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บทคัดย่อ 

 
การศึกษาฉบับน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือสํารวจการใช้บริการของผู้บริโภค เปรียบเทียบความต่าง 

ในการใช้บริการของลูกค้าไทยและต่างชาติที่มีต่อความสามารถในการทาํงานด้านโลจิสติกส์ และหา
ผลกระทบของความเช่ียวชาญในการทํางานด้านโลจิสติกส์ที่ส่งผลต่อการใช้บริการของคนไทยและ
ต่างชาติที่ใช้บริการบริษัท FedEx และ DHL ในเขตกรุงเทพฯ ตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษามาจากประชากร
ที่เป็น กลุ่มเพศชายและเพศหญิง อายุ 18-55 ปี ที่มาใช้บริการขนส่งบริษัท DHL และบริษัท FedEx ที่
ไม่ทราบจํานวนที่แน่นอน ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง จํานวน 400 ชุด 
ซึ่งแบ่งตัวอย่างเป็น 2 กลุ่มคอื บริษัท DHL และ FedEx เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาคือแบบสอบถามที่
ตัวอย่างได้กรอกแบบสอบถามด้วยตนเอง มีค่าความเช่ือถือรวมได้ 0.803 และมีการตรวจสอบความ
เที่ยงตรงของเน้ือหาจากผู้ทรงคุณวุฒิ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คอื สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่  
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอ้างอิง ที่ใช้ในการวิเคราะห์เร่ือง ความสัมพันธ์
ระหว่าง ความสามารถในการทํางานด้านโลจิสติกส์ ประกอบด้วย (1) การวางตําแหน่งและบูรณาการกับ
การจัดการทางโลจิสติกส์ (2) การทํางานด้วยความโปร่งใส (3) การบูรณาการภายใน (4) การยืดหยุ่นใน
การทํางาน (5) ระบบข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยีกับ กับ การตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค ใช้การ
วิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ และเรื่อง การเปรียบเทียบเรื่องความสามารถในการทํางานด้านโลจิสติกส์ 
ระหว่างข้อมูล 2 บริษัทใช้ค่าทดสอบที (T-test) 
        ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนก ตาม เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน ส่งผลต่อพฤติกรรมการตอบแบบสอบถาม การขนส่ง
สินค้าภายในประเทศที่แตกต่างกันตามผู้ให้บริการ ทําให้การตอบแบบสอบถามเป็นมีผลความถ่ีในการใช้
บริการขนส่งของผู้ตอบแบบสอบถามระดับน้อยกว่า 1 ครัง้ต่อเดือน มีจํานวนมากที่สุด ปริมาณในการส่ง
พัสดุของผู้ตอบแบบสอบถามมากสุดอยู่ในระดับ 1-5 ช้ิน/ ครั้ง เหตุผลที่ผู้บริโภคเลือกที่จะใช้บริการขนส่ง
สินค้าถึงมือผู้รบัตามเวลาที่กําหนดมากที่สดุ ผู้บริโภคใช้บริการกับพนักงานในการเข้ารับบริการมากสุด 
โดยเป็นการศึกษาเชิงเปรียบเทียบระหว่างการขนส่งของบริษัท DHL และบริษัท FedEx และศึกษาความ 
สามารถในการทํางาน เพ่ือเป็นประโยชน์ในการดําเนินการแข่งขันทางการตลาดของธุรกิจโลจิสติกส ์
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ABSTRACT 

  
 The objectives of this study are to survey customers’ access to service by 
comparing the difference of Thai consumers with foreign consumers that influences 
logistics working efficiency. Moreover, to find the effects of profession in terms of 
logistics work that influences Thai and foreign consumers’ access to service of FedEx 
and DHL Company in Bangkok. The samples we choose are men and women, age  
18-55 years old who came to access to service of the logistics company DHL and 
FedEx without exact quantity in Bangkok. We random the samples particularly for  
400 people and divide into two groups: DHL and FedEx. We distribute questionnaire 
which has total reliability 0.803 and certified by the experts to the samples. We use 
descriptive statistics to analyze data such as percentage, average, standard deviation. 
Besides, we use Inferential Statistics to analyze data such as relation between the 
logistics working efficiency including 1) logistics positioning and integration 2) working 
integrity 3) internal integration 4) agility 5) information system and technology with 
consumers’ decision for access to service by multiple regression method. Finally,  
We use T-test to compare customers’ access to service between DHL and FedEx. 
 In the end, we’ve found that samples’ demographic factor classified by gender, 
age, education, career and revenue per month influences respondents. Commodity 
domestic transportation depending on service provider makes questionnaire response 
have frequency of respondents’ access to service less than 1 time per month that is 
the most. Parcel post quantity of respondents to delivery is 1-5 units per time. The 
reason  consumers like to get logistics service is they want their stuff send to receiver 
as soon as possible, so we select  to do this project by comparing DHL with FedEx in 
order to improve logistics industry in future. 
 
Keywords: Logistics, Decision to Get Service, Logistics Company, Logistics Competency 



ฉ 

กิตติกรรมประกาศ 

 

การศึกษางานวิจัยในหัวข�อ “ความสามารถในการทํางานด�านโลจิสติกส ท่ีส#งผลต#อการตัดสินใจ
ใช�บริการของผู�บริโภค” นี้ ได�ลุล#วงไปได�ด�วยดีเนื่องด�วยความกรุณาจาก ดร.ศศิประภา ชัยประสิทธิ์ ท่ีได�
ให�ความช#วยเหลือไม#ว#าจะเป5นการแนะนําวิธีการทํางาน วิธีการหาแหล#งข�อมูล ตัวแปรต#าง ๆ และการ
ต้ังคําถามสําหรับทําแบบสอบถามท่ีจะใช�ในการประกอบการทํางานวิจัยฉบับนี้ข้ึนมาตลอดจนแก�ไขใน
ข�อบกพร#องต#าง ๆ ให�ถูกต�องสมบูรณ  ผู�ทําการศึกษาวิจัยจึงขอขอบพระคุณเป5นอย#างสูงไว� ณ ท่ีนี้ 

ขอขอบคุณผู�ตอบแบบสอบถามทุกคนท่ีให�ความร#วมมือและเสียสละเวลาในการตอบแบบ 
สอบถามเพ่ือให�งานวิจัยชิ้นนี้สําเร็จลุล#วง 

ผู�ทําวิจัยหวังว#างานศึกษาครั้งนี้จะเป5นประโยชน แก#นักศึกษาตลอดจนบุคคลท่ัวไปท่ีมีความ
สนใจในเรื่องนี้หากมีข�อผิดพลาดประการใดผู�ทําการศึกษาวิจัยก็ขออภัยมา ณ ท่ีนี้ด�วย 

 
 

ชนิภรณ  เอ่ียมสกุลรัตน  



ช 

สารบัญ 

 

                     หน�า 
บทคัดย
อภาษาไทย            ง 
บทคัดย
อภาษาอังกฤษ            จ 
กิตติกรรมประกาศ ฉ 
สารบัญตาราง ฌ 
สารบัญภาพ    ฎ  
บทท่ี 1 บทนํา  

1.1 ความสําคัญและท่ีมาของป,ญหาวิจัย 1 
1.2 วัตถุประสงค0ของการศึกษา 4 
1.3 ขอบเขตการศึกษา 4 
1.4 ประโยชน0ท่ีใช�ในการศึกษา 5 
1.5 นิยามศัพท0เฉพาะ 6 

บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่อง การตัดสินใจใช�บริการของผู�บริโภค 8 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่อง ความสามารถในการทํางานของโลจิสติกส0 11 

(Logistics Competence) 
2.3 งานวิจัยท่ีเก่ียวข�องกับเรื่อง โลจิสติกส0 19 
2.4 สมมติฐาน 22 
2.5 กรอบแนวคิดตามทฤษฏี 24 

บทท่ี 3 ระเบียบวิธีวิจัย 
3.1 ประชากร 26 
3.2 กลุ
มตัวอย
าง 26 
3.3 เครื่องมือท่ีใช�ในการศึกษา 27 
3.4 การตรวจสอบเครื่องมือ 28 
3.5 องค0ประกอบของแบบสอบถาม 29 
3.6 การเก็บรวบรวมข�อมูล 29 
3.7 การแปรผลข�อมูล 29 
3.8 สถิติท่ีใช�ในการวิเคราะห0 30 

 



ซ 

สารบัญ (ต
อ) 

 
                    หน�า 

บทท่ี 4 การวิเคราะห0ข�อมูล 
4.1 ข�อมูลท่ัวไปเก่ียวกับเพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได�ต
อเดือนและอาชีพ 32 
4.2 ข�อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการตัดสินใจใช�บริการของผู�บริโภค 35 
4.3 ข�อมูลเก่ียวกับความสามารถในการดําเนินงานด�านโลจิสติกส0 41 
4.4 ข�อมูลเก่ียวกับการตัดสินใจใช�บริการของผู�บริโภค 45 
4.5 ทดสอบสมมติฐาน 46 

บทท่ี 5 สรุปและอภิปรายผล 
5.1 สรุปผลการศึกษา    53 
5.2 การอภิปรายผล 55 
5.3 ข�อเสนอแนะสําหรับการนําผลไปใช� 57 
5.4 ข�อเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งไป 58 

บรรณานุกรม   59 
ภาคผนวก 61 

ประวัติผู�เขียน  67 
เอกสารตกลงว
าด�วยการอนุญาตให�ใช�สิทธิ์ในรายงานการค�นคว�าอิสระ 
 
 



ฌ 

สารบัญตาราง 

 
หน�า 

ตารางท่ี 1.1: การเก็บข�อมูลแบบสอบถาม ของบริษัท FedEx ท้ังหมด 6 สาขา และ DHL  5 
ท้ังหมด 12 สาขา ในเขต กทม. 

ตารางท่ี 3.1: ตารางกําหนดขนาดตัวอย
างของ Yamane (1967) 26 
ตารางท่ี 3.2: การตรวจสอบแบบสอบถาม 28 
ตารางท่ี 4.1: จํานวนและร�อยละของกลุ
มตัวอย
างจําแนกตามเพศ 32 
ตารางท่ี 4.2: จํานวนและร�อยละของผู�ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 33 
ตารางท่ี 4.3: จํานวนและร�อยละของผู�ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 33 
ตารางท่ี 4.4: จํานวนและร�อยละของผู�ตอบแบบสอบถาม อาชีพ 34 
ตารางท่ี 4.5: จํานวนและร�อยละของผู�ตอบแบบสอบถาม รายได� 35 
ตารางท่ี 4.6: แสดงจํานวนและร�อยละของผู�ตอบแบบสอบถามบริษัท DHL และ FedEx 35 
ตารางท่ี 4.7: แสดงจํานวนและร�อยละของความถ่ีในการใช�บริการขนส
งผลิตภัณฑ0/ พัสดุ 36 
ตารางท่ี 4.8: แสดงจํานวนและร�อยละของปริมาณในการส
งผลิตภัณฑ0/ พัสดุของผู�ตอบ 36 

แบบสอบถาม 
ตารางท่ี 4.9: แสดงจํานวนและร�อยละของเหตุผลท่ีเลือกใช�บริการขนส
งผลิตภัณฑ0ของบริษัท 37 
ตารางท่ี 4.10: แสดงจํานวนและร�อยละของผู�ท่ีมีอิทธิพลต
อการตัดสินใจใช�บริการขอนส
ง 38 

มากท่ีสุด  

ตารางท่ี 4.11: แสดงจํานวนและร�อยละของช
วงเวลาในการใช�บริการของผู�ตอบแบบสอบถาม 38 
ตารางท่ี 4.12: แสดงจํานวนและร�อยละของพฤติกรรมการเลือกใช�บริการของผู�ตอบแบบ 39 

สอบถาม 
ตารางท่ี 4.13: แสดงจํานวนและร�อยละของลักษณะผลิตภัณฑ0/ พัสดุท่ีผู�ตอบแบบสอบถามส
ง 40 
ตารางท่ี 4.14: แสดงจํานวนและร�อยละของวัตถุประสงค0ในการส
งผลิตภัณฑ0/ พัสดุ 40 
ตารางท่ี 4.15: แสดงจํานวนและร�อยละของลักษณะของผลิตภัณฑ0/ พัสดุปลายทางท่ีได�รับ 41 
ตารางท่ี 4.16: แสดงค
าเฉลี่ยและส
วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของป,จจัยด�านการวางตําแหน
งและ 41 

บูรณาการกับการจัดการทางโลจิสติกส0 
ตารางท่ี 4.17: แสดงค
าเฉลี่ยและส
วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของป,จจัยด�านการทํางานด�วยความ 42 

โปร
งใส 
ตารางท่ี 4.18: แสดงค
าเฉลี่ยและส
วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของป,จจัยด�านการบูรณาการภายใน 43 
 



ญ 

สารบัญตาราง (ต
อ) 

 
หน�า 

ตารางท่ี 4.19: แสดงค
าเฉลี่ยและส
วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของป,จจัยด�านการยืดหยุ
นในการ 44 
ทํางาน 

ตารางท่ี 4.20: แสดงค
าเฉลี่ยและส
วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของป,จจัยด�านระบบข�อมูลสารสนเทศ 44 
และเทคโนโลยี 

ตารางท่ี 4.21: แสดงค
าเฉลี่ยและส
วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของป,จจัยด�านการตัดสินใจใช�บริการ 45 
ของผู�บริโภค 

ตารางท่ี 4.22: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 46 
ตารางท่ี 4.23: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 47 
ตารางท่ี 4.24: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 50 
ตารางท่ี 4.25: แสดงการเปรียบเทียบระหว
างบริษัท DHL และ FedEx  51 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ฎ 

สารบัญภาพ 

 
หน�า 

ภาพท่ี 2.1: กระบวนการตัดสินใจใช�บริการของผู�บริโภค 9 
ภาพท่ี 2.2: ความสัมพันธ0ระหว
าง ความสามารถในการทํางานของโลจิสติกส0  24 

กับการตัดสินใจใช�บริการของผู�บริโภค 
  
 
  
 
 
                    
                     
                      
 
  
  
   



บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ความสําคญัและที่มาของปัญหาวิจัย 

ปัจจุบันคงจะปฏิเสธไม่ได้เลยว่า ความเจริญก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยีได้เข้ามามีบทบาท
สําคัญในการดําเนินชีวิตประจําวันเป็นอย่างมาก เน่ืองจากอุตสาหกรรมด้านเทคโนโลยีน้ันจําเป็นต้อง
ควบคู่กับอุตสาหกรรมในด้านโลจิสติกส ์นอกจากน้ีอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ยังมีอัตราการเจริญเติบโต
หรือแนวโน้มในการประกอบอุตสาหกรรมในด้านนี้สูงข้ึนอย่างมาก แม้ว่าในอดีต ช่วงแรก ๆ ของการ
เร่ิมต้นอุตสาหกรรมในด้านน้ีจะมีลูกค้าไม่มากนัก พร้อมยังมีปัญหาในเรือ่งของเศรษฐกิจที่ยังชะลอตัว 
อยู่บ้าง แต่ในอนาคตอันใกล้น้ี หรือ ปลายปี 2558 เมื่อมีการเปิดตลาดอาเซียน อุตสาหกรรมด้าน 
โลจิสติกส์ของเราจะมีอัตราการเติบโตไม่น้อยกว่า 7% โดยปัจจุบันน้ัน มกีารต้ังเป้าหมายปี 2017  
ว่าอุตสาหกรรม โลจิสติกส์จะมีมูลค่าถึง 350,000 แสนลา้นบาท ซึ่งจะเป็นโอกาสทองของผู้ให้บริการ 
โลจิสติกส์ต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นการทําฐานตลาดที่กว้างมากข้ึน หรือการเพ่ิมฐานลูกค้า ดังน้ันหากจะ
สามารถรับมือต่อเหตุการณ์ปัจจุบันที่ไม่ว่าจะเป็นเรื่องของราคาค่านํ้ามันที่ถูกปรับให้มรีาคาสูงมาก  
ค่าขนส่งต่าง ๆ ที่มีการปรับราคาเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเน่ือง หรือแม้แต่ราคาต้นทุนสินค้าที่นับวันจะมีการ
รับภาระเพ่ิมมากขึ้น ๆ   ได้ จําเป็นต้องมีการเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขันของอุตสาหกรรม 
โลจิสติกส์ เพ่ือให้สามารถสู้กบัคู่แข่งจากประเทศต่าง ๆ ได้ (Logistics New, 2556) 

ในขณะนี้ยังคงกล่าวได้ว่า ยังมีคนหรือบริษทัจํานวนมากท่ียังมีความไม่เข้าใจเก่ียวกับโลจิสติกส์ 
และมองข้ามเรือ่งโลจิสติกส์ไปไม่ว่าจะเป็นเพราะเห็นว่าเป็นเรื่องที่ไกลตัว ไม่เก่ียวข้องกับตัวเองยังไม่ถึง
เวลา หรือ มองเห็นว่าเป็นแค่เร่ืองขนส่งสินค้าระหว่างประเทศซึ่งไม่มีความจําเป็นต้องให้ความสําคัญ
มากจากที่ผู้วิจยักล่าวมานั้น หากคนกลุ่มน้ันหรือบริษัทน้ัน ๆ หันกลับมาสนใจในเร่ืองของโลจิสติกส์  
จะทําให้บริษัทของเขามีการพัฒนาศักยภาพในการแข่งขันเพ่ิมมากขึ้น โดยปัญหาในข้อจํากัดต่าง ๆ  
ของบริษัทในการทํางานด้านธุรกิจจะลดลงอย่างเห็นได้ชัด ดังน้ันจึงสังเกตได้ว่าน่ีเป็นสาเหตุหลักที่ทําให้
บางคนเริ่มหันมาจับเร่ือง โลจิสติกส์และการบริหารกันเพ่ิมขึ้นอย่างจริงจังน่ันเอง 
 เมื่อพิจารณาถึงสถานการณ์ของอุตสาหกรรมในปัจจุบันแลว้ผู้วิจัยพบว่า บริษัท FedEx น้ันเป็น
บริษัทยักษ์ใหญ่ในการขนส่งสินค้า จากประวัติอันยาวนาน ทั้งสองบริษัทน้ีมีการแข่งขนักันอย่างดุเดือด 
ทั้งการทําสื่อโฆษณาที่ต่างฝ่ายก็แสดงให้เห็นถึงศักยภาพของตนเอง ทั้งน้ีทั้งน้ัน สองบริษัทน้ีก็มีข้อ
แตกต่างกันไป โดยที่ Fedex ได้จัดต้ังสํานักงานในเอเชียแปซิฟิกแห่งแรกในเกาะฮาวาย เร่ิมต้นด้วย
บริษัท Fedex เป็นบริษัททีใ่ห้บริการขนส่ง การค้าผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ และบริการด้านธุรกิจแก่
ลูกค้าและธุรกจิต่าง ๆ ทั่วโลกกว่า 220 ประเทศ มีพนักงานกว่า 300,000 คน โดยที่มรีายได้ถึง 45 
พันล้านเหรียญต่อปีซึ่ง FedEx ใช้เครือข่ายทางอากาศและภาคพ้ืนดินที่มีอยู่ทั่วโลกเพ่ือเพ่ิมความ
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รวดเร็วในการจัดส่งพัสดุที่จําเป็นต้องส่งถึงผู้รับอย่างรวดเร็วและตรงเวลา โดยใช้เวลาในการจัดส่งหนึ่ง
ถึงสองวันทําการ พร้อมมีการรับประกันระยะเวลาในการจัดส่ง (Fedex, 2556 ก) ส่วนบริษัท DHL  
น้ัน ต้ังอยู่ที่เมืองบอนน์ประเทศเยอรมนีมีการขนส่งหลากหลายชนิด ต้ังแต่การขนส่งเอกสาร จดหมาย  
รวมไปถึงตู้คอนเทนเนอร์โดย DHLประกอบด้วยสามหน่วยงานหลัก ได้แก่ DHL Express, DHL 
Danzas Air & Ocean และ DHL Solutions บริษัท DHL น้ันมีการเติบโตอย่างต่อเน่ือง พร้อมทั้ง
ขยายธุรกิจบริการไปอย่างรวดเร็วไปยัง 170 ประเทศทั่วโลก มีพนักงานกว่า 16,000 คน ซึ่งปัจจุบัน
บริษัท DHL มีบริษัทอยู่ในกว่า 220 ประเทศและอาณาเขตทั่วโลกและพนักงานมากกว่า 285,000 คน 
(DHL, 2558) ซึ่งจากการหาข้อมูล บริษทั FedEx และ DHL น้ันมีการใช้หลักความเช่ียวชาญในการ
ทํางานด้านโลจิสติกส์ (Logistics Competency) อยู่หลายข้อ อาทิเช่น ระบบสารสนเทศและข้อมูล
ทางเทคโนโลยี (Information Systems and Technologies) นอกจากน้ี ปัจจุบัน FedEx ยังคงมี 
การพัฒนาเทคโนโลยีในทุก ๆ ด้านอย่างต่อเน่ืองเพ่ือส่งเสริมการบริการให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้นอีกด้วย 
และ บริษทั DHL เน่ืองจากเป็นอีกบริษัทยักษ์ใหญ่ที่เป็นที่น่าสนใจอยู่ในปัจจุบันโดยบริษัทน้ีมีการใช้
ความเช่ียวชาญในการทํางานด้านโลจิสติกส์ (Logistics Competency) อยู่หลายข้อเช่นเดียวกัน  
ดังน้ี ในบางสถานการณ์ DHL จะมีการปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์หรือการใช้หลักของการทํางาน 
แบบยืดหยุ่น (Agility: Adaptability and Flexibility) เพ่ือคลอบคลุมการขนส่งสินคา้ที่จะเพ่ิมมากขึ้น
ในอนาคตอีกด้วย  

จากสถานการณ์ข้างต้น ทําให้ผู้วิจัยเล็งเห็นถึงทักษะการทาํงานและการให้บริการของทั้ง 2 
บริษัทน้ี ก็คือ กระบวนการขนส่งที่เป็นไปตามกระบวนการและข้ันตอนของบริษัทซึ่งมีการขนส่งทั้งทาง
อากาศ ทางน้ํา และทางบก ทาํให้จัดส่งสินคา้ได้ในระยะเวลาที่กําหนด และนอกจากผู้ใช้บริการน้ันจะ
เดินไปใช้บริการตามสาขาต่าง ๆ แล้วน้ัน ผู้ใช้บริการยังสามารถใช้บริการในเว็บไซต์ของทั้งสองบริษัท 
ได้อีกด้วย ไม่ว่าจะเป็นการส่งสินค้าออนไลน์ สั่งบรรจุภัณฑ์ในการจัดส่ง ดูอัตราค่าบริการและระยะ 
เวลาจัดส่งสินค้า หรือแม้กระทั่งติดตามสถานะของสินค้า และบริการอ่ืน ๆ อีกหลายหลายภายใน
เว็บไซต์ของบริษัท ซึ่งการทํางานของบุคลากรน้ันจะต้องมีความโปร่งใสทํางานด้วยใจดูแลใสใ่จผูใ้ช้ 
บริการและสินค้าของผู้ใช้บริการน้ันส่งให้ถงึมือผู้รับโดยไม่ให้เกิดการสญูหายและเสียหายระหว่างการ
ขนส่ง ซึ่งบริษทัก็จะมีนโยบายรับผิดชอบต่อสินค้าที่เสียหายให้แก่ผูใ้ช้บริการ และในการทํางานนั้น 
ย่อมมีอุปสรรคทางบริษัทต้องมีวิธีแก้ไขสถานการณ์เฉพาะหน้าหรือเรียกอีกอย่างหน่ึงว่าการยืดหยุ่น 
ในการทํางาน เช่น ขณะที่จะทําการขนส่งทางเครื่องบินแล้วเกิดมีปัญหาขึ้นมากระทัน ทางบริษัทต้อง 
มีวิธีแก้ไขโดยการเปลี่ยนไปใช้ การขนส่งทางเรือ ทางรถยนต์ หรืออาจจะต้องเตรียมเครื่องบินสํารอง
เฉพาะกิจไว้เพ่ือส่งสินค้าให้ทนัเวลาหรือล่าช้าน้อยที่สุด (Fedex, 2556 ข)  
 นอกจากเมื่อพิจารณาถึงงานวิจัยในอดีตที่มีผู้วิจัยได้ทําการวิจัยกันมาแลว้พบว่า มีงานวิจัย  7 
งาน โดยงานวิจัยน้ีจะเน้นในการศึกษาที่เก่ียวข้องกับประเด็นด้านลักษณะบุคลากรทางด้านโลจิสติกส์ 
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โดยลักษณะบุคลากรของโลจิสติกส์ให้ความสําคัญกับภาพรวมและการทําตามคําสั่งซื้อของผู้บริโภคเป็น
อันดับแรก โดยที่ความต่างกันของแต่ละกลุม่อุตสาหกรรมน้ันส่งผลกระทบต่อปัจจัยในการเลือกบุคคล
ทางด้านโลจิสติกส์ด้วย (กาญจนา ทองทัศย์, 2554) การบริการหลังการขายต่อผู้บริโภค โดยเลือกกลุ่ม
ตัวอย่างเป็นลูกค้าจากภายนอกที่จ้างทางบริษัท NML จํากัดขนส่งสินค้า (ฌาลิศา กําจัดภัย, 2554)  
การดูแลเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการระหว่างกัมพูชากับประเทศไทยโดยที่ผู้ให้บรกิารโลจิสติกสป์ระเทศกัมพูชามี
คุณภาพบริการระดับปานกลาง และประเทศไทยมีคุณภาพบริการสูง แต่ที่ประเทศไทยควรเร่งพัฒนาคือ
ด้านการดูแลเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการและสินค้าของผู้ใช้บริการ (พิชญดา ดอนสมจิตร, ธนัญญา วสศุร,ี  
จิรชัย พุทธกุลสมศิร,ิ ปภัศร ชัยวัฒน์ และทวีศักด์ิ กฤษเจริญ, 2556) ด้านราคาที่มีความพึงพอใจใน
ราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพที่ได้รับ ความพึงพอใจด้านการส่งเสริมการขายจนกระทั่งความพึงพอใจต่อ
บุคลากรที่มีอัธยาศัยดี (ชิน ธํารงวิทวัส, 2554) 

การนํากฎหมายมาปรับใช้เพ่ือคุ้มครองผู้บรโิภคหรือผู้ใช้บริการให้มีความคุมครองเพ่ิมข้ึน 
จากเดิม เน่ืองจากปัจจุบันการคุมครองผู้ใช้บริการในด้านโลจิสติกส์น้ันยังน้อยมาก ค่าเสยีหายไม่คุ้ม 
กับสิ่งของที่ได้รับความเสียหายหรือสูญหายซึ่งต้องนําฎหมายที่มีอยู่น้ันมาปรับใช้เพ่ือที่ผู้ใช้บริการจะ
ได้รับประโยชน์สูงสุด (วัฒนา คณาวิทยา, 2551) การทํากิจกรรมระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ 
ได้ทํากิจกรรมร่วมกันซึ่งสร้างความสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน ซึ่งทําให้ทางบริษัทได้เปรียบคู่แข่งขันในเร่ือง
ของผู้ใช้บริการ (สุนทรี เจริญสุข, 2555) โลจิสติกส์การท่องเท่ียว ซึ่งโลจิสติกส์การท่องเที่ยวน้ันเป็น
การบูรณาการแนวคิดของการจัดการโลจิสติก์และการจัดการท่องเที่ยวเข้าไว้ด้วยกันซึ่งจะทําให้
นักท่องเที่ยวเกิดความพึงพอใจเพราะการได้ไปเยือนในสถานที่ต่าง ๆ โดยบริการการขนส่ง ซึ่งเป็น
บริการการขนส่งคนจากจุดหน่ึงไปยังจุดปลายทางตามเวลาที่กําหนด (เถกิงศักด์ิ ชัยชาญ,  2555) 

จากการศึกษาถึงสถานการณ์ปัจจุบันทางธุรกิจที่บ่งบอกถึงอัตราการแข่งขันที่เพ่ิมขึ้นและ
งานวิจัยในอดีตที่เก่ียวข้องข้างต้นที่กล่าวมาเน่ืองจากประเด็นเรื่องของการขนส่งน้ันเป็นประเด็นที่
น่าสนใจแต่ยังมีผู้วิจัยเป็นส่วนน้อยที่ทําเรื่องน้ี และผู้วิจัยเห็นว่าเป็นประเด็นที่น่าสนใจ โดยผู้วิจัยมอง 
ว่าผู้ให้บริการโลจิสติกส์ประเทศไทยมีคณุภาพบริการสูงสามารถตอบโจทย์ของผู้บริโภคได้ พร้อมทั้งมี
คุณภาพความเร็ว ทํางานด้วยความโปร่งใส ใจรักในงานบริการ และมมีาตรฐานในการบริการอย่างเป็น
ระบบส่งของถึงมือผู้รับตามเวลาที่กําหนด ซึ่งทางองค์กรแต่ละองค์กรจําเป็นต้องสร้างความมั่นใจ ดูแล
เอาใจใส่และรบัผิดชอบต่อสินค้า เพ่ือที่ผู้ใช้บริการจะได้มีความมั่นใจต่อการใช้บริการ และกลับมาใช้
บริการอีกด้วยความไว้วางใจต่อองค์กร และผู้วิจัยมองว่าก่อนที่เราจะสามารถไปให้บรกิารแก่ผู้บริโภค 
ได้ต้องมีการทํางานภายในองค์กรที่มีประสทิธิภาพก่อน ผู้วิจัยจึงเล็งเห็นถึงประเด็นความสามารถใน 
การทํางานด้านโลจิสติกส์ (Logistics Competences) เพ่ือให้เห็นว่า ความสามารถในการทํางานด้าน     
โลจิสติกส์ (Logistics Competences) ยังคงมีความสําคัญและน่าสนใจต่อฝ่ายที่เก่ียวข้องกับโลจิสติกส์



4 

พร้อมทั้งสามารถนําผลการวิจัยไปใช้เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาธุรกิจการขนส่งได้
อย่างเหมาะสม  
 
1.2 วัตถุประสงคข์องการศกึษา 
 การศึกษาในครั้งน้ี มีวัตถุประสงค์ดังต่อไปน้ีคือ 

1.2.1 เพ่ือสํารวจการใช้บริการของผู้บริโภค ณ บริษัท Fedex และ DHL ใน เขต กรุงเทพฯ 
1.2.2 เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างในการใช้บริการของลูกค้าไทยและต่างชาติ บริษัท FedEx 

และ DHL ในเขตกรุงเทพฯ ที่มีต่อความสามารถในการทาํงานด้านโลจิสติกส์ (Logistics Competences)  
1.2.3 เพ่ือหาผลกระทบของความสามารถในการทํางานด้านโลจิสติกส์ทีส่ง่ผลต่อการใช้บริการ

ของคนไทยและต่างชาติที่ใช้บริการบริษัท FedEx และ DHL ในเขตกรุงเทพฯ  
 
1.3 ขอบเขตการศึกษา 
 ผู้วิจัยใช้การวิจัยเชิงปริมาณสําหรับการศึกษาในครั้งน้ี โดยเลือกใช้วิธีการสํารวจด้วย
แบบสอบถามที่สร้างขึ้นและได้กําหนดขอบเขตของการวิจัยไว้ดังน้ีคือ 

1.3.1 ประชากรท่ีใช้ศึกษาเป็น กลุ่มผู้ใช้บรกิารการขนส่ง/ โลจิสติกส ์ของบริษัท FedEx และ 
บริษัท DHL ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจํานวนที่แน่นอน  

1.3.2 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ คือ คนไทยและต่างชาติที่ใช้บริการบริษัท FedEx และ 
DHL ในเขตกรุงเทพฯ โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง และใช้จํานวน 400 ชุด ซึ่งได้มาจากการเปิด
ตารางสําเร็จรูปของ Yamane (1973 อ้างใน จักรกฤษณ ์สําราญใจ, 2544) 

1.3.3 ตัวแปรที่เก่ียวข้องกับการศึกษา ประกอบด้วย 
ตัวแปรตาม  คือ การใช้บริการของผู้บริโภค 
ตัวแปรอิสระ  คือ ความสามารถในการทํางานด้านโลจิสติกส์ (Logistics Competences) 
ประเด็นย่อย คือ 1) การบริหารจัดการโลจิสติกส์แบบบูรณาการ   

2) การทํางานด้วยความโปร่งใส 
3) การบูรณาการภายใน 
4) การยืดหยุ่นในการทํางาน 
5) ระบบข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี 
(Matwiejczuk, 2013 และ Barney, 1991) 

1.3.4 สถานทีศ่ึกษาที่ผู้วิจัยใช้เก็บรวบรวมข้อมูล  
เก็บข้อมูลแบบสอบถาม ของบริษัท FedEx ทั้งหมด 6 สาขา และ DHL ทั้งหมด 12 สาขา ในเขต 

กทม. โดย เลือกตามสาขาของบริษัท FedEx และ DHL ดังน้ี 
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ตารางที่ 1.1: การเก็บข้อมูลแบบสอบถาม ของบริษัท FedEx ทั้งหมด 6 สาขา และ DHL ทั้งหมด  
12 สาขา ในเขต กทม. 

 

บริเวณหนา้บริษัท FedEX เขต กทม. บริเวณหนา้บริษัท DHL เขต กทม. 

สาขาสํานักงานใหญ่อาคารกรีนทาวเวอร์ สาขาบีทีเอสชิดลม สาขาจตุจักร 

บริเวณหนา้บริษัท FedEX เขต กทม. บริเวณหนา้บริษัท DHL เขต กทม. 

สาขาอาคารสีลม 19 สาขาทองหล่อ สาขาพารากอน 

สาขานานาสแควร์ สาขาดิเอ็มโพเรียม สาขาเมกะ บางนา 

สาขาหลักสี ่ สาขาสนามบินดอนเมือง สาขาพระราม3 

สาขาพระราม 3 สาขาเอสพลานาส สาขาข้าวสาร 

สาขาบางนา สาขาทองหล่อ สาขาพารากอน 

 
1.3.5 ระยะเวลาในการศึกษา เร่ิมต้ังแต่ กมุภาพันธ์ ถึง พฤษภาคม 2558 

 
1.4 ประโยชนท์ี่ใช้ในการศึกษา 

ผลจากการศึกษามีประโยชน์ต่อฝ่ายที่เก่ียวข้องดังน้ี คือ 
1.4.1 ฝ่ายการตลาด ฝ่ายบริการลูกค้า ฝ่ายขนส่ง สามารถนําผลการวิจัยเรื่อง ความสามารถใน 

การทํางานด้านโลจิสติกส์ทีส่ง่ผลต่อการใช้บริการของผู้บริโภค ไปใช้ในการปรับปรุงกระบวนการการทํา 
งานให้เป็นระบบมากขึ้นเพ่ือประสิทธิภาพในการทํางานที่เพ่ิมมากขึ้น ต่อบริษัท FedEx และ DHL โดย 
ส่งผลทําให้ผู้ใช้บริการพึงพอใจต่อการให้บรกิาร และมคีวามมั่นใจที่จะใช้บริการโดยไร้ข้อกังวลว่าสินค้า
จะได้รับความเสียหาย และเมือ่เกิดความพึงพอใจหรือประทับใจผูใ้ช้บริการก็จะกลับมาใช้บริการซ้ํา ๆ 

1.4.2 ผลของงานวิจัยบริษัทสามารถนําผลจากการสํารวจพฤติกรรมไปใช้ประโยชน์ในการแก้ไข
ปัญหาส่วนที่ยังไม่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ เช่น แก้ไขในส่วนของการดูแลเอาใจใส่สินค้า
ของผู้ใช้บริการให้เกิดความพึงพอใจและสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ 

1.4.3 สามารถนําผลจากการศึกษาไปประยุกต์ใช้ในธุรกิจการขนส่งอ่ืน ๆ โดยการปรับปรุงการ
แก้ไขในการให้บริการ และปรับปรุงระบบการขนส่งให้เป็นระบบมากขึ้น 
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1.4.4 ผลงานวิจัยน้ีสามารถนําไปใช้เป็นกรณีศึกษาสําหรบัผู้ที่สนใจงานวิจัยที่เก่ียวกับเร่ือง 
โลจิสติกส์ เพ่ือเป็นแนวทางในการศึกษาและการทํางานวิจัยต่อไปในอนาคต 

 
1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 

1.5.1 การตัดสินใจใช้บริการ หมายถึง กระบวนการสุดท้ายที่มีการประมวลผลทางความคิด
ออกมาอย่างเป็นเหตุเป็นผลเพ่ือทําการเลือกแนวทางที่ถูกต้องและดีที่สุดต่อสถานการณ์ ณ ขณะน้ัน 
โดยให้บรรลุวัตถุประสงค์ตามที่บุคคลน้ันตัดสินใจ (ปกรณ์ ปกรรณกรณ์ คํากอง, 2552) 

1.5.2 ผู้บริโภค หมายถึง ผูซ้ื้อหรือแม้กระทั่งผู้ที่ได้รับบริการ ชักชวน หรือการเสนอจาก 
ผู้ประกอบกิจการ เพ่ือให้ซื้อสนิค้าหรือบริการ (รุจิรา บัวรัตน์, 2555) 

1.5.3 ความสามารถในการทํางาน หมายถึง ความสามารถในการทํางานที่สามารถครอบคลุม 
ถึงความเช่ียวชาญเฉพาะด้าน โดยจําเป็นต้องมีข้อกําหนดที่เป็นมาตรฐานสากล ที่เป็นตัววัดคุณสมบัติ 
ในการทํางานหน้าที่น้ันโดยหากต้องการท่ีจะทํางานให้ได้ประสิทธิผลสูงสุดในสภาพแวดล้อมของการทํา 
งานแบบเฉพาะ จําเป็นต้องมีคนหน่ึงที่มีความรู้ด้านนั้นๆในการที่จะปฏิบัติงาน หากขาดความรู้เฉพาะ
ด้านไปอาจส่งผลต่อความต้องการของผู้บริโภคที่เปลี่ยนตามไป (Matwiejczuk, 2013) 

1.5.4 โลจิสติกส์ หมายถึง กระบวนการที่มีการจัดการขนส่งสินค้า ข้อมูล หรือแม้แต่ทรพัยากร
ต่าง ๆ จากต้นนํ้าหรือที่เรียกกันว่าต้นทางไปยังปลายนํ้า หรือปลายทางตามความต้องการของผู้บริโภค 
โดยนอกจากโลจิสติกส์จะมคีวามหมายถึงระบบการขนส่งแล้วยังรวมถึงกระบวนการอ่ืน ๆ เช่น คลังการ
เก็บสินค้า การกําหนดวางแผน การกระจายสินค้าเข้าและออกทั้งภายในและภายนอก เป็นต้น  
(สมชาย ปฐมศิร, 2553) 

1.5.5 การวางตําแหน่งและบูรณาการกับการจัดการทางโลจิสติกส์ หมายถึง การวางแผน  
การจัดซื้อ การผลิต และการจัดส่งสินค้า และเมื่อมีการผลิตเกิดขึ้นผู้จัดซื้อจะดําเนินการจัดซื้อวัตถุดิบ
เพ่ือนําไปแปรรูปเป็นผลิตภัณฑ์สําเร็จรูป ประสิทธิภาพในการผลิตนับเป็นปัจจัยสําคัญต่อความสามารถ
ในการแข่งขันของบริษัทผู้ผลติ ผู้ประกอบการจึงควรคํานึงถึงการปรับปรุงประสิทธิภาพเพ่ือเพ่ิมผลผลติ 
เพ่ิมประสิทธิภาพการใช้ทรัพยากรในการผลิตสินค้า (Logisticsconer, 2552) 

1.5.6 การทํางานด้วยความโปร่งใส หมายถงึ ปฏิบัติให้เกิดความถูกต้อง ยุติธรรม สามารถ
ตรวจสอบได้ รวมถึงจิตใต้สํานึกของแต่ละคนที่มีความซื่อสัตย์และความตั้งใจที่จะทํางานให้ถูกต้อง 
(บุษยมาศ แสงเงิน, 2556) 

1.5.7 การบูรณาการภายในองค์กร หมายถึงการทํางานเป็นทีมโดยให้แต่ละฝ่ายแต่ละแผนกที่
เก่ียวข้องกันประสานงานกันภายในบริษัทโดยการประยุกต์ใช้กับฐานข้อมูลต่าง ๆ เช่นรวมการควบคุม
สินค้าคงคลังเข้ากับระบบการสั่งซื้อรวมกับฐานข้อมูลของลูกค้า เป็นต้น 
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1.5.8 การยืดหยุ่นในการทํางาน สามารถนํามาใช้ได้กับองค์กรในการบริหารทรัยกรบุคคล 
เพ่ือให้พนักงานเกิดความรู้สึกว่าองค์กรไม่ได้เคร่งครัดเกินไป และมีช่องว่างให้พนักงานเกิดความผ่อน
คลายไม่ตรึงเครียดเกินไป (ประคัลภ์ ปัณฑพลังกูร, 2555) 

1.5.9 ระบบข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี หมายถึง ระบบที่ประกอบด้วยส่วนต่าง ๆ  
ได้แก่ ระบบคอมพิวเตอร์ทั้งฮาร์ดแวร์ ซอฟท์แวร์ ระบบเครือข่าย ฐานข้อมูล ผู้พัฒนาระบบ ผู้ใช้ 
ระบบ พนักงานที่เก่ียวข้อง และผู้เช่ียวชาญในสาขา องค์ประกอบเหล่าน้ีจะใช้ทํางานร่วมกันเพ่ือ 
กําหนด รวบรวม จัดเก็บข้อมูล ประมวลผลข้อมูลเพ่ือสร้างสารสนเทศ และส่งผลลัพธ์ที่ได้ให้ผูใ้ช้ 
เพ่ือช่วยสนับสนุนการทํางาน การตัดสินใจ การวางแผน การบริหาร การควบคุม การวิเคราะห์และ
ติดตามผลการดําเนินงานขององค์กร (สุชาดา กีระนันทน์, 2541)   

 



บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 
บทน้ีเป็นการนําเสนอ แนวคดิ ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับตัวแปรของการศึกษาซึ่ง

ผู้วิจัยได้ทําการสืบค้นจากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยจากแหล่งต่าง ๆ โดยแบ่งเน้ือหาของบทน้ี
เป็น 3 ส่วนคือ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่อง การตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่อง ความสามารถในการทํางานของโลจิสติกส์ 

(Logistics Competence) 
2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับเร่ือง โลจิสติกส ์
รายละเอียดในแต่ละส่วนที่กล่าวมาข้างต้น มีสาระสําคัญดังน้ี 
แนวคิดและทฤษฎีเร่ือง ความเช่ียวชาญในการทํางานด้านโลจิสติกส์ทีส่ง่ผลต่อการใช้บริการ

ของผู้บริโภค 
 

2.1 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับตัวแปรเร่ือง การตัดสนิใจใชบ้ริการของผู้บริโภค  
ผู้บริโภค โดยทั่วไปน้ันมีความหมายที่เข้าใจได้ง่ายว่า เป็นผู้ที่ซื้อผลิตภัณฑ์ใดผลิตภัณฑ์หน่ึง

เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของตนเองหรือผู้ที่ตัดสินใช้บริการต่าง ๆ เช่น การขนส่ง การเดินทาง 
เป็นต้นโดยจากการบริโภคของประชากรน้ีเองจะส่งผลกระทบต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศ 

การตัดสินใจใช้บริการ หมายถึง กระบวนการสุดท้ายที่มีการประมวลผลทางความคิดออกมา
อย่างเป็นเหตุเป็นผลเพ่ือทําการเลือกแนวทางที่ถูกต้องและดีที่สุดต่อสถานการณ์ ณ ขณะน้ัน โดยให้
บรรลุวัตถุประสงค์ตามท่ีบุคคลน้ัน ๆ ตัดสินใจ ความสําคญัของการตัดสินใจใช้บริการนั้น แน่นอนว่ามี
ผลต่อผู้ตัดสินใจทั้งสิ้น หากขาดการตัดสินใจใช้บริการที่ดีพอก็อาจทําให้ผู้บริโภคไม่ได้ผลิตภัณฑ์หรือ
การบริการที่ประทับใจได้ (ปกรณ์ ปกรรณกรณ์ คํากอง, 2552) 

การตัดสินใจใช้บริการ ของผู้บริโภคน้ันเริ่มจากต้นไปจนถึงความคิดเห็นของผู้บริโภคภายหลัง 
จากการได้ใช้สินค้าหรือรับบริการน้ัน ๆ ดังน้ันการมองเห็นถึงช่องทางในการเข้าถึงผู้บริโภคน้ันได้ 5 
ขั้นตอน 
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ภาพที่ 2.1: กระบวนการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

ที่มา: บุญเกียรติ ชีวะตระกูลจิต. (2548). กระบวนการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค. ม.ป.ท.: ม.ป.พ. 
 

2.1.1 การมองเห็นปัญหา (Perceived Problems) หมายถึง คนเราเมื่อใช้ชีวิตตามปกติมักจะ
ไม่มีปัญหาให้แก้ไข แต่นักการตลาดต้องพยายามช้ีให้ผู้บริโภคมองเห็นถึงปัญหา และปัญหานั้นเกิด 
จากอะไรทําให้เห็นถึงความแตกต่างระหว่างสภาพในอุดมคติ กับสภาพความเป็นจริง เช่น ผู้หญิงคน
หน่ึงต้องการเพ่ิมขนาดหน้าอกขนาดหน่ึงตัวเธอเองนั้นคิดว่าสวยและพอ แต่ในมมุมองของคุณหมอมอง
ตามความจริงคือมันเยอะไปและอาจจะทําให้เกิดปัญหาเลยทําการช้ีแนะให้ทําในขนาดที่พอเหมาะ 
ซึ่งปัญหาดังกล่าวจะกลายมาเป็นแรงจูงใจทีจ่ะนําไปสู่การแก้ปัญหาในขัน้ตอนที่ 2 

2.1.2 การแสวงหา  
2.1.2.1 การแสวงหาภายใน (Internal Search) หมายถึง เมื่อเกิดปัญหาต้องการ

แก้ไขปัญหา คนเราก็มักจะหาในสิ่งที่ใกล้ตัว เช่น ปัญหา คอืหมึกที่จะใช้พิมพ์งานหมดต้องการซื้อหมึก
เคร่ืองปริ้นหรือเคร่ืองถ่ายเอกสารมาทํางานก็จะนึกถึงยี่ห้อที่ตนเองรู้จักว่ามีย่ีห้ออะไรบ้าง และเมื่อ 
นึกได้และพอใจในย่ีห้อที่นึกได้ก็จะตัดสินใจซื้อทันทแีต่ถ้าหากนึกได้ แต่ไม่พอใจสิ่งที่จําได้ ปัญหาที ่
เกิดขึ้นน้ันดูเหมือนจะไม่รุนแรง แก้ไขก็ได้ไม่แก้ไขก็ได้ กระบวนการตัดสินใจนั้นจะหยุดลง การเปลี่ยน
ปรากฏการณ์อย่างที่ 2 น้ี เกิดขึ้นจากการท่ีนักการตลาดไม่สามารถสร้างปัญหาอย่างรุนแรงให้เกิดขึ้น 
ในใจของผู้บริโภคได้ เช่น ผู้บริโภคซึ่งนํ้าหนักเกินต้องการเข้าคอร์สลดนํ้าหนัก มองหาสถาบันลดนํ้าหนัก
หลาย ๆ ที่ แต่ว่าราคาสูงเกินไป จึงมีความคิดที่ว่า ออกกําลังกาย ควบคุมอาหาร พักผอ่นให้เพียงพอก็
น่าจะลดน้ําหนักได้ กระบวนการตัดสินใจซือ้คอร์สลดนํ้าหนักจึงไม่เกิดขึ้น อย่างไรก็ตามถ้าผู้บริโภคไม่ได้
ตัดสินใจซื้อเน่ืองจากความไม่พอใจในย่ีห้อทีจ่ําได้ ซึ่งปัญหาดังกล่าวจะกลายมาเป็นแรงจูงใจที่จะนําไป 
สู่การแก้ปัญหาในข้ันตอนที่ 3 

การตระหนักถึง
ความต้องการ

การตัดสินใจ 
ใช้บริการ 

พฤติกรรมหลัง
การใช้บริการ 

การเสาะแสวงหา
ข่าวสาร

การประเมิน
ทางเลือก 
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2.1.2.2 การแสวงหาภายนอก (External Search) หมายถึง การเมื่อข้อมูลที่ผู้บริโภค
จําได้น้ันไม่เพียงพอ จึงเกิดการแสวงหาคือการหาข้อมูลของสินค้าภายนอก โดยช่องทางการหาข้อมูลมี
หลายทางได้แก่ 

โฆษณา ผู้บริโภคจะดูโฆษณาเพ่ือดูว่ามีอะไรน่าสนใจ ประกอบการตัดสินใจ ดังน้ัน
นักการตลาดที่ดีควรเลือกช่วงเวลาในการโฆษณาให้เหมาะสม  

การไป ณ จุดขาย การไป ณ จุดขายน้ันแปลว่า ผู้บริโภคต้องการจะทดลองเก่ียวกับ
บริการที่ตนสนใจ สิ่งทีส่ําคัญในข้อน้ีคือ มารยาทและความรู้ความสามารถในเร่ืองบริการของพนักงาน
ขายก็เป็นสิ่งสําคัญในการที่จะให้ข้อมูลกับผูบ้ริโภคเน่ืองจากผู้บริโภคได้ให้โอกาสและสนใจบริการของ
เราแล้วเราจึงควรบริการให้ดีที่สุด 

การโทรศัพท์หรือพูดคุยกับทางเจ้าของผลิตบริการ ทางบริษัทก็ต้องฝึกฝนพนักงาน
รับโทรศัพท์ พนักงานฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ให้ตอบคําถามต่าง ๆ เก่ียวกับบริการได้อย่างถูกต้องชัดเจน 

2.1.2.3 การขอพบพนักงานขาย อาจจะการเรียกพนักงานขายเข้าไปพบเพ่ือให้
คําปรึกษา หรอื เสนอขายสนิค้าซึ่งทางพนักงานขายต้องมีความรู้ ความสามารถในการให้ข้อมูลกับ
ทางผู้บริโภครวมทั้งการตอบสนองพฤติกรรมของผู้บริโภค ได้อย่างรวดเร็ว 

การค้นหาข้อมูลทางอินเทอร์เน็ตจะเป็นการสอบถามหรือคน้หาข้อมูลจากหน้าเว็บไซต์
ต่าง ๆ ซึ่งในปัจจุบันมีเว็บไซต์ รีวิว ประสบการณ์ตรงจากผู้ตัดสินใจใช้บริการ เราต้องมั่นใจว่าบริการ
ของเราดี มีคุณภาพเน่ืองจากบนโลกอินเทอร์เน็ตเป็นสิ่งที่ใครกส็ามารถที่จะเขียนอะไรลงไปก็ได้ และมี
การแพร่กระจายข่าวสารอย่างรวดเร็ว หลังจากที่ผู้บริโภคได้หาด้วยวิธีการใดวิธีการหน่ึงแล้วผู้บริโภคก็
จะต้องตัดสินใจและประเมินทางเลือกว่าควรเลือกบริการจากผู้ให้บริการรายใดที่ดีมีคุณภาพและคุ้มค่า
กับเงินที่เสียไป  

2.1.3 การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternative) เราได้เห็นวิธีการที่ผู้บริโภค
ตัดสินใจใช้ 

ข่าวสารเพ่ือให้ได้มาซึ่งชุดของตราที่เลือกไว้เพ่ือการพิจารณาตัดสินใจเป็นขั้นสุดท้าย ผู้บริโภค
เลือกสินค้าย่ีหอ้ด้วยวิธีใด นักการตลาดจะต้องรู้เก่ียวกับการประเมินค่าทางเลือก คือ วิธีการที่ผู้บริโภค
ตัดสินใจใช้ข่าวสารเลือกย่ีห้อ นักการตลาดต้องก่ออิทธิพลต่อการตัดสินใจของผู้ช้ือ 

2.1.4 การตัดสินใจซื้อ/ การตัดสินใจใช้บริการ (Purchase Decision) ในขั้นตอนการประเมิน
ผู้บริโภคจะจัดลําดับความชอบบริการของบริษัทต่าง ๆ และเลือกบริษัททีช่อบที่สุดแต่มีปัจจัย 2 ประการ
เข้ามา “ขวาง” ระหว่างความต้ังใจกับการตัดสินใจซื้อ 

2.1.5 พฤติกรรมหลังซื้อ (Post Purchase Behavior) งานของนักการตลาดไม่ได้จบลงเมื่อมี
การซื้อขายบริการ ผู้บริโภคจะเกิดความพอใจหรือไม่พอใจน้ันขึ้นอยู่ปัญหาว่าอะไรเป็นตัวกําหนดว่า
ผู้บริโภคพอใจหรือไม่พอใจในการตัดสินใจซื้อ ซึ่งข้ึนอยู่กบัความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหมายของ
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ผู้บริโภค (Consumer’s Expectation) กับการปฏิบัติการของสินค้า (Products’ Perceived 
Performance) ถ้าสินค้าน้อยกว่าความคาดหวังผู้บริโภคจะผิดหวัง ถ้าตรงกับความหมาย ผู้บริโภคจะ
พอใจ ถ้าดีเกินความคาดหมายผู้บริโภคจะประทับใจมาก ผู้บริโภคอิงความคาดหมายไว้กับข่าวสารที่เขา
ได้รับจากผู้ขาย และแหล่งอ่ืน ๆ ถ้าผู้ขายโฆษณาสินค้าของเขาเกินความเป็นจริง ผู้บรโิภคจะไม่พอใจ
ดังน้ันผู้ขายจะต้องซื่อสัตย์ในการเสนอขายสินค้าและคุณสมบัติของสินค้าตามความเป็นจริง (บุญเกียรติ 
ชีวะตระกูลจิต, 2548) 

จากแนวคิดข้างต้นน้ัน ผู้วิจัยสรุปได้ว่า การตัดสินใจใช้บรกิารที่ส่งผลต่อการตัดสินใจของ 
ผู้บริโภคมีขั้นตอน คือ ผู้บริโภคมีความต้องการและทําการหาข้อมูลมาประกอบการตัดสินใจและประเมิน
ว่าจะตัดสินใจใช้บริการน้ันและนักการตลาดต้องให้ความสําคัญอย่างมากกับพฤติกรรมหลังการใช้บริการ
ของผู้บริโภคให้เกิดความพึงพอใจมากที่สุด และถ้าผู้บริโภคไม่เกิดความพึงพอใจนักการตลาดจะต้องหา
ว่าเกิดจากปัญหาอะไรแล้วทําการแก้ไข เพ่ือให้ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหมายของผู้บริโภคตรงกับ
การคุณภาพของสินค้า 

 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเร่ือง ความสามารถในการทํางานของโลจิสติกส์ (Logistics 
Competences)  

โลจิสติกส์ หมายถึง กระบวนการที่มีการจัดการขนส่งสินคา้ ไม่ว่าจะเป็น สิ่งของ ข้อมูล หรือ
แม้แต่ทรัพยากรต่าง ๆ จากต้นนํ้าหรือที่เรียกกันว่าต้นทางไปยังปลายนํ้า หรือ ปลายทางตามความต้อง 
การของผู้บริโภค นอกจากน้ีโลจิสติกส์ยังมบีทบาทความสําคัญที่เก่ียวขอ้งและสอดคลอ้งกับภารกิจใน
ส่วนอ่ืน ๆ ของอุตสาหกรรมซึง่การที่มีบทบาทน้ีจะทําให้โลจิสติกส์สามารถครอบคลุมการพัฒนาและ
ส่งเสริมกระบวนการบริหารกิจกรรมด้านโลจิสติกส์อ่ืน ๆ ได้ครบถ้วน เช่น การกําหนดวางแผน การคาด 
การณ์ต่าง ๆ การขนส่ง และการกระจายสินค้าเข้าและออกทั้งภายในและภายนอกสถานประกอบการ
อุตสาหกรรมเพ่ือลดต้นทุนและเพ่ิมขีดความสามารถของธุรกิจในการเพ่ิมความปลอดภัยความน่าเช่ือถือ
และสามารถตอบโจทย์ความต้องการของผู้บริโภคได้ (สมชาย ปฐมศิร, 2553) 

2.2.1 ความสามารถในการทํางาน (Competency) ในทีนี่้หมายถึง ความสามารถในการทํา 
งานที่สามารถครอบคลุมถึง ความเช่ียวชาญเฉพาะด้าน และความรู้ ความสามารถในการปฏิบัติงาน 
ได้อย่างเหมาะสมโดยจําเป็นต้องมีข้อกําหนดที่เป็นมาตรฐานสากล เป็นตัววัดคุณสมบัติในการทํางาน
หน้าที่น้ัน ๆ หากต้องการที่จะทํางานให้ได้ประสิทธิผลสูงสุดในสภาพแวดล้อมของการทํางานแบบ
เฉพาะจําเป็นต้องมีคนหน่ึงที่มีความรู้ด้านนั้น ๆ ในการที่จะปฏิบัติงาน หากขาดความรู้เฉพาะด้านนั้น 
ไปอาจส่งผลต่อความต้องการของผู้บริโภคท่ีเปลี่ยนตามไปได้ด้วยเช่นกัน โดยสามารถแบ่งออกเป็น  
5 องค์ประกอบคือ 1) ความรู้ หมายถึงความรู้ต่าง ๆ ที่เป็นเร่ืองเฉพาะและเป็นสาระสําคัญน่ารู้ เช่น 
ความรู้เรื่องของโลจิสติกส์ เร่ืองการวิจัยความรู้ด้านขนส่ง เป็นต้น  2) ทักษะ หมายถึง สิง่ที่บุคคลน้ัน ๆ
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ทําได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยเป็นทักษะที่ได้มาจากความรู้และการปฏิบัติ 3) ความคิดเห็นเกี่ยว       
กับตนเอง หมายถึง ความคิดเห็นของตนเองท่ีมาจากค่านิยมและภาพลักษณ์ของตนเองที่เช่ืออย่างน้ัน  
4) บุคลิกลักษณะประจําตัวของบุคคล หมายถึง ลักษณะทีส่ามารถบ่งบอกถึงบุคคลน้ัน ๆ ได้ 5) แรงจงูใจ 
หมายถึง สิ่งที่เป็นแรงผลักดันให้บุคคลหน่ึงแสดงพฤติกรรมออกมาเพ่ือให้ไปถึงจุดมุ่งหมายได้ (นิลรัตน์ 
นวกิจไพฑูรย์, ม.ป.ป.) 

ประเภทของสมรรถนะความสามารถแบ่งออกได้ 5 ประเภท 
1) สมรรถนะส่วนบุคคลหมายถึง ความสามารถของแต่ละบุคคลที่ไม่สามารถลอกเลียนแบบได้ 
2) สมรรถนะเฉพาะงาน หมายถึง ความสามารถของบุคคลกบัตําแหน่งในการทํางานน้ัน ๆ 
3) สมรรถนะองคก์าร หมายถึง ความสามารถเฉพาะขององค์กรน้ันน้ัน 
4) สมรรถนะหลัก คือ ความสามารถหลักของบุคคลที่พึงมีเพ่ือให้สําเร็จตามทีต้ั่งไว้  
5) สมรรถนะในงาน หมายถึง ความสามารถในการรับผิดชอบต่อหน้าที่การทํางาน ตําแหน่ง 

ต่าง ๆ ของบุคคลน้ัน 
2.2.2 ความสามารถในการทํางานของโลจิสติกส์ (Logistics Competences) คือ ความสามารถ

ในทํางานของโลจิสติกส ์ในการนําส่งสิ่งของจากที่หน่ึงไปยังอีกที่หน่ึงได้อย่างถูกต้องและมีต้นทุนในการ
ทําตํ่าที่สุด และอยู่ในเกณฑ์ทีย่อมรับได้ ขอบข่ายการทํางานของโลจิสติกส์ น้ันมีกิจกรรมต่าง ๆ ซึ่ง
ประกอบไปด้วย การจัดการผูจ้ัดส่งวัตถุดิบการจัดการวัตถุดิบการผลิตการจัดการสินค้าคงคลังการจัดการ
คลังสินค้าการกระจายสินค้าการขนส่งและการบริการลูกค้าเป็นแต่ละกิจกรรมจะมีการทํางานที่แตกต่าง
กันออกไป และโลจิสติกส์ในปัจจุบันน้ันต่างไปจากอดีต ซึ่งผู้ปฏิบัติงานต้องทํางานร่วมกันและทําความ
เข้าใจถึงผลของการปฏิบัติงานมีผลกระทบต่อโซ่อุปทานองค์กรจึงต้องการบุคลากรทีมีความชํานาญใน
การจัดการสูงและมีบทบาทหน้าที่สําคัญในองค์กรระยะยาว ความสามารถในการทํางานแต่ละด้านย่อม
ส่งผลผูใ้ช้บริการโดยตรง เน่ืองผู้ใช้บริการ ไม่ว่าจะใช้บริการใดจะต้องมั่นใจว่าองค์กรน้ันมีความเช่ียวชาญ
ในด้านนั้น ๆ และจะไม่ทําให้เสียเงินและความรู้สึก เช่นเดียวกับการให้บริการโลจิสติกสผ์ู้ให้บริการจึง
ต้องมีความสามารถในเร่ืองของการให้บริการ การดูแลเอาใจใสลู่กค้า การบริหารงานภายในองค์กรให้
เป็นระบบและมีมาตรฐานในการให้บริการ มีกระบวนการขนส่งที่แม่นยําตรงตามระยะเวลาที่กําหนด  
มีการใช้เทคโนโลยีในกระบวนการทํางานซึ่งจะทําให้ลูกค้าตรวจสอบสถานะสินค้าได้ว่าสินค้าที่ส่งไป
ขณะนี้อยู่ที่ใดและถึงมือผู้รับหรือยัง ทั้งน้ีความเช่ียวชาญในแต่ละด้านนั้นจะส่งผลต่อการตัดสินใจของ
ผู้ใช้บริการว่าองค์กรผู้ให้บริการมีความน่าเช่ือถือ มีความสามารถในการให้บริการมากน้อยเพียงใด  
จะไว้วางใจได้หรือไม่เมื่อเลือกใช้บริการ สินค้าของตนจะได้รับความคุมครองหรือไม่เมื่อเกิดความเสียหาย
หรือสูญหายของการขนส่ง ผู้วิจัยจึงแยกประเด็นหลักที่น่าสนใจในเรื่องของความสามารถในการทํางาน
ด้านโลจิสติกส์เป็นทั้งหมด 10 ประเด็นคือ (Matwiejczuk, 2013) 
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2.2.2.1 การวางตําแหน่งและบูรณาการกับการจัดการทางโลจิสติกส ์ประกอบด้วย  
การวางแผน การจัดซื้อ การผลิต และการจัดส่งสินค้า และเมื่อมีการผลติเกิดขึ้นผู้จัดซือ้จะดําเนินการ
จัดซื้อวัตถุดิบเพ่ือนําไปแปรรูปเป็นผลิตภัณฑ์สําเร็จรูปโดยต้นทุนในการผลิตตํ่า แต่คุณภาพยังเป็นที่ 
พอใจแก่ลูกค้า ประสิทธิภาพในการผลิตนับเป็นปัจจัยสําคัญต่อความสามารถในการแข่งขันของบริษัท 
ผู้ผลิต ผู้ประกอบการจึงควรคํานึงถึงการปรับปรุงประสิทธิภาพเพ่ือเพ่ิมผลผลิตเพ่ิมประสิทธิภาพการใช้
ทรัพยากร การลดของเสียลดระยะเวลาในการผลิต และสามารถทําใหลู้กค้าพึงพอใจในเรื่องของราคา  
คุณภาพ และการจัดส่งการที่จะทําให้การบริหารจัดการโลจิสติกสแ์บบบูรณาการสําเร็จน้ันข้อมูล
สารสนเทศจะต้องมีประสิทธิภาพและเทคโนโลยีที่เหมาะสมด้วย (Logisticsconer, 2552) 

2.2.2.2 การบูรณาการกับผู้ผลิต หมายถึง การบริหารน้ันผู้ส่งมอบเป็นสิ่งสําคัญ 
สําหรับการจัดการโซ่อุปทานผู้ส่งมอบแต่ละรายมีความสําคัญไม่เท่าเทียมกันเพราะความถ่ีของความ
ต้องการ ปริมาณความต้องการ มูลค่าของวัสดุและสภาพการณ์ทางการตลาดของวัสดุที่มีความแตกต่าง
กัน การบริหารงานผู้ส่งมอบแต่ละรายจึงควรที่แตกต่างกันเพ่ือประโยชน์สูงสุดในการส่งมอบสินค้าและ
บริการได้ตามความต้องการของลูกค้า การวิเคราะห์ถึงจุดอ่อนจุดแข็งในอํานาจการต่อรองตลอดจน
จํานวนของผู้ส่งมอบที่มีอยู่ในตลาดและความต้องการขายที่มีต่อบริษัทผูซ้ื้อเพ่ือนําเอาจุดอ่อนจุดแข็ง
ดังกล่าวไปคัดเลือกวิธีการบริหารจัดการผู้สง่มอบน้ันควรจะเป็นในลักษณะ Arm's Length หรือ 
Partnerships จึงเป็นพ้ืนฐานสําคัญในการบริหารผู้ส่งมอบในการจัดการโซ่อุปทานให้มีประสิทธิภาพ 
ในทางกลับกันหากคุณเป็นผูส้่งมอบวัตถุดิบ แล้วคุณพบว่าวัตถุดิบของคุณตกอยู่ในกลุม่ Non-critical 
Items หรือ Leverage Items คุณควรจะมองหาแนวทางในการที่จะปรับปรุงตนเองให้มีความโดดเด่น
จากคู่แข่งเพ่ือเป็น Order Winners ให้ได้ (ธนัญญา วสุศร,ี 2554) 

2.2.2.3 การบริหารการกระจายสินค้าบริษัท เป็นการบริหารท่ีภาคเอกชนหรือองค์กร
ขนาดใหญ่ใช้อยู่ในปัจจุบันซึ่งเป็นการรวมพนักงานเข้าด้วยกันเป็นหน่ึงเดียวขององค์กรช่วยกันทํางาน 
เป็นทีมโดยนําความรู้ ความสามารถ และเทคโนโลยี ที่แต่ละคนมีมาใช้ในการทํางาน เพ่ือให้การ
บริหารงานมีประสิทธิภาพ เพ่ิมความสามารถในการแข่งขัน พนักงานทํางานสะดวก พร้อมจะปรับปรุง
แก้ไขข้อผิด พลาดอย่างต่อเน่ือง ลดความซ้ําซ้อนในการทํางาน และสรา้งภาพลักษณ์ที่ดีแก่องค์กร  
(ภพธร พิพัฒรัตนะ, 2554) 

2.2.2.4 การบูรณาการกับลูกค้า ปัจจุบันโลจิสติกส์เป็นธุรกิจบริการก็จรงิแต่เราต้อง
ยอมรับว่าเราจะบริหารงานดีแค่ไหน หรือ มกีระบวนการทํางานที่เพอร์เฟ็คก็ไม่สามารถสร้างความ
ประทับใจให้กบัผู้บริโภคได้ เราจึงจําเป็นต้องมีการบูรณาการกับลูกค้าหรอืผู้บริโภค ซึ่งอาจเป็นการสร้าง
ประสบการณ์ให้กับผู้บริโภคในแบบใหม่ ๆ อาทิ เช่น มีการมอบข้อมูล ขา่วสาร หรือคําแนะนําต่าง ๆ 
รวมถึงการรับฟังความคิดเห็นของผู้บริโภค เพ่ือให้เรามีการปฏิสัมพันธ์กับผู้บริภคมากข้ึน แน่นอนว่าจะ
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคอย่างแน่นอน 
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2.2.2.5 การบูรณาการภายในองค์กร หมายถึงการทํางานเป็นทีมโดยให้แต่ละฝ่ายแต่
ละแผนกที่เก่ียวข้องกันประสานงานกันภายในบริษัทโดยการประยุกต์ใช้กับฐานข้อมูลต่าง ๆ เช่นรวม
การควบคุมสินค้าคงคลังเข้ากับระบบการสั่งซื้อหรือ CRM รวมกับฐานข้อมูลของลูกค้า เป็นต้น 

2.2.2.6 การยืดหยุ่นในการทาํงาน สามารถนํามาใช้ได้กับองค์กรในการบริหารทรัยกร
บุคคล เพ่ือใหพ้นักงานเกิดความรู้สึกว่าองค์กรไม่ได้เคร่งครัดเกินไป และมีช่องว่างให้พนักงานเกิดความ
ผ่อนคลายไม่ตรึงเครียดเกินไป ซึ่งมีทั้งหมด 4 ประการ  

1) เวลาทํางาน ซึ่งองค์กรส่วนใหญ่จะมีการกําหนดเวลาไม่ตายตัว ปล่อยให้เข้าสายได้ 
แต่ก็ต้องเลิกงานเย็นหน่อย หรือเป็นการกําหนดเวลาการทํางาน 40 ช่ัวโมงต่อสัปดาห์ 

2) สถานที่ในการทํางาน คือ ไมจ่ําเป็นต้องเข้ามาทํางานที่บริษัททุกวันก็ได้แต่ก็
สามารถไปทํางานตามสถานที่ที่เราต้องการจะไปโดยใช้เทคโนโลยีเช่ือมต่อมาช่วยกับการทํางานใน
องค์กร ซึ่งพนักงานจะบริหารการใช้ชีวิตส่วนตัวและการทํางานได้ดีย่ิงข้ึน 

3) บทบาทหน้าที่ในการทํางาน ของบทบาทหน้าที่ และความรับผิดชอบในการทํางาน
ของพนักงานนั้น ไม่ได้ตายตัวตามตําแหน่งงานเหมือนในสมัยก่อน แต่จะมีความยืดหยุ่นมากขึ้น โดยม ี
การทํางานหลากหลายหน้าที่มากข้ึน บางองค์กรมีการมอบหมายให้พนักงานที่เป็น Specialist ได้มีโอกาส 
เข้ามาดูแลงานด้านสายบริหารมากขึ้น ซึ่งทําให้องค์กรมีการสร้างงานในลักษณะของการควบหน้าที่และ
ตําแหน่งงานมากข้ึนกว่าในอดีต ใครที่มคีวามสามารถทํางานได้หลากหลายหน้าที่ในคน ๆ เดียว ย่ิงทํา 
ให้ได้เปรียบ และเป็นที่ต้องการขององค์กรต่าง ๆ มากข้ึน 

4) สภาพการจ้าง การสร้างความยืดหยุ่นได้คือ การว่าจ้างพนักงาน ซึ่งปัจจุบันพนักงาน
หลายคนโดยเฉพาะเด็กรุ่นใหม่น้ัน ไม่ค่อยอยากจะเป็นพนักงานประจําของบริษัทแต่จะทําตัวเองให้เป็น
ผู้เช่ียวชาญ และสามารถทํางานได้มากกว่า 1 บริษัท บางคนชอบทํางานเป็น Part-time มากกว่าโดยที่ 
มีธุรกิจเป็นของตนเองไปพร้อมกัน ดังน้ันถ้าองค์กรต้องการความสามารถของพนักงานบางคนเราก็คงต้อง
มีการออกแบบให้ลักษณะการจ้างงานมีความยืดหยุ่นมากขึ้น (ประคัลภ์ ปัณฑพลังกูร, 2555) 

2.2.2.7 การทํางานด้วยความโปร่งใส หมายถึง ปฏิบัติให้เกิดความถูกต้อง ยุติธรรม 
สามารถตรวจสอบได้ รวมถึงจิตใต้สํานึกของแต่ละคนที่มีความซื่อสัตย์และความต้ังใจที่จะทํางานให้ถูก 
ต้องและโปร่งใส ซึ่งทีจ่ะเป็นมาตาการสําคัญที่จะช่วยป้องกันการทุจริต ทําให้องค์กรและผู้ปฏิบัติงานมี
ความรับผิดชอบและมีการบริหารท่ีมีประสิทธิภาพ ดังน้ันองค์กรจึงต้องสร้างความโปร่งใสให้เป็นรูปธรรม 
เพ่ือให้ได้การยอมรับและเช่ือถือ (บุษยมาศ แสงเงิน, 2556) 

2.2.2.8 กระบวนการขนส่ง คือ การเคลื่อนย้าย คน สัตว์ สิ่งของจากท่ีหน่ึงไปยังอีก 
ที่หน่ึง ซึ่งการขนส่งจะแบ่งการขนส่ง ทางอากาศ ทางบก ทางน้ํา เป็นต้น ซึ้งผู้ใช้บริการต้องพิจารณา
โครงข่ายการขนส่งที่ใช้ เช่น ถนน เส้นทางการบิน รวมไปถึงสถานีขนส่ง เช่น ท่าเรือ ทา่อากาศยาน    
ท่ารถ ในขณะเดียวสิ่งใช้เคลื่อนย้ายสิ่งของในองค์กร ก็คือ รถยนต์ เคร่ืองบิน เรือ หรือรถไฟ และสิ่งที่
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องค์กรคํานึงเก่ียวกับการควบคุมระบบ เช่น  ระบบควบคุมการเมือง ระบบการจราจร และนโยบายการ
จัดการเงินของระบบ เช่น การเก็บภาษีนํ้ามัน การเก็บค่าผา่นทางเป็นต้น (นระ คมนามลู, 2550) 

2.2.2.9 การบริหารจัดการสินค้า ในการทํางานที่มีลักษณะเป็น Multi-Tiered Value 
Chain คือการทํางานร่วมกันระหว่างเรากับ Suppliers หรือ Subcontractors จําเป็น ต้องมีการร่วมมือ
กันทั้งในด้านข้อมูลและการจดัการคําสั่งซื้อน้ัน ๆ เพ่ือลดระยะเวลาการจัดการคําสั่งซื้อ (Inbound 
Order) สามารถตอบวันที่ส่งสินค้าได้ทันทีและสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ขายว่าไม่มีการตอบรับคําสั่งซื้อ
เกินกําลังการผลิตและสามารถส่งมอบสินค้าได้ตามท่ีกําหนด ซึ่งเมื่อมีการรับคําสั่งซื้อจากลูกค้า ระบบ
จะต้องทําการประมวลผลและส่งแบบข้อมูลให้ Real Time เพ่ือเปิดใบสั่งซื้อโดยข้อมูลการสั่งซื้อจะทาํ
การเช่ือมต่อกับข้อมูลของ Suppliers และ Subcontractors เพ่ือคํานวณกําลังในการผลิตและวันที่
สามารถส่งมอบสินค้าให้แก่ลกูค้าได้ 

วัตถุประสงค์ของการบริหารห่วงโซ่อุปทาน คือ ทําให้เกิดการไหลเวียนของข้อมูลที่มี
คุณภาพซึ่งทําให้ Supplier สามารถจัดส่งสินค้าได้ทันตามกําหนดเวลาโดยไม่มีการติดขัด แต่ความลังเล
ต่อการสั่งสินค้าโดยไม่มีการวางแผนล่วงหน้ารวมไปถึงสาเหตุอันเน่ืองจากสินค้าหมด Stock ซึ่งสร้าง
ความเสียหายและทําลาย Supply Chain ได้เสมอ โดยสาเหตุมีหลายประการและมักจะเป็นสาเหตุ
ประกอบร่วมกันทําให้เกิดสิ่งที่เรียกว่า Bullwhip Effect ผลกระทบในด้านลบที่มีต่อการดําเนินงานของ
ธุรกิจหลายคร้ังและจะพบในส่วนของการที่มีสินค้ามากเกินไป ปัญหาเร่ืองคุณภาพ ต้นทุนค่าวัตถุดิบที่
สูงข้ึน ค่าล่วงเวลาและต้นทุนการขนส่งสินคา้ ก่อนที่จะนําเทคโนโลยีมาใช้ในการประสานงานของ
กระบวนการห่วงโซ่อุปทานไม่สามารถทําให้สําเร็จหรือทาํให้การหมุนเวียนข้อมูลระหว่างระบบงานฝ่าย
ต่าง ๆ ราบรื่นได้ (บูรณะศักด์ิ มาดหมาย, 2554) 

2.2.2.10 ระบบข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี  
ระบบสารสนเทศ (Information System) หมายถึง ระบบที่ประกอบด้วยส่วนต่าง ๆ 

ได้แก่ ระบบคอมพิวเตอร์ทั้งฮาร์ดแวร์ ซอฟท์แวร์ ระบบเครือข่าย ฐานข้อมูล ผู้พัฒนาระบบ ผู้ใช้ระบบ  
พนักงานที่เก่ียวข้อง และผู้เช่ียวชาญในสาขาองค์ประกอบเหล่าน้ีจะใช้ทาํงานร่วมกันเพ่ือกําหนดรวบรวม 
จัดเก็บข้อมูล ประมวลผลข้อมูลเพ่ือสร้างสารสนเทศ และส่งผลลัพธ์ที่ได้ให้ผู้ใช้เพ่ือช่วยสนับสนุนการ
ทํางาน การตัดสินใจ การวางแผน การบริหาร การควบคุม การวิเคราะห์และติดตามผลการดําเนินงาน
ขององค์กร การทํางานของระบบสารสนเทศประกอบไปด้วยกิจกรรม 3 อย่าง คือ การนําข้อมูลเข้าสู่
ระบบการประมวลผล และการนําเสนอผลลัพธ์ ระบบสารสนเทศอาจจะมีการสะท้อนกลับ เพ่ือการ
ประเมินและปรับปรุงข้อมูลนําเข้า ซึ่งอาจจะเป็นการประมวลด้วยมือ หรือระบบที่ใช้คอมพิวเตอร์ก็ได้ 
เพ่ือให้ได้สารสนเทศที่เหมาะสมกับงานหรือภารกิจแต่ละอย่างขององค์กรประเภทของระบบสารสนเทศ 
แบ่งเป็น 4 ประเภทดังน้ี 
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1) ระบบสารสนเทศสําหรับระดับผู้ปฏิบัติงาน (Operational – level Systems)   
สนับสนุนการทํางานของผู้ปฏิบัติงานในส่วนปฏิบัติงานพ้ืนฐานและงานต่าง ๆ ขององค์กร เช่น
ใบเสร็จรับเงิน รายการขาย การควบคุมวัสดุของหน่วยงาน เป็นต้น   

2) ระบบสารสนเทศสําหรับผู้ชํานาญการ (Knowledge – level Systems) 
สนับสนุน ผู้ทํางานท่ีมีความรู้เกี่ยวข้องกับข้อมูลวัตถุประสงค์หลักของระบบน้ีก็เพ่ือช่วยให้มีการนํา
ความรู้ใหม่มาใช้และช่วยควบคุมการไหลเวียนของงานเอกสารขององค์กร 

3) ระบบสารสนเทศสําหรับผู้บรหิาร (Management – level Systems) เป็นระบบ
สารสนเทศที่ช่วยในการตรวจสอบ การควบคุม การตัดสินใจ และการบรหิารงานของผู้บริหารระดับ 
กลางขององค์กร 

4) ระบบสารสนเทศระดับกลยุทธ์ (Strategic – level System) เป็นระบบสารสนเทศ
ที่ช่วยการบริหารระดับสูง ช่วยในการสนับสนุนการวางแผนระยะยาว หลักการของระบบคือต้องจัดความ 
สัมพันธ์ระหว่างสภาพแวดล้อมภายนอกกับความสามารถภายในที่องค์กรมี เช่นในอีก 5 ปีข้างหน้า 
องค์กรจะผลิตสินค้าใด (สุชาดา กีระนันทน์, 2541)   

จาก 10 ประเด็นที่ผู้วิจัยได้ทําการศึกษาค้นคว้ามา ผู้วิจัยเห็นว่าบริษัท FedEx และ 
DHL เป็นบริษัทขนส่งผลิตภัณฑ์ โดยมีความสามารถในการทํางานด้านโลจิสติกสท์ี่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการของผู้บริโภคได้ จึงมีการเห็นถึงความสําคัญของประเด็นต่าง ๆ แต่เน่ืองจากบริษัททั้ง 2 น้ี 
เป็นบริษัทที่ทาํการขนส่งผลติภัณฑ์เป็นหลักทําให้บางประเด็นไม่มีความเกี่ยวข้องกันจึงทําให้ผู้วิจัยมีการ
คัดเลือก 5 ประเด็นหลักที่สอดคล้องกับรูปแบบการดําเนินกิจกรรมทางด้านโลจิสติกส์ทัง้ 2 องค์กร ดังนี้ 

 1) การวางตําแหน่งและบูรณาการกับการจัดการทางโลจิสติกส์ ทั้ง DHL และ FedEx 
มีความคล้ายคลึงกัน โดยมีการบริหารระบบโลจิสติกส์ต้ังแต่ต้นทางสินค้าอยู่ที่ส่วนใดส่วนหน่ึงของโลก 
สมมติส่งมาทางเรือ จากท่าเรือขนสินค้าขึ้นรถส่งไปยังคลังสินค้า จากคลังสินค้าส่งต่อไปยังลูกค้า จาก
ลูกค้าถ้าสินค้ามีปัญหารับกลบัเข้ามาวนไปอย่างน้ีส่วนในคลังสินค้าน้ัน หลังจากรับสินค้าจากโรงงาน 
หรือจากซัพพลายเออร์เข้ามาจะมีการตรวจสอบก่อนนําไปจัดเก็บ และเมื่อมีออร์เดอร์เข้ามาจะมีการ
หยิบสินค้าที่เก็บไว้ในคลังสินค้ามาตรวจสอบความถูกต้องแล้วนํายกข้ึนรถมีจัดส่งไปยังลูกค้าปลายทาง
ในการเคลียร์กระบวนการทํางานต้องเขียนให้ถูกต้อง แล้วเรียงแต่ละจุดเข้าหากันเพ่ือจะให้พนักงาน
เข้าใจถึงกระบวนการทํางานบางครั้งมีพ้ืนที่คลังสินค้าขนาดใหญ่ ทุกวันมสีินค้าออกหลายล้านกล่อง  
ถ้าทุกคนทํางานเป็นจังหวะเดียวกันมันง่าย แต่ถ้าตรงไหนสะดุด จะสะดุดหมด และต้องหยุดการ
ปฏิบัติงาน แล้วก็มาบูรณาการ วิเคราะห์ปัญหา ที่ทําให้การทํางานไม่มีประสิทธิภาพและแก้ไขปัญหา 
น้ันเพ่ือที่จะดําเนินงานต่อไป 

 2) การทํางานด้วยความโปร่งใส คือ ทั้ง 2 บริษัทมีความโปร่งใสในด้านการให้ข้อมลู
ในการบริการ มีเคร่ืองมือบริหารจัดการที่ล้าํหน้าเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า แต่การจะ
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เข้าถึงระบบเหล่าน้ีต้องมีความปลอดภัยของการรักษาความลับของข้อมูล จึงจําเป็นต้องมีรหัส ล็อคอิน 
และรหัสผ่านและหากอยากสอบถามข้อมูลเพ่ิมเติมให้โทรไปยังแผนกบริการทางเจ้าหน้าที่จะให้ข้อมลู
เก่ียวกับสินค้าให้แก่ผู้ใช้บริการอย่างละเอียด  

3) การบูรณาการภายใน เช่น Fedex ส่งคืนพัสดุโดยใช้แพลตฟรอม์ในการทํางานด้วย
ระบบอัตโนมัติ โดยใช้ซอฟต์แวร์ที่สามารถทาํงานร่วมกับระบบการบัญชี การจัดการใบสั่งซื้อสินค้า  
การจัดการโกดังสินค้า ซึ่งเหมาะอย่างย่ิงสําหรับผู้จัดส่งสินคา้ในปริมาณมากที่ต้องการระบบเช่ือมต่อกับ 
FedEx โดยเฉพาะและบูรณาการฟังก์ชันการทํางานของระบบการจัดส่งของ และการบูรณาการ
ความสามารถในการจัดส่งของเข้ากับเว็บไซต์หรือกระบวนการทํางานโดยตรง ซึ่งเป็นโซลูช่ันที่สมบูรณ์
แบบสําหรับบริษัทที่ต้องการสร้างเว็บไซต์จําหน่ายสินค้าออนไลน์หรือเพ่ิมคุณลักษณะรถเข็นสินค้าแบบ
กําหนดเองลงในเว็บไซต์ของบริษัทส่วน DHL น้ันมีการบูรณาการภายในองค์กร โดยการให้พนักงานแต่
ละแผนกมีส่วนรวมกับการคิดริเร่ิมถึงกระบวนการทํางานแบบสร้างความแตกต่างพร้อมทั้งมีการรับฟัง
ความคิดเห็นแต่ละแผนกเพ่ือนํามาปรับปรุงกระบวนการอย่างต่อเน่ืองขององค์กรอีกด้วย 

 4) การยืดหยุ่นในการทํางาน FedEx เอาใจใส่ พนักงานของบริษัท โดยเฉพาะ 
อย่างย่ิง ความห่วงใย และความรับผิดชอบ ต่อครอบครัว ของลูกจ้าง จึงมีความยืดหยุ่น ในเรื่องของ
ช่ัวโมงทํางาน มีการอนุญาต ให้ลางานได้ ในกรณีที่เกิดเหตุฉุกเฉินกับครอบครัวและการทํางานพาร์ทไทม์ 
แบบถาวร ส่วน DHL น้ันจะมีความยืดหยุ่นสูงมากต่อความต้องการของลูกค้า โดยสามารถปรับให้
เหมาะสมกับความต้องการของลูกค้าแต่ละรายได้ 

 5) ระบบข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี FedEx ได้ใช้เงินลงทุนจํานวนมากกับ 
การนําเทคโนโลยีมาใช้เพ่ือการเรียนรู้ มีมาตรฐานในการจดัส่งที่น่าเช่ือถือ ใช้เทคโนโลยีใหม ่ๆ ใน 
การฝึกอบรมพนักงานด้วยระบบคอมพิวเตอร์แบบมีปฏิสัมพันธ์ (Interactive) แทนการฝึกอบรมใน
ห้องเรียน การอบรมผ่านระบบ Interactive Video จะสัมพันธ์กันกับการปฏิบัติงานของพนักงาน  
และพนักงานสามารถใช้ระบบน้ีเพ่ือเรียนรู้เกี่ยวกับงานของตน รวมท้ังนโยบายของบริษัท ขั้นตอนการ
ทํางาน และการให้บริการแก่ลูกค้า ทั้งน้ี FedEx ยังได้พัฒนาโปรแกรมการทดสอบช่ือ (Quality Using 
Electronic System Training) “QUEST” เพ่ือตรวจสอบให้แน่ใจว่าแบบทดสอบในการเรียนรู้ทั้งหมด
น้ันถูกต้อง เหมาะสม ยุติธรรม และได้มาตรฐาน ส่วน DHL น้ันมีการคิดค้น พัฒนาและสนับสนุนใหม้ี
โปรแกรมเสนอความคิดเห็นใหม่จากพนักงาน เพ่ือสามารถนําโปรแกรมน้ีไปแบ่งปันประสบการณ์และ
ความคิดที่จะช่วยปรับปรุงกระบวนการทํางานและบริการขององค์กรให้มีประสิทธิภาพได้ ซึ่งทั้ง 5 
ประเด็นที่เลือกมาต้องอาศัยความรู้ซึ่งเป็นความรู้เร่ืองเฉพาะ มีทักษะซึง่จะทํางานได้อย่าประสิทธิภาพ 
มีลักษณะที่บ่งบอกถึงบุคคลแต่ละบุคคลได้ และมแีรงจูงใจที่สามารถเป็นแรงผลักดันให้แสดงพฤติกรรม
เพ่ือนําองค์กรไปให้ถึงเป้าหมายได้ 
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ข้อมูลเก่ียวกับ บริษัท DHL  
 บริษัท แดลซีย์ฮิลล์บลมแอนด์ลินน์ หรือเรียกย่อว่า DHL เป็นบริษัทของประเทศเยอรมันที่
ให้บริการทางด้านขนส่งและโลจิสติกส์โดยการขนส่งของบริษัทน้ีมีหลายแบบ เร่ิมต้ังแต่การขนส่ง
เอกสาร จดหมาย รวมไปถึงสินค้าขนาดใหญก่็ด้วย เช่น ตู้คอนเทนเนอร์ เป็นต้น DHL ประกอบด้วย
สามหน่วยงานหลัก คือ 1) DHL Express 2) DHL Danzas Air & Ocean 3) DHL Solutionsและ 
DHL เป็นส่วนหน่ึงของกลุ่มผูนํ้าด้านบริการไปรษณียภัณฑ์และโลจิสติกส ์Deutsche Post  DHL 
Group และรวมสามหน่วยธุรกิจ ได้แก่ ดีเอชแอลเอ๊กซ์เพรส ดีเอชแอล โกลเบิล ฟอร์เวิร์ดด้ิง และเฟรท 
ดีเอชแอล ซัพพลายเชนนอกจากน้ี DHL ยังมีบทบาทสําคญัในการให้บรกิารที่มีคุณภาพและแก้ปัญหา
ให้กับผู้บริโภคโดยมุ่งเน้นไปในการพัฒนาทักษะและเพ่ิมพูนความรู้ความสามารถให้แก่พนักงานใน
องค์กร ซึ่งน่ีก็เป็นสาเหตุหน่ึงที่ทําให้องค์กรประสบความสําเร็จซึ่งปัจจุบัน DHL มีบริษทัอยู่ในกว่า 220 
ประเทศ จากอดีตถึงปัจจุบัน DHL ได้พัฒนาและเติบโตมาด้วยความมีประสบการณ์การทํางานอย่าง
ผู้เช่ียวชาญ DHL มีการพัฒนาปรับปรุงกลยุทธ์อยู่อย่างเสมอเพ่ือให้มั่นใจว่าจะสามารถนําเสนอบริการที่
เป็นเลิศให้กับลูกค้าได้ นอกจากนี้การลงทุนอย่างต่อเน่ืองก็ทําให้ DHL สามารถคงความเป็นผู้นํา และ
เติบโตล้ําหน้าคู่แข่งมาโดยตลอด (DHL, 2558) 

ข้อมูลเก่ียวกับ บริษัท FedEx  
บริษัท FedEx เป็นบริษัทขนส่งพัสดุด่วนบริษัทหน่ึงที่เป็นบริษัทที่ใหญ่ทีสุ่ดบริษัทหน่ึงในโลก 

FedEx เปิดตัวบริการขนส่งสนิค้าทางเครื่องบินด้วยโบอ้ิง 777 และเปิดตัวบริการขนส่งภายในประเทศ
ทั่วไปในจีน ซึ่งเป็นบริการที่ประหยัดข้ึน และไม่เคร่งเรื่องเวลามากนัก ในปี 2012 ได้ประกาศการ
ตัดสินใจก่อต้ังศูนย์กลางระดับภูมิภาคแปซิฟิกตอนเหนือของ FedEx แห่งใหม่ที่สนามบินนานาชาติ 
คันไซเมืองโอซาก้า ประเทศญี่ปุ่น เพ่ือใช้เป็นจุดรวมพัสดุที่มาจากเอเชียตอนเหนือที่จะนําส่งไปยัง
สหรัฐอเมริกา และเปิดตัวเส้นทางสําหรับเคร่ืองบินขนส่ง เพ่ิมอีกสองเส้นทางในเอเชียแปซิฟิกพร้อม
ขยายบริการ FedEx International First ในเอเชียแปซิฟิกเพ่ือให้ลูกค้าที่อยู่ในเมืองซดินีย์ ประเทศ
ออสเตรเลียและเมืองโอซาก้า ประเทศญี่ปุ่นได้รับประโยชน์จากบริการส่งพัสดุเร่งด่วนจากสหรัฐฯ 
แคนาดา และลาตินอเมริกา ปี 2013 มีการใช้ยานพาหนะไฟฟ้าที่ปลอดมลพิษจํานวนสิบคันในฮ่องกง 
และเปิดตัว FedEx® Quick Form ซึ่งเป็นโซลูชันการจัดสง่แบบอัตโนมัติที่มีกลุ่มเป้าหมายคือลูกค้า
กลุ่มเล็กในตลาดที่สําคัญ ๆ ในเอเชียแปซิฟิก ซึ่งเป็นแบบฟอร์มในเว็บไซต์ fedex.com มีลักษณะ
เหมือนใบตราส่งสินค้าทางอากาศที่เขียนด้วยลายมือ ช่วยให้การส่งข้อมูลการจัดส่งเป็นไปอย่างถูกต้อง
และรวดเร็ว โดยปัจจุบันได้มีการขนส่งสินคา้ต่าง ๆ และจดหมายมากถึง 6 ล้านช้ิน/ วัน โดยมีเครือขา่ย
อยู่ถึง 220 ประเทศทั่วโลก และ FedEx ยังมีการใช้เคร่ืองบิน 667 ลํา และรถยนต์มากกว่า 90,000 คนั
ในการขนส่งสนิค้า ประเด็นสําคัญทีท่ําใหบ้ริษัท FedEx สามารถข้ึนเป็นบริษัทขนส่งที่ใหญ่ที่สุดได้อีกข้อ
หน่ึง คือ ความกล้าได้กล้าเสียในการลงทุนด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยบริษัท FedEx ได้มีการ
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กําหนดวิสัยทัศน์ของข้อมูลเกี่ยวกับสิ่งที่จะต้องจัดส่งไปน้ัน ต้องมีความสําคัญมากพอกับพัสดุภัณฑ์ที่ได้
มีการจัดส่ง ดังน้ันบริษัท FedEx จึงได้มีการลงทุนเฉพาะในด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ หรือ ด้าน IT 
มากกว่า 40,000 ล้านบาท/ ปี ซึ่งสิ่งน้ีเป็นสิ่งที่ส่งผลให้บริษัท FedEx สามารถนําหน้าคู่แข่งไปอย่าง
มากในด้าน IT น้ี (Fedex, 2556 ข) 
 
2.3 งานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับเรื่อง โลจิสติกส ์

งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
กฤตภาส อารีรักษ์ และทวีศกัด์ิ กฤษเจริญ (2557) ได้กล่าวว่า สมรรถนะที่พึงประสงค์ของ

ผู้ปฏิบัติงานด้านโลจิสติกส์ เพ่ือเพ่ิมความสามารถในการแข่งขันของ การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์  
1) เพ่ือศึกษาสมรรถนะที่พึงประสงค์ ของผู้ปฏิบัติงานด้านโลจิสติกส ์ระดับปฏิบัติการ ในส่วนของ
คลังสินค้าของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด 2) เพ่ือเตรียมความพร้อมรองรับการเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียน ผลการศึกษาวิจัยที่ได้จะเป็นแนวทางให้บริษัท ไปรษณีย์ไทย จํากัด และผู้ประกอบการโลจิสติกส์
ที่มีลักษณะการดําเนินงานคล้ายกันน้ันสามารถนําไปพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ของผู้ปฏิบัติงานดังกล่าวให้
สามารถตอบสนองความต้องการขององค์กรต่างๆให้ได้มากที่สุดก่อนที่จะเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน
ต่อไปในอนาคต  

การวัดคุณภาพบริการของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ประเทศกัมพูชาเปรียบเทียบกับประเทศไทย
ด้วยเครื่องมือวัดคุณภาพ SERVQUAL โดยมีการศึกษาจากความคาดหวังและการรับรู้บริการจาก
มุมมองของผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ใน 5 มิติ คือ รูปลักษณท์างกายภาพ ความน่าเช่ือถือของการให้บริการ 
การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ การสร้างความมั่นใจในบรกิารและการดูแลเอาใจใส่ผูร้ับบริการ โดยทาง
ผู้วิจัยพบว่าปัจจุบันคุณภาพบริการของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ประเทศกัมพูชาและประเทศไทยมีความ
ต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ ใน 5 มิติ ดังทีกล่าวข้างต้น โดยภาพรวมผู้ ให้บรกิารโลจิสติกสป์ระเทศกัมพูชา
มีคุณภาพบริการระดับปานกลาง และประเทศไทยมีคณุภาพบริการสูง ประเด็นที่ผู้ประกอบการ 
โลจิสติกส์ประเทศไทยควรพัฒนาคือ ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Parasuraman et al., 1985, 1988  
อ้างใน พิชญดา ดอนสมจิตร และคณะ, 2556) 

การศึกษาเรื่อง Logistics Potentials in Business Competitive Advantage Creation ซึ่ง
เป็นการศึกษาเกี่ยวกับ การบริหารและการพัฒนาธุรกิจให้ประสบความสําเร็จ ที่ผู้ทําวิจยัได้แสดงให้เห็น
ถึงหลักการทํางานของระบบโลจิสติกส์ต่าง ๆ (Rafal, 2013)   

การศึกษาความต้องการคุณลักษณะบุคลากรทางด้านโลจิสติกส์ของผู้ประกอบการ ในกรณี 
ศึกษาของ ผู้ประกอบการในเขตนิคมอุตสาหกรรม โดยการวิจัยน้ีทําขึ้นเพ่ือศึกษาลักษณะที่บุคลากร
ทางด้านโลจิสติกส์พึงจะมี โดยการวิจัยน้ีทําให้ทราบถึง ผูป้ระกอบการในเขตนิคมอุตสาหกรรม
ลาดกระบังน้ันให้ความสําคญักับภาพรวมและการทําตามคําสั่งซื้อของผู้บริโภคเป็นอย่างมาก โดยที่มี
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ความต่างกันของแต่ละกลุ่มอุตสาหกรรมน้ันก็มีผลต่อปัจจยัในการเลือกบุคคลทางด้านโลจิสติกส์เช่นกัน 
(กาญจนา ทองทัศย์, 2554) 
 ฌาลิศา กําจัดภัย (2554) ได้กล่าวว่า การจัดการด้านโลจิสติกส์เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
ให้บริการของลูกค้าภายนอกองค์กร โดยกรณีศึกษาที่ใช้ศกึษาเป็น บริษัท NML. การศึกษานี้ทําเพ่ือเพ่ิม
คุณภาพในการให้บริการของผู้บริโภคเพ่ือให้บริษัทสามารถแข่งขันในตลาดได้อย่างมั่นคง และเพ่ือตอบ 
สนองต่อความต้องการของผู้บริโภคด้วย ผลของการวิจัยน้ีทําให้ผู้ทําวิจยัพบว่า ปัจจัยหลักที่เป็นปัญหา
ของการให้บริการคือ การบริการหลังการขายต่อผู้บริโภค ยังไม่สามารถตอบโจทย์ของผู้บริโภคได้ พร้อม
ทั้งยังขาดคุณภาพ ความเร็ว และมาตรฐานในการบริการอีกด้วย จากปัญหาที่พบน้ัน ผู้วิจัยจึงเห็นว่า 
บริษัท NML ควรแก้ไขที่ปัญหาภายในก่อน ซึ่งก็คือการบรกิารที่ขาดคุณภาพ ดังน้ัน บริษัท NML จํากัด 
จึงควรหาแนวทางในการแก้ไขปัญหาซึ่งเป็นสาเหตุจากภายใน คือ การบริการที่ไม่มีประสิทธิภาพ และ
ปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางาน เพ่ือลดต้นทุนในด้านโลจสิติกส์ได้อีกด้วย 
 สุนทรี เจริญสขุ (2555) ได้แสดงให้เห็นว่า การจัดการโลจิสติกส์เพ่ือสร้างความได้เปรียบทาง 
การแข่งขัน กรณีศึกษาบริษัท วี-เซิร์ฟ โลจิสติกส์ จํากัด โดยงานวิจัยน้ี จัดทําเพ่ือศึกษาวิเคราะห์ถึงรูป 
แบบการทํากิจกรรมด้านโลจสิติกส์ และกระบวนการดําเนินงาน ของบริษัท วี-เซิร์ฟ โลจิสติกส ์จํากัด 
ผลของการวิจัยน้ีพบว่า กิจกรรมด้านโลจิสติกส์ของบริษัท วี-เซิร์ฟ โลจิสติกส์ จํากัดน้ัน มีผลตอบสนอง
ต่อความได้เปรียบในการแข่งขันของบริษัท ดังน้ัน บริษัท วี-เซิร์ฟ โลจสิติกส์ จึงควรมกีารจัดทํากิจกรรม
ในหลาย ๆ ด้านควบคู่กันต่อไป  

การวิเคราะห์ความไวและความคล่องตัวโลจิสติกส์ซึ่งในปัจจุบันอุตสาหกรรมต่าง ๆ ต้องเผชิญ 
หน้ากับสถานการณ์ที่เปลี่ยนไป เช่น ความต้องการของลูกค้าที่คาดการณ์ได้ยาก การพัฒนาการเปลี่ยน 
แปลงด้านเทคโนโลยีที่มีความรวดเร็วและมกีารพัฒนาอย่างต่อเน่ือง โลจิสติกส์จึงต้องมุ่งพัฒนาความ 
สามารถและปรับตัวต่อความเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ซึ่งการนําหลักการอ่ืน ๆ เข้ามาร่วมเพื่อความไว 
และความคล่องตัวจําเป็นต้องได้รับการสนันสนุนจากผู้บรหิาร และบุคคลกรท่ีมคีวามสามารถหลาก 
หลายทํางานได้อย่างและการทํางานอย่างเป็นระบบและเข้าใจถึงงานและหน้าที่ที่รับผดิชอบ (วุฒิไกร  
งามศิริจิตต์ และตรีทศ เหล่าศิริหงส์ทอง, 2554) 

สรารัศมิ์ ธนผลรัชต์ (2555) ได้แสดงให้เห็นว่า การจัดการโลจิสติกส์และการกําหนดกลยุทธ์
เพ่ือเพ่ิมศักยภาพงานซ่อมแซมร้าน 7-Eleven ปัจจุบันการทําธุรกิจไม่ว่าจะเป็นขนาดเล็ก กลาง ใหญ ่
ผู้ประกอบการจะต้องรู้จักการปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์และสภาพของสังคมท่ีมีการเปลี่ยนแปลงอยู่
ตลอดเวลา เช่น เซเว่นอีเลฟเว่นเป็นกิจการค้าปลีกในรูปแบบของร้านสะดวกซื้อที่เปิดให้บริการ 24  
ช่ัวโมง  ตลอดเวลาที่ผ่านเมาเซเว่นมีการขยายสาขาอย่างต่อเน่ืองทั่วประเทศไทย และเมือ่มีสาขาเพ่ิม
มากข้ึนปัญหาที่เกิดขึ้นก็คือการปรับปรุงซ่อมแซมร้านที่ยุ่งยาก และใช้เวลาทําให้ต้องปรับปรุง
กระบวนการทํางานใหม่ เพ่ือความพึงพอใจแก่ลูกค้า เมื่อสาขาเพ่ิมมากขึ้นระบบการขนส่งเพ่ือกระจาย
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สินค้าไปยังสาขาต่าง ๆ ก็ต้องมีประสิทธิภาพรวดเร็ว และเลือกทางขนส่งที่ต้นทุนและค่าใช้จ่ายตํ่าที่สุด 
และอีกช่องทางของการกระจายสินค้า หรือศูนย์กระจายสนิค้าของแต่ละพ้ืนที่ เช่น เทสโก้โลตัส หรือ
ว่าจ้างบริษัทที่มีคลังสินค้าช่ัวคราวพร้อมจัดส่งสินค้าให้ด้วย ซึ่งการขนส่งสินค้าไปยังสาขาต่าง ๆ ได้ตาม
เวลาที่กําหนดมีความสําคัญอย่างย่ิงเพราะส่งผลให ้Shelf มีสินค้าไว้บรกิารลูกค้าอยู่ตลอดเวลาและไม่
ทําให้ลูกค้าผิดหวังและประสบปัญหากับสินค้าหมดหรือไมพ่อจําหน่าย   
 ปัจจัยทางเศรษฐกิจทีม่ีผลต่อผลประกอบการของบริษัทในกลุ่มอุตสาหกรรมโลจิสติกปัจจัยทาง
เศรษฐกิจเป็นตัวแปรที่มีผลต่อสภาวะเศรษฐกิจในช่วงเวลาหน่ึงซึ่งจะส่งผลถึงความม่ันคงและความเป็น 
อยู่ของประชากร ปัจจัยทางเศรษฐกิจส่วนใหญ่จะถูกจัดเก็บและนําเสนอเป็นข้อมูลเชิงปริมาณหรือเป็น
ตัวเลขทางเศรษฐกิจ ซึ่งไม่ว่าเศรษฐกิจจะเป็นอย่างไรก็ส่งผลกระทบต่อระบบอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ไม่
ว่าจะเป็นค่านํ้ามันเพ่ือใช้ในการขนส่ง ค่าวัตถุดิบในการผลิต หรือต้นทุนต่าง ๆ ไม่ว่าจะสูงหรือตํ่า ขึ้นอยู่
กับสภาวะของเศรษฐกิจในขณะนั้น ดังน้ันผู้ประกอบการจะต้องมีวางแผนในส่วนของการเงินเป็นอย่างดี
เพ่ือบริษัทจะได้รับผลกระทบน้อยที่สุดเท่าทีบ่ริษัทจะรับมอืไหว (โอปอ คําเกษม, 2552) 

การปรับปรุงเพ่ิมประสิทธิภาพการขนส่งและกระจายสินค้า ของบริษัท ซ-ีโปร โลจีสติกส์ 
แอนด์ ดิสทริบิวช่ัน จํากัด ซึ่งเป็นผู้ให้บริการขนส่งและกระจายสินค้าทั่วทุกภูมิภาค และปัจจุบันมีลูกค้า
ที่มีการเจริญเติบโตอย่างต่อเน่ือง การบริการการขนส่งของบริษัทจึงไม่เพียงพอกับความต้องการของ
ลูกค้าทําให้เกิดต้นทุนค่าเสียโอกาส จึงมีการวิเคราะห์เพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพในการขนส่งสินค้าโดย
คํานวณความต้องการการให้บริกาจากลูกค้า โดยการลดต้นทุนค่าเสียโอกาสในการให้บริการที่เกิดจาก
จํานวนรถไม่พอต่อการขนส่งและให้บริการได้ไม่เต็มที่ และเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพทางบริษัทจึงต้องหา
ทางแก้ไขโดยการซื้อรถยนต์เพ่ือการขนส่งเพ่ิมขึ้น และสร้างแรงจูงใจในการลดอุบัติเหตุที่เกิดขณะขนส่ง
สินค้า และปรับปรุงเพ่ิมประสิทธิภาพในการซ่อมบํารุงรถเพ่ือลดต้นทุนค่าเสียโอกาสในการขายได้   
(ฉมามาศ ประยงค์, 2555) 

ธิดารัตน์ บุญมาก (2553) ได้กล่าวว่า การเพ่ิมประสิทธิภาพของการจัดการโลจิสติกส์ใน
อุตสาหกรรมช้ินส่วนอิเล็กทรอนิกส์ เน่ืองจากภาการแข่งขันในการดําเนินธุรกิจสูงประกอบกับวิกฤติ
เศรษฐกิจเมื่อปี 2551 ที่ส่งผลกระทบต่อธุรกิจทั่วโลก และจากราคานํ้ามันที่สูงข้ึนมผีลทําให้ต้นทุนการ
ผลิตและการขนส่งเพ่ิมขึ้นตามไปด้วย ธุรกิจผลิตอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์เป็นอีกธุรกิจหน่ึงที่มีส่วนแบ่ง
การตลาดสูงไม่น้อยไปกว่าธุรกิจอ่ืน และเน่ืองจากปัจจุบันเทคโนโลยีมีการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงอย่าง
รวดเร็วและมีบทบาทต่อชีวิตประจําวันเพ่ิมมากขึ้น เมื่อมีความต้องการสินค้าเป็นจํานวนมาก ความมาส
มารถในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าจึงจําเป็นต้องมีประสิทธิภาพเพ่ิมมากขึ้นรวมไปถึงการ
จัดการด้านคุณภาพ บริการ และต้นทุน ซึง่หากขาดการจัดการและความร่วมมือกันอย่างมีประสิทธิภาพ
ภายในองค์กรและระหว่างองค์กรจะส่งผลให้ต้นทุนโลจิสติกส์ในการขนส่งสิงค้าจากโรงงานไปยังลูกค้า
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สูงข้ึนจากที่ควรจะเป็น นอกจากน้ีอาจเกิดปัญหาในการสง่มอบสินค้าล่าช้าและเกิดความผิดพลากทําให้
ลูกค้าไม่พอใจต่อการให้บริการซึ่งจะส่งผลให้เสียลูกค้าได้ในอนาคต   

นฤพล ภาคการ, นันทิ สุทธิการนฤนัย (2555) ได้กล่าวว่า การศึกษาต้นทุนโลจิสติกส์ของการ
นําเข้าสินค้า ภายใต้สภาวะการแข่งขันอย่างรุนแรงในอุตสาหกรรมการผลิตทําให้บริษทัต่าง ๆ มีความ
ต่ืนตัวและปรับตัวให้เข้าถึงสถานการณ์ปัจจุบันเพ่ือสร้างความได้เปรียบเชิงแข่งขันโดยการนํากลยุทธ์
และวิธีการในการบริหารจัดการต่าง ๆ เข้ามาใช้ในองค์กรเร่ิมต้ังแต่การนําเข้าวัตถุดิบสู่การผลิตไปจนถึง
การนําส่งสินค้าให้กับลูกค้าซึง่เป็นการบริหารที่ทุกบริษัทให้ความสําคัญและนํามาปรับใช้กับองค์กรของ
ตน และระบบโลจิสติกส์คือยทุธศาสตร์สําคญัของบริษัท โดยเป็นตัวช้ีความสามารถในการแข่งขัน
ระหว่างคู่แข่งและปัญหาของระบบโลจิสติกส์คือผู้ประกอบการไม่ได้พัฒนาระบบโลจิสติกส์ทั้งระบบแต่
จะเลือกพัฒนาเป็นบางส่วนทําให้ระบบโลจิสติกส์ไม่เช่ือมต่อกันครบวงจรจึงส่งผลให้ประสิทธิภาพการ
ประหยัดต้นทุนไม่ได้ผลดีเท่าที่ควร ซึ่งการพัฒนาแบบครบวงจรจะส่งผลให้ธุรกิจเติบโตได้อย่างต่อเน่ือง
และยังสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางานด้านต่าง ๆ ได้   

การเปรียบเทียบการจัดการระบบโลจิสติกสใ์นอุตสาหกรรมยานยนต์ อุตสาหกรรมยานยนต์
นับเป็นอุตสาหกรรมหลักที่สําคัญซึ่งแสดงถึงความสามารถในการแข่งขันของประเทศไทยในเวทีการค้า
โลกประเทศไทยครอบคลุมช้ินส่วนต่าง ๆ เช่น ตัวเคร่ืองยนต์ ระบบช่วงล่าง เบรก คัทช์ ระบบพวงมาลัย 
ระบบขับเคลื่อนและระบบส่งกําลังรวมไปถึงระบบไฟฟ้า การแข่งขันทางธุรกิจทั้งในและต่างประเทศ
เข้มข้นขึ้นทุกวันการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันจึงเป็นกลยุทธ์สําคัญที่จะสร้างมูลค่าเพ่ิมให้เกิด 
ขึ้นในระหว่างการจัดส่งสินค้าไปยังผู้บริโภค (วิโรจน์ งามแสงเนตร์, 2555) 

พชรรร เศรษฐยานนท์ (2554) ได้กล่าวว่า การจัดการโลจิสติกส์ที่ส่งผลต่อผลประกอบการของ
ร้านดอกไม้ เน่ืองจากกิจการร้านดอกไม้เป็นกิจการที่สร้างกําไรให้แก่ผู้ประกอบการสูงจึงทําให้เกิดการ
แข่งขันที่สูงข้ึน และด้วยที่ดอกไม้มีระยะเวลาของความสดผู้ประกอบการจึงจําเป็นต้องมีระบบขนส่ง
และการจัดเก็บที่ดีให้คงสภาพสดใหม่เพ่ือสร้างความได้เปรียบต่อผู้แข่งขันจึงต้องมีการวางแผนการการ
ขนส่งดอกไม้เพราะถ้าดอกไม้ได้รับความเสียหายจะส่งผลกระทบต่อผู้ประกอบการทางด้านต้นทุนอย่าง
มากซึ่งจะเก่ียวโยงไปถึงผลกําไรของกิจการ การจัดการด้านโลจิสติกส์จึงช่วยส่งเสริมกิจการร้านดอกไม้
เป็นอย่างมากในการกระจายดอกไม้ไปยังลูกค้าและร้านดอกไม้ในเขตกรุงเทพมหานครเพ่ิมความรวดเร็ว
และเกิดประสทิธิภาพสูงสุด  
 
2.4 สมมติฐาน 

จากแนวคิดของ นิลรัตน์ นวกิจไพฑูรย์ (ม.ป.ป.) ที่ว่า หากต้องการทํางานให้ได้ประสิทธิภาพ
อย่างสูงสุดในสภาพแวดล้อมของการทํางานแบบเฉพาะไม่ว่าจะเป็น ด้านโลจิสติกส์หรืออ่ืน ๆ จําเป็น 
ต้องมีคนที่มีความรู้เฉพาะด้านน้ัน ๆ ในขณะปฎิบัติงาน เน่ืองจากหากขาดความรู้เฉพาะด้านนั้นไป  



23 

ย่อมส่งผลกระทบต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภครวมถึงผลการวิจยัของ ฌาลิศา กําจัดภัย 
(2554) ที่ค้นพบว่า การจัดการด้านโลจิสติกส์น้ันจะช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บรกิารของลูกค้า
ภายนอกองค์กรแล้วส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภคจึงเป็นที่มาของสมมติฐานดังต่อไปนี้ 
สมมติฐานที ่1 ความสามารถในการทํางานของโลจิสติกส์ (Logistics Competence) ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 

จากแนวคิดของ ประคัลภ์ ปัณฑพลังกูร (2555); บุษยมาศ แสงเงิน (2556) และสุชาดา  
กีระนันทน์ (2541) ที่ว่า เก่ียวกับทักษะความสามารถ 5 ด้านที่องค์กรควรมีน้ันการบริหารจัดการ 
โลจิสติกส์แบบบูรณาการ โดยจากงานวิจัยในอดีต สรารัศมิ์ ธนผลรัชต์ (2555) ได้แสดงให้เห็นว่า  
การบูรณาการจัดการโลจิสติกส์น้ันสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพของกระบวนการทํางานแล้วส่งผลต่อความ
พึงพอใจของลูกค้าได้ ผู้วิจัยเห็นว่าความพึงพอใจของผู้บริโภคน้ันจะส่งผลต่อการใช้บริการของผู้บริโภค  
จึงเป็นที่มาของสมมติฐานที่ 1.1 ดังน้ี   

สมมติฐานที ่1.1 การวางตําแหน่งและบูรณาการกับการจัดการทางโลจิสติกส์ ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 

จากแนวคิด บุษยมาศ แสงเงิน (2556) กล่าวว่า การทํางานด้วยความโปร่งใส คือ การปฏิบัติ 
ให้เกิดความถูกต้อง ยุติธรรม สามารถตรวจสอบได้ ซึ่งทําให้องค์กรและผูป้ฏิบัติงานมีความรับผิดชอบ
และมีการบริหารท่ีมีประสิทธิภาพ ดังน้ันองค์กรจึงต้องสร้างความโปร่งใสให้เป็นรูปธรรม เพ่ือให้ได้การ
ยอมรับและเช่ือถือจากผู้บริโภค จึงเป็นที่มาของสมมติฐานที่1.2 ดังน้ี   

สมมติฐานที ่1.2 การทํางานด้วยความโปร่งใส ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บรกิารของผู้บริโภค 
จากแนวคิดของ Matwiejczuk R., (2013) ที่กล่าวถึง ความสามารถในการทํางานด้าน 

โลจิสติกส์โดย 1 ในความสามารถน้ันคือ การบูรณาการภายในองค์กรโดยมีความหมายว่า เป็นการ 
ทํางานให้แต่ละฝ่ายมีการประสานงานกันภายในบริษัท การทํางานร่วมกันแบบน้ีจะสง่ผลต่อการทํางาน
อย่างมีประสิทธิภาพภายในองค์กร เมื่อผลิตภัณฑ์หรือบริการถูกส่งออกไปหาผู้บริโภค จะทําให้ผู้บริโภค
ต้องการมาใช้บริการอีก จึงเป็นที่มาของสมมติฐานที่ 1.3 ดังน้ี   

สมมติฐานที ่1.3 การบูรณาการภายในส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 
จากแนวคิดของ สุชาดา กีระนันทน์ (2541) พบว่า ระบบสารสนเทศ มอีงค์ประกอบมากมาย 

ได้แก่ ระบบคอมพิวเตอร์ทั้งฮาร์ดแวร์/ ซอฟท์แวร์ต่าง ๆ ผู้พัฒนาระบบ ผู้ใช้ระบบ พนักงานที่เก่ียวข้อง 
และผู้เช่ียวชาญในสาขา โดยองค์ประกอบเหล่าน้ีจําเป็นต้องใช้ทํางานร่วมกันเพ่ือสร้างสารสนเทศและส่ง 
ผลลัพธ์ที่ได้ให้แก่ผู้ใช้งาน โดยจะเป็นตัวช่วยสนับสนุนกระบวนการทํางานต่าง ๆ แล้วส่งผลถึงผู้มารบั
บริการหรือผู้บริโภคน่ันเอง จึงเป็นที่มาของสมมติฐานที ่1.4 ดังน้ี   

สมมติฐานที ่1.4ระบบข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของ
ผู้บริโภค 
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จากงานวิจัยในอดีตของ วุฒิไกร งามศิริจิตต์ และตรีทศ เหล่าศิริหงส์ทอง (2554) ที่กล่าว 
ถึงสถานการณ์ในปัจจุบันของอุตสาหกรรต่าง ๆ ทีจ่ําเป็นต้องเผชิญหน้ากับสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลง 
ไปตามกาลเวลา ทําให้โลจสิติกส์ต้องมุ่งพัฒนาความสามารถในการปรับตัวหรือความยืดหยุ่นในการ
ทํางาน เพ่ือให้องค์กรมีการทํางานอย่างเป็นระบบและสามารถเข้าถึงความต้องการของผู้บริโภคได้  
จึงเป็นที่มาของสมมติฐานที่ 1.5 ดังน้ี   

สมมติฐานที ่1.5 การยืดหยุ่นในการทํางานส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 
จากสมมติฐานดังกล่าว ทําให้ผู้วิจัย สรุปตัวแปร ดังน้ี 

 ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 
 ตัวแปรอิสระ คือ ความสามารถในการทํางานของโลจิสติกส์ (Logistics Competences) 
 ตัวแปรย่อย คือ  1) การวางตําแหน่งและบูรณาการกับการจัดการทางโลจิสติกส์   

2) การทํางานด้วยความโปร่งใส 
3) การบูรณาการภายใน 
4) การยืดหยุ่นในการทํางาน 
5) ระบบข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี 

 
2.5 กรอบแนวคิดตามทฤษฏี 
 
ภาพที่ 2.2: ความสัมพันธ์ระหว่าง ความสามารถในการทํางานของโลจิสติกส์ กับการตัดสินใจใช้

บริการของผู้บริโภค 
 

 
   
 
 
 
 
 
 

 
 

ความสามารถในการทํางานด้านโลจิสติกส์   
(Logistics Competences) ตัวแปรย่อยดังน้ี 
1 การวางตําแหน่งและบูรณาการกับการจัดการ
ทางโลจิสติกส ์
2. การทํางานด้วยความโปร่งใส 
3. การบูรณาการภายใน 
4. การยืดหยุ่นในการทํางาน 
5. ระบบข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี 

การตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 
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กรอบแนวคิดข้างต้นแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่าง ความสามารถในการทํางานของโลจิสติกส์ 
กับการใช้บริการของผู้บริโภคภายใต้แนวความคิดเร่ืองการตัดสินใจใช้บริการของผู้ผู้บริโภค แนวคิดเรื่อง
ความสามารถในการทํางานของโลจิสติกส์ และงานวิจัยของ Matwiejczuk (2013) การศึกษาเร่ือง 
Logistics Potentials in Business Competitive Advantage Creation เก่ียวกับการบริหารและ 
การพัฒนาธุรกิจให้ประสบความสําเร็จ  
 



บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
เนื้อหาของบทเป
นการอธิบายถึงวิธีการวิจัยสําหรับการศึกษาในครั้งนี้ ซ่ึงใช#การวิจัยเชิงปริมาณ 

ประกอบด#วย ประชากรและตัวอย+าง เครื่องมือท่ีใช#ในการศึกษา การเก็บรวบรวมข#อมูล การแปรผล
ข#อมูล และวิธีการทางสถิติสําหรับใช#ในการวิเคราะห/และการทดสอบสมมติฐานเรื่องความสัมพันธ/
ระหว+างตัวแปรท่ีกําหนดข้ึน 
 
3.1 ประชากร 

ประชากรท่ีใช#ศึกษา คือกลุ+มเพศชายและเพศหญิง อายุ 18-55 ป8 ท่ีมาใช#บริการขนส+งบริษัท 
DHL และบริษัท FedEx ท่ีไม+ทราบจํานวนท่ีแน+นอน ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากไม+มีบริษัทไม+มี
การเก็บรวบรวมข#อมูล 

 
3.2 กลุ�มตัวอย�าง 
 

ตารางท่ี 3.1: ตารางกําหนดขนาดตัวอย+างของ Yamane (1967) 

 
ท่ีมา: Yamane, T. (1967). Statistics: An introductory analysis (2nd ed.). New York:  

Harper & Row. 
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ผู#วิจัยได#กําหนดขนาดตัวอย+างจํานวนดังกล+าวโดยใช#ตารางของ Yamane (1967) ท่ีระดับ 
ความเชื่อม่ันร#อยละ 95 และค+าความคลาดเคลื่อนท่ีระดับร#อยละ ±5 ท้ังหมดจํานวน 400 คน ตัวอย+าง 
ท่ีใช#ศึกษาคือคนไทยและต+างชาติท่ีใช#บริการบริษัท FedEx และ DHL ในเขตกรุงเทพฯ โดยแบ+งเป
นบริษัท 
FedEx จํานวน 200 คน และบริษัท DHL จํานวน 200 คน ซ่ึงตัวอย+างท่ีได#นั้น ผู#วิจัยเลือกใช#วิธีการสุ+ม
ตัวอย+างแบบเจาะจง 

ผู#ทําวิจัยได#ดําเนินการเก่ียวกับการเลือกตัวอย+าง ดังนี้ 
1) หาจํานวนของกลุ+มประชากรท้ังหมด ซ่ึงเป
นคนไทยและต+างชาติท่ีใช#บริการบริษัท FedEx 

และ DHL ในเขตกรุงเทพฯ และไม+ทราบจํานวนท่ีแน+นอน 
2) กําหนดขนาดตัวอย+างจากตารางสําเร็จรูปและได#จํานวน 400 คน 
3) จัดแบ+งตัวอย+างเป
นกลุ+มย+อยโดยใช#เกณฑ/แบ+งกลุ+มกลุ+มละ 200 คนซ่ึงแบ+งได#เป
น 2 กลุ+ม 
4) จัดสัดส+วนของจํานวนตัวอย+างแต+ละกลุ+ม ดังต+อไปนี้ 
  4.1) กลุ+มผู#ใช#บริการ DHL จํานวน 200 คน 
  4.2) กลุ+มผู#ใช#บริการ FedEx จํานวน 200 คน 
5) เลือกตัวอย+างของแต+ละกลุ+มโดยใช#วิธีการสุ+มแบบเจาะจง 
 

3.3 เครื่องมือท่ีใช!ในการศึกษา 
 ผู#วิจัยใช#แบบสอบถามเป
นเครื่องมือเพ่ือเก็บรวบรวมข#อมูลจากตัวอย+าง โดยมีรายละเอียด
เก่ียวกับการสร#างแบบสอบถามเป
นข้ันตอนดังนี้ 
 3.3.1 ศึกษาวิธีการสร#างแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจัย และทฤษฎีท่ีเก่ียวข#อง 
 3.3.2 สร#างแบบสอบถามเพ่ือถามความคิดเห็นในประเด็นต+าง ๆ 4 ประเด็นคือ (1) ข#อมูลท่ัวไป
เก่ียวกับผู#ตอบแบบสอบถาม (2) พฤติกรรมการใช#บริการ (3) ความสามารถในการทํางานด#านโลจิสติกส/ 
(4) การตัดสินใจใช#บริการของผู#บริโภค 

3.3.3 นําแบบสอบถามท่ีได#สร#างข้ึนมาเสนอต+ออาจารย/ท่ีปรึกษา เพ่ือปรับปรุงแก#ไข 
 3.3.4 ทําการปรับปรุงแก#ไขและนําเสนอให#อาจารย/ท่ีปรึกษาตรวจสอบความถูกต#องอีกครั้งหนึ่ง 
เพ่ือให#อาจารย/ท่ีปรึกษาอนุมัติก+อนแจกแบบสอบถาม 
 3.3.5 นําแบบสอบถามไปทดลองกับตัวอย+างจํานวน 30 รายเพ่ือหาค+าความเชื่อม่ัน 

3.3.6 ทําการปรับปรุงและนําเสนอให#อาจารย/ท่ีปรึกษาอนุมัติก+อนแจกแบบสอบถาม 
3.3.7 แจกแบบสอบถามไปยังตัวอย+าง 
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3.4 การตรวจสอบเครื่องมือ 
การตรวจสอบเนื้อหา ผู#วิจัยได#นําเสนอแบบสอบถามท่ีได#สร#างข้ึนต+ออาจารย/ท่ีปรึกษาเพ่ือ

ตรวจสอบความครบถ#วนและความสอดคล#องของเนื้อหาของแบบสอบถามท่ีตรงกับเรื่องท่ีจะศึกษา 
การตรวจสอบความเชื่อม่ัน ผู#วิจัยพิจารณาจากค+าสัมประสิทธิ์ครอนแบ็ค อัลฟnา (Cronbach’s 

Alpha Coefficient) ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 
 

ตารางท่ี 3.2: การตรวจสอบแบบสอบถาม 
 

ส�วนของคําถาม ค�าอัลฟ,าแสดงความเช่ือม่ัน 

กลุ�มทดลอง30 คน กลุ�มตัวอย�าง400 คน 
1. การวางตําแหน+งและบูรณาการกับการจัดการ
ทางโลจิสติกส/ 

0.493* 0.710 

2. การทํางานด#วยความโปร+งใส 0.707 0.701 

3. การบูรณาการภายใน   0.741 0.724 

4. การยืดหยุ+นในการทํางาน 0.527* 0.735 

5. ระบบข#อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี  0.904 0.751 

ค+ารวมของ Logistics Competencies 0.718 0.727 

6. การตัดสินใจใช#บริการของผู#บริโภค  0.870 0.803 

**ค+าความเชื่อม่ันรวมคือ กลุ+มทดลอง 0.872 และกลุ+มตัวอย+าง 0.752 
  

จากค+าความเชื่อม่ันของกลุ+มทดลองท่ีมีค+าความเชื่อม่ันน#อย เนื่องจากแบบสอบถามของทางผู#ทํา
ผู#วิจัยมีการแจกแบบสอบถามกระจายกลุ+มไม+มากพอทําให#เกิดค+าความเชื่อม่ันบางประเด็นคําถาม คือ  
การวางตําแหน+งและบูรณาการกับการจัดการทางโลจิสติกส/ และการยืดหยุ+นในการทํางาน น#อยกว+า 0.7 
โดย ปvจจัยการวางตําแหน+งและบูรณาการกับการจัดการทางโลจิสติกส/ ผู#ทําวิจัยมีการตัดข#อคําถามของ
บริษัทมีกระบวนการให#บริการแก+ผู#บริโภคอย+างเป
นระบบ และบริษัทมีการจัดส+งสินค#าหลายช+องทาง  
เช+น ทางบก ทางน้ํา และทางอากาศ เป
น 0.743 และปvจจัยการยืดหยุ+นในการทํางาน ผู#ทําวิจัยมีการตัด
ข#อคําถามของ สามารถอนุโลมให#ผู#อ่ืนมารับสินค#าแทนได#โดยมีใบเซ็นมอบอํานาจ ทําให#ท+านรู#สึกสะดวก 
ในการใช#บริการ และเปwดช+องทางในการสอบถามข#อมูล 24 ชั่วโมง เพ่ือสามารถตอบสนองความต#องการ
ท+านได# เป
น 0.771 เม่ือมีการเก็บข#อมูลครบ 400 ชุด และมีการกระจายกลุ+มผู#ตอบแบบสอบถามตาม 
แต+ละสาขาของบริษัท FedEX และ DHL ทําให#ค+าความเชื่อม่ันสูงข้ึน 
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3.5 องค1ประกอบของแบบสอบถาม 
ผู#ทําวิจัยได#ออกแบบสอบถามซ่ึงประกอบด#วย 4ส+วนพร#อมกับวิธีการตอบคําถามดังต+อไปนี้ คือ 

 ส+วนท่ี 1 เป
นคําถามเก่ียวกับข#อมูลท่ัวไปของผู#ตอบคําถาม ได#แก+ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได# โดยลักษณะคําถามเป
นคําถามปลายปwดแบบให#เลือกตอบ 

ส+วนท่ี 2 เป
นคําถามเก่ียวกับข#อมูลท่ัวไปของผู#ตอบคําถาม ส+วนพฤติกรรมการใช#บริการโดย
ลักษณะคําถามเป
นคําถามปลายปwดแบบให#เลือกตอบ 
 ส+วนท่ี 3 เป
นคําถามเก่ียวข#องกับความสามารถในการทํางานด#านโลจิสติกส/โดยลักษณะเป
น
คําถามปลายปwดโดยคําถามแบ+งเป
น 5 ระดับ ต้ังแต+ไม+เห็นด#วยอย+างยิ่งถึงเห็นด#วยอย+างยิ่ง 
 ส+วนท่ี 4 เป
นคําถามเก่ียวข#องการตัดสินใจใช#บริการของผู#บริโภค โดยลักษณะเป
นคําถามปลาย
ปwดโดยคําถามแบ+งเป
น 5 ระดับ ต้ังแต+ไม+เห็นด#วยอย+างยิ่งถึงเห็นด#วยอย+างยิ่ง 
 
3.6 การเก็บรวบรวมข!อมูล 
 ผู#วิจัยได#ดําเนินการเก็บข#อมูลตามข้ันตอนต+อไปนี้ คือ 

3.6.1 ผู#วิจัยอธิบายรายละเอียดเก่ียวกับเนื้อหาภายในแบบสอบถาม 
3.6.2 ผู#วิจัยเข#าไปในสถานท่ีต+างๆท่ีต#องการศึกษาตามท่ีระบุไว#ข#างต#น 
3.6.3 ผู#วิจัยได#แจกแบบสอบถามให#กลุ+มเปyาหมายและรอจนกระท่ังตอบคําถามครบถ#วน ซ่ึงใน

ระหว+างนั้นถ#าผู#ตอบมีข#อสงสัยเก่ียวกับคําถาม ผู#วิจัยหรือทีมงานจะตอบข#อสงสัยนั้น 
 
3.7 การแปรผลข!อมูล 

ผู#ทําวิจัยได#กําหนดค+าอันตรภาคชั้น สําหรับการแปลผลข#อมูลโดยคํานวณค+าอันตรภาคชั้น  
เพ่ือกําหนดช+วงชั้น ด#วยการใช#สูตรคํานวณและคําอธิบายสําหรับแต+ละช+วงชั้น ดังนี้ 

  อันตรภาคชั้น  = ค+าสูงสุด – ค+าตํ่าสุด 
      จํานวนชั้น 
     = 5 – 1 = 0.80 
        5 
  ช+วงชั้น     คําอธิบายสําหรับการแปลผล 
  1.00 – 1.80     ไม+เห็นด#วยอย+างยิ่ง 
  1.81 – 2.61     ไม+เห็นด#วย 
  2.62 – 3.42     เฉย ๆ 
  3.43 – 4.23     เห็นด#วย 
  4.24 – 5.00     เห็นด#วยอย+างยิ่ง 
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3.8 สถิติท่ีใช!ในการวิเคราะห1 
ผู#ทําวิจัยได#กําหนดค+าสถิติสําหรับการวิเคราะห/ข#อมูลไว#ดังนี้ คือ 
1) สถิติเชิงพรรณนา ซ่ึงได#แก+ ค+าเฉลี่ย ค+าส+วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใช#บรรยายเก่ียวกับข#อมูล

ท่ัวไปและคุณสมบัติของผู#ตอบแบบสอบถาม คือ เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได#และข#อมูล
เก่ียวกับตัวแปรต#น คือ ความสามารถในการทํางานด#านโลจิสติกส/ กับ ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจใช#
บริการของผู#บริโภค 

2) สถิติเชิงอ#างอิง เป
นการวิเคราะห/การเปรียบเทียบและวิเคราะห/ความสัมพันธ/ของข#อมูลท่ี
เก่ียวข#องกับตัวแปรท่ีศึกษา คือ  

2.1) การวิเคราะห/ความสัมพันธ/ระหว+างตัวแปรต#น ความสามารถในการทํางานด#าน 
โลจิสติกส/ ประกอบด#วย (1) การวางตําแหน+งและบูรณาการกับการจัดการทางโลจิสติกส/ (2) การทํางาน
ด#วยความโปร+งใส (3) การบูรณาการภายใน (4) การยืดหยุ+นในการทํางาน (5) ระบบข#อมูลสารสนเทศ
และเทคโนโลยีกับตัวแปรตาม การตัดสินใจใช#บริการของผู#บริโภค ใช#การวิเคราะห/การถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression) 

2.2) การเปรียบเทียบเรื่องความสามารถในการทํางานด#านโลจิสติกส/ (Logistics 
Competence) ระหว+างข#อมูล 2 บริษัท คือ บริษัท DHL และบริษัท FedEx ใช#ค+าทดสอบที (T-test) 
 

สรุปท!ายบทท่ี 3 
รูปแบบวิธีการวิจัย: งานวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research)  
เครื่องมือท่ีใช!ในการวิจัยรูปแบบวิธีการวิจัย: แบบสอบถามปลายปwด (Closed-end 

Questionnaire) 
การตรวจสอบความเท่ียงตรงเนื้อหา: ความเท่ียงตรงของเนื้อหาจากผู#ทรงคุณวุฒิ 
การวิเคราะห1ความน�าเช่ือถือ: วิเคราะห/หาค+าสัมประสิทธิ์แอลฟา ของ ครอนบาร/ค

(Cronbach’s Alpha Coefficient) รวมเท+ากับ 0.872 โดยมีการวางตําแหน+งและบูรณาการกับการ
จัดการทางโลจิสติกส/มีค+าเท+ากับ 0.710 การทํางานด#วยความโปร+งใสมีค+าเท+ากับ 0.701 การบูรณาการ
ภายในมีค+าเท+ากับ 0.724 การยืดหยุ+นในการทํางานมีค+าเท+ากับ 0.735 ระบบข#อมูลสารสนเทศและ
เทคโนโลยีมีค+าเท+ากับ 0.751 และการตัดสินใจใช#บริการของผู#บริโภคมีค+าเท+ากับ 0.803 

กลุ�มประชากร: กลุ+มเพศชายและหญิง อายุ 18-55 ป8 ท่ีมาใช#บริการขนส+งบริษัท DHL และ
บริษัท FedEx ท่ีไม+ทราบจํานวนท่ีแน+นอน ในเขตกรุงเทพมหานคร 

กลุ�มตัวอย�าง: การสุ+มกลุ+มตัวอย+างจากตารางคํานวณสําเร็จรูปของ Yamane (1967) ท่ีระดับ
ความคลาดเคลื่อนร#อยละ ±5 จากกลุ+มประชากรไม+แน+นอน ได#กลุ+ม ตัวอย+างจํานวน 400 คน 
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วิธีการเก็บข!อมูลและระยะเวลา: เป
นเวลา 2 เดือน ต้ังแต+เดือนกุมภาพันธ/ 2558 ถึง  
มิถุนายน 2558  

สถิติและการวิเคราะห1ข!อมูล: ข#อมูลเชิงพรรณนา และข#อมูลเชิงอนุมาน ท่ีระดับนัยสําคัญ 
ทางสถิติ 0.05 ด#วยการทดสอบเปรียบเทียบค+าเฉลี่ยค+าที (t-test) 
 



บทที ่4 
การวิเคราะหข์้อมูล 

 
บทน้ีเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือการอธิบายและการทดสอบสมมุติฐานที่เก่ียวข้องกับตัวแปร 

แต่ละตัว ซึ่งข้อมูลดังกล่าวผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมจากแบบสอบถามท่ีมีคําตอบครบถ้วนสมบูรณ ์จํานวน
ทั้งสิ้น 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ของจํานวนแบบสอบถามท้ังหมด 400 ชุด ผลการวิเคราะห์แบ่ง
ออกเป็น 5 ส่วนประกอบด้วย 

4.1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับเพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือนและอาชีพ 
4.2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 
4.3 ข้อมูลเกี่ยวกับความสามารถในการดําเนินงานด้านโลจิสติกส ์
4.4 ข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 
4.5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

  
4.1 ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับเพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือนและอาชีพ 

เมื่อวิเคราะห์จํานวนและร้อยละของผู้ตัดสินใจใช้บริการขนส่งของบริษัท DHL และ FedEx 
พบว่า 

 
ตารางที่ 4.1: จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน ร้อยละ 

ชาย 
หญิง 

208 
192 

52 
48 

รวม 400 100 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.1 ข้อมูลด้านประชากรผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน  
ซึ่งจําแนกตามเพศได้เป็นเพศชาย 208 คน คิดเป็นร้อยละ 52 และเป็นเพศหญิง 192 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 48 
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เมื่อวิเคราะห์จํานวนและร้อยละของผู้ตัดสินใจใช้บริการขนส่งของบริษัท DHL และ FedEx 
พบว่า 

 
ตารางที่ 4.2: จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 
 

อายุ จํานวน ร้อยละ 

ตํ่ากว่า 21 ปี 
21-30 
31-40 
41-50 
มากกว่า 50 ปี 

64
141 
105 
67 
23

16.3
35.3 
26.2 
16.8 
5.7

รวม 400 100
  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.2 แสดงถึงช่วงอายุต่าง ๆ ของผู้ตอบแบสอบถามโดยกลุ่ม
ตัวอย่างอยู่ในช่วงอายุ 21-30 ปี มีจํานวนมากท่ีสุด คือ 141 คน คิดเป็นร้อยละ 35.3 รองลงมาคือ
ช่วงอายุ 31-40 ปี มีจํานวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.2 ช่วงอายุ 41-50 ปี จํานวน 67 คน คิดเป็น
ร้อยละ 16.8 ช่วงอายุตํ่ากว่า 21 ปี จํานวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.3  ช่วงอายุมากกว่า 50 ปี 
จํานวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.7ตามลําดับ 
 

เมื่อวิเคราะห์จํานวนและร้อยละของผู้ตัดสินใจใช้บริการขนส่งของบริษัท DHL และ FedEx 
พบว่า 

 
ตารางที่ 4.3: จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จํานวน จํานวน 

ตํ่ากว่าปริญญาตรี 
ปริญญาตร ี
ปริญญาโท 

84 
217 
99 

21.0 
54.3 
24.7 

รวม 400 100 
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ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.3 แสดงถึงช่วงอายุต่าง ๆ กลุม่ที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี

มากที่สุด คือ 217 คน คิดเป็นร้อยละ54.3 รองลงมาคือระดับปริญญาโทจํานวน99คน คิดเป็นร้อยละ 
24.7 ระดับตํ่ากว่าปริญญาตรี จํานวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.0 และผู้ตอบแบบสอบถามไม่มีระดับ
การศึกษาสูงกว่าปริญญาโทเลย  
 

เมื่อวิเคราะห์จํานวนและร้อยละของผู้ตัดสินใจใช้บริการขนส่งของบริษัท DHL และ FedEx 
พบว่า 

 
ตารางที่ 4.4: จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม อาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน ร้อยละ 

นักเรียน/ นักศึกษา 
พนักงานบริษัทเอกชน 
เจ้าของธุรกิจ 
ข้าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

84 
168 
84 
64 

21 
42 
21 
16 

รวม 400 100 
  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.4 แสดงถึงกลุ่มตัวอย่างอาชีพของผู้ตอบแบสอบถามโดยกลุ่ม
ตัวอย่างอยู่ในอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีจํานวนมากท่ีสุด คือ 168 คน คิดเป็นร้อยละ 42 รองลง 
มาคืออาชีพนักเรียน/ นักศึกษา จํานวน 84  คิดเป็นร้อยละ 21 เจ้าของธุรกิจ จํานวน 84 คน คิดเป็น
ร้อยละ 21 และข้าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16 
 

เมื่อวิเคราะห์จํานวนและร้อยละของผู้ตัดสินใจใช้บริการขนส่งของบริษัท DHL และ FedEx 
พบว่า 
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ตารางที่ 4.5: จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม รายได้ 
 

รายได้ จํานวน ร้อยละ 
ตํ่ากว่า 10,001 บาท 

10,001-20,000 
20,001-30,000 
30,001-40,000 
40,001-50,000 

50,000 บาทข้ึนไป 

71 
90 
104 
84 
47 
4 

17.3 
22.5 
26.0 
21.0 
11.7 
1.0 

รวม 400 100 
  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.5 แสดงถึงระดับรายได้ของผู้ตอบแบบสอบถามโดยกลุ่มตัวอย่าง
อยู่ในช่วงรายได้ 20,001-30,000 บาท มีจํานวนมากท่ีสุด คือ 104 คน คดิเป็นร้อยละ 26 รองลงมา
คือช่วงรายได้ 10,001-20,000 บาท มีจํานวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.530,001-40,000 บาท 
จํานวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.0 ช่วงระดับรายได้ตํ่ากว่า 10,001 บาท จํานวน 71 คน คิดเป็น
ร้อยละ 17.3 ช่วงระดับรายได้ 50,000 บาทข้ึนไปจํานวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 
 
4.2 ข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 

เมื่อวิเคราะห์จํานวนและร้อยละของผู้ตัดสินใจใช้บริการขนส่งของบริษัท DHL และ FedEx 
พบว่า 

 
ตารางที่ 4.6: แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามบริษัท DHL และ FedEx 
 

บริษัท จํานวน ร้อยละ 
DHL 200 50.0 
FedEx 200 50.0 

รวม 400 100 
 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.6 แสดงถึงจํานวนผู้ตอบแบบสอบบริษัท DHL มีจํานวน 200 คน 

คิดเป็นร้อยละ 50 และ FedEx มีจํานวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 50  
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เมื่อวิเคราะห์จํานวนและร้อยละของผู้ตัดสินใจใช้บริการขนส่งของบริษัท DHL และ FedEx 

พบว่า 
 

ตารางที่ 4.7: แสดงจํานวนและร้อยละของความถ่ีในการใช้บริการขนส่งผลิตภัณฑ์/ พัสดุ 
 

ความถ่ีในการใช้บริการ จํานวน ร้อยละ 

น้อยกว่า 1 ครั้งต่อเดือน
1-2 ครั้งต่อเดือน 
3-4 ครั้งต่อเดือน 
5-6 ครั้งต่อเดือน 

300
83 
10 
7 

75.0 
20.8 
2.5 
1.7 

รวม 400 100 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.7 แสดงถึงความถ่ีในการใช้บรกิารขนส่งของผู้ตอบแบบสอบถาม
โดยกลุ่มตัวอย่างอยู่ในระดับน้อยกว่า 1 ครัง้ต่อเดือน มีจํานวนมากที่สุด คือ 300 คน คดิเป็นร้อยละ 
75 รองลงมาคอื 1-2 ครั้งต่อเดือน มีจํานวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.8ช่วงระดับ 3-4 ครั้งต่อเดือน 
จํานวน 10 คิดเป็นร้อยละ 2.5 ช่วงระดับ 5-6 ครั้งต่อเดือน จํานวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.7 และไม่
มีผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บริการมากกว่า 6 ครั้งต่อเดือน 
 

เมื่อวิเคราะห์ระดับความเห็นด้วยของผู้ตัดสินใจใช้บริการขนส่งของบริษัท DHL และ FedEx 
พบว่า 

 
ตารางที่ 4.8: แสดงจํานวนและร้อยละของปริมาณในการส่งผลิตภัณฑ์/พัสดุของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ปริมาณในการส่งพัสดุ จํานวน ร้อยละ 

1-5 ช้ิน/ ครั้ง 
6-10 ช้ิน/ ครั้ง 
11-15 ช้ิน/ ครั้ง 

353 
43 
4 

88.3 
10.7 
1.0 

รวม 400 100 
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 การศึกษาตามตารางที่ 4.8 แสดงถึงปริมาณในการส่งพัสดุของผู้ตอบแบบสอบถามโดยกลุ่ม
ตัวอย่างอยู่ในระดับ 1-5 ช้ิน/ ครั้ง มีจํานวนมากท่ีสุด คือ 353 คน คิดเป็นร้อยละ 88.3 รองลงมาคือ
ช่วงระดับ6-10 ช้ิน/ ครั้ง มีจํานวน 43 คน คดิเป็นร้อยละ 10.7 ระดับ11-15 ช้ิน/ ครั้ง จํานวน 4 คน 
คิดเป็นร้อยละ 1.0 ไม่มผีู้ตอบแบบสอบถามท่ีส่งพัสดุระดับ16-20 ช้ิน/ ครั้งและมากกว่า 20 ช้ิน/ ครัง้  
 

เมื่อวิเคราะห์จํานวนและร้อยละของผู้ตัดสินใจใช้บริการขนส่งของบริษัท DHL และ FedEx 
พบว่า 

 
ตารางที่ 4.9: แสดงจํานวนและร้อยละของเหตุผลที่เลือกใช้บริการขนส่งผลิตภัณฑ์ของบริษัท 
 

เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการขนส่ง จํานวน ร้อยละ 

สามารถตรวจสอบสถานะของสินค้าได้อย่างตลอดเวลา 
สินค้าถึงมือผู้รบัตามเวลาที่กําหนด 
สินค้าได้รับการดูแลเป็นอย่างดี 
ความน่าเช่ือถือของบริษัท 

55 
210 
109 
26 

13.8 
52.5 
27.3 
6.5 

รวม 400 100 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.9 แสดงถึงเหตุผลที่เลือกใช้บริการขนส่งของผู้ตอบแบบสอบถาม
โดยแบ่งเป็นสินค้าถึงมือผู้รับตามเวลาที่กําหนดมีจํานวนมากที่สุด คือ 210 คน คิดเป็นร้อยละ 52.5 
รองลงมาคือ สินค้าได้รับการดูแลเป็นอย่างดีมีจํานวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.3 สามารถตรวจ 
สอบสถานะของสินค้าได้อย่างตลอดเวลาจํานวน 55 คน คดิเป็นร้อยละ 13.8 ความน่าเช่ือถือของ
บริษัท จํานวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.5 ไม่มีผู้ตอบแบบสอบถามท่ีเลือกการขนส่งของพนักงาน  

 
เมื่อวิเคราะห์จํานวนและร้อยละของผู้ตัดสินใจใช้บริการขนส่งของบริษัท DHL และ FedEx 

พบว่า 
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ตารางที่ 4.10: แสดงจํานวนและร้อยละของผู้ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการขอนส่งมากที่สุด 
 

ผู้ที่มีอิทธพิลต่อการตัดสนิใจใช้บริการ จํานวน ร้อยละ 

เพ่ือน 
พ่อ แม่ ผู้ปกครอง 
ญาติ 
พนักงานในการรับบริการ 
อ่ืน ๆ  

134 
27 
42 
196 
1 

33.5 
6.8 
10.5 
49.0 
0.2 

รวม 400 100 
  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.10 แสดงถึงผูท้ี่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการมากที่สดุของ
ผู้ตอบแบบสอบถามโดยกลุ่มตัวอย่างของพนักงานในการรับบริการ มีจํานวนมากท่ีสุด คือ 196 คน 
คิดเป็นร้อยละ 49 รองลงมาคือเพ่ือน มีจํานวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 33.5 ญาติ จํานวน 42 คน 
คิดเป็นร้อยละ 10.5 พ่อ แม่ ผู้ปกครอง จํานวน 27 คน คดิเป็นร้อยละ 6.8 และอื่น ๆ จํานวน 1 คน 
คิดเป็นร้อยละ 0.2 ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถามระบุมาว่า ผู้รับปลายทาย 
 

เมื่อวิเคราะห์จํานวนและร้อยละของผู้ตัดสินใจใช้บริการขนส่งของบริษัท DHL และ FedEx 
พบว่า 

 
ตารางที่ 4.11: แสดงจํานวนและร้อยละของช่วงเวลาในการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ช่วงเวลาในการใช้บริการ จํานวน ร้อยละ 

8.01-11.00 น. 
11.01-14.00 น. 
14.01.- 17.00 น 
17.01- 20.00 น 
หลังจาก 20.00 น 

109 
77 
119 
75 
20 

27.3 
19.2 
29.8 
18.7 
5.0 

รวม 400 100 
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ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.11 แสดงถึงช่วงเวลาในการขนส่งของผู้ตอบแบบสอบถามโดย
กลุ่มตัวอย่างอยู่ในช่วง เวลา14.01- 17.00 น. มีจํานวนมากที่สุด คือ 119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.8
รองลงมาคือเวลา 8.01-11.00 น. มีจํานวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.3 ช่วงเวลา 11.01-14.00 น.
จํานวน 77 คิดเป็นร้อยละ 19.2 เวลา 17.01- 20.00 น. จํานวน 75 คน คดิเป็นร้อยละ 18.7 เวลา
หลังจาก 20.00 น. จํานวน  20 คน คิดเป็นร้อยละ 5 
 

เมื่อวิเคราะห์จํานวนและร้อยละของผู้ตัดสินใจใช้บริการขนส่งของบริษัท DHL และ FedEx 
พบว่า 

 
ตารางที่ 4.12: แสดงจํานวนและร้อยละของพฤติกรรมการเลือกใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

พฤติกรรมการเลือกใช้บริการ จํานวน ร้อยละ 

ท่านมักลองใช้บริการขนส่งกับบริษัทใหม ่ๆ เสมอ 
ท่านมักใช้บริการขนส่งกับบริษัทเดิมเป็นประจํา 
ท่านเลือกใช้บริการเฉพาะบริษัทที่ช่ืนชอบ 

83 
275 
42 

20.8 
68.7 
10.5 

รวม 400 100 
 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.12 แสดงถึงพฤติกรรมการเลอืกใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบ 

ถามโดยเป็นพฤติกรรมการเลอืกใช้บริการขนส่งกับบริษัทเดิมเป็นประจํามีจํานวนมากที่สุด คือ275 
คน คิดเป็นร้อยละ 68.7 รองลงมา คือพฤติกรรมการเลือกใช้บริการขนสง่กับบริษัทใหม ่ๆ เสมอ  
มีจํานวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.8 พฤติกรรมการเลือกใช้บริการเฉพาะบริษัทที่ช่ืนชอบ จํานวน 
42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 และไม่มผีู้ตอบแบบสอบถามที่เลือกไม่คํานึงถึงกระบวนการทํางานด้าน 
โลจิสติกส ์

 
เมื่อวิเคราะห์จํานวนและร้อยละของผู้ตัดสินใจใช้บริการขนส่งของบริษัท DHL และ FedEx 

พบว่า 
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ตารางที่ 4.13: แสดงจํานวนและร้อยละของลักษณะผลิตภัณฑ์/ พัสดุทีผู่้ตอบแบบสอบถามส่ง 
 

ลักษณะของพัสดุ/ ผลิตภัณฑ์ที่ส่ง จํานวน ร้อยละ 

กล่อง/ ลัง 
ซองเอกสาร 
โปสการ์ด 

298 
65 
37 

74.5 
16.3 
9.2 

รวม 400 100 
  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.13 แสดงถึงลักษณะของพัสดุ/ ผลิตภัณฑ์ทีส่่งของผู้ตอบ
แบบสอบถามโดยแบ่งเป็น กล่อง/ ลัง มีจํานวนมากท่ีสุด คือ 298 คน คดิเป็นร้อยละ 74.5 รองลงมา
คือ ซองเอกสาร มีจํานวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.3 โปสการ์ด จํานวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.2 
ไม่มีผู้ตอบแบบสอบถามตอบอ่ืน ๆ 
 

เมื่อวิเคราะห์จํานวนและร้อยละของผู้ตัดสินใจใช้บริการขนส่งของบริษัท DHL และ FedEx 
พบว่า 

 
ตารางที่ 4.14: แสดงจํานวนและร้อยละของวัตถุประสงค์ในการส่งผลิตภัณฑ์/ พัสดุ 
 

วัตถุประสงค์ในการส่งพสัดุ จํานวน ร้อยละ 

ส่งสินค้า/ พัสดุให้ญาติใช้ 
ส่งสินค้า/ พัสดุให้ลูกค้า 
ส่งเอกสาร/ งานต่าง ๆ ให้ทางบริษัท 
ส่งของขวัญในโอกาสพิเศษต่าง ๆ 

119 
98 
54 
129 

29.8 
24.5 
13.5 
32.3 

รวม 400 100 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.14 แสดงถึงวัตถุประสงค์ในการส่งพัสดุของผู้ตอบแบบสอบถาม
โดยแบ่งเป็นส่งของขวัญในโอกาสพิเศษต่าง ๆ มีจํานวนมากท่ีสุด คือ 129 คน คิดเป็นร้อยละ 32.3  
รองลงมาคือส่งสินค้า/ พัสดุให้ญาติใช้ มีจํานวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.8 ส่งสินคา้/ พัสดุให้
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ลูกค้าจํานวน  98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.5 ส่งเอกสาร/ งานต่าง ๆ ให้ทางบริษัทจํานวน  54  คน   
คิดเป็นร้อยละ 13.5 และไมม่ีผู้ตอบแบบสอบถามอ่ืน ๆ 
 

เมื่อวิเคราะห์จํานวนและร้อยละของผู้ตัดสินใจใช้บริการขนส่งของบริษัท DHL และ FedEx 
พบว่า 

 
ตารางที่ 4.15: แสดงจํานวนและร้อยละของลักษณะของผลิตภัณฑ์/ พัสดุปลายทางที่ได้รับ 
 

ลักษณะของพัสดุปลายทางที่ได้รับ จํานวน ร้อยละ 

สภาพสมบูรณ ์สินค้าไม่เสียหาย 100%  
กล่องบุบเล็กน้อย สินค้าไม่เสยีหาย 80% 

153 
247 

38.3 
61.7 

รวม 400 100 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.15 แสดงถึงลักษณะของพัสดุปลายทางที่ได้รับของผู้ตอบ
แบบสอบถามโดยแบ่งเป็นกล่องบุบเล็กน้อย สินค้าไม่เสียหาย 80% มีจํานวนมากที่สุด คือ 247 คน 
คิดเป็นร้อยละ 61.7 รองลงมาคือสภาพสมบูรณ์ สินค้าไมเ่สียหาย 100% มีจํานวน 153 คน  
คิดเป็นร้อยละ 38.3 และไมม่ีผู้ตอบแบบสอบถามท่ีเลือกสภาพสินค้าตํ่ากว่า 60% 

 
4.3 ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยด้านความสามารถในการทํางานด้านโลจิสติกส์ 

เมื่อวิเคราะห์ระดับความเห็นด้วยของผู้ตัดสินใจใช้บริการขนส่งของบริษัท DHL และ FedEx 
พบว่า 
 
ตารางที่ 4.16: แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยด้านการวางตําแหน่งและบูรณาการ 

กับการจัดการทางโลจิสติกส ์
 

การวางตําแหน่งและบูรณาการกับการจัดการ
ทางโลจิสติกส์ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน การแปรผล 

บริษัทมีการใหบ้ริการเป็นระบบ 3.86 0.714 เห็นด้วย
บริษัทตรงต่อเวลาในการรับสินค้า 3.80 0.769 เห็นด้วย
บริษัทใสใ่จสินค้าให้ถึงมือผู้รบัสภาพสมบูรณ์ 4.55 0.619 เห็นด้วยอย่างย่ิง

(ตารางมีต่อ)
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ตารางที่ 4.16 (ต่อ): แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยด้านการวางตําแหน่งและ
บูรณาการกับการจัดการทางโลจิสติกส ์

 
การวางตําแหน่งและบูรณาการกับการจัดการ 

ทางโลจิสติกส ์
ค่าเฉลี่ย

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปรผล 

บริษัทจัดส่งสนิค้าหลายช่องทาง 4.20 0.601 เห็นด้วยอย่างย่ิง 
รวม 4.10 0.497 เห็นด้วย 

 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.16 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นด้วยโดยรวม

ต่อปัจจัยการวางตําแหน่งและบูรณาการกับการจัดการทางโลจิสติกส์ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย  
อยู่ที่ 4.10 กลุม่ตัวอย่างส่วนใหญ่เห็นด้วยอย่างย่ิงว่าการบริการด้านบริษัทใสใ่จสินค้าให้ถึงมือผู้รับ
สภาพสมบูรณท์ี่ค่าเฉลี่ย 4.55 มีความเห็นด้วย คือ บริษัทจัดส่งสินค้าหลายช่องทาง ที่ค่าเฉลี่ย 4.20 
ตามด้วย บริษัทมีการให้บริการเป็นระบบ ที่ค่าเฉลี่ย 3.86 และสุดท้าย บริษัทตรงต่อเวลาในการรับ
สินค้า ที่ค่าเฉลีย่ 3.80 
 

เมื่อวิเคราะห์ระดับความเห็นด้วยของผู้ตัดสินใจใช้บริการขนส่งของบริษัท DHL และ FedEx 
พบว่า 

 
ตารางที่ 4.17: แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยด้านการทํางานด้วยความโปร่งใส 
 

การทํางานด้วยความโปร่งใส ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

การแปรผล 

บริษัททํางานด้วยความสุจริต 4.50 0.645 เห็นด้วยอย่างย่ิง 
ปลูกฝังให้พนง.มีจริยธรรม 3.81 0.768 เห็นด้วย 
ไม่นําข้อมูลของผู้บริโภคไปเปิดเผย 3.89 0.719 เห็นด้วย 
บริษัทมีการใหบ้ริการอย่างตรงไปตรงมา 4.15 0.621 เห็นด้วยอย่างย่ิง 

รวม 4.09 0.502 เห็นด้วย 
  

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.17 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นด้วยโดยรวม
ต่อการปัจจัยด้านการทํางานด้วยความโปร่งใสในระดับมาก โดยมีค่าเฉลีย่รวม 4.09 กลุ่มตัวอย่างส่วน
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ใหญ่เห็นด้วยอย่างย่ิงที่ค่าเฉลี่ย 4.50 ต่อการบริการด้านบริษัททํางานด้วยความสุจริต มีความเห็นของ
บริษัทมีการใหบ้ริการอย่างตรงไปตรงมา ที่ค่าเฉลี่ย 4.15 มีความเห็นด้วยถัดมาที่ค่าเฉลี่ย 3.89 คือ  
ไม่นําข้อมูลของผู้บริโภคไปเปิดเผย และสุดท้ายที่ค่าเฉลี่ย 3.81 ที่ปลูกฝังให้พนักงานมีจริยธรรม 
 

เมื่อวิเคราะห์ระดับความเห็นด้วยของผู้ตัดสินใจใช้บริการขนส่งของบริษัท DHL และ FedEx 
พบว่า 

 
ตารางที่ 4.18: แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยด้านการบูรณาการภายใน 
 

การบูรณาการภายใน ค่าเฉลี่ย
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปรผล 

การส่งคืนสินคา้บนเว็บไซต์เป็นการจัดการภายในที่ดี 3.99 0.737 เห็นด้วย 
ใช้โปรแกรมจดัการระบบใบสั่งซื้อ 4.01 0.764 เห็นด้วย 
องค์กรเปิดให้ผู้ตัดสินใจใช้บริการสามารถแสดง
ความเห็นในการที่จะพัฒนาองค์กรให้ดีขึ้น 

4.43 0.634 เห็นด้วยอย่างย่ิง

จัดอบรมพนง.ทําให้ท่านรู้ถึงคุณภาพในการให้บริการ 4.34 0.664 เห็นด้วยอย่างย่ิง
รวม 4.19 0.519 เห็นด้วย 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.18 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นด้วยโดยรวม
ต่อปัจจัยการบูรณาการภายในในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.19 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความเห็น
อย่างย่ิงต่อการที่องค์กรเปิดให้ผู้ตัดสินใจใช้บริการสามารถแสดงความเห็นเพ่ือการพัฒนาองค์กร  
ที่ค่าเฉลี่ย 4.43 และจัดอบรมพนักงานให้รู้ถึงคุณภาพในการให้บริการได้ ที่ค่าเฉลี่ย 4.34 นอกจากน้ี
มีความเห็นต่อประเด็นการใช้โปรแกรมจัดการระบบใบสั่งซื้อที่ค่าเฉลี่ย 4.01 และสุดท้าย การส่งคืน
สินค้าบนเว็บไซต์ซึ่งเป็นการจัดการภายในที่ดี ที่ค่าเฉลี่ย 3.99 
 

เมื่อวิเคราะห์ระดับความเห็นด้วยของผู้ตัดสินใจใช้บริการขนส่งของบริษัท DHL และ FedEx 
พบว่า 
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ตารางที่ 4.19: แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยด้านการยืดหยุ่นในการทํางาน 
 

การยืดหยุ่นในการทํางาน ค่าเฉลี่ย
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปรผล 

บริษัทมีการใหบ้ริการรับคืนสนิค้าในกรณีสนิค้า
เสียหาย 

4.01 0.734 เห็นด้วย 

สามารถอนุโลมให้ผู้อ่ืนมารับสินค้าแทนได้ 4.03 0.713 เห็นด้วย 
เปิดช่องทางในการสอบถามขอ้มูล 24 ชม. 4.04 0.722 เห็นด้วย 
บริษัทมีนโยบายให้บริการผู้บริโภคนอกสถานท่ี 4.30 0.725 เห็นด้วยอย่างย่ิง

รวม 4.10 0.491 เห็นด้วย 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.19 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นด้วยโดยรวมต่อ
ปัจจัยด้านการยืดหยุ่นในการทํางานในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยรวม 4.10 โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มี
ความเห็นด้วยอย่างย่ิงต่อการที่บริษัทมีบรกิารผู้บริโภคนอกสถานท่ีที่ค่าเฉลี่ย 4.30 มีความเห็นด้วยต่อ
ประเด็นเปิดช่องทางให้สอบถามข้อมูล 24 ชม. ที่ค่าเฉลี่ย 4.04 สามารถอนุโลมให้ผู้อ่ืนรับสินค้าแทนได้ 
ที่ค่าเฉลี่ย 4.03 และสุดท้าย ประเด็นบริษัทมีการรับคืนสินค้าในกรณีสินคา้เสียหายที่ค่าเฉลี่ย 4.01 
 

เมื่อวิเคราะห์ระดับความเห็นด้วยของผู้ตัดสินใจใช้บริการขนส่งของบริษัท DHL และ FedEx 
พบว่า 

 
ตารางที่ 4.20: แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยด้านระบบข้อมูลสารสนเทศและ 

เทคโนโลยี 
 

ระบบข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลย ี ค่าเฉลี่ย
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปรผล 

ผู้บริโภคสามารถตรวจสถานะสินค้าออนไลน์ได้ 24 ชม. 4.47 0.648 เห็นด้วยอย่างย่ิง
มีการโฆษณาการให้บริการผ่านสื่อออนไลน์หรือออฟไลน์ 3.93 0.776 เห็นด้วย 
บริษัทมีการนําความเห็นของผู้บริโภคมาปรับปรุงการให้บริการ 4.07 0.737 เห็นด้วย 
เปิดช่องทางให้บริการลูกค้าทัง้ในระบบสารสนเทศและจุด
บริการตามสถานที่ต่าง ๆ 

4.21 0.586 เห็นด้วย 

รวม 4.17 0.474 เห็นด้วย 
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ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.20 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นด้วยโดยรวม
ต่อปัจจัยด้านระบบข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยีในระดับมาก โดยมีคา่เฉลี่ยรวม 4.17 พบว่ากลุ่ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยอย่างย่ิงต่อการบริการด้านที่ผู้บริโภคสามารถตรวจสถานะสินค้า
ออนไลน์ได้ 24 ชม. ที่ค่าเฉลีย่ 4.47 และมคีวามเห็นด้วยต่อประเด็นการบริการด้านการเปิดช่องทาง
ให้บริการลูกค้าที่ค่าเฉลี่ย 4.21 การนําความเห็นของผู้บริโภคมาปรับปรุงการให้บริการที่ค่าเฉลี่ย 4.07 
และประเด็นสดุท้ายการโฆษณาการให้บริการผ่านสื่อออนไลน์หรือออฟไลน์ที่ค่าเฉลี่ย 3.93 
 
4.4 ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยด้านการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 

เมื่อวิเคราะห์ระดับความเห็นด้วยของผู้ตัดสินใจใช้บริการขนส่งของบริษัท DHL และ FedEx 
พบว่า 
 
ตารางที่ 4.21: แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยด้านการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 
 

การตัดสนิใจใช้บริการของผูบ้ริโภค ค่าเฉลี่ย
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปรผล

ท่านมีความต้องการในการนําส่งพัสดุผ่านบริษัทขนส่งเสมอ 3.90 0.584 เห็นด้วย 
ท่านมีปัญหาในการเดินทางไปส่งพัสดุ 3.77 0.669 เห็นด้วย 
ท่านมักใช้บริการบริษัทนําส่งพัสดุที่บุคคลใกล้ชิดเคยใช้ 3.84 0.667 เห็นด้วย 
ท่านมักแสวงหาข้อมูลเกี่ยวกับบริษัทนําส่งก่อนใช้บริการ 3.91 0.655 เห็นด้วย 
ท่านทําการเปรียบเทียบราคาและคุณสมบัติอ่ืน ๆ ก่อนใช้
บริการ 

3.88 0.718 เห็นด้วย 

ท่านมีแนวโน้มตัดสินใจใช้บริการหลังประเมินทางเลือกแลว้ 4.00 0.670 เห็นด้วย 
ท่านไม่ลังเลท่ีจะเลือกใช้บริการบริษัทนําสง่พัสดุหลังประเมิน
แล้วพบว่ามีคุณภาพดีกว่า 

4.08 0.673 เห็นด้วย 

ท่านจะกลับมาใช้บริการหลังพึงพอใจในการให้บริการ 4.02 0.693 เห็นด้วย 
เมื่อท่านนึกถึงความปลอดภัยของพัสดุท่านจะกลับมาใช้บริษัท
เดิมอีก 

3.94 0.675 เห็นด้วย 

ท่านประทับใจการบริการจึงมีการบอกต่อผู้อ่ืน 3.98 0.693 เห็นด้วย 
เมื่อท่านต้องส่งพัสดุอีกครั้งท่านนึกถึงบริษัทขนส่งเดิมที่เคยใช้ 4.03 0.644 เห็นด้วย 

รวม 3.94 0.388 เห็นด้วย 
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ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.21 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม
ต่อปัจจัยด้านการตัดสินใจใช้บริการขนส่งของผู้บริโภคในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยรวม 3.94 เมื่อ
พิจารณาประเด็นย่อยแต่ละประเภทแล้วพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเห็นด้วยในทุกประเด็นคือ ท่านมี
ปัญหาในการเดินทางไปส่งพัสดุ ที่ค่าเฉลี่ย 3.77 ท่านมักใช้บริการบริษัทนําส่งพัสดุที่บุคคลใกล้ชิด 
เคยใช้ ที่ค่าเฉลี่ย 3.84 ท่านทําการเปรียบเทียบราคาและคุณสมบัติอ่ืนๆก่อนใช้บริการที่ค่าเฉลี่ย 3.88 
ท่านมีความต้องการในการนําส่งพัสดุผ่านบริษัทขนส่งเสมอ ที่ค่าเฉลี่ย 3.90 ท่านมักแสวงหาข้อมูล
เก่ียวกับบริษัทนําส่งก่อนใช้บริการที่ค่าเฉลี่ย 3.91 เมื่อท่านนึกถึงความปลอดภัยของพัสดุท่านจะ
กลับมาใช้บริษทัเดิมอีก ที่ค่าเฉลี่ย 3.94 ท่านประทับใจการบริการจึงมีการบอกต่อผู้อ่ืน ที่ค่าเฉลี่ย 
3.98 ท่านมแีนวโน้มตัดสินใจใช้บริการหลังประเมินทางเลือกแล้ว ทีค่่าเฉลีย่ 4.00 ท่านจะกลับมาใช้
บริการหลังพึงพอใจในการให้บริการที่ค่าเฉลี่ย 4.02 เมื่อท่านต้องส่งพัสดุอีกครั้งท่านนึกถึงบริษัท
ขนส่งเดิมที่เคยใช้ ที่ค่าเฉลี่ย 4.03 และท่านไม่ลังเลท่ีจะเลือกใช้บริการบริษัทนําส่งพัสดุหลังประเมิน
แล้วพบว่ามีคุณภาพดีกว่า ที่ค่าเฉลี่ย 4.08  
 
4.5 ทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที ่1: ความสามารถในการทํางานด้านโลจิสติกส์ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บรกิาร
ของผู้บริโภค 

 
เมื่อวิเคราะห์ตัวแปรอิสระของผู้ตัดสินใจใช้บริการขนส่งของบริษัท DHL และ FedEx พบว่า 
 

ตารางที่ 4.22: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตัวแปรอิสระ B Beta T Sig 
(Constant) 
ความสามารถในการทํางานด้านโลจิสติกส ์

2.002 
0.469 

 
0.293 

6.308 
6.119 

0.000 
0.000 

R2 = 0.295, Adjust R2 = 0.286, F = 37.440, p < 
  

จากค่า R Square (R2 ) = 2.295 อธิบายได้ว่า การตัดสินใจใช้บริการขนส่งของผู้บริโภคน้ัน 
เป็นผลจากปัจจัยความสามารถในการทํางานด้านโลจิสติกส์ (Logistics Competence) เพียง 29.5% 
เท่าน้ัน ส่วนที่เหลืออีก 70.5% เป็นผลจากปัจจัยอ่ืนที่ไมท่ราบได้ 
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 มีสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 
 H0: ความสามารถในการทํางานด้านโลจิสติกส์ ไมส่่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 
 H1: ความสามารถในการทํางานด้านโลจิสติกส์ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 
 จากตารางด้านบน ค่า Sig มีคา่เท่ากับ 0.000 ซึ่งตํ่ากว่าค่าระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังน้ันจึง
ยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปว่า ความสามารถในการทํางานด้านโลจิสติกส์ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการของผู้บริโภค 
 เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน (Beta) พบว่ามีค่าเท่ากับ 0.469 
หมายความว่า ความสามารถในการทํางานด้านโลจิสติกส์ มีอิทธิพลเชิงบวกกับการตัดสินใจใช้บริการ
ของผู้บริโภค กล่าวคือ หากความสามารถในการทํางานด้านโลจิสติกส์มผีลมากขึ้น 1 หน่วย จะส่งผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภคเพ่ิมขึ้น 0.469 หน่วย 
 

เมื่อวิเคราะห์ตัวแปรอิสระย่อยของผู้ตัดสินใจใช้บริการขนส่งของบริษัท DHL และ FedEx 
พบว่า 

 
ตารางที่ 4.23: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตัวแปรอิสระ B Beta t Sig VIF

(Constant) 
1.1 การวางตําแหน่งและบูรณาการกับการจัดการ
ทางโลจิสติกส ์

2.494
-0.091 -0.117

8.719 
-2.743 

0.000 
0.006 

1.015

1.2 การทํางานด้วยความโปร่งใส 0.087 0.113 2.563 0.011 2.084

1.3 การบูรณาการภายใน 0.132 0.177 4.105 0.000 1.038

1.4 ระบบข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี -0.109 -0.133 -3.147 0.002 1.630

1.5 การยืดหยุ่นในการทํางาน 0.333 0.421 9.623 0.000 3.005
R2 = 0.086, Adjust R2 = 0.084, F = 32.940, p < 
 

จากค่า R Square (R2 ) = 0.086 อธิบายได้ว่า การตัดสินใจใช้บริการขนส่งของผู้บริโภคน้ัน 
เป็นผลจากปัจจัยความสามารถในการทํางานด้านโลจิสติกส์ทั้ง 5 ด้านเพียง 8.6% เท่าน้ัน ส่วนที่เหลอื
อีก 91.4% เป็นผลจากปัจจัยอ่ืนที่ไม่ทราบได้ 
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 จากค่า VIF ของตารางที่ 4.23 อธิบายได้ว่า หากค่า VIF มีค่าน้อย แสดงว่าตัวแปรอิสระแต่
ละตัวมีความสัมพันธ์กันน้อย โดยค่า VIF ต้องมีค่าอยู่ระหว่าง 1-10  
 สมมติฐานที ่1.1: การวางตําแหน่งและบูรณาการกับการจัดการทางโลจิสติกส์ ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 
 มีสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 
 H0: การวางตําแหน่งและบูรณาการกับการจัดการทางโลจิสติกส์ ไมส่่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการของผู้บริโภค 
 H1: การวางตําแหน่งและบูรณาการกับการจัดการทางโลจิสติกส์ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการของผู้บริโภค 
 จากตาราง 4.23 ค่า Sig มีค่าเท่ากับ 0.006 ซึ่งตํ่ากว่าค่าระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังน้ันจึง
ยอมรับ สมมติฐาน H1 สรุปว่า การวางตําแหน่งและบูรณาการกับการจัดการทางโลจิสติกส์ ส่งผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 
 เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน (Beta) พบว่ามีค่าเท่ากับ -0.117 
แสดงให้เห็นว่า ปัจจัยด้านการวางตําแหน่งและบูรณาการกับการจัดการทางโลจิสติกส์ มีอิทธิพลในทาง
ลบกับการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค กล่าวคือ หากปัจจัยด้านการวางตําแหน่งและบูรณาการกับ
การจัดการทางโลจิสติกส์มีผลมากข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภคลดน้อยลง 
0.117 หน่วย 
 สมมติฐานที ่1.2: การทํางานด้วยความโปร่งใส ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภคมี
สมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 
 H0: การทํางานด้วยความโปร่งใส ไมส่่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค  

H1: การทํางานด้วยความโปร่งใส ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 
จากตาราง 4.23 ค่า Sig มีค่าเท่ากับ 0.011 ซึ่งตํ่ากว่าค่าระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังน้ันจึง

ยอมรับ สมมติฐาน H1 สรุปว่า การทํางานด้วยความโปร่งใส ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บรกิารของ
ผู้บริโภค 

เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน (Beta) พบว่ามีค่าเท่ากับ 0.113 
แสดงให้เห็นว่า ปัจจัยด้านการทํางานด้วยความโปร่งใส มอิีทธิพลในทางบวกกับการตัดสินใจใช้บริการ
ของผู้บริโภค กล่าวคือ หากปัจจัยด้านการทํางานด้วยความโปร่งใสมีผลมากข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภคเพ่ิมขึ้น 0.113 หน่วย 
 สมมติฐานที ่1.3: การบูรณาการภายในส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค มีสมมติฐาน
ทางสถิติ ดังน้ี 
 H0: การบูรณาการภายใน ไมส่่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค  



49 

H1: การบูรณาการภายในส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 
จากตาราง 4.23 ค่า Sig มีค่าเท่ากับ 0.000 ซึ่งตํ่ากว่าค่าระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังน้ันจึง

ยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปว่า การบูรณาการภายในส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 
เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน (Beta) พบว่ามีค่าเท่ากับ 0.177 

หมายความว่า ปัจจัยด้านการบูรณาการภายใน มีอิทธิพลในเชิงบวกกับการตัดสินใจใช้บริการของ
ผู้บริโภค กล่าวคือ หากปัจจัยด้านการบูรณาการภายในมีผลมากขึ้น 1 หน่วย จะส่งผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการของผู้บริโภคมากขึ้น 0.177 หน่วย 

สมมติฐานที ่1.4: ระบบข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี สง่ผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของ
ผู้บริโภค มีสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 
 H0: ระบบข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 

H1: ระบบข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บรกิารของผู้บริโภค 
จากตาราง 4.23 ค่า Sig มีค่าเท่ากับ 0.002 ซึ่งตํ่ากว่าค่าระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังน้ันจึง

ยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปว่า ระบบข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ของผู้บริโภค 

เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน (Beta) พบว่ามีค่าเท่ากับ -0.133 
แสดงให้เห็นว่า ปัจจัยด้านระบบข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี มีอิทธิพลในเชิงลบกับการตัดสินใจ
ใช้บริการของผู้บริโภค กล่าวคือ หากปัจจัยด้านระบบข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี มผีลมากขึ้น 1 
หน่วย จะส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภคลดลง 0.133 หน่วย 

สมมติฐานที ่1.5: การยืดหยุ่นในการทํางานส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค   
มีสมมติฐานทางสถิติ ดังน้ี 
 H0: การยืดหยุ่นในการทํางาน ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค  

H1: การยืดหยุ่นในการทํางานส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บรกิารของผู้บริโภค 
จากตาราง 4.23 ค่า Sig มีค่าเท่ากับ 0.000 ซึ่งตํ่ากว่าค่าระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังน้ันจึง

ยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปว่า การยืดหยุ่นในการทํางานส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 
เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน (Beta) พบว่ามีค่าเท่ากับ 0.421 

แสดงให้เห็นว่า ปัจจัยด้านการยืดหยุ่นในการทํางานมีอิทธิพลในเชิงบวกกับการตัดสินใจใช้บริการของ
ผู้บริโภค กล่าวคือ หากปัจจัยการยืดหยุ่นในการทํางานมีผลมากขึ้น 1 หน่วย จะส่งผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการของผู้บริโภคมากขึ้น 0.421 หน่วย 
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4.6 สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 
เมื่อสรุปผลการทดสอบสมมติฐานของผู้ตัดสินใจใช้บริการขนส่งของบริษัท DHL และ FedEx 

พบว่า 
 

ตารางที่ 4.24: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที ่1: ความสามารถในการทํางานของโลจิสติกส์ (Logistics 
Competence) ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 

สอดคล้อง 

สมมติฐานที ่2: การวางตําแหน่งและบูรณาการกับการจัดการทาง 
โลจิสติกส์ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 

สอดคล้อง 

สมมติฐานที ่3: การทํางานด้วยความโปร่งใส ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการของผู้บริโภค 

สอดคล้อง 

สมมติฐานที ่4: การบูรณาการภายในส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ของผู้บริโภค 

สอดคล้อง 

สมมติฐานที ่5: ระบบข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 

สอดคล้อง 

สมมติฐานที ่6: การยืดหยุ่นในการทํางานส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการของผู้บริโภค 

สอดคล้อง 

 
ผลการทดสอบสมมุติฐานตามตาราง แสดงการทดสอบสมมติฐาน สรุปได้ว่า ผลการศึกษาที่

สอดคล้องกับสมมุติฐาน คือ ความสามารถในการทํางานด้านโลจิสติกส์ การวางตําแหน่งและบูรณาการ
กับการจัดการทางโลจิสติกส์ การทํางานด้วยความโปร่งใส การบูรณาการภายใน ระบบข้อมูลสารสนเทศ
และเทคโนโลยี และการยืดหยุ่นในการทํางานน้ันส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 

จากตารางแสดงการทดสอบสมมติฐาน เมือ่พิจารณาค่าสัมประสิทธ์ในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน 
(Beta) พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลในเชิงบวกกับการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภคซึ่งพบว่าปัจจัยที่ส่งผลทาง 
บวกมากที่สุด คือ ปัจจัยการยืดหยุ่นในการทํางาน (Beta 0.421) รองลงมาคือ ปัจจัยการบูรณาการ
ภายใน (Beta 0.177) และสดุท้ายคือปัจจัยการทํางานด้วยความโปร่งใส (Beta 0.113) ซึ่งจากการวิจัย
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พบว่ามี 2 ปัจจัยย่อยจากทั้งหมด 5 ปัจจัยย่อยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภคไปใน  
ทางลบหรือทางตรงกันข้าม ซึ่งได้แก่ ปัจจัยการวางตําแหน่งและบูรณาการกับการจัดการทางโลจิสติกส ์
(Beta -0.117) และระบบข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี (Beta -0.133) หมายความว่า หากธุรกิจยิ่ง
เพ่ิมปัจจัยการวางตําแหน่งและบูรณาการกับการจัดการทางโลจิสติกส์และระบบข้อมูลสารสนเทศและ
เทคโนโลยีมากขึ้น การตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภคจะลดลง 
 
4.7 การเปรียบเทียบปัจจัยความสามารถในการทาํงานด้านโลจสิติกสร์ะหว่างบริษัท DHL และ 
FedEx 

เมื่อวิเคราะห์การเปรียบเทียบของผู้ตัดสินใจใช้บริการขนสง่ระหว่างบริษัท DHL และ FedEx 
พบว่า 

 
ตารางที่ 4.25: แสดงการเปรียบเทียบระหว่างบริษัท DHL และ FedEx  
 

บริษัท N crosstab Mean
Std. 

Deviation
Std. Error 

Mean 
Sig. t 

การวางตําแหน่ง 
และบูรณาการกับการ
จัดการทางโลจิสติกส์ 

DHL 200 17.00 % 4.1838 .52421 0.03707 0.006 3.286

  FedEx 200 9.00 % 4.0225 .45473 0.03215   
การทํางานดว้ยความ
โปร่งใส 

DHL 200 24.50 % 3.9838 .47558 0.03363 0.135 -4.303

  FedEx 200 17.00 % 4.1950 .50572 0.03576   
การบูรณาการภายใน DHL 200 14.50 % 4.0450 .48583 0.03435 0.412 -5.948
  FedEx 200 12.00 % 4.3412 .51006 0.03607   
ระบบข้อมูลสารสนเทศ
และเทคโนโลยี 

DHL 200 10.05 % 3.9575 .49944 0.03532 0.008 -6.109

  FedEx 200 23.00 % 4.2425 .43113 0.03049   
การยดืหยุ่นในการ
ทํางาน 

DHL 200 11.00 % 4.2338 .47558 0.03363 0.380 4.390

 FedEx 200 8.50 % 4.0287 .45816 0.03240   
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หลังจากผู้วิจัยทําการทดสอบกลุ่มตัวอย่างบริษัท DHL และ FedEx ผู้วิจัยจึงทําการทดสอบ
ความแตกต่างของประเด็นด้านต่าง ๆ ดังกล่าวต่อไปโดย ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติทีอิสระ 
(Independent t-test) พบว่ากลุ่มตัวอย่างทั้งสองกลุ่มมีความเห็นแตกต่างกัน 2 ด้าน คือ การวาง
ตําแหน่งและบูรณาการกับการจัดการทางโลจิสติกส์ ของทัง้ 2 บริษัท มีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยสําคัญ (t =. 3.286, p < .05) โดยผู้ตอบแบบสอบถามให้ความเห็นว่าบริษัท DHL มีการวางตําแหน่ง
และบูรณาการกับการจัดการทางโลจิสติกสท์ี่ค่า Crosstab 17.00 % ซึง่มากกว่า FedEx ที่ค่า Crosstab 
9.00 % และชุดข้อมูลด้านระบบข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี พบว่ากลุ่มตัวอย่าง ทั้งสองกลุ่มมี
ความเห็นว่า ระบบข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยีแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ (t=-6.109, p<.05)  
โดยผู้ตอบแบบสอบถามให้ความเห็นว่าบริษัท FedEx น้ันมี ระบบข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยีทีค่่า 
Crosstab 23.00 % ซึ่งมากกว่า DHL ที่ค่า Crosstab 10.05 % 

กลุ่มตัวอย่างทั้งสองกลุ่มมีความเหน็ไม่แตกต่างกัน 3 ด้าน คือ ชุดข้อมูลด้านการทํางานด้วย
ความโปร่งใส พบว่า กลุ่มตัวอย่างทั้งสองกลุ่มมีความเห็นว่า การทํางานด้วยความโปร่งใสไมแ่ตกต่างกัน
อย่างมีนัยสําคัญ (t =. -4.303, p > .05) ชุดข้อมูลด้านการบูรณาการภายใน พบว่า กลุม่ตัวอย่างการใช้
บริการทั้งสองบริษัทมีความเห็นด้วยว่า การทํางานด้วยความโปร่งใส ของทั้ง 2 บริษัท แตกต่างกันอย่าง
มีนัยสําคัญ (t =-5.948, p>.05)  

และชุดข้อมูลด้านการยืดหยุ่นในการทํางาน พบว่า กลุ่มตัวอย่างทั้งสองบริษัทมีความเหน็ว่า 
การยืดหยุ่นในการทํางานไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ (t=4.390, p>.05) 
 



บทท่ี 5 
สรุปและอภิปรายผล 

 
บทนี้เป	นการสรุปผลการศึกษา ผลการทดสอบสมมติฐาน การอภิปรายผลของการศึกษา

เปรียบเทียบกับแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข'องท่ีผู'วิจัยได'ทําการสืบค'นและนําเสนอไว'ในบทท่ี 2 
การนําผลการศึกษาไปใช'ในทางปฏิบัติและข'อเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งต1อไป 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา    
 ผลการศึกษาด'านคุณสมบัติของผู'ตอบแบบสอบถาม และผลสรุปตามวัตถุประสงค4มีดังนี้ 
ลักษณะประชากรศาสตร4ของกลุ1มผู'ตอบแบบสอบถาม 
 กลุ1มผู'ตอบแบบสอบถามท่ีทําการศึกษานี้มีจํานวนท้ังสิ้น 400 คน พบว1าเป	นเพศชายมากกว1า
เพศหญิง ส1วนใหญ1มีอายุอยู1ในช1วง ในช1วงอายุ 21-30 ป< มากท่ีสุด การศึกษาระดับปริญญาตรีมีระดับ
การศึกษามากท่ีสุด อาชีพของกลุ1มผู'ตอบแบบสอบถามส1วนใหญ1เป	นพนักงานบริษัทเอกชน มีจํานวน
น'อยสุดระดับรายได'ต1อเดือน 20,001-30,000 บาท มากท่ีสุด ความถ่ีในการใช'บริการขนส1งของผู'ตอบ
แบบสอบถามระดับน'อยกว1า 1 ครั้งต1อเดือน มีจํานวนมากท่ีสุด ปริมาณในการส1งพัสดุของผู'ตอบ
แบบสอบถามมากสุดอยู1ในระดับ 1-5 ชิ้น/ ครั้ง เหตุผลท่ีเลือกใช'บริการขนส1งสินค'าถึงมือผู'รับตามเวลา
ท่ีกําหนดมากท่ีสุด ผู'ท่ีมีอิทธิพลในการใช'บริการคือพนักงานในการรับบริการมากสุด ช1วงเวลา 14.01- 
17.00 น เป	นช1วงท่ีผู'ตอบแบบสอบถามเลือกใช'มาก พฤติกรรมการเลือกใช'บริการของผู'ตอบแบบสอบ 
ถามจะใช'บริการขนส1งกับบริษัทเดิมจํานวนมากสุด ลักษณะของพัสดุนั้นผู'ตอบแบบสอบถามส1วนใหญ1
จะส1งเป	นกล1อง/ ลัง เหตุผลท่ีส1งพัสดุส1วนใหญ1เป	นส1งของขวัญในโอกาสพิเศษมากสุดลักษณะของพัสดุ
ปลายทางท่ีได'รับนั้นผู'ตอบแบบสอบถามส1วนใหญ1เห็นว1า กล1องบุบเล็กน'อย สินค'าไม1เสียหาย 80%  
 ข'อมูลด'านความสามารถในการทํางานด'านโลจิสติกส4 ท้ัง 5 ด'าน ได'แก1 การวางตําแหน1งและ
บูรณาการกับการจัดการทางโลจิสติกส4 การทํางานด'วยความโปร1งใส การบูรณาการภายใน ระบบ
ข'อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี และ การยืดหยุ1นในการทํางาน แต1ละปGจจัยย1อยท้ัง 5 ปGจจัยมีค1า 
เฉลี่ยท่ีใกล'เคียงกัน โดยกลุ1มผู'ตอบแบบสอบถามเห็นด'วยในปGจจัยย1อยท้ังหมด คือ การวางตําแหน1ง
และบูรณาการกับการจัดการทางโลจิสติกส4 การทํางานด'วยความโปร1งใส การบูรณาการภายใน  
การยืดหยุ1นในการทํางาน และ ระบบข'อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี 
 ข'อมูลด'านการตัดสินใจใช'บริการขนส1งของผู'บริโภคท้ัง 11 ประเด็น คือ ท1านมีปGญหาในการ
เดินทางไปส1งพัสดุ ท1านมักใช'บริการบริษัทนําส1งพัสดุท่ีบุคคลใกล'ชิดเคยใช' ท1านทําการเปรียบเทียบ
ราคาและคุณสมบัติอ่ืน ๆ ก1อนใช'บริการ ท1านมักแสวงหาข'อมูลเก่ียวกับบริษัทนําส1งก1อนใช'บริการ 
ท1านมักแสวงหาข'อมูลเก่ียวกับบริษัทนําส1งก1อนใช'บริการ เม่ือท1านนึกถึงความปลอดภัยของพัสดุท1าน
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จะกลับมาใช'บริษัทเดิมอีก ท1านประทับใจการบริการจึงมีการบอกต1อผู'อ่ืน ท1านมีแนวโน'มตัดสินใจใช'
บริการหลังประเมินทางเลือกแล'ว ท1านจะกลับมาใช'บริการหลังพึงพอใจในการให'บริการ เม่ือท1านต'อง
ส1งพัสดุอีกครั้งท1านนึกถึงบริษัทขนส1งเดิมท่ีเคยใช' และท1านไม1ลังเลท่ีจะเลือกใช'บริการบริษัทนําส1ง
พัสดุหลังประเมินแล'วพบว1ามีคุณภาพดีกว1า โดยการตัดสินใจบริการขนส1งของผู'บริโภคแต1ละประเด็น
ย1อยนั้นมีค1าเฉลี่ยท่ีใกล'เคียงกันหมดท้ัง 11 ประเด็น 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1 ความสามารถในการทํางานของโลจิสติกส4 (Logistics Competence) ส1งผล

ต1อการตัดสินใจใช'บริการของผู'บริโภค 
จากการทดสอบหาอิทธิพลของปGจจัยความสามารถในการทํางานของโลจิสติกส4 (Logistics 

Competence) ท่ีมีผลต1อการตัดสินใจใช'บริการของผู'บริโภค พบว1าปGจจัยความสามารถในการทํางาน
ของโลจิสติกส4มีอิทธิพลต1อการตัดสินใจใช'บริการท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1 

สมมติฐานท่ี 1.1 การวางตําแหน1งและบูรณาการกับการจัดการทางโลจิสติกส4 ส1งผล
ต1อการตัดสินใจใช'บริการของผู'บริโภค 

จากการทดสอบหาอิทธิพลของปGจจัยการวางตําแหน1งแลบูรณาการกับการจัดการ
ทางโลจิสติกส4ท่ีมีผลต1อการตัดสินใจใช'บริการของผู'บริโภค พบว1าปGจจัยการวางตําแหน1งและบูรณาการ
กับการจัดการทางโลจิสติกส4มีอิทธิพลทางลบต1อการตัดสินใจใช'บริการท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังนั้น 
จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1.1 

สมมติฐานท่ี 1.2 การทํางานด'วยความโปร1งใส ส1งผลต1อการตัดสินใจใช'บริการของ
ผู'บริโภค 

จากการทดสอบหาอิทธิพลของปGจจัยการทํางานด'วยความโปร1งใส ท่ีมีผลต1อการ
ตัดสินใจใช'บริการของผู'บริโภค พบว1าปGจจัยการทํางานด'วยความโปร1งใสมีอิทธิพลต1อการตัดสินใจใช'
บริการท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1.2 

สมมติฐานท่ี 1.3 การบูรณาการภายในส1งผลต1อการตัดสินใจใช'บริการของผู'บริโภค 
จากการทดสอบหาอิทธิพลของปGจจัยการบูรณาการภายใน ท่ีมีผลต1อการตัดสินใจใช'

บริการของผู'บริโภค พบว1าปGจจัยการบูรณาการภายใน มีอิทธิพลทางบวกต1อการตัดสินใจใช'บริการท่ี
ระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1.3 

สมมติฐานท่ี 1.4 ระบบข'อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี ส1งผลต1อการตัดสินใจใช'
บริการของผู'บริโภค 

จากการทดสอบหาอิทธิพลของปGจจัยระบบข'อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี ท่ีมีผลต1อ
การตัดสินใจใช'บริการของผู'บริโภค พบว1าปGจจัยระบบข'อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี มีอิทธิพลส1งทาง
ลบผลตรงกันข'ามต1อการตัดสินใจใช'บริการท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1.4 
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สมมติฐานท่ี 1.5 การยืดหยุ1นในการทํางานส1งผลต1อการตัดสินใจใช'บริการของ
ผู'บริโภค 

จากการทดสอบหาอิทธิพลของปGจจัยการยืดหยุ1นในการทํางาน ท่ีมีผลต1อการตัดสินใจ
ใช'บริการของผู'บริโภค พบว1าปGจจัยการยืดหยุ1นในการทํางานมีอิทธิพลต1อการตัดสินใจใช'บริการท่ีระดับ
นัยสําคัญ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1.5 
 
5.2 การอภิปรายผล 

ป จจัยความสามารถในการทํางานด)านโลจิสติกส+ 
 จากผลทดสอบสมมติฐานท่ีเกิดข้ึนนั้น ความสามารถในการทํางานของโลจิสติกส4 (Logistics 
Competence) ส1งผลทางบวกต1อการตัดสินใจใช'บริการของผู'บริโภค ท้ังนี้ เนื่องจากความสามารถใน
การทํางานด'านโลจิสติกส4นั้นมีกิจกรรมต1าง ๆ ซ่ึงประกอบไปด'วย การวางตําแหน1งและบูรณาการกับ
การจัดการทางโลจิสติกส4 การทํางานด'วยความโปร1งใส การบูรณาการภายใน การยืดหยุ1นในการทํางาน 
และระบบข'อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี โดยแต1ละกิจกรรมจะมีการทํางานท่ีต1างกันออกไป เนื่องจาก
การตัดสินใจของผู'บริโภคในการเข'ารับบริการมาจากการจัดการระบบการทํางานภายในองค4กรหรือเคย
เข'ารับบริการแล'วต'องการเข'ารับบริการเดิมอีกครั้ง โดยมีแรงดึงดูดมาจากความพอใจในการเข'ารับ
บริการครั้งก1อน พร'อมท้ังการสร'างความเชื่อม่ันให'กับผู'บริโภคจะเป	นการสร'างความน1าเชื่อถือในการ
ทํางานของบริษัทนั้น ๆ ด'วย นอกจากกระบวนการทํางานภายในองค4กร การยืดหยุ1นในการประสาน
การดําเนินงานต1าง ๆ อาทิ เช1น การให'บริการรับคืนสินค'าในกรณีสินค'าเสียหาย ย1อมส1งผลต1อผู'บริโภค
รู'สึกลดความเสี่ยงในการใช'บริการเพ่ิมข้ึนและมีทิศทางสอดคล'องกับแนวคิดของ Matwiejczuk (2013) 
ท่ีว1า ความสามารถในการทํางานด'านโลจิสติกส4แต1ละด'านย1อมมีการส1งผลต1อผู'ใช'บริการโดยตรง  
เนื่องผู'ใช'บริการ ไม1ว1าจะใช'บริการใดจะต'องเชื่อม่ันว1าองค4กรนั้นมีความเชี่ยวชาญในด'านนั้น ๆ  

ป จจัยการวางตําแหน-งและบูรณาการกับการจัดการทางโลจิสติกส+ 
จากผลทดสอบสมมติฐานท่ีเกิดข้ึนนั้น การวางตําแหน1งและบูรณาการกับการจัดการทาง 

โลจิสติกส4 ส1งผลทางลบต1อการตัดสินใจใช'บริการของผู'บริโภค ซ่ึงในประเด็นของการวางตําแหน1งและ
บูรณาการกับการจัดการทางโลจิสติกส4นั้น โดยหลักแล'วเป	นเรื่องของกระบวนการทํางานภายในของ
องค4กร ซ่ึงในมุมมองของผู'ตอบแบบสอบถามอาจเข'าใจประเด็นนี้ไม1ชัดเจน เนื่องจากมองเห็นเป	นเรื่อง 
ท่ีไกลตัวและเป	นการดําเนินงานภายในขององค4กรท่ีผู'ตอบแบบสอบถามไม1สามารถรับรู'ได' ซ่ึงส1งผลให'มี
ทิศทางไม1สอดคล'องกับแนวความคิดของ “การจัดการทางโลจิสติกส4” (ม.ป.ป.) ท่ีว1า การจัดการทาง 
โลจิสติกส4ท่ีดีย1อมส1งผลต1อผู'ใช'บริการท่ีเพ่ิมมากข้ึน โดยการมีข้ันตอนและลําดับการจัดการท่ีเป	นระบบ
นั้น เพ่ือให'สอดคล'องกับการบริหารงานท่ีเป	นวงจรและมีประสิทธิภาพ การผลิตสินค'าโดยใช'ต'นทุนตํ่า



56 

จําเป	นต'องมีการวางแผนเพ่ือให'สามารถจัดซ้ือวัตถุดิบท่ีมีคุณภาพได'ง1าย ทําให'มีศักยภาพในการแข1งขัน
สูงกว1าคู1แข1งอ่ืน  

ป จจัยการทํางานด)วยความโปร-งใส 
จากผลทดสอบสมมติฐานท่ีเกิดข้ึนนั้น การทํางานด'วยความโปร1งใส ส1งผลทางบวกต1อการ

ตัดสินใจใช'บริการของผู'บริโภค โดยปGจจัยการทํางานด'วยความโปร1งใสของบริษัท DHL และ FedEx นั้น 
นอกจากทางบริษัทมีการยึดม่ันหลักการทํางานด'วยความสุจริต ผู'มาใช'บริการยังรู'สึกถึงการให'บริการ
แบบตรงไปตรงมาไม1เอาเปรียบผู'บริโภคของบริษัท บริษัทยังมีการปลูกฝGงให'พนักงานมีจริยธรรมในการ
ทํางานด'วยความสุจริต เพ่ือให'ผู'มาใช'บริการเกิดความรู'สึกดีและประทับใจในการตัดสินใจใช'บริการของ
ผู'บริโภค พร'อมท้ังยังได'รับการยอมรับและความน1าเชื่อถือจากผู'ตัดสินใจใช'บริการอีกด'วย และมีทิศทาง
สอดคล'องกับแนวคิดของ บุษยมาศ แสงเงิน (2556) ท่ีว1า การทํางานด'วยความโปร1งใส คือ การปฏิบัติ
ให'เกิดความถูกต'อง ยุติธรรม สามารถตรวจสอบได' รวมถึงจิตใต'สํานึกของแต1ละคนท่ีมีความซ่ือสัตย4และ
ความต้ังใจท่ีจะทํางานให'ถูกต'องและโปร1งใส ซ่ึงท่ีจะเป	นมาตาการสําคัญท่ีจะช1วยปjองกันการทุจริต  
ทําให'องค4กรและผู'ปฏิบัติงานมีความรับผิดชอบและมีการบริหารท่ีมีประสิทธิภาพ ดังนั้นองค4กรจึงต'อง
สร'างความโปร1งใสให'เป	นรูปธรรม เพ่ือให'ได'การยอมรับและเชื่อถือ 

ป จจัยการบูรณาการภายใน  
 จากผลทดสอบสมมติฐานท่ีเกิดข้ึนนั้น การบูรณาการภายในส1งผลบวกต1อการตัดสินใจใช'บริการ
ของผู'บริโภค การบูรณาการภายในนั้นเป	นการทํางานแบบเป	นทีมโดยให'แต1ละแผนกนั้นประสานงานกัน
ภายในบริษัท โดยองค4กรอาจมีการเปkดโอกาสให'ผู'ตัดสินใจใช'บริการแสดงความเห็นในการพัฒนาการ
เพ่ือให'ผลการดําเนินงานออกมาได'มีประสิทธิภาพสูงสุด สร'างความน1าเชื่อถือจากการเข'ารับบริการและ
หลังการเข'ารับบริการ การสอบถามความเห็นทันทีหลังให'บริการแก1ผู'บริโภค รับฟGงข'อเสนอแนะและ
จดจําพฤติกรรมของผู'บริโภคแต1ละราย เพ่ือให'เกิดข'อบกพร1องน'อยท่ีสุดและเพ่ือให'ผู'ตัดสินใจใช'บริการ
สามารถใช'บริการได'อย1างมีคุณภาพยิ่งข้ึน และมีทิศทางสอดคล'องกับแนวคิดของ ภพธร พิพัฒรัตนะ 
(2554) ท่ีว1า การบูรณาการภายในองค4กร ส1งผลต1อการทํางานเป	นทีมโดยให'แต1ละฝnายแต1ละแผนกท่ี
เก่ียวข'องกันประสานงานกันภายในบริษัท 

ป จจัยระบบข)อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี  
จากผลทดสอบสมมติฐานท่ีเกิดข้ึนนั้น ระบบข'อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยีส1งผลทางลบต1อ

การตัดสินใจใช'บริการของผู'บริโภค เทคโนโลยีพัฒนาเพ่ิมยิ่งข้ึนเรื่อย ๆ จะสามารถทําให'ผู'ใช'บริการมี
ทางเลือกในการใช'บริการเพ่ิมมากยิ่งข้ึน เนื่องจากจะทําให'มีช1องทางขนส1งทางอ่ืนให'ผู'บริโภคใช'บริการ
เพ่ิมมากข้ึน ผู'บริโภคหันไปใช'ระบบการทํางานอ่ืนท่ีรวดเร็วกว1า ซ่ึงในปGจจุบันนวัตกรรมและเทคโนยีได'
พัฒนาก'าวหน'าไปอย1างมากการส1งสินค'าไม1จําเป	นต'องเป	นรูปธรรมเป	นวัตถุเสมอไป อาจเป	นข'อมูล 
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หรืออ่ืน ๆ ซ่ึงอาจทําให'การเลือกใช'บริการของบริษัทโลจิสติกส4ลดน'อยลง จากบทความทางเลือกของ
ผู'บริโภค ความเหลื่อมล้ําในยุคดิจิทัลของ อธิป อัศวานันท4 (2556) และมีทิศทางตรงกันข'ามกับแนวคิด
ของ สุชาดา กีระนันทน4 (2541) ท่ีว1า การจัดการโลจิสติกส4ในปGจจุบัน จําเป	นจะต'องใช'ความสามารถ
ของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข'ามาช1วยในการจัดการค1อนข'างสูง ไม1ว1าจะเป	นการนําข'อมูลสินค'า 
ข'อมูลลูกค'า ข'อมูลคู1ค'า และกระบวนการการทํางานเข'าสู1ฐานข'อมูลระบบเพ่ือให'การจัดการและการ
ทํางานมีประสิทธิภาพ การใช'เทคโนโลยีจะช1วยเพ่ิมความรวดเร็วและความแม1นยําในการจัดการให'กับ
องค4กร การคํานึงถึงผลลบจากการใช'เทคโนโลยีในการทํางานเป	นสิ่งจําเป	นท่ีไม1ควรมองข'ามเป	นอย1างยิ่ง 
การปjองกันการโจรกรรมข'อมูลองค4กรเป	นสิ่งสําคัญท่ีควรมีการปjองกัน การประเมินการทํางานและ
อัพเดตฐานข'อมูลเสมอ 

ป จจัยการยืดหยุ-นในการทํางาน 
จากผลทดสอบสมมติฐานท่ีเกิดข้ึนนั้น การยืดหยุ1นในการทํางานส1งผลบวกต1อการตัดสินใจใช'

บริการของผู'บริโภค โดยปGจจุบันบริษัท FedEx และ DHL มีการให'บริการรับคืนสินค'าในกรณีต1าง ๆ 
รวมท้ังการอนุโลมให'ผู'อ่ืนมารับสินค'าแทนหรือแม'กระท่ังการให'บริการแก1ผู'บริโภคนอกสถานท่ีส1งผลต1อ
ผู'ตัดสินใจใช'บริการโดยผู'ใช'บริการจะรู'สึกสะดวกต1อการเข'ารับบริการ พร'อมท้ังยังกลับมาใช'บริการซํ้า
อย1างสมํ่าเสมอด'วยความพึงพอใจ โดยปGจจัยการยืดหยุ1นในการทํางานนี้มีอิทธิพลต1อการตัดสินใจใช'
บริการของผู'บริโภคอย1างมีนัยสําคัญ และมีทิศทางสอดคล'องกับแนวคิดของ ประคัลภ4 ปGณฑพลังกูร
(2555) ท่ีว1า การสร'างความยืดหยุ1นภายในองค4กรถือเป	นปGจจัยสําคัญท่ีทําให'องค4กรเดินไปข'างหน'าได'
อย1างสมบูรณ4แบบ การยืดหยุ1นไม1ใช1การผ1อนปรนองค4กรจึงจําเป	นต'องสร'างกฎระเบียบท่ีทําให'พนักงาน
รู'สึกอยากท่ีจะปฏิบัติตามขณะเดียวกันก็ไม1รู'สึกกดดันกับกฎระเบียบนั้น ๆ และให'ความรู'สึกเหมือนอยู1
กับครอบครัวมากกว1ามาทํางานเพ่ือปลูกฝGงให'พนักงานใหม1คล'อยตามและพัฒนาไปสู1การเป	นบุคลากร
คุณภาพในอนาคต 
 
5.3 ข)อเสนอแนะสําหรับการนําผลไปใช)  
 ธุรกิจ/ หน1วยงาน/ องค4กรท่ีดําเนินการเก่ียวกับความสามารถในการทํางานด'านโลจิสติกส4ท่ี
ส1งผลต1อการตัดสินใจใช'บริการของผู'บริโภค สามารถนําผลการศึกษาไปใช'ได'ดังนี้ 

1) ผลการศึกษาด'านประชากรศาสตร4ทําให'ทราบว1า อันเป	นผลมาจากความสามารถในการ
ทํางานด'านโลจิสติกส4 ควรเลือกกลุ1มท่ีเปjาหมายท่ีเป	นเพศชายมากกว1าเพศหญิง มีอายุระหว1าง 21-30 
มีระดับปริญญาตรี รายได' 20,001-30,000 ประกอบอาชีพเป	นพนักงานบริษัทเอกชน มีพฤติกรรม
การตัดสินใจใช'บริการขนส1ง ดังนั้นความสามารถในการทํางานด'านโลจิสติกส4 ผลการศึกษาข'างต'นเป	น
แนวทางการองค4กรธุรกิจในการตัดสินใจเลือกกลุ1มลูกค'าดังท่ีกล1าวมาข'างต'นหากเลือก 
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2) ปGจจัยความสามารถในการทํางานด'านโลจิสติกส4 (Logistics Competences) ท่ีมีอิทธิพล
ทางบวกต1อการตัดสินใจใช'บริการของผู'บริโภค ได'แก1 การทํางานด'วยความโปร1งใส การบูรณาการ
ภายใน และการยืดหยุ1นในการทํางาน 

2.1) ปGจจัยการทํางานด'วยความโปร1งใส ควรให'ความสําคัญกับปGจจัยการทํางานด'วย
ความโปร1งใสนี้ให'มาก นอกจากจะสร'างความรู'สึกดีและความประทับใจในการตัดสินใจใช'บริการให'แก1
ผู'บริโภคได'อีกด'วยโดยการมีความตรงไปตรงมาในกระบวนการทํางาน และไม1บิดเบือนข'อมูลหรือ
ข'อตกลงในการให'บริการแก1ลูกค'า  

2.2) ปGจจัยการบูรณาการภายในโดยการสนับสนุนประเด็นนี้เป	นการระบบต1าง ๆ
ภายในองค4กรเพ่ือให'เกิดการบูรณาการภายในท่ีมีประสิทธิภาพ องค4กรควรเริ่มจากการทํางานแบบ 
เป	นทีมก1อน โดยให'แต1ละแผนกนั้นประสานงานกันภายในบริษัทเพ่ือให'ผลการดําเนินงานออกมาได'มี
ประสิทธิภาพสูงสุด และส1งผลต1อการให'บริการแก1ผู'ตัดสินใจใช'บริการท่ีเข'ามาส1งพัสดุอีกด'วย โดยแต1ละ
แผนกจะต'องรู'และรับผิดชอบต1อหน'าท่ีของตนเองในกระบวนการทํางานให'ได'ประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
ก1อนจะส1งต1องานในส1วนรับผิดชอบของตนให'กับแผนกอ่ืนเพ่ือเข'าสู1กระบวนการต1อไป ดังนั้นแต1แผนก
จะต'องมีการติดต1อประสานงานท่ีชัดเจนและเป	นไปในแนวทางเดียวกันอย1างเป	นระบบ เพ่ือกําจัด
ข'อผิดพลาดในการสื่อสารและส1งต1อกระบวนการทํางานในข้ันตอนต1อไปให'เกิดประสิทธิภาพสูงสุด 

2.3) ปGจจัยการยืดหยุ1นในการทํางาน โดยการสนับสนุนปGจจัยด'านนี้จะทําให'องค4กร
สามารถนํามาประยุกต4ใช'ได'กับการบริหารทรัพยากรบุคคล เพ่ือให'พนักงานเกิดความรู'สึกว1าองค4กรไม1ได'
เคร1งครัดเกินไป พร'อมทํางานบริการด'วยใจส1งผลให'ผู'ตัดสินใจใช'บริการสามารถกลับมาใช'บริการซํ้า
อย1างสมํ่าเสมอด'วยความพึงพอใจ โดยองค4กรต'องให'ความสําคัญกับคุณภาพชีวิตของพนักงานไม1ว1าจะ
เป	นด'านการดําเนินชีวิตประจําวัน การให'สวัสดิการด'านต1าง ๆ รวมไปถึงสิ่งแวดล'อมรอบตัวด'วย เพ่ือทํา
ให'พนักงานเกิดความรักในองค4กรอย1างแท'จริงและพร'อมท่ีจะทํางานให'องค4กรอย1างเต็มท่ีและมี
ประสิทธิภาพ 
 
5.4 ข)อเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งไป  

เพ่ือให'ผลการศึกษาในครั้งนี้สามารถขยายต1อไปในทัศนะท่ีกว'างมากข้ึนอันจะเป	นประโยชน4
ในการอธิบายปรากฏการณ4และปGญหาทางด'านความสามารถในการทํางานด'านโลจิสติกส4 หรือปGญหา
อ่ืนท่ีมีความเก่ียวข'องกัน ผู'ทําวิจัยจึงขอเสนอแนะประเด็นสําหรับการทําวิจัยครั้งต1อไปดังนี้ 

การศึกษาครั้งนี้ทําการศึกษาเพียง 2 บริษัทเท1านั้น สําหรับการวิจัยครั้งต1อไปควรทําวิจัยให'
ครอบคลุมบริษัทอ่ืนมากกว1านี้เพ่ือให'ทราบถึงผลโดยรวมเพ่ือเป	นประโยชน4ในการจัดการรูปแบบการ
ความสามารถในการทํางานด'านโลจิสติกส4ต1าง ๆ ให'มีประสิทธิภาพมากข้ึนต1อการตัดสินใจใช'บริการ
ของผู'บริโภค 
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แบบสอบถาม 

เรื่อง ความสามารถในการทํางานด�านโลจิสติกส�ท่ีสงผลต อการตัดสินใจใช�บริการของผู�บริโภค 

 

แบบสอบถามฉบับนี้มี 4 ส�วน ซ่ึงได�จัดทําข้ึนเพ่ือใช�ในการจัดทํางานวิจัย วิชาการค�นคว�าอิสระ
ตามหลักสูตรบริหารธุรกิจ มหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ โปรดให�ความอนุเคราะห4ในการตอบคําถาม
ท่ีตรงกับความคิดเห็นของท�านมากท่ีสุด 
 
ข�อมูลท่ีท�านตอบจะนําไปใช�ในการวิเคราะห4เพ่ือให�ได�ผลการศึกษาท่ีเป9นประโยชน4ทางด�านวิชาการต�อไป 
 

ส วนท่ี 1: ข�อมูลท่ัวไป  

 

1. เพศ  เพศชาย   เพศหญิง 
2. อายุ  ตํ่ากว�า 21 ป<  21-30   31-40    

  41-50   มากกว�า51 ป< 
3. ระดับการศึกษา  ตํ่ากว�าปริญญาตรี ปริญญาตรี  ปริญญาโท

   สูงกว�าปริญญาโท 
4. อาชีพ  นักเรียน/ นักศึกษา พนักงานบริษัทเอกชน เจ�าของธุรกิจ 

  ข�าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
5. รายได�  ตํ่ากว�า 10,001 บาท 10,001-20,000 บาท 20,001-30,000 บาท

  30,001-40,000 บาท 40,001-50,000 บาท 50,000 บาทข้ึนไป 
 
ส วนท่ี 2: ส วนพฤติกรรม  

  

6. คุณใช�บริการขนส�ง DHL/ FedEx บ�อยแค�ไหน      
น�อยกว�า 1 ครั้งต�อเดือน  1-2 ครั้งต�อเดือน   3-4 ครั้งต�อเดือน 
5-6 ครั้งต�อเดือน   มากกว�า 6 ครั้ง 

7.  ปริมาณในการส�งพัสดุมากน�อยแค�ไหน 
1-5 ชิ้น/ ครั้ง   6-10 ชิ้น/ ครั้ง   11-15 ชิ้น/ ครั้ง 
16-20 ชิ้น/ ครั้ง   มากกว�า 20 ชิ้น/ ครั้ง   
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8. เหตุผลท่ีคุณเลือกใช�บริการขนส�งผลิตภัณฑ4ของบริษัท (เลือกข�อท่ีสําคัญท่ีสุดในความเห็นของท�าน) 
สามารถตรวจสอบสถานะของสินค�าได�อย�างตลอดเวลา 
สินค�าถึงมือผู�รับตามเวลาท่ีกําหนด 
สินค�าได�รับการดูแลเป9นอย�างดี 
ความน�าเชื่อถือของบริษัท 
การบริการขนส�งของพนักงาน 
อ่ืน ๆ โปรดระบุ…………………………………………  

9. ผู�ท่ีมีอิทธิพลต�อการตัดสินใจใช�บริการมากท่ีสุด   
เพ่ือน 
พ�อ แม� ผู�ปกครอง 
ญาติ 
พนักงานในการรับบริการ 
อ่ืน ๆ โปรดระบุ                   

10. คุณเลือกใช�บริการช�วงเวลาไหนมากท่ีสุด       
8:01 - 11:00น.        
11:01 - 14:00น.        
14:01 - 17:00น.        
17:01 - 20:00น.  
หลังจาก 20:00น.       

11. พฤติกรรมการเลือกใช�บริการของท�านเป9นอย�างไร(ตอบข�อท่ีตรงกับท�านมากท่ีสุด)  
ท�านมักลองใช�บริการขนส�งกับบริษัทใหม�ๆเสมอ 
ท�านมักใช�บริการขนส�งกับบริษัทเดิมเป9นประจํา 
ท�านเลือกใช�บริการเฉพาะบริษัทท่ีชื่นชอบ 
ท�านใช�บริการขนส�งโดยไม�คํานึงถึงกระบวนการทํางานด�านโลจิสติกส4 

12. ลักษณะของพัสดุ/ ผลิตภัณฑ4ท่ีส�ง โปรดเลือกข�อท่ีตรงกับท�านมากท่ีสุด 
กล�อง/ ลัง 
ซองเอกสาร 
โปสการ4ด 
อ่ืน ๆ โปรดระบุ………………. 
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13. ท�านส�งพัสดุเพ่ือวัตถุประสงค4ใดมากท่ีสุด 
ส�งสินค�า/พัสดุให�ญาติใช� 
ส�งสินค�า/พัสดุให�ลูกค�า 
ส�งเอกสาร/ งานต�าง ๆ ให�ทางบริษัท 
ส�งของขวัญในโอกาสพิเศษต�าง ๆ  
อ่ืน ๆ โปรดระบุ …………………….. 

14. เม่ือท�านหรือผู�รับปลายทางได�รับพัสดุแล�ว ลักษณะของพัสดุปลายทางเป9นอย�างไร 
สภาพสมบูรณ4 สินค�าไม�เสียหาย 100%   
กล�องบุบเล็กน�อย สินค�าไม�เสียหาย 80% 
กล�องบุบมาก สินค�าเสียหายเล็กน�อย 60% 
กล�องบุบ สินค�าเสียหายมาก ตํ่ากว�า 40%  
    

ส วนท่ี 3: ความสามารถในการดําเนินงานด�านโลจิสติกส� 
ท�านมีความคิดเห็นต�อข�อความนี้อย�างไร โดยใส�เครื่องหมาย      ลงในคําตอบท่ีตรงกับข�อความเห็น
ของท�านมากท่ีสุด 

รายการ เห็นด�วย
อย างย่ิง 

เห็นด�วย เฉย ๆ ไม เห็น
ด�วย  

ไม เห็นด�วย
อย างย่ิง 

3.1 การวางตาํแหน�งและบูรณาการกับการจัดการทางโลจสิติกส4 

บริษัทมีกระบวนการให�บริการแก�ผู�บริโภคอย�างเป9นระบบ      
บริษัทมีความตรงต�อเวลาในการรับส�งสนิค�า      
บริษัทใส�ใจและดูแลสนิค�าให�ถึงมือผู�รับในสภาพสมบูรณ4
ครบถ�วน 

     

บริษัทมีการจัดส�งสินค�าหลายช�องทาง เช�น ทางบก ทางน้าํ 
และทางอากาศ 

     

3.2 การทํางานด�วยความโปร�งใส  
บริษัทยึดม่ันหลักการทาํงานด�วยความสุจริต      
ปลูกฝXงให�พนักงานมีจริยธรรมในการทํางาน      
การไม�นําข�อมูลต�างๆของผู�บริโภคไปเปYดเผยหรือขายให�กับ
บริษัทอ่ืนที่จะส�งผลในทางเสื่อมเสียของผู�บริโภค 

     

บริษัทมีการให�บริการแบบตรงไปตรงมาไม�เอาเปรียบผู�บริโภค      
(ตารางมีต อ) 
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รายการ เห็นด�วย

อย างย่ิง 
เห็นด�วย เฉย ๆ ไม เห็น

ด�วย  
ไม เห็นด�วย
อย างย่ิง 

3.3 การบูรณาการภายใน 
การจัดส�งและจัดคืนสนิค�าบนเวบ็ไซต4จัดว�าเป9นการจัดการ
ภายในที่ด ี

     

มีการใช�โปรแกรมจัดการระบบใบสั่งซ้ือ เพื่อความรวดเร็วและ
ถูกต�องของกระบวนการทํางาน 

     

องค4กรเปYดโอกาสให�ผู�ตัดสินใจใช�บริการสามารถแสดง
ความเห็นในการที่จะพฒันาการให�บริการองค4กรให�ดียิ่งข้ึน 

     

การจัดอบรมพนักงานทําให�ท�านรู�สึกถึงความมีคุณภาพในการ
ให�บริการ 

     

3.4 การยืดหยุ�นในการทาํงาน  
บริษัทมีการให�บริการรับคืนสนิค�าในกรณีสินค�าเสยีหายทาํให�
ท�านรู�สึกลดความเสี่ยงในการใช�บริการ 

     

สามารถอนุโลมให�ผู�อ่ืนมารับสินค�าแทนได�โดยมีใบเซ็นมอบ
อํานาจ ทาํให�ท�านรู�สึกสะดวกในการใช�บริการ 

     

เปYดช�องทางในการสอบถามข�อมูล 24 ชั่วโมงเพื่อสามารถ
ตอบสนองความต�องการท�านได�   

     

บริษัทมีนโยบายให�บริการผู�บริโภคนอกสถานที่ ทาํให�ท�าน
รู�สึกสะดวกต�อการมาใช�บริการ 

     

3.5 ระบบข�อมูลสารสนเทศและเทคโนโลย ี
ผู�บริโภคสามารถตรวจสอบสถานะสนิค�าออนไลน4ได� 24 
ชั่วโมง โดยผ�านระบบสารสนเทศและเทคโนโลยีของบริษัท 

     

มีการโฆษณาการให�บริการผ�านสื่อออนไลน4หรือออฟไลน4ต�อ
ผู�บริโภคอย�างทัว่ถึง  

     

บริษัทมีการนาํความคิดเห็นของผู�บริโภคจากระบบสารสนเทศ
และเทคโนโลยี มาปรับปรุงในการให�บริการ   

     

มีการเปYดช�องทางในการให�บริการลูกค�าทั้งในระบบ
สารสนเทศและจุดบริการตามสถานที่ต�างๆ เพื่อ อํานวยความ
สะดวกในการเข�าถึงของลูกค�า   
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ส วนท่ี 4: การตัดสินใจใช�บริการของผู�บริโภค      
 โปรดใส�เครื่องหมาย        ลงในช�องท่ีตรงกับความคิดเห็นของท�านมากท่ีสุด 
  

การตัดสินใจใช�บริการ เห็นด�วย
อย างย่ิง 

เห็นด�วย เฉย ๆ ไม เห็น
ด�วย 

ไม เห็นด�วย
อย างย่ิง 

1.ท�านเป9นผู�หนึ่งที่มีความต�องการในการนําส�งพสัดุและ
เอกสารผ�านทางบริษทัขนส�งอยู�เป9นประจาํ 

     

2.เม่ือท�านมีปXญหาในการเดินทางไปส�งพสัดุหรือเอกสารด�วย
ตนเองท�านจะนึกถึงบริษัทขนส�งที่มีมาตรฐาน 

     

3.ท�านมักใช�บริการบริษทันาํส�งพัสดุที่มีบุคคลใกล�ชิดเคยใช�
บริการมาก�อนหรือแนะนําท�าน 

     

4.เม่ือท�านต�องการใช�บริการนําส�งพัสดุ ท�านเป9นผู�หนึ่งที่จะ
แสวงหาข�อมูลเก่ียวกับบริษัทผ�านทางสื่อต�างๆ ทั้งออนไลน4
และออฟไลน4 

     

5.ท�านมักทําการเปรียบเทียบทางด�านราคาและคุณสมบตัิ
อ่ืนๆ ก�อนเลือกใช�บริการเสมอ 

     

6.ท�านมีแนวโน�มที่จะตัดสนิใจใช�บริการหลังจากประเมิน
ทางเลือกอย�างรอบคอบแล�ว 

     
 

7.ท�านไม�ลังเลที่จะเลือกบริษัทนาํส�งพสัดุที่ท�านประเมินแล�ว
พบว�ามีคุณภาพที่ดีกว�า 

     

8.ท�านจะกลบัมาใช�บริการอีกคร้ังเม่ือท�านพึงพอใจต�อการใช�
บริการ  

     

9.เม่ือท�านคํานึงถึงความปลอดภัยของพัสดุท�านจะกลบัมาใช�
บริการที่บริษัทเดิมอีก 

     

10.ท�านมีความประทับใจหลังการ 
ใช�บริการจึงมีการบอกต�อผู�อ่ืนอยู�เสมอ 

     

11.เม่ือท�านต�องส�งพสัดุอีกคร้ังท�านยงัคงนึกถึงบริษทัขนส�ง
เดิมที่ท�านเคยใช�บริการ 
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