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ก�������ก�	��


�����
�����������
���ก�����
��ก���������ก�	 
 

����� ���	�� !���"� 
	�&�'��ก
���(���������) �*�+�
(��'��ก
� �(��
�,��
,(�ก�����-�, 
��� 02-697-6887 ���	�� 02-277-1943 Email: phusit_won@utcc.ac.th  

 


#
�$� ! 
 '��ก
�G(�+�
ก�����
	�
ก	� (Logistic Service Provider: LSP) &�������)-�,-���!ก����
+���,���
�����R"�����,��')�	����S�ก��T
U����++���
	�
ก	�&�������) �V"�	����W�+��ก��������X�'��ก
���Y�
ก��&�	��	
���� ก��+�
(��	
��������
����ก���
��กZ+ ���ก����Y��
����(�R�G(�+�
ก��T
'!ก������ [ �!"
�ก!",�&���ก
+������
	�
ก	� G��\���+
�S]����ก�+'��ก
�-��T
U����*X�Tก��G(�+�
ก���TR"�	��������TV�T�G�
�ก��]ก�������TR"�G(��ก
��������
กX
ก�!G�ก��G��+�
ก��&���]ก���G���,�,�� �!ก�
 �	����W	����         
����-�����!,+G�ก���&��&
�ก
+�]��&��&
��
 �G�������������)-�� �V"�+�
^
��!������ก��T
U����++
��*X�T�!"��ก����ก
� ���� ก��G����++ ISO9000 ��+++�
(����*X�T�++������� (Total Quality 
Management) -���� (Kaizen) ก������	�+������	�+X�,G�����ก���ก�]ก���(�R�����ก�X�,��ก�R"� 
[ ��,��
+G(��(���	�ก
+�
W!ก�������
�'��ก
�&�����������X� +������! �V��!�
�W����	����TR"�����	��    
ก�����,�ก����+++�
(����++��*X�T	��(�
+'��ก
�G(�+�
ก�����
	�
ก	�&�������)-�, ��,'��ก
�������
"�
��กก��,V��]ก�����Y�)]�,�ก���&��ก��T
U����++��*X�T �V"�	����W��+	�����������ก��&���]ก����
 �
G��\���+
����G������ ��,�!ก�����S�
ก�
���ก���������
"�&��S]��������ก� ก���!	�������&��T�
ก�����ก
���!"S���ก��T
U�����ghก�+���
ก^�����	����W T����T
U����
+������*X�T�,��������R"������!   
ก�������++�������,!	��	���)�!"�(���	���G��G�ก��+�
(��&���]�����
�	
�G�ก�������
����&��'��ก
�
G(��
����ก�����!",�����&����กG�,���\���+
� 
 

�����
�%: ��+++�
(����*X�T '��ก
�G(�+�
ก�����
	�
ก	� ��*X�T+�
ก�� ����TV�T�G� ��*X�T
ก��+�
ก�� 
 
1. #)*+�,��
��+���
�% 
 

��ก�S����+�ก��T
U����++���
	�
ก	��(�����
&��	���
ก����*�ก���ก��T
U���)�^iก
����
	
����(�����
 (Tj^X��� 2548) �
 �-���!ก��ก��(��,��')�	�������G�ก��T
U��'��ก
�G(�+�
ก�����
	�
ก	� 
(Logistic Service Provider: LSP) ��,�! 3 ก�,��'�(�
ก �R�  

1. ก��	���	�
�G(�+�
ก���������
	�
ก	� �V"������!����ก���]�G����ก����
����ก����
+����
กl(��,G(���R �����,���G�ก�����ก�+'��ก
�  

2. T
U�����,ก���
+����i��ก��G(�+�
ก��S]�G(�+�
ก�����
	�
ก	� �V"���T
U��)
ก,X�T&��      
S]�G(�+�
ก��G���ก	����
 �X���
i�����ก��G�ก��+�
ก������!"�]�����T
"��!"	]�&V � T����	���	�
�
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���R�&��,��(����ก����'��ก
�G(�+�
ก�����
	�
ก	��TR"������������,ก��G����
T,�ก�����ก
����
��ก���!",����������]���(����'��ก
�G����R�&��, 

3. 	�
+	���G(�S]����ก��+ก��'��ก
� SMEs (
���G��+�
ก��&��S]�G(�+�
ก�����
	�
ก	� ��,       
ก��	���	�
�G(��!�����]������&��G��ก!",�ก
+'��ก
����
	�
ก	�������ก����&�� SMEs �TR"�G��
+�
ก���ก!",�ก
+���
	�
ก	�����ก
� �V"���Y�������G�ก��	�
+	���G(�'��ก
�G(�+�
ก�����
	�
ก	�
&,�,�
��,��������Z� 

 
��ก��ก�S�ก��T
U��'��ก
�G(�+�
ก�����
	�
ก	����G(�'��ก
�G(�+�
ก�����
	�
ก	�&,�,�
��,��������R"��  

����S]����ก�+'��ก
�G�,��&����ก�X
�
U���������(�S]�G(�+�
ก�����
	�
ก	�X�,��ก�!"�!��*X�T���
�ก�����
+�
(��������
	�
ก	����ก�������
�ก�����,����� (Outsourcing) ��R"����กก
�ก������
	�
ก	� -��G��
ก
�ก���(�
ก&��+�
^
� (Non-Core Business Activities) �V"�����ก��+�
^
��!"��!",���q����!���	+ก��*�
T�����
 ��!���R"���
ก� ���R"���R� ���ก�*��!"T����G�ก��G(�+�
ก���ก�����ก� G�ก�������
�ก��&�	�� ��
�	
���� 
+�
ก��T
'!ก�����+�
ก���R"� [ �!"�ก!",�&���ก
+���
	�
ก	� �V"�	����W�����R���Y�T
�'�
�����ก�,��'���(����
���	�(ก���ก
++�
^
�G(�+�
ก�����
	�
ก	� �V"���	����W�������	!,(�,&��ก��&�	��	
���� ��         
��������ก��G����
�	
���� ��ก��	R"�	�����ก���r
	
�T
�'���(����ก
� ���	����W�!&���]�G�ก���
����
ก�����R"��,��,��(����(������������-�� (Bhatnagar and Viswanathan, 2000)  

'��ก
�G(�+�
ก�����
	�
ก	��!&�+�&�ก��G(�+�
ก���+����Y� 2 ����X�(�
ก�R� ����X��!"(�V"���Y�ก��
+�
ก�����
	�
ก	�TR �i��-���ก�ก��&�	�� ��
�	
���� ����X��!"	����Y�ก��G(�+�
ก���+++]�*�ก��G�ก��
�ก�-&�\q(�G(�ก
+�]ก�����,ก��S��กก
�ก������� [ ���G(�+�
ก���]ก����++�+Z��	�Z� (Wanke et al 2007) 
���	����W�+�����ก
�ก������
	�
ก	���Y� 5 ก
�ก���(�
ก -���ก�  

1. ก
�ก���+�
ก��ก��&�	�����&�W��,	
���� (Transportation Activities) ���ก�+���,         
ก��+�
ก������ก��&�	���
 �X�,G����	����ก��ก�����)S����������ก��&�	���
 ����+ก 
� �� �����ก�) 

2. ก
�ก���ก����
�	
�������ก����,	
���� (Warehouse Activities) ��Y�ก
�ก���G(�+�
ก���กZ+
	
�����TR"���ก��	����+ ���ก
�ก����!"�T
"��]����	
����&���]ก��� ����ก���
�w��ก ก��+����
X
*x� ก���,ก ���ก�����	
���� 

3. ก
�ก���+�
(��	
��������
� (Inventory Management Activities) ��Y�ก
�ก���G�ก���]�� 
����	�+ �
+���������+�
(��	
��������
�G(��,]�G�	X�T�!"�]ก�������ก�� 

4. ก��G(�+�
ก��	�
+	����R"� [ �!"�ก!",�ก
+������
	�
ก	� (Supporting Activities) ���ก�+���,
���T
'!ก�� �����ก	���!"�ก!",�&���ก
+ก������&�����	����ก	
���� T
'!ก��)��ก�ก� ���G(�
�����Vก^� ก�������++�������,!	��	���) 

 
��ก��ก���+��S]�G(�+�
ก�����
	�
ก	�G��
ก^*�ก
�ก�������  Seth et al (2006) ,
��+�����(����!"

&��S]�G(�+�
ก�����
	�
ก	�G�(��������������Y�	���++���,ก
��R� 
1. TPL1 ���(����!"S]�G(�+�
ก�����
	�
ก	���(�����
TT��,�����ก
++�
^
�(�
ก 
2. TPL2 ���(����!"S]�G(�+�
ก�����
	�
ก	���(����+�
^
�(�
กก
++�
^
�ก����,	
���� 
3. TPL3 ���(����!"S]�G(�+�
ก�����
	�
ก	���(����+�
^
�ก����,	
����ก
+�]ก���S]�G��	
���� 
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S]�G(�+�
ก�����
	�
ก	��!"�!���	
�'
X�T��	����W�T
"���*X�TG�ก��+�
ก��������,��������G(��ก�
����ก�-����Y��,����! ���G(�S]�G(�+�
ก�����
	�
ก	�-��T
U����++��*X�T���� [ ���� ��++��*X�T ISO9000 
��+++�
(����*X�T������� (Total Quality Management : TQM) ��++ก���
�ก����*X�T (Quality 
Management System : QMS) (Lai et al, 2004) ��++-���� (Kaizen) (�R�ก��G������ก�X�,��ก(�R�
�]ก������������
���*X�T&��+�
^
� �TR"������G��G�ก����
+����ก��+�
ก��G(�	����W��+	�������TV�
T�G�&���]ก������	�����������
กX
ก�!ก
+�]ก���-��G���,�,�� ���,'��ก
�G(�+�
ก�����
	�
ก	��!ก��
�����
��������+�
ก���,�����Z��]��++ �V���������TV�T�G�&���]ก�����Y�(�
ก �V"����-�	]�����	����Z����
S�ก��-��!"���+�
^
������y�(��,-�� �
��
 � ��*X�T&��ก��+�
ก���V���Y�	
"��!"&��-��-�� (�R������ก����-��
�����Y�	
"������Y�����!����	���
q	��(�
+'��ก
�G(�+�
ก�����
	�
ก	� ���,�(���! �V����G(�ก��)Vก^���
 ��! �ก
�&V � 
��,�!�
�W����	����TR"�����	��ก�����,�ก����+++�
(����++��*X�T	��(�
+'��ก
�G(�+�
ก�����
	�
ก	�&��
�����)-�, 
 
2. #.�/),����0�����#)*1ก)*��2�!� 
 
2.1. ��+++�
(����*X�T 

��+++�
(����*X�T-���!ก�������G��T
U����++��*X�T&�����	�(ก���G������)���� [ 
���� 	(�
i����
ก� q!"��z� ������� �
�กj^ �
��!����� ��	�����!, (Sohal et al, 1999) ��,�!ก��
�
�
,�����ก!",�&�����(������+++�
(����*X�Tก
+���	
�'
X�Tก�������
���� S�
�X�Tก��S�
� 
���S�����,������ก����
�&��+�
^
� (Hendricks and Singhal, 1997, Gordon and Wiseman, 
1995, Maani et al, 1994, Sohal et al, 1991)   

��*X�T������� (Total Quality) -���
+����	�G�����!ก��ก��(���
,��G��� 1992 ��,
S]�+�
(����� CEO 9 +�
^
�G(q�G������)	(�
i����
ก� ����ก
+�
ก�
��ก������)�	���ก��+�
(��
����
)�ก���G�(��,�(��
�,��
, (Evan and Lindsay, 2005) -���
��!  

��������	�
��
�������ก�����ก�����������
������������ก�� �	
���!"�#���	�
�$ก��%�&�

���
� 	����'�	�(ก����)*�	!*�%$���	 � !�$��$���	�)*�	!*�%$���	���) �������	�
��
%#,$����
�	�
��
� �	%#,$ก���(���ก��ก�)��-
������(	 � �	#.&��!&�$/$��&�	/��0'������*�	�$�����/��/1$ก
!*�	 2 '�	��&3�� 4�)0��������
�*�

����ก�$�ก	�$��ก�$ ��ก�$�(*�*�	 ��
��5	0#���$���	/��0#
���$�$��'�	�*�	4�*��#��$/���*�	4�*�(ก��� 4�)�������	�
��
������
������ก��ก��%��)$�(�/��
ก��#���!$%�	��ก!*�%$���	%����%#,$ก��/�/�*	���
���%�6�'�	�	�
ก�7 
 &*��!"G��� 1951 Feigenbaum (2004) -���
,�� ������ ��+�����*X�T������� G�(�
�	R� 
Total Quality Control (��,WV���++�!"�!���	
�'
X�TG�ก��+]�*�ก��ก��T
U����*X�T ก��'����
��*X�T���ก��	���	�
������
+������*X�T��,��ก��G�����ก��TR"�	����WS�
����+�
ก���!"���
+
���(,
��TR"�G(��]ก����ก
�����TV�T�G�  

 (�
กก����+++�
(����*X�T��������!TR �i���,]� 3 ���ก���R� ก�����������]ก������S]��!	���
-��	����	!, ก���&����	�������&���!������ก��G�����ก����ก��+��ก���!"-���
+ก��	�
+	���G�
ก����
+�����,��������R"������!ก����!,��]��������� (Evan and Lindsay, 2005) ����!ก��&,�
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ก��)Vก^���,�����+++�
(����*X�T���,�ก��ก
+(��������������,�T
"���*���&�������ก
�ก���
��Y�(��������*��� (Value Chain) &������ก� T����ก
+ก��(��(�
กก��TR �i�� 8 ���ก��G�ก��
�
�ก��ก
�ก����
 �������� ��-�	]����,� �� (Trent, 2001) �V"����ก�+-����,  

1. ก��(����*X�TG��]��++��������ก��&���]ก���G�(������������ ����
 �ก�������
�ก��
������&���
TT��,�����  

2. ������*X�T��ก�(������ก����
���,ก���
���++G�ก���
���R�ก�
TT��,��������T
U��ก��
�
��R �	
�������+�
ก���!"�!��*X�T 

3. �����
�W����	������������
���กก��������]�	Vก ��,G(�����	���
qก
+��++�����
����,
����� 

4. G(�����	���
qG�ก���y��ก
�����S
�T�����กก���ก�����(�&��S
�T��� ��,�!ก��
����	�+��*X�T&��	
�������+�
ก��ก���ก���
+�&��	]�+�
^
� 

5. ��������ก��+��ก����กก���S��
T'� ��,�����!��++ก���
���R�ก ��++ก������	�+
��*X�Tก���ก���
+	
���� 

6. ���	]��TR"�����S
�T�����Y�)]�,� ��,�!��++�����
��
TT��,�!"������������S
�T�����Y�
)]�,�����ก
���������!ก���
+	
�����!"�!��*X�T�����
 ��&��	]�����ก� 

7. T,�,����
+�����,��������R"�� ��,�
 ���y�(��,�!"	]�&V �G�ก��T
U������	����W ������
��++ก���
�����(���*���&���
TT��,������TR"�	���	�
�ก����
+�����,��������R"�� 

8. G(���ก���
 �X�,G����X�,��ก&��(�������������!	���G������
+S
���+�����Y�����&��
ก�������
����������*X�T 

 
2.2. ��+++�
(����*X�T ISO 9001 
 ��+++�
(����*X�T ISO 9001 ��Y���++����i��	�ก��V"���Y��!",���
+�
"���ก �
���,
����ก���(���������) (International Organization for Standardization) �V"����-�G���
 �G�����
��	�(ก������ก��+�
ก�� �!����
�TR �i����กก���
�ก����*X�T������� ��,w+
+�\���+
���Y� 
ISO 9001 w+
+�� �.). 2000 �!&��ก��(��&��ก��+��ก������ [ &������ก� �
 ����ก��+��ก��
�
�ก�� ก���
�(���
T,�ก� ก���
����S�S�
� ก���
����ก������
�S� (�������
 2547)�
��!  

1. ������+�ก��+��ก���!"�����Y�G�ก��+�
(����*X�T 
2. ����ก��(������
+���ก����R"���,�&��ก��+��ก�� 
3. ����ก��(���ก*x�����
'!ก���TR"�G(��
"�G����ก���r
+
�
������ก����+�����Y�-�

�,����!���	
�'
X�T 
4. �����!��
T,�ก������++	��	���)�!"	�
+	���ก���r
+
�
ก����������
����

ก��+��ก������[ 
5. ���������
���� �
�S� ����
�����(�ก��+��ก�� 
6. �����
�ก������!"�����Y��TR"�G(�+����S��!"���-�� T����ก
+�!ก��+��ก����
+�����,���

�����R"�� 



ก��������	
������
��
��ก��������������ก���
�ก�����������������
	�
ก	� ��
 ��!" 7 

 

 46 

2.3. ����
���*X�T�(�����
&�������)	(�
i����
ก� (Malcolm Baldrige National Quality Award, 
MBNQA) 
 ����
���*X�T�(�����
&�������)	(�
i����
ก���Y�-��W]กก��(����,กl(��,	�'��*� 
100-107 �� 1987 �V"��!�
�W����	���G�ก��	��������	����WG�ก���&��&
�&��+�
̂ 
��
 �����X�
���	�(ก��� '��ก
�ก��+�
ก�� �
 �&���G(q����&�����Zก ���-��&,�,-�,
�����ก�ก��)Vก^� 
	�&X�T�������ก��!"-���	�(�ก��-� ��Y�����
��!"����+G(��ก�+�
^
��!"���	+����	����Z�G�����
��*X�T���ก�������
���� ����
 �	�����������(�
ก&������	���
q������*X�T�V"���Y���กi��
&��ก���&��&
�&��'��ก
�G�,���\���+
� �
���Y�����++&������
���*X�T&�������)-�, (Thailand 
Quality Award: TQA) ��,�!ก��+ก�������
��
 �(�� 7 ก��+ �R� ������Y�S]���� ก������S�ก�
,��'� ก��G(�����	���
qก
+�]ก���������� ก���
� ก���
�����(����ก���
�ก�����������]� ก��G(�
����	���
q ก
+��
T,�ก�+���� ก���
�ก��ก��+��ก�� ���S�ก�������
����&��+�
̂ 
� (Baldrige 
National Quality Program, 2006) 
 
2.4. ก�������++��*X�TG��ก
+���	�(ก������
	�
ก	� 

Sohal et al (1999) -���!ก��)Vก^�ก�������+++�
(����*X�T-�G��	��(�
+ก
�ก������
	�
ก	�
&�������)��	�����!,�� 1996 ���-����!,+��!,+ก
+ก��)Vก^�G���������)����
ก��(�R����,����
�� 1991 �!")Vก^���, Read ��� Miller (1991) ���ก��)Vก^�G������)	(�
i����
ก��� 1995 �!")Vก^�
��, Millen ��� Maggard (1997) �V"�T+��� ��+++�
(����*X�TW]กG��G�ก
�ก���ก��+�
ก���]ก��� 
ก���
��R � ก��&�	��	��(�
+�����)����
ก��(�R����,������ 1991 G��G�ก
�ก���ก��+�
ก���]ก��� 
ก��&�	�� ��
�	
����	��(�
+�����)	(�
i����
ก��� 1995 ���G��G�ก
�ก���ก���
��R � ก��+�
ก��
�]ก������ก������S�ก��S�
�	��(�
+�����)��	�����!,�� 1996 �����กก��)Vก^���!,�ก
�-��T+��� 
�����)����
ก��(�R����,������ 1991 ��������)��	�����!,�� 1996 ����ก��(���\��
,G�ก��
ก��(����*X�T&��ก
�ก������
	�
ก	� 3 �
��
+��ก�(�R��ก
��R� ก��	�
+	�����������ก��&��
�]ก��� ก��	����+���������� �������-��S
�T���G�ก��+�
ก��  

Lai et al (2004) ���ก��)Vก^���������� 10 &
 ����G�ก���
�ก����*X�T��G�����	��(�
+
���	�(ก������
	�
	ก�G������)����ก� ��,��
"���ก T
�'�	
qq�&��gz�,�
�ก�� (Management 
Commitment) ก��&������
"�	
qq� ก�����(�
ก ����
	
,�
)��&��gz�,+�
(����Y�����(��ก��*�
����(��&����+++�
(����*X�T ��,S]�+�
(������	R"�	��G(�����ก����+WV�ก�������++ก���
�ก��
��*X�T��G����กก��+��ก��&��+�
^
��������
	�
ก	� (�
���ก�
 �+�
^
�����ก��(���
�W����	���
��*X�T���ก��(��ก�,��'���*X�T&������ก� ��,ก���
�
,��������ก��&���]ก�����������
���ก�+G�ก��ก��(��ก�,��'�&��+�
^
� ��������
 ��!�T
U����*X�T (Quality Improvement 
Team) �TR"�ก������ก
�ก���������*X�T�
 �����ก� �V"������!ก��ก���
����ก��ก��(������i��
��*X�T (Quality Measurement and Standard) ���� ��������X
,�!�
� ��
T,�	
����	
"�������� 
������	
��������
��!"����,�� ก��+�
ก���!"	�������ก
+��������ก��&���]ก������&��+
��
+���
กl(��, ก���
���*X�T�TR"��
�����S�ก���ก�-&G�������S�ก �����R"��r
+
�
�������
������Y�
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����i��G�ก�������
����&��+�
^
� ก�����(�
ก��R"����*X�T (Quality Awareness) ��Y�ก��
	R"�	����(����S]�+�
(�����T�
ก�������ก��TR"��!�
�W����	�����*X�T�!"���ก
����ก���
�����ก�
�
&��T�
ก�������
ก�]�T�
ก���G(������+++�
(����*X�T��G����� ก��ghก�+��&�����
+S]��
�ก��
���S]���+��� (Manager & Supervisor Training) �TR"�G(��!TR �i�������
�������*X�T����&��G�
�
�W����	���&����++�
�ก����*X�T�TR"�	����W�'
+�,���	R"�	��ก
+S]�G��+
��
++
q��-��W]ก���� 
ก���
 ���y�(��, (Goal Setting) ��,ก������S�ก��T
U����*X�T���
��
 ���Y���y�(��,&��+�
^
�
����ก���T
"�����TV�T�G�&���]ก��� �V"��S�ก�!"�ก!",�&���ก
+�]ก��������&��G���������ก��&���]ก���
���G����
T,�ก�&��+�
^
�G�ก����+	�����������ก���(����
 � ��,��Y���y�(��,�!"ก��(����,
T�
ก���&��+�
^
���� ก��ก���
�&��S
�T��� (Error Cause Removal) ��ก&���	��&��T�
ก���
�TR"�	�
+	������T
U����*X�Tก���r
+
�
���&��T�
ก��������gz�, ก���r
+
�
�ก�-& (Corrective 
Actions) ��,ก���ก�-&�\q(��++��Y���++��	����W�ก�-&�\q(���ก����(���!"�����
�-�� ก��G(�
����,���
+�������
� (Recognition and Reward) �V"���Y�ก��	�����
U�'���G(�T�
ก������(�
ก
WV���*X�TG�ก���������TR"��y��ก
��\q(��!"���ก
�&V ����	�
+	���ก������������ก
���Y��!�&��
T�
ก��� ���ก��T
U���,��������R"�� (Continuous Improvement) �V"���Y������!"-��	
 �	��G�ก��
,ก���
+��*X�TG(��!�����(���	�ก
+ก�����!",�����&�������!"���ก
�&V �G������ 

Fung ��� Wong (1998) -��ก���
�ก����*X�T�������	��(�
+ก��+�
ก�����
	�
ก	�G�(������
��������,,ก�
��,���ก�*!)Vก^�G������)����ก��!"�����++��*X�T��G����,�����!"ก����+	���
��������ก��&���]ก����TR"�G(��ก
�����TV�T�G� ��,G��ก�,��'�ก��+�
ก�������������ก���!"
��ก����ก
�&��������]ก����
 ���������ก��TR �i������ก��&�	�� ก��+�
(����
�	
���� ����
 �����
����ก��T
�)^����ก�����!",�+����X
*x� ก�����!",�w��กS�
�X
*x� ก����กG+�	�Z�����กZ+��
���ก
�]ก������,��� +�
^
��!"S]�G(�+�
ก�����
	�
ก	��������,�ก����++	��	���)��G��G�����ก��TR"��กZ+
&���]���(����(�������������V"���Y�-����&��ก��(��&���]ก����!"����ก����ก����ก
��TR"��
�
���	
�'
X�Tก�������
����&��+�
^
� ����
 �ก�������R���������Y��!��V"����ก�+���,T�
ก���G�
�����gz�,&��+�
^
� ����gz�,ก���������gz�,���
	�
ก	� ��,-���
+�������!"	����W�
�	
�G�
�ก��\q(�G(��]ก���-���,����
��! ����!�T
"����	
�'
X�Tก��+�
ก��G�ก��	R"�	��&���!��!"����กgz�,
������� [ &��+�
^
� ����&���]���ก��
�	
���� ก��&�	�� ก��+����X
*x� ���ก��T
U��G�ก��
��+	�����������ก��&���]ก����,��������R"����,ก�����������ก���
��กZ+���+����X
*x��TR"����,
�]ก����T
"���*X�T�����������G�ก�������
���� T
U��������ก���ก�-&�\q(�G(��(���	�	��(�
+
�]ก����������, ���T
U��T�
ก���&������ก��
 ���R"���
)���
ก��G(�+�
ก������
ก^� Tj�
ก���G�
ก�����!",�������*X�Tก��+�
ก��G(�	�������ก
+��������ก��&���]ก��� (Parasuraman et al, 
1988)  
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3. 4�ก���5ก�� 
��กก�����!,+��!,+��+++�
(����*X�T ISO 9001 w+
+ 2000 ����
���*X�T�(�����


�����)	(�
i����
ก� �������
�
,�!"�ก!",�&���ก
+ก�������+++�
(����*X�T�����,�ก��G��G�'��ก
�
G(�+�
ก�����
	�
ก	��
 � �����!TR �i���!"	���
q�
��!  

 
3.1. �]ก�����Y�)]�,�ก��� 
TR �i��	���
qG�ก�������+++�
(����*X�T��G���
 �+�
^
�������G(�����	���
qก
+         

��������ก��&���]ก���G��\���+
�����!"���ก
�&V �G������ �V"��ก�
����ก�	����W�+���]ก�����Y� 2 
����X��R� �]ก���X�,G�-���ก�+����ก�G�����ก� ����]ก���X�,��ก-���ก�S]��!	���-���	!,X�,��ก
����ก��!"�
++�
ก����ก+�
^
� ���	��(�
+'��ก
�G(�+�
ก�����
	�
ก	� 	����W�+���]ก���X�,��ก-��
�T
"���
��!ก	������X� �R��]ก���������ก
+�]ก��������������]��!" 1  �]ก���������(��,WV��]ก����!"
��Y�S]��
�����������,��
�G(�ก
+S]�G(�+�
ก�����
	�
ก	���,���  �����]ก����!"����+�
^
�&�	��G�ก��&�	��
	
����-�	��G(�ก
+�]ก���&��S]����� +�
^
�S]�	����ก�!"���ก������������R�S���+�
^
���R� &*��!"�]ก���
�������(��,WV��]ก����!"-��-����Y�S]��
���������!	���	���
q&��ก
�ก������
	�
ก	��V"�-���
+ก��+�
ก��
��กS]�G(�+�
ก�����
	�
ก	�������!,�ก
+�]ก��������� ���� +�
^
����,���&��ก��&�	���!"-���
+	
����
��กก������&���]ก���������ก
++�
^
�&�	��(�R�+�
^
���R�G�ก��&�	��	
����&���
TT��,����� 
(�]ก���������)  

ก���!"�]ก���G��+�
ก��S]�G(�+�
ก�����
	�
ก	���กX�,��ก�TR"�����ก��������������T
"�
���	
�'
X�TG������
�ก���TR"�	��������-�����!,+G�ก���&��&
� �V"��]ก����!��������ก��ก��+�
ก��
TR �i������ก���
��กZ+	
��������
� ก��&�	��	
���� ����]ก�������ก��+�
ก��T
�)^ ����ก�����!",�
+����X
*x� ก�����!",��y�,���� (Fung ��� Wong, 1998) �TR"��T
"��]����ก��+�
ก��G(��ก��]ก��� �V"�
����ก�����������������ก��&���]ก�����	]��]��++ก��+�
ก���������
	�
ก	��TR"�	����ก���
+�]�&��
�]ก�����!,+����(�R�	]�ก����������(�
�&���]ก��� ����ก�	���W�����������ก��&���]ก���-�	]�ก��
ก�,��'����ก����ก�++ก��+�
ก�����
	�
ก	���,G�����R"���R� QFD (Quality Function Deployment) 
�V"�T
U�����G�����G�+�
^
�S�
��W,������� +�
^
��
��]+
�
G��� 1972 +�
^
����,���G��� 1978 
+�
^
�������������G��� 1981 (�������
 2547) ��,+�
^
�S]�G(�+�
ก�����
	�
ก	�����)Vก^�����
����ก��������(�
�&���]ก��� �V"������ก��(����*�
ก^*�&��ก��+�
ก�� ��ก�
 ���R"���,�
����	
�T
�'���(������������ก��&���]ก��������*�
ก^*�ก��+�
ก�� T�����
 ������
��]��&��&
�
���!,+��!,+ก
+����ก� �����R�กก����*�
ก^*�ก��+�
ก��G�ก��T
U���TR"���+	�����������ก��
&���]ก��� (Evans ��� Lindsay 2005) 
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�]��!" 1 : ����X��]ก���&��+�
^
�S]�G(�+�
ก�����
	�
ก	� 
 

3.2. ���������
"�&��S]��������ก�   
��ก&��ก��(��&����+++�
(����*X�T ISO 9001 w+
+ 2001 S]�+�
(�������	�����������
"�

���	����	X�T�������G�ก�������
������+++�
(����*X�T��,ก��	R"�	��G(�T�
ก���G�����ก�
��ก���!	�������G�ก��T
U����*X�T�,��������R"���TR"�+�����
�W����	���&��+�
^
� 	�������ก
+
�ก*x�����
���*X�T&��	(�
i����
ก� (2006) �!"S]��������ก��(���
	
,�
)�������*��� ����
 �	����
	X�T��������TR"�G(�����ก��r
+
�
���กl(��,�����
,'����TR"�G(�����ก��,]�-���,���,
"�,R� ���
	R"�	�� 	�����T����G(��������ก�T�
ก���G�ก���
�	
�G��TR"�G(�+�����
�W����	���&��+�
^
�  

ก�������+++�
(����*X�T�����,�ก���
 �����ก������!ก�����!",�����ก��+��ก��������
����
U�'���&������ก��V"���Y�(����!"�����
+S
���+(�
ก&��S]�����!"�����
�ก�����+�
(��ก��
�������ก�����!",�������,	R"�	����*���&����+++�
(����*X�T�,��������
"��
 ����ก�,X�T���
�
��
�,��TR"�G(�T�
ก������(�
กWV�����	���
q&����*X�T G����ก�,X�T�
 � S]���������r
+
�
��
��Y��
��,����!"�! (Role Model) �TR"�G(�T�
ก���-���(Z�WV�ก���r
+
�
�������+++�
(����*X�T 
&*��!"����
��
�,� S]���������	�������
 �G���������
"��!"�������+++�
(����*X�T��G��G�����ก� 
����
 �G(�ก��,���
+�������
�ก
+T�
ก����!"�r
+
�
�����,+�,&��+�
^
� �V"�S]���������&�����!	���
����G�ก��+��ก���
+	�
�� ก���
���R�ก ก��G(�����
��������^&������ก� �TR"���++��*X�T
�����
�-���,���,
"�,R� (Schein, 1992)  

S]���������	��(�����
+�]���������ก��&���]ก���G(�W]ก���� �TR"��������������*X�T��(����
ก�����(�
�&���]ก������ก���
+�]�&��gz�,+�
(�� (Zeithaml et al, 1990)  �V"����������! �ก
���กก���!"
S]����-���&��G���������ก��&���]ก����,��������
� (�R�ก���!"�!����	��������ก��!"�
+�������G(�&���]�
&���]ก���-��	����W�&��WV�S]�+�
(��-��  (Kasper et al, 2006) �
��
 �S]��������	����ก��+��ก���!"��-��
&���]��������(�
� ��������ก�� ���&���]�,���ก�
+&���]ก���S�������
�
,����++	�+W�� 

 
 

��ก������	ก
 

��ก������
�

���	ก
 

��ก��������ก

���	ก
 

��ก�������
� 

��ก���������� 
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3.3. ก���!	�������&��T�
ก�����ก�����ก��ghก�+��T
U�� 
�
�
��*X�Tก��+�
ก�����ก�+���, 5 ���� (Parasuraman et al, 1985, 1988) �V"���T+����
 � 

5 �
�
�!"�ก!",�&���ก
+����	����W���ก���!	�������&��T�
ก�����,��� �
 ��
�
�������������R"�WR� 
(Reliability) ก���!"T�
ก���	����WG(�ก��+�
ก������!"G(�����
"�	
qq�ก
+�]ก���-������!ก��+�
ก���!"
�!�������!"G��������
 �&��ก��+�
ก�� �
�
����ก����+	�������]ก��� (Responsiveness) �V"�
T�
ก�����ก����������+	������G(�+�
ก���]ก���-���,����
������! �
�
����������R"��
"� 
(Assurance) T�
ก�������	���������
"�G�G�ก��G(�+�
ก���ก��]ก��� ��,T�
ก��������!�����]�
����	����W�TR"�G(��]ก���	����W�
"�G�G�ก��+�
ก�� �
�
	
"��!"	����W�
+����-�� (Tangibility) 
T�
ก�����Y��
����ก��+�
ก���!"	����W	
�S
	(�R��]�	Vก-�����ก��+�
ก���!"-���!�
����!"�
���� ���
�
�
����ก���&��G��]ก��� (Empathy) T�
ก��������]�� ���G�	������G(�����	�G������������ก��
&���]ก��� �
��
 �T�
ก������&�����!	�������&��ก��G(�+�
ก�����
	�
ก	���กก��+�������กก
�ก���
���� ก
�ก���ก��&�	��	
���� ก
�ก���ก���
��กZ+ �]�����+�
ก����
�	
���� ก
�ก���T
'!ก������ [ 
ก
�ก���+�
ก�������������,!����!"��Vก^��������
	�
ก	� �TR"�G(��ก
���*X�TG�ก��+�
ก��G���ก�
�
 
�V"����ก
+(�
กก��G�ก���!	�������&��T�
ก���&����++ ISO 9000 w+
+ 2000 �!"����G(�T�
ก���
��ก��G�����ก������!	�������G�ก�������
���*X�T�TR"�G(��ก
�����,���	]�	���ก�����ก� 

�
��
 �+�
^
������!��++G�ก��	��(� �
���R�ก ghก�+�����T
U��T�
ก�������ก��TR"�G(�-��
+����ก��!"	����W	���� '�������T
U����+++�
(����*X�TG(�ก
+����ก� ����
 �Tj�
ก������
�
�	���Vก&��T�
ก���G�ก��G(�+�
ก����,,V��]ก�����Y�)]�,�ก��� �V"���Y�&��ก��(��G�ก�������
�
����
���*X�T�(�����
&�������)	(�
i����
ก� (Malcolm Baldrige National Quality Award, 
MBNQA) �!"����ก�����	����	X�T�������G�ก��G(�T�
ก�����!,��]�����]�G�T�
ก���G�ก��T
U��
����	����W�TR"���+	����
�W����	���&��+�
^
� ��ก��กT�
ก���G������	�������!	�������G�
ก��+�
(����*X�T����T�
ก�������-���
+������G�ก���
�	
�G���กgz�,+�
(�� (Empowerment) 
�TR"�G(�T�
ก��������
�ก�����������,����� ��!,��]�&��S
�T��� �ก�-&����y��ก
�-��G(��ก
�� �� 

  
3.4. ��
+�������T
U���,��������R"�� 

���������
"� (�R� PDCA ��Y�����
�TR �i��G�ก��T
U����+++�
(����*X�T�,��������R"�� 
(Continuous Improvement) &�� Edward Deming (1993) ��,�!	!"&
 ����-���ก� ก������S� 
(Plan) ก�������
�ก�� (Do) ก��)Vก^��������	�+S� (Study & Check) ���ก���ก�-&���	����
����i�� (Action & Standard) �V"�	����W�+����Y� 2 ก
�ก���(�
ก�R�ก����
+�������ก��T
U�� 
ก����
+�����
 ����ก
+��++-���� (Kaizen) &�������)q!"��z��!"��
+����ก
�ก���&������ก��
 �
����ก����+	�����������ก��&���]ก��� ��*X�Tก��+�
ก�� ������G�ก��+�
ก�� ��������X
, 
�
ก^�����	����W&��T�
ก��� ����	
�T
�'�ก
+�
TT��,����� G(��T
"�&V ��!����Zก�����, &*��!"
ก��T
U��(��,WV�ก�����!",�����ก�������
����&��+�
̂ 
��,���	
 ���
���,��)
,��
�ก��� ก��
�
��++	����	���� �TR"�G(�-��ก��+�
(��G��]��++G(��&��ก��+�
ก���������
	�
ก	� ก��+��ก��
��
+�������T
U������G�����R"���R�������*X�T �V"�����	�������ก
+(�
กก��TR �i��G�ก��,V��
"�
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�]ก�����Y�)]�,�ก��� ก�������
"�&��S]���� ก���!	�������&��T�
ก������ก��ghก�+��T
U�� �TR"�G(�
�ก
�����	����Z�G�ก��T
U�������
+������*X�TG�ก��+�
ก�� �
��
 �����ก������
��
 ���++ก��
��
+�������T
U���,��������R"������ ��++&���	����� ก������*X�T ก��	�������������
�S� 
&���]�,���ก�
+ ก��G(�����
� �V"���S�
ก�
�G(����������
"�(����,��������R"��  

ก���!"����ก�	����W���ก����
+�������T
U��-���
 � ����ก������!ก��ก��(����y�(��,���
����i��G�ก��+��ก�������
����G������ก
�ก����TR"����-�	]�ก��	����+ก��+�
ก�����ก���
+�]�
��*X�Tก��+�
ก��&������ก� �V"�ก���
+�]���*X�Tก��+�
ก��&���]ก��������
���!,�(�R�	]�ก���
�������(�
��!"�T
"�&V �&���]ก����,��������R"���TR"�G(��
����ก�����!",�����&���]ก������ก��
T
U��&���]��&��&
� �TR"������������&����*X�Tก��+�
ก����(����ก���
+�]�����������(�
�&��
�]ก��� (Zeithaml et al, 1990) �
��!�! �
�����	����Z�&��ก���r
+
�
����!"���������Y���y�(��,���
����i��&��'��ก
�G(�+�
ก�����
	�
ก	��
 � �!������ก����ก
�&V �ก
+ก
�ก���ก��G(�+�
ก���!"�r
+
�

����]ก��� ���� ��y�(��,������������,��G�ก���
��กZ+	
����&��ก
�ก�����
�	
���� ���������Z�G�
ก�����R"��,��,��กก
�ก���ก��&�	�� �����	!,(�,&��	
������กก
�ก���ก��+�
(��	
��������
� 
����W]ก���������������X
,&��&���]�&��ก
�ก���+�
ก���������,!	��	���)������
	�
ก	� 

 
3.5. �����++�������,!	��	���)���
�	
�G� 

ก���!"����ก��
+�]��������(�
����	����W��+	�����������ก��&���]ก���-���
 � ��++���
��,!	��	���)-���&�����!+�+��(�
กG�'��ก
�+�
ก�����
	�
ก	� �V"��������&���]���ก�]ก����TR"�	R"�	��
G(�S]��!"�ก!",�&���X�,G�����ก� �
 ����
++�
(�� ������
+�r
+
�
ก�� (�R�T�
ก���G������(����!"-���
+
���+&��ก��(�� ����
 �ก��	R"�	��G(�+����(�R�����ก�X�,��ก���� �
TT��,����� )]�,�ก����,
	
���� ��
�	
���� +�
^
����ก
� +�
^
�&�	�� (�R�'����� �TR"��
+���+��������ก��&���]ก��� ��,
&��ก��(��&������
���*X�T�(�����
&�������)	(�
i����
ก��
 �-��ก��(��G(�����ก������!&���]��!"
�!��*X�T T����G����� �
 ���++��������������������� �������ก������!ก���
�ก�����������]�&��
����ก�G�ก���+���\�&���]��!"����,�� ��R"�WR�-�� �
�������� ����X
,�ก�S]��!"�ก!",�&���G���ก	��� �
��
 �
����ก�������ก�++��++�������,!	��	���)�!"��R"���,��]ก��������� �]ก��������������
TT��,
����� ��,�!����ก���Y�)]�,�ก���G�ก����+��� �,ก�,� �
�����(� ���!,+��!,+ (Benchmark) ���
����	����,����!"��Y�����,���G�ก���
�	
�G��TR"��������
+�������T
U������ก��,��������R"�� �
 �
�����]ก��������*X�Tก��+�
ก�� �V"�ก��T
U����++�������,!&��+�
^
�S]�G(�+�
ก�����
	�
ก	�
	����W�
ก^�����	
�T
�'�&���]ก������	��������TV�T�G�G(�ก
+�]ก���G�(������������	��(�
+ก��
G��+�
ก�� (Sauvage, 2003) 

&���]�	��	���)��������]�&������ก���Y���
T,�	
��!"�!����!"�ก
���ก����ก������G���++
+�
(����*X�T �
��
 �S]�+�
(������G(�����	�G�G�ก��+�
(�����������]��(����! G(�	����W�����G��
����,���-��	]�	����,ก����R"���,�����+���\�&���]���(����ก���r
+
�
���G�(����!"���� [ &��ก��
G(�+�
ก�����
	�
ก	� �
 ����ก���
��R � ก������	�+��
��*�����*X�T	
���� ก���
+	
���� ก��
�
��กZ+	
���� ก���
+���	
"���ก�]ก��� ก���
����!,�	
���� ก�����R"��,��,	
���� ก���
���!,����ก���
+
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���� ก���
��	�������
��W ก��&�	��	
���� ก����
�T
'!ก��)��ก�ก� �TR"�G(��ก
�ก�����R"��,��,&��
	
����������ก��-(�&��&���]����(������������G(��!����	
�T
�'�ก
���(�����]ก������S]�
G(�+�
ก�����
	�
ก	�  ��,��R�กG���������,!�!"�
�	�
,G(��(���	�G������ก
�ก������� ��+++������� 
POS (Point of Sales) EDI (Electronic Data interchange) EOS (Electronic ordering system) (�R� 
VAN (Value-added networks) (Chiu, 1995) ��++�
������������T�*
�,��
��Z�����
�	�  

 
4. 
#���� 

�\���+
�'��ก
�+�
ก�����
	�
ก	�-���!ก�����,�ก�������+++�
(����*X�T��G��G�ก�������
�ก��
�TR"�	��������	����WG�ก���&��&
���������R�T
�'�
��ก
+ก�������	�(ก���(�
กG�ก���T
"�
���	
�'
X�T�����������G�ก��+�
ก�� ��,����ก�����,V��]ก�����Y�)]�,�ก���G�ก���	��(�����
���(�
������������ก��&���]ก����
 �G��\���+
��������� �V"�S]���������!���������
"����ก�����
��+++�
(����*X�T�����,�ก��G��G�����ก����	����W���!",������
U�'���&������ก�G(�
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ก�����ก���!�
�	���Vก���	�������G������*X�T���ก���r
+
�
��� �V"�S]���������
�	�� ghก�+��
���ก��G(�����]�G����T�
ก���G�+����WV���y�(��,&������ก��!"���!",����������������ก��&��
�]ก���������� �
��
 �����ก��������!��++G�ก����
+�������T
U���,��������R"���TR"�	����W
��+	�����������ก��&���]ก���-���,����
������! ����\��
,�!"	���
qG�ก�����,�ก����+++�
(��
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^
��!"����������������,!���
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�	
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