามาวิเคราะห์ และปรับเปลี่ยน
กระบวนการท างานให้การติดต่อสื่อสารระหว่างหน่วยงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ท าให้
มีระบบที่สามารถตรวจวัด จัดการและควบคุมประสิทธิภาพการผลิตได้ 

2.1.2.3 แบบจ าลองการบริหารระบบโซ่อุปทาน หรือ GSCF Model (Global 
Supply Chain Forum) 

เป็นแบบจ าลองระบบการบริหารจัดการซัพพลายเชนที่ถูกพัฒนาขึ้นและถูก
น ามาใช้อย่างกว้างขวาง โดย Croxton et al. (2001) กล่าวถึงกรอบแนวคิดของซัพพลายเชนว่า
ประกอบด้วย 3 ส่วนหลักได้แก่ กระบวนการด าเนินธุรกิจ (The Business Process) ส่วนของการ
บริหาร (The Management Components) และ โครงสร้างของระบบโซ่ (The Structure of the 
Chain) GSCF Model ประกอบด้วย 8 กระบวนการจัดการหลัก (Lambert et al., 2005) เพ่ือให้
การบริหารจัดการซัพพลายเชนเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งแบ่งองค์ประกอบได้ดังนี้ 1.การบริหาร
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ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) 2. การบริหารการบริการลูกค้า 
(Customer Service Management) 3. การบริหารความต้องการ (Demand Management) 4. 
การเติมเต็มค าสั่งซื้อ (Order Fulfillment) 5. การบริหารการไหลของการผลิต (Manufacturing 
Flow Management) 6. การบริหารความสัมพันธ์กับซัพพลายเออร์ (Supplier Relationship 
Management) 7. การพัฒนาผลิตภัณฑ์และการท าการค้า (Product Development and 
Commercialization) และ 8. การจัดการกับสินค้าที่มีการส่งคืน (Return Management) 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) เป็น
กระบวนการสร้าง และพัฒนาความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว มีผลท าให้ลดความแปรปรวนของ
ความต้องการของลูกค้า รวมถึงสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้ 

การบริหารการบริการลูกค้า (Customer Service Management) เป็นการ
น าเสนอแหล่งข้อมูลให้กับลูกค้า โดยข้อมูลมาจากแหล่งเดียว และเป็นจุดติดต่อที่ส าคัญที่ท าให้ลูกค้า
ทราบข้อมูลจองสินค้าและบริการ 

การบริหารความต้องการ (Demand Management) เป็นการสร้างความ
สมดุลของความต้องการของลูกค้าที่มีต่อความสามารถในซัพพลายเชน รวมถึงการลดความแปรปรวน
ของความต้องการ และเพ่ิมความยืดหยุ่นในการบริหารซัพพลายเชน 

การเติมเต็มค าสั่งซื้อ (Order Fulfillment) คือกิจกรรมทั้งหมดที่จ าเป็นใน
การก าหนดความต้องการของลูกค้า  

การบริหารการไหลของการผลิต (Manufacturing Flow Management) 
คือกิจกรรมทั้งหมดที่จ าเป็นในการจัดการผลิตภัณฑ์ ความยืดหยุ่นในการผลิตและการเคลื่อนย้ายผ่าน
ซัพพลายเชน 

การบริหารความสัมพันธ์กับซัพพลายเออร์ (Supplier Relationship 
Management) เป็นกระบวนการการจัดการและพัฒนาซัพพลายเออร์เพ่ือให้มีความสามารถที่จะ
สนับสนุนการผลิตและการพัฒนาผลิตภัณฑ์ โดยแบ่งซัพพลายเออร์เป็นกลุ่มและเน้นความสัมพันธ์
ระยะยาวกับสมาชิกภายในห่วงโซ่อุปทาน ซึ่งมีผลท าให้เกิดการสื่อสารที่รวดเร็ว ช่วยลดระยะเวลา
และต้นทุนในการจัดซื้อ 

การพัฒนาผลิตภัณฑ์และการท าการค้า (Product Development and 
Commercialization) เป็นกระบวนการในการพัฒนาและน าสินค้าใหม่ออกสู่ตลาด โดยร่วมมือกันกับ
ลูกค้าและซัพพลายเออร์ 

การจัดการกับสินค้าที่มีการส่งคืน (Return Management) เป็นกิจกรรม
ทั้งหมดท่ีเกี่ยวข้องกับการส่งคืนสินค้าหรือโลจิสติกส์ย้อนกลับ (Backward Logistic) 
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ภาพที่ 2.4 แบบจ าลอง GSCF Model (Lee and Billington, 1995) 
 

ส าหรับบริษัทส่วนใหญ่มักจะให้ความส าคัญกับกิจกรรมภายในของบริษัท
ตนเองเท่านั้น เช่น กระบวนการจัดหา การผลิต การวิจัยและพัฒนา เป็นต้น แต่ส าหรับกรอบแนวคิด
ของการบริหารจัดการซัพพลายเชนแล้ว บริษัทจะต้องมองกิจกรรมในลักษณะที่เป็นแนวนอน ตาม
ภาพที่ 2.4 คือกิจกรรมต่างๆที่เกิดขึ้น จะต้องได้รับความร่วมมือ โดยจะต้องมีการแลกเปลี่ยนข้อมูล
ระหว่างกันตั้งแต่ต้นน้ าหรือซัพพลายเออร์ ไปจนถึงปลายน้ าหรือลูกค้าตลอดทั้งห่วงโซ่อุปทาน เพ่ือให้
การบริหารซัพพลายเชนเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

2.1.3 การบริการและระบบโซ่อุปทานในอุตสาหกรรมบริการ (Service and 
Service Supply Chain) 

2.1.3.1 ความหมายและคุณลักษณะของการบริการ 

Khrystyna Shkliar (2013) กล่าวถึงอุตสาหกรรมการบริการว่ามีการ
เจริญเติบโตอย่างรวดเร็วในช่วงหลายปีที่ผ่านมา จนกลายเป็นส่วนส าคัญ หรือแรงขับเคลื่อนหลักของ
เศรษฐกิจในหลายประเทศนอกเหนือจากอุตสาหกรรมการผลิต และจากข้อมูลทางสถิติในปี 2012 
พบว่าร้อยละ 63.6 ของมูลค่าผลิตภัณฑ์มวลรวม (GDP) ในเศรษฐกิจโลกมาจากภาคการบริการ 
ในขณะที่อุตสาหกรรมการผลิตมีเพียงร้อยละ 30.5 (Central Intelligence Agency, 2012)  
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จากงานวิจัยของ Chen Xinping (2013) ได้กล่าวถึงความแตกต่างของ
โครงสร้างของซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมบริการว่ามีความแตกต่างจากสินค้าเนื่องจากการบริการมี
ลักษณะที่เฉพาะ ท าให้การด าเนินงานแตกต่างกัน ซึ่งคุณลักษณะที่ส าคัญของการบริการที่แตกต่าง
จากการด าเนินงานในอุตสาหกรรมอ่ืนๆ ประกอบไปด้วยคุณลักษณะ 5 ประการดังนี้ (Khrystyna 
Shkliar, 2013) 

ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) การบริการไม่สามารถจับต้องหรือ
สัมผัสได้ก่อนที่จะมีการซื้อเหมือนสินค้าอ่ืนทั่วไป แต่ต้องอาศัยประสบการณ์เดิมที่ได้รับประกอบการ
ซื้อบริการนั้นๆ 

ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Time-perishability) การบริการไม่สามารถเก็บได้
เหมือนสินค้าทั่วไป และเมื่อไม่มีความต้องการใช้บริการจะเกิดเป็นความสูญเปล่า การบริการจึงมี
ความสูญเสียค่อนข้างสูง ขึ้นกับความต้องการการใช้บริการในแต่ละช่วงเวลา ถ้ามีความต้องการใช้
บริการที่สม่ าเสมอก็จะไม่มีปัญหาในการให้บริการ ตัวอย่างเช่น การที่มีที่นั่งว่างบนเครื่องบิน หรือการ
มีห้องว่างในโรงแรม เท่ากับเป็นการเสียโอกาสส าหรับบริษัทนั้นๆ (Fitzsimmons, 2008) 

การจูงใจของลูกค้า (Customer Influence) เกี่ยวพันกับปฏิกิริยาและ
การมีส่วนร่วมของลูกค้าในกระบวนการให้บริการ  

ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการได้ (Inseparability of production 
and consumption) การบริการไม่สามารถแบ่งแยกการผลิตและการบริโภคที่เกิดขึ้นพร้อมกันได้ ท า
ให้ไม่สามารถจัดเก็บในคลังสินค้า แล้วน าไปจัดส่งให้ผู้บริโภคเมื่อเกิดการตัดสินใจซื้อได้เหมือนกับ
สินค้าอ่ืนๆทั่วไป (Sampson & Spring, 2012) 

การจัดท ามาตรฐานการบริการเป็นไปได้ยาก (Heterogeneity) ซึ่งเป็น
ผลท าให้การบริการมีความหลากหลาย และยังมีความเกี่ยวข้องกับความไม่แน่นอนในกระบวนการ
ให้บริการที่ค่อนข้างสูง ดังนั้นการบริการส่วนใหญ่จึงมีความจ าเพาะเจาะจง และปรับให้เหมาะสมกับ
ความต้องการของลูกค้าแต่ละราย (Sampson, 2000) 

Sopimpa (2015) กล่าวถึงธุรกิจการบริการว่าเป็นธุรกิจที่อาศัยการ
แลกเปลี่ยนโดยอาจจะเกี่ยวข้องกับการขายสินค้าหรือไม่ก็ได้ โดยสามารถแบ่งได้เป็น 2 ลักษณะคือ 
ธุรกิจที่ขายบริการอย่างเดียว เช่น ธุรกิจสปา ร้านตัดผม เป็นต้น และธุรกิจที่ขายสินค้าควบคู่ไปด้วย 
เช่น ร้านอาหาร เป็นต้น ซึ่งการวัดผลการบริการนั้นสามารถได้ในรูปแบบเชิงคุณภาพ หรือรูปแบบ
ความคาดหวังของลูกค้า โดยคุณภาพของธุรกิจบริการประกอบไปด้วยองค์ประกอบที่ส าคัญดังนี้ 

สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) เกี่ยวข้องกับเครื่องมือ อุปกรณ์ต่างๆ สถานที่ 
พนักงานที่ปฏิบัติงาน เป็นต้น 
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ความเชื่อถือและไว้วางใจ (Reliability) เกิดจากการที่สามารถ
ตอบสนองลูกค้าได้ตรงตามวัตถุประสงค์ของการบริการ หรือการท าสัญญาหรือข้อตกลงไว้กับลูกค้า 

ความรวดเร็ว (Responsiveness) เกิดจากการที่ผู้ให้บริการสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว และทันเวลา 

การรับประกัน (Assurance) เป็นการสร้างความมั่นใจเรื่องของ
มาตรฐานการบริการและความปลอดภัยให้กับผู้รับบริการ 

ความเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Empathy) เกิดจากความพยายามในการเข้าใจ
และให้ความช่วยเหลือลูกค้า เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าแต่ละราย 

กล่าวโดยสรุปการบริการเป็นการน าเสนอสินค้าในรูปแบบที่ไม่สามารถ
จับต้องได้ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า โดยมีความแตกต่างจากสินค้าทั่วไปที่ผลิตออกมา คือมี
โครงสร้างของกระบวนการผลิตที่ไม่ซับซ้อน แต่อย่างไรก็ตาม การบริการมีความเกี่ยวข้องกับความ
ต้องการของลูกค้า ซึ่งมีความแตกต่างกันในลูกค้าแต่ละราย ท าให้การบริการมีความไม่แน่นอน และ
ระยะเวลาของกระบวนการให้บริการ รวมถึงคุณภาพของการให้บริการสามารถจัดท าให้เป็นมาตรฐาน
ได้ยาก เนื่องจากต้องอาศัยความตั้งใจ และจริงจังของผู้ให้บริการที่ขึ้นอยู่กับปัจจัยภายนอกต่างๆ และ
ไม่สามารถท าให้เป็นรูปแบบอัตโนมัติได้  

2.1.3.2 ระบบการบริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมการบริการ 
 การจากการศึกษาของ Pracha (2013) แสดงให้เห็นว่าอุตสาหกรรมภาค

การบริการมีความหลากหลาย ครอบคลุมตั้งแต่การบริการระดับต้น เช่น ร้านค้าแผงลอยตามท้อง
ถนน จนถึงการบริการขั้นสูงในภาคการเงินและอาชีพ โดยส านักงานคณะกรรมการพัฒนาการ
เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ได้ก าหนดค านิยามของอุตสาหกรรมบริการว่าเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจ
ที่อยู่นอกเหนือจากภาคการเกษตร ภาคการผลิต และการท าเหมืองแร่ ท าให้ภาคบริการมีความหมาย
ที่ค่อนข้างกว้าง ในช่วงปี1991 ได้มีการก าหนดนิยามอุตสาหกรรมบริการขึ้น รวมทั้งระบุประเภท
ธุรกิจบริการที่อยู่ในภาคบริการไว้ในข้อตกลงทางการค้าในภาคบริการ (The General Agreement 
on Trade in Services: GATs) ซึ่งนิยามของ GATs ได้รับความนิยม และมีการใช้อย่างแพร่หลาย 
รวมถึงการใช้เป็นมาตรฐานในทางวิชาการ นอกจากนี้ได้มีการศึกษาเพ่ิมเติมเกี่ยวกับค าจ ากัดความ
ของอุตสาหกรรมภาคการบริการและน ามาเปรียบเทียบไว้ดังแสดงในตารางที่ 2.1 
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ตารางที่ 2.1  
 
เปรียบเทียบค าจ ากัดความของอุตสาหกรรมการบริการตามแนวคิดของส านักงานคณะกรรมการ
พัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ และแนวคิดของ GATs  

แนวคิดของส านักงานคณะกรรมการพัฒนาการ
เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ 

แนวคิดของ GATs 

1. การไฟฟ้า ก๊าซและน้ า 

2. การก่อสร้าง 

3 .  ก า รค้ า ส่ ง และค้ าปลี ก  กา รซ่ อมบ า รุ ง
เครื่องยนต์ งานซ่อมแซมบ้าน 

4. โรงแรมและภัตตาคาร 

5. การขนส่ง คลังสินค้าและการสื่อสาร 

6. ตัวกลางทางการเงิน 

7. อสังหาริมทรัพย์ บ้านเช่า 

8. งานสาธารณะและการป้องกัน 

9. การศึกษา 

10. สุขภาพและงานเพ่ือสังคม 

11. กิจกรรมชุมชน สังคม และการบริการส่วน
บุคคล 

12. งานบ้าน 

1. ธุรกิจบริการ 

2. ธุรกิจการสื่อสาร 

3. ธุรกิจก่อสร้างและธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับ
วิศวกรรม 

4. ธุรกิจจัดจ าหน่าย 

5. ธุรกิจการศึกษา 

6. ธุรกิจสิ่งแวดล้อม 

7. ธุรกิจการเงิน 

8. ธุรกิจที่เก่ียวข้องกับสุขภาพและด้านสังคม 

9. ธุรกิจท่องเที่ยวและที่เก่ียวข้อง 

10. ธุรกิจสันทนาการ วัฒนธรรมและกีฬา 

11. ธุรกิจคมนาคมขนส่ง 

12. ธุรกิจบริการอื่นๆ ที่ไม่ได้ระบุข้างต้น 

หมายเหตุ. จาก A Turning Point for the Service Sector in Thailand (page 3), โดย 
Koonnathamdee, Pracha. (2013). ADB Economics Working Paper Series, 353. 
 

การบริหารจัดการซัพพลายเชนเป็นเครื่องมือที่ใช้ในการคาดการณ์ วางแผนในการ
ด าเนินการ และควบคุมกระบวนการ โดยเกี่ยวข้องกับการแลกเปลี่ยนข้อมูล และท างานร่วมกันทั้ง
ภายในองค์กร และหน่วยงานภายนอกองค์กร เช่น ซัพพลายเออร์ เป็นต้น เพ่ือให้สามารถตอบสนอง
ต่อความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ ส าหรับประเทศไทย 



19 

อุตสาหกรรมในภาคการบริการคิดเป็นสัดส่วนกว่าร้อยละ 50 ของผลิตภัณฑ์มวลรวมภายในประเทศ 
(GDP) (ส านักงานคณะกรรมการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ) และยังท าให้เกิดการจ้างงาน จึงอาจ
กล่าวได้ว่าธุรกิจในภาคการบริการมีความส าคัญต่อการเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศเป็นอย่างมาก 

2.1.4 แบบจ าลองการบริหารซัพพลายเชนอุตสาหกรรมบริการ (Service Supply 
Chain Management Model) 

โครงสร้างของซัพพลายเชนอุตสาหกรรมการบริการมีความซับซ้อน ประกอบไป
ด้วย 3 ส่วนหลักได้แก่ ซัพพลายเออร์ (Supplier) ผู้ให้บริการ (Service Provider) และลูกค้า 

(Customer) (Baltacioglu et al., 2007) โดยในปัจจุบันได้มีการพัฒนาแนวคิดและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสากรรมบริการ ซึ่งแบบจ าลองที่ผู้วิจัยเลือกมา
น าเสนอเป็นแบบจ าลองการบริหารซัพพลายเชนอุตสาหกรรมบริการ (Service Supply Chain 
Management Model) ที่ศึกษาโดย Ellram et al. (2004) โดยต่อยอดพัฒนามาจากแนวคิดการ
บริการจัดการซัพพลายเชนของ Hewlett-Packard Model, SCOR Model และ GSCF Model โดย
ท าการปรับปรุงรูปแบบของแบบจ าลองให้มีความเหมาะสมกับคุณลักษณะเฉพาะของการบริการ ซึ่ง
ประกอบไปด้วย 7 องค์ประกอบหลัก ดังนี้ 1. การไหลของข้อมูล (Information Flow) 2. การจัดการ
ก าลังการผลิตและทักษะ (Capacity and Skill Management) 3.การจัดการความต้องการ 
(Demand Management) 4. การบริหารความสัมพันธ์ของลูกค้า (Customer Relationship 
Management) 5. การบริหารความสัมพันธ์ซัพพลายเออร์ (Supplier Relationship 
Management) 6.การจัดการการให้บริการ (Service Delivery Management) และ 7. กระแสเงิน
สด (Cash Flow) 

การไหลของข้อมูล (Information Flow) การไหลของข้อมูลและการสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพ เป็นปัจจัยส าคัญที่มีผลต่อความส าเร็จขององค์กร เนื่องจากการแลกเปลี่ยนข้อมูล และ
การตัดสินใจต่างๆ สามารถท าได้รวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากขึ้น ทั้งทางด้านการระบุความต้องการ
ของลูกค้า การแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างธุรกิจ การสร้างความเข้าใจในเรื่องการให้บริการ และยังเป็น
ส่วนส าคัญในการทวนสอบข้อมูลย้อนกลับเพ่ือควบคุมและติดตามผลการด าเนินงาน 

การจัดการก าลังการผลิตและทักษะ (Capacity and Skill Management) 
ระบบการบริหารจัดการการให้บริการที่มีประสิทธิภาพมีความจ าเป็นในการสร้างความแตกต่าง
ทางการแข่งขัน เนื่องจากองค์กรมีเงินทุน และพนักงานที่มีทักษะอยู่อย่างจ ากัด ดังนั้นองค์กรจึงต้องมี
การเลือกลูกค้าให้เหมาะสมกับความต้องการของลูกค้าและทรัพยากรที่มีอยู่ 

การจัดการความต้องการ (Demand Management) เน้นการสร้างความ
ต้องการของลูกค้า และการบริหารจัดการผลกระทบที่อาจเกิดขึ้นจากการเปลี่ยนแปลงความต้องการ 
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เนื่องจากอุตสาหกรรมบริการมีความยืดหยุ่นน้อยกว่าอุตสาหกรรมการผลิต ไม่สามารถเก็บสินค้า
บริการในรูปแบบของสินค้าคงคลังเช่นเดียวกันกับอุตสาหกรรมการผลิตได้ ดังนั้นผู้ให้บริการจึงต้อง
เข้าใจในศักยภาพของตนเองและวางแผนการใช้ทรัพยากรขององค์กรให้เหมาะสมกับความต้อ งการ
ของลูกค้า 

การบริหารความสัมพันธ์ของลูกค้า (Customer Relationship Management) 
การสร้างความเข้าใจและพัฒนาสิ่งที่ลูกค้าต้องการ รวมถึงการแบ่งส่วนของลูกค้าและมีการตรวจสอบ
ความสัมพันธ์โดยพิจารณาจากความพึงพอใจของลูกค้า เพ่ือให้มั่นใจว่าองค์กรสามารถให้การบริการที่
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ 

การบริหารความสัมพันธ์ซัพพลายเออร์  (Supplier Relationship 
Management) ถือเป็นส่วนส าคัญในการบริหารจัดการแบบมืออาชีพ โดยเริ่มจากการก าหนดความ
ต้องการในการซื้อสินค้าให้ชัดเจนและท าการเลือกซัพพลายเออร์ที่มีศักยภาพในการจัดหาและจัดส่ ง
สินค้าขึ้นมาเพ่ือท าข้อตกลงร่วมกันในเรื่องของระดับการให้บริการ ซึ่งข้อตกลงหรือสัญญาที่ดีควรจะ
ลดความไม่แน่นอนที่อาจเกิดข้ึนระหว่างการให้บริการได้ 

การจัดการการให้บริการ (Service Delivery Management) เกี่ยวกับการท า
ข้อตกลงหรือสัญญากับลูกค้าเพ่ือให้เกิดความชัดเจนในเรื่องของระดับการให้บริการ ท าให้ผู้ให้บริการ
สามารถท างานได้ตามขอบเขตที่วางไว้และสามารถติดตาม ประเมินผลประสิทธิภาพการให้บริการ
เปรียบเทียบกับสัญญาได้ 

กระแสเงินสด (Cash Flow) เป็นหลักส าคัญที่สามารถเชื่อมหน่วยย่อยภายในซัพ
พลายเชน โดยการช าระเงินจะแบ่งเป็นระยะๆและข้ึนอยู่กับประสิทธิภาพของการให้บริการ 
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ภาพที่ 2.5 แบบจ าลองการบริหารจัดการซัพพลายเชน (Ellram et al., 2004) 

 
2.2 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 
2.2.1 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับระบบการบริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรม

บริการ 
จากการศึกษาโดยการทบทวนวรรณกรรมที่ เกี่ยวข้องพบว่า ขั้นตอนและ

กระบวนการบริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมภาคการบริการนั้น สามารถใช้อ้างถึงแนวคิด
แบบจ าลองการบริหารซัพพลายเชนอุตสาหกรรมบริการ (IUE-SSC Model) ได้ เนื่องจากแบบจ าลอง
ดังกล่าว มีความสอดคล้องกับสถานการณ์การบริหารจัดการซัพพลายเชนในสถานการณ์ปัจจุบัน โดย 
Baltacioglu et al. (2007) ผู้สร้างแบบจ าลองการบริหารจัดการซัพพลายเชน ได้ให้นิยามการบริหาร
จัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมการบริการไว้ว่า เป็นการจัดการข้อมูล กระบวนการ ก าลังการ
บริการ และประสิทธิภาพการบริการจากผู้จัดส่งวัตถุดิบคนแรกไปยังลูกค้าคนสุดท้าย นอกจากนี้การ
บริหารจัดการซัพพลายเชน อาจระบุได้ว่าเป็นพันธมิตรผู้ให้บริการเครือข่ายของผู้ให้บริการ ลูกค้า 
และผู้มีส่วนให้บริการอ่ืนที่มีการถ่ายโอนทรัพยากรไปยังบริการและส่งมอบให้กับลูกค้า  

ตามหลักการและแนวคิดของ Baltacioglu et al. (2007) ก าหนดให้แบบจ าลอง
ของการบริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมบริการประกอบไปด้วย 7 กระบวนการหลัก ดังนี้ 
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1. การจัดการความต้องการ (Demand Management) 2. การบริหารจัดการก าลังการผลิตและ
ทรัพยากร (Capacity and Resources Management) 3. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Relationship Management) 4. การบริหารความสัมพันธ์กับซัพพลายเออร์ (Supplier 
Relationship Management) 5. การบริหารจัดการค าสั่งซื้อ (Order Process Management) 6. 
การจัดการประสิทธิภาพการบริการ (Service Performance Management) 7. การจัดการข้อมูล
และระบบสารสนเทศ (Information Flow and Technology Management) 

 
ภาพที่ 2.6 แบบจ าลองการบริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมการบริการ (IUE-SSC Model) 
(Baltacioglu et al., 2007) 

จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่าตัวชี้วัดการบริหารจัดการซัพพลายเชนมีหลาย
องค์ประกอบ โดยองค์ประกอบที่รวบรวมมา ควรจะมีความครอบคลุมทั้งซัพพลายเชนเพ่ือให้ได้
ตัวชี้วัดที่สมบูรณ์ ซึ่งผู้วิจัยสามารถสรุปโดยมีรายละเอียดดังนี้ 

การจัดการความต้องการ (Demand Management) เป็นการจัดการความ
ต้องการที่เป็นตัวชี้วัดพ้ืนฐานของกระบวนการบริหารจัดการซัพพลายเชน Handfield et al. (1999) 
กล่าวถึงการจัดการความต้องการว่าเป็นการด าเนินงาน การจัดการข้อมูลความต้องการ ไม่เพียงแต่
เป็นการพยากรณ์เท่านั้นแต่ต้องรวมถึงการจัดการและน าข้อมูลมาใช้ต้องมีความทันสมัยอยู่เสมอ และ
แนวคิดของ Klassen and Rohleder (2001) กล่าวว่าในอุตสาหกรรมการบริการ การจัดการความ
ต้องการมีความส าคัญต่อความส าเร็จเนื่องจากปัญหาที่เกิดขึ้นส าหรับอุตสาหกรรมการบริการ คือมี
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คุณลักษณะเฉพาะที่มีรูปแบบของความต้องการที่ไม่แน่นอน ซึ่งความแน่นอนนี้ไม่สามารถบริหาร
จัดการโดยการเก็บเป็นสินค้าคงคลังได้ 

การจัดการก าลังการผลิตและทรัพยากร (Capacity and Resource 
Management) จากงานวิจัยของ Armistead and Clark (1994) กล่าวว่าการจัดการก าลังการผลิต
คือความสามารถในการควบคุมสมดุลระหว่างความต้องการของลูกค้าและความสามารถของระบบการ
ส่งมอบบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า แนวคิดของ Baltacioglu et al. (2007) กล่าว
ว่าก าลังการบริการของบริษัทไม่ได้ขึ้นอยู่กับแรงงานเพียงเท่านั้นแต่ยั งขึ้นอยู่กับทรัพยากรอ่ืนๆที่
สามารถเข้าถึงได้ของบริษัทอีกด้วย  

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) จาก
งานวิจัยของ Bitner (1995) กล่าวว่าการจัดการความสัมพันธ์คือการพัฒนาความเข้าใจในสิ่งที่ลูกค้า
ต้องการ เป็นความพยายามท่ีมุ่งเน้นต่อการตอบสนองต่อความต้องการเหล่านั้น 

การบริหารความสัมพันธ์กับซัพพลายเออร์ ( Supplier Relationship 
Management) จากงานวิจัยของ Tennyson et al. (2000) ระบุถึงความสัมพันธ์กับซัพพลายเออร์
ว่าเป็นการร่วมมือกันระหว่างสองบริษัทขึ้นไป ซึ่งเห็นชอบที่จะท างานร่วมกันเพ่ือมุ่งสู่การด าเนินงานที่
ยั่งยืน การท าธุรกิจลักษณะนี้ต้องมีการแลกเปลี่ยนความเสี่ยงและผลประโยชน์ร่วมกัน รวมถึงมีการ
ประเมินและทบทวนการด าเนินงานร่วมกันอย่างสม่ าเสมอเพ่ือสร้างความยั่งยืนในการด าเนินงาน 

การบริหารค าสั่งซื้อ (Order Process Management) จากแนวคิดของ 
Lambert et al. (1998) กล่าวว่ากระบวนการตอบสนองค าสั่งซื้อของธุรกิจคือกระบวนการท างานที่
เป็นระบบเชื่อมโยงทั้งองค์กรตั้งแต่ได้รับค าสั่งซื้อจากลูกค้า ตรวจสอบสถานะการสั่งซื้อ การ
ติดต่อสื่อสารกับลูกค้าจนสินค้าส่งถึงมือลูกค้า ณ จุดส่งมอบที่ก าหนด 

การจัดการประสิทธิภาพการบริการ (Service Performance Management) 
จากงานวิจัยของ Edis (1995) ระบุว่าการจัดการประสิทธิภาพหมายถึงการบูรณาการแนวทางในการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพขององค์กรเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร และส่งเสริมภารกิจและวิสัยทัศน์
ขององค์กรนั้น นอกจากนี้งานวิจัยของ Armstrong and Baron (1998) ระบุว่าประสิทธิภาพที่
ก าหนดไว้ขึ้นกับจ านวนปัจจัยทั้งการจัดการ การวัดประสิทธิภาพ การปรับปรุงและให้รางวัลผลการ
ท างานรายบุคคล ความเป็นผู้น า การท างานเป็นทีม การท างานเป็นระบบประกอบเข้าด้วยกัน 

การจัดการข้อมูลและระบบสารสนเทศ (Information Flow and Technology 
Management) Sasser and Fulmer (1990) กล่าวว่าการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ืออ านวยความ
สะดวกในการประสานงานระหว่างภายในองค์กรของกิจกรรมและการประมวลผลข้อมูลอย่างรวดเร็ว
จะช่วยสร้างบริการที่ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า Radstaak and Ketelaar (1998) กล่าว
ว่าเทคโนโลยีสารสนเทศช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพของซัพพลายเชนโดยการให้ข้อมูลแบบทันต่อเวลา 



24 

(Real time) เกี่ยวกับการจ าหน่ายสินค้า ระดับสินค้าคงคลัง สถานการณ์ขนส่งและการผลิต รวมถึง
ความต้องการ 

จากการศึกษางานวิจัยและการทบทวนวรรณกรรมในเรื่องการพัฒนากรอบ
แนวคิดการด าเนินการบริหารซัพพลายเชนของอุตสาหกรรมบริการพบว่ามีการพัฒนามาเป็นล าดับขั้น
โดยอาศัยแบบจ าลองหลักในการพัฒนาคือ The IUE-SSC Model ซึ่งผู้วิจัยจะน าไปใช้เป็นโครงสร้าง
กรอบแนวคิดกระบวนการบริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมบริการส าหรับงานวิจัยฉบับนี้
ต่อไป 

2.2.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาตัวช้ีวัด 
จากผลงานวิจัยในอดีต มีผู้ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับแนวคิด และทฤษฎีการปฏิบัติงาน

ในซัพพลายเชน รวมถึงการประเมินประสิทธิภาพในซัพพลายเชน ซึ่งถือเป็นเครื่องมือส าคัญที่ช่วยให้
องค์กรสามารถพัฒนา ปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหารจัดการการปฏิบัติงานให้มีความเหมาะสม ให้
สามารถปรับกลยุทธ์ทางธุรกิจ เพ่ือให้แข่งขันกับคู่แข่ง อีกทั้งยังช่วยให้เกิดความเข้าใจและสามารถ
ประเมินสถานการณ์ระหว่างองค์กรต่างๆภายในอุตสาหกรรม สามารถใช้เป็นเครื่องมือวัด
ความก้าวหน้าของการด าเนินงานขององค์กรได้อย่างสม่ าเสมอ 

การวัดผลคุณภาพของการบริการโดยส่วนใหญ่จะอ้างอิงจากสิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง 
จากงานวิจัยของ Parasuraman et al. (1990) กล่าวถึงการสร้างความประทับใจ และสิ่งที่สามารถ
ดึงดูดลูกค้า โดยองค์กรควรค านึงถึงคุณลักษณะ 10 ประการ ได้แก่ 1. ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (Tangibles) คือ สภาพที่ปรากฏให้เห็นหรือจับต้องได้ในการให้บริการ เช่น เครื่องมือหรือ
อุปกรณ์ที่ใช้อ านวยความสะดวก เครื่องแบบพนักงาน การตกแต่งภายใน เพราะการวัดความเป็น
นามธรรมท าได้ยาก จึงจ าเป็นต้องสร้างให้เกิดรูปธรรมผ่านสิ่งต่างๆ 2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
เป็นความสามารถในการน าเสนอบริการตามค ามั่นสัญญาที่ให้ไว้อย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง มี
ความน่าเชื่อถือ ไว้วางใจได้ 3. ความกระตือรือร้น (Responsiveness) เป็นการแสดงความพร้อมที่จะ
ให้บริการแก่ลูกค้าได้ทันที รวดเร็วทันใจ และมีความเต็มใจที่จะช่วยเหลือ 4. ความเชี่ยวชาญ 
(Competence) ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการที่รับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ มี
ความเชี่ยวชาญในการบริการที่ถูกต้องและเหมาะสม 5. ความมีอัธยาศัยนอบน้อม (Courtesy) ความ
มีไมตรีจิตที่สุภาพอ่อนน้อมเป็นกันเอง รู้จักให้เกียรติผู้อ่ืน จริงใจ มีน้ าใจ และเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติงาน
บริการ โดยเฉพาะผู้ปฏิบัติงานที่จะต้องปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 6. ความน่าเชื่อถือ (Creditability) 
คือความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่นด้วยความซื่อตรงและซื่อสัตย์สุจริตของผู้ปฏิบัติงานบริการ 
7. ความปลอดภัย (Security) เป็นสภาพที่ปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัยและปัญหาต่างๆ 8. การ
เข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการด้วยความสะดวกไม่ยุ่งยาก 9. การ
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ติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์และสื่อ
ความหมายได้ชัดเจน ใช้ภาษาที่เข้าใจง่ายและรับฟังผู้ใช้บริการ และ 10. ความเข้าใจลูกค้า 
(Understanding customer) หมายถึง ความพยายามในการค้นหาและท าความเข้าใจกับความ
ต้องการของลูกค้า รวมทั้งการให้ความสนใจตอบสนองความต้องการดังกล่าว ด้วยภาษาท่ีเข้าใจง่าย 

จากงานวิจัยของ Gunasekaran et al. (2003) กล่าวถึงการบริหารจัดการห่วง
โซ่อุปทาน (Supply Chain Management) ว่าเป็นส่วนที่ส าคัญของกลยุทธ์การแข่งขันเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพและผลก าไรให้กับองค์กร โดยในช่วงที่ผ่านมาการวัดประสิทธิภาพขององค์กรเริ่มได้รับ
ความสนใจมากขึ้นจากนักวิจัยและผู้ปฏิบัติงาน โดยที่การวัดประสิทธิภาพและตัวชี้วัดมีบทบาทส าคัญ
ส าหรับการตั้งวัตถุประสงค์การประเมินผลการปฏิบัติงานและการก าหนดแผนการด าเนินงานใน
อนาคต แต่อย่างไรก็ตามการวัดประสิทธิภาพและตัวชี้วัดที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการบริหารจัดการซัพ
พลายเชนอาจยังไม่ได้รับความสนใจอย่างเพียงพอจากนักวิจัยหรือผู้ปฏิบัติงาน Gunasekaran et al. 
(2003) ได้พัฒนากรอบการท างานเพ่ือส่งเสริมให้เห็นถึงความส าคัญของการวัดประสิทธิภาพของ
กระบวนการบริหารจัดการซัพพลายเชน โดยอ้างอิงจากการทบทวนวรรณกรรม และผลการศึกษาเชิง
ประจักษ์ (Empirical Study)ของบริษัทสัญชาติอังกฤษ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ
ข้อมูล ซึ่งแบบสอบถามจะแบ่งเป็น 4 ส่วนได้แก่ การวางแผนรวมถึงกลยุทธ์ต่าง การจัดซื้อจัดหา การ
ผลิตและการจัดส่งไปยังลูกค้า 

Yang et al. (2005) ศึกษาเกี่ยวกับการพัฒนาตัวชี้วัดคุณภาพของการบริการ
ตามการรับรู้ของข้อมูลที่น าเสนอ มีการพัฒนาโครงสร้างของตัวชี้วัดโดยอาศัยขั้นตอนต่อไปนี้ได้แก่ 
การหากรอบตัวชี้วัด การสร้างตัวชี้วัด การสร้างแบบสอบถามเพ่ือเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล การ
เก็บข้อมูลโดยส่งแบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่างโดยการสุ่มแบบเจาะจงทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 
จ านวน 300 กลุ่มตัวอย่าง การวิเคราะห์ผลและยืนยันในตัวชี้วัดที่สร้างขึ้น ซึ่งในขั้นตอนการวิเคราะห์
ผลประกอบไปด้วยการวิเคราะห์องค์ประกอบ เชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis) และการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) โดยใข้โปรแกรมส าเร็จรูปลิสเรล 
โดยผลที่ได้มีความสอดคล้องกับแบบจ าลองการพ ฒนาตัวชี้วัดคุณภาพของการบริการตามการรับรู้ของ
ข้อมูลที่น าเสนอกับข้อมูลเชิงประจักษ์  

Sharma and Bhagwat (2007) ศึกษาเกี่ยวกับการประเมินผลการบริหาร
จัดการซัพพลายเชนโดยใช้เครื่องมือ Balance Scorecard (BSC) และการตัดสินใจด้วยวิธีวิเคราะห์
เชิงล าดับขั้น (Analytical Hierarchy Process (AHP)) ซึ่งพัฒนามาจากการทบทวนวรรณกรรมและ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้องในเรื่องของการประเมินผลการด าเนินงานในการบริหารจัดการซัพพลายเชนโดยมี
การวิเคราะห์ผลการด าเนินงานการบริหารจัดการซัพพลายเชนผ่าน 4 มุมมองได้แก่ ด้านการเงิน ด้าน
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ลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน และด้านการเรียนรู้และการเจริญเติบโต โดยสร้างเครื่องมือ 
Balanced Scorecard ร่วมกับการใช้ AHP เพ่ือจัดล าดับขั้นของการวัดผลในแต่ละองค์กร และน ามา
ประเมินประสิทธิภาพผ่าน 3 กรณีศึกษา โดยเป็นการประเมินประสิทธิภาพในบริษัทขนาดกลาง 2 
แห่ง และบริษัทขนาดเล็ก 1 แห่ง โดยการประเมินโดยใช้เครื่องมือ Balanced Scorecard มี
วัตถุประสงค์เพ่ือใช้เป็นเครื่องมือในการตัดสินใจ การประสานงาน และการตรวจสอบ สามารถท าให้
เป็นแนวทางในการพัฒนากลยุทธ์ของระบบซัพพลายเชนได้ป 

Mehrparvar et al. (2014) ศึกษาเกี่ยวกับตัวชี้วัดผลการด าเนินงานของซัพ
พลายเชนการบริการผ่านรูปแบบของซัพพลายเชนการบริการที่หลากหลาย ซึ่งตัวชี้วัดผลการ
ด าเนินงานทุกตัวจะมีความสัมพันธ์เกี่ยวเนื่องกับกระบวนการในซัพพลายเชนการบริการ และตัวชี้วัด
จะถูกจ าแนกออกตามลักษณะการไหลของกระบวนการ (Input and Output) ซึ่งจะท าให้การ
ประเมินภายในกระบวนการมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

ดร.วิทยา สุหฤทธิ์ด ารง และคณะ (2550) ท าการศึกษาเกี่ยวกับโครงการการ
พัฒนาแบบจ าลองโซ่อุปทานในการท างานร่วมกันระหว่างธุรกิจค้าส่ง-ค้าปลีก และการพัฒนาดัชนีชี้วัด
สมรรถนะโซ่อุปทานของธุรกิจการค้าปลีก มีการพัฒนาโครงสร้างโดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลักคือส่วน
หน้า และส่วนหลัง โดยส่วนหน้าประกอบด้วยการระบุทฤษฎี และค าจ ากัดความของโครงสร้าง การ
สร้างเครื่องมือโดยใช้การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง การทดสอบเบื้องต้นโดยการ
ตัดสินใจและให้คะแนนของผู้ค้าปลีก-ค้าส่งเพ่ือน าผลที่ได้ไปปรับปรุงเครื่องมือในการเก็บข้อมูล ส่วน
หลังประกอบด้วยการพัฒนาแบบสอบถาม การเก็บข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือยืนยันในเครื่องมือที่
สร้างข้ึน และการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 

ชนิดา พงษ์พานารัตน์ (2554) ท าการศึกษาเกี่ยวกับการพัฒนาและทดสอบความ
ตรงของตัวชี้วัดกระบวนการบริหารซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมการบริการ โดยมีโครงสร้างงานวิจัย
แบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลักคือส่วนหน้า และส่วนหลัง โดยส่วนหน้าประกอบด้วยการระบุทฤษฎี และค า
จ ากัดความของโครงสร้าง การสร้างเครื่องมือโดยใช้การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
การทดสอบเบื้องต้นโดยการตัดสินใจและให้คะแนนของผู้เชี่ยวชาญโดยใช้วิธีการจัดเรียงแบบคิว (Q-
sort) เพ่ือน าผลที่ได้ไปปรับปรุงเครื่องมือในการเก็บข้อมูล ส่วนหลังประกอบด้วยการพัฒนา
แบบสอบถาม การเก็บข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือยืนยันในเครื่องมือที่สร้างขึ้น และการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis) และการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 
(Confirmatory Factor Analysis) เพ่ือตรวจสอบความเป็นเอกมิติ (Unidimensionality) และความ
ตรง (Validity) ของตัวชี้วัดทั้ง 28 ตัว 
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ณฐนนท นิยมญาติ (2556) ท าการศึกษาเกี่ยวกับการวัดประสิทธิภาพการ
ด าเนินงานของห่วงโซ่อุปทานเชิงสิ่งแวดล้อมของอุตสาหกรรมผลิตชิ้นส่วนยานยนตร์ โดยมีโครงสร้าง
การวิจัยแบ่งเป็น 2 ส่วนหลักคือส่วนหน้าและส่วนหลัง โดยส่วนหน้าประกอบด้วยการระบุทฤษฎี และ
ค าจ ากัดความของโครงสร้าง การสร้างเครื่องมือโดยใช้การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ส่วนหลังประกอบด้วยการพัฒนาแบบสอบถาม การเก็บข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูล โดยเครื่องมือที่ใช้
ในการเก็บข้อมูลได้แก่แบบสอบถาม โดยข้อมูลในแบบสอบถามอ้างอิงจากปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อ
ระบบห่วงโซ่อุปทานและระบบห่วงโซ่อุปทานเชิงสิ่งแวดล้อมทั้งหมด 5 ปัจจัยหลัก และ 28 ปัจจัยย่อย 
โดยใช้การให้คะแนน 1-5 แบบลิเคิร์ทสเกล (Likert Scale) ข้อมูลจากการประเมินจะน ามาหาค่า
ความน่าเชื่อถือด้วยวิธีการสัมประสิทธิ์ (Cronbach’s Alpha) และค านวณหาค่าความเชื่อมั่นของ
จ านวนแบบประเมินโดยใช้เครื่องมือ Taro Yamane และใช้เทคนิคการท า Factor Analysis ใน
โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS และสรุปผลการวิจัยโดยน าเสนอในรูปแบบของเรดาร์ ชาร์ท (Radar Chart) 
เพ่ือแสดงคะแนนเฉลี่ยของแต่ละปัจจัยจากการประเมิน 
 
2.3 กรอบแนวคิดงานวิจัย 

 
จากการศึกษาทฤษฎีที่เกี่ยวข้องทั้งเรื่องของการบริหารจัดการระบบซัพพลายเชนใน

อุตสาหกรรมภาคการบริการ การวัดผลการด าเนินงาน และการทบทวนวรรณกรรม ผู้วิจัยได้พัฒนา
ตัวชี้วัดเพ่ือการประเมินผลการด าเนินงาน และสถานะส าหรับธุรกิจบริการในประเทศไทย โดยอ้างอิง
แนวคิดจาก The IUE-SSC Model (Baltacioglu et al., 2007) ซึ่งกระบวนการในการบริหารจัดการ
ระบบซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมบริการ (Service Supply Chain) ประกอบไปด้วย 7 กระบวนการ
ส าคัญ ดังนี้ 

1. การจัดการความต้องการ (Demand Management – D) 
2. การบริหารจัดการก าลังการผลิตและทรัพยากร (Capacity and Resources 

Management - CAP) 
3. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management - CRM) 
4. การบริหารความสัมพันธ์กับซัพพลายเออร์  (Supplier Relationship 

Management - SRM) 
5. การบริหารจัดการค าสั่งซื้อ (Order Process Management – ORD) 
6. การจัดการประสิทธิภาพการบริการ (Service Performance Management – PF) 
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7. การจัดการข้อมูลและระบบสารสนเทศ (Information Flow and Technology 
Management – INF) 

ส าหรับองค์ประกอบแต่ละตัวของซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมบริการจะมีตัวชี้วัด หรือ
ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์และส่งผลกระทบต่อองค์ประกอบนั้นๆ ซึ่ งผู้ วิจัยได้เขียนโครงสร้าง
ความสัมพันธ์ขององค์ประกอบและตัวชี้วัดออกมาในรูปแบบของกรอบการวิจัยดังภาพที่ 8 โดยจาก
กรอบการวิจัยดังกล่าว จะน าไปสู่ขั้นตอนการสร้างค่าเฉลี่ยของอุตสาหกรรมส าหรับแต่ละตัวชี้วัดใน
รูปแบบของเรดาร์ชาร์ท (Radar Chart) ต่อไป 
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ภาพที่ 2.7 กรอบการวิจัยของตัวชี้วัดผลการด าเนินงานส าหรับกระบวนการบริหารซัพพลายเชนใน
อุตสาหกรรมภาคการบริการในประเทศไทย (ชนิดา พงษ์พานารัตน์, 2554) 
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บทที่ 3 
วิธีการวิจัย 

 
งานวิจัยฉบับนี้จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาแนวคิด หลักการและกระบวนการ

การบริหารจัดการระบบโซ่อุปทานหรือซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมภาคบริการในประเทศไทย รวมถึง
การสร้างตัววัดผลการด าเนินงานในการประเมินประสิทธิภาพด้านการจัดการซัพพลายเชนของ
อุตสาหกรรมบริการในประเทศไทยโดยน าเสนอในรูปแบบของเรดาร์ ชาร์ท (Radar Chart) โดยผู้วิจัย
ได้ท าการศึกษาค้นคว้าตามขั้นตอน ดังนี้ 3.1 การออกแบบงานวิจัย 3.2 ปัจจัยที่ใช้ในงานวิจัย 3.3 
เครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัย 3.4 วิธีการเก็บข้อมูล 3.5 การประเมินความเที่ยงและความตรงของ
เครื่องมือ 3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล   

 
3.1 การออกแบบงานวิจัย 

 
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาแนวคิด หลักการและกระบวนการการบริหารจัดการ

ระบบโซ่อุปทานหรือซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมการบริการในประเทศไทย รวมถึงการก าหนดตัว
วัดผลส าหรับวัดผลการด าเนินงานเพ่ือการประเมินสถานะส าหรับธุรกิจบริการในประเทศไทย โดย
น าเสนอในรูปแบบของเรดาร์ ชาร์ท (Radar Chart) โดยมีองค์ประกอบที่ใช้ในการศึกษาตาม The 
IUE-SSC Model ซึ่งประกอบไปด้วย 7 กระบวนการ ได้แก่ 1. การจัดการความต้องการ (Demand 
Management) 2. การบริหารก าลังการผลิตและทรัพยากร (Capacity and Resource 
Management) 3. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) 4. การ
บริหารความสัมพันธ์ซัพพลายเออร์ (Supplier Relationship Management) 5. การบริหาร
กระบวนการค าสั่งซื้อ (Order Process Management) 6. การบริหารประสิทธิภาพอุตสาหกรรม
บริการ (Service Performance Management) และ 7. การจัดการข้อมูลระบบสารสนเทศ 
(Information Flow and Technology Management) โดยการวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) และใช้วิธีวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถาม 
(Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การประมวลผล
จากโปรแกรมส าเร็จรูป จากนั้นจึงท าการสรุปผลการวิจัย เพ่ือน าเสนอผลการวิจัยในรูปแบบของ
ตาราง เรดาร์ ชาร์ท (Radar Chart) และการบรรยายประกอบ 
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3.2 ปัจจัยท่ีใช้ในการวิจัย 
 

ปัจจัยที่ ใช้ ในการวิจัยครั้ งนี้ อ้างอิงตามกระบวนการหลักของซัพพลายเชนใน
อุตสาหกรรมภาคการบริการตาม The IUE-SSC Model เพ่ือศึกษาผลการด าเนินงานการบริหาร
จัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมการบริการ และค่าเฉลี่ยอุตสาหกรรมของธุรกิจบริการในประเทศ
ไทย โดยแบ่งปัจจัยออกเป็น 7 กลุ่มหลัก ดังนี้ 1. การจัดการความต้องการ (Demand 
Management) 2. การบริหารก าลังการผลิตและทรัพยากร (Capacity and Resource 
Management) 3. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) 4. การ
บริหารความสัมพันธ์ซัพพลายเออร์ (Supplier Relationship Management) 5. การบริหาร
กระบวนการค าสั่งซื้อ (Order Process Management) 6. การบริหารประสิทธิภาพอุตสาหกรรม
บริการ (Service Performance Management) และ 7. การจัดการข้อมูลและระบบสารสนเทศ 
(Information Flow and Technology Management) 
 
3.3 เครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัย 
 

งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้แบบสอบถาม 
(Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล เพ่ือศึกษาการวัดผลการปฏิบัติงานของ
ธุรกิจบริการ โดยอ้างอิงแบบสอบถามจากงานวิจัยของชนิดา พงษ์พานารัตน์ (2554) และน ามา
ปรับปรุงข้อมูลในแบบสอบถามให้มีความเหมาะสม โดยแบ่งส่วนแบบสอบถามออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 เป็นค าถามข้อมูลเบื้องต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 4 ข้อ ได้แก่ 
ประเภทธุรกิจ ระยะเวลาในการท างาน ต าแหน่งปัจจุบัน จ านวนพนักงานในองค์กร โดยลักษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check-List)  

ส่วนที่ 2 เป็นค าถามเก่ียวกับการประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับการวัดผลการปฏิบัติงาน
ของธุรกิจบริการในประเทศไทย โดยอ้างอิงจาก The IUE-SSC Model เนื่องจากมีความสอดคล้องกับ
การศึกษาวิจัยโดยน ามาปรับปรุง และตั้งค าถามส าหรับประเมินประสิทธิภาพการจัดการ ซึ่งแบ่ง
ออกเป็น 7 องค์ประกอบ ได้แก่  

1. การจัดการความต้องการ (D) มีตัวชี้วัดจ านวน 5 ข้อ ได้แก่ 
1.1 ความน่าเชื่อถือของข้อมูลที่จะน าไปใช้ส าหรับการพยากรณ์ความต้องการของ

ลูกค้า (D1) 
1.2 ความสามารถในการคาดคะเนล่วงหน้า วางแผนและ ก าหนดเป้าหมายของ

ความต้องการของลูกค้าได้อย่างแม่นย า (D2) 
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1.3 ความสามารถที่จะจ าลองสถานการณ์ความต้องการของลูกค้าที่แตกต่างกันได้  
(D3) 

1.4 ความสามารถในการพยากรณ์ความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง
โดยเฉพาะในสถานการณ์ท่ีความต้องการของลูกค้าไม่แน่นอน (D4) 

1.5 ความสามารถในการเพ่ิมหรือลดความต้องการของลูกค้าเพ่ือให้สอดคล้องกับ
ความสามารถในการให้บริการได้ (D5) 

2. การบริหารก าลังการผลิตและทรัพยากร (CAP) มีตัวชี้วัดจ านวน 6 ข้อ ได้แก่ 
2.1 สามารถระบุก าลังการผลิตที่มีอยู่ได ้(Cap1) 
2.2 มีระบบในการติดตามผลเพ่ือแสดงก าลังการผลิตที่ไม่สอดคล้องตามความ

ต้องการลูกค้าได้ (Cap2) 
2.3 สามารถปรับก าลังการท างานในการให้บริการเพ่ือให้สอดคล้องกับความ

ต้องการของลูกค้าได้ (Cap3) 
2.4 สามารถบริหารทรัพยากรที่จับต้องได้ (เช่น เงินทุน สถานที่ วัตถุดิบ) ให้เกิด

ประโยชน์สูงสุดได้ (Cap4) 
2.5 สามารถบริหารทรัพยากรที่จับต้องไม่ได้ (เช่น เวลา ทรัพยากรบุคคล) ให้เกิด

ประโยชน์สูงสุด (Cap5) 
2.6 ความสามารถในการจัดการก าลังการผลิตให้สอดคล้องกับความต้องการของ

ลูกค้าในสภาวะที่ความต้องการผันผวนได้ (Cap6) 
3. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) มีตัวชี้วัดจ านวน 7 ข้อ ได้แก่ 

3.1 ความสามารถในการพัฒนาความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า (Crm1) 
3.2 การจ าแนกและจัดล าดับความส าคัญของลูกค้าแต่ละราย (Crm2) 
3.3 มุ่งเน้นความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลักเพ่ือให้เป็นศูนย์กลางกิจกรรมต่างๆ

ขององค์กร (Crm3) 
3.4 ความสามารถในการสื่อสารข้อมูลด้านบวกขององค์กรให้กับลูกค้าได้รับทราบ 

(Crm4) 
3.5 ความสามารถในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือสร้างความประทับใจ

ก่อนและหลังการบริการ (Crm5) 
3.6 ความสามารถในการมุ่งเน้นไปที่ความต้องการของลูกค้าและการบริการลูกค้า

เพ่ือใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ (Crm6) 
3.7 ความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าเพ่ือเพ่ิมความจงรักภักดีใน

ตราสินค้า (Crm7) 
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4. การบริหารความสัมพันธ์ซัพพลายเออร์ (SRM) มีตัวชี้วัดจ านวน 5 ข้อ ได้แก่ 
4.1 ความสามารถในการพัฒนาความสัมพันธ์ระยะยาวกับซัพพลายเออร์ (Srm1) 
4.2 ความสามารถในการรักษาความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิดกับซัพพลายเออร์ (Srm2) 
4.3 ความสามารถในการประเมินผลการปฏิบัติงาน และผลการให้บริการของซัพ

พลายเออร์ (Srm3) 
4.4 ความสามารถในการให้ความส าคัญกับซัพพลายเออร์ที่ส าคัญเพ่ือประโยชน์ใน

การปรับปรุงคุณภาพการบริการ (Srm4) 
4.5 ความสามารถในการพัฒนาความร่วมมือกับซัพพลายเออร์ เพ่ือประโยชน์ใน

การบริการในห่วงโซ่อุปทานทั้งหมด (Srm5) 
5. การบริหารกระบวนการค าสั่งซื้อ (ORD) มีตัวชี้วัดจ านวน 6 ข้อ ได้แก่ 

5.1 ความสามารถในการสื่อสารได้อย่างถูกต้อง ในแต่ละขั้นตอนของกระบวนการ
สั่งซื้อการบริการ (Ord1) 

5.2 สามารถลดขั้นตอนกระบวนการสั่ งบริ การโดยให้ เหลือเฉพาะขั้นตอน
กระบวนการสั่งบริการที่จ าเป็น (Ord2) 

5.3 มุ่งเน้นในการตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าที่ เกิดขึ้นในระหว่าง
กระบวนการบริการ (Ord3) 

5.4 ขั้นตอนกระบวนการการสั่งบริการที่มีประสิทธิภาพและรวดเร็วเพ่ือให้การส่ง
มอบบริการอย่างมีคุณภาพ (Ord4) 

5.5 ความสามารถในการบริหารสัญญาที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการกับลูกค้า 
(Ord5) 

5.6 ความสามารถในการท างานร่วมกับลูกค้าที่ส าคัญเพ่ือปรับปรุงกระบวนการ
ให้บริการให้มีคุณภาพ (Ord6) 

6. การบริหารประสิทธิภาพการบริการ (PF) มีตัวชี้วัดจ านวน 7 ข้อ ได้แก่ 
6.1 ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการจัดการผลการด าเนินงานด้านการบริการ (Pf1) 
6.2 ความสามารถในการจัดการตารางเวลาในการท างานของพนักงาน และ

สามารถกระตุ้นความตั้งใจในการให้บริการการของพนักงานได้ (Pf2) 
6.3 ศักยภาพในการให้บริการที่ถูกต้อง และมีความน่าเชื่อถือภายใต้ขั้นตอน

กระบวนการการให้บริการ (Pf3) 
6.4 ความสามารถในการให้บริการให้กับลูกค้าที่ถูกต้อง ในสถานที่ที่เหมาะสม และ

ในเวลาที่เหมาะสม (Pf4) 
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6.5 ความสามารถที่จะน าเสนอบริการอย่างมีมาตรฐานภายใต้ข้อจ ากัดในการ
ให้บริการ (Pf5) 

6.6 ความสามารถในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการและสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้ (Pf6) 

6.7 ระบบติดตามความสามารถในการให้บริการภายในองค์กร โดยมีวัตถุประสงค์
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ (Pf7) 

7. การจัดการข้อมูลระบบสารสนเทศ (INF) มีตัวชี้วัดจ านวน 7 ข้อ ได้แก่ 
7.1 ความสามารถในการสร้างเครือข่ายที่มีประสิทธิภาพในการจัดการข้อมูล

ร่วมกันระหว่างภายในบริษัทและระหว่างซัพพลายเออร์และลูกค้า (Inf1) 
7.2 มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูลกับลูกค้า (Inf2) 
7.3 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูลกับซัพพลายเออร์ (Inf3) 
7.4 มีความสามารถในการเข้าถึงข้อมูลได้อย่างรวดเร็ว ในทุกเวลา ผ่านทาง

เทคโนโลยีสารสนเทศ (Inf4) 
7.5 มีความสามารถในการติดตามข้อมูลที่ถูกต้องภายในห่วงโซ่อุปทานโดยใช้

เทคโนโลยีสารสนเทศ (Inf5) 
7.6 ใช้ข้อมูลที่ทันสมัยเพื่อช่วยในการตัดสินใจผ่านการจัดการข้อมูลและเทคโนโลยี 

(Inf6) 
7.7 มีการใช้เทคโนโลยีใหม่ส าหรับการเพ่ิมช่องทางที่หลากหลาย เพ่ือให้ลูกค้า

สามารถติดต่อกับองค์กรได้สะดวกมากยิ่งขึ้น (Inf7) 
ค าถามในส่วนที่ 2 นี้มีลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 

Scale) ซึ่งมีเกณฑ์การก าหนดค่าน้ าหนักของการประเมินแบ่งเป็น 5 ระดับตามวิธีของลิเคิร์ท (Five-
Point Likert Scales) ดังแสดงในตารางที่ 3.1 รายละเอียดดังนี้ 

 
ตารางที่ 3.1  

 
เกณฑ์การก าหนดค่าน  าหนักคะแนนส าหรับระดับความเห็นและผลการปฏิบัติงานต่างๆ 

ระดับความเห็น ผลการปฏิบัติงาน ค่าน้ าหนักคะแนนของตัวเลือกตอบ 

เห็นด้วยมากที่สุด ดีมาก ก าหนดให้มีค่าเท่ากับ 5 คะแนน 

เห็นด้วยมาก ดี ก าหนดให้มีค่าเท่ากับ 4 คะแนน 
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ตารางที่ 3.1  
 

เกณฑ์การก าหนดค่าน  าหนักคะแนนส าหรับระดับความเห็นและผลการปฏิบัติงานต่างๆ (ต่อ) 

ระดับความเห็น ผลการปฏิบัติงาน ค่าน้ าหนักคะแนนของตัวเลือกตอบ 

เห็นด้วยปานกลาง ปานกลาง ก าหนดให้มีค่าเท่ากับ 3 คะแนน 

เห็นด้วยน้อย พอใช้ ก าหนดให้มีค่าเท่ากับ 2 คะแนน 

เห็นด้วยน้อยที่สุด ควรปรับปรุง ก าหนดให้มีค่าเท่ากับ 1 คะแนน 

 
ผู้ตอบแบบสอบถามจะต้องอ่านรายละเอียดของแต่ละตัวชี้วัดส าหรับแต่ละองค์ประกอบ 

แล้วจึงท าการวิเคราะห์และประเมินสถานะการบริหารจัดการธุรกิจบริการของตนเองว่ามีผลการ
ปฏิบัติงานอยู่ในระดับคะแนนที่เท่าไหร่ โดยผู้ตอบแบบสอบถามจะต้องตอบให้ตรงกับความเป็นจริง
มากที่สุด เพ่ือให้ผลการวิจัยสามารถระบุค่าเฉลี่ยผลการด าเนินงานในแต่ละองค์ประกอบของการ
กระบวนการบริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมบริการได้อย่างแท้จริง โดยรายละเอียดของ
แบบประเมินเกี่ยวกับการวัดผลการด าเนินงานเพ่ือการประเมินสถานะส าหรับธุรกิจบริการในประเทศ
ไทยสามารถดูได้จาก ภาคผนวก ก  

 
3.4 วิธีการเก็บข้อมูล 
 

ในการศึกษาวิจัยเรื่อง การวัดผลการด าเนินงานเพ่ือการประเมินสถานะส าหรับธุรกิจ
บริการในประเทศไทย โดยน าเสนอข้อมูลในรูปแบบของเรดาร์ ชาร์ท (Radar Chart) ก าหนด
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยคือ สถานประกอบการบริการในประเทศไทย โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การศึกษาค้นคว้าคือ ผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับงานบริการในประเทศไทย ผู้วิจัยจะรวบรวมข้อมูลจากการ
ตอบแบบสอบถามของตัวแทนผู้ประกอบการธุรกิจบริการในประเทศไทย โดยน าแบบสอบถามไป
ด าเนินการสอบถามกับกลุ่มเป้าหมายในการประชุมเชิงปฏิบัติการที่เกี่ยวข้องกับการบริหารจัดการซัพ
พลายเชนในอุตสาหกรรมบริการ รวมถึงการส่งแบบสอบถามไปยังผู้ประกอบการในธุรกิจบริการผ่าน
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งเป็นวิธีที่เข้าถึงกลุ่มตัวอย่างได้เป็นจ านวนมากพอที่จะวิเคราะห์ ผลใน
ระยะเวลาที่จ ากัด โดยมีระยะเวลาในการด าเนินการศึกษาวิจัยภายในเดือนมีนาคม 2559 

 

 



36 

3.5 การประเมินความเที่ยงและความตรงของเครื่องมือ 
 

งานวิจัยนี้ได้มีการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อถือได้ (Reliability) 
ของแบบสอบถามก่อนน าไปใช้งานจริง โดยผู้วิจัยได้ท าการตรวจสอบค าถามในแบบสอบถามให้
ครอบคลุมวัตถุประสงค์ของงานวิจัย แล้วจึงทดลองใช้แบบสอบถาม (Pilot Survey) กับผู้ประกอบ
ธุรกิจในภาคการบริการในประเทศไทย เพ่ือทดสอบความเข้าใจในตัวแบบสอบถามและน า
ข้อเสนอแนะต่างๆ มาปรับปรุงแบบสอบถามเพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถาม มีความเข้าใจไปในทิศทาง
เดียวกัน หลังจากนั้นผู้วิจัยได้จัดส่งแบบสอบถามให้อาจารย์ที่ปรึกษาโครงการ เพ่ือตรวจสอบความ
ครอบคลุมของเนื้อหา การจัดเรียงค าถาม ลักษณะของค าถาม รวมถึงภาษาที่ใช้ในแบบสอบถาม 
พร้อมทั้งได้มีการปรับปรุงแก้ไขและเพ่ิมเติมค าถามในแบบสอบถามให้สามารถวัดในประเด็นที่ต้องการ
และให้มีความสอดคล้องกับทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง ก่อนจัดส่งแบบสอบถามไปยังกลุ่มเป้าหมายเพ่ือท าการ
เก็บข้อมูลและน าไปประเมินผลต่อไป 

หลังจากเก็บข้อมูลจากตัวแทนของสถานประกอบการในอุตสาหกรรมการบริการจะน า
ข้อมูลมารวบรวมและวิเคราะห์เพ่ือหาปัจจัยส าคัญในการบริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรม
การบริการในประเทศไทยโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS และเทคนิค Factor Analysis มาวิเคราะห์
จัดกลุ่มปัจจัยเพ่ือแสดงให้เห็นถึงความสัมพันธ์และการจัดกลุ่มของปัจจัยในแบบประเมิน ซึ่งปัจจัย
ทั้งหมดที่ใช้ในการวิเคราะห์มีด้วยกันทั้งสิ้น 7 ปัจจัยหลักตามแนวคิดการบริหารจัดการซัพพลายเชน
ในอุตสาหกรรมบริการของ The IUE-SSC Model โดยเริ่มจากการวิเคราะห์ค่า KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin) ซึ่งเป็นค่าท่ีใช้วัดความเหมาะสมของข้อมูลตัวอย่างที่จะน ามาวิเคราะห์โดยเทคนิคการ
วิเคราะห์ปัจจัย ซึ่งเป็นดัชนีที่ใช้เปรียบเทียบขนาดของผลรวมของค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ที่ได้
จากข้อมูลกับค่าของผลรวมของสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เชิงส่วน เพ่ือตรวจสอบแบบประเมินว่ ามี
ความสัมพันธ์กันหรือไม่ ถ้ามีความสัมพันธ์กันแสดงว่าแบบประเมินนั้นมีความเหมาะสมเพียงพอ
ส าหรับใช้เทคนิคการวิเคราะห์ปัจจัยวิเคราะห์ข้อมูลในขั้นตอนต่อไป 
 
3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

การวิเคราะห์ข้อมูลของงานวิจัยชิ้นนี้ เพ่ือน าเสนอประสิทธิภาพของการบริหารจัดการ
ซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมบริการในประเทศไทย และตัวแปรที่ส่งผลกระทบต่อการบริหารจัดการ
ซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมบริการในประเทศไทย สามารถแบ่งการวิเคราะห์ข้อมูลได้เป็น 2 
ประเภท ได้แก่ การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา และการจัดท าค่าเฉลี่ยของผลการด าเนินงานของ
อุตสาหกรรมภาคบริการในประเทศไทย และน าเสนอในรูปแบบของเรดาร์ ชาร์ท (Radar Chart) 
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3.6.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic)  

ส าหรับอธิบายลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง โดยศึกษาและ
น าเสนอในรูปแบบของตารางแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย 
(Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

3.6.2 การจัดท าค่าเฉลี่ยของผลการด าเนินงานของอุตสาหกรรมภาคบริการใน
ประเทศไทยและน าเสนอในรูปแบบเรดาร์ ชาร์ท (Radar Chart) 

โดยน าตัวแปรแต่ละตัวมาวิเคราะห์ และหาค่าเฉลี่ย โดยน าเสนอในรูปแบบของ
เรดาร์ ชาร์ท (Radar Chart) เพ่ือให้สถานประกอบการบริการแต่ละแห่ง สามารถเปรียบเทียบสถานะ
ของตนเองผ่านการประเมินผลการด าเนินงานของตนเองเทียบกับค่าเฉลี่ยของอุตสาหกรรมภาคการ
บริการในประเทศไทย โดยผลการวิจัยประกอบไปด้วยเรดาร์ ชาร์ท (Radar Chart) ทั้งหมด 8 กราฟ 
ดังนี้ 1. กราฟแสดงปัจจัยในเรื่องของการจัดการความต้องการ (Demand Management) 2. กราฟ
แสดงปัจจัยในเรื่องของการบริหารจัดการก าลังการผลิตและทรัพยากร (Capacity and Resources 
Management) 3. กราฟแสดงปัจจัยในเรื่องของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship 
Management) 4. กราฟแสดงปัจจัยในเรื่องของการบริหารความสัมพันธ์กับซัพพลายเออร์ 
(Supplier Relationship Management) 5. กราฟแสดงปัจจัยในเรื่องของการบริหารจัดการค า
สั่งซื้อ (Order Process Management) 6. กราฟแสดงปัจจัยในเรื่องของการจัดการประสิทธิภาพการ
บริการ (Service Performance Management) 7. กราฟแสดงปัจจัยในเรื่องของการจัดการข้อมูล
และระบบสารสนเทศ (Information Flow and Technology Management) และ 8. กราฟแสดง
ภาพรวมของการบริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมการบริการในประเทศไทย มีทั้งหมด 7 
ตัวแปรอ้างอิงจาก IUE-SSC Model 
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บทที่ 4  
ผลการวิจัยและอภิปรายผล 

 
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาแนวคิด หลักการ และกระบวนการการบริหารจัดการ

ระบบโซ่อุปทาน หรือซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมภาคบริการในประเทศไทย รวมถึงการน าเสนอตัว
วัดผลการด าเนินงานเพ่ือแสดงค่าเฉลี่ยสถานะของธุรกิจบริการเพ่ือใช้เป็นแหล่งอ้างอิงให้กับธุรกิจใน
อุตสาหกรรมภาคบริการในประเทศไทย โดยอ้างอิงตัวชี้วัดจากแบบจ าลอง The IUE-SSC Model 
ของ Baltacioglu et al. (2007) และอ้างอิงแบบสอบถามจากงานวิจัยของชนิดา พงษ์พานารัตน์ 
(2554) ซึ่งมีการวัดประสิทธิภาพของการจัดการซึ่งประกอบไปด้วยองค์ประกอบทั้งสิ้น 7 
องค์ประกอบ ได้แก่ การจัดการความต้องการ (Demand Management) การบริหารก าลังการผลิต
และทรัพยากร (Capacity and Resource Management) การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Relationship Management) การบริหารความสัมพันธ์ซัพพลายเออร์ (Suppliers Relationship 
Management) การบริหารกระบวนการค าสั่งซื้อ (Order Process Management) การบริหาร
ประสิทธิภาพอุตสาหกรรมบริการ (Service Performance Management) การจัดการข้อมูลระบบ
สารสนเทศ (Information and Technology Management) 

จากข้ันตอนวิธีการวิจัยดังที่กล่าวมาในบทที่ 3 ในบทนี้ ผู้วิจัยจะน าเสนอผลที่ได้จากการ
เก็บรวบรวมข้อมูลมาท าการประมวลผล วิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ และน าเสนอข้อมูลตามวัตถุประสงค์
ของงานวิจัย โดยแบ่งผลการวิเคราะห์ออกเป็นส่วนต่างๆดังนี้ 

4.1 ข้อมูลเบื้องต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม 
4.2 การวิเคราะห์ความเหมาะสมของตัวแปรโดยใช้วิธีการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor 

Analysis) 
4.3 การวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อความสามารถในการด าเนินธุรกิจของอุตสาหกรรมภาค

การบริการในประเทศไทย 
 

4.1 ข้อมูลเบื้องต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ในการเก็บข้อมูลเพื่อใช้ในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยเลือกเก็บแบบสอบถามจากผู้ที่มี
ประสบการณ์ และมีส่วนเกี่ยวข้องกับงานบริการ หรือมีต าแหน่งในระดับบริหารงานในอุตสาหกรรม
ภาคบริการ โดยใช้ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมแบบสอบถามประมาณ 4 สัปดาห์ (16 กุมภาพันธ์ ถึง 
16 มีนาคม 2559) โดยใช้วิธีการส่งแบบสอบถามไปยังผู้ประกอบการในธุรกิจบริการผ่านจดหมาย
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อิเล็กทรอนิกส์ ทั้งนี้ ผู้วิจัยสามารถเก็บรวบรวมข้อมูลได้ทั้งหมด 155 ชุด โดยแสดงลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างได้ตามตารางที่ 4.1 

 
ตารางที่ 4.1  
 
ลักษณะข้อมูลเบื องต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ ร้อยละสะสม 

1. ต าแหน่งภายในบริษัท  
ประธานผู้บริหาร/ ประธานบริษัท 13 8.4 8.4 

กรรมการบริษัท 16 10.3 18.7 
ผู้จัดการฝ่ายบัญชีและการเงิน 16 10.3 29.0 

ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ 26 16.8 45.8 

ผู้จัดการฝ่ายการตลาด 37 23.9 69.7 
ผู้จัดการฝ่ายบุคคล 6 3.9 73.5 

ผู้จัดการฝ่ายจัดซื้อ 10 6.5 80.0 

ผู้จัดการฝ่ายวิศวกรรม 5 3.2 83.2 
ผู้จัดการแผนกอ่ืนๆ 26 16.8 100.0 

2. ประเภทธุรกิจ  

ค้าส่ง/ ค้าปลีก 32 20.6 20.6 
โรงแรม รีสอร์ท และร้านอาหาร 15 9.7 30.3 

ประกันภัย 12 7.7 38.1 
การศึกษา 11 7.1 45.2 

ขนส่งและจัดเก็บ 19 12.3 57.4 

สุขภาพ และโรงพยาบาล 15 9.7 67.1 
ธนาคาร 32 20.6 87.7 

อ่ืนๆ 19 12.3 100.0 

3. ช่วงเวลาที่ท างานในบริษัท  
น้อยกว่า 2 ปี 31 20.0 20.0 

2 – 5 ปี 39 25.2 45.2 

6 – 10 ปี 30 19.4 64.6 
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ตารางที่ 4.1  
 
ลักษณะข้อมูลเบื องต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ ร้อยละสะสม 
มากกว่า 10 ปี 52 33.4 100.0 

4. จ านวนพนักงานในบริษัท  
น้อยกว่า 250 คน 70 45.2 45.2 

251 – 500 คน 19 12.3 57.4 

501 – 1,000 คน 16 10.3 67.7 
มากกว่า 1,000 คน 50 32.3 100.0 

 
จากตารางแสดงให้เห็นถึงข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับธุรกิจใน

อุตสาหกรรมภาคการบริการซึ่งมีทั้งผู้ที่เป็นเจ้าของกิจการ ประธานผู้บริหาร ประธานบริษัท กรรมการ
บริษัท ผู้จัดการจากฝ่ายต่างๆในอุตสาหกรรมบริการในประเทศไทย โดยรวมทั้งสิ้น 155 คน ซึ่ง
สามารถจ าแนกรายละเอียดได้ดังนี้ 

 

 
ภาพที่ 4.1 ต าแหน่งภายในบริษัทของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

8% 
10% 

10% 

17% 
24% 

4% 

6% 

3% 
17% 

ต ำแหน่งภำยในบริษัท 

ประธานผู้บริหาร/ ประธานบริษัท 

กรรมการบริษัท 

ผู้จัดการฝ่ายบัญชีและการเงิน 

ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ 

ผู้จัดการฝ่ายการตลาด 

ผู้จัดการฝ่ายบุคคล 

ผู้จัดการฝ่ายจัดซ้ือ 

ผู้จัดการฝ่ายวิศวกรรม 

ผู้จัดการแผนกอื่นๆ 
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ภาพที่ 4.2 ประเภทของธุรกิจบริการที่ผู้ตอบแบบสอบถามท างานอยู่ 

 

 
ภาพที่ 4.3 ระยะเวลาที่ผู้ตอบแบบสอบถามท างานอยู่ในบริษัท 

 

21% 

10% 

8% 

7% 
12% 

10% 

21% 

12% 

ประเภทธุรกิจ 

ค้าส่ง/ ค้าปลีก 

โรงแรม รีสอร์ท และร้านอาหาร 

ประกันภัย 

การศึกษา 

ขนส่งและจัดเก็บ 

สุขภาพ และโรงพยาบาล 

ธนาคาร 

อื่นๆ 

20% 

25% 

19% 

34% 

ช่วงเวลำที่ท ำงำนในบริษัท 

น้อยกว่า 2 ปี 

2 – 5 ปี 

6 – 10 ปี 

มากกว่า 10 ปี 
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ภาพที่ 4.4 จ านวนพนักงานในบริษัทที่ผู้ตอบแบบสอบถามท างานอยู่ 

 
 จากภาพที่ 4.1 – ภาพที่ 4.4 พบว่าผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ท างานอยู่ใน

ต าแหน่งผู้จัดการฝ่ายการตลาด จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 23.9 รองลงมามีสัดส่วนเท่ากันคือ
ผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ และผู้จัดการแผนกอ่ืนๆ โดยมีผู้ท างานอยู่ในต าแหน่งผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการ
จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 16.8 และมีผู้ท างานอยู่ในต าแหน่งผู้จัดการแผนกอ่ืนๆจ านวน 26 คน 
คิดเป็นร้อยละ 16.8  กรรมการบริษัท และผู้จัดการฝ่ายบัญชีและการเงิน มีผู้ตอบแบบสอบถามใน
สัดส่วนที่เท่ากัน โดยมีผู้ท างานอยู่ในต าแหน่งกรรมการบริษัทจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 10.3 
และมีผู้ท างานอยู่ในต าแหน่งผู้จัดการฝ่ายบัญชีและการเงินจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 10.3 
ประธานผู้บริหาร/ประธานบริษัท จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 8.4 ผู้จัดการฝ่ายจัดซื้อจ านวน 10 
คน คิดเป็นร้อยละ 6.5 ผู้จัดการฝ่ายบุคคลจ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 3.9 และผู้จัดการฝ่าย
วิศวกรรมจ านวน 5 คน คิดเป็น ร้อยละ 3.2 ตามล าดับ  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ท างานอยู่ในประเภทธุรกิจเรียงตามล าดับดังนี้คือ ท างาน
อยู่ในธุรกิจค้าส่ง/ค้าปลีก จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 20.6 และธุรกิจธนาคารจ านวน 32 คน ซึ่งมี
สัดส่วนที่เท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 20.6 รองลงมาคือ ธุรกิจขนส่งและจัดเก็บจ านวน 19 คน คิดเป็นร้อย
ละ 12.3 และธุรกิจอ่ืนๆจ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 12.3 ธุรกิจโรงแรม รีสอร์ท และร้านอาหาร 
และธุรกิจสุขภาพและโรงพยาบาลมีผู้ตอบในสัดส่วนที่เท่ากันที่จ านวน 15 คน คิดป็นร้อยละ 9.7 
ธุรกิจประกันภัย จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 7.7 และธุรกิจการศึกษาจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อย
ละ 7.1 ตามล าดับ  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระยะเวลาที่ท างานอยู่ในบริษัทปัจจุบันเรียงตามล าดับ
ดังนี้ คือ ท างานอยู่ในธุรกิจปัจจุบันมากกว่า 10 ปี จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 33.4 ท างานใน

45% 

12% 

10% 

32% 

จ ำนวนพนักงำนในบริษัท 

น้อยกว่า 250 คน 

251 – 500 คน 

501 – 1,000 คน 

มากกว่า 1,000 คน 
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ธุรกิจปัจจุบันเป็นระยะเวลา 2-5 ปี จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 25.2 ท างานอยู่ในธุรกิจปัจจุบัน
เป็นระยะเวลาน้อยกว่า 2 ปีมีจ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 20 และมีผู้ท างานอยู่ในธุรกิจปัจจุบัน
เป็นระยะเวลา 6-10 ปีเป็นจ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 19.4 ตามล าดับ 

ผู้ตอบแบบสอบถามที่ปัจจุบันมีจ านวนพนักงานเรียงตามล าดับดังนี้คื อ มีจ านวน
พนักงานอยู่ในบริษัทที่น้อยกว่า 250 คน จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 45.2 ของกลุ่มตัวอย่าง
ทั้งหมด มีจ านวนพนักงานอยู่ในบริษัทมากกว่า 1,000 คนจ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 32.3 ผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีจ านวนพนักงานในบริษัทที่ 251-500 คน มีจ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 12.3 และ
ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีจ านวนพนักงานในบริษัทที่ 501-1,000 คน มีจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 
10.3 ตามล าดับ 

 
4.2 การวิเคราะห์ความเหมาะสมของตัวแปรโดยใช้วิธีการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) 

 
การวิเคราะห์และจัดกลุ่มปัจจัยส าหรับแต่ละองค์ประกอบของการบริหารจัดการซัพ

พลายเชนในอุตสาหกรรมการบริการในประเทศไทย โดยใช้แปรแกรมส าเร็จรูป SPSS และเทคนิคการ
วิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) ด้วยวิธีวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor 
Analysis) มาวิเคราะห์และจัดกลุ่มปัจจัย โดยมีการวิเคราะห์ผลแบบอิสระ ซึ่งเป็นวิธีการทางสถิติที่ใช้
ในการลดองค์ประกอบจากตัวแปรหลายๆตัวแปร โดยมีการรวมกลุ่มตัวแปรที่มีความสัมพันธ์กันเป็น
องค์ประกอบเดียวกัน และตัวแปรที่อยู่ในองค์ประกอบเดียวกันจะมีความสัมพันธ์กันมาก โดยที่
ความสัมพันธ์อาจเป็นบวก หรือลบก็ได้ ส าหรับตัวแปรที่อยู่คนละองค์ประกอบจะไม่มีความสัมพันธ์กัน 
หรือมีความสัมพันธ์กันน้อย ซึ่งเกณฑ์การเลือกตัวแปรในแต่ละองค์ประกอบจะพิจารณาจากค่าความ
แปรปรวนของตัวแปร (Eigenvalue) ที่มากกว่า 1.00 และใช้ค่าน้ าหนักขององค์ประกอบ (Factor 
Loading) ของตัวแปรแต่ละตัวขององค์ประกอบนั้นมีค่าตั้งแต่ 0.6 ขึ้นไป อ้างอิงจากงานวิจัยของ   
ชนิดา พงษ์พานารัตน์ (2554) นิธิเดช คูหาทองสัมฤทธิ์ (2557) และ Gaskin et al. (2014) ที่มีการ
อ้างอิงการใช้ค่าน้ าหนักองค์ประกอบ 0.6 ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลที่มีจ านวนตัวอย่างน้อย หรือไม่
สามารถระบุจ านวนตัวอย่างได้ ซึ่งการก าหนดค่าน้ าหนักองค์ประกอบ (Factor Loading) เป็นการ
พิจารณาค่าน้ าหนักของปัจจัยย่อยต่างๆ เพ่ือแยกว่าตัวแปรย่อยใด ควรจะอยู่ในองค์ประกอบกลุ่มใด 
โดยเลือกค่าที่มากท่ีสุดของตัวแปรในการจัดกลุ่ม  

 
4.2.1 การวิเคราะห์ความเหมาะสมของปัจจัยท่ีใช้ในการวิเคราะห์องค์ประกอบ 

ผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์ค่า KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) และ Barlatt’s Test of 
Sphericity ในการวิเคราะห์ความเหมาะสมของตัวแปรที่จะใช้ในการสกัดปัจจัย ซึ่งหากค่า KMO สูง 
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แสดงว่าข้อมูลมีความเหมาะสมในการน าการวิเคราะห์ปัจจัยมาใช้ โดยค่าที่ยอมรับคือ 0.5 - 1 และ
ในทางกลับกันที่ค่า KMO น้อยกว่า 0.5 แสดงว่าข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้ไม่เหมาะสมที่จะน ามาใช้ใน
การวิเคราะห์ปัจจัย ส่วนการทดสอบ Barlatt’s Test of Sphericity เป็นการทดสอบว่าตัวแปรต่างๆ
มีความสัมพันธ์ระหว่างกันหรือไม่ โดยมีการตั้งสมมติฐานคือ 

      ตัวแปรไม่มีความสัมพันธ์ระหว่างกัน  

    ตัวแปรมีความสัมพันธ์ระหว่างกัน ก าหนด α = 0.05 
จากผลการวิเคราะห์ความเหมาะสมของปัจจัยที่ใช้ในการวิเคราะห์องค์ประกอบ 

พบว่า ค่า KMO เท่ากับ 0.856 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.5 และลู่เข้าสู่ 1 แสดงว่าข้อมูลที่รวบรวมมามีความ
สอดคล้องกัน และเหมาะสมที่จะน าไปใช้ในการวิเคราะห์ปัจจัยในระดับดี และเมื่อท าการทดสอบ 
Barlatt’s Test of Sphericity พบว่าค่า Chi-square มีค่าเท่ากับ 2923.142 และมีค่า Sig เท่ากับ 
0.000 ซึ่งน้อยกว่าค่าระดับนัยส าคัญในการทดสอบ ดังนั้นจึงปฏิเสธ    แสดงว่าค าถามในแต่ละ
ปัจจัยมีความสัมพันธ์ระหว่างกัน และสามารถน าไปวิเคราะห์ปัจจัยต่อไปได้ 

4.2.2 การก าหนดกลุ่มปัจจัยย่อยที่ในการวิเคราะห์ปัจจัยของการบริหารจัดการซัพ
พลายเชนในอุตสาหกรรมบริการ 

จากการทดสอบและวิเคราะห์ค่า KMO และ Barlatt’s Test of Sphericity 
สามารถสรุปได้ว่าปัจจัยย่อยต่างๆมีความเหมาะสมที่จะใช้เทคนิคการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor 
Analysis) ขั้นต่อไป ผู้วิจัยได้ท าการสกัดปัจจัย (Extraction) แบบ Principle Component 
Analysis และเพ่ือให้น้ าหนักขององค์ประกอบของปัจจัยที่สกัดได้มีความชัดเจนมากขึ้น จึงใช้วิธีการ
หมุนแกนปัจจัยแบบ Varimax และใช้เกณฑ์ในการตัดสินจ านวนปัจจัยที่เหมาะสมจากการพิจารณา
ค่าความแปรปรวนของตัวแปร (Eigenvalue) ที่มากกว่า 1 และค่าน้ าหนักองค์ประกอบ (Factor 
Loading) ของตัววัดในปัจจัยต้องไม่น้อยกว่า 0.6 อ้างอิงจากงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาตัวชี้วัด
ของกระบวนการบริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมการบริการของชนิดา พงษ์พานารัตน์ 
(2554) นิธิเดช คูหาทองสัมฤทธิ์ (2557) และ Gaskin et al. (2014) ซึ่งตัววัดแต่ละตัวต้องไม่มีค่า 
Factor Loading สูงใกล้เคียงกันในปัจจัยมากกว่า 1 ปัจจัย จากผลการวิเคราะห์พบว่า เมื่อพิจารณา
ค่า Initial Eigenvalue สามารถจัดกลุ่มปัจจัยได้เป็น 7 กลุ่ม ซึ่งสามารถอธิบายความแปรปรวนของ
ตัวแปรอิสระเดิมทั้งหมดได้ร้อยละ 70.891 และเมื่อพิจารณาร่วมกับค่าน้ าหนักองค์ประกอบ (Factor 
Loading) ที่มากกว่า 0.6 ภายหลังหมุนแกนแบบ Varimax สามารถลดจ านวนตัวชี้วัดจาก 43 ปัจจัย
ย่อย เหลือเพียง 30 ปัจจัยย่อย โดยปัจจัยที่มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบ (Factor Loading) อยู่ในเกณฑ์
ในแต่ละด้าน สามารถแบ่งได้เป็น 7 องค์ประกอบ ได้แก่ การจัดการความต้องการ (Demand 
Management) การจัดการก าลังการผลิตและทรัพยากร (Capacity and Resource 
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Management) การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) การบริหาร
ความสัมพันธ์ซัพพลายเออร์ (Suppliers Relationship Management) การบริหารกระบวนการ
ให้บริการ (Order Process Management) การจัดการประสิทธิภาพอุตสาหกรรมบริการ (Service 
Performance Management) การจัดการข้อมูลและระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information 
Flow and Technology Management) ซึ่งสามารถจัดกลุ่มตัวชี้วัดใหม่ที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย
ดังแสดงในตารางที ่4.2 

 
ตารางที่ 4.2  
 
องค์ประกอบและตัวชี วัดภายหลังจัดกลุ่มโดยการวิเคราะห์ปัจจัย 

องค์ประกอบ ตัวช้ีวัด 
1. การจัดการความต้องการ (Demand 
Management - D)   

1.2 ความสามารถในการคาดคะเนล่วงหน้า วางแผน
และ ก าหนดเป้าหมายของความต้องการของลูกค้าได้
อย่างแม่นย า (D2) 
1.3 ความสามารถที่จะจ าลองสถานการณ์ความต้องการ
ของลูกค้าที่แตกต่างกันได ้(D3) 
1.4 ความสามารถในการพยากรณ์ความต้องการของ
ลูกค้าได้อย่างถูกต้องเดยเฉพาะในสถานการณ์ที่ความ
ต้องการของลูกค้าไม่แน่นอน (D4) 
1.5 ความสามารถในการเพ่ิมหรือลดความต้องการของ
ลูกค้าเพ่ือให้สอดคล้องกับความสามารถในการให้บริการ
ได ้(D5) 

2. การบริหารจัดการก าลังการผลิตและ
ทรัพยากร (Capacity and Resources 
Management – CAP)                                                                                                

2.4 สามารถบริหารทรัพยากรที่จับต้องได้ (เช่น เงินทุน 
สถานที่ วัตถุดิบ) ให้เกิดประโยชน์สูงสุดได้ (Cap4) 
2.5 สามารถบริหารทรัพยากรที่จับต้องไม่ได้ (เช่น เวลา, 
ทรัพยากรบุคคล) ให้เกิดประโยชน์สูงสุด (Cap5) 
2.6 ความสามารถในการจัดการก าลังการผลิตให้
สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าในสภาวะที่ความ
ต้องการผันผวนได ้(Cap6) 
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ตารางที่ 4.2  
 
องค์ประกอบและตัวชี วัดภายหลังจัดกลุ่มโดยการวิเคราะห์ปัจจัย (ต่อ) 

องค์ประกอบ ตัวช้ีวัด 
3. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Relationship Management - CRM)     

3.3 มุ่งเน้นความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลักเพ่ือให้เป็น
ศูนย์กลางกิจกรรมต่างๆขององค์กร (Crm3) 
3.4 ความสามารถในการสื่อสารข้อมูลด้านบวกของ
องค์กรให้กับลูกค้าได้รับทราบ (Crm4)  
3.5 ความสามารถในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า
เพ่ือสร้างความประทับใจก่อนและหลังการบริการ 
(Crm5)  
3.6 ความสามารถในการมุ่งเน้นไปที่ความต้องการของ
ลูกค้าและการบริการลูกค้าเ พ่ือใช้ในการปรับปรุง
คุณภาพการบริการ (Crm6) 
3.7 ความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า
เพ่ือเพ่ิมความจงรักภักดีในตราสินค้า (Crm7) 

4. การบริหารความสัมพันธ์กับซัพพลาย
เออร์  (Supplier Relationship 
Management – SRM)     

4.1 ความสามารถในการพัฒนาความสัมพันธ์ระยะยาว
กับซัพพลายเออร์ (Srm1)  
4.2 ความสามารถในการรักษาความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิด
กับซัพพลายเออร์ (Srm2) 
4.3 ความสามารถในการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
และผลการให้บริการของซัพพลายเออร์ (Srm3) 
4.4 ความสามารถในการให้ความส าคัญกับซัพพลาย
เออร์ที่ส าคัญเพ่ือประโยชน์ในการปรับปรุงคุณภาพ 
การบริการ (Srm4) 
4.5 ความสามารถในการพัฒนาความร่วมมือกับซัพ
พลายเออร์ เพ่ือประโยชน์ในการบริการในห่วงโซ่อุปทาน
ทั้งหมด (Srm5) 
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ตารางที่ 4.2  
 
องค์ประกอบและตัวชี วัดภายหลังจัดกลุ่มโดยการวิเคราะห์ปัจจัย (ต่อ) 

องค์ประกอบ ตัวช้ีวัด 
5. การบริหารค าสั่งซื้อ (Order Process 
Management – ORD)                        

5.1 ความสามารถในการสื่อสารได้อย่างถูกต้อง ในแต่
ละข้ันตอนของกระบวนการสั่งซื้อการบริการ (Ord1) 
5.2 สามารถลดขั้นตอนกระบวนการสั่งบริการโดยให้
เหลือเฉพาะขั้นตอนกระบวนการสั่งบริการที่จ าเป็น 
(Ord2) 
5.4 ขั้นตอนกระบวนการการสั่งบริการที่มีประสิทธิภาพ
และรวดเร็วเพ่ือให้การส่งมอบบริการอย่างมีคุณภาพ 
(Ord4) 
5.5 ความสามารถในการบริหารสัญญาที่เกี่ยวข้องกับ
การให้บริการกับลูกค้า (Ord5) 

6. การจัดการประสิทธิภาพการบริการ 
(Service Performance Management 
– PF)                                

6.3 ศักยภาพในการให้บริการที่ถูกต้อง และมีความ
น่าเชื่อถือภายใต้ขั้นตอนกระบวนการการให้บริการ 
(Pf3) 
6.4 ความสามารถในการให้บริการให้กับลูกค้าที่ถูกต้อง
ในสถานที่ที่เหมาะสม และในเวลาที่เหมาะสม (Pf4) 
6.5 ความสามารถที่จะน าเสนอบริการอย่างมีมาตรฐาน
ภายใต้ข้อจ ากัดในการให้บริการ (Pf5) 

7. การจัดการข้อมูลระบบสารสนเทศ 
(Information Flow and Technology 
Management - INF) 

7.2 มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูล
กับลูกค้า (Inf2)  
7.3 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูล
กับซัพพลายเออร์ (Inf3) 
7.4 มีความสามารถในการเข้าถึงข้อมูลได้อย่างรวดเร็ว 
ในทุกเวลา ผ่านทางเทคโนโลยีสารสนเทศ (Inf4) 
7.5 มีความสามารถในการติดตามข้อมูลที่ถูกต้องภายใน
ห่วงโซ่อุปทานโดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (Inf5) 



48 

ตารางที่ 4.2  
 
องค์ประกอบและตัวชี วัดภายหลังจัดกลุ่มโดยการวิเคราะห์ปัจจัย (ต่อ) 

องค์ประกอบ ตัวช้ีวัด 
 7.6 ใช้ข้อมูลที่ทันสมัยเพ่ือช่วยในการตัดสินใจผ่านการ

จัดการข้อมูลและเทคโนโลยี (Inf6) 
7.7 มีการใช้เทคโนโลยีใหม่ส าหรับการเพ่ิมช่องทางที่
หลากหลาย เพ่ือให้ลูกค้าสามารถติดต่อกับองค์กรได้
สะดวกมากยิ่งขึ้น (Inf7) 

 
4.3 การวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อความสามารถในการด าเนินธุรกิจของอุตสาหกรรมภาคการ
บริการในประเทศไทย 
 

จากการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่ท างานอยู่ในธุรกิจภาคการบริการใน
ประเทศไทย เมื่อน าข้อมูลมาวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจและศึกษาความเหมาะสมของปัจจัยที่
สามารถน ามาใช้ในการวิเคราะห์องค์ประกอบ สามารถลดจ านวนตัวชี้วัดจาก 43 ปัจจัยย่อย เหลือ
เพียง 30 ปัจจัยย่อยที่สามารถใช้อธิบายความสัมพันธ์ของตัวชี้วัดในแต่ละกลุ่ม โดยผลจากการ
วิเคราะห์ปัจจัย สามารถแบ่งกลุ่มตัวชี้วัดได้ทั้งหมด 7 กลุ่ม ตามองค์ประกอบของกระบวนการบริหาร
จัดการระบบซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมบริการ โดยผู้วิจัยได้น าค่าเฉลี่ยของตัวชี้วัดที่ค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบ (Factor Loading) มากกว่า 0.6 มาใช้ในการประเมินสถานะของธุรกิจภาคการบริการ
ในประเทศไทย พร้อมกับน าเสนอข้อมูลในรูปแบบของเรดาร์ ชาร์ท (Radar Chart) เพ่ือเปรียบเที่ยบ
ให้เห็นถึงคะแนนเฉลี่ยในแต่ละองค์ประกอบ และปัจจัยย่อย และให้สถานประกอบการบริการแต่ละ
แห่งสามารถเปรียบเทียบสถานะของตนเองผ่านการประเมินผลการด าเนินงานของตนเองเทียบกับ
ค่าเฉลี่ยของอุตสาหกรรมภาคการบริการในประเทศไทย ซึ่งประกอบไปด้วยเรดาร์ ชาร์ท (Radar 
Chart) ทั้งหมด 8 ชาร์ท ดังนี้ 

1. กราฟแสดงปั จจั ย ใน เรื่ อ งของการจั ดการความต้องการ  ( Demand 
Management) 

2. กราฟแสดงปัจจัยในเรื่องของการบริหารจัดการก าลังการผลิตและทรัพยากร 
(Capacity and Resources Management) 
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3. กราฟแสดงปัจจัย ใน เรื่ องของการบริหารลูกค้าสัม พันธ์  ( Customer 
Relationship Management) 

4. กราฟแสดงปัจจัยในเรื่องของการบริหารความสัมพันธ์กับซัพพลายเออร์ 
(Supplier Relationship Management) 

5. กราฟแสดงปัจจัยในเรื่องของการบริหารจัดการค าสั่งซื้อ (Order Process 
Management) 

6. กราฟแสดงปัจจัยในเรื่องของการจัดการประสิทธิภาพการบริการ (Service 
Performance Management) 

7. กราฟแสดงปัจจัยในเรื่องของการจัดการข้อมูลและระบบสารสนเทศ 
(Information Flow and Technology Management) 

8. กราฟแสดงภาพรวมของการบริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมการ

บริการในประเทศไทย มีทั้งหมด 7 ตัวแปรอ้างอิงจาก IUE-SSC Model 

 
4.3.1 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแต่ละตัวชี้วัด 

จากข้อมูลที่ได้จากผู้ตอบแบบสอบถามจ านวนทั้งสิ้น 155 ชุด สามารถสรุป
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นด้านประสิทธิภาพในการจัดการซัพพลาย
เชนของอุตสาหกรรมการบริการในประเทศไทยในแต่ละตัวชี้วัดที่มีความสัมพันธ์กันภายหลังจากการ
วิเคราะห์องค์ประกอบ ซึ่งมีทั้งหมด 7 องค์ประกอบตาม The IUE-SSC Model สามารถสรุปผล
ค่าเฉลี่ยของปัจจัยในแต่ละตัวชี้วัดได้ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.3  
 
ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแต่ละตัวชี วัด 

ตัวช้ีวัด ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1. การจัดการความต้องการ (Demand Management - D)                      ค่าเฉลี่ย = 3.35  

1.2 ความสามารถในการคาดคะเนล่วงหน้า วางแผนและ ก าหนด

เป้าหมายของความต้องการของลูกค้าได้อย่างแม่นย า (D2) 

3.45 0.666 

1.3 ความสามารถที่จะจ าลองสถานการณ์ความต้องการของลูกค้าท่ี

แตกต่างกันได้ (D3) 

3.35 0.754 
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ตารางที่ 4.3  
 
ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแต่ละตัวชี วัด (ต่อ) 

ตัวช้ีวัด ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1.4 ความสามารถในการพยากรณ์ความต้องการของลูกค้าได้อย่าง
ถูกต้องโดยเฉพาะในสถานการณ์ที่ความต้องการของลูกค้าไม่แน่นอน 
(D4) 

3.23 0.810 

1.5 ความสามารถในการเพ่ิมหรือลดความต้องการของลูกค้าเพ่ือให้
สอดคล้องกับความสามารถในการให้บริการได้ (D5) 

3.37 0.884 

2. การบริหารจัดการก าลังการผลิตและทรัพยากร (Capacity and Resources Management 
– CAP)                                                                                      ค่าเฉลี่ย = 3.53 
2.4 สามารถบริหารทรัพยากรที่จับต้องได้ (เช่น เงินทุน สถานที ่
วัตถุดิบ) ให้เกิดประโยชน์สูงสุดได้ (Cap4) 

3.65 0.661 

2.5 สามารถบริหารทรัพยากรที่จับต้องไม่ได้ (เช่น เวลา, ทรัพยากร
บุคคล) ให้เกิดประโยชน์สูงสุด (Cap5) 

3.47 0.705 

2.6 ความสามารถในการจัดการก าลังการผลิตให้สอดคล้องกับความ
ต้องการของลูกค้าในสภาวะที่ความต้องการผันผวนได้ (Cap6) 

3.46 0.686 

3. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management – CRM)  
                                                                                               ค่าเฉลี่ย = 3.97 

3.3 มุ่งเน้นความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลักเพ่ือให้เป็นศูนย์กลาง
กิจกรรมต่างๆขององค์กร (Crm3) 

4.14 0.782 

3.4 ความสามารถในการสื่อสารข้อมูลด้านบวกขององค์กรให้กับ
ลูกค้าได้รับทราบ (Crm4) 

3.88 0.817 

3.5 ความสามารถในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือสร้าง
ความประทับใจก่อนและหลังการบริการ (Crm5) 

3.90 0.766 

3.6 ความสามารถในการมุ่งเน้นไปท่ีความต้องการของลูกค้าและ
การบริการลูกค้าเพ่ือใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ (Crm6) 

4.00 0.764 

3.7 ความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าเพ่ือเพ่ิม
ความจงรักภักดีในตราสินค้า (Crm7) 

3.95 0.780 
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ตารางที่ 4.3  
 
ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแต่ละตัวชี วัด (ต่อ) 

ตัวช้ีวัด ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

4. การบริหารความสัมพันธ์กับซัพพลายเออร์ (Supplier Relationship Management – 
SRM)                                                                                       ค่าเฉลี่ย = 3.70 

4.1 ความสามารถในการพัฒนาความสัมพันธ์ระยะยาวกับซัพพลาย
เออร์ (Srm1) 

3.74 0.710 

4.2 ความสามารถในการรักษาความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิดกับซัพพลาย
เออร์ (Srm2) 

3.70 0.678 

4.3 ความสามารถในการประเมินผลการปฏิบัติงาน และผลการ
ให้บริการของซัพพลายเออร์ (Srm3) 

3.74 0.730 

4.4 ความสามารถในการให้ความส าคัญกับซัพพลายเออร์ที่ส าคัญ
เพ่ือประโยชน์ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ (Srm4) 

3.73 0.750 

4.5 ความสามารถในการพัฒนาความร่วมมือกับซัพพลายเออร์ เพ่ือ
ประโยชน์ในการบริการในห่วงโซ่อุปทานทั้งหมด (Srm5) 

3.61 0.810 

5. การบริหารค าสั่งซื้อ (Order Process Management – ORD)                ค่าเฉลี่ย = 3.67 

5.1 ความสามารถในการสื่อสารได้อย่างถูกต้อง ในแต่ละขั้นตอน
ของกระบวนการสั่งซื้อการบริการ (Ord1) 

3.79 0.631 

5.2 สามารถลดขั้นตอนกระบวนการสั่งบริการโดยให้เหลือเฉพาะ
ขั้นตอนกระบวนการสั่งบริการที่จ าเป็น (Ord2) 

3.41 0.763 

5.4 ขั้นตอนกระบวนการการสั่งบริการที่มีประสิทธิภาพและรวดเร็ว
เพ่ือให้การส่งมอบบริการอย่างมีคุณภาพ (Ord4) 

3.67 0.694 

5.5 ความสามารถในการบริหารสัญญาที่เก่ียวข้องกับการให้บริการ
กับลูกค้า (Ord5) 

3.73 0.677 

6. การจัดการประสิทธิภาพการบริการ (Service Performance Management – PF)                                
                                                                                              ค่าเฉลี่ย = 3.88 

6.3 ศักยภาพในการให้บริการที่ถูกต้อง และมีความน่าเชื่อถือภายใต้
ขั้นตอนกระบวนการการให้บริการ (Pf3) 

3.89 0.660 
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ตารางที่ 4.3  
 
ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแต่ละตัวชี วัด (ต่อ) 

ตัวช้ีวัด ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

6.4 ความสามารถในการให้บริการให้กับลูกค้าท่ีถูกต้องในสถานที่ท่ี
เหมาะสม และในเวลาที่เหมาะสม (Pf4) 

3.88 0.720 

6.5 ความสามารถที่จะน าเสนอบริการอย่างมีมาตรฐานภายใต้
ข้อจ ากัดในการให้บริการ (Pf5) 

3.85 0.632 

7. การจัดการข้อมูลระบบสารสนเทศ (Information and Technology Management - 
INF)                                                                                         ค่าเฉลี่ย = 3.37 

7.2 มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูลกับลูกค้า 
(Inf2) 

3.32 0.945 

7.3 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูลกับซัพพลาย
เออร์ (Inf3) 

3.19 0.945 

7.4 มีความสามารถในการเข้าถึงข้อมูลได้อย่างรวดเร็ว ในทุกเวลา 
ผ่านทางเทคโนโลยีสารสนเทศ (Inf4) 

3.48 0.900 

7.5 มีความสามารถในการติดตามข้อมูลที่ถูกต้องภายในห่วงโซ่
อุปทานโดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (Inf5) 

3.35 0.902 

7.6 ใช้ข้อมูลที่ทันสมัยเพ่ือช่วยในการตัดสินใจผ่านการจัดการข้อมูล
และเทคโนโลยี (Inf6) 

3.38 0.962 

7.7 มีการใช้เทคโนโลยีใหม่ส าหรับการเพ่ิมช่องทางที่หลากหลาย 
เพ่ือให้ลูกค้าสามารถติดต่อกับองค์กรได้สะดวกมากยิ่งขึ้น (Inf7) 

3.50 0.963 

  
ด้านการจัดการความต้องการ (Demand Management) ประกอบไปด้วย

ตัวชี้วัดจ านวน 4 ตัวชี้วัด ได้แก่ ความสามารถในการคาดคะเนล่วงหน้า วางแผนและ ก าหนด
เป้าหมายของความต้องการของลูกค้าได้อย่างแม่นย า (D2) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.45 คะแนน 
ความสามารถที่จะจ าลองสถานการณ์ความต้องการของลูกค้าที่แตกต่างกันได้  (D3) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 
3.35 คะแนน ความสามารถในการพยากรณ์ความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องโดยเฉพาะใน
สถานการณ์ที่ความต้องการของลูกค้าไม่แน่นอน (D4) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.23 คะแนน และตัวชี้วัด
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สุดท้ายคือ ความสามารถในการเพ่ิมหรือลดความต้องการของลูกค้าเพ่ือให้สอดคล้องกับความสามารถ
ในการให้บริการได้ (D5) มีคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 3.37 คะแนน หมายความว่าบริษัทส่วนใหญ่มีผลการ
ด าเนินงานด้านการจัดการความต้องการของลูกค้า โดยสามารถคาดคะเนล่วงหน้า วางแผนและ
ก าหนดเป้าหมายของความต้องการของลูกค้าได้มากที่สุด แต่ในกรณีที่ความต้องการของลูกค้าไม่
แน่นอน จะท าให้การพยากรณ์เกิดความคลาดเคลื่อน และค่าเฉลี่ยผลการด าเนินงานด้านการจัดการ
ความต้องการจะมีค่าน้อยท่ีสุด 

 

 
ภาพที่ 4.5 กราฟแสดงค่าเฉลี่ยผลการด าเนินงานด้านการจัดการความต้องการ (Demand 
Management) 
 

ด้านการบริหารจัดการก าลังการผลิตและทรัพยากร (Capacity and 
Resources Management) ประกอบไปด้วยตัวชี้วัดจ านวน 3 ตัวชี้วัด ได้แก่ ความสามารถบริหาร
ทรัพยากรที่จับต้องได้ (เช่น เงินทุน สถานที่ วัตถุดิบ) ให้เกิดประโยชน์สูงสุดได้ (Cap4) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 
3.65 คะแนน ความสามารถบริหารทรัพยากรที่จับต้องไม่ได้ (เช่น เวลา ทรัพยากรบุคคล) ให้เกิด
ประโยชน์สูงสุด (Cap5) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.47 และตัวชี้วัดสุดท้าย คือ ความสามารถในการจัดการ
ก าลังการผลิตให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าในสภาวะที่ความต้องการผันผวนได้  (Cap6) มี
คะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 3.46 คะแนน หมายความว่าธุรกิจบริการส่วนใหญ่มีผลการด าเนินงานด้านการ
บริหารจัดการก าลังการผลิตและทรัพยากรที่จับต้องได้มากที่สุด เช่น เงินทุน สถานที่และวัตถุดิบ 
เนื่องจากทรัพยากรเหล่านี้ ไม่ได้มีความผันผวนสูงเท่ากับทรัพยากรที่จับต้องไม่ได้เช่น เวลา หรือ
ทรัพยากรบุคคล ดังนั้นการบริหารจัดการจึงสามารถท าได้อย่างมีประสิทธิภาพมากกว่า อีกทั้งการ
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ค่ำเฉลี่ยผลกำรด ำเนินงำนด้ำนกำรจัดกำรควำมต้องกำร 
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จัดสรรก าลังการผลิต และทรัพยากรให้มีความเหมาะสม และเพียงพอต่อความต้องการของลูกค้าที่มี
ความผันผวนยังมีค่าเฉลี่ยผลการด าเนินงานนน้อยที่สุดในด้านการบริหารจัดการก าลังการผลิตและ
ทรัพยากร เนื่องจากความต้องการของลูกค้ามีความไม่แน่นอน ขึ้นอยู่กับหลายๆปัจจัยที่ส่งผลต่อความ
ต้องการของลูกค้า ดังนั้นจึงท าให้เกิดความผันผวนในการจัดการก าลังการผลิตและทรัพยากร ในการ
ให้บริการ  

 

 
ภาพที่ 4.6 กราฟแสดงค่าเฉลี่ยผลการด าเนินงานด้านการบริหารจัดการก าลังการผลิตและทรัพยากร 
(Capacity and Resources Management) 
 

ด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) 
ประกอบไปด้วยตัวชี้วัดทั้งหมด 5 ตัวชี้วัด ได้แก่ การมุ่งเน้นความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลักเพ่ือให้
เป็นศูนย์กลางกิจกรรมต่างๆขององค์กร (Crm3) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.14 คะแนน ความสามารถในการ
สื่อสารข้อมูลด้านบวกขององค์กรให้กับลูกค้าได้รับทราบ (Crm4) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.88 คะแนน 
ความสามารถในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือสร้างความประทับใจก่อนและหลังการบริการ 
(Crm5) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.90 คะแนน ความสามารถในการมุ่งเน้นไปที่ความต้องการของลูกค้าและ
การบริการลูกค้าเพ่ือใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ (Crm6) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.00 คะแนน และ
ตัวชี้วัดสุดท้ายคือ ความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าเพ่ือเพ่ิมความจงรักภักดีในตรา
สินค้า (Crm7) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.95 คะแนน หมายถึงธุรกิจบริการในประเทศไทยส่วนใหญ่ ให้
ความส าคัญกับความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลัก โดยก าหนดให้ลูกค้าเปรียบเสมือนศูนย์กลางการ
ด าเนินงานของธุรกิจ ดังนั้นจึงมีผลการปฏิบัติงานในด้านดังกล่าวดีที่สุด รวมถึงตัวชี้วัดที่สนับสนุน
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ค าอธิบายดังกล่าว ได้แก่ ผลการด าเนินงานที่เน้นความต้องการของลูกค้า เพ่ือน ามาปรับปรุงคุณภาพ
การบริการให้เหมาะสมกับความต้องการ และมุ่งเน้นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้า
เกิดความพึงพอใจในการบริการมากท่ีสุด และเกิดความจงรักภักดีต่อการด าเนินงานของธุรกิจ 

 

 
ภาพที่  4.7 กราฟแสดงค่าเฉลี่ยผลการด าเนินงานด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ( Customer 
Relationship Management) 

 
ด้านการบริหารความสัมพันธ์กับซัพพลายเออร์ (Supplier Relationship 

Management) ประกอบไปด้วยตัวชี้วัดทั้งหมด 5 ตัวชี้วัด ได้แก่ ความสามารถในการพัฒนา
ความสัมพันธ์ระยะยาวกับซัพพลายเออร์ (Srm1) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.74 คะแนน ความสามารถในการ
รักษาความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิดกับซัพพลายเออร์ (Srm2) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.70 แสดงถึงการร่วมมือ และ
พึงพาอาศัยกันระหว่างองค์กร และซัพพลายเออร์ในการด าเนินธุรกิจการบริการเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า ความสามารถในการประเมินผลการปฏิบัติงาน และผลการให้บริการของซัพพลาย
เออร์ (Srm3) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.74 คะแนน ความสามารถในการให้ความส าคัญกับซัพพลายเออร์ที่
ส าคัญเพ่ือประโยชน์ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ (Srm4) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.73 คะแนน 
หมายถึงธุรกิจบริการในประเทศไทยส่วนใหญ่ มีผลการด าเนินงานด้านการบริหารความสัมพันธ์กับซัพ
พลายเออร์ โดยมุ่งเน้นให้ความส าคัญกับซัพพลายเออร์ เพ่ือให้สามารถปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพ
การบริการให้กับลูกค้าได้ และตัวชี้วัดสุดท้ายคือ ความสามารถในการพัฒนาความร่วมมือกับซัพพลาย
เออร์ เพ่ือประโยชน์ในการบริการในห่วงโซ่อุปทานทั้งหมด (Srm5) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.61 คะแนน 
หมายถึง ธุรกิจบริการในประเทศไทยมีผลการด าเนินงานด้านการร่วมมือกันกับซัพพลายเออร์ส าหรับ
งานบริการเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพในการบริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมภาคการบริการ
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ในประเทศไทยยังไม่มาก เมื่อเปรียบเทียบกับตัวชี้วัดด้านอ่ืนๆ เนื่องมาจากการร่วมมือกันระหว่าง
องค์กร หรือธุรกิจเพ่ือพัฒนาคุณภาพด้านการบริการอาจท าได้ยาก เนื่องจากข้อจ ากัดทางด้าน
คุณลักษณะของงานบริการที่ผู้ประกอบธุรกิจบริการจะสามารถเข้าใจและรับรู้ถึงความต้องการของ
ลูกค้าได้มากกว่า ดังนั้นในการพัฒนาคุณภาพการบริการ องค์กรส่วนใหญ่จึงมักจะมุ่งเน้นไปที่การ
บริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือให้ได้ข้อมูลเกี่ยวกับความต้องการที่แท้จริงของลูกค้ามากกว่าการ
พัฒนาความร่วมมือกับซัพพลายเออร์ 

  

 
ภาพที่ 4.8 กราฟแสดงค่าเฉลี่ยผลการด าเนินงานด้านการบริหารความสัมพันธ์กับซัพพลายเออร์ 
(Supplier Relationship Management) 

 
ด้านการบริหารค าสั่งซื้อ (Order Process Management) ประกอบไปด้วย

ตัวชี้วัดจ านวนทั้งหมด 4 ตัวชี้วัด ได้แก่ ความสามารถในการสื่อสารได้อย่างถูกต้องในแต่ละขั้นตอน
ของกระบวนการสั่งซื้อการบริการ (Ord1) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.79 คะแนน ความสามารถลดขั้นตอน
กระบวนการสั่งบริการโดยให้เหลือเฉพาะขั้นตอนกระบวนการสั่งบริการที่จ าเป็น (Ord2) มีค่าเฉลี่ยอยู่
ที่ 3.41 คะแนน ขั้นตอนกระบวนการการสั่งบริการที่มีประสิทธิภาพและรวดเร็วเพ่ือให้การส่งมอบ
บริการอย่างมีคุณภาพ (Ord4) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.67 คะแนน และตัวชี้วัดสุดท้ายคือ ความสามารถใน
การบริหารสัญญาที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการกับลูกค้า (Ord5) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.73 คะแนน หมายถึง 
ผู้ประกอบธุรกิจบริการส่วนใหญ่มีผลการด าเนินงานด้านการสื่อสารได้อย่างถูกต้องในแต่ละ
กระบวนการสั่งซื้อการบริการ เนื่องจากความถูกต้องของการบริการที่ส่งมอบให้กับลูกค้ามี
ความส าคัญต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้า ท าให้องค์กรส่วนใหญ่มุ่งเน้น และให้
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ความส าคัญกับความถูกต้องในการสื่อสารแต่ละกระบวนการค าสั่งซื้อบริการ ส่วนผลการด าเนินงานที่
มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดได้แก่ ผลการด าเนินงานด้านความสามารถในการลดขั้นตอนกระบวนการสั่งบริการ
ให้เหลือเฉพาะกระบวนการที่จ าเป็น เนื่องจากการลดขั้นตอนกระบวนการสั่งซื้อบริการมีโอกาสที่จะ
ท าให้เกิดความผิดพลาดในการสื่อสารข้อมูล ท าให้การส่งมอบบริการให้กับลูกค้าอาจไม่ตรงตามความ
ต้องการของลูกค้า ซึ่งสอดคล้องกันกับผลการด าเนินเฉลี่ยที่มีค่าสูงที่สุดที่มุ่งเน้นความถูกต้องเป็น
ส าคัญ 

 

 
ภาพที่ 4.9 กราฟแสดงค่าเฉลี่ยผลการด าเนินงานด้านการบริหารจัดการค าสั่งซื้อ (Order Process 
Management) 

 
ด้านการจัดการประสิทธิภาพการบริการ (Service Performance 

Management) ประกอบไปด้วยตัวชี้วัดจ านวน 3 ตัวชี้วัด ได้แก่ ศักยภาพในการให้บริการที่ถูกต้อง 
และมีความน่าเชื่อถือภายใต้ขั้นตอนกระบวนการการให้บริการ (Pf3) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.89 คะแนน 
แสดงถึงกระบวนการในการให้บริการของธุรกิจบริการในประเทศไทยมีประสิทธิภาพ ท าให้ลูกค้าเกิด
ความเชื่อถือ และไว้วางใจในการมาใช้บริการ ความสามารถในการให้บริการให้กับลูกค้าที่ถูกต้องใน
สถานที่ที่เหมาะสม และในเวลาที่เหมาะสม (Pf4) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.88 คะแนน และตัวชี้วัดสุดท้ายคือ 
ความสามารถที่จะน าเสนอบริการอย่างมีมาตรฐานภายใต้ข้อจ ากัดในการให้บริการ (Pf5) มีค่าเฉลี่ย
อยู่ที่ 3.85 คะแนน หมายถึง ตัวชี้วัดผลการด าเนินงานด้านการจัดการประสิทธิภาพการบริการมี
ค่าเฉลี่ยผลการด าเนินงานที่ใกล้เคียงกัน โดยค่าเฉลี่ยผลการด าเนินงานที่มีคะแนนมากที่สุดได้แก่
ศักยภาพในการให้บริการที่ถูกต้องและมีความน่าเชื่อถือภายใต้ขั้นตอนกระบวนการให้บริการ ซึ่งมี
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ความสอดคล้องกับองค์ประกอบของกระบวนการบริหารจัดการซัพพลายเชน ด้านค่าเฉลี่ยผลการ
ด าเนินงานด้านการบริหารจัดการค าสั่งซื้อที่เน้นความถูกต้อง รวมถึงการให้บริการที่มีความน่าเชื่อถือ
ในช่วงเวลา และสถานที่ที่เหมาะสม และการมีมาตรฐานในการบริการ มุ่งเน้นการบิหารจัดการ
ประสิทธิภาพการให้บริการโดยรวม ซึ่งท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการ  

 
ภาพที่ 4.10 กราฟแสดงค่าเฉลี่ยผลด าเนินงานด้านการจัดการประสิทธิภาพการบริการ (Service 
Performance Management) 

 
ด้านการจัดการข้อมูลระบบสารสนเทศ (Information and Technology 

Management) มีตัวชี้วัดจ านวน 6 ตัวชี้วัด ได้แก่ มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือแลกเปลี่ยน
ข้อมูลกับลูกค้า (Inf2) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.32 คะแนน ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูล
กับซัพพลายเออร์ (Inf3) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่  3.19 คะแนน ความสามารถในการเข้าถึงข้อมูลได้อย่าง
รวดเร็ว ในทุกเวลา ผ่านทางเทคโนโลยีสารสนเทศ (Inf4) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.48 คะแนน ความสามารถ
ในการติดตามข้อมูลที่ถูกต้องภายในห่วงโซ่อุปทานโดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (Inf5) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 
3.35 คะแนน การใช้ข้อมูลที่ทันสมัยเพ่ือช่วยในการตัดสินใจผ่านการจัดการข้อมูลและเทคโนโลยี 
(Inf6) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.38 คะแนน การใช้เทคโนโลยีใหม่ส าหรับการเพ่ิมช่องทางที่หลากหลาย 
เพ่ือให้ลูกค้าสามารถติดต่อกับองค์กรได้สะดวกมากยิ่งขึ้น (Inf7) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.50 คะแนน แสดง
ถึงผลการด าเนินงานด้านการจัดการข้อมูลระบบสารสนเทศ ที่ธุรกิจบริการในประเทศไทยส่วนใหญ่ มี
การน าเอาเทคโนโลยีใหม่ๆเข้ามาใช้ เพ่ือช่วยให้ลูกค้าสามารถติดต่อกับองค์กรได้สะดวกมากยิ่งขึ้น 

2.5

3.0

3.5

4.0

4.5

5.0
Pf3

Pf4Pf5

ค่ำเฉลี่ยผลกำรด ำเนินงำนด้ำนกำรจัดกำรประสิทธิภำพกำรบริกำร 

ค่าเฉลี่ยผลการด าเนินงาน
ด้ า น ก า ร จั ด ก า ร
ประสิทธิภาพการบริการ 



59 

เช่น ช่องทางการสื่อสารผ่านระบบออนไลน์ต่างๆ เป็นต้น สอดคล้องกับตัวชี้วัดรองลงมาคือ 
ความสามารถในการเข้าถึงข้อมูลได้อย่างรวดเร็ว โดยตัวชี้วัดผลการด าเนินงานด้านการจัดการข้อมูล
ระบบสารสนเทศท่ีมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดได้แก่ การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูลกับซัพ
พลายเออร์ เนื่องจากอาจมีข้อจ ากัดในด้านการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศภายในองค์กรของซัพพลาย
เออร์ รวมถึงช่องทางการติดต่อกับซัพพลายเออร์ด้วยการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศอาจมีความยุ่งยาก
ในการด าเนินการ ท าให้ค่าเฉลี่ยผลการด าเนินงานในตัวชี้วัดด้านนี้มีค่าน้อยที่สุด 

 

 
ภาพที่ 4.11 กราฟแสดงค่าเฉลี่ยผลการด าเนินงานด้านการจัดการข้อมูลและระบบสารสนเทศ 
(Information Flow and Technology Management) 

 
จากผลคะแนนเฉลี่ยของแต่ละปัจจัยย่อย สามารถน ามาสรุปเป็นค่าเฉลี่ยของแต่ละ

องค์ประกอบในกระบวนการบริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมการบริการได้ดังตารางที่ 4.4 
 
ตารางที่ 4.4  
 
ค่าเฉลี่ยผลการด าเนินงานการบริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมบริการในประเทศไทย 

องค์ประกอบ ค่าเฉลี่ย 

การจัดการความต้องการ (D) 3.35 
การบริหารจัดการก าลังการผลิตและทรัพยากร (CAP) 3.53 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM)  3.97 
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ตารางที่ 4.4  
 
ค่าเฉลี่ยผลการด าเนินงานการบริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมบริการในประเทศไทย (ต่อ) 

องค์ประกอบ ค่าเฉลี่ย 
การบริหารความสัมพันธ์กับซัพพลายเออร์ (SRM) 3.70 

การบริหารค าสั่งซื้อ (ORD) 3.67 
การจัดการประสิทธิภาพการบริการ (PF) 3.88 

การจัดการข้อมูลระบบสารสนเทศ (INF) 3.37 

 
ด้านภาพรวมของการบริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมการบริการใน

ประเทศไทย มีทั้งหมด 7 องค์ประกอบ อ้างอิงจาก IUE-SSC Model โดยมีค่าเฉลี่ยของแต่ละองค์
กอบ ดังนี้ ด้านการจัดการความต้องการ (D) 3.35 คะแนน ด้านการบริหารจัดการก าลังการผลิตและ
ทรัพยากร (CAP) 3.53 คะแนน ด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) 3.97 คะแนน ด้านการบริหาร
ความสัมพันธ์กับซัพพลายเออร์ (SRM) 3.70 คะแนน ด้านการบริหารจัดการค าสั่งซื้อ (ORD) 3.67 
คะแนน ด้านการจัดการประสิทธิภาพการบริการ (PF) 3.88 คะแนน และด้านการจัดการข้อมูลและ
ระบบสารสนเทศ (INF) 3.37 คะแนน ซึ่งจากการเก็บข้อมูลพบว่าองค์ประกอบที่มีค่าคะแนนเฉลี่ย
สูงสุดคือ ด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) หมายความว่า 
บริษัทส่วนใหญ่มีผลการด าเนินงานด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์สูง ซึ่งองค์ประกอบด้านการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ถือเป็นหัวใจหลักส าหรับธุรกิจงานบริการที่ผู้ประกอบการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญ ท าให้
ค่าเฉลี่ยผลการด าเนินงานขององค์ประกอบในด้านนี้มีค่าเฉลี่ยสูงกว่าองค์ประกอบด้านอ่ืนๆ รองลงมา
คือด้านการจัดการประสิทธิภาพการบริการ และการบริหารความสัมพันธ์กับซัพพลายเออร์ตามล าดับ 
เนื่องจากทั้งสององค์ประกอบนี้มีส่วนส าคัญต่อความสามารถของผู้ประกอบการในการบริหารจัดการ
ระบบซัพพลายเชนเพ่ือให้ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง ในช่วงเวลาที่
เหมาะสม  

ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยผลการด าเนินงานน้อยที่สุดได้แก่ ด้านการจัดการความ
ต้องการ และด้านการจัดการข้อมูลและระบบสารสนเทศตามล าดับ เนื่องจากงานในธุรกิจภาคการ
บริการ เป็นการให้บริการแก่ลูกค้าแต่ละรายที่มีระดับของความต้องการที่แตกต่างกัน ท าให้
ผู้ประกอบการในธุรกิจภาคการบริการไม่สามารถคาดคะเนระดับความต้องการของลูกค้าที่ไม่มีความ
แน่นอนได้ ท าให้องค์ประกอบด้านการบริหารจัดการความต้องการของลูกค้ามีค่าเฉลี่ยผลการ
ด าเนินงานอยู่ในระดับที่น้อยกว่าองค์ประกอบด้านอ่ืนๆ รวมถึงการน าการจัดการข้อมูลและระบบ
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สารสนเทศเข้ามาใช้ในธุรกิจภาคการบริการ อาจท าได้ยาก และมีข้อจ ากัดในเชิงของรูปแบบของธุรกิจ 
ท าให้ค่าเฉลี่ยผลการด าเนินงานขององค์ประกอบในด้านการน าเอาระบบการจัดการข้อมูลและระบบ
สารสนเทศมาใช้ในงานบริการมีค่าที่ค่อนข้างน้อยกว่าองค์ประกอบด้านอ่ืนๆ 

 

 
ภาพที่ 4.12 กราฟแสดงภาพรวมของค่าเฉลี่ยผลการด าเนินงานการบริหารจัดการซัพพลายเชนใน
อุตสาหกรรมการบริการในประเทศไทย มีทั้งหมด 7 องค์ประกอบ อ้างอิงจาก The IUE-SSC Model  
 

จากข้อมูลค่าเฉลี่ยของแต่ละองค์ประกอบของกระบวนการบริการจัดการซัพพลาย
เชนในอุตสาหกรรมบริการ และปัจจัยย่อย หรือตัวชี้วัดประสิทธิภาพการบริหารจัดการระบบซัพพลาย
เชนในอุตสาหกรรมบริการในประเทศไทย สามารถน ามาวิเคราะห์ความสัมพันธ์ และแสดงให้เห็นว่า
ธุรกิจในอุตสาหกรรมการบริการในประเทศไทยส่วนใหญ่ ต่างให้ความส าคัญกับกระบวนการบริหาร
จัดการซัพพลายเชนภายในอุตสาหกรรมบริการ โดยมีการประเมินสถานะของธุรกิจที่ผู้ตอบ
แบบสอบถามท างานอยู่ ซึ่งในแต่ละตัวชี้วัดจะอยู่ที่ระดับควรปรับปรุง  ไปจนถึงดีมาก โดยผลการ
วิเคราะห์ค่าเฉลี่ยของแต่ละปัจจัยย่อย หรือตัวชี้วัดกระบวนการบริหารจัดการซัพพลายเชนพบว่า ส่วน
ใหญ่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง และดี หากพิจารณาจากภาพที่ 4.12 ซึ่งแสดงภาพรวมของ
ค่าเฉลี่ยของการบริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมการบริการในประเทศไทย ที่มีทั้งหมด 7 
องค์ประกอบ อ้างอิงจาก The IUE-SSC Model ของ Baltacioglu et al. (2007) จะเห็นว่าสถานะ
ของธุรกิจบริการในประเทศไทย มีสถานะในการจัดการด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Relationship Management) ที่ดีที่สุด หมายความว่า บริษัทส่วนใหญ่มีผลการด าเนินงานด้านการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์สูง ซึ่งองค์ประกอบด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ถือเป็นหัวใจหลักส าหรับธุรกิจ
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งานบริการที่ผู้ประกอบการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญ ท าให้สถานะขององค์ประกอบในด้านนี้มีค่าเฉลี่ย
สูงกว่าองค์ประกอบด้านอ่ืนๆ รองลงมาคือ การจัดการด้านการบริหารประสิทธิภาพการบริการ 
(Service Performance Management) และ การบริหารความสัมพันธ์กับซัพพลายเออร์ (Supplier 
Relationship Management) ตามล าดับ เนื่องจากทั้งสององค์ประกอบนี้มีส่วนส าคัญต่อ
ความสามารถของผู้ประกอบการในการบริหารจัดการระบบซัพพลายเชนเพ่ือให้ตอบสนองต่อความ
ต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง ในช่วงเวลาที่เหมาะสม และค่าเฉลี่ยผลการด าเนินงานที่มีค่าน้อย
ที่สุดได้แก่ ด้านการจัดการความต้องการ และด้านการจัดการข้อมูลและระบบสารสนเทศตามล าดับ 
ดังนั้นผู้ประกอบธุรกิจอยู่ในอุตสาหกรรมการบริการ สามารถน าผลการวิจัยนี้ไปประเมินผลการ
ด าเนินงานขององค์กร เพ่ือการประเมินสถานะขององค์กรเทียบกับอุตสาหกรรม และน าผลการ
ประเมินไปใช้ในการปรับปรุงประสิทธิภาพในการให้บริการให้สามารถแข่งขันกับผู้ประกอบการราย
อ่ืนๆในอุตสาหกรรมได้  
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บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัยนี้เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีวัตถุประสงค์

เพ่ือศึกษาแนวคิด หลักการ และกระบวนการการบริหารจัดการระบบโซ่อุปทาน หรือซัพพลายเชนใน
อุตสาหกรรมภาคบริการในประเทศไทย รวมถึงการน าเสนอตัววัดผลการด าเนินงานเพ่ือแสดงค่าเฉลี่ย
สถานะของธุรกิจบริการเพ่ือใช้เป็นแหล่งอ้างอิงให้กับธุรกิจในอุตสาหกรรมภาคบริการในประเทศไทย 
โดยน าเสนอในรูปแบบของเรดาร์ ชาร์ท (Radar Chart) กระบวนการวิจัยประกอบไปด้วย 4 ขั้นตอน
หลัก ได้แก่ การสร้างตัวชี้วัด การเก็บรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์ประเมินผล และการน าเสนอ
ผลการวิจัย การเก็บรวบรวมข้อมูลสามารถเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 155 ชุด โดยมีตัวชี้วัด
ขององค์ประกอบกระบวนการบริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมภาคการบริการ ตามแนวคิด
ของ IUE-SSC Model ของ  Baltacioglu et al. (2007) ที่ประกอบด้วยองค์ประกอบหลัก 7 
องค์ประกอบ ได้แก่ การจัดการความต้องการ (Demand Management) การจัดการก าลังการผลิต
และทรัพยากร (Capacity and Resource Management) การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Relationship Management) การบริหารความสัมพันธ์ซัพพลายเออร์ (Suppliers Relationship 
Management) การบริหารกระบวนการให้บริการ (Order Process Management) การจัดการ
ประสิทธิภาพอุตสาหกรรมบริการ (Service Performance Management) การจัดการข้อมูลและ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information and Technology Management) โดยใช้วิธีการเก็บ
ข้อมูลจากแบบสอบถาม โดยผู้ตอบแบบสอบถามเป็นผู้ที่ปฎิบัติงานอยู่ในธุรกิจการบริการในประเทศ
ไทย และแบบสอบถามที่ใช้ในการเก็บข้อมูล อ้างอิงมาจากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยของ 
ชนิดา พงษ์พานารัตน์ (2554) 

ผลของการวิจัยแบ่งออกเป็น 3 ตอน โดยตอนที่ 1 เป็นข้อมูลเบื้องต้นของผู้ตอบ
แบบสอบถาม น าเสนอในรูปแบบตารางสรุปข้อมูลทั่วไป กราฟวงกลม และการบรรยายประกอบ 
ตอนที่ 2 เป็นผลการวิเคราะห์ความเหมาะสมของตัวแปรโดยใช้วิธีการวิเคราะห์ปัจจัย ( Factor 
Analysis) ว่ามีความเหมาะสมและสอดคล้องตามแนวคิด The IUE-SSC Model และมีการวิเคราะห์
จัดกลุ่มปัจจัยย่อยโดยพิจารณาจากค่าน้ าหนักองค์ประกอบ และตอนที่ 3 เป็นผลการวิเคราะห์ปัจจัย
ที่มีผลต่อความสามารถในการด าเนินธุรกิจของอุตสาหกรรมภาคการบริการในประเทศไทย และ
น าเสนอตัววัดผลการด าเนินงานเพ่ือแสดงค่าเฉลี่ยสถานะของธุรกิจบริการในประเทศไทยในรูปแบบ
ของเรดาร์ ชาร์ท (Radar Chart) และการสรุปเชิงพรรณาเกี่ยวกับสถานะการด าเนินงานกระบวนการ
บริหารจัดการธุรกิจบริการในประเทศไทย  
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5.1 สรุปผลการวิจัย 
 

จากทฤษฎีแบบจ าลองการบริหารจัดการระบบซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมการบริการ 
The IUE-SSC Model ที่ศึกษาโดย Baltacioglu et al. (2007) ซึ่งประกอบด้วยองค์ประกอบหลัก
ทั้งหมด 7 องค์ประกอบ และการวัดผลการปฏิบัติงานโดยอ้างอิงตัวชี้วัดจากงานวิจัยของชนิดา พงษ์
พานารัตน์ (2554) จ านวน 43 ตัวชี้วัด และมาท าการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) เพ่ือจัดกลุ่ม
และลดจ านวนตัวชี้วัดในแต่ละองค์ประกอบ ผลการวิจัยพบว่าสามารถแบ่งกลุ่มตัวชี้วัดได้เป็น 7 กลุ่ม
ตามทฤษฎีของ The IUE-SSC Model และน าข้อมูลจากการประเมินสถานะของธุรกิจบริการของแต่
ละองค์กร ที่มีการประเมินโดยผู้ที่ปฏิบัติงานและมีส่วนเกี่ยวข้องในธุรกิจบริการมาหาค่าเฉลี่ยเพ่ือ
แสดงถึงประสิทธิภาพการบริหารจัดการซัพพลายเชนของอุตสาหกรรมภาคบริการในประเทศไทย โดย
มีรายละเอียดอธิบายเรียงตามล าดับค่าคะแนนเฉลี่ยโดยรวมของแต่ละองค์ประกอบจากมากไปน้อย
ดังนี้   

ด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) 
ประกอบด้วยตัวชี้วัดทั้งหมด 5 ตัว โดยเรียงตามค่าเฉลี่ยของอุตสาหกรรมจากมากไปน้อยดังนี้ การ
มุ่งเน้นความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลักเพ่ือให้เป็นศูนย์กลางกิจกรรมต่างๆขององค์กร  (Crm3) มี
ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.14 คะแนน รองลงมาคือ ความสามารถในการมุ่งเน้นไปที่ความต้องการของลูกค้าและ
การบริการลูกค้าเพ่ือใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ (Crm6) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.00 คะแนน, 
ความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าเพ่ือเพ่ิมความจงรักภักดีในตราสินค้า (Crm7) มี
ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.95 คะแนน, ความสามารถในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือสร้างความ
ประทับใจก่อนและหลังการบริการ (Crm5) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.90 คะแนน และความสามารถในการ
สื่อสารข้อมูลด้านบวกขององค์กรให้กับลูกค้าได้รับทราบ (Crm4) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.88 คะแนน 
ตามล าดับ แสดงให้เห็นว่าธุรกิจบริการในประเทศไทยมุ่งเน้นผลการด าเนินงานด้านการบริหาร
ความสัมพันธ์กับลูกค้า การตอบสนองความต้องการของลูกค้า เพ่ือสร้างความพึงพอใจ และน าควาพึง
พอใจของลูกค้ามาใช้ในการปรับปรุงคุณภาพของกระบวนการให้บริการ และสร้างความสัมพันธ์ที่ดี
เพ่ือให้ลูกค้ามีการรับรู้ที่ดีต่อการบริการ    

ด้านการจัดการประสิทธิภาพการบริการ (Service Performance Management) 
ประกอบไปด้วยตัวชี้วัดจ านวน 3 ตัวชี้วัด โดยเรียงตามค่าเฉลี่ยของอุตสาหกรรมจากมากไปน้อย ดังนี้ 
ศักยภาพในการให้บริการที่ถูกต้อง และมีความน่าเชื่อถือภายใต้ขั้นตอนกระบวนการการให้บริการ  
(Pf3) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.89 คะแนน รองลงมาคือ ความสามารถในการให้บริการให้กับลูกค้าที่ถูกต้อง
ในสถานที่ที่เหมาะสม และในเวลาที่เหมาะสม (Pf4) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.88 คะแนน และความสามารถ
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ที่จะน าเสนอบริการอย่างมีมาตรฐานภายใต้ข้อจ ากัดในการให้บริการ (Pf5) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.85 
คะแนน ตามล าดับ แสดงให้เห็นว่าธุรกิจบริการในประเทศไทยมุ่งเน้นการบริหารจัดการประสิทธิภาพ
ในการให้บริการเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือ สามารถน าเสนอบริการให้กับลูกค้าได้อย่างถูกต้อง และ
มีมาตรฐาน 

ด้านการบริหารความสัมพันธ์กับซัพพลายเออร์ (Supplier Relationship 
Management) ประกอบไปด้วยตัวชี้วัดทั้งหมด 5 ตัว โดยเรียงตามค่าเฉลี่ยของอุตสาหกรรมการ
บริการจากมากไปน้อย ดังนี้ ความสามารถในการพัฒนาความสัมพันธ์ระยะยาวกับซัพพลายเออร์  
(Srm1) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.74 คะแนน เท่ากันกับตัวชี้วัดความสามารถในการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
และผลการให้บริการของซัพพลายเออร์ (Srm3) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.74 คะแนน ล าดับถัดไปคือ 
ความสามารถในการให้ความส าคัญกับซัพพลายเออร์ที่ส าคัญเพ่ือประโยชน์ในการปรับปรุงคุณภาพ
การบริการ (Srm4) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.73 คะแนน, ความสามารถในการรักษาความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิด
กับซัพพลายเออร์ (Srm2) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.70 คะแนน และความสามารถในการพัฒนาความร่วมมือ
กับซัพพลายเออร์ เพ่ือประโยชน์ในการบริการในห่วงโซ่อุปทานทั้งหมด (Srm5) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.61 
คะแนน ซึ่งแสดงให้เห็นว่าธุรกิจบริการในประเทศไทยมีการรักษาความสัมพันธ์ โดยการร่วมมือกัน
กับซัพพลายเออร์ และมีการประเมินผลการปฏิบัติงานของซัพพลายเออร์เพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพใน
การบริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมภาคการบริการในประเทศไทยโดยมุ่งเน้นประโยชน์
ร่วมกัน 

ด้านการบริหารค าสั่งซื้อ (Order Process Management) ประกอบไปด้วยตัวชี้วัด
จ านวนทั้งหมด 4 ตัว โดยเรียงตามค่าเฉลี่ยของอุตสาหกรรมจากมากไปน้อย ดังนี้ ความสามารถใน
การสื่อสารได้อย่างถูกต้องในแต่ละขั้นตอนของกระบวนการสั่งซื้อการบริการ (Ord1) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 
3.79 คะแนน รองลงมาคือ ความสามารถในการบริหารสัญญาที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการกับลูกค้า 
(Ord5) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.73 คะแนน, ขั้นตอนกระบวนการการสั่งบริการที่มีประสิทธิภาพและรวดเร็ว
เพ่ือให้การส่งมอบบริการอย่างมีคุณภาพ (Ord4) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.67 คะแนน และความสามารถลด
ขั้นตอนกระบวนการสั่งบริการโดยให้เหลือเฉพาะขั้นตอนกระบวนการสั่งบริการที่จ าเป็น (Ord2) มี
ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.41 คะแนน ตามล าดับ แสดงถึงความสามารถในการบริหารจัดการค าสั่งซื้อของธุรกิจ
บริการในประเทศไทย ว่าสามารถบริหารจัดการกระบวนการสั่งซื้อได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยมีความ
ถูกต้อง รวดเร็ว โดยการลดขั้นตอนให้เหลือเฉพาะส่วนที่มีความส าคัญละจ าเป็น เพ่ือให้สามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการการบริการของลูกค้าได้ในระดับดี 

ด้านการบริหารจัดการก าลังการผลิตและทรัพยากร (Capacity and Resources 
Management) ประกอบไปด้วยตัวชี้วัดจ านวน 3 ตัวชี้วัด ได้แก่ ความสามารถบริหารทรัพยากรที่
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จับต้องได้ (เช่น เงินทุน สถานที่ วัตถุดิบ) ให้เกิดประโยชน์สูงสุดได้ (Cap4) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.65 
คะแนน รองลงมาคือ ความสามารถบริหารทรัพยากรที่จับต้องไม่ได้ (เช่น เวลา, ทรัพยากรบุคคล) ให้
เกิดประโยชน์สูงสุด (Cap5) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.47 คะแนน และความสามารถในการจัดการก าลังการ
ผลิตให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าในสภาวะที่ความต้องการผันผวนได้ (Cap6) มีคะแนน
เฉลี่ยอยู่ที่ 3.46 คะแนนตามล าดับ แสดงให้เห็นว่าธุรกิจภาคบริการส่วนใหญ่ในประเทศไทย มี
ความสามารถในการบริหารจัดการทรัพยากรทั้งที่จับต้องได้และจับต้องไม่ได้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
และมีความสามารถในการจัดการก าลังการผลิตให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าที่มีความผัน
ผวนได้ในระดับดี 

ด้านการจัดการข้อมูลระบบสารสนเทศ (Information and Technology 
Management) มีตัวชี้วัดจ านวน 6 ตัวชี้วัด โดยเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยของอุตสาหกรรมจากมากไป
น้อย ดังนี้ การใช้เทคโนโลยีใหม่ส าหรับการเพ่ิมช่องทางที่หลากหลาย เพ่ือให้ลูกค้าสามารถติดต่อกับ
องค์กรได้สะดวกมากยิ่งข้ึน (Inf7) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.50 คะแนน หมายถึงธุรกิจบริการในประเทศไทยมี
การน าเอาเทคโนโลยีใหม่ๆเข้ามาใช้ในระดับดี เพ่ือช่วยให้ลูกค้าสามารถติดต่อกับองค์กรได้สะดวกมาก
ยิ่งขึ้น เช่น ช่องทางการสื่อสารผ่านระบบออนไลน์ต่างๆ เป็นต้น, ความสามารถในการเข้าถึงข้อมูลได้
อย่างรวดเร็ว ในทุกเวลา ผ่านทางเทคโนโลยีสารสนเทศ (Inf4) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.48 คะแนน, การใช้
ข้อมูลที่ทันสมัยเพ่ือช่วยในการตัดสินใจผ่านการจัดการข้อมูลและเทคโนโลยี  (Inf6) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 
3.38 คะแนน, ความสามารถในการติดตามข้อมูลที่ถูกต้องภายในห่วงโซ่อุปทานโดยใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ (Inf5) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.35 คะแนน, มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูล
กับลูกค้า (Inf2) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.32 คะแนน และระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูล
กับซัพพลายเออร์ (Inf3) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่  3.19 คะแนน แสดงให้เห็นว่าธุรกิจบริการในประเทศไทยมี
การใช้ระบบสารสนเทศเข้ามาช่วยในการติดต่อสื่อสารและแลกเปลี่ยนข้อมูลกันภายในซัพพลายเชน
โดยเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง เนื่องจากธุรกิจการให้บริการส่วนใหญ่ มุ่งเน้นการตอบสนองต่อความ
ต้องการ และความพึงพอใจของลูกค้าเป็นส าคัญ โดยอาศัยการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการกับ
ลูกค้า ซึ่งมีการใช้เทคโนโลยีเข้ามาช่วยในระบบการจัดการเพียงบางส่วนเท่านั้น ดังนั้นธุรกิจภาค
บริการ อาจเพ่ิมความส าคัญของระบบการจัดการข้อมูลสารสนเทศให้เข้ามามีบทบาทมากขึ้นใน
กระบวนการให้บริการ เพ่ือให้การบริการสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้า และสามารถ
บริหารงานภายในระบบซัพพลายเชนได้อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน   

ด้านการจัดการความต้องการ (Demand Management) ประกอบไปด้วยตัวชี้วัด
จ านวน 4 ตัวชี้วัด โดยเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยของอุตสาหกรรมจากมากไปน้อย ดังนี้ ความสามารถใน
การคาดคะเนล่วงหน้า วางแผนและ ก าหนดเป้าหมายของความต้องการของลูกค้าได้อย่างแม่นย า  
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(D2) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.45 คะแนน รองลงมาคือ ตัวชี้วัดด้านความสามารถในการเพ่ิมหรือลดความ
ต้องการของลูกค้าเพ่ือให้สอดคล้องกับความสามารถในการให้บริการได้  (D5) มีคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 
3.37 คะแนน, ความสามารถที่จะจ าลองสถานการณ์ความต้องการของลูกค้าที่แตกต่างกันได้  (D3) มี
ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.35 คะแนน และความสามารถในการพยากรณ์ความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง
เดยเฉพาะในสถานการณ์ที่ความต้องการของลูกค้าไม่แน่นอน (D4) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.23 คะแนน 
ตามล าดับ แสดงให้เห็นว่าธุรกิจบริการในประเทศไทยมีความสามารถในการพยากรณ์ความต้องการ
ของลูกค้าทีม่ีความไม่แน่นอนอยู่ในระดับปานกลาง เนื่องจากการบริการเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้ 
รวมถึงระดับของความต้องการการบริการยังมีความไม่แน่นอน ขึ้นอยู่กับลูกค้าแต่ละราย ท าให้ความ
ต้องการมีความหลากหลายและผันผวน ดังนั้นผู้ประกอบธุรกิจการบริการควรมุ่ งเน้นไปที่
ความสามารถในการจัดการความต้องการของลูกค้าให้เหมาะสมและสอดคล้องกับก าลังการผลิตของ
ธุรกิจ เพื่อให้การจัดการระบบการให้บริการเป็นไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 
5.2 ข้อเสนอแนะ 

 
5.2.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลวิจัยไปใช้ 

การศึกษาวิจัยครั้ งนี้  มีจุดประสงค์ เ พ่ือศึกษาแนวคิดและหลักการของ
กระบวนการบริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมภาคบริการในประเทศไทย รวมถึงการสร้าง
ตัววัดผลการด าเนินการในการประเมินประสิทธิภาพด้านการจัดการซัพพลายเชนของอุตสาหกรรม
บริการในประเทศไทย และน าเสนอข้อมูลในรูปแบบของเรดาร์ ชาร์ท (Radar Chart) โดยมีการ
ทดสอบความสอดคล้องของตัวชี้วัด และองค์ประกอบตามแนวคิดทฤษฎีระบบการบริหารจัดการซัพ
พลายเชนในอุตสาหกรรมภาคบริการเปรียบเทียบกันกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยใช้วิธีการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis) เพ่ือลดจ านวนของปัจจัย หรือตัวชี้วัด
ส าหรับแต่ละองค์ประกอบลงโดยการรวมกลุ่มปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กันเข้ามาเป็นกลุ่มองค์ประกอบ
เดียวกัน ซึ่งจากการวิเคราะห์ความเหมาะสมของตัวแปรที่จะใช้ในการวิเคราะห์องค์ประกอบพบว่า 
ตัวชี้วัดที่ใช้ในการประเมินประสิทธิภาพการบริหารจัดการซัพพลายเชนมีความเหมาะสมในการน าการ
วิเคราะห์ปัจจัยมาใช้ และตัวชี้วัดต่างๆมีความสัมพันธ์ระหว่างกัน และสามารถน าข้อมูลมาใช้ในการ
วิเคราะห์และสกัดปัจจัยได้ ซึ่งค่าเฉลี่ยผลการด าเนินงานในแต่ละองค์ประกอบของกระบวนการ
บริหารจัดการซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมภาคการบริการในประเทศไทย จะสามารถเป็นประโยชน์
แก่ผู้ประกอบการในการประเมินและวิเคราะห์สถานะของธุรกิจบริการของตนว่ามีผลการด าเนินงาน
ในด้านใดที่ต่ ากว่าค่าเฉลี่ยของอุตสาหกรรม เพ่ือน าไปปรับปรุงและพัฒนาธุรกิจบริการให้มีความ
ทัดเทียม และสร้างโอกาสในการแข่งขันภายในอุตสาหกรรมภาคการบริการต่อไป  
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5.2.2 ข้อจ ากัดงานวิจัยและข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยต่อไป 

ส าหรับงานวิจัยนี้มีการเก็บข้อมูลจากผู้ที่ส่วนเกี่ยวข้องกับธุรกิจในอุตสาหกรรม
การบริการในภาพรวม ไม่ได้มีการจ ากัดไปที่ธุรกิจการบริการประเภทใดประเภทหนึ่ ง รวมถึงไม่
สามารถระบุจ านวนประชากรที่ใช้ในงานวิจัยได้ เนื่องจากธุรกิจบริการเป็นธุรกิจที่มีความหลากหลาย
ทั้งด้านประเภทของธุรกิจ เช่น โรงแรม การศึกษา การท่องเที่ยว โรงพยาบาล เป็นต้น รวมทั้งยังมี
ความหลากหลายในด้านขนาดของธุรกิจ ท าให้ไม่สามารถระบุจ านวนของประชากรที่แน่นอนได้ 
รวมถึงการก าหนดกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมในการวิจัย  ท าให้ข้อมูลค่าเฉลี่ยของประสิทธิภาพในการ
บริหารจัดการระบบซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมการบริการอาจจะยังไม่ได้เป็นตัวแทนที่เหมาะสม
ส าหรับค่าเฉลี่ยในทุกอุตสาหกรรมการบริการ ที่อาจมีข้อจ ากัดที่เฉพาะเจาจงในแต่ละด้านส าหรับ
องค์ประกอบแต่ละตัว ดังนั้นงานวิจัยในอนาคตอาจท าการศึกษาการจัดการระบบซัพพลายเชนใน
อุตสาหกรรมการบริการ โดยมีการเก็บข้อมูลเพ่ิมมากขึ้น เพ่ือเพ่ิมความแม่นย า และความถูกต้องของ
ข้อมูลค่าเฉลี่ยส าหรับการประเมินสถานะของธุรกิจบริการในประเทศไทย หรืออาจท าการศึกษาโดย
ระบุกลุ่มประเภทของธุรกิจบริการที่มีความเฉพาะเจาะจง เพ่ือสร้างค่าเฉลี่ยของระดับการให้บริการใน
แต่ละกลุ่มธุรกิจที่มีลักษณะจ าเพาะ หรือมีข้อจ ากัดในการให้บริการ ซึ่งหากท าการศึกษาเชิงลึกลงไป
ในแต่ละประเภทธุรกิจแล้ว ผลของการศึกษาวิจัยตัวชี้วัดที่มีความสัมพันธ์กันภายหลังจากการสกัด
ปัจจัยอาจมีความแตกต่างกันในแต่ละกลุ่มธุรกิจ 



69 

รายการอ้างอิง 

 

กัลยา วานิชบัญชา. (2551). สถิติส าหรับงานวิจัย (หลักการเลือกใช้เทคนิคทางสถิติในงานวิจัยพร้อม
ทั้งอธิบายผลลัพธ์ที่ได้จาก SPSS (พิมพ์ครั้งที4่). กรุงเทพฯ: จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย. 

ชนิดา พงษ์พานารัตน์. (2554). การพัฒนาและทดสอบความตรงของตัวชี้วัดกระบวนการบริหารซัพ
พลายเชนในอุตสาหกรรมบริการ. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์. 

ณฐนนท นิยมญาติ. (2556). การประเมินประสิทธิภาพการด าเนินงานของห่วงโซ่อุปทานเชิง
สิ่งแวดล้อมส าหรับโรงงานอุตสาหกรรมชิ้นส่วนยานยนต์ของประเทศไทย. วิทยานิพนธ์. 
วิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต (สาขาวิชาวิศวกรรมอุตสาหการ). มหาวิทยาลัยเชียงใหม่. 

ธนิต โสรัตน์. (2550). การประยุกต์ใช้โลจิสติกส์และโซ่อุปทาน: How to apply logistics and 
supply chain management. กรุงเทพฯ: วี-เซิร์ฟ โลจิสติกส์. 

นิธิเดช คูหาทองสัมฤทธิ์ และ ดร.วรพจน์ มีถม. (2557). การก าหนดปัจจัยในการประเมินศักยภาพ
เส้นทางการขนส่งสินค้าทางรถไฟ. Graduate Research Conference. 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น. 

ดร.วิทยา สุหฤทด ารง และ คณะ. (2550). การพัฒนาแบบจ าลองโซ่อุปทานในการท างานร่วมกัน
ระหว่างธุรกิจค้าส่ง-ค้าปลีก และ การพัฒนาดัชนีชี้วัดสมรรถนะโซ่อุปทาน ธุรกิจการค้า
ปลีก. สืบค้นจาก http://www.thailog.org/components/com_booklibrary/ 
ebooks/11100853.pdf 

รุจาภา นันทโพธิ์เดช, ศศิกาญจน์ พุทธลา, ศิโรรัตน์ พัฒนไพโรจน์. (2549). หลักการท างานของ
แบบจ าลองอ้างอิงการด าเนินงานโซ่อุปทานขององค์กร. KKU Engineering Journal, 
33(4), 325-335. 

วลัยลักษณ์ อัตธีรวงศ์. (2549). การจัดการและออกแบบโซ่อุปทาน. กรุงเทพฯ: ส านักพิมพ์ท้อป 

A. Gunasekaran, C. Patel and Ronald E. McGaughey. (2004). A framework for supply 
chain performance measurement. Int. J. Production Economics, 87(2004), 
333-347. 

Armistead, C. and Clark, G. (1994). The ‘coping’ capacity management strategy in 
services  and the influence on quality performance. International Journal of 
Service Industry Management, 5(2), 5-22. 

http://www.thailog.org/components/com_booklibrary/%20ebooks/11100853.pdf
http://www.thailog.org/components/com_booklibrary/%20ebooks/11100853.pdf


70 

Armstrong, M. and Baron, A. (1998). Performance Management Handbook. London: 
IPM. 

Bitner, M. (1995). Building Service Relationships: It’s All About Promises. Academy of 
Marketing Science Journal, (23:4), 246-252. 

Bhagwat, R., Sharma, M. K. (2007). Performance Measurement of supply chain 
management: A balanced scorecard approach. Computer and Industrial 
Engineering, 53, 43- 62. 

Chen Xinping. (2013). Application of the IUE-SSC model in the information service 
industry. Information Technology Journal, 12(20), 5512-5518. 

Cooper, M.C. and Ellram, L.M. (1993). Characteristics of supply chain management 
and the implecation for purchasing and logistics strategy. The international 
Journal of Logistics Management, 4(2), 13-24. 

Croxton, K.L., Garcia-Dastugue, S., Lambert, D., Rogers, D. (2001). The supply chain 
management process. The International Journal of Logistics Management, 12 
(2), 13-36. 

Dong Won Cho, Young Hae Lee, Sung Hwa Ahn and Min Kyu Hwang. (2011). A 
framework for measuring the performance of service supply chain 
management. D.W.Cho et al., Computers & Industrial Engineering 62(2012), 
801-818. 

Ellram, L.M., Tate, W.L., Billington, C. (2004). Understanding and Managing the Services 
Supply Chain. Journal of Supply Chain Management, 38(1), 4-15. 

Edis, M. (1995). Performance Management and Appraisal in Health Services. London: 
Kogan Page. 

Gaskin, Cadeyrn J. and Happell, Brenda (2014). On exploratory factor analysis: A 
review of recent evidence, an assessment of current practice, and 
recommendations for future use. International Journal of Nursing Studies, 51, 
511-521.  

Handfield, R.B. and Nichols, E.L. (1999). Introduction to Supply Chain Management. 
Upper Saddle River, New Jersey: Prentice Hall. 



71 

Hoda M., Arash S. and Mahdi K. (2014). Performance Indicators in a Service Supply 
Chain. Int. j. econ. manag. soc. sci, 3(10), 582-288. 

Kendall, J.E., Kendall, K.E. (1993). Metaphors and Methodologies: Living Beyond the 
System Machine, MIS Quarterly, (17)3, 149-171. 

Kaushik S., Daniel R. H. and Lori S. C. (2006). Manufacturing and Service Supply Chain 
Performance: A Comparative Analysis. The Journal of Supply Chain 
Management Fall 2006, 4-15. 

Khrystyna, S. (2013). Lean Supply Chain of Service Companies: application of order 
review and release system to improve its performance. Milano. 8th edition, 
2011 – 2013.  

Klassen, K.J. and Rohleder, T.R. (2001). Combining operations and marketing to 
manage capacity and demand in services. The Services Industries Jornal, 
21(2), 1-30. 

Koonnathamdee, Pracha. (2013). A Turning Point for the Service Sector in Thailand. 
ADB Economics Working Paper Series, 353. 

Lambert Douglas M., James R. Stock, and Lisa M. Ellram. (1998). Fundamentals of 
Logistics Management. Boston, MA: Irwin-McGraw-Hill. 

Lambert, D.M. Garcia-Dastugue, S.J., & Croxton, K.L. (2005). An Evaluation of Process-
Oriented Supply Chain Management Frameworks, Journal of Business 
Logistics, 26(1), 25-51. 

Lee, H. and C. Billington. (1995). The Evolution of Supply-Chain Management Models 
and Practice at Hewlette-Packard. Interfaces, 25(5), 42-63. 

Lovelock, C.H. (1981). International perspective on public sector marketing , in 
Government Marketing: Theory and Practice (edited by M. Mokwa and S. 
Permut), Praeger Publisher, New York. 

Mentzer, J.T.,Min, S., Zacharia, Z.G. (2000). The nature of Inter –firm partnering in 
supply chain management. Journal of Retailing, 76(4), 549-568. 

Mentzer, L.,Dewitt, W., Keebler, J., Min, S., Nix, N., Smith, C., et al. (2001). Defining 
supply chain management, Journal of Business Logistics, 22(2), 1-25. 



72 

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. & Berry, L.L. (1985). A conceptual model of service 
quality and its implications for future research. Journal of Marketing, 49, 41-
50. 

Radstaak, B.G. and Ketelaar, M.H. (1998). Worldwide Logistics: The future of Supply 
Chain Services. Hague, The Netherlands: Holland International Distribution 
Council. 

Sampson, S. E.(2000). Customer-Supplier Duality and Bidirectional Supply Chains in 
Service Organizations. International Journal of Service Industry, 11(4), 348 – 
359. 

Sasser, W.E., Fulmer, W.E. (1990). Personalized service delivery system. In: Bowen, 
D.E., Chase, R.B., Cummings, T.G. (Eds.). Service Management Effectiveness. 
San Fracisco: Jossey-Bass.  

SCOR Overview version 9.0 (2010). Retreived November 15, 2010, from 
http://supplychain.org/f/SCOR%2090%20Overview%20Booklet.pdf. 

Sengupta, K., D. R. Heiser, and L. S. Cook. (2006). Manufacturing and Service Supply 
Chain Performance: A Comparative Analysis. Journal of Supply Chain 
Management, 42(4), 4 – 15. 

Sopimpa, Chaichet. (2015). ธุรกิจบริการคืออะไร และสามารถวัดคุณภาพได้อย่างไร. สืบค้นจาก 
http://thbusinessinfo.blogspot.com/2015/02/blog-post_42.html 

T. Baltacioglu, E. Ada, M. D. Kaplan, O. Yurt, and Y. C. Kaplan. (2007). A new 
framework for service supply chains, Serv. Ind. J, 27(2), 105-124. 

Tennyson, R. & Wilde L. (2000). The guiding hand: brokering partnerships for 
sustainable development (ed. S. McManus). United Nations Department of 
Public Information. 

Yang Zhilin, Alan Cai, Kevin Zhou, and Nan Zhou. (2005). Development and Validation 
of An Instrument to Measure User Perceived Service Quality of Information 
Presenting Web Portals. Information & Management, 42(4), 575-589. 

Zeithaml, V. and M. Bitner. (2003). Services Marketing: Integrating Customer Focus 
Across the Firm (3rd edition). New York: McGraw-Hill. 

http://supplychain.org/f/SCOR%2090%20Overview%20Booklet.pdf


73 

Zeithaml, V., A. Parasuraman and L. Berry. (1996). The Behavioural Consequences of 
Service Quality. Journal of Marketing, 60, 31-64. 

 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 
 

ภาคผนวก 



74 
  

ภาคผนวก ก 
 

แบบประเมินการวัดผลการด าเนินงานเพื่อการประเมินสถานะส าหรับธุรกิจบริการ 
ในประเทศไทย 

 
 

 

 
 

การวัดผลการด าเนินงานเพ่ือการประเมินสถานะส าหรับธุรกจิบริการในประเทศไทย 
 

 
                แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาวิชาค้นคว้าอิสระ ( Independent Study) หลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต (MBA) คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ โดยมีวัตถุประสงค์ท่ีต้องการจะศึกษาวิจัย   
" ก า ร วั ด ผ ล ก า ร ด า เ นิ น ง า น เ พื่ อ ก า ร ป ร ะ เ มิ น ส ถ า น ะ ส า ห รั บ ธุ ร กิ จ บ ริ ก า ร ใ น ป ร ะ เ ท ศ ไ ท ย "   
เพื่อเปรียบเทียบสถานะผลการปฏิบัติงานของธุรกิจในอุตสาหกรรมบริการของไทย และเสนอแนะแนวทางในการพัฒนาและ
ปรับปรุงประสิทธิภาพในการด าเนินงาน 
 

ค าตอบทุกข้อในแบบสอบถามน้ีจะเก็บเป็นความลับและไม่มีการเปิดเผยใดใดท้ังสิ้น ข้อมูลจะน ามาวิเคราะห์ในเชิง
สถิตใินลักษณะของภาพรวมโดยจะไม่มีการวิเคราะห์เป็นรายบริษัทหรือเปิดเผยข้อมูลใดใด และในแบบสอบถามน้ีจะไม่มีการ
ระบุชื่อหรือข้อมูลของบริษัทท่าน เมื่อท่านตอบแบบสอบถามกรุณาตอบตามความเข้าใจท่ีท่านมี ถ้าในข้อใดท่ีท่านตอบไม่ได้
กรุณาใช้การประเมินจากข้อมูลท่ีท่านมีอยู่มากที่สุด 

 
 

ผู้วิจัยขอขอบพระคุณอย่างสูงในความร่วมมือของท่าน 
 

 
 
ถ้าท่านมีข้อสงสัยกรุณาติดต่อ 
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E-mail: chanatda.am@gmail.com โทร. 081-342-465  
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การวัดผลการด าเนินงานเพ่ือการประเมินสถานะส าหรับธุรกจิบริการในประเทศไทย 
 

 

ข้อแนะน าทั่วไปในการตอบแบบสอบถาม  
 
ค าถามส่วนใหญ่ในแบบสอบถามนีต้้องการให้ท่านตอบค าถามโดยเลอืกตัวเลขท่ีอธิบายถึงการให้ความส าคัญของท่าน
ต่อดัชนีช้ีวัดแต่ละตัวของบริษัทท่ีท่านด าเนินงานอยู่  กรณุาเลือกตวัเลขท่ีท่านคิดว่าสอดคล้องกับค าถามมากท่ีสดุ ถ้า
ท่านเลือกผดิหรือต้องการเปลีย่นตวัเลขใหม่ ท่านสามารถขีดฆ่าหรือลบตัวเลขเดมิแล้วเลือกตัวเลขใหม่ได้ทันที 
นอกจากระบุในค าอธิบาย ตัวเลขในค าตอบจะอยู่ระหว่าง 1-5 โดยที่เลข 1 จะหมายถึงท่านให้ความส าคัญน้อยทีสุ่ด
ในข้อความนั้น และ เลข 5 จะหมายถึงท่านให้ความส าคญัมากที่สุดในข้อความนั้น ระดับของความเห็นด้วยกบั
ข้อความจะเพิ่มขึ้นจากเลข 1-5 ตามล าดับ โปรดเน้นย้ าว่า 
 

 บุคคลที่ตอบแบบสอบถามนี้จะเป็นผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับงานการบริการ ซึ่งอาจเป็นเจ้าของกิจการ , 
ประธานบริหาร, ผู้จัดการฝ่ายต่างๆ หรือผู้จัดการแผนกที่เกี่ยวข้องกับการจัดการการปฏิบัติการหรือการ
บริหารซัพพลายเชน 

 ขอความกรุณาท่านตอบค าถามตามข้อแนะน าหรือข้อก าหนดทีร่ะบไุว้ในแต่ละหัวข้อ 

 กรุณาตอบค าถามทุกข้อโดยยึดตามความเข้าใจหรือความเห็นท่ีท่านมีต่อข้อความในแตล่ะข้อ 

 ค าตอบที่ท่านตอบทั้งหมดจะเก็บไว้เป็น ความลับ ไม่มีการเปิดเผยไม่ว่าในกรณีใดใดทั้งสิ้น  การ

รายงานผลการวิจัยจะรายงานในลักษณะรวมทั้งอุตสาหกรรมโดยมิได้ระบุตามรายโรงงานหรือบุคคล 
 
 
 

แบบสอบถามนี้ใช้เวลาตอบทั้งหมด  8 นาที 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง  ที่ท่านต้องการเลือก 

 
     1. ต าแหน่งภายในบริษัท  
        1.   ประธานผู้บริหาร/ประธานบริษัท                          2.     กรรมการบริษัท 
   3.    ผู้จัดการฝ่ายบัญชีและการเงิน                             4.      ผู้จัดการฝ่ายปฏิบตัิการ 
     5.    ผู้จัดการฝ่ายการตลาด                                 6.      ผู้จัดการฝ่ายบุคคล 
     7.    ผู้จัดการฝ่ายจัดซื้อ                                               8.      ผู้จัดการฝ่ายวิศวกรรม 
      9.    ผู้จัดการแผนกอ่ืนๆ โปรดระบ…ุ…………………… 

 
              
2. ประเภทธุรกจิ  

 1.ค้าส่ง /ค้าปลีก                                               2. โรงแรม รีสอร์ทและร้านอาหาร 
   3.ประกันภัย                            4. .การศึกษา 

          5.ขนส่งและจดัเก็บ                                         6. สุขภาพและโรงพยาบาล                   
          7.ธนาคาร                                                           8. อื่นๆ โปรดระบ…ุ……………………         
               
 
3. ช่วงเวลาที่ท่านท างานในบริษัท (ปี) 
       1.   < 2                          2.     2-5                
     3.    6-10                                 4.      >  10         
 
 
4. จ านวนพนักงานในบริษัทของท่าน (คน) 

  1.   น้อยกว่า 250                            2.     251 - 500                
    3.   501 – 1,000                                                     4.     > 1,000                   
 
 
5. กรุณาระบุว่าท่านต้องการสรุปผลรายงานงานวิจัยฉบับนี้หรือไม่                     
        1.   ต้องการ                                        2.   ไมต่้องการ 
 

กรณีต้องการผลการวิจัย กรุณาระบุ email address เพื่อใช้ในการจัดส่ง  
 
E-mail: ……………………………………………………………………… 
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  ส่วนที่ 2 การให้ความส าคัญในแต่ละตัวของดัชนีชี้วัด 

กรุณาระบุค าตอบโดยการท าเครื่องหมาย   ในช่องท่ีท่านต้องการเลือกว่าท่านเห็นด้วยกับแต่ละตัวชี้วัดอย่างไร 
 
I ) การจัดการความต้องการ (Demand Management)  หมายถึง  
การบริหารความต้องการของลูกค้าให้สอดคล้องกับความสามารถในการให้บริการโดยมุ่งเน้นจัดการข้อมูลเพื่อช่วยการตัดสินใจในการ
ด าเนินงาน 

ตัวชี้วดั มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

1.บริษัทท่านมุ่งเน้นท่ีความน่าเชื่อถือของข้อมูลท่ีจะน าไปใช้ส าหรับการพยากรณ์
ความต้องการของลูกค้า 

     

2. บริษัทท่านมีความสามารถในการคาดคะเนล่วงหน้า วางแผนและ ก าหนด
เป้าหมายของความต้องการของลูกค้า ได้อย่างแม่นย า 

     

3.บริษัทท่านมี ความสามารถที่จะจ าลองสถานการณ์ความต้องการของลูกค้าท่ี
แตกต่างกันได้ 

     

4.บริษัทของท่านมีความสามารถในการพยากรณ์ความต้องการของลูกค้าได้อย่าง
ถูกต้องเดยเฉพาะในสถานการณ์ท่ีความต้องการของลูกค้าไม่แน่นอน 

     

5.บริษัทท่านมีความสามารถในการเพิ่มหรือลดความต้องการของลูกค้าเพื่อให้
สอดคล้องกับความสามารถในการให้บริการได้ 

     

 
II ) การจัดการก าลังการผลิตและทรัพยากร (Capacity and Resource Management) หมายถึง 
การจัดการก าลังการผลิตและทรัพยากรท่ีมีอยู่ ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให้บริการและสามารถรองรับความต้องการของลูกค้า 
โดยสามารถควบคุมต้นทุนได้เหมาะสม 

ตัวชี้วดั มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

1. บริษัทของท่านสามารถระบุก าลังการผลิตท่ีมีอยู่ได้ 
 

     

2.บริษัทของท่านมีระบบในการติดตามผลเพื่อแสดงก าลังการผลิตท่ีไม่สอดคล้อง
ความต้องการลูกค้าได้ 

     

3.บริษัทท่านสามารถปรับก าลังการท างานในการให้บริการเพื่อให้สอดคล้องกับความ
ต้องการของลูกค้าได้ 

     

4.บริษัทของท่านสามารถบริหารทรัพยากรที่จับต้องได้ (เช่น เงินทุน, สถานท่ี
,วัตถุดิบ) ให้เกิดประโยชน์สูงสุดได้ 

     

5.บริษัทของท่านสามารถบริหารทรัพยากรที่จับต้องไม่ได้ ( เช่น เวลา, ทรัพยากร
บุคคล) ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

     

6.บริษัทของท่านมีความสามารถในการจัดการก าลังการผลิตให้สอดคล้องกับความ
ต้องการของลูกค้าในสภาวะท่ีความต้องการผันผวนได้ 
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III ) การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) หมายถึง 
เป็นความสัมพันธ์กับลูกค้าระยะยาว มุ่งเน้นการพัฒนาข้อมูลลูกค้าอย่างต่อเนื่องโดยการรับข้อมูลจากลูกค้า และพยายามท าความเข้าใจในสิ่งท่ี
ลูกค้าต้องการ 

ตัวชี้วดั มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

1.บริษัทของท่านมีความสามารถในการพัฒนาความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า      

2.บริษัทของท่านมีความสามารถในการจ าแนกและจัดล าดับความส าคัญของลูกค้าแต่
ละราย 

     

3.บริษัทของท่านมุ่งเน้นความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลักเพื่อให้เป็นศูนย์กลาง
กิจกรรมต่างๆขององค์กร 

     

4.บริษัทของท่านมีความสามารถในการสื่อสารข้อมูลด้านบวกขององค์กรให้กับลูกค้า
ได้รับทราบ 

     

5.บริษัทของท่านมีความสามารถในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือสร้างความ
ประทับใจก่อนและหลังการบริการ 

     

6.บริษัทของท่านมีความสามารถในการมุ่งเน้นไปท่ีความต้องการของลูกค้าและการ
บริการลูกค้าเพื่อใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 

     

7.บริษัทของท่านมีความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกับลูกค้าเพ่ือเพิ่มความ
จงรักภักดีในตราสินค้า 

     

 
 

IV) การบริหารซัพพลายเออร์ (Suppliers Relationship Management) หมายถึง 
กระบวนการท่ีลูกค้าและผู้ส่งมอบท่ีมีศักยภาพร่วมกัน พัฒนาความสัมพันธ์กันอย่างใกล้ชิด ในระยะยาวร่วมกันแบบพันธมิตร เพื่อให้ได้มาซ่ึง
ผลประโยชน์ร่วมกัน 

ตัวชี้วดั มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

1 บริษัทของท่านมีความสามารถในการพัฒนาความสัมพันธ์ระยะยาวกับซัพพลาย
เออร์ 

     

2.บริษัทของท่านมีความสามารถในการรักษาความสัมพันธ์ท่ีใกล้ชิดกับซัพพลายเออร์      

3.บริษัทของท่านมีความสามารถในการประเมินผลการปฏิบัติงาน และผลการ
ให้บริการของซัพพลายเออร์ 

     

4.บริษัทของท่านมีความสามารถในการให้ความส าคัญกับซัพพลายเออร์ที่ส าคัญเพื่อ
ประโยชน์ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 

     

5.ความสามารถในการพัฒนาความร่วมมือกับซัพพลายเออร์ เพื่อประโยชน์ในการ
บริการในห่วงโซ่อุปทานท้ังหมด 
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V) การบริหารค าส่ังซื้อ (Order Process Management) หมายถึง  
กระบวนการตอบสนองค าสั่งซ้ือบริการโดยเริ่มตั้งแต่การรับค าสั่งซ้ือไปจนถึงการให้บริการลูกค้าเสร็จสิ้น ณ จุดบริการลูกค้า 

ตัวชี้วดั มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

1.บริษัทของท่านมีความสามารถในการสื่อสารได้อย่างถูกต้อง ในแต่ละขั้นตอนของ
กระบวนการสั่งซ้ือการบริการ 

     

2.บริษัทของท่านสามารถลดขั้นตอนกระบวนการสั่งบริการโดยให้เหลือเฉพาะขั้นตอน
กระบวนการสั่งบริการท่ีจ าเป็น 

     

3.บริษัทของท่านมุ่งเน้นในการตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าท่ีเกิดขึ้นในระหว่าง
กระบวนการบริการ 

     

4.บริษัทของท่านมีขั้นตอนกระบวนการการสั่งบริการท่ีมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว
เพื่อให้การส่งมอบบริการอย่างมีคุณภาพ 

     

5บริษัทของท่านมีความสามารถในการบริหารสัญญาท่ีเกี่ยวข้องกับการให้บริการกับ
ลูกค้า 

     

6.ความสามารถในการท างานร่วมกับลูกค้าท่ีส าคัญเพื่อเปรับปรุงกระบวนการ
ให้บริการให้มีคุณภาพ 

     

 
 

VI) การบริหารผลการด าเนินงานอุตสาหกรรมบริการ (Service Performance Management) หมายถึง 
ระบบบริหารจัดการอุตสาหกรรมบริการ เพื่อให้ผลการปฎิบัติงานขององค์กร และพนักงานเป็นไปในแนวทางเดียวกัน โดยมีตัวชี้วัดต่างๆช่วย
สร้างแนวทางในการปรับปรุงระบบประสิทธิภาพขององค์กรเพื่อให้บรรลุเป้าหมายยุทธศาสตร์ขององค์กร 

ตัวชี้วดั มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

1.ผู้บริหารให้ความส าคัญกับการจัดการผลการด าเนินงานด้านการบริการ      

2.บริษัทของท่านมีความสามารถในการจัดการตารางเวลาในการท างานของพนักงาน 
และสามารถกระตุ้นความตั้งใจในการให้บริการการของเพนักงานได้ 

     

3.บริษัทของท่านมีศักยภาพในการให้บริการท่ีถูกต้อง และมีความน่าเชื่อถือภายใต้
ขั้นตอนกระบวนการการให้บริการ 

     

4.บริษัทของท่านมีความสามารถในการให้บริการให้กับลูกค้าท่ีถูกต้องในสถานท่ีท่ี
เหมาะสม และในเวลาท่ีเหมาะสม 

     

5. บริษัทของท่านมีความสามารถท่ีจะน าเสนอบริการอย่างมีมาตรฐานภายใต้
ข้อจ ากัดในการให้บริการ 

     

6.บริษัทของท่านมีความสามารถในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการและสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ 

     

7.บริษัทของท่านมีระบบติดตามความสามารถในการให้บริการภายในองค์กร โดยมี
วัตถุประสงค์เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ 
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VII) การจัดการข้อมูลและระบบสารสนเทศ (Information and Technology Management)  หมายถึง 
การน าเอาเทคโนโลยีท่ีมีอยู่ในปัจจุบันมาใช้เพื่อใช้สนับสนุนการถ่ายโอนข้อมูล ท าให้สามารถประสานงานในโซ่อุปทานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
เพื่อท าให้เกิดข้อได้เปรียบทางการแข่งขันในตลาดของตนเอง  

ตัวชี้วดั 
 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

1.บริษัทของท่านมีความสามารถในการสร้างเครือข่ายท่ีมีประสิทธิภาพในการจัดการ
ข้อมูลร่วมกันระหว่างภายในบริษัทและระหว่างซัพพลายเออร์และลูกค้า 

     

2.บริษัทของท่านมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อแลกเปลี่ยนข้อมูลกับลูกค้า      

3.บริษัทของท่าน มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อแลกเปลี่ยนข้อมูลกับซัพพลาย
เออร์ 

     

4.บริษัทของท่านมีความสามารถในการเข้าถึงข้อมูลได้อย่างรวดเร็ว ในทุกเวลา ผ่าน
ทางเทคโนโลยีสารสนเทศ 

     

5.บริษัทของท่านมีความสามารถในการติดตามข้อมูลท่ีถูกต้องภายในห่วงโซ่อุปทาน
โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 

     

6.บริษัทของท่านใช้ข้อมูลท่ีทันสมัยเพื่อช่วยในการตัดสินใจผ่านการจัดการข้อมูลและ
เทคโนโลยี 

     

7. บริษัทของท่านมีการใช้เทคโนโลยีใหม่ส าหรับการเพิ่มช่องทางท่ีหลากหลาย 
เพื่อให้ลูกค้าสามารถติดต่อกับองค์กรได้สะดวกมากยิ่งขึ้น 

     

 

VIII) คุณภาพการบริการ (Service Performance)  หมายถึง 
ทัศนคติโดยรวมต่อคุณภาพการบริการท่ีได้รับจากการบริการท่ีบริษัทน าเสนอให้กับลูกค้า 

ตัวชี้วดั 
 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

1.ภาพลักษณ์ขององค์ประกอบการบริการ (เช่น การแต่งตัวของพนักงาน สถานท่ี 
เครื่องมืออุปกรณ์ต่างๆ) มีความเหมาะสมและเรียบร้อย 

     

2. ท่านสามารถให้บริการในระยะเวลาท่ีท่านได้สัญญากับลูกค้าไว้ 
 

     

3. ท่านสามารถให้บริการกับลูกค้าของท่านด้วยความรวดเร็ว      

4. ท่านสามารถสร้างความเชื่อมั่นและความไว้วางใจท่ีมีต่อการบริการให้กับลูกค้าได้      

5. ท่านเข้าใจความต้องการลูกค้าในส่วนการบริการได้อย่างครบถ้วน      
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ขอขอบพระคุณในความร่วมมือของท่าน !!!! 

 

IX) ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction)  หมายถึง 
สภาวะทางอารมณ์ที่ลูกค้ามีความพึงพอใจจากการมีประสบการณ์การได้รับการบริการจากบริษัทของท่าน 
 

ตัวชี้วดั 
 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด 
(1) 

1.ลูกค้าพึงพอใจด้านราคาของการบริการ      

2. ลูกค้าพึงพอใจที่ได้รับบริการตามท่ีต้องการอย่างครบถ้วน      

3. ลูกค้าพึงพอใจการบริการลูกค้า (Customer service) ท่ีเกี่ยวข้องในแต่ละขั้นตอน
ของการบริการ 

     

4. ลูกค้าพึงพอใจกระบวนการแก้ไขความผิดพลาดด้านการบริการท่ีเกิดขึ้น      
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ภาคผนวก ข 
ผลการวิเคราะห์ความเหมาะสมของตัวแปรโดยวธิกีารวิเคราะห์ปัจจัย 

 
การวิเคราะห์ความเหมาะสมของปัจจัยท่ีใช้ในการวิเคราะห์องค์ประกอบ 
 

KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .856 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 2923.142 

df 435 
Sig. .000 

 

Communalities 

 Initial Extraction 
D2 1.000 .543 

D3 1.000 .732 

D4 1.000 .733 
D5 1.000 .657 

Cap4 1.000 .676 

Cap5 1.000 .749 
Cap6 1.000 .661 

Crm3 1.000 .595 

Crm4 1.000 .715 
Crm5 1.000 .709 

Crm6 1.000 .793 
Crm7 1.000 .743 

Srm1 1.000 .737 

Srm2 1.000 .766 
Srm3 1.000 .609 

Srm4 1.000 .807 

Srm5 1.000 .767 
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Communalities (Continued) 

 Initial Extraction 
Ord1 1.000 .703 

Ord2 1.000 .648 

Ord4 1.000 .704 
Ord5 1.000 .580 

Pf3 1.000 .743 

Pf4 1.000 .716 
Pf5 1.000 .772 

Inf2 1.000 .723 
Inf3 1.000 .758 

Inf4 1.000 .728 

Inf5 1.000 .730 
Inf6 1.000 .805 

Inf7 1.000 .664 

Extraction Method: Principal 
Component Analysis. 
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Total Variance Explained 
Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings 

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % 

1 10.053 33.509 33.509 10.053 33.509 33.509 4.346 14.487 14.487 
2 2.905 9.684 43.193 2.905 9.684 43.193 3.720 12.399 26.886 

3 1.986 6.621 49.814 1.986 6.621 49.814 3.640 12.134 39.020 
4 1.857 6.190 56.004 1.857 6.190 56.004 2.674 8.912 47.933 

5 1.636 5.454 61.457 1.636 5.454 61.457 2.595 8.649 56.582 
6 1.559 5.198 66.655 1.559 5.198 66.655 2.156 7.187 63.769 

7 1.271 4.236 70.891 1.271 4.236 70.891 2.136 7.122 70.891 
8 .878 2.928 73.818       

9 .773 2.575 76.393       
10 .690 2.301 78.695       
11 .665 2.216 80.911       

12 .544 1.815 82.726       
13 .530 1.765 84.491       

14 .483 1.610 86.101       
15 .456 1.520 87.621       

16 .426 1.420 89.041       
17 .416 1.387 90.428       
18 .367 1.224 91.652       
19 .330 1.100 92.752       
20 .297 .991 93.743       

21 .285 .950 94.693       
22 .276 .919 95.612       

23 .240 .802 96.414       
24 .209 .695 97.109       
25 .188 .626 97.736       
26 .179 .598 98.334       

27 .158 .528 98.862       
28 .126 .421 99.283       

29 .110 .365 99.648       
30 .105 .352 100.000       

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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Component Matrixa 

 Component 

1 2 3 4 5 6 7 

D2        

D3        

D4        

D5        

Cap4        

Cap5        

Cap6        

Crm3        

Crm4        

Crm5 .630       

Crm6 .636       

Crm7 .648       

Srm1        

Srm2        

Srm3        

Srm4 .627       

Srm5 .628       

Ord1        

Ord2        

Ord4 .613       

Ord5 .623       

Pf3 .707       

Pf4        

Pf5        

Inf2        

Inf3 .637       

Inf4 .716       

Inf5 .769       

Inf6 .767       

Inf7 .626       

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

a. 7 components extracted. 
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Rotated Component Matrixa 

 Component 

1 2 3 4 5 6 7 

D2     .625   

D3     .789   

D4     .787   

D5     .760   

Cap4       .766 

Cap5       .814 

Cap6       .734 

Crm3   .685     

Crm4   .796     

Crm5   .754     

Crm6   .803     

Crm7   .785     

Srm1  .811      

Srm2  .827      

Srm3  .632      

Srm4  .824      

Srm5  .811      

Ord1    .769    

Ord2    .741    

Ord4    .739    

Ord5    .611    

Pf3      .668  

Pf4      .739  

Pf5      .790  

Inf2 .800       

Inf3 .793       

Inf4 .758       

Inf5 .690       

Inf6 .778       

Inf7 .761       

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 

a. Rotation converged in 6 iterations. 
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Component Transformation Matrix 

Component 1 2 3 4 5 6 7 
1 .528 .421 .446 .360 .283 .304 .208 

2 .442 -.658 -.327 .003 .467 .036 .212 
3 -.351 -.425 .761 -.223 .241 .091 .043 

4 -.584 .117 -.229 .358 .267 .092 .620 
5 .222 -.020 .080 -.436 -.502 .023 .708 
6 .020 .418 -.040 -.548 .547 -.467 .075 

7 .106 -.146 .235 .449 -.144 -.819 .138 
Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 
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ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ นางสาวชณัฐดา อมรวุฒิโรจน์ 
วันเดือนปีเกิด 
วุฒิการศึกษา 

11 ธันวาคม 2530 
ปีการศึกษา 2552: วิทยาศาสตรบัณฑิต 
(เทคโนโลยีทางอาหาร) จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

ต าแหน่ง QA Supervisor 
Heinz Thailand Limited  
 

ประสบการณ์ท างาน 2556-ปัจจุบัน: QA Supervisor 
Heinz Thailand Limited 
2554-2555: QA Supervisor 
บริษัท วีฟู้ด อินเตอร์เนชั่นแนล จ ากัด 
 

  
  

 

  

  
 


