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ABSTRACT

The objective of this study is to study the service quality and operation on logistics,

relating to the drug store entrepreneurs' satisfaction who come for a service and buy health

production from the distributors using the dealer in delivering products. The sample consists of

400 drug store entrepreneurs who come for a service and buy the health production from the

distribute company that uses the dealer in sending products. The questionnaires are used as a

research tool and the multi-stage sampling technique is implemented. The statistic used for

analyzing data are frequency, percentage, mean, standard deviation, and pearson’s product

moment correlation coefficient.

The results shaved that most respondents were women aged between 41-45 years old and

had got a bachelor's degree with the experiences in running business for 10-15 years. The results

hypothesis testing found that the service quality on physical characteristic (r = 0.701) and the

responsiveness (r = 0.151), the logistic operation on the product delivery (r = 0.972), the company

image (r = 0.745), and the rapid of service and duration (r = 0.293) had a relationship with the

drug store entrepreneurs' satisfaction who came for a service and bought health production from

the distributors that used the dealer in sending products significantly at level 0.01. Moreover, the

service quality of customer care on the user (r = 0.099) had a relationship with the drug store

entrepreneurs' satisfaction who came for a service and bought health production from the

distributors that used the dealer in sending products significantly at level 0.05.

Keywords: Service quality, logistic operation, Drug Store entrepreneurs' Satisfaction
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���̧É�ř

บทนํา

1.1 ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา

¥µ¦ �́¬µÃ¦ ��́�Á�È�®�¹É�Ä��́��́¥­ Ȩ́�̧É¤�̧ª µ¤�ÎµÁ�È�¡ ºÊ��µ�Ä��µ¦ �Îµ¦ ��̧ª ·��°�¤�»¬¥rใน

ประเทศไทยยามีววิฒันาการควบคู่มากบัวชิาแพทยไ์ทย เดิมจะใชย้าสมุนไพร ซากสัตวแ์ละวตัถุธาตุ 

���¦ ³ �́É��¦ ³ ¤µ��̧�¡ �«��2371 Á¦ ·É¤¤�̧µ¦ Ä�o�µ¦ Â¡ �¥rÂ���́��»�́��¦ ª ¤�́Ê�¥µÂ���́��»�́�¤¤̧µ��¹Ê��

¥µÁ�È�­ ·��oµ�̧É¤�̧ª µ¤®¨ µ�®¨ µ¥�́Ê�¦ ¼�Â��ยา ชนิดยา �ª µ¤Â¦ ��°���·�¥µ�Â̈ ³ �ºÉ°�µ¦ คา้ จาํนวน

ของผูบ้ริโภคยามีปริมาณมากใกลเ้คียงกบัสินคา้อุปโภคบริโภค แต่พฤติกรรมของ�µ¦ �ºÊ° ¥µมี

กระบวนการต�ั­ ·�Ä��ºÊ° �̧É�́��o°��ª nµ­ ·��oµ° »�Ã£��¦ ·Ã£��การ�ºÊ° ¥µของผูบ้ริโภค�́Ê�­ µ¤µ¦ ��ºÊ°

Å�o�µ�®¨ µ¥�n°��µ��Â�n�n°��µ��̧É¤�̧ª µ¤ ­ ³ �ª ��Â̈ ³ �nµ¥�n°�µ¦ �ºÊ° ¤µ��̧É­ »�คือ ร้านขายยา

(ª ¦̧ «�́�·Í�ตวงเศรษฐวุฒิ, ŚŝŜř�

ในปัจจุบนัร้านขายยาในประเทศไทยมีมากกวา่ 10,000 แห่ง ส่วนใหญ่เป็นร้านขายยาของ

คนไทยรูปแบบสแตนดอ์ะโลน (�µ¦ �Îµ�»¦ �·��̧É¤�̧ÎµÁ̈�̧É�́Ê�° ¥¼nÃ��Á�̧É¥ª Å¤n�o°�¡ ¹É�¡ µÄ�¦ Å¤nÅ�o�́Ê�° ¥¼n

ในหา้งสรรพสินคา้) และมีการพฒันารูปแบบÁ�È�̈�́¬�³ Á��­ Ã�¦ r�̧É�¥µ¥­ µ�µÄ�¦ ¼�Â��Â¢ ¦ �

ไชส์ แต่ยงัมีไม่มากและยงัขยายตวัไดจ้าํกดัเพราะการเปิดร้านตอ้งมีเภสัชกรประจาํร้านตลอดเวลา

เช่น ร้านยาเอก็ซ์ตา้ของเซเวน่ ร้านÁ¡ ¦ ¥̧ª �°��·Ë��̧ร้าน�¼¦ ¼±³ �̧Éเป็นร้านขายยารายใหญ่อนัดบั 3 จาก

�̧É�»n�£µ¥Ä�o�ª µ¤ ¦ nª ¤¤ º° �́�­ ®¡ �́�rร้าน�¼p�­ r�¦ ª ¤�¹�Á�­ Ã�oÃ̈ �́­ �̧É¤�̧µ¦ พฒันาร้านขายยาของ

ตวัเองในสาขาเอก็ซ์ตา้ แต่ก็มีผลกระทบทาํใหก้ารแข่งขนัในตลาดร้านขายยµ�́Ê�มีความรุนแรงเป็น

ทวคูีณ เป็นผลให้ร้านขายยารายเล็กตอ้งปรับตวัÁ¡ ºÉ° Á¡ ·É¤«�́¥£µ¡ Ã�¥การ�Îµ­ ·��oµ�̧ÉÅม่ใช่ยาเขา้มา

จาํหน่าย อาทิ อาหารเสริมและสินคา้สุขภาพ ทาํใหร้ายไดจ้ากยาลดเหลือ 70-80% �́��́Ê�ชมรมร้าน

�µ¥¥µÂ®n��¦ ³ Á�«Å�¥��¹�¤�̧µ¦ ¦ ª ¤ �́ª ¦ oµ��µ¥¥µ�́Ê�Á�È��¦ ·¬�́�¹Ê�¤µ�¼Â̈ �µ¦ ­ É́��ºÊ° Áª �£�́�r�Á¡ ºÉ°

­ ¦ oµ��ª µ¤Â�È�Â�¦ n�Â̈ ³ Á¡ ·É¤ ° Îµ�µ��µ¦ �n° ¦ °�Ä��µ¦ ­ É́��ºÊ° ­ ·��oµ��ÎµÄ®o�o��»��¼�̈�Á¡ ºÉ° Â�n��́�Ä�

ตลาดได้ สาํหรับในประเทศไทย ปี พ.ศ. 2554 มีร้านขายยา�́Ê�­ ·Ê��15,441 แห่ง โดยแบ่งออกตาม

�̧É�́Ê�ไดแ้ก่ กรุงเทพมหานคร 4,319 แห่ง และภูมิภาค 11,122 แห่ง ในปี พ.ศ. 2555 ตลาดยามีมูลค่า

การตลาด 1.1 แสนลา้นบาท เป็นช่องทางโรงพยาบาล 70% และร้านขายยา 30% �¹É�¦ oµ��µ¥¥µ¤¸

อตัราการเติบโตมากกวา่ช่องทางโรงพยาบาล จึงมีผลทาํใหบ้ริษทัผูจ้ดัจาํหน่ายยาใหค้วามสาํคญักบั

ตลาดร้านขายยา¤µ��¹Ê��(“ไทย-เทศรุมชิงตลาดร้านขายยา”, 2555)

�µ¦ Ä®o�ª µ¤ ­ Îµ�́�Ä��̈µ�¦ oµ��µ¥¥µ�́Ê���µ��¦ ·¬�́ผูจ้ดัจาํหน่ายยาตอ้งพฒันาคุณภาพการ

บริการ รวมถึงการนาํกลยทุธ์โลจิสติกส์ (Logistics) เขา้มาบูรณาการกบัการดาํเนินงาน Á�ºÉ°��µ�
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กระบวนการโลจิสติกส์ (Logistics) Á�È�Á�¦ ºÉ°�¤º° ­ Îµ�́�Ä��µ¦ Â�n��́��µ��»¦ �·��Á�̈Ȩ́¥��µ¦ �Îµ�µ�

�µ�®�oµ�̧É�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�Á�È���ª��µ¦ �¦ ³ ­ µ��µ�Ä®o�¦ ¦ ¨ »Á�oµ®¤µ¥Â̈ ³ �Ã¥�µ¥°��r�µ¦ จะช่วย

Ä®o�µ¦ �ÎµÁ�·��µ�Á�·��¦ ³ ­ ·��·£µ¡ ¤µ�¥·É��¹Ê�สามารถลดตน้ทุนการดาํเนินงาน Á�È��µ¦ Á¡ ·É¤¤ ¼̈�nµ

ของสินคา้และการบริการ และยงัช่วยสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ การมีระบบโลจิสติกส์ 

(Logistics) �̧É�̧��³�ÎµÄ®o�¦ µ��ª µ¤�o°��µ¦ �° �̈¼��oµÄ�Â�n̈³ แห่ง การวางแผนการกระจายสิน�oµ�̧É

ดี�́Ê��ÎµÄ®o­ µ¤µ¦ �̈�¡ ºÊ��̧É�µ¦ �́�Á�È�̈��̈��nµÄ�o�nµ¥Ä��µ¦ �́�Á�È���µ¦ ��¥oµ¥��µ¦ �́��»�­ ·��oµ�

Â̈ ³ ¨ ��¦ ·¤µ���­ n��̧ÉÅ¤n�ÎµÁ�È��­ ·É��̧É�̈nµª ¤µÁ�·��µ��µ¦ ª µ�Â���µ¦ ��­ n�­ ·��oµ�µ�«¼�¥r�¦ ³ �µ¥

สินคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ ­ £µ¡ �µ¦ Â�n��́��̧É¦ »�Â¦ ��°�° »�­ µ®�¦ ¦ ¤�µ¦ ��­ n�ประกอบกบั

­ �µ��µ¦ �r¦ µ�µ�ÎÊµ¤�́Ã̈ ��̧É�¦ �́¦ µ�µ­ ¼��¹Ê�° ¥nµ��n°Á�ºÉ°�ส่งผลใหต้น้ทุนการดาํเนินงานดา้นการ

ขนส่งไดรั้บผลกระทบเป็นอยา่งมาก จากขอ้มูลของสาํนกังานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจ

และสังคมแห่งชาติ �̈nµª ª nµÄ�¦ ³ �́��»¦ �·��́Ê�®µ��¦ ·¬�́­ µ¤µ¦ �̈��o��»��µ¦ ��­ n�̈�Å�o¦ o° ¥ละ 1

แลว้ �³ ­ µ¤µ¦ ��ÎµÄ®o­ nª �Â�n��µ¦ �̈µ�Á¡ ·É¤�¹Ê��¹�¦ o° ¥¨ ³ 5 Â̈ ³ ®µ��¦ ³ Á�«®�¹É�Ç สามารถลด

ตน้ทุนการขนส่งลงไดร้้อยละ 10 Â̈ oª �³ ­ µ¤µ¦ �Á¡ ·É¤�µ¦ �oµ¦ ª ¤ (ภายในและส่งออก) ไดถึ้งร้อยละ

20 (สาํนกังานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2548)

�́��́Ê��การบริการโลจิสติกส์Ä®o¤�̧ª µ¤ ­ °��̈o°��́�­ £µ¡ Âª �̈o° ¤�°��̈µ��̧É¤�̧µ¦

Á�̈Ȩ́¥�Â�̈��¤�̧µ¦ Â�n��́�­ ¼�¤µ��บริษทัผูจ้ดัจาํหน่ายยาตอ้งมุ่งใหค้วามสาํคญัแก่ลูกคา้ และ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจสูงสุด การตอบสนองความพึงพอใจของ

ลูกคา้ Á�È�Á�oµ®¤µ¥�̧É�»����nµ�¥° ¤ ¦ �́ª nµÁ�È��¦ ¡́ ¥r­ ·��̧É¤�̧nµ�̧É­ »��°��µ¦ �ÎµÁ�·��»¦ �·���ปัญหาของ

�·��µ¦ Ä��́��»�́��¹�Å¤nÁ¡ ¥̧�Â�n�³�ÎµÄ®ö¼��oµ¡ ¹�¡ ° Ä�Á�nµ�́Ê��Â�n�o°�¡ ¥µ¥µ¤ ¦ �́¬µ̈ ¼��oµÄ®o° ¥¼n�́�

กิจการนานเท่านาน Ã�¥�o°�Á�o��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ®�º°�ª nµ�¼nÂ�n�Â̈ ³ �¦ ��́��ª µ¤�o° งการ รักษา

คุณภาพของการบริการ Á¡ ºÉ° ­ ¦ oµ��ª µ¤Á�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä��µ¦ Ä®o�ª µ¤¤ É́�Ä�และเอาใจใส่ต่อ

ผูใ้ชบ้ริการ (วทิยา ด่านธาํรงกลู��Śŝ52)

�µ��̧É�̈nµª ¤µ�oµ��o��ÎµÄ®o�¼oª ·�́¥¤�̧ª µ¤ ­ �Ä��Îµ�µ¦ «¹�¬µª ·�́¥Á¦ ºÉ°�คุณภาพการบริการและ

การปฏิบติังานดา้นระบบโลจิสติกส์�̧É¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°�ผูป้ระกอบการร้านขาย

ยา�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä�

การจดัส่งสินคา้ โดยศึกษาถึงคุณภาพการบริการ และ�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧É

Ä�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦

จดัส่งสินคา้ Ã�¥�¼oª ·�́¥®ª �́ª nµ�µ�ª ·�́¥�̧ÊÁ�È��¦ ³ Ã¥��rÄ��µ¦ �ÎµÅ�Ä�oพฒันากลยทุธ์ทางการตลาด

ระบบการขนส่งÁ¡ ºÉ° Ä®oÁ®¤µ³ ­ ¤�́��ª µ¤�o°��ารของผูบ้ริโภค และยงัเป็นแนวทางให้กบับริษทั

ผูป้ระกอบการÂ̈ ³ ¦ oµ��oµ�nµ�Ç��̧É­ �Ä��Îµ�µ¦ �oµÁ�̧É¥ª �́�การจดัส่งสินคา้ สามารถนาํผลการวจิยัไป
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ใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบการตดัสินใจดาํเนินธุรกิจไดอ้ยา่งเหมาะสม และทาํใหท้ราบขอ้มูลความ

�o°��µ¦ �̧ÉÂ�o�¦ ·��°��¼o�¦ ·Ã£�

1.Śวตัถุประสงค์การวจัิย

1.2.1 Á¡ ºÉ° «¹�¬µ�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�r

Á¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

1.2.2 Á¡ ºÉ° ศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพของ�µ¦ �¦ ·�µ¦ Ã̈ �·­ �·�­ r�̧Éมีความสัมพนัธ์กบัความพึง

¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́�

�Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

1.2.3 Á¡ ºÉ° ศึกษาปัจจยัดา้นการปฏิบติังานโลจิสติกส์�̧Éมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ

�¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤¸

การใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้

1.śขอบเขตของการศึกษา

�µ¦ «¹�¬µÁ¦ ºÉ°��คุณภาพการบริการและการปฏิบติังานดา้นระบบโลจิสติกส์�̧É¤¸

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการร้านขายยา�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµผูว้จิยัไดก้าํหนด

�°�Á���°��µ¦ ª ·�́¥Åª o�́��n° Å��̧Ê

1.3.1 ขอบเขตของประชากรและตวัอยา่ง

�¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ «¹�¬µ�¦ Ế��̧Êคือ �¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ°

�̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�̧É° ¥¼n

ในประเทศไทย �¹É�¤�̧Îµ�ª ��́Ê�®¤��15,441 ร้าน (บริษทั ไบโอฟาร์ม เคมิคลัส์ จาํกดั, 2554) ผูว้จิยั

ไดค้าํนวณขนาดของตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรของ Yamane (1973 อา้งในลว้น สายยศ และองัคณา สาย

ยศ, 2538, หนา้ 37) ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งเป็น 389.92 ตวัอยา่ง �¹É��¼oª ·�́¥Å�oÁ¡ ·É¤�Îµ�ª ��́ª ° ¥nµ�¦ ª ¤

�́Ê�­ ·Ê�Á�È��400 �́ª ° ¥nµ��Á¡ ºÉ°�ª µ¤Á®¤µ³ ­ ¤Ä�­ »n¤�́ª ° ¥nµ�

1.3.2 �°�Á���oµ�¡ ºÊ��̧É

�µ¦ Á�È��o° ¤ ¼̈Ä��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧ÊÄ�oÂ��­ °��µ¤Á�È��o° ¤ ¼̈�Ã�¥Á̈º°�Á�È��́ª ° ¥nµ�เฉพาะร้าน

�µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥

ในการจดัส่งสินคา้ �̧É° ¥¼nÄ��¦ ³ Á�«Å�¥�µ¦ �Îµ®��¡ ºÊ��̧ÉÄ��µ¦ Á�È��o° ¤ ¼̈�Ã�¥�Îµ®��Ä®o�»�¡ ºÊ��̧É

ในประเทศไทยÅ¤n¤�̧ª µ¤Â���nµ��́�Ä��oµ��°��o° ¤ ¼̈Â̈ ³ ¨ �́¬�³�°��¦ ³ �µ�¦ �¦ ª ¤�́Ê�¤Ã̧°�µ­
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�̧É�³�¼�Á̈º°�Á�È��́ª Â���°��¦ ³ �µ�¦ Á�nµ�́�โดยการเก็บแบบสอบถามในทุกภูมิภาคของประเทศ

ไทยแบ่งออกเป็น 6 ภูมิภาค ไดแ้ก่ ภาคเหนือ ภาคกลาง ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ภาคตะวนัออก 

ภาคตะวนัตก และภาคใต ้

1.3.3 ขอบเขตดา้นเวลา

�µ¦ «¹�¬µ�¦ Ế��̧Ê�Ä�o¦ ³ ¥³ Áª ¨ µÄ��µ¦ �ÎµÁ�·��µ¦ «¹�¬µÂ̈ ³ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈�́Ê�Â�nÁ�º°�

กุมภาพนัธ์ ถึงเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2556

1.3.Ŝ��°�Á���oµ��µ¦ «¹�¬µ

การศึกษาโดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูล Â̈ ³ ¤ �̧́ª Â�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ «¹�¬µ�́��̧Ê

1.3.4.1 ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแ้ก่ ปัจจยัคุณภาพการบริการ

โลจิสติกส์ ประกอบดว้ยดา้น¨ �́¬�³�µ��µ¥£µ¡ ��oµ��ª µ¤Á�ºÉอถือไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนอง

ต่อผูใ้ชบ้ริการ �oµ��µ¦ Ä®o�ª µ¤¤ É́�Ä��n°�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ และดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ปัจจยั

การปฏิบติังานโลจิสติกส์ ประกอบดว้ยดา้นการส่งมอบสินคา้ ดา้นภาพลกัษณ์บริษทั ดา้นความ

รวดเร็วและระยะเวลา �oµ�¡ �́��µ���·�́�·�µ��Â̈ ³ �oµ��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦

1.3.4.2 ตวัแปรตาม (Dependent Variables) ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของ

�¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤¸

การใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้
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1.Ŝ�กรอบแนวคิดการวจัิย

£µ¡ �̧É�1.1: กรอบแนวคิดการวจิยั

ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม

1.ŝ�สมมติฐานการวจัิย

1.5.1 ปัจจยัคุณภาพการบริการโลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ

�¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤¸

การใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ Ã�¥¤ ­̧ ¤¤�·�µ�¥n° ¥�́��̧Ê

1.5.1.1 ปัจจยัคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ดา้นลกัษณะทางกายภาพมี

ความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

ความพงึพอใจของผู้ประกอบการร้าน

�µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ ¸

การใช้ผู้แทนจําหน่ายในการจัดส่งสินค้า

ปัจจัยคุณภาพการบริการโลจิสติกส์

1. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ

2. �oµ��ª µ¤Á�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�Å�o

3. ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ

4. �oµ��µ¦ Ä®o�ª µ¤¤ É́�Ä��n°�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦

5. ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ

ปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์

1. ดา้นการส่งมอบสินคา้

2. ดา้นภาพลกัษณ์บริษทั

3. ดา้นความรวดเร็วและระยะเวลา

4. ดา้นพนกังานปฏิบติังาน

5. �oµ��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦
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1.5.1.2 ปัจจยัคุณภาพการบริการโลจิสติกส์�oµ��ª µ¤Á�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�Å�oมี

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการร้านขา¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�

1.5.1.3 ปัจจยัคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการมี

ความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

1.5.1.4 ปัจจยัคุณภาพการบริการโลจิสติกส์�oµ��µ¦ Ä®o�ª µ¤¤ É́�Ä��n°�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ มี

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบกµ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�

1.5.1.5 ปัจจยัคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการมี

ความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

1.5.2 ปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ

¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ��

จาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ Ã�¥¤ ­̧ ¤¤�·�µ�¥n° ¥�́��̧Ê

1.5.2.1 ปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์ดา้นการส่งมอบสินคา้มีความสัมพนัธ์กบั

ความพึงพอใจของผูป้¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́

�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

1.5.2.2 ปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์ดา้นภาพลกัษณ์บริษทัมีความสัมพนัธ์กบั

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́

�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�

1.5.2.3 ปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์ดา้นความรวดเร็วและระยะเวลามี

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการร้านขายยµ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

1.5.2.4 ปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์ดา้นพนกังานปฏิบติังานมีความสัมพนัธ์กบั

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ จากทางบริษทั

�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�

1.5.2.5 ปัจจยัการปฏิบติังานÃ̈ �·­ �·�­ r�oµ��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ มีความสัมพนัธ์กบั

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́

�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ
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1.6 �¦ ³ Ã¥��r�̧É�µ�ª nµ�³ Å�o¦ �́

ř�6.1 ผลจากการศึกษาทาํใหบ้ริษทัผูจ้ดัจาํหน่าย �¼o�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��»¦ �·��oµ�¦ oµ��µ¥¥µÂ̈ ³

�̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ Â̈ ³ �¼o�̧É­ �Ä��¦ µ��¹��ª µ¤�·�Á®È��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µÄ�Á¦ ºÉ°��°�

คุณภาพของการบริการในการใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้

1.6.Śผลจากการศึกษาคุณภาพของการบริการ ­ µ¤µ¦ ��Îµ�o° ¤ ¼̈�̧ÉÅ�oÅ�Á�È�­ nª �®�¹Éงใน

การประเมินประสิทธิภาพในการบริการของผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้Á¡ ºÉ° ­ ¦ oµ��̈¥»��rÄ�

�µ¦ �¦ ·�µ¦ Ä®o�°�­ �°��ª µ¤�o°��µ¦ �° �̈¼��oµÅ�o° ¥nµ�Á�È¤�̧É

1.6.3 ผลจากการศึกษาปัจจยัการปฏิบติังาน สµ¤µ¦ ��Îµ�o° ¤ ¼̈�̧ÉÅ�oÅปพฒันาประสิทธิภาพ

ในการใหบ้ริการของผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้Á¡ ºÉ° ­ ¦ oµ�ความพึงพอใจแก่ลูกคา้

1.6.4 ผลจากการศึกษาทาํใหน้กัวจิยัและวชิาการสามารถนาํผลการวจิยัไปใชใ้นการต่อยอด

การศึกษาในอนาคตต่อไป

1.7 นิยามศัพท์เฉพาะ

โลจิสติกส์ (Logistics) หมายถึง กิจกรรมหรือการกระทาํใดๆ Á¡ ºÉ° Ä®oÅ�o¤µ�¹É�­ ·��oµÂ̈ ³

�¦ ·�µ¦ �¦ ª ¤�¹��µ¦ Á�̈ºÉ°�¥oµ¥��́�Á�È��Â̈ ³ �¦ ³ �µ¥­ ·��oµ��µ�Â®¨ n��̧É�̈·����­ ·��oµÅ�o¤�̧µ¦ ­ n�¤°�

Å��¹�Â®¨ n��̧É¤�̧ª µ¤�o°��µ¦ �Ã�¥�·��¦ ¦ ¤�́��̈nµª �³�o°�¤ ¸̈ �́¬�³ Á�È��¦ ³ �ª ��µ¦ Â���¼¦ �µ�µ¦ �

โดยเนน้ประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยมีเป้าหมายในการส่งมอบÂ���́�Áª ¨ µ�Â̈ ³ Á¡ ºÉ° ¨ �

�o��»��Ã�¥¤»n�Ä®oÁ�·��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Â�n̈¼��oµ�Â̈ ³ ­ n�Á­ ¦ ·¤Á¡ ºÉ° Ä®oÁ�·�¤¼̈�nµÁ¡ ·É¤Â�n­ ·��oµÂ̈ ³ �¦ ·�µ¦ �

�́Ê��̧Ê��¦ ³ �ª ��µ¦ �nµ�Ç��°�¦ ³ ��Ã̈ �·­ �·�­ r��³�o°�¤ ¸̈ �́¬�³��·­ ¤́ ¡ �́�r�̧É­ °��̈o°��¦ ³ ­ µ��́�

Ä�° �́�̧É�³�¦ ¦ ¨ »ª �́�»�¦ ³ ­ ��r¦ nª ¤�́�

คุณภาพของการบริการ ®¤µ¥�¹��¦ ³ �́��ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ¦ �°�­ �°��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �¹É��¼o

Ä®o�¦ ·�µ¦ ®¥·�¥ºÉ�Â̈ ³ ­ n�¤°��ª µ¤�¦ ³ �́�Ä��°��µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�È�Á̈·«Â�n̈¼��oµ�Á¡ ºÉ° ­ ¦ oµ��̈¨ ¡́ �r

�µ��µ¦ ­ n�¤°��¦ ·�µ¦ �̧É�̧Ä®ö¼��oµÄ®oÅ�o¦ �́�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��Â̈ ³ �n° Ä®oÁ�·�­ ¤́ ¡ �́�£µ¡ �̧É�̧Â�n̈¼��oµ�

¦ ª ¤�́Ê�Á¡ ºÉ°�¦ ³ �»o�Ä®ö¼��oµ�̈�́¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ��n°Á�ºÉ°���¹É��¦ ³ �°��oª ¥

�ª µ¤Á�È�¦ ¼��¦ ¦ ¤�°��¦ ·�µ¦ �®¤µ¥�¹��̈́�¬�³�µ��µ¥£µ¡ �̧É�¦ µ��Ä®oÁ®È��¹�­ ·É�° Îµ�ª ¥

�ª µ¤ ­ ³ �ª ��nµ�Ç�° �́Å�oÂ�n�­ �µ��̧É��»�̈µ�¦ �° »��¦ �r�Á�¦ ºÉ°�¤º°�Á°�­ µ¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦

Â̈ ³ ­ �̈́ �́¬�r�¦ ª ¤�́Ê�­ £µ¡ Âª �̈o° ¤�̧É�ÎµÄ®o�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ ¦ ¼o­ ¹�ª nµÅ�o¦ �́�µ¦ �¼Â̈ �®nª �Ä¥�Â̈ ³ �ª µ¤

�́Ê�Ä��µ��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ ��¦ ·�µ¦ �̧É�¼��ÎµÁ­ �° ° °�¤µÁ�È�¦ ¼��¦ ¦ ¤�³�ÎµÄ®o�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ ¦ �́¦ ¼o�¹��µ¦

Ä®o�¦ ·�µ¦ �́Ê�Ç�Å�o�́�Á���¹Ê�

�ª µ¤Á�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�Å�o�®¤µ¥�¹���ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä®o�¦ ��́�­ �́�µ�̧ÉÄ®oÅª o
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�́��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ ��¦ ·�µ¦ �̧ÉÄ®o�»��¦ Ế��³�o°�¤�̧ª µ¤�¼��o°��Á®¤µ³ ­ ¤�Â̈ ³ Å�o�̈° °�¤µÁ�n�Á�·¤Ä��»�

�»��°��¦ ·�µ¦ ��ª µ¤ ­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ ° �̧Ê�³�ÎµÄ®o�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ ¦ ¼o­ ¹�ª nµ�¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́�́Ê�¤�̧ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°�

สามารถใหค้วามไวว้างใจได้

การตอบสนองต่อลูกคา้ ®¤µ¥�¹���ª µ¤ ¡ ¦ o° ¤ Â̈ ³ �ª µ¤Á�È¤Ä��̧É�³ Ä®o�¦ ·�µ¦ �Ã�¥­ µ¤µ¦ �

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย 

Â̈ ³ Å�o¦ �́�ª µ¤ ­ ³ �ª ��µ��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �¦ ª ¤�́Ê��³�o°��¦ ³ �µ¥�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�° ¥nµ��́Éª �¹��

รวดเร็ว

การใหค้วามเ�ºÉ° ¤ É́��n° ¨ ¼��oµ�®¤µ¥�¹���ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ¦ ­ ¦ oµ��ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́�Ä®oÁ�·��¹Ê��́�

ผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการและตอบสนอง

�ª µ¤�o°��µ¦ �°��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ �oª ¥�ª µ¤ ­ »£µ¡ ��»n¤�ª ¨ �¤�̧¦ ·¥µ¤µ¦ ¥µ��̧É�̧�Ä�o�µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ �̧É¤¸

ประสิทธิ£µ¡ Â̈ ³ Ä®o�ª µ¤¤ É́�Ä�ª nµ�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ �³ Å�o¦ �́�¦ ·�µ¦ �̧É�̧�̧É­ »�

ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกคา้ หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่

�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ �µ¤�ª µ¤�o°��µ¦ �̧ÉÂ���nµ��°��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ Â�n̈³ ��

ปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์ ®¤µ¥�¹��̈́�¬�³ �̧ÉÂ­ ���¹งกระบวนการในการใหบ้ริการ

ของการทาํงาน พนกังาน โดยพิจารณาดา้นความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ ความเหมาะสมของ

¦ ³ ¥³ Áª ¨ µÄ��µ¦ ¦ �́�¦ ·�µ¦ ��́Ê��°�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ��ª µ¤Á¡ ¥̧�¡ °�°��Îµ�ª �¡ �́��µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ��

รวมถึง¦ ³ ���µ¦ �Îµ�µ��̧É�¼��o°�Â¤n�¥Îµ�Â̈ ³ Á�ºÉ°�º° Å�o

การส่งมอบสินคา้ หมายถึง �µ¦ ­ n�¤°�­ ·��oµÂ̈ ³ �¦ ·�µ¦ Ä��Îµ�ª ��̧É�¼��o°�Å�Ä�­ �µ��̧É

�̧É�¼��o°�Â̈ ³ �¦ ��µ¤Áª ¨ µ�̧É�́�®¤µ¥

ภาพลกัษณ์ของบริษทั หมายถึง £µ¡ �°��¦ ·¬�́Ä��ª µ¤ ¦ ¼o­ ¹��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��¹É�

เป็นผลมาจากพฤติกรรมต่างๆ �°�®�nª ¥�µ��́Ê�Ç โดยการเกิดภาพลกัษณ์ตอ้งใชร้ะยะเวลา�̧É

ยาวนาน

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ หมายถึง ความรวดเร็วในการส่งมอบสินคา้โดยมีจุดมุ่งหมาย

�̧ÉÁ�o��ª µ¤�o°��µ¦ �° �̈¼��oµÁ�È�­ Îµ�́�

พนกังานปฏิบติังาน หมายถึง พนกังานผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้จากทางบริษทัผู ้

จดัจาํหน่าย

�µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ หมายถึง ความสามารถในการพดูและการฟังและความเขา้ใจในภาษา

กริยาท่าทางต่างๆ �̧É�³�ÎµÄ®o�¼o�̧É�³�·��n° �́�Á�·��ª µ¤Á�oµÄ�Ä��́�Â̈ ³ �́�
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ความพึงพอใจ หมายถึง �ª µ¤ ¦ ¼o­ ¹��̧É�̧ความคิดเห็นหรือทศันคติในทางบวกของผูบ้ริโภค

ต่อการใหบ้ริการระบบโลจิสติกส์ของ�¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�oผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่ง

สินคา้



���̧É�2

Â�ª�·���§¬�̧�Â̈ ³�µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

Ä��µ¦ ª ·�́¥Á¦ ºÉ°��คุณภาพการบริการและการปฏิบติังานดา้นระบบโลจิสติกส์�̧É¤¸

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการร้านขายยา�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥ในการจดัส่งสินคา้ ผูว้จิยัได้

ทาํการศึกษาแนวคิด ทฤษฏี และงานวจิยั�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��̧Ê

2.1 แนวคิดÂ̈ ³ �§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��oµ��¦ ³ �µ�¦ «µ­ �¦ r

2.2 Â�ª�·�Â̈ ³ �§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��oµ�คุณภาพการบริการ

2.3 Â�ª�·�Â̈ ³ �§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́��́��́¥�µ¦ ��·�́�·�µ�Ã̈ �·­ �·�­ r

2.4 แนวคิดÂ̈ ³ �§¬�̧�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°��́�ความพึงพอใจของลูกคา้

2.5 �o° ¤¼̈Á�̧É¥ª �́��»¦ �·�¦ oµ��µ¥¥µ

2.6 �o° ¤¼̈Á�̧É¥ª �́��»¦ �·��́�­ n�­ ·��oµ

2.7 �µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

2.1 แนวคิดทฤษฎปีระชากรศาสตร์

ศิริพนัธ์ ถาวรทววีงษ์ (2543) ไดก้ล่าวไวว้า่ บุคคลแต่ละบุคคลยอ่มมีความแตกต่างกนั �¹É�

�ª µ¤Â���nµ��̧Ê¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�อนัเกิดจากปัจจยัต่างๆ �́��̧Ê

ř. ปัจจยัดา้นลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ (Personal Factors)

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์เฉพาะตวัของแต่ละบุคคล ไดแ้ก่ อาย ุเพศ ระดบั

การศึกษา อาชีพ รายได ้�¹É�¤ อิ̧ทธิพลทาํใหบุ้คคลมีความพึงพอใจเหมือนหรือแตกต่างกนั �́��̧Ê����

1.1 อาย ุนกัจิตวทิยาพบª nµÁ¤ºÉ°�»��̈¤ °̧ µ¥»¤µ��¹Ê�Ã°�µ­ Á�̈Ȩ́¥�Ä�®¦ º°�¼��́��¼�Ä�จะ

นอ้ยลง  

1.2 เพศ สังคมและวฒันธรรม เป็นตวั�Îµ®�����µ��·��¦ ¦ ¤�̧ÉÂ���nµ��́��ทาํให้

ความคิด ค่านิยม ทศันคติ รวมถึงพฤติกรรมความตอ้งการ ต¨ °����µ¦ �́�­ ·�Ä�¥° ¤ ¦ �́­ ·É��nµ�Ç

แตกต่างกนั

1.3 การศึกษา ทาํใหบุ้คคลเกิดความคิด ความตอ้งการ ° »�¤�µ¦ �r�̧ÉÂ���nµ��́���

1.4 อาชีพ ° µ�̧¡ �̧ÉÂ���nµ��́�¤Â̧�ª �·���́«���·�อุดมการณ์ต่อเหตุการณ์ต่างๆ ไม่

เหมือนกนั Á¡ ¦ µ³ ° µ�̧¡ Á�È��́��́¥®�¹É��̧É¤�̧̈�n°�µ¦ �Îµ®��¦ ¼�Â���°�Áª ¨ µÂ̈ ³ ­ �µ��̧É�ÎµÄ®o¤�̧̈

ต่อความตอ้งการของแต่ละบุคคลดว้ย



11

1.5 รายได้ เป็นปัจจยักาํหนดความเป็นอยู ่ความตอ้งการ ความคิดเห็นตลอดจน

¡ §�·�¦ ¦ ¤�nµ�Ç��°��»��̈��́��́Ê��»��̈�̧É¤ ¦̧ µ¥Å�o­ ¼��จึงเป็นปัจจยัสนบัสนุนใหบุ้คคลมีความ

ตอ้งการได®้¨ µ�®¨ µ¥�ª nµ�»��̈�̧É¤ ¦̧ µ¥Å�o�ÎÉµ

1.6 £¼¤ ·̈ ÎµÁ�µ��̧É° ¥¼n° µ«¥́�³ Á�̧É¥ª �o°��́�­ �µ�£µ¡ �µ�Á«¦ ¬��·��การเมืองและ

ª �́��¦ ¦ ¤�o°��·É���ÎµÄ®o�»��̈�̧É° ¥¼nÄ�¡ ºÊ��̧ÉÂ���nµ��́�

Ś��ปัจจยัดา้นบุคลิกภาพและจิตวทิยาส่วนบุคคล (Psychological Characteristics)

¨ �́¬�³�µ¦ °�¦ ¤ Á̈Ȩ̂¥��¼�การดาํรงชีวติในสภาพแวดลอ้มทางสัง�¤�̧ÉÂ���nµ��́��มี

ผลกระทบถึงระดบัสติปัญญา ความคิด ทศันคติ ตลอดจนกระบวนการจิตใจในแง่การรับรู้การ

เรียนรู้ การจูงใจ ทาํใหบุ้คค¨ ­ ¦ oµ��¦ °��ª µ¤�·�Á®È���ª µ¤Á�ºÉ°��́«���·¦ ª ¤�́Ê��nµ�·¥¤£µ¥Ä��́ª Á°�

�¹Ê�¤µÁ�È��»�̈·�£µ¡ ­ nª ��»��̈

ś��ปัจจยัทางสงัคม (Social Factors)

ปัจจ¥ั�µ�­ �́�¤�̧É­ n�° ·��·¡ ¨ �n°�¦ ³ �ª ��µ¦ �́�­ ·�Ä��°��¼o�¦ ·Ã£�¤ ¤̧µ�¤µ¥�Á�n�กลุ่ม

อา้งอิง ครอบครัว บทบาทและสถานภาพในสังคม เป็นตน้

3.1 กลุ่มอา้งอิง (Reference Group) กลุ่มอา้งอิงของผูบ้ริโภคคนใด หมายถึง กลุ่มบุคคล

�¹É��¼o�¦ ·Ã£����́Ê�ยดึถือหรือไม่ยดึถือเอาเป็นแบบอยา่งในการบริโภคหรือไม่บริโภคตาม Ã�¥�̧É

�¼o�¦ ·Ã£����́Ê��³ Á�È�­ ¤µ�·��°��̈»n¤®¦ º° Å¤n�ÈÅ�o

3.2 ครอบครัว (Family) สมาชิกในครอ��¦ ª́ ®�¹É�ๆ ประกอบดว้ยพอ่แม่ และลูก สมาชิก

Â�n̈³ ��Ä��¦ °��¦ ª́ ¤ °̧ ·��·¡ ¨ ° ¥nµ�­ Îµ�́�Ä�¡ §�·�¦ ¦ ¤�µ¦ �ºÊ°�°��¼o�¦ ·Ã£�Â̈ ³ ¥�́¤�̧̈�µ¦ ª ·�́¥�̧É

ยนืยนัวา่คร°��¦ ª́ Á�È�°��r�¦ �ºÊ° �̧É­ Îµ�́��̧É­ »�Ä�­ �́�¤

3.3 บทบาทและสถานภาพของบุคคล (Role and Status) สถานภาพ หมายถึง ฐานะ

�ÎµÂ®�n�®¦ º° Á�̧¥¦ �·¥«�°��»��̈�̧É�¦ µ��Ä�­ �́�¤�­ nª ����µ��®¤µ¥�¹���µ¦ �Îµ�µ¤®�oµ�̧É�̧É­ �́�¤

�Îµ®��Åª o�Ä��µ�³ �̧ÉÁ�È�­ ¤µ�·��°�­ �́�¤®¨ µ¥®�nª ¥ บุคคลทุกคนยอ่มมีสถานภาพไดห้ลายอยา่ง

มากบา้งนอ้ยบา้ง 

จากแนวความคิดดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ พบวา่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ปัจจยั

ดา้นบุคลิกภาพ จิตวทิยาส่วนบุคคลและปัจจยัทางดา้นสังคมแตกต่างกนั ส่งผลใหบุ้คคลมีความพึง

¡ ° Ä��̧ÉÂ���nµ��́���
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2.2 แนวคิดคุณภาพการบริการ

2.2.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ

Feigenbam (1991) ใหค้วามหมายของคุณภาพวา่ เป็นการตดัสินใจของลูกคา้ มิใช่ผู ้

Ä®o�¦ ·�µ¦ ��̈µ��®¦ º°�¼o�¦ ·®µ¦ �Â�n�¹Ê��́��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́�¦ ³ ­ ��µ¦ �rÁ�̧É¥ª �́�

สินคา้ หรือบริการอยา่งไร โดยคุณภาพวดัไดจ้ากความตอ้งการ หรือ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

ศราวทุธ แจง้ใจดี �ŚŝŝŚ��»�£µ¡ �®¤µ¥�¹���»�̈ �́¬�³ �̧ÉÁ�È�Å��µ¤¤µ�¦ �µ��̧ÉÁ®¤µ³ ­ ¤�

�¦ µ«�µ��o°�·�¡ ¨ µ��ÎµÄ®oÁ�·��̈¨ ¡́ �r�̧É�̧�Â̈ ³ �°�­ �°��ª µ¤�o°��µ¦ �°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È��̧É¡ ¹�

¡ ° Ä���́��́Ê���¹�­ ¦ »�Å�oª nµ���»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ Á�È��»�̈ �́¬�³ �̧ÉÁ�È�Å��µ¤¤µ�¦ �µ��̧ÉÁ®¤µ³ ­ ¤�

ป¦ µ«�µ��o°�·�¡ ¨ µ��ÎµÄ®oÁ�·��̈¨ ¡́ �r�̧É�̧�Â̈ ³ �°�­ �°��ª µ¤�o°��µ¦ �°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Á�È��̧É¡ ¹�

¡ ° Ä����́Ê��̧Ê�¹Ê�° ¥¼n�́��µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÄ®oª nµ­ µ¤µ¦ ��°�­ �°��n°�ª µ¤�o°��µ¦ �®¦ º°�ª µ¤�µ�®ª �́�°�

ผูรั้บบริการไดม้ากนอ้ยเพียงใด

Zeithaml, Berry & Parasuraman (1990) ไดก้ล่าววา่ คุณภา¡ �¦ ·�µ¦ �³ ¤�̧nµ­ ¼��¹Ê�®¦ º°�ÎÉµ̈ ��

�¹Ê�° ¥¼n�́�ª nµ�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��µ¦ ¦ �́¦ ¼o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́�¦ ·��¦ ��́��̧É�µ�®ª �́®¦ º° Å¤n��Â̈ ³ ¥·É�¤�̧́��́¥

° ºÉ��̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�ª µ¤�µ�®ª �́�°��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ ��̧É�³�ÎµÄ®o¤�̧ª µ¤�µ�®ª �́�nµ��́�° °�Å�Ä�Â�̈³

�»��̈��́��́¥�̧ÊÅ�oÂ�n��Îµ�°�Á̈nµ�µ��n°ปาก (Word of Mouth Communications) ความตอ้งการส่วน

บุคคล (Personal Needs) �¦ ³ ­ ��µ¦ �rÄ�° �̧��̧É�nµ�¤µ��Past Experience) Â̈ ³ �µ¦ ­ ºÉ° ­ µ¦ ­ ¼n

ภายนอกจากผูใ้หบ้ริการ (External Communications to Customers)

2.2.2 Á�¦ ºÉ°�¤ º° ª �́คุณภาพบริการ

Á�¦ ºÉ°�¤º° Â���¦ ³ Á¤ ·��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ¦ ¥̧�ª nµ�“SERVQUAL” (Service Quality) มี

�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�nµ�µ�­ �·�·���­ µ¤µ¦ �­ ¦ »�¦ ª ¤¤ ·�·­ Îµ�́���̧É�n��̧Ê��¹��»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ ¤�̧Îµ�ª ��5

�oµ�®¨ �́Á�nµ�́Ê���Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1990)

SERVQUAL Á�È�Á�¦ ºÉ°�¤º° ­ Îµ®¦ �́ª �́�»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ �Â�n�° °�Á�È��2 ส่วน �º°�­ nª ��̧É�1

ประกอบดว้ย 22 ขอ้ เป็นการประเมินความคาดหว�ัÄ��µ¦ �¦ ·�µ¦ �°��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ ­ nª ��̧É�2

ประกอบดว้ย 22 �o°�Á�n��́��Â�n�¦ ³ Á¤ ·��µ��µ¦ ¦ �́¦ ¼o�°��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ �n°�µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́�¦ ·�Ã�¥

Á¦ ¥̧�Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧Êª nµ�“RATER” (Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy & Responsiveness)

�¹É��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ �¦ ³ Á¤ ·��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ �µ�Á���rª �́�»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ �5 �oµ���́��̧Ê��Tenner & De Toro,

1992)

2.2.2.1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ®¤µ¥�¹��̈́�¬�³�µ��µ¥£µ¡ �̧É

�¦ µ��Ä®oÁ®È��¹�­ ·É�° Îµ�ª ¥�ª µ¤ ­ ³ �ª ��nµ�Ç��¹É�Å�oÂ�n�Á�¦ ºÉองมืออุปกรณ์ บุคลากรและการใช้

­ �̈́ �́¬�r�®¦ º° Á°�­ µ¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ Ä®o�¼o�¦ ·�µ¦ Å�o­ ¤́�́­ �Â̈ ³ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �́Ê�¤�̧ª µ¤
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เป็นรูปธรรมสามารถรับรู้ได้

2.2.2.2 �ª µ¤Á�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�Å�o��Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ

Ä®o�¦ ·�µ¦ �́Ê��¦ ��́�­ �́�µ�̧ÉÄ®oÅª o�́��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ ��¦ ·�µ¦ �̧ÉÄ®o�»��¦ Ế�¤�̧ª µ¤�¼��o°��Á®¤µ³ ­ ¤ Â̈ ³

¤�̧ª µ¤ ­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ ° Ä��»��¦ Ế��°��µ¦ �¦ ·�µ¦ ��ÎµÄ®o�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ ¦ ¼o­ ¹�ª nµ�¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ�o¦ �́�́Ê�¤�̧ª µ¤

�nµÁ�ºÉ°�º°�­ µ¤µ¦ �Ä®o�ª µ¤Åª oª µ�Ä�Å�o�

2.2.2.3 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ

�ª µ¤Á�È¤Ä��̧É�³ Ä®o�¦ ·�µ¦ �Ã�¥­ µ¤µ¦ ��°�­ �°��ª µ¤�o°��µ¦ �°��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ Å�o�́��nª ��̧�

�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ ­ µ¤µ¦ �Á�oµ¦ �́�¦ ·�µ¦ Å�o�nµ¥�Â̈ ³ Å�o¦ �́�ª µ¤ ­ ³ �ª ��µ��µ¦ ¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ �¦ ª ¤�́Ê��³�o°�

�¦ ³ �µ¥�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Å�° ¥nµ��́Éª �¹��¦ ª �Á¦ Èª �Å¤n�o°�¦ °�µ��

2.2.2.4 �µ¦ Ä®o�ª µ¤¤ É́�Ä�Â�n�¼o�¦ ·การ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีทกัษะ 

ความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความ

­ »£µ¡ �¤�̧·¦ ·¥µ�nµ�µ�Â̈ ³ ¤µ¦ ¥µ��̧É�̧Ä��µ¦ �¦ ·�µ¦ �­ µ¤µ¦ ��̧É�³�ÎµÄ®o�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ Á�·��ª µ¤Åª oª µ�Ä��

Â̈ ³ Á�·��ª µ¤¤ É́�Ä�ª nµ�³ Å�o�¦ ·�µ¦ �̧�̧É­ »���

2.2.2.ŝ���ª µ¤Á�oµÄ�Â̈ ³ Á®È�°�Á®È�Ä�Ä��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ ��Empathy) หมายถึง 

�ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ¦ �¼Â̈ ��ª µ¤Á° ºÊ° ° µ�¦ �Á° µÄ�Ä­ n��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ �µ¤�ª µ¤�o°��µ¦ �̧ÉÂ���nµ��°�

�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ Ä�Â�n̈³ ���¤·�·�̧ÉÄ�oÁ�È�Á���rª �́�»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ �ŝ��oµ���́��̈nµª �Å�o¤�̧¼o�Îµ¤µÄ�oÄ��µ¦

วดัคุณภาพบริการข°�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ �Ã�¥ª �́�µ��µ¦ ¦ �́¦ ¼oÂ̈ ³ �ª µ¤�µ�®ª �́�°��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ ��¹É��̈�̧É

Å�oÂ�̈Ã�¥�¦ ��́��»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ �°�Ã¦ �¡ ¥µ�µ̈ Ä�¤»¤¤°��°��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ ��°��µ��̧Ê�Â�ª�·�

�̧Éª nµ�¼o�¦ ·Ã£��ª ¦ �³�o°�Å�o¦ �́�¦ µ��o° ¤ ¼̈Â̈ ³ ¤�̧µ�Á̈º°�®��µ�° ºÉ�Ä��µ¦ �́�­ ·�Á�̧É¥ª �́��»��nµ

ของสินคา้และบริการไดแ้พร่หลายไปยงับริการดา้นต่างๆ รวมถึงบริการดา้นสุขภาพอนามยัอีกดว้ย 

�ÎµÄ®o¤»¤¤ °��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �n°�»�£µ¡ Á�È�­ nª �­ Îµ�́��̧ÉÅ¤n° µ�¤°��oµ¤Å�o° �̧�n° Å�

2.3 แนวคิดปัจจัยการปฏิบตัิงานโลจิสตกิส์

The Council of Logistics Management (CLM) (2004) �¹É�Á�È�°��r�¦ �µ�ª ·�µ�̧พทางดา้น

Ã̈ �·­ �·�­ r�°��¦ ³ Á�«­ ®¦ �́° Á¤ ¦ ·�µ�¹É�Å�oÄ®o�Îµ�Îµ�́��ª µ¤Åª oª nµ“การบริหารจดัการโลจิสติกส์เป็น

­ nª �®�¹É��°��µ¦ �¦ ·®µ¦ �́��µ¦ ¦ ³ ��Ã�n° »��µ��̧É¤�̧¦ ³ �ª ��µ¦ Ä��µ¦ ª µ�Â��การนาํเสนอ และการ

�ª��»¤�µ¦ Å®¨ �́Ê�Å�Â̈ ³ �̈�́° ¥nµ�¤�̧¦ ³ ­ ·��·£µ¡ Â̈ ³ �¦ ³ ­ ·��·�̈ รวมถึงการเกบ็รักษาสินคา้

บริการ Â̈ ³ �o° ¤ ¼̈�̧ÉÁ�ºÉ° ¤Ã¥��́��́Ê�Â�n�»�Á¦ ·É¤�o����¹��»��°��µ¦ �¦ ·Ã£�Á¡ ºÉ°�°�­ �°��ª µ¤�o°��µ¦

ของลูกคา้ ”
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Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�µ��Îµ�·¥µ¤ ¡ �ª nµโลจิสติกส์ประกอบดว้ยสาระสาํคญั 6 ­ nª ��́��̧Ê

(CLM, 2004)

1. �µ¦ �¦ ·®µ¦ �́��µ¦ Ã̈ �·­ �·�­ rÁ�È�­ nª �®�¹É��°��µ¦ �¦ ·®µรระบบโซ่อุปทาน กล่าวคือ

Ã̈ �·­ �·�­ rÁ�È��µ¦ �¦ ·®µ¦ �́��µ¦ ¦ ³ ��£µ¥Ä�°��r�¦ Á�nµ�́Ê�Ä���³ �̧É�µ¦ �¦ ·®µ¦ Ã�n° »��µ��³ Á�È�

การบริหารความสัมพนัธ์

2. การวางแผน การนาํไปปฏิบติัควบคุมหวัใจสาํคญัในการจดัการโลจิสติกส์ก็คือ “ระบบ”

จะตอ้งมีการวางแผนการนาํกิจกรรมต่างๆ ไปปฏิบติัตามÂ���µ��̧Éª µ�Åª Â̈ ³ ­ Îµ�́��̧É­ »��º° ¦ ³ ��

จะตอ้งสามารถควบคุมปัจจยัต่างๆ �̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

3. �µ¦ �¦ ·®µ¦ �́��µ¦ Ã̈ �·­ �·�­ r�³�o°�¤�̧µ¦ Á�̈ºÉ°�¥oµ¥­ ·��oµบริการ และขอ้มูลอยา่งมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผล �¹É��³ ­ n��̈Ä®o°��r�¦ ­ µ¤µ¦ ��ª��»¤Â̈ ³ ¨ ��o��»��nµ�Ç �̧ÉÁ�·��¹Ê�

ได้

4. กา¦ Á�̈ºÉ°�¥oµ¥­ ·��oµบริการ Â̈ ³ �o° ¤ ¼̈Ä�¦ ³ ���³ ¤�̧µ¦ Å®¨ �́Ê�Å�Â̈ ³ �̈�́เช่น Á¤ºÉ° ¤ ¸

การขายสินคา้ �³�o°�¤ ¦̧ ³ ���̧É­ µ¤µ¦ �¦ °�¦ �́�́�­ ·��oµ�̧É�¼�­ n��̈�́�º�¤µÁ¡ ºÉ°�n° ¤Â�¤®¦ º°

ทาํลาย เป็นตน้จึงจะทาํใหก้ระบวนการไหลของระบบเป็นไปอยา่งสมบูรณ์

5. การกาํหนดขอบเขตของการบริการจดัการโลจิสติกส์ �¹É��µ¦ �¦ ·®µ¦ �́��µ¦ โลจิสติกส์

เป็นการบริหารจดัการภายในองคก์ร �́��́Ê��Îµª nµ“From Point of Origin” จึงหมายถึง �·��¦ ¦ ¤�̧ÉÁ�È�

�»�Á¦ ·É¤�o��°�°��r�¦ เช่น �µ¦ �́��ºÊ° ª �́�»�·�®¦ º° ° »��¦ �r�nµ�Ç และคาํวา่ “To Point of

Consumption” จึงหมายถึง �·��¦ ¦ ¤�̧É­ ·Ê�­ »��µ¤®�oµ�̧É�°�°��r�¦ Á�n��µ¦ �́��Îµ®�nµ¥ เป็นตน้

6. �³�o°�­ µ¤µ¦ ��°�­ �°��ª µ¤�o°��µ¦ �° �̈¼��oµÅ�o�́��́Ê��µ¦ �¦ ·®µ¦ �́��µ¦ ¦ ³ ��

Ã̈ �·­ �·�­ r�̧É�̧�́Ê��³�o°��¦ ¦ ¨ »Á�oµ®¤µ¥ 2 ประการดว้ยกนั ไดแ้ก่ ­ ·É��̧É­ Îµ�́��̧É­ »��°��µ¦ �¦ ·�µ¦

จดัการโลจิสติกส์คือสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้ และสามารถควบคุมตน้ทุนใน

ระบบได้ Ä��ª µ¤Á�È��¦ ·��ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ¦ �°�­ �°��ª µ¤�o°��µ¦ �° �̈¼��oµ�̧É�̧¥n° ¤�̧É�³�o°�

­ n��̈�¦ ³ ���n°�o��»��̧É­ ¼��¹Ê��µ¤Å��oª ¥°��r�¦ Å¤n­ µ¤µ¦ ��̧É�³ Á¡ ·É¤ ¦ ³ �́��µ¦ �°�­ �°��ª µ¤

�o°��µ¦ �° �̈¼��oµÄ���³ �̧É¡ ¥µ¤¥µ¤ ¨ ��o��»��̧ÉÁ�·��¹Ê�Å�¡ ¦ oอมๆ �́�Å�o�́��́Ê��µ¦ �́��µ¦ Ã̈ �·

­ �·�­ r�̧É�̧�º°�µ¦ �̧É°��r�¦ �Îµ®��¦ ³ �́��·��¦ ¦ ¤�°�°��r�¦ �̧É�³ ­ µ¤µ¦ ��°�­ �°�ความตอ้งการ

ของลูกคา้ไดพ้ร้อมๆ �́��µ¦ �ª ��»¤�o��»�Ä®o° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��̧ÉÁ®¤µ³ ­ ¤

โดยสรุปแลว้ความหมายในภาพรวมของคาํวา่โลจิสติกส์ หมายถึง การบริหารจดัการ

�¦ ³ �ª ��µ¦ Á�̈ºÉอนยา้ยของวตัถุดิบ สินคา้ �µ��»��̈·�Å�¥�́­ �µ��̧É�¹É�¤�̧ª µ¤�o°��µ¦ ­ ·��oµ®¦ º°

บริการใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด �°��µ��̧Êการบริหารจดัการโลจิสติกส์มีความจาํเป็นต่อ

®�nª ¥�µ��́Ê�Ä�­ nª ��°�£µ�¦ µ��µ¦ Â̈ ³ £µ�Á°���ภาคการผลิตและภาคบริการ กล่าวคือมี
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ความสาํคญัต่อประสิทธิภาพในการประกอบการขององคก์รทุกประเภท Á�ºÉ°��µ��µ¦ �¦ ·®µ¦ �́��µ¦

กิจกรรมดา้นโลจิสติกส์ใหมี้ประสิทธิภาพจะทาํใหส้ามารถลดความสูญเสียในภาคการผลิต สามารถ

¨ �Áª ¨ µ�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �°�­ �°��ª µ¤�o°��µ¦ �° �̈¼��oµ

กุลธน ธนาพงศธ์ร (2538) กล่าวถึงหลกัการใหบ้ริการดา้นโลจิสติกส์Åª o�́��̧Ê

1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ

�¦ ·�µ¦ �̧É°��r�¦ �́�Ä®o�́Ê��³�o°��°�­ �°��ª µ¤�o°��µ¦ �°���Á�È�­ nª �Ä®�n�́Ê�®¤�ไม่ใช่เป็น

�µ¦ �́�Ä®oÂ�n�»��̈�̈»n¤Ä��̈»n¤®�¹É�Ã�¥Á�¡ µ³

2. ®¨ �́�ª µ¤ ­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ ° กล่าวคือ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �́Ê�Ç�o°��ÎµÁ�·�Å�° ¥nµ��n° Á�ºÉ°�Â̈ ³

­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ ° Å¤nÄ�n�ÎµÇ หยดุๆ ตามความพอใจของผูป้ฏิบติังาน

3. หลกัความเสมอภาค �¦ ·�µ¦ �̧É�́��́Ê��³�o°�Ä®oÂ�n�¼o¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ �»���° ¥nµ�Á­ ¤° £µ�Â̈ ³

เท่าเทียมกนั Å¤n¤�̧µ¦ Ä�o­ ·��·¡ ·Á«¬Â�n�»��̈®¦ º° �̈»n¤Ä�Ä�̈�́¬�³ Â���nµ��µ���° ºÉ�Ç อยา่งเห็น

ไดช้ดั

4. ห¨ �́�ª µ¤�¦ ³ ®¥�́�nµÄ�o�nµ¥�̧É�o°�Ä�oÅ�Ä��µ¦ �¦ ·�µ¦ �³�o°�Å¤n¤µ���Á�·��ª nµ�̈�̧É�³

ไดรั้บ

5. หลกัความสะดวก �¦ ·�µ¦ �̧É�́�Ä®oÂ�n�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ �³�o°�Á�È�Å�Ä�̈�́¬�³ �̧É��·�́�·Å�o�nµ¥

สะดวกสบาย ­ ·Ê�Á�̈º°��¦ ¡́ ¥µ�¦ Å¤n¤µ��́��́Ê�¥�́Å¤nÁ�È��µ¦ ­ ¦ oµ�£µª ³ ¥»n�¥µ�Ä�ใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการ

หรือใชบ้ริการมากจนเกินไป

พฒันพงศ์ สืบนุการณ์ (2542) Å�oÄ®o�ª µ¤®¤µ¥Á�̧É¥ª �́��»�̈ �́¬�³�°��µ��¦ ·�µ¦ ดา้น

โลจิสติกส์ตอ้งประกอบดว้ย 3 ประการ คือ

1. คุณภาพการส่งมอบทรัพยากร ตอ้งเลือกสรรแลว้วา่ตอ้งสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ

ผูใ้ชแ้ละมีคุณภาพดี

2. คุณภาพของบุคลากรผูใ้ห้บริการ �¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ �o°�¤�̧ª µ¤ ¦ ¼oÄ��µ��¦ ·�µ¦ �́Ê�Á�È�° ¥nµ��̧

3. �µ¦ ­ ºÉ° ­ µ¦ เช่น �µ¦ ­ ºÉ° ­ µ¦ ¦ ³ ®ª nµ��¼oÄ®o�¦ ·�µ¦ การใชภ้าษาสัญลกัษณ์ สามารถ ­ ºÉ° ­ µ¦

ความหมายใหเ้ขา้ใจกนัไดเ้ป็นอยา่งดีเป้าหมายสาํคญัของการใหบ้ริการ

พิทกัษ์ ตรุษทิม (2538) กล่าววา่ เป้าหมายสาํคญัของการบริการดา้นโลจิสติกส์ คือ การ

สร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการ โดยมีหลกัหรือแนวทาง คือ

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง �ª µ¤¥»�·�¦ ¦ ¤Ä��µ¦ �¦ ·®µ¦ �µ��̧É¤�̧µ���·�̧Éª nµ

ทุกคนเท่าเทียมกนั �́��́Ê�ทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการ

แบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ �³ Å�o¦ �́�µ¦ ��·�́�·Ä��µ�³ �̧ÉÁ�È��́�Á���»��̈�̧ÉÄ�o¤µ�¦ �µ��µ¦

ใหบ้ริการเดียวกนั
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2. �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É�¦ �Áª ¨ µ (Timely Service) หมายถึง การบริการจะตอ้งมองวา่ การ

ใหบ้ริการจะตอ้งตรงต่อเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลยถา้ไม่มี

การตรงต่อเวลา �¹É��³ Å¤n­ ¦ oµ��ª µ¤ ¡ ° Ä�Ä®oกบัลูกคา้

3. การใหบ้ริการอยา่งพอเพียง (Ample Service) หมายถึง การใหบ้ริการตอ้งมีลกัษณะ มี

�Îµ�ª ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ ­ �µ��̧É�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ�Á®¤µ³ ­ ¤�ª µ¤Á­ ¤ ° £µ�

4. �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ��n°Á�ºÉ°�(Continuous Service) หมายถึง �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�È�Å�° ¥nµ�

­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ ° โดนยดึประโยชน์ลูกคา้เป็นหลกั Å¤nÄ�n¥¹��ª µ¤ ¡ ° Ä��°�®�nª ¥�µ��̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦ ª nµ�³

Ä®o�¦ ·�µ¦ ®¦ º° ®¥»��¦ ·�µ¦ Á¤ºÉ° Ä��ÈÅ�o

5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progression Service) หมายถึง �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧µ¦

ปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวคือ �µ¦ Á¡ ·É¤�¦ ³ ­ ·��·£µ¡ ®¦ º°�ª µ¤ ­ µ¤µ¦ ��̧É�³�Îµ

®�oµ�̧ÉÅ�o¤µ��¹Ê�Ã�¥Ä�o�¦ ¡́ ¥µ�¦ Á�nµÁ�·¤

2.4 แนวคิดทฤษฎคีวามพงึพอใจของลูกค้า

กุณฑลี ¦ ºÉ�¦ ¤¥r, เพลินทิพย ์โกเมศโสภา และสาวกิา อุณหนนัท์ (2548) กล่าววา่ ความพึง

พอใจของลูกคา้ หมายถึงความรู้­ ¹��̧ÉÂ�n̈³ �»��̈Â­ ��° °��¹��ª µ¤¥·��̧จากการใชผ้ลิตภณัฑห์รือ

การบริโภคสินคา้ �¹É��»��nµ®¦ º°�¦ ³ Ã¥��r�̧ÉÅ�o¦ �́�́Ê�Á�nµ�́�®¦ º° ­ ¼��ª nµ¦ ³ �́��ª µ¤�µ�®ª �́�°�

คนๆ �́Ê�Ä��µ��¦ ��oµ¤�oµ�̈�µ��µ¦ Ä�o­ ·��oµ®¦ º°�µ¦ Å�o¦ �́�¦ ·�µ¦ �́Ê��ÎÉµ�ª nµ�nµ�ª µ¤�µ�®ª �́

�»��̈�́Ê�¥n° ¤�³ Á�·��ª µ¤Åม่พอใจ

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) ไดอ้ธิบายวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นความรู้สึกของลูกคา้

ª nµ¡ ¹�¡ ° Ä�®¦ º° Å¤n¡ ¹�¡ ° Ä��¹É�Á�È��̈�µ��µ¦ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥�¦ ³ ®ª nµ��µ¦ ¦ �́¦ ¼oÄ��µ¦ �Îµ�µ��°�

ผลิตภณัฑ์ กบัความคาดหวงัของลูกคา้ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้เกิดจากความแตกต่างระหวา่ง

ประโยชน์จากการบริการกบัความคาดหวงัของบุคคล �¹É��ª µ¤�µ�®ª �́�́Ê�Á�·��µ��¦ ³ ­ ��µ¦ �r

Â̈ ³ �ª µ¤ ¦ ¼oÄ�° �̧��°��¼o�ºÊ° �¹É�¤�̧ª µ¤�µ�®ª �́ª nµ�³ Å�o¦ �́�̈·�£�́�rถา้ผลการทาํงานของ

�̈·�£�́�r�ÎÉµ�ª nµ�ª µ¤�µ�®ª �̈́¼��oµ�È�³ Å¤n¡ ¹�¡ ° Ä�และถา้ผลการทาํงานของผลิตภณัฑเ์ท่ากบั

ความคาดหวงัลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจ และถา้ผลการทาํงานของผลิตภณัฑสู์งกวา่ความคาดหวงั

มากลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจอยา่งมาก นกัการตลาดจะตอ้งคน้หาและวดัความพึงพอใจของ

¨ ¼��oµ�̧É­ °��̈o°��́�Â�ª�·��µ��µ¦ �̈µ�(Marketing Concept)Ã�¥Á���·��̧ÉÄ�o­ Îµ¦ ª ��ª µ¤ ¡ ¹�

พอใจคือ

1. การใหค้ะแนนความพึ�¡ ° Ä��̧É¤�̧̈�n° �̈·�£�́�r®¦ ºอบริการ โดยอยูใ่นรูปของการให้

คะแนน
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2. การสอบถามลูกคา้วา่ไดรั้บความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจในผลิตภณัฑ์หรือบริการ

อยา่งไร

3. การใหลู้กคา้ระบุปั�®µ�µ��µ¦ Ä�o�̈·�£�́�rÂ̈ ³ �¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ Á­ �°Â�³�¦ ³ Á�È��nµ�Ç��̧É

�³ Â�oÅ��́�®µ�́Ê�ๆ   

4. การ�̧É̈¼��oาใหค้ะแนนคุณสมบติัต่างๆ และ�µ¦ �Îµ�µ��°��̈·�£�́�r�ª ·�̧�̧Ê�³�nª ¥Ä®o

ทราบจุดอ่อน จุดแขง็ของผลิตภณัฑ์

5. ­ Îµ¦ ª ��ª µ¤�́Ê�Ä�Ä��µ¦ �ºÊ°�ÎÊµ�° �̈¼��oµ

การสร้างความพึงพอใจสูงสุดและการรักษาลูกคา้ ไดแ้ก่ การสร้างความพึงพอใจสูงสุดและ

คุณค่าใหแ้ก่ลูกคา้ ¦ ª ¤�́Ê��µ¦ ¦ �́¬µÅª o�°��»รกิจวา่ตอ้งประกอบไปดว้ยลูกคา้ ความพึงพอใจของผู ้

�ºÊ°��¦ ·¬�́�̧É¤�̧ª µ¤Â�È�Â�¦ n���µ¦ ­ ¼�Á­ ¥̧¨ ¼��oµ�และคุณภาพ �́��̧Ê

1. ลูกคา้ คือ �¼o�̧É�³�o°�¤°��»��nµÄ�­ ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ Ä®o¤µ��̧É­ »��̈¼��oµ�³�µ�®ª �́�และ

¤�́Â­ ��° µ�µ¦ ®¦ º°�·��¦ ¦ ¤�nµ�Ç�Á¡ ºÉ° ­ ºÉ°�ª µ¤®¤µ¥�̧ÊÄ®o�¦ µ��ผู�้ºÊ° ­ ·��oµ®¦ º°�¦ ·�µ¦ �³�ºÊ°�µ�

�¦ ·¬�́�̧Éเขาคิดวา่ใหคุ้ณค่าแก่เขาสูงสุด ��¹É�° µ��·¥µ¤�µ���ª µ¤Â���nµ�¦ ³ ®ª nµ�­ ·É��̧É̈¼��oµÅ�o¦ �́

�́Ê�®¤��̈��oª ¥��nµÄ�o�nµ¥�̧É̈¼��oµ�o°�Á­ ¥̧Å����́��́Ê���¼o�µ¥�o°�®¤ É́��¦ ³ Á¤ ·��»��nµ¦ ª ¤ �́Ê�®¤��̧É

ลูกคา้ไดรั้บ Â̈ ³ �nµÄ�o�nµ¥¦ ª ¤�́Ê�®¤��̧Éลูกคา้ตอ้งเสียไปอยูเ่สมอ โดยเทียบกบัคู่แข่งข�ั�̧É�nµ��ÈÂ�n�

กนัมอบคุณค่าต่างๆ ใหก้บัลูกคา้เช่นกนั �¼o�µ¥�̧ÉÁ­ ¥̧Á�¦ ¥̧��oµ��»��nµ¦ ª ¤�́Ê�®¤��³ Å¤n­ µ¤µ¦ �

Â�n��́��́��¼o�µ¥¦ µ¥° ºÉ�Ä��ารมอบคุณค่าต่างใหก้บัลูกคา้ได ้�È° µ�Â�oÅ�Å�oÃ�¥Á¡ ·É¤�»��nµ¦ ª ¤

�́Ê�®¤��®¦ º°�ลดค่าใช�้nµ¥�̧É̈¼กคา้ตอ้งเสียไป �µ¦ Á¡ ·É¤�»��nµ¦ ª ¤�́Ê�®¤�° µ��³�Îµเป็นตอ้งใชห้ลายๆ 

วธีิเขา้มาช่วย เช่น สร้างความเขม้แขง็หรือสร้างเสริมคุณประโยชน์ของผลิตภณัฑ ์บริการ บุคลากร  

หรือภาพพจน์ การล��nµÄ�o�nµ¥�̧É̈¼��oµ�o°�Á­ ¥̧Å��โดยผูข้ายอาจจะลดราคาขายลดความยุง่ยากใน

กระบวนกา¦ �́Ê��°��µ¦ ­ É́��ºÊ° การส่งสินคา้ ®¦ º° ° µ��nª ¥¨ ��ª µ¤Á­ Ȩ́¥��µ�° ¥nµ��°��¼o�ºÊ° Ã�¥�µ¦

รับประกนัสินคา้

2. �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�ºÊ°�เป็นความรู้สึกของลูก�oµ�̧ÉÁ�·��µ�®¨ µ¥­ nª ��¦ ³ �°��́��เช่น 

คุณภาพประโยชน์ใชส้อยของผลิ�£�́�r�Â̈ ³ �ª µ¤�µ�®ª �́�° �̈¼��oµ�Á�È��̧É¥° ¤ ¦ �́�́�ª nµ�ความพึง

พอใจของลูกคา้ในระดบัสูงๆ ช่วยใหเ้กิดความภกัดีต่อสินคา้ �́��́Ê�Ä��́��»�́��»¦ �·��Îµ�ª �¤µ��¹�

¤»n�¤ É́�Á¡ ºÉ° ­ ¦ oµ��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�­ ¼�­ »��° �̈¼��oµ��Total Customer Satisfaction: TCS) �¹É��¦ ·¬�́

Á®¨ nµ�́Ê�° µ��º° ª nµ�TCS Á�È��́Ê�Á�oµ®¤µ¥�°��¦ ·¬�́�Â̈ ³ ¥�́Á�È�Á�¦ ºÉ°�¤º°�µ�การตลาดอีกดว้ย

3. �¦ ·¬�́�̧É¤�̧ª µ¤Â�È�Â�¦ n��จะพฒันาสมรรถภาพสูงสุดในการบริหารจดัการกระบวนการ

ทาํงานหลกัของธุรกิจ เช่น การออกผลิตภณัฑใ์หม่สู่ตลาด การจดัการสินคา้คงคลงั การหาลูกคา้และ

การรักษาลูกคา้ �µ¦ ­ É́�­ ·��oµÃ�¥¨ ¼��oµÅ¤n�o°�Å�Á̈º°��ºÊ° Á°���Â�n­ n�Á�·�Å��และการให้บริการดา้น
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ต่างๆ แก่ลูกคา้ ฯลฯ การบริการจดัการกระบวน�µ¦ Á®¨ nµ�̧ÊÅ�o° ¥nµ�¤�̧¦ ³ ­ ·��·�̈�®¤µ¥�¹���µ¦ �̧É

บริษทัจะสามารถสร้างเครือข่ายการตลาด (Marketing Network) �¹É��nª ¥Ä®o�¦ ·¬�́­ µ¤µ¦ ถร่วม

�»¦ �·��́��̈»n¤�»¦ �·�° ºÉ�Ç�Å�oÁ�È�° ¥nµ��̧�Á�n��Á�¦ º°�nµ¥�µ¦ �̈·��เครือข่ายกระจายสินคา้ รวมถึงผู ้

จดัส่ง/จดัหาวตัถุดิบและ�¼o�́�­ n�­ ·��oµÁ¡ ºÉ°�µ¦ �oµ�̈�̧��¹É��oµ­ ¦ oµ�Á�¦ º°�nµ¥Å�oÂ���̧Ê�¦ ·¬�́�³ Å¤n�o°�

Á®�ºÉ° ยกบัการแข่งขนัแต่เพียงผูเ้ดียว แต่จะมีเครือข่ายการตลาดเขา้มาเป็นผูช่้วย

4. การสู�Á­ ¥̧¨ ¼��oµ�̧É�Îµ�ÎµÅ¦ Ä®o�́�Á¦ µ�อาจจะมีผลกระทบต่อการทาํกาํไรใหบ้ริษทัเป็น

อยา่งมาก Á�¥¤�̧¼o�¦ ³ ¤µ��µ¦ Åª oª nµ��nµÄ�o�nµ¥Ä��µ¦ Å�o¤µ�¹É�̈¼��oµÄ®¤n�° µ��³ ­ ¼�Á�È��5 เท่าของ

ค่าใชจ่้ายในการรักษาลูกคา้เดิมไว ้�»�Â�­ Îµ�́��̧ÉÁ�È�Á�คนิคในการรักษาลูกคา้เก่าเอาไว ้คือ  

การตลาดแบบมุ่งเนน้สร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Relationship Marketing) การรักษาลูกคา้ใหมี้ความสุข

�̧É�³ ° ¥¼n�́�Á¦ µ�µ�Ç��́Ê��บริษทัอาจจะตอ้งสร้างผลิตภณัฑใ์หมี้ประโย��r�́Ê��oµ��µ¦ Á�·�Â̈ ³ �oµ�

สงัคม หรือสร้างความผกูพนัเชิงโครงสร้างระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ใหแ้น่นแฟ้น

5. คุณภาพ (Quality) คือ หวัใจสาํคญัสูงสุดของคุณลกัษณะต่างๆ �̧Éตอ้งมีอยูใ่นสินคา้/

บริการ �¹É�¤ °̧ ¥¼nÄ��ª µ¤ ­ µ¤µ¦ ��°�­ ·��oµ/�¦ ·�µ¦ �̧É�³ ­ ¦ oµ��ª µ¤ ¡ ° ใจหรือสนองความตอ้งการ

ของลูกคา้ �́��»�́��¦ ·¬�́�́Ê�®¨ µ¥Å¤n¤�̧µ�Á̈º°�° ºÉ�° �̧Â̈ oª �นอกจากการประยกุตใ์ชว้ธีิบริหาร

คุณภาพแบบองคร์วม (Total Quality Management Program: TOM) ถา้ยงัตอ้งการอยูใ่นธุรกิจและมี

กาํไรอยูไ่ด ้คุณภาพโดยรวมถือเป็นหวัใจสาํคญัในการสร้างคุณค่าต่างๆ ใหลู้กคา้ และสร้างความ

พอใจสูงสุดใหลู้กคา้

จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้ ผูศึ้กษาขอสรุปความหมายของความพึงพอใจของลูกคา้

หมายถึง �ª µ¤ ¦ ¼o­ ¹��°�Â�n̈³ �»��̈�̧ÉÂ­ ��° °��¹��ª µ¤¥·��̧�µ��µ¦ ใชบ้ริการ �¹É�­ µ¤µ¦ �­ �́Á��

ไดจ้ากสายตา คาํพดู และการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคล Ã�¥�oµ�»��̈�́Ê�ไดรั้บความพึง

¡ ° Ä��È�³ ­ n��̈�n°�µ¦ �̈�́¤µÄ�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ° �̧�¦ Ế�®�¹É�

2.5 �o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��»¦ �·�¦ oµ��µ¥¥µ

¦ oµ��µ¥¥µ�®¦ º° ­ �µ��̧É�µ¥¥µ�º°�­ �µ��̧É�̧ÉÅ�o¦ �́°�»�µ�Ä®o�Îµ�µ¦ �µ¥ปลีก ขายส่ง 

�Îµ®�nµ¥��nµ¥Â���®¦ º° Â̈ �Á�̈Ȩ́¥�Á¡ ºÉ°�¦ ³ Ã¥��r�µ��µ¦ �oµ�Ã�¥Â�n��µ¤�¦ ³ Á£��°�­ �µ��µ¥¥µ�̧É

ผูรั้บอนุญาตไดข้อทาํใบอนุญาต แบ่งออกเป็น 4 ประเภทดว้ยกนัคือ (กระทรวงสาธารณสุข, 2555)

1. ร้านขายยาแผนปัจจุบนั ®¤µ¥�¹��­ �µ��̧É�µ¥¥µÂ���́��»�́��̧ÉÁ�È�¥µ�̧É¤»n�®¤µ¥­ Îµหรับ

ใชใ้นการประกอบวชิาชีพเวชกรรม การประกอบโรคศิลปะแผนปัจจุบนั เช่น ยาอนัตราย ยาควบคุม

¡ ·¬�¥µÄ�o£µ¥�°��¥µÄ�oÁ�¡ µ³ �̧É�¥µ­ µ¤�́�¦ ³ �Îµ�oµ��² ¨ ² �Ã�¥�¼o�µ¥�o°�¤Ä̧�°�»�µ��µ¥¥µÂ��

�́��»�́��Â̈ ³ �o°�¤Á̧£ ­ �́�¦ �́Ê�®�¹É��µ¤¤µ�¦ µ�21 (พ.ร.บ. ยา, 2510���¦ ³ �Îµ° ¥¼n���­ �µ��̧É�µ¥¥µ
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Â���́��»�́��̈°�Áª ¨ µ�̧ÉÁ�·��Îµ�µ¦ �®¦ º° ª �̈́ ³ Å¤n�o° ¥�ª nµ�3 �́Éª Ã¤���·��n° �́�Ä�Áª ¨ µÁ�·��Îµ�µ¦

�́Ê�Ç

2. ¦ oµ��µ¥¥µÂ���́��»�́�Â���¦ ¦ �»Á­ ¦ È��̧ÉÅ¤nÄ�n¥µ° �́�¦ µ¥®¦ º° ¥µ�ª ��»¤¡ ·Á«¬ หมายถึง 

­ �µ��̧É�µ¥¥µÂ���́��»�́��̧ÉÅ�o�̈·�Á­ ¦ È�Ä�¦ ¼��nµ�Ç�µ�Á£­ �́�¦ �Á�n��¥µÁ¤È��¥µ���¥µ�ÎÊµ�² ¨ ² ��¹É�

�¦ ¦ �»Ä�£µ��³ ®¦ º° ®�̧®n° �̧É�·�®¦ º°��¹�Åª o�Â̈ ³ ¤ �̧̈µ��¦ ��oª ��µ¤¡ ¦ ³ ¦ µ��́��́�·¥µ�¡ �«��2510

Â̈ ³ �o°�¤Á̧£ ­ �́�¦ �́Ê�®�¹É�®¦ º° Á£­ �́�¦ �́Ê�­ °���¼o�¦ ³ �°�ª ·�µ�̧¡ Áª ��¦ ¦ ¤��¼o�¦ ³ �°�Ã¦ �«·̈ �³

Â���́��»�́��́Ê�®�¹É�Ä�­ µ�µ�́���¦ ¦ ¤��µ¦ ��»��¦ ¦ £ r®¦ º°�µ¦ ¡ ¥µ�µ̈ Á�È��¼o¤®̧�oµ�̧É��·บติัการ

Â̈ ³ �¦ ³ �Îµ° ¥¼n�̈°�Áª ¨ µ�̧ÉÁ�·��Îµ�µ¦

3. ร้านขายยาแผนปัจจุบนัแบบบรรจุเสร็จสาํหรับสัตว์ ®¤µ¥�¹��­ �µ��̧É�µ¥¥µ�̧ÉÅ�o�̈·�

Á­ ¦ È�Ä�¦ ¼�Â���nµ�Ç�Á�n��¥µÁ�̈º°��ÎÊµ�µ̈ �¥µÁ¤È��¥µ�̧É¤ ¸̈ �́¬�³ Á�È��̧Ê�¹Ê��² ¨ ² �­ Îµ®¦ �́­ �́ª rÂ̈ ³

�¦ ¦ �»Ä�£µ��³ �̧É�·���¹�Â̈ ³ ¤ �̧̈µ��¦ ��oª ��Á¡ ºÉ°�µ¦ �¦ ะทาํใดๆ อนักระทาํโดยตรงต่อร่างกาย

�°�­ �́ª rÁ¡ ºÉ°�¦ ª ��¦ �́¬µ��o°��́���Îµ�́��®¦ º°�Îµ�́�Ã¦ ��°�­ �́ª r�Ã�¥�̧É­ �µ��̧É�µ¥¥µ�́Ê��³�o°�¤¸

Ä�°�»�µ��µ¥¥µÂ���́��»�́�Á�¡ µ³ ¥µ�¦ ¦ �»Á­ ¦ È�­ Îµ®¦ �́Á­ ¦ È��Â̈ ³ �o°�¤Á̧£ ­ �́�¦ �́Ê�®�¹É�®¦ º° �́Ê�

­ °��®¦ º°�¼o�¦ ³ �°��µ¦ �Îµ�́�Ã¦ �­ �́ª r�́Ê�®�¹É�Â̈ ³ �́Ê�­ °���·�́�·®�oµ�̧É�¦ ³ �Îµ° ¥¼n�̈°�Áª ¨ µ�̧ÉÁ�·�

ทาํการ

4. ร้านขายยาแผนโบราณ ®¤µ¥�¹��­ �µ��̧É�̧ÉÅ�o¦ �́°�»�µ�Ä®o�µ¥¥µÂ��Ã�¦ µ��̧ÉÁ�È�¥µ�̧É

¤»n�®¤µ¥­ Îµ®¦ �́Ä�oÄ��µ¦ �¦ ³ �°�Ã¦ �«·̈ �³ Â��Ã�¦ µ��®¦ º°�µ¦ �Îµ�́�Ã¦ �­ �́ª r��¹É�° ¥¼nÄ��Îµ¦ µ¥µ�

Â��Ã�¦ µ��̧É�¦ ³ �µ«®¦ º° Å�o¦ �́°�»�µ�Ä®o�¹Ê��³ Á�̧¥��Îµรับยาเป็นยาแผนโบราณ เช่น ยาสามญั

�¦ ³ �Îµ�oµ��¥µÄ�o£µ¥�°��¥µ�ª ��»¤¡ ·¬�¥µÄ�oÁ�¡ µ³ �̧É�¥µ­ ¤»�Å¡ ¦ �̧ÉÅ¤nÄ�n¥µ° �́�¦ µ¥�² ¨ ² �Ã�¥

ผูข้ายจะตอ้งมีใบอนุญาตขายยาแผนโบราณ และตอ้งมีผูป้ระกอบโรคศิลปะแผนโบราณประจาํอยู ่

��­ �µ��̧É�µ¥¥µÂ��Ã�¦ µ��̈°�Áª ¨ µ�̧Éเปิดทาํการอยู่

ในปัจจุบนัร้านขายยาในประเทศไทยมีมากกวา่ 10,000 แห่ง ส่วนใหญ่เป็นร้านขายยาของ

คนไทยรูปแบบสแตนดอ์ะโลน (�µ¦ �Îµ�»¦ �·��̧É¤�̧ÎµÁ̈�̧É�́Ê�° ¥¼nÃ��Á�̧É¥ª Å¤n�o°�¡ ¹É�¡ µÄ�¦ Å¤nÅ�o�́Ê�° ¥¼n

ในหา้งสรรพสินคา้) และ¤�̧µ¦ ¡ �́�µ¦ ¼�Â��Á�È�̈�́¬�³ Á��­ Ã�¦ r�̧É�¥µ¥­ µ�µÄ�¦ ¼�Â��Â¢ ¦ �

ไชส์ แต่ยงัมีไม่มากและยงัขยายตวัไดจ้าํกดัเพราะการเปิดร้านตอ้งมีเภสัชกรประจาํร้านตลอดเวลา 

สาํหรับในประเทศไทย ปี พ.ศ. 2554 ¤ ¦̧ oµ��µ¥�́Ê�­ ·Ê��15,441 แห่ง โดยแบ่งออก�µ¤�̧É�́Ê�ไดแ้ก่ 

กรุงเทพมหานคร 4,319 แห่ง และภูมิภาค 11,122 แห่ง ในปี พ.ศ. 2555 ตลาดยามีมูลค่าการตลาด 1.1

แสนลา้นบาท เป็นช่องทางโรงพยาบาล 70% และร้านขายยา 30% �¹É�¦ oµ��µ¥¥µ¤ อ̧ตัราการเติบโต

มากกวา่ช่องทางโรงพยาบาล จึงมีผลทาํใหบ้ริษทัผูจ้ดัจาํหน่ายยาใหค้วามสาํคญักบัตลาดร้านขายยา

¤µ��¹Ê��(“ไทย-เทศรุมชิงตลาดร้านขายยา”, 2555)
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2.6 �o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��»¦ �·��́�­ n�­ ·��oµ

จากขอ้มูลจาํนวนผูป้ระกอบการขนส่งสินคา้ พบวา่ ภาคกลางมีจาํนวนผูป้ระกอบการขนส่ง

¤µ��̧É­ »�คือ 483 ราย รองลงมาคือ ภาคตะวนัออก 92 ราย Â̈ ³ Á¤ ºÉ° Á�̧¥��µ¤­ �́­ nª ��́�®ª �́�³

¡ �ª nµ£µ��³ ª �́° °�¤�̧Îµ�ª ��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ��­ n�¤µ��̧É­ »�ถา้ไม่นบัรวมกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล (นนทบุรี ปทุมธานี สมุทรปราการ) �̧É¤�̧¼o�¦ ³ �°��µ¦ �¦ ³ ¤µ�359 ราย (กรมส่งเสริม

อุตสาหกรรม, 2555)

ธุรกิจการขนส่งสินคา้ในปัจจุบนั ควรมี�µ¦ Á¡ ·É¤�¦ ³ ­ ·��·£µ¡ �µ¦ ��­ n��oª ¥�µ¦ ¨ ��µ¦ ª ·É�

Á�̧É¥ª Á�̈nµ®¦ º° Backhauling Management Á�È��µ¦ �́��µ¦ �µ¦ ��­ n��̧É¤Á̧�oµ®¤µ¥Ä®oÁ�·��µ¦ Ä�o

ประโยชน์จากยวดยาน (Load Utilization) Á¡ ¦ µ³ �µ¦ ��­ n�Ã�¥�́Éª Å�Á¤ºÉ° ­ n�­ ·��oµÁ­ ¦ È��³ �̧¦ �ª ·É�

Á�̧É¥ª Á�̈nµ�̈�́¤µ�¹É��ÎµÄ®oÁ�·��o��»��°��µ¦ �¦ ³ �°��µ¦ Á¡ ·É¤ ­ ¼��¹Ê�Ã�¥Á�̈nµ�¦ ³ Ã¥��r�¹É��o��»�

�̧ÉÁ�·��¹Ê�¤µ�̧Ê�́�Á�È��o��»��̧ÉÅ¤n�n° Ä®oÁ�·�¤¼̈�nµ (Non-value Added Cost) และผูป้ระกอบการตอ้ง

Â��¦ �́£µ¦ ³ �o��»�Á®¨ nµ�̧Ê�¹É�Á�È�­ nª �­ Îµ�́�Ä��µ¦ �ÎµÄ®o�o��»�การ�¦ ³ �°��µ¦ ­ ¼��¹Ê�แต่อยา่งไร

ก็ตาม �µ¦ �¦ ·®µ¦ �µ¦ ��­ n�Á�̧É¥ª �̈�́Ä��́��»�́�¥�́Å¤n­ µ¤µ¦ ��ÎµÁ�·��µ¦ Å�o° ¥nµ�¤�̧¦ ³ ­ ·��·£µ¡

¤µ��́�Á�ºÉ°��µ�Å¤n�¦ µ��¦ ·¤µ��ª µ¤�o°��µ¦ Ä��µ¦ ��­ n�­ ·��oµรวมถึงจุดหมายปลายทางของ

สิ��oµ�̧É­ Îµ�́��¦ ·¤µ��ª µ¤�o°��µ¦ �µ¦ ��­ n�­ ·��oµ¦ ³ ®ª nµ��o��µ�Â̈ ³ �̈µ¥�µ�¤�́�³ ¤�̧¦ ·¤µ�Å¤n

เท่ากนั �́��́Ê�การจดัทาํโครงการจดัสร้างโครงข่ายการขนส่งสินคา้ (ไป-กลบั) จึงมีความจาํเป็น

° ¥nµ�¥·É�Á�ºÉ°��µ�¤�̧¦ ³ Ã¥��r®¨ µ¥�¦ ³ �µ¦ คือ (กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม, 2555)

1. �nª ¥Á¡ ·É¤�¦ ะสิทธิภาพ �µ¦ ��­ n��oª ¥�µ¦ ¨ ��µ¦ ª ·É�Á�̧É¥ª Á�̈nµ®¦ º° Backhauling

Management Á�È��µ¦ �́��µ¦ �µ¦ ��­ n��̧É¤Á̧�oµ®¤µ¥Ä®oÁ�·��µ¦ Ä�o�¦ ³ Ã¥��r�µ�¥ª �¥µ�Ä��µ¦

�¦ ¦ �»��µ�Á�̧É¥ª Á�̈nµ�̈�́(Backhauling) ในกลุ่มอุตสาหกรรมธุรกิจขนส่ง

2. เป็นการสร้างเครือข่าย ความร่วมมือกบัหน่วยงานต่างๆ �́Ê�£µ�¦ �́ภาคเอกชน สมาคม

และสถาบนัการศึกษา Á¦ ·É¤�o��µ¦ �¼¦ �µ�µ¦ �ª µ¤ ¦ nª ¤¤ º° Ä®oÁ�·��µ¦ ��­ n�° ¥nµ�¤�̧¦ ³ ­ ·��·£µ¡ �oª ¥

การใชร้ถขนส่ง และการใชพ้ลงังานอยา่งมีประสิทธิภาพ

3. Á¡ ºÉ° «¹�¬µÂ̈ ³ ª ·Á�¦ µ³ ®r�́��́¥­ Îµ�́�Ä��µ¦ Á¡ ·É¤�¦ ³ ­ ·��·£µ¡ �µ¦ ��­ n��oª ¥�µ¦ ¨ ��µ¦ ª ·É�

Á�̧É¥ª Á�ล่าร่วมกนั

4. Á¡ ºÉ° ­ ¦ oµ�«�́¥£µ¡ ในการแข่งขนัใหว้สิาหกิจอุตสาหกรรมธุรกิจขนส่ง สามารถ

�°�­ �°��ª µ¤�o°��µ¦ �° �̈¼��oµ�̧ÉÁ�̈Ȩ́¥�Â�̈�° ¥nµ�¦ ª �Á¦ Èª �́Ê�Ä�Â̈ ³ �nµ��¦ ³ Á�«Å�o° ¥nµ�

�n°Á�ºÉ°�Â̈ ³ ¥É́�¥º�

ภาพรวมผู้ประกอบการขนส่ง (ทางบก) (กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม, 2555)

การขนส่งทางบกสามารถแบ่งออกเป็น 5 ประเภท ตามลกัษณะของการดาํเนินการ คือ
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1. ผูป้ระกอบการขนส่งสาธารณะ (Public or Common Carriers) หมายถึง �¼o�¦ ³ �°��µ¦ �̧É

Ä®o�¦ ·�µ¦ ��­ n�Â�n­ µ�µ¦ �³ ��Ã�¥�́Éª Å��́Ê��¦ ³ �ÎµÁ­ o��µ�Â̈ ³ Å¤n�¦ ³ �ÎµÁ­ o��µ�

2. ผูป้ระกอบการขนส่งตามสัญญา (Contract Carrier) หมายถึง �¼o�¦ ³ �°��µ¦ �̧ÉÄ®o�¦ ·�µ¦

¦ �́�oµ���­ n�­ ·��oµÂ�n�»��̈Ä��»��̈®�¹É�Ã�¥Á�¡ µ³ Ã�¥¤ ­̧ �́�µ�µ¦ ª nµ�oµ�¦ ³ ®ª nµ��́�Á¡ ºÉ°

Ä®o�¦ ·�µ¦ ��­ n�° ¥nµ��n° Á�ºÉ°�

3. ผูป้ระกอบการขนส่งส่วนบุคคล (Private Transport Operator) หมายถึง ผูป้ระกอบการ

��­ n�Á¡ ºÉ°�·��µ¦ �°���Á°�Á¡ ºÉ° ­ ·��oาของตนเองโดยใชพ้าหนะของตนเอง

4. ผูรั้บจดัการขนส่ง (Freight Forwarder) หมายถึง �¼o�̧É�Îµ®�oµ�̧É¦ ª �¦ ª ¤ ­ ·��oµÁ¡ ºÉ° ­ n�¤°�

ใหผู้ป้ระกอบการขนส่งสาธารณะหรือผูป้ระกอบการขนส่งตามสัญญาต่อไป Ã�¥�̧É�¼o¦ �́�́��µ¦

ขนส่งจะเป็นผูรั้บผดิชอบการขนส่ง

5. �¼o�¦ ³ �°��µ¦ ­ �µ��̧É��­ nง (Terminal Operation) หมายถึง ผูป้ระกอบการสถานีขนส่ง

สินคา้ �¹É�Á�È�­ �µ��̧É���nµ¥­ ·��oµ®¦ º° ¦ ª �¦ ª ¤ ­ ·��oµÁ¡ ºÉ°�Îµ�µ¦ ��­ n��n°Å�Ã�¥�́Éª Å�¦ �́�³ Á�È��¼o

ดาํเนินกิจการของสถานีขนส่งเอง

แนวทางการแก้ไขปัญหาผู้ประกอบการขนส่ง (กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม, 2555)

1. ปัจจยัการบริหารการขนส่ง ผูว้า่จา้งขนส่งสินคา้และผูรั้บจา้งขนส่งต่างก็ตอ้งการ

ประสิทธิภาพสูงสุด คือ �o°��µ¦ Ä®o�o��»��µ¦ ��­ n��ÎÉµ�̧É­ »�จดัส่งสินคา้ใหถึ้งผูรั้บส่งสินคา้ในเวลา

�̧ÉÁ®¤µ³ ­ ¤�̧É­ »�Á¡ ºÉ° Ä®o�¦ ³ �ª ��µ¦ �nµ�Ç ในห่วงโซ่อุปทานดาํเนินต่อไปไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ

สูงสุด

1.1 สินคา้และบริการ ปัจจุบนัจาํเป็นจะตอ้งมี ISO Á¡ ºÉ° ¦ °�¦ �́�»�£µ¡ ¤µ�¦ �µ�

และแนวโนม้ของธุรกิจ ลูกคา้ทุกรายตอ้งการคุณภาพมาตรฐาน �́Ê�Ä�­ nª ��°�­ ·��oµÂ̈ ³ �¦ ·�µ¦

ผูผ้ลิตสินคา้และขนส่งก็ตอ้งจดัการส่งสินคา้ถึงตรงเวลาครบถว้นปลอดภยัไม่มีเสียหาย โดยใหมี้

�o��»��µ¦ ��­ n��̧É�ÎÉµ�̧É­ »�

1.2 บรรทุกสินคา้ จาํเป็นตอ้งเลือกประเภทรถบรรทุกใหเ้หมาะสมกบัประเภทการ

ใชง้าน และมีประสิทธิภาพสูงสุด �́��́Ê�Ä��µ¦ Á̈º°�Ä�o¦ ��¦ ¦ �»��³�o°�¡ ·�µ¦ �µª nµจะขนส่งสินคา้

�¦ ³ Á£�Ä��ÎÊµ®�́�Á�nµÅ®¦ nÁ­ o��µ�ª ·É�¤ ¸̈ �́¬�³ £¼¤ ·�¦ ³ Á�«Á�È�° ¥nµ�Å¦ �o°��µ¦ �ª µ¤Á¦ Èª หรือเนน้

�̧É�วามปลอดภยั เป็นตน้ ­ ·É��nµ�Ç Á®¨ nµ�̧Ê̈oª �Á�È��o° ­ Îµ�́�Ä��µ¦ Á̈º°�Ä�o¦ ��¦ ¦ �»�Ä®oÁ®¤µ³ ­ ¤

กบัประเภทการขนส่ง ¦ ª ¤�́Ê�®¨ �́�µ��µ¦ Ä�o�µ��ª ¦ ¤�̧µ¦ �¦ ª �Á�È�¦ �Â̈ ³ �µ¦ �¼Â̈ �Îµ¦ »�¦ �́¬µ�̧É�̧

Á¡ ºÉ° ¥¹�¦ ³ ¥³ �µ¦ Ä�o�µ�Å�o�µ��¹Ê�

1.3 พนกังานขบัรถ Â�n̈³ �¦ ·¬�́�o°��µ¦ ¡ �́��µ��́�¦ ��̧ÉÄ�o�ÎÊµ¤�́Á�ºÊ° Á¡ ¨ ·�Å�o

อยา่งประหยดั ขบัรถปลอดภยั มีความกระตือรือร้น ¤�̧»�̈·��̧É�̧ดูแลรถไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีจิตสาํนึก
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ช่วยลดตน้ทุน และช่วยส่งเสริมงานขายงานตลาดของบริษทั พนกังานขบัรถบรรทุกจะตอ้งมีความ

รับผดิชอบต่อส่วนรวม สงัคม Â̈ ³ ­ ·É�Âª �̈o° ¤ ­ ¼�นอกจากรับผดิชอบสินคา้แลว้ยงัตอ้งรับผดิชอบ

รถดว้ย

2. การลดตน้ทุนการขนส่ง �o��»�Ä��µ¦ ��­ n��́Ê�° µ��ÎµÂ��Á�È��¦ ³ Á£�Ä®�nÇ ได้

�́��n°Å��̧Ê

2.1 �o��»����̧Éเป็นตน้ทุนในการดาํเนินธุรกิจขนส่ง ­ nª �Ä®�n�³ Á�È��o��»����̧É

และลดไดย้าก �¹É��³�¦ ³ �°��oª ¥ เงินเดือนของพนกังาน ค่าประกนัภยั ค่าภาษีรถ ค่าใชจ่้าย

สาํนกังานค่าเช่า �nµÁ­ ºÉ° ¤ ¦ µ�µ�nµ�Ç เป็นตน้ �̈nµª �º°�o��»��̧ÊÁ�·��¹Ê�Á�È��Îµ�ª ����̧É�o��»���·��̧Ê

ถึงแมว้า่จะมีการผลิตเป็นจาํนวนมากหรือจาํนวนนอ้ยเพียงใด ก็จะตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในอตัราเท่าเดิม

อยู่

2.2 ตน้ทุนผนัแปร Á�È��o��»�®¦ º°�nµÄ�o�nµ¥�̧ÉÁ�̈Ȩ́¥�Â�̈�Å�ตามจาํนวนการผลิต

­ ·É�­ Îµ�́��̧É�¼o�¦ ³ �°��µ¦ ­ µ¤µ¦ �̈��nµÄ�o�nµ¥Å�oคือ �o��»�¦ �ª ·É�(Running Cost) Á�ºÉ°��µ��o��»�

�°��µ¦ ��­ n��̧ÉÁ�·��µ��nµ�ÎÊµ¤�́Á�ºÊ° Á¡ ¨ ·�¤ °̧ �́¦ µ­ nª ��n°��oµ�­ ¼�Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��nµÄ�o�nµ¥Ä��oµ�° ºÉ�

�́��́Ê�หากสามารถบริหารจดัการในเชิงวศิวกรรมแลว้ จะทาํใหส้ามารถทราบไดว้า่พฤติกรรมใน

�µ¦ Ä�o�µ�¦ ��¦ ¦ �»�Â��Ä��n°Ä®oÁ�·��µ¦ ­ ·Ê�Á�̈º°��ÎÊµ¤�́Á�ºÊ° Á¡ ¨ ·�­ ¼��¹É��oµ�¦ µ��¹�­ µÁ®�»�°�

�µ¦ ­ ·Ê�Á�̈º°��ÎÊµ¤�́Á�ºÊ° Á¡ ¨ ·�Á®¨ nµ�́Ê�ก็จะสามารถวางมาตรการสาํหรับการประหยดัค่าใชจ่้ายลงได้

อยา่งมากเช่นกนั

�́��́¥�̧ÉÁ�È��o��»��°��µ¦ ­ ·Ê�Á�̈º°��ÎÊµ¤�́Á�ºÊ° Á¡ ¨ ·��°�¦ ��¦ ¦ �»�­ µ¤µ¦ ��ÎµÂ��° °�Á�È�

4 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นเทคนิค �́��́¥�oµ��µ¦ �Îµ¦ »�¦ �́¬µÁ�¦ ºÉ°�¥��rปัจจยัดา้นสภาวะแวดลอ้ม

ภายนอก เช่น จราจรติดขดั ทางลาดชนั Â̈ ³ �́��́¥�oµ��µ¦ �́��̧Éควรปลูกฝังพนกังานขบัรถใหใ้ช้

�ÎÊµ¤�́Á�ºÊ° Á¡ ¨ ·�° ¥nµ��¦ ³ ®¥�́

3. การบริหารงานบุคลากร �»�£µ¡ �°�¡ �́��µ��́�¦ �Á�È�­ ·É��̧É�o°�Á�o¤�ª ��́Ê�Â�n�o�Á¦ ·É¤

�́Ê�Â�n�µ¦ �́�Á̈º°��ª ¦ ¤�̧µ¦ ­ °�­ ¤́ £µ¬�r�ª µ¤ ¦ ¼oÁ¦ ºÉ°�¦ �กฎจราจร �¹É�Ä��́��»�́��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¥�́

ไม่ค่อยใส่ใจมากนกั ควรมีการตรวจร่างกาย และการทดสอบขบัรถรวมถึงการควบคุมดูแลและการ

ตรวจวดัผล �ª ¦ ¤�̧µ¦   ¹�°�¦ ¤ Â̈ ³ ¡ �́�µ�»�̈µ�¦ �¹É�Á�È�Á¦ ºÉ°��̧É­ Îµ�́�¤µ��ª ¦ Â�n��́Ê�Â̈ ³

¤ °�®¤µ¥�¼o�̧É¦ �́�·��°�Á¦ ºÉ°��µ¦ °�¦ ¤ ¡ �́��µ�จดัทาํคู่มือมาตรฐานในการปฏิบติังานการปลูกฝัง

ทศันคติ Â̈ ³ �·�­ Îµ�¹�Ä�Á¦ ºÉ°��°��ª µ¤�̈ °�£¥́���o°����



23

2.7 �µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

ธนญัญา อกัษรภกั�·Í�(2554) «¹�¬µÁ¦ ºÉ°���̈¥»��r�µ¦ �̈µ�Á¡ ºÉ°�µ¦ Â�n��́��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦

¦ oµ��µ¥¥µ�Ä�Á��¡ ºÊ��̧É�3 จงัหวดัชายแดนภาคใต้ (ยะลา ปัตตานี �¦ µ�·ª µ­ ��¤ ª̧ �́�»�¦ ³ ­ ��rÁ¡ ºÉ°�1)

«¹�¬µ�̈¥»��r�µ¦ �̈µ�Á¡ ºÉ°�µ¦ Â�n��́��°��¼o��¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ2) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง

กลยทุธ์การตลาดของร้านขายยากบัผลตอบแทนของการทาํธุรกิจร้านขายยา และ 3) ศึกษาปัญหา

ขอ้เสนอÂ�³ �̈¥»��r�µ¦ Â�n��́��»¦ �·�¦ oµ��µ¥¥µÄ�Á��¡ ºÊ��̧É3 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้(ยะลา 

ปัตตานี นราธิวาส) �¦ ³ �µ�¦ �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ «¹�¬µ�º° ผูป้ระกอบการร้านขายยาแผนปัจจุบนัจาํนวน 

125 ร้าน แยกเป็นจงัหวดัยะลาจาํนวน 41 ร้าน จงัหวดัปัตตานีจาํนวน 37 ร้าน และจงัหวดันราธิวาส

จาํนวน 47 ¦ oµ��Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤�o° ¤ ¼̈�º°�Â��­ °��µ¤ วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใช้

โปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูป ­ �·�·�̧ÉÄ�o�º° ค่าร้อยละ �ª µ¤�̧É�nµÁ�̈Ȩ́¥ �nµ­ nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ��

และค่าสมัป¦ ³ ­ ·��·Í­ ®­ ¤́ ¡ �́�rÂ��Á¡ ¥̧¦ r­ �́Ä��µ¦ �́�̈Îµ�́��ª µ¤�̧É�°��́�®µÂ̈ ³ �o° Á­ �°Â�³ ผล

การศึกษาพบวา่ 1. �¦ ³ �µ�¦ �̧É«¹�¬µ­ nª �Ä®�nÁ�È�Á¡ «�µ¥¤ °̧ µ¥»¦ ³ ®ª nµ��30– 40 ปี จบการศึกษา

ระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ¤�̧¦ ³ ­ ��µ¦ �r�µ¦ Á�·�¦ oµ��µ¥¥µ�ÎÉµ�ª nµ�10 ปี และมีประสบการณ์

�µ¦ �Îµ�µ��̧ÉÃ¦ �¡ ¥µ�µ̈ �ÎÉµ�ª nµ5 ปี 2. กลยทุธ์การตลาดของผูป้ระกอบการร้านขายยาโดยภาพรวม

¤�̧ª µ¤ ­ Îµ�́�Ä�¦ ³ �́�¤µ��¹É��̈¥»��r�µ¦ �̈µ��oµ��n°��µ��µ¦ �́��Îµ®�nµ¥¤�̧ª µ¤ ­ Îµ�́�­ ¼��̧É­ »��

¦ ° �̈�¤µ�º°�oµ��µ¦ ­ n�Á­ ¦ ·¤�µ¦ �̈µ���oµ��̈·�£�́�r�Â̈ ³ �oµ�¦ µ�µ¤�̧ª µ¤ ­ Îµ�́��o° ¥�̧É­ »��Ã�¥¤¸

รายละเอียดแต่ละดา้นคือ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายพบวา่ โดยภาพรวมมีความสาํคญัในระดบั

¤µ��¹É��ª µ¤ ­ ³ �ª �Ä��µ¦ �¤�µ�¤¤�̧ª µ¤ ­ Îµ�́�­ ¼��̧É­ »��¦ ° �̈�¤µ�º°�¦ oµ��µ¥¥µ° ¥¼nÄ�¥nµ��»¤���

ตลาดสด/หา้งสรรพสินคา้ ฯลฯ ดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยภาพรวมมีความสาํคญัในระดบัมาก

�¹É�Á£­ �́�¦ ��¼o�nµ¥¥µ­ µ¤µ¦ �¡ ¼�£µ¬µ�o°��·É�Å�o�̧¤�̧ª µ¤ ­ Îµ�́�­ ¼��̧É­ »��¦ ° �̈�¤µ�º° �́�¥µÄ�¦ µ�µ

เหมาะสมกบัสถานะการเงินของผูรั้บบริการ ดา้นผลิตภณัฑพ์บวา่ โดยภาพรวมมีความสาํคญัใน

¦ ³ �́�¤µ��¹É�¤�̧µ¦ Á̈ º°�¥µ�̧É�̈·��µ�Á�¤£̧�́�r¤�̧»�£µ¡ ¤�̧ª µ¤ ­ Îµ�́�­ ¼��̧É­ »�¦ ° �̈�¤µ�º° Á̈º°�¥µ�̧É

�µ¥Å�o�nµ¥Â̈ ³ Á�È��̧É�·��̈µ�ดา้นราคาพบวา่ Ã�¥£µ¡ ¦ ª ¤ ¤�̧ª µ¤ ­ Îµ�́�Ä�¦ ³ �́��µ��̈µ��¹É�¤¸

�µ¦ �́Ê�¦ µ�µÄ�̈o�Á�̧¥��́��̧É° ºÉ�Ç ¤�̧ª µ¤ ­ Îµ�́�­ ¼��̧É­ »�¦ ° �̈�¤µ�º° ¤�̧oµ¥Â­ ��¦ µ�µ�́�Á��

3. �̈�°�Â���°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�́�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��µ��̈µ��¹É�̈¼��oµ�̈�́¤µÄ�o�ÎÊµÄ��̧

�́��»�́�Á¤ºÉ° Á�̧¥��́��̧�̧É�nµ�¤µ­ ¼��̧É­ »�รองลงมาคือ ¤�̧µ¦ �¦ �́�¦ »���¥µ¥¦ oµ��Á¡ ·É¤�¦ ·¤µ�¥µÂ̈ ³

Áª �£�́�r¤µ��¹Ê�4. ความสัมพนัธ์ระหวา่งกลยทุธ์การตลาดของร้านขายยากบัผลตอบแทนของการ

�Îµ�»¦ �·�¦ oµ��µ¥¥µÄ�¡ ºÊ��̧É�3 จงัหวดัชายแดนภาคใตพ้บวา่ กลยทุธ์การตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้น

ราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาดมีความสมัพนัธ์กบัผลตอบแทน

ของการทาํธุรกิจร้านขายยา 5. �́�®µÂ̈ ³ �o° Á­ �°Â�³�n°�µ¦ �¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µÄ�¡ ºÊ��̧É�3
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�́�®ª �́�µ¥Â��£µ�Ä�o¡ �ª nµ��́�®µ�̧É­ Îµ�́��̧É­ »��º° �́�®µ�µ¦ Ä�o¥µÄ��µ��̧É�·��°�ª ¥́¦ »n��Á�n��¥µ

แกไ้อ ¥µÂ�o�ª���́��́Ê�Å¤n�ª ¦ �µ¥¥µÂ�nª ¥́¦ »n��̧É�ÎµÅ�Ä�oÄ��µ��̧É�·�®�nª ¥�µ�£µ�¦ �́�ª ¦ Â�oÅ�

ปัญหายาเสพติดอยา่งจริงจงัควรกวดขนัและเขม้งวดในการตรวจสอบร้านขายยา สถาบนัการศึกษา

�ª ¦ Ä®o�ª µ¤ ¦ ¼oÂ�nÁ¥µª ��Á�̧É¥ª �́�£¥́�°�¥µÁ­ ¡ �·���°��µ��̧Ê¥�́�¦ ³ ­ ��́�®µ�ª µ¤Å¤n­ ���̧ÉÁ�·��¹Ê�

Ä�¡ ºÊ��̧É�́��́Ê��ª ¦ Á¡ ·É¤¤µ�¦ �µ¦ �µ¦ �o°��́�Â̈ ³ �µ¦ �¼Â̈ ¦ �́¬µ�ª µ¤�̈ °�£¥́° ¥nµ��n°Á�ºÉ°��¦ ·��́�

มนสันนัท์ ¤ É́�¤�̧�¦ �́¬r(2551) Å�o�Îµ�µ¦ ª ·�́¥Á¦ ºÉ°��µ¦ ¦ �́¦ ¼o�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �°�°¼n�n° ¤

¦ �¥��r�́Éª Å��µ�¤»¤¤ °��°��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ Ä�¡ ºÊ��̧É�́�®ª �́­ ¤»�¦ �¦ µ�µ¦ �¹É��µ��̈�µ¦ ª ·�́¥¡ �ª nµ

¤ �̧́��́¥®¨ µ¥�oµ��̧É�ÎµÄ®oÁ�·��ª µ¤Â���nµ�Ä��µ¦ ¦ �́¦ ¼o�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �°�°¼n�n° ¤ ¦ �¥��r�́Éª Å�

กล่าวคือ ในดา้นปัจจยัส่วนบุคคล �¼o�̧É¤ ¦̧ ³ �́��µ¦ «¹�¬µÂ̈ ³ ¦ µ¥Å�o�̧ÉÂ���nµ��́��³ Á�·��µ¦ ¦ �́¦ ¼o

�n°�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÂ���nµ��́�Ä��oµ�̈�́¬�³ ¦ �¥��r�̧ÉÄ�o�µ�อายกุารใชง้าน และราคาของ

¦ �¥��r�̧É�nµ��́��ÎµÄ®oÁ�·��µ¦ ¦ �́¦ ¼o�n°�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÂ���nµ��́�และสาํหรับดา้นพฤติกรรม

การใชง้าน �nµÄ�o�nµ¥�n°�¦ Ế�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ�oµÄ�oเหตุผลในการรับบริการ Â̈ ³ �ª µ¤�̧É

Ä��µ¦ Á�oµ¦ �́�¦ ·�µ¦ �̧ÉÂ���nµ��́��³�ÎµÄ®oÁ�·��µ¦ ¦ �́¦ ¼o�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧ÉÂ���nµ��́�

รและความภกัดีต่อการบริการ ¤ ª̧ �́�»�¦ ³ ­ ��rÁ¡ ºÉ° Á�¦ ¥̧�Á�̧¥�1) �µ¦ ¦ �́¦ ¼o�°��¼o�¦ ·Ã£��̧É¤�̧n°

คุณภาพของธุรกิจบริการ 2) �ª µ¤£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£��̧É¤�̧n°�»¦ �·��¦ ·�µ¦ 3) ความสัมพนัธ์ระหวา่ง

�µ¦ ¦ �́¦ ¼o�»�£µ¡ �°��¼o�¦ ·Ã£�Â̈ ³ �ª µ¤£�́�̧�°��¼o�¦ ·Ã£��̧É¤�̧n°�»¦ �·��¦ ·�µ¦ พบวา่ 1) การรับรู้

คุณภา¡ �°��µ¦ �¦ ·�µ¦ �̧É¤ ¸̈ �́¬�³ �́��o°�Å�o�n° Ä®oÁ�·��̈Ã�¥�¦ ��́��¦ ¡́ ¥r­ ·��°��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ ¤ ¸

�ª µ¤Â���nµ��́�° ¥nµ�¤�̧́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�́��»¦ �·��¦ ·�µ¦ �̧É¤ ¸̈ �́¬�³ �̧É�́��o°�Å¤nÅ�o�̧É�n° Ä®oÁ�·��̈

ดา้นจิตใจและจบัตอ้งไม่ไดก่้อใหเ้กิดผลโดยตรงกบัทรัพยสิ์น 2) ความภกัดีต่อการบริการของ

�¼o�¦ ·Ã£�Ä��»¦ �·��¦ ·�µ¦ �̧É¤ ¸̈ �́¬�³ �̧É�́��o°�Å¤nÅ�oÂ̈ ³ �n° Ä®oÁ�·��̈�oµ��·�Ä�¤�̧ª µ¤Â���nµ��́�

° ¥nµ�¤�̧́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�́��ª µ¤£�́�̧�°��»¦ �·��¦ ·�µ¦ �̧É­ µ¤µ¦ ��́��o°�Å�oÂ̈ ³ �n° Ä®oÁ�·��̈

โดยตรงกบัร่างกายของบุคคล �»¦ �·��̧É�́��o°�Å�oÂ̈ ³ �n° Ä®oÁ�·��̈Ã�¥�¦ ��n°�¦ ¡́ ¥r­ ·น และธุรกิจ

�¦ ·�µ¦ �̧ÉÅ¤n­ µ¤µ¦ ��́��o°�Å�oÂ̈ ³ �n° Ä®oÁ�·��̈Ã�¥�¦ ��n°�¦ ¡́ ¥r­ ·�3) การรับรู้คุณภาพของการ

บริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความภกัดีต่อการบริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ในทุกธุรกิจ

บริการ

วรากรณ์ ทองเก๋ง (2551) «¹�¬µÁ¦ ºÉ°���́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�¦ ³ ­ ·��·ภาพการใหบ้ริการ

โลจิสติกส์การขนส่งทางบกดว้ยโลจิสติกส์แบบลีนของกลุ่มสมาคมตวัแทนขนส่งสินคา้ทางอากาศ

ไทย �µ¦ «¹�¬µª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê¤ ª̧ �́�»�¦ ³ ­ ��rÁ¡ ºÉ° 1) Á¡ ºÉ° «¹�¬µ�́��́¥¡ ºÊ��µ��°��¦ ·¬�́�́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�

ในการปฏิบติังานและประสิทธิภาพการใหบ้ริการโลจิสติกส์อดา้นการขนส่งทางบกดว้ยโลจิสติกส์
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แบบลีนของกลุ่มสมาคมตวัแทนขนส่งสินคา้ทางอากาศไทย 2) Á¡ ºÉ° «¹�¬µ�ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�°��́��́¥�̧É

Á�̧É¥ª �o°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��́��¦ ³ ­ ·��·£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ Ã̈ �·­ �·�­ r�oµ��µ¦ ��­ n��µ����oª ¥

โลจิสติกส์แบบลีนของกลุ่มสมาคมตวัแทนขนส่งสินคา้ทางอากาศไทย 3) Á¡ ºÉ° «¹�¬µ�́��́¥�̧É

Á�̧É¥ª �o°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��̧É¤�̧̈�n°�¦ ³ ­ ·��·£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ã̈ �·­ �·�­ r�µ¦ ��­ n��µ����oª ¥

แบบโลจิสติกส์แบบลีนของกลุ่มสมาคมตวัแทนขนส่งสินคา้ทางอากาศไทยประชากรและกลุ่ม

�́ª ° ¥nµ��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥�º° ¡ �́��µ��̈»n¤ ­ ¤µ�¤�́ª Â����­ n�­ ·��oµ�µ�° µ�µ«Å�¥�Îµ�ª �134

บริษทั Ã�¥Ä�o�µ¦ µ��µ¦ �¦ ³ ¤µ���µ��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��°�Á�¦ ��̧ÉÂ̈ ³ ¤ ° ¦ rÂ��(Krejcie and Morgan)

ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 103 ตวัอยา่ง โดยแบ่งเป็นฝ่ายบริหาร 103 คน ฝ่ายปฏิบติัการ 103 คน รวม

เป็น 206 ตวัอยา่ง ระเบียบวธีิการวจิยัใชก้ารวจิยัเชิงสาํรวจ Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ Á�È�รวบรวมขอ้มูล

�º°Â��­ °��µ¤Â̈ ³ �Îµ�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Ã�¥Ã�¥�µ¦ Â��Â���ª µ¤�̧É(Frequency) และ ค่าร้อยละ

(Percentage) �nµÁ�̈Ȩ́¥Á̈���·�(Mean) Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�(Standard Deviation) การ

วเิคราะห์โดยวธีิการทางสถิติไดแ้ก่สถิติทดสอบ �nµ­ ¤́�¦ ³ ­ ·��·Í­ ®­ ¤́ ¡ �́�rÁ¡ ¥̧¦ r­ น́ (Pearson’s

Product-moment Correlation Coefficient) และการวเิคราะห์การถดถอย (Regression Analysis) โดย

ใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ ผลการวจิยัพบวา่ 1) �́��́¥¡ ºÊ��µ��¦ ·¬�́�°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ�

�ÎµÂ���µ¤Á�oµ®�oµ�̧Éฝ่ายบริหารและฝ่ายปฏิบติัการมีจาํนวนเท่ากนั วฒิุการศึกษาส่วนใหญ่เป็น

ระดบัปริญญาตรี จาํนวนพนกังานบริษทัมีมากกวา่ 100 ���¹Ê�Å�ประเภทธุรกิจส่วนใหญ่เป็น

ประเภทการคา้/บริการ อายขุองธุรกิจ ส่วนใหญ่อยูร่ะหวา่ง 11-30 ปี และทุนจดทะเบียน ส่วนใหญ่

มากกวา่ 50 ¨ oµ��¹Ê�Å�2) �̈»n¤�́ª ° ¥nµ�¤�̧ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́��́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ�

ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 3) �̈»n¤�́ª ° ¥nµ�¤�̧ª µ¤�·�Á®È�Á�̧É¥ª �́��¦ ³ ­ ·��·£µ¡ Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦

Ã̈ �·­ �·�­ r�µ¦ ��­ n��µ����oª ¥Ã̈ �·­ �·�­ rÂ��̈�̧Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÁ�È�¦ µ¥�oµ�¡ �ª nµดา้นความ

ปลอดภยั �oµ��ª µ¤Â�n�°�Á�ºÉ°�º° Å�o�oµ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ�¤�̧»�£µ¡ ดา้นความตอ้งการของลูกคา้

�oµ��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ อยูใ่นระดบัมาก 4) �́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��́��¦ ³ ­ ·��·£µ¡ Ä�

การใหบ้ริการโลจิสติกส์ดา้นการขนส่งทางบกดว้ยโลจิสติกส์แบบลีนมีความสัมพนัธ์อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติ 5) �́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ�¤ °̧ ·��·¡ ¨ ต่อประสิทธิภาพในการ

ใหบ้ริการโลจิสติกส์ดา้นการขนส่งทางบกดว้ยโลจิสติกส์แบบลีนคือ ดา้นความรวดเร็วและ

ระยะเวลา ดา้นภาพลกัษณ์ของบริษทั และดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ

เลอวทิย ์เกิดมงคลการ (2550) «¹�¬µÁ¦ ºÉ°��́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�µ¦ �́�­ ·�Ä��ºÊ° �̈·�£�́�r

จากร้านขายยาแผนปัจจุบนัของประชาชนในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี มีวตัถุประสงค์

Á¡ ºÉ° «¹�¬µ�́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�µ¦ �́�­ ·�Ä��ºÊ° �̈·�£�́�r�µ�¦ oµ��µ¥¥µÂ���́��»�́��°��¦ ³ �µ��

ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี Â̈ ³ Á¡ ºÉ° Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�µ¦ �́�­ ·�Ä��ºÊ°
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ผลิตภณัฑจ์ากร้านขายยา แผนปัจจุบนัของประชาชนในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัอุลบราช ธานี 

จาํแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา กลุ่มอาชีพ รายไดต่้อเดือน สถานภาพการสมรส และภูมิลาํเนา

�̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ «¹�¬µ�¦ Ế��̧Ê�º°��¦ ³ �µ�¦ �̧É¤ °̧ µ¥»�́Ê�Â�n�18 �̧��̧É° µ«¥́° ¥¼nÄ�Á��° ÎµÁ£° Á¤º°��

จงัหวดัอุบลราชธานี โดยกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งตามเกณฑต์ารางของ Krejcie and Morgan ได้

�Îµ�ª ��̈»n¤�́ª ° ¥nµ��́Ê�­ ·Ê��400 ���Ã�¥Ä�oª ·�̧�µ¦ ­ »n¤�́ª ° ¥nµ�Â���̈»n¤®¦ º°�µ¦ ­ »n¤�µ¤ ¡ ºÊ��̧É�

(Cluster sampling or area sampling) ­ Îµ®¦ �́Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥��¦ ³ �°��oª ¥Â��­ °��µ¤

แบบตวัเลือกและแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ¦ ³ �́��¤�̧nµ�ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��°��́ª Â�¦ ° ·­ ¦ ³ �́Ê��°�

เท่ากบั 0.96 ­ nª ��́ª Â�¦ �µ¤�́Ê��°�¤�̧ª µ¤Á�ºÉ° ¤ É́��Á�nµ�́��0.78 ­ �·�·�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�

Å�oÂ�n��nµ¦ o° ¥¨ ³ ��nµÁ�̈Ȩ́¥�­ nª �Á�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ���µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r���° ¥Á�·�¡ ®»�¼���µ¦ ทดสอบค่า t

และการทดสอบค่า F ผลการวจิยัพบวา่ 1. �µ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�ª µ¤�·�Á®È��°��¼o�¦ ·Ã£��̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°

�µ¦ �́�­ ·�Ä��ºÊ° �̈·�£�́�r�µ�¦ oµ��µ¥¥µÂ���́��»�́��°��¦ ³ �µ��Ä�Á��° ÎµÁ£° Á¤º°���́�®ª �́

อุบลราชธานี พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 21-25 ปี มีการศึกษา

Ä�¦ ³ �́��¦ ·��µ�¦ �̧¦ ³ �°�° µ�̧¡ �́�Á¦ ¥̧���́�«¹�¬µ�¤ ¦̧ ³ �́�¦ µ¥Å�o�́Ê�Â�n�4,500 บาทลงมา ส่วน

ใหญ่มีสถานภาพโสดและมีภูมิลาํเนาอยูใ่นเทศบาลนครอุบลราชธานี 2. �́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�µ¦

�́�­ ·�Ä��ºÊ° �̈·�£�́�r�µ�¦ oµ��µ¥¥µÂ���́��»�́��°��¦ ³ �µ��Á��° ÎµÁ£° Á¤º°���́�®ª �́

อุบ¨ ¦ µ��µ�̧�Å�oÂ�n��oµ��̈·�£�́�r¥µÂ̈ ³ �¦ ·�µ¦ ��oµ�¦ µ�µ�oµ�­ �µ��̧É�ÎµÁ̈�̧É�́Ê��n°��µ��µ¦

จาํหน่าย ดา้นบุคลากร ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นกระบวนการจดัการ พบวา่ มีอิทธิพลต่อ

�µ¦ �́�­ ·�Ä��ºÊ°�°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�¤µ�¥�Áª o��oµ��µ¦ ­ n�Á­ ¦ ·¤�µ¦ �̈µ��° ¥¼nÄ�¦ ³ �́��µ�

กลาง 3. ­ ¤́�¦ ³ ­ ·��·Í­ ®­ ¤́ ¡ �́�r¦ ³ ®ª nµ��́ª Â�¦ ¡ ¥µ�¦ �r��oµ��¦ ³ �ª ��µ¦ �́��µ¦ �oµ��̈·�£�́�r¥µ

Â̈ ³ �¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ �oµ�¦ µ�µ�¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�́��µ¦ �́�­ ·�Ä��ºÊ° �̈·�£�́�r�µ�¦ oµ��µ¥¥µÂ���́��»�́�

�°��¦ ³ �µ��Ä�Á��° ÎµÁ£° Á¤º°���́�®ª �́° »�̈ ¦ µ��µ�̧° ¥nµ�¤�̧́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É¦ ³ �́��0.01 และตวั

แปรพยากรณ์เพียง 3 ตวัแปรประกอบดว้ย ดา้นกระบวนการจดัการดา้นผลิตภณัฑย์าและบริการ 

Â̈ ³ �oµ�¦ µ�µ�­ µ¤µ¦ �¦ nª ¤�́��Îµ�µ¥�µ¦ �́�­ ·�Ä��ºÊ° �̈·�£�́�r�µ�¦ oµ��µ¥¥µÂ���́��»�́��°�

ประชาชนในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี ไดร้้อยละ 66 4. Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°

การตดัสิ�Ä��ºÊ° �̈·�£�́�r�µ�¦ oµ��µ¥¥µÂ���́��»�́��°��¦ ³ �µ��Ä�Á��° ÎµÁ£° Á¤º°���́�®ª �

อุบลราชธานี จาํแนกตาม เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน สถานภาพการสมรส และ

£¼¤ ·̈ ÎµÁ�µ�¡ �ª nµ��¼o�°�Â��­ °��µ¤�̧É¤ °̧ µ¥»¦ ³ �́��µ¦ «¹�¬µ�° µ�̧¡ �Â̈ ³ ¦ ³ �́�¦ µ¥Å�o�nµ��́��¤�̧µ¦

�́�­ ·�Ä��ºÊ° Ä��oµ��¦ ะบวนการจดัการดา้นผลิตภณัฑย์าและบริการ และดา้นราคาแตกต่างกนั ส่วน

�¼o�°�Â��­ °��µ¤�̧É¤ Á̧¡ «�nµ��́�¤�̧µ¦ �µ¦ �́�­ ·�Ä��ºÊ° �̈·�£�́�r¥µÂ̈ ³ �¦ ·�µ¦ Â���nµ��́��­ nª �

�¼o�°�Â��­ °��µ¤�̧É¤ ­̧ �µ�£µ¡ �µ¦ ­ ¤ ¦ ­ �nµ��́�¤�̧µ¦ �́�­ ·�Ä��ºÊ°�oµ�¦ µ�µÂ���nµ��́��Â̈ ³
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�¼o�°�Â��­ °��µ¤�̧É¤ £̧¼¤ ·̈ ÎµÁ�µ�nµ��́�¤�̧µ¦ �́�­ ·�Ä��ºÊ°�oµ��̈·�£�́�r¥µÂ̈ ³ �¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ �oµ�

ราคาแตกต่างกนั

ปรีชา วยิาภรณ์ (2550) «¹�¬µÁ¦ ºÉ°��ปัจจยั�̧É¤ �̧̈�n°�µ¦ �́�­ ·�Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Ä��µ¦ ��­ n�

สินคา้และพสัดุภณัฑข์องผูป้ระกอบการขนส่ง �µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê¤ ª̧ �́�»�¦ ³ ­ ��rÁ¡ ºÉ° 1) ศึกษาขอ้มูล

�́Éª Å�ของผูใ้ชบ้ริการ 2) «¹�¬µ�́��́¥�̧É¤ �̧̈�n°�µ¦ �́�­ ·�Ä��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ��­ n�­ ·��oµÂ̈ ³ ¡ ­́ �»

ภณัฑ์ และ 3) Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��́��́¥�̧É¤�̧̈�n°�µ¦ �́�­ ·�Ä�Ä�o�¦ ·�µ¦ ��­ n�­ ·��oµÂ̈ ³ ¡ ­́ �»£�́�rจาํแนก

�µ¤�o° ¤ ¼̈�́Éª Å��°��¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้และพสัดุภณัฑ์ จาํนวน

440 คน Á�¦ ºÉ°�¤º° �̧ÉÄ�oคือ แบบสอบถาม วเิคราะห์ขอ้มูลโดยหาค่าร้อยละ �nµÁ�̈Ȩ́¥ ­ nª �Á�̧É¥�Á��

มาตรฐาน และ F-test ผลการวจิยัพบวา่ 1. ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นหา้งหุน้ส่วนสามญั/นิติบุคคล

จาํนวนเงินทุนจดทะเบียน 5,000,000 – 10,000,000 บาท ประเภทรถขนส่งบรรจุหีบห่อ ประเภทของ

­ ·��oµ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ ¥µ��n° การเสียหาย และจาํนวน 5 – 10 �¦ Ế��̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �n° Á�º°�2. ผูใ้ชบ้ริการ

ตดัสินใจใชบ้ริการขนส่งสินคา้และพสัดุภณัฑ์ โดยพิจารณาจากปัจจยัดา้นการบริการ ดา้นราคา และ

ดา้นสภาพรถบรรทุก ในระดบัมาก ส่วนดา้นการส่งเสริมการตลาดผูใ้ชบ้ริการใชพ้ิจารณาในการ

ตดัสินใจ ในระดบัปานกลาง 3. �¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧¦ ³ Á£��°�°��r�¦ �»¦ �·�จาํนวนเงินทุนจดทะเบียน

ประเภทรถขนส่งบรรจุ �¦ ³ Á£��°�­ ·��oµ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �Îµ�ª ��¦ Ế��̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â���nµ��́�มี

ระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการขนส่งสินคา้และพสัดุภณัฑ์ �¹É�¡ ·�µ¦ �าจากปัจจยั ดา้นการบริการ ดา้น

ราคา ดา้นสภาพรถบรรทุก และดา้นการส่งเสริมการตลาดไม่แตกต่างกนั

สุทศัน์ บริการพานิชไพศาล (2549) «¹�¬µÁ¦ ºÉ°�การรับรู้คุณภาพบริการของธนาคารทหาร

Å�¥�̧É¤�̧̈�n°�ª µ¤£�́�̧�° �̈¼��oµ: ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาในเขตกรุงเทพมหานคร �µ¦ «¹�¬µ�¦ Ế��̧Ê¤¸

ว�ั�»�¦ ³ ­ ��rÁ¡ ºÉ° «¹�¬µ�¹�¦ ³ �́��µ¦ ¦ �́¦ ¼o�»�£µ¡ �¦ ·�µ¦ Ä��oµ��ª µ¤Á�È�¦ ¼��¦ ¦ ¤ ดา้นความ

�nµÁ�ºÉ°�º° ดา้นการตอบสนอง �oµ��µ¦ ­ ¦ oµ��ª µ¤¤ É́�Ä�Â̈ ³ �oµ��ª µ¤Á®È�°�Á®È�Ä��°�̈¼��oµ�̧É¤¸

ต่อธนาคาร และศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คุณภาพบริการของธนาคารทหารไทยกบั

ความภกัดีของลูกคา้ �µ��µ¦ «¹�¬µ�µ��oµ�̈�́¬�³ �́Éª Å��°��̈»n¤�́ª ° ¥nµ�¡ �ª nµกลุ่มตวัอยา่งเพศ

ชายและเพศหญิงมาใชบ้ริการธนาคารใกลเ้คียงกนั Â̈ ³ Á¤ ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ�¼�µ¤° µ¥»�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ oª พบวา่

ส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงอายุ 21 – 30 ปี และเป็นผูมี้การศึกษาในระดบัปริญญาตรีมากกวา่ 50% อาชีพ

ของลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทัเอกชน Â̈ ³ ¦ ³ �́�¦ µ¥Å�oÁ�̈Ȩ́¥�³ ° ¥¼nÄ��nª �10,001 – 20,000

บาท การศึกษาความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพบริการของธนาคารทหารไทย ดา้นต่างๆ รวม

�́Ê�®¤�5 ดา้น พบวา่ ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง ในดา้นความเป็นรูปธรรม �oµ��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º°

ดา้นการตอบสนอง �oµ��µ¦ ­ ¦ oµ��ª µ¤¤ É́�Ä�และดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีเกณฑอ์ยูใ่นระดบัมาก
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จากการวเิคราะห์หาความสัมพนัธ์โดยใชค้่าสถิติ Pearson Correlation Coefficient ระหวา่งการรับรู้

คุณภาพบริการในดา้นความเป็นรูปธรรม �oµ��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° ดา้นการตอบสนอง ดา้นการสร้าง

�ª µ¤¤ É́�Ä�และดา้นความเห็นอกเห็นใจ �́��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ �ÎÊµ�¹É��³ ¡ �ª nµ¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�́�และ

ในดา้นความเป็นรูปธรรม �oµ��ª µ¤�nµÁ�ºÉ°�º° ดา้นการตอบสนอง �oµ��µ¦ ­ ¦ oµ��ª µ¤¤ É́�Ä�และ

ดา้นความเห็นอกเห็นใจกบัการพดูแบบบอกต่อในเชิงบวก ก็จะพบวา่มีความสัมพนัธ์กนั

เช่นเดียวกนั กล่าวโดยสรุป ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คุณภาพบริการของธนาคาร

ทหารไทย กบัความภกัดีของลูกคา้ในภาพรวมแลว้ กล่าวไดว้า่มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัสาคญั

ระหวา่งการรับรู้คุณภาพบริการของธนาคารทหารไทยกบัความภกัดีของลูกคา้

ฐิติมา วงศอิ์นตา (2545) ศึกษาÁ¦ ºÉอง �́��́¥�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ �́�Á̈º°��¼o�¦ ³ �°��µ¦

��­ n�­ Îµ®¦ �́��­ n�­ ·��oµ�·Ê�­ nª �¦ �¥��rÂ̈ ³ ­ ·��oµ° »�Ã£��¦ ·Ã£�ในเขตกรุงเทพฯ – ปริมณฑล

Â̈ ³ �µ¥  É́��³ Á̈�³ ª �́° °�การเก็บรวบรวมขอ้มูลไดใ้ชว้ิธีการสาํรวจขอ้มูลดว้ย การสัมภาษณ์แบบ

ตวัต่อตวัร่วมกบัการสาํรวจทางไปรษณีย์ แบ่งการสาํรวจออกเป็น 3 �¦ Ế�ดว้ยกนั �º°�µ¦ ­ Îµ¦ ª ��¦ Ế�

�̧É1 ¤ ª̧ �́�»�¦ ³ ­ ��rÁ¡ ºÉ°�¦ µ�ª nµ�̈»n¤Á�oµ®¤µ¥¦ µ¥Ä��̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ �¼o�¦ ³ �°��µ¦ ��­ n�และรวบรวม

�́��́¥�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É�̈»n¤�́ª ° ¥nµ�Ä®o�ª µ¤ ­ Îµ�́�ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นคาํถาม

ปลายเปิด �µ¦ ­ Îµ¦ ª ��¦ Ế��̧É2 มีวตัถุ�¦ ³ ­ ��rÁ¡ ºÉ° ®µ�̈»n¤�́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·�̈�n°�µ¦ �́�Á̈º°�

ผูป้ระกอบการขนส่งลกัษณะของแบบสอบถามใชว้ธีิการถามความคิดเห็นโดยตรง Á¡ ºÉ° ­ °��µ¤�¹�

ระดบัความสาํคญัของปัจจยั ­ nª ��µ¦ ­ Îµ¦ ª ��¦ Ế��̧É3 ¤ ª̧ �́�»�¦ ³ ­ ��rÁ¡ ºÉ° ®µ° ·��·¡ ¨ �°��́��́¥�nµ�Ç

Á®¨ nµ�́Ê��oª ¥Á���·�Conjoint Analysis วเิคราะห์ผลดว้ย การพฒันาแบบจาํลองการเลือก

�¼o�¦ ³ �°��µ¦ ��­ n��̧É° ¥¼nÄ�¦ ¼��°�Binary Logic Model �̈¨ ¡́ �r�̧ÉÅ�o¡ �ª nµ�́Ê��¼o�̈·��·Ê�­ nª �

รถยนตแ์ละผูผ้ลิตสินคา้อุปโภคบริโภคใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัการใหบ้ริการดา้นความสามารถใน

�µ¦ �́�­ n��¹��̧É®¤µ¥�¦ ��µ¤Áª ¨ µ�̧É�Îµ®��¤µ��̧É­ »�­ nª ��́��́¥�̧É�¼o�̈·��·Ê�­ nª �¦ �¥��rÄ®o

ความสาํคญัในลาํดบัในลาํดบัรองลงมา คือ ราคาค่าขนส่ง ¦ ³ ¥³ Áª ¨ µ�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �́�­ n��µ��o��µ�–

ปลายทาง การดูแลรักษาสินคา้มิใหเ้กิดความเสียหายหรือสูญหายในระหวา่งการจดัส่งตามลาํดบั

Ä���³ �̧É�́��́¥�̧É��̈·�­ ·��oµ° »�Ã£��¦ ·Ã£�Ä®oความสาํคญัในลาํดบัรองลงมา คือ ราคาขนส่ง

¦ ³ ¥³ Áª ¨ µ�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �º��·̈ �́��µ�ª �́�̧É  µ�­ n��µ¦ �¼Â̈ ¦ �́¬µ­ ·��oµ¤ ·Ä®oÁ�·��ª µ¤Á­ ¥̧®µ¥ หรือสูญ

®µ¥Ä�¦ ³ ®ª nµ��µ¦ �ÎµÁ�·��µ¦ Â̈ ³ ¦ ³ ¥³ Áª ¨ µ�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �́�­ n��o��µ�- ปลายทาง ตามลาํดบั
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ระเบียบวธีิวจัิย

การศึกษาÁ¦ ºÉ° �คุณภาพการบริการและการปฏิบติังานดา้นระบบโลจิสติกส์�̧É¤ ¸

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการร้านขายยา�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµเป็นการวจิยัเชิง

สาํรวจ (Survey Research) โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) Á�È�Á�¦ ºÉ° �¤ º° ในการเก็บขอ้มูล 

Â̈ ³ Ä��́Ê��° ��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�³ Á�È��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Á�·��¦ ·¤ µ���Quantitative Analysis)

Ã�¥�ÎµÁ�·��µ¦ �µ¤ �́Ê��° ���́��̧Ê

3.řการกาํหนดประชากร กลุ่มตวัอยา่งและการสุ่มตวัอยา่ง

3.Ś�µ¦ ­ ¦ oµ�Á�¦ ºÉ° �¤ º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥

3.śการเก็บรวบรวมขอ้มูล

3.Ŝการวเิคราะห์ขอ้มูล

3.1 การกาํหนดประชากร กลุ่มตัวอย่างและการสุ่มตัวอย่าง

�¦ ³ �µ�¦ Â̈ ³ �̈»n¤ �́ª ° ¥nµ��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ «¹�¬µ�¦ Ế��̧Ê��º° ��¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦

Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�

สินคา้ �̧É° ¥¼nÄ�ประเทศไทย �¹É�¤ �̧Îµ�ª ��́Ê�®¤ ��15,441 ร้าน (บริษทั ไบโอฟาร์ม เคมิคลัส์ จาํกดั,

2554) ผูว้จิยัไดค้าํนวณขนาดของตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรของ Yamane (1973 อา้งในลว้น สายยศ และ

องัคณา สายยศ, 2538, หนา้ 37) ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง�́Ê�­ ·Ê�Á�È��400 ตวัอยา่ง 

วธีิการสุ่มตัวอย่าง

ผูว้จิยัใชว้ธีิการเลือกเก็บตวัอยา่งเฉพาะ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡

�µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä�การจดัส่งสินคา้ �̧É° ¥¼nÄ��¦ ³ Á�«Å�¥ โดยมี

�́Ê��° ��µ¦ ­ »n¤ �́ª ° ¥nµ��́��̧Ê

แผนการสุ่มตัวอย่าง

�¼o«¹�¬µÅ�o�Îµ®��Â���µ¦ ­ »n¤ �̈»n¤ �́ª ° ¥nµ�Â��®¨ µ¥�́Ê��° ���Multistage Sampling) โดย

¤ ¸̈ Îµ�́��́��̧Ê

�́Ê��° ��̧É�ř�ª ·�̧�µ¦ ­ »n¤ �́ª ° ¥nµ�Â���nµ¥��Simple Random Sampling) โดยกาํหนดใหทุ้ก

¡ ºÊ��̧ÉÄ�ประเทศไทยไม่มีความแตก�nµ��́�Ä��oµ��° ��o° ¤ ¼̈Â̈ ³ ¨ �́¬�³ �° ��¦ ³ �µ�¦ �¦ ª ¤ �́Ê�¤ ¸

Ã° �µ­ �̧É�³ �¼�Á̈º° �Á�È��́ª Â���° ��¦ ³ �µ�¦ Á�nµ�́��โดยการเก็บแบบสอบถามในทุกภูมิภาคของ
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ประเทศไทยแบ่งออกเป็น 6 ภูมิภาค ไดแ้ก่ ภาคเหนือ ภาคกลาง ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ภาค

ตะวนัออก ภาคตะวนัตก และภาคใต้

�́Ê��° ��̧É�Ś�วธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบสดัส่วน (Proportional Stratified Random Sampling)

เป็นการแบ่งสัดส่วนของจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละภูมิภาค โดย�¦ ³ �µ�¦ �̧É�³ «¹�¬µÄ��6 ภูมิภาค

¤ �̧́Ê�®¤ ��15,411 ร้านคา้ แบ่งเป็นร้านขายยาภาคเหนือ 2,413 ร้านคา้ ภาคกลาง 7,640 ร้านคา้ ภาค

ตะวนัออกเฉียงเหนือ 2,237 ร้านคา้ ภาคตะวนัออก 993 ร้านคา้ ภาคตะวนัตก 1,018 ร้านคา้ และ

ภาคใต ้1,140 ร้านคา้ (“ไทย-เทศรุมชิงตลาดร้านขายยา”, 2555)

�µ¦ µ��̧É3.1: Â­ ��¦ µ¥�ºÉ° ภูมิภาค และจาํนวนการเก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่ง

ภูมิภาค จํานวน (ร้านค้า)                 จํานวน (ตัวอย่าง)

1. ภาคเหนือ 2,413 62

2. ภาคกลาง 7,640 199

3. ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 2,237 58

4. ภาคตะวนัออก 993 25

5. ภาคตะวนัตก 1,018 26

6. ภาคใต้ 1,140 30

รวม 15,411 400

�́Ê��° ��̧É�ś�ª ·�̧�µ¦ ­ »n¤ �́ª ° ¥nµ�Â��­ ³ �ª ���Convenience Sampling) Á�È��µ¦ Á�È��o° ¤ ¼̈�̧É

ผูว้จิยัไดมี้โอกาสพบกบักลุ่มตวัอยา่งโดยบงัเอิญ Ã�¥�ÎµÂ��­ ° ��µ¤ �̧ÉÅ�o�́�Á�¦ ¥̧¤ Åª oÅ��Îµ�µ¦

จดัเก็บขอ้มูลจากกลุ่¤ �́ª ° ¥nµ��¹É�Á�È��¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�̧É° ¥¼nÄ�ประเทศไทย

Ä�¡ ºÊ��̧É�́Ê��6 ภูมิภาค

3.2Á�¦ ºÉ°�¤ º°Ä��µ¦ ª ·�́¥

¨ �́¬�³ �° �Á�¦ ºÉ° �¤ º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤ �o° ¤ ¼̈­ Îµ®¦ �́�µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧Ê��º° �

Â��­ ° ��µ¤ �̧É�¼oª ·�́¥­ ¦ oµ��¹Ê�Á¡ ºÉ° «¹�¬µ�¹��คุณภาพการบริการและการปฏิบติังานดา้นระบบ

โลจิสติกส์�̧É�¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́�

�Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµโดยจ�ั�ÎµÁ�È��ś�­ nª ���́��̧Ê
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­ nª ��̧É�řÂ��­ ° ��µ¤ Á�È��Îµ�µ¤ Á�̧É¥ª �́�ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

�́Ê�หมด 4 ขอ้ และมีลกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด แบบคาํตอบหลายตวัเลือก (Multiple Choices) โดย

Â�n̈³ �o° �Îµ�µ¤ �³ ¤ ¦̧ ³ �́��µ¦ ª �́�o° ¤ ¼̈�́��µ¦ µ��n° Å��̧Ê�

�µ¦ µ��̧É�ś�Ś: �Îµ�µ¤ Á�̧É¥วกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตัวแปร ระดับการวดั เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม

1. เพศ Nominal 1 = ชาย

Ś� �®�·�

2. อายุ Ordinal ř� ��ÎÉµ�ª nµ®¦ º° Á�nµ�́��30 ปี

Ś� �31 – 40 ปี

ś� �41 – 50 ปี

Ŝ� �มากกวา่ 50 ปี

3. ระดบัการศึกษา Ordinal 1 = �ÎÉµ�ª nµ�¦ ·��µ�¦ ¸

Ś� �ปริญญาตรี

ś� �สูงกวา่ปริญญาตรี

4. ประสบการณ์ในการประกอบธุรกิจ Ordinal 1 = �ÎÉµ�ª nµ�1 ปี

Ś� �1– 5 ปี

ś� �6– 10 ปี

Ŝ� �10– 15 ปี

5 = มากกวา่ 15 ปี

­ nª ��̧É�Ś�Â��­ ° ��µ¤ Á�È��Îµ�µ¤ Á�̧É¥ª �́�ปัจจยัดา้นคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์มี

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอÄ��° ��¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµโดยวดัระดบัความ

คิดเห็นเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scales) ŝ�¦ ³ �́��ของ ลิเคอร์ท สเกล (Likert Scale) คือ 

¤ µ��̧É­ »��¤ µ���µ��̈µ���o° ¥��o° ¥�̧É­ »��Ã�¥�µ¦ Ä®o�³ Â���° �Â�n̈³ �o° �Îµ�µ¤ ��¹É�Â�n�° ° �Á�È��5

ดา้น คือ ดา้น¨ �́¬�³ �µ��µ¥£ µ¡ ��oµ��ª µ¤ Á�ºÉอถือไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ

�oµ��µ¦ Ä®o�ª µ¤ ¤ É́�Ä��n° �¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ และดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ
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�µ¦ µ��̧É�ś�ś: �Îµ�µ¤ Á�̧É¥ª �́�ปัจจยัดา้นคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์กบัความพึง

¡ ° Ä��° ��¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ�

�¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

ตัวแปร ระดับการวดั เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

1. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีÁ�¦ ºÉ° �¤ º° Â̈ ³

อุปกรณ์ในการใหบ้ริการ�̧Éมีความทนัสมยั

2. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีเอกสารในการส่ง

มอบบริการครบถว้นและถูกตอ้ง

3. ­ �̈́ �́¬�rÂ̈ ³ Á�¦ ºÉ° �®¤ µ¥�µ¦ �oµ�° �ผูแ้ทนจาํหน่ายใน

การจดัส่งสินคา้ มีความโดดเด่นทาํใหลู้กคา้จดจาํง่าย

4. จาํนวนพนกังานในการจดัส่งสินคา้เพียงพอในการ

Ä®o�¦ ·�µ¦ Â�n̈³ �¦ Ế�

�oµ��ª µ¤Á�ºÉ°�º°Åª oª µ�Ä�Å�o

5. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความสามารถใน

การแกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้งตามความตอ้งการของลูกคา้

6. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É�¼��o° ��

เหมาะสมและมี�ª µ¤ ­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ ° Ä��»��¦ Ế��° ��µ¦

บริการ

7. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความเสมอภาคใน

วธีิการใหบ้ริการ มีความจริงใจในการใหบ้ริการ

8. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้แสดงออกถึงความ

�ºÉ° ­ �́¥r­ »�¦ ·�Ä��µ¦ �¦ ·�µ¦ ¨ ¼��oµ

Interval 1 = เห็นดª้ ¥�o° ¥�̧É­ »�

Ś� �เห็นดว้ยนอ้ย

ś� �เห็นดว้ยปานกลาง

Ŝ� �เห็นดว้ยมาก

5 = Á®È��oª ¥¤ µ��̧É­ »�

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�ś�ś(ต่อ): �Îµ�µ¤ Á�̧É¥ª �́�ปัจจยัดา้นคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์กบั

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° ��¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

ตัวแปร ระดับการวดั เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม

ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ

9. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้¤ �̧ª µ¤ ¥·��̧�̧É�³ Ä®o

คาํแนะนาํปรึกษาแก่ลูกคา้

10. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความเตม็ใจและ

�¦ ³ �º° ¦ º° ¦ o��̧Éจะใหบ้ริการสามารถตอบสนองลูกคา้

ไดอ้ยา่งรวดเร็ว

11. �¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ¤ �̧ª µ¤ ¡ ¦ o° ¤ �̧É�³

�¦ ³ �µ¥�µ¦ �¦ ·�µ¦ �́��̧�̧É̈¼��oµ�o° ��µ¦

12. Áª ¨ µ�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �ÎµÁ�·��µ¦ �¦ ·�µ¦ �́Ê��° ��nµ�Ç�¤ ¸

ความรวดเร็ว 

ด้านการÄ®o�ª µ¤ ¤ É́�Ä��n°�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦

13. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีทกัษะความรู้ 

�ª µ¤ ­ µ¤ µ¦ �Ä��µ¦ Ä®o�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��µ¦ �¦ ·�µ¦

14. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีกิริยาท่าทางและ

¤ µ¦ ¥µ��̧É�̧Ä��µ¦ �¦ ·�µ¦ ��ÎµÄ®o�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ Á�·��ª µ¤

Åª oª µ�Ä��Â̈ ³ ¤ É́�Ä�ª nµ�³ Å�o�¦ ·�µ¦ �̧�̧Éสุด

15. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความรอบคอบใน

�µ¦ �Îµ�µ���ÎµÄ®o�nµ�¤ É́�Ä�ª nµÅ�o¦ �́�¦ ·�µ¦ �̧É�̧

16. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความชาํนาญใน

�µ¦ �Îµ�µ���ÎµÄ®o�nµ�¤ É́�Ä�ª nµ�³ Å�o¦ �́�¦ ·�µ¦ �̧É

ถูกตอ้งตามความตอ้งการ

ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ

17. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความสามารถใน

การดูแลท่านตลอดการใหบ้ริการ

Interval 1 = Á®È��oª ¥�o° ¥�̧É­ »�

Ś� �เห็นดว้ยนอ้ย

ś� �เห็นดว้ยปานกลาง

Ŝ� �เห็นดว้ยมาก

5 = Á®È��oª ¥¤ µ��̧É­ »�

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�ś�ś(ต่อ): �Îµ�µ¤ Á�̧É¥ª �́�ปัจจยัดา้นคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์กบั

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° ��¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

ตัวแปร ระดับการวดั เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม

ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ (ต่อ)

18. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความเอาใจใส่

ในการบริการ และเขา้ใจในปัญหาต่างๆ ของท่าน

19. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้สามารถเขา้

ใจความตอ้งการเฉพาะของท่านไดอ้ยา่งชดัเจน

20. �¦ �̧¤ Á̧¦ ºÉ° �¦ o° �Á¦ ¥̧�®¦ º° Á¦ ºÉ° ��nª �ท่านจะไดรั้บการ

ช่วยเหลือจากผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้เป็น

อยา่งดี

Interval 1 = Á®È��oª ¥�o° ¥�̧É­ »�

Ś� �เห็นดว้ยนอ้ย

ś� �เห็นดว้ยปานกลาง

Ŝ� �เห็นดว้ยมาก

5 = Á®È��oª ¥¤ µ��̧É­ »�

สาํหรับการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์กบัความ

พึงพอใจของผูป้ระกอบการร้µ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́�

�Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�¼oª ·�́¥Ä�oª ·�̧�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r®µ�nµÁ�̈Ȩ́¥��Mean)

Â̈ ³ �nµ­ nª �Á�̧É¥�Á��¤ µ�¦ �µ���Standard Deviation) โดย�µ¦ Â�̈ �ª µ¤ ®¤ µ¥�nµÁ�̈Ȩ́¥�° �¦ ³ �́�

�³ Â���́��̧Ê�

กµ¦ �Îµ�ª ��nª ��³ Â���µ�­ ¼�¦ ��́��̧Ê

ช่วงคะแนน =     คะแนนสูงสุด – �³ Â���ÎÉµ­ »�

จาํนวนระดบั

­ Îµ®¦ �́�µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧ÊÅ�o�nª ��³ Â��Á�nµ�́����ŝ– ř� �Ř�ŠŘ

5

จากการวเิคราะห์ดงักล่าวทาํใหผู้ว้จิยัสามารถหาช่วงคะแนนของปัจจยัดา้นคุณภาพของการ

บริการโลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° ��¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ°

�̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµได้

�́��̧Ê
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ระดบัความคิดเห็น ระดบัคะแนนของคาํถาม �nµÁ�̈Ȩ́¥

เห็นดว้ยมาก�̧É­ »� ใหค้ะแนนเป็น ŝ� Ŝ�Śř– ŝ�ŘŘ

เห็นดว้ยมาก ใหค้ะแนนเป็น Ŝ� ś�Ŝř– Ŝ�ŚŘ

เห็นดว้ยปานกลาง ใหค้ะแนนเป็น ś� Ś�Şř– ś�ŜŘ

เห็นดว้ยนอ้ย ใหค้ะแนนเป็น Ś� ř�Šř– Ś�ŞŘ

Á®È��oª ¥�o° ¥�̧É­ »� ใหค้ะแนนเป็น ř� ř�ŘŘ– ř�ŠŘ

­ nª ��̧É�3 แบบสอบถามเ�È��Îµ�µ¤ Á�̧É¥ª �́�ปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์

กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° ��¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ�

�¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµโดยวดัระดบัความคิดเห็นเป็น

มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scales) ŝ�¦ ³ �́��ของ ลิเคอร์ท สเกล (Likert Scale) �º° �¤ µ��̧É­ »��

¤ µ���µ��̈µ���o° ¥��o° ¥�̧É­ »��Ã�¥�µ¦ Ä®o�³ Â���° �Â�n̈³ �o° �Îµ�µ¤ ��¹É�Â�n�° ° �Á�È��5 ดา้น คือ 

ดา้นการส่งมอบสินคา้ ดา้นภาพลกัษณ์บริษทั ดา้นความรวดเร็วและระยะเวลา ดา้นพนกังาน

��·�́�·�µ��Â̈ ³ �oµ��µ¦ �·��n° ­ ºÉอสาร

�µ¦ µ��̧É�ś�Ŝ: �Îµ�µ¤ Á�̧É¥ª �́�ปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ

�¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́�

�Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

ตัวแปร ระดับการวดั เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม

ด้านการส่งมอบสินค้า

1. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ส่งมอบสินคา้ได้

�¼��o° ��µ¤ ¦ µ¥�µ¦ �̧É­ É́��ºÊ°

2. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ส่งมอบสินคา้ได้

�¦ ��oª ��µ¤ �Îµ�ª ��̧É­ É́��ºÊ°

3. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้สามารถจดัส่ง

สินคา้ไดโ้ดยไม่เสียหายระหวา่งทาง

4. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีการติดตาม

แกปั้ญหากรณีเกิดความผิดพลาดในการจดัส่ง

Interval 1 = Á®È��oª ¥�o° ¥�̧É­ »�

Ś� �เห็นดว้ยนอ้ย

ś� �เห็นดว้ยปานกลาง

Ŝ� �เห็นดว้ยมาก

5 = Á®È��oª ¥¤ µ��̧É­ »�

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�ś�Ŝ(ต่อ): คาํถามเ�̧É¥ª �́�ปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ

�° ��¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ�

�¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

ตัวแปร ระดับการวดั เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม

ด้านภาพลกัษณ์บริษัท

5. บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ดาํเนินการ

จดัส่งสินคา้ตามขอ้สัญญาทุกประการ

6. บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มี

กระบวนการปรับปรุงคุณภาพใหบ้ริการอยา่ง

ชดัเจน

7. บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีการ

Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤ ¤̧ µ�¦ �µ����̧É­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ °

8. บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความ

¦ �́�·��° �Á¤ ºÉ° �Îµ­ ·��oµÁ­ ¥̧®µ¥

ด้านความรวดเร็วและระยะเวลา

9. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้สามารถจดัส่ง

­ ·��oµÅ�o�¦ ��µ¤ Áª ¨ µ�̧É�́�®¤ µ¥

10. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้สามารถจดัส่ง

สินคา้ไดร้วดเร็ว

11. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีระยะเวลาใน

�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ®¤ µ³ ­ ¤

12. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีการวางแผน

Á­ o��µ��µ¦ �́�­ n��̧ÉÁ®¤ µ³ ­ ¤

ด้านพนักงานปฏิบัติงาน

13. พนกังานจดัส่งสินคา้มี�ª µ¤ �ºÉ° ­ �́¥rÄ��µ¦

ใหบ้ริการ

14. พนกังานจดัส่งสินคา้มีความกระตือรือร้นในการ

ใหบ้ริการ

Interval 1 = Á®È��oª ¥�o° ¥�̧É­ »�

Ś� �เห็นดว้ยนอ้ย

ś� �เห็นดว้ยปานกลาง

Ŝ� �เห็นดว้ยมาก

5 = Á®È��oª ¥¤ µ��̧É­ »�

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�ś�4 (ต่อ): �Îµ�µ¤ Á�̧É¥ª �́�ปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ

ของผู�้¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ�

�¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

ตัวแปร ระดับการวดั เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม

ด้านพนักงานปฏิบัติงาน (ต่อ)

15. พนกังานจดัส่งสินคา้มี�ª µ¤ �́Ê�Ä�Â̈ ³ Á�È¤ Ä�

ในการใหบ้ริการ

16. พนกังานจดัส่งสินคา้มีความรับผดิชอบ เอาใจ

ใส่ในการใหบ้ริการ

�oµ��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦

17. บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มี

¦ ¼�Â��Á° �­ µ¦ Ä��µ¦ ­ n�­ ·��oµ�̧ÉÁ�oµÄ��nµ¥

18. บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีการ

ประสานงานระหวา่งแผนกต่างๆ ภายใน

บริษทัเป็นอยา่งดี

19. บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มี

�n° ��µ��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ �̧É®¨ µ�®¨ µ¥�Á�n��

โทรศพัท ์อีเมล ์เวบ็ไซต ์Á¡ ºÉ° Â�o�o° ­ �­ ¥́

ใหก้บัลูกคา้

20. บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มี

เอกสาร/ แผน่พบัในการแนะนาํขอ้มูลสินคา้

และบริษทัใหแ้ก่ลูกคา้

Interval 1 = Á®È��oª ¥�o° ¥�̧É­ »�

Ś� �เห็นดว้ยนอ้ย

ś� �เห็นดว้ยปานกลาง

Ŝ� �เห็นดว้ยมาก

5 = Á®È��oª ¥¤ µ��̧É­ »�

สาํหรับการวิเคราะห์ปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ

�¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ ¸

การใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ �¼oª ·�́¥Ä�oª ·�̧�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r®µ�nµÁ�̈Ȩ́¥��Mean) และค่าส่วน

Á�̧É¥�Á��¤ µ�¦ �µ���Standard Deviation) โดย�µ¦ Â�̈ �ª µ¤ ®¤ µ¥�nµÁ�̈Ȩ́¥�° �¦ ³ �́��³ Â���́��̧Ê�
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�µ¦ �Îµ�ª ��nª ��³ Â���µ�­ ¼�¦ ��́��̧Ê

ช่วงคะแนน = คะแนนสูงสุด – �³ Â���ÎÉµ­ »�

จาํนวนระดบั

­ Îµ®¦ �́�µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧ÊÅ�o�nª ��³ Â��Á�nµ�́����ŝ– ř� �Ř�ŠŘ

5

จากการวเิคราะห์ดงักล่าวทาํใหผู้ว้จิยัสามารถหาช่วงคะแนนของปัจจยัการปฏิบติังาน

โลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ°

�̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµได้

�́��̧Ê

ระดบัความคิดเห็น ระดบัคะแนนของคาํถาม �nµÁ�̈Ȩ́¥

Á®È��oª ¥¤ µ��̧É­ »� ใหค้ะแนนเป็น ŝ� Ŝ�Śř– ŝ�ŘŘ

เห็นดว้ยมาก ใหค้ะแนนเป็น Ŝ� ś�Ŝř– Ŝ�ŚŘ

เห็นดว้ยปานกลาง ใหค้ะแนนเป็น ś� Ś�Şř– ś�ŜŘ

เห็นดว้ยนอ้ย ใหค้ะแนนเป็น Ś� ř�Šř– Ś�ŞŘ

Á®È��oª ¥�o° ¥�̧É­ »� ใหค้ะแนนเป็น ř� ř�ŘŘ– ř�ŠŘ

­ nª ��̧É4 Â��­ ° ��µ¤ Á�È��Îµ�µ¤ Á�̧É¥ª �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° ��¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧Éใช้

�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦

จดัส่งสินคา้ โดยวดัระดบัความคิดเห็นเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scales) ŝ�¦ ³ �́��ของ 

ลิเคอร์ท สเกล (Likert Scale) �º° �¤ µ��̧É­ »��¤ µ���µ��̈µ���o° ¥��o° ¥�̧É­ »��Ã�¥�µ¦ Ä®oคะแนนของ

แต่ละขอ้คาํถาม �¹É��¦ ³ �° �Å��oวยคาํถาม 4 คาํถาม
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�µ¦ µ��̧É�ś�5���Îµ�µ¤ Á�̧É¥ª �́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° ��¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ°

�̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�

สินคา้

ตัวแปร ระดับการวดั เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม

ř��ท่านศึกษาÂ̈ ³ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́�การใช้

�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ�

�¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä�

การจดัส่งสินคา้จากแหล่งต่างๆ จนเกิดความพึง

พอใจก่อน�̧É�³ �́�­ ·�Ä�Ä�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ°

�̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼oจดัจาํหน่าย

�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

Ś���nµ�¤ �̧ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ°

�̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥

�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

ś��ท่านพิจารณาถึงความพึงพอใจหลงัจากใชบ้ริการ

Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µงบริษทัผูจ้ดั

�Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�

­ ·��oµÁ¡ ºÉ° Ä�oÄ��µ¦ �́�­ ·�Ä�Ä�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ°

�̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥

�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�¦ Ế�

ต่อไป

Ŝ��ท่านมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการและ�ºÊ°

�̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µพจากทางบริษทัผูจ้ดัจาํหน่าย

�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµจึงคิด

�̧É�³ แนะนาํการÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o

ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้Ä®oÂ�nÁ¡ ºÉ° �

®¦ º° �»��̈�̧ÉÄ�̈o�·�

Interval 1 = Á®È��oª ¥�o° ¥�̧É­ »�

Ś� �เห็นดว้ยนอ้ย

ś� �เห็นดว้ยปานกลาง

Ŝ� �เห็นดว้ยมาก

5 = Á®È��oª ¥¤ µ��̧É­ »�
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สาํหรับการวิเคราะห์�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° ��¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ°

�̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµผูว้จิยั

ใชว้ธีิการวเิครา³ ®r®µ�nµÁ�̈Ȩ́¥��Mean) Â̈ ³ �nµ­ nª �Á�̧É¥�Á��¤ µ�¦ �µ���Standard Deviation) โดยการ

Â�̈ �ª µ¤ ®¤ µ¥�nµÁ�̈Ȩ́¥�° �¦ ³ �́��³ Â���́��̧Ê�

�µ¦ �Îµ�ª ��nª ��³ Â���µ�­ ¼�¦ ��́��̧Ê

ช่วงคะแนน =     คะแนนสูงสุด – �³ Â���ÎÉµ­ »�

จาํนวนระดบั

­ Îµ®¦ �́�µ¦ ª ·�́¥�¦ Ế��̧ÊÅ�o�nª ��³ Â��Á�nµ�́� ŝ– ř� �Ř�ŠŘ

5

จากการวเิคราะห์ดงักล่าวทาํใหผู้ว้จิยัสามารถหาช่วงคะแนนของความพึงพอใจของ

�¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ ¸

การใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ Å�o�́��̧Ê

ระดบัความคิดเห็น ระดบัคะแนนของคาํถาม �nµÁ�̈Ȩ́¥

Á®È��oª ¥¤ µ��̧É­ »� ใหค้ะแนนเป็น ŝ� Ŝ�Śř– ŝ�ŘŘ

เห็นดว้ยมาก ใหค้ะแนนเป็น Ŝ� ś�Ŝř– Ŝ�ŚŘ

เห็นดว้ยปานกลาง ใหค้ะแนนเป็น ś� Ś�Şř– ś�ŜŘ

เห็นดว้ยนอ้ย ใหค้ะแนนเป็น Ś� ř�Šř– Ś�ŞŘ

เห็นดว้ยนอ้¥�̧É­ »� ใหค้ะแนนเป็น ř� ř�ŘŘ– ř�ŠŘ

การตรวจสอบคุณภาพของÁ�¦ ºÉ°�¤ º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥

ผูว้จิยัไดท้าํการตรวจสอบคุณภาพของÁ�¦ ºÉ° �¤ º° �̧ÉÄ�oÄ��µ¦ ª ·�́¥ Ã�¥�ÎµÂ��­ ° ��µ¤ �̧ÉÅ�o

เรียบเรียงแลว้ Å��ÎµÁ�·��µ¦ �µ¤ �́Ê��° ��́��n° Å��̧Ê

1. �µ¦ �¦ ª �­ ° ��ª µ¤ Á�̧É¥��¦ ���Validity) ผูว้จิยัไดน้าํแบบสอบถาม�̧ÉÅ�o­ ¦ oµ��¹Ê�­ Îµ®¦ �́

การวจิยั ใหผู้ท้รงคุณวฒิุจาํนวน 3 �nµ���¹É�Á�È��¼o�̧É¤ �̧ª µ¤ Á�̧É¥ª �µ�Ä�Á¦ ºÉ° �คุณภาพการบริการและ

การปฏิบติังานดา้นระบบโลจิสติกส์ ¡ ·�µ¦ �µÂ̈ ³ �¦ ª �­ ° ��ª µ¤ Á®¤ µ³ ­ ¤ �° �Á�ºÊ° ®µÂ̈ ³ �ª µ¤

ครอบคลุมของคาํถาม (Content Validity) รวมถึงความเ®¤ µ³ ­ ¤ �° �£ µ¬µ�̧ÉÄ�o��Wording) Á¡ ºÉ° �°

คาํแนะนาํและนาํมาปรับปรุงแกไ้ขใหถู้กตอ้งเหมาะสม โดย�¼o�¦ ��»�ª »�·��¼oÁ�̧É¥ª �µ�Ä��µ¦

พิจารณาตรวจแบบสอบถาม ¤ �̧́��̧Ê
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ř�ř�คุณธรรมรักษ ์พิภพชยั ตาํแหน่ง ผูป้ระกอบการร้านขายยา ¦ oµ�¥µ®�¹É�

ถนนรามอินทรา กรุงเทพมหานคร

ř�Ś��คุณเบญจพร เวชจตุพร ตาํแหน่ง ผูป้ระกอบการร้านขายยาร้านราชวถีิเภสัช  

ถนนราชวถีิ กรุงเทพมหานคร    

ř�ś���»�° ° ¤ ° ÎµÅ¡ ��́Ê�Á��·�Á�̧¥¦ �·Í ตาํแหน่ง ผูป้ระกอบการร้านขายยา ร้าน Take Care

ถนนสุขมุวทิ กรุงเทพมหานคร

2. �µ¦ ��­ ° ��ª µ¤ Á�ºÉ° ¤ É́���Reliability Analysis) Á¤ ºÉ° �¼oª ·�́¥ปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถาม

Á¦ ¥̧�¦ o° ¥Â̈ oª ��µ��́Ê��ÎµÂ��­ ° ��µ¤ Å���­ ° ���Tryout) โดยการแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่ม

ตวัอยา่ง จาํนวน 30 �»��Á¡ ºÉ° ��­ ° ��ª µ¤ Á�ºÉ° ¤ É́��° �Â��­ ° ��µ¤ �Ã�¥ª ·�̧®µ�nµ­ ¤́ �¦ ³ ­ ·��·Í° ´̈ ¢nµ

ของครอนบาร์ค (Cronbach’s Coefficient Alpha) ดว้ยการใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูปทาง

­ �·�·��¹É��³ �o° �Å�o�nµ�ª µ¤ Á�ºÉ° ¤ É́��µ��µ¦ �Îµ�ª �¤ µ��ª nµ�0.7 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2551) หากขอ้

คาํถามใดมีค่านอ้ยกวา่ 0.7 ผูª้ ·�́¥�³ �Îµ�µ¦ Â�oÅ�Ä��o° �Îµ�µ¤ �®¦ º° �́��o° �Îµ�µ¤ �́Ê�° ° �Å��

�µ¦ µ��̧É�ś�6: �nµ­ ¤́ �¦ ³ ­ ·��·Íครอนบาค อลัฟ่า (Cronbach’s Alpha Coefficient)

ตัวแปร
จํานวน 

(ข้อ)

�nµ­ ¤́�¦ ³ ­ ·��·Í° ´̈ ¢nµ�°��¦ °��µ�

กลุ่มทดลอง (n = 30) กลุ่มตัวอย่าง (n = 400)

ปัจจัยด้านคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์

1. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ

2. �oµ��ª µ¤ Á�ºÉ° �º° Åª oª µ�Ä�Å�o

3. ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ

4. �oµ��µ¦ Ä®o�ª µ¤ ¤ É́�Ä��n° �¼oÄ�o�¦ ·�µ¦

5. ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ

ปัจจัยด้านการปฏิบัติงานโลจิสติกส์

1. ดา้นการส่งมอบสินคา้

2. ดา้นภาพลกัษณ์บริษทั

3. ดา้นความรวดเร็วและระยะเวลา

4. ดา้นพนกังานปฏิบติังาน

5. �oµ��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦

ความพงึพอใจของผู้ประกอบการร้านขายยา

4

4

4

4

4

4

4

4

4

4

4

0.732

0.806

0.836

0.714

0.783

0.801

0.853

0.813

0.873

0.713

0.801

0.818

0.847

0.840

0.894

0.850

0.830

0.873

0.840

0.887

0.848

0.854
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Á¤ ºÉ° �ÎµÂ��­ ° ��µ¤ Å���­ ° ��́��̈»n¤ ��̈° ��̧É¤ ¸̈ �́¬�³ �̈oµ¥�̈¹��́��¦ ³ �µ�¦ �̧É

ตอ้งการศึกษา จาํนวน 30 ชุด แบบสอบถามดา้นคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์ มีระดบัความ

Á�ºÉ° ¤ É́�° ¥¼n¦ ³ ®ª nµ�0.714 – 0.836 ¤ ¦̧ ³ �́��ª µ¤ Á�ºÉ° ¤ É́�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�­ ¼�ถึงระดบัสูงมาก ดา้นการ

ปฏิบติังานโลจิสติกส์ ¤ ¦̧ ³ �́��ª µ¤ Á�ºÉ° ¤ É́�° ¥¼n¦ ³ ®ª nµ�0.713-0.873 ¤ ¦̧ ³ �́��ª µ¤ Á�ºÉ° ¤ É́�° ¥¼nÄ�

ระดบัสูงถึงระดบัสูงมาก และความพึงพอใจของผูป้ระกอบการร้านขายยา ¤ ¦̧ ³ �́��ª µ¤ Á�ºÉ° ¤ É́�° ¥¼n

0.801 ¤ ¦̧ ³ �́��ª µ¤ Á�ºÉ° ¤ É́�° ¥¼nÄ�­ ¼�มาก �¹É�Á¤ ºÉ° �Îµไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่งจริงในการศึกษาจาํนวน

400 ชุด พบวา่ แบบสอบถามดา้นคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์ ¤ ¦̧ ³ �́��ª µ¤ Á�ºÉ° ¤ É́�° ¥¼n¦ ³ ®ª nµ�

0.818 – 0.894 ¤ ¦̧ ³ �́��ª µ¤ Á�ºÉ° ¤ É́�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�­ ¼�มาก ดา้นการปฏิบติังานโลจิสติกส์ มีระดบัความ

Á�ºÉ° ¤ É́�° ¥¼n¦ ³ ®ª nµ�0.830-0.887 ¤ ¦̧ ³ �́��ª µ¤ Á�ºÉ° ¤ É́�° ¥¼nÄ�¦ ³ ดบัสูงมาก และความพึงพอใจของ

ผูป้ระกอบการร้านขายยา ¤ ¦̧ ³ �́��ª µ¤ Á�ºÉ° ¤ É́�° ¥¼n0.854 ¤ ¦̧ ³ �́��ª µ¤ Á�ºÉ° ¤ É́�° ¥¼nÄ�­ ¼�มาก

(พรรณี ลีกิจวฒันะ, 2553)

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล

�µ¦ «¹�¬µª ·�́¥Ä��¦ Ế��̧Ê�¼oª ·�́¥�Îµ�µ¦ Á�È�¦ ª �¦ ª ¤ �o° ¤ ¼̈�µ�Â®¨ n��o° ¤ ¼̈�Ś�̈́�¬�³ �́��̧Ê

ขอ้มูลปฐมภมิู (Primary Data) เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการใชแ้บบสอบถามในการเก็บ

ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน  

ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) Á�È�¦ ª �¦ ª ¤ �o° ¤ ¼̈�̧ÉÅ�o�µ��µ¦ «¹�¬µ�o��ª oµÁ�̧É¥ª �́�

ลกัษณะส่วนบุคคล คุณภาพการบริการ การปฏิบติังานดา้นระบบโลจิสติกส์ �§¬�̧Á�̧É¥ª กบัความพึง

พอใจ Â̈ ³ �µ�ª ·�́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o° ��Ã�¥�Îµ�§¬�̧�nµ�Ç�¤ µÄ�o° oµ�° ·�Ä��µ¦ ° £ ·�¦ µ¥�̈�µ¦ «¹�¬µ�

3.4 การวเิคราะห์ข้อมูล

�¼oª ·�́¥Å�o�Îµ­ �·�·¤ µÄ�oÄ��µ¦ �ÎµÁ�·��µ¦ �́��n° Å��̧Ê

3.4.řการวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)

ผูว้จิยัทาํการวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติโดยคอมพิวเตอร์ดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูปในการ

ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�Ã�¥�µ¦ �Îµ�o° ¤ ¼̈�µ�Â��­ ° ��µ¤ �̧ÉÁ�È�¦ ª �¦ ª ¤ Å�o¤ µ�́Ê���Îµ�µ¦ Á�̈ Ȩ́¥�Á�È�¦ ®­́

ตวัเลข (Coding) Â̈ oª �́��¹�̈�Ä�Ã�¦ Â�¦ ¤ �Á¡ ºÉ° �ÎµÁ�·��µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈�µ�­ �·�·��¹É�­ µ¤ µ¦ �

ª ·Á�¦ µ³ ®rÂ��­ ° ��µ¤ Å�o�́��̧Ê

แบบสอบถµ¤ ­ nª ��̧É�ř�o° ¤ ¼̈­ nª ��»��̈�° ��¼o�° �Â��­ ° ��µ¤ �̧Éผูป้ระกอบการร้านขาย

ยา ผูว้จิยัใชว้ธีิการวเิคราะห์®µ�nµ�ª µ¤ �̧É��Frequency) และร้อยละ (Percentage)
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Â��­ ° ��µ¤ ­ nª ��̧É�Śปัจจยัดา้นคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์กบั

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° ��¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́

�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�̧É¤ ¸̈ �́¬�³ Á�È�Â��¤ µ�¦ µ­ nª ��¦ ³ ¤ µ�

ค่า (Rating Scale) �¼oª ·�́¥Ä�oª ·�̧�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r®µ�nµÁ�̈Ȩ́¥��Mean) Â̈ ³ �nµ­ nª �Á�̧É¥�Á��¤ µ�¦ �µ��

(Standard Deviation)

แบบสอ��µ¤ ­ nª ��̧É�śปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ

�° ��¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É

มีการใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ �̧É¤ ¸̈ �́¬�³ Á�È�Â��¤ µ�¦ µ­ nª ��¦ ³ ¤ µ��nµ��Rating

Scale) ผูª้ ·�́¥Ä�oª ·�̧�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r®µ�nµÁ�̈Ȩ́¥��Mean) Â̈ ³ �nµ­ nª �Á�̧É¥�Á��¤ µ�¦ �µ���Standard

Deviation)

Â��­ ° ��µ¤ ­ nª ��̧É�4 �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° ��¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ°

�̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä�การจดัส่งสินคา้ �̧É¤ ¸

ลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) �¼oª ·�́¥Ä�oª ·�̧�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r®µ�nµÁ�̈Ȩ́¥��Mean)

Â̈ ³ �nµ­ nª �Á�̧É¥�Á��¤ µ�¦ �µ���Standard Deviation)

3.4.2 การวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)

�µ¦ ��­ ° �­ ¤ ¤ �·�µ�Ä��µ¦ «¹�¬µ�¦ Ế��̧Ê��¼oª ·�́¥Ä�o�µ¦ ª ·Á�¦ µะห์ทางสถิติ โดยใชว้ธีิการ

วเิคราะห์ค่าความสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) ใน

การทดสอบปัจจยัคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ และปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์

กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° ��¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ�

�¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµโดยกาํหนดระดบันยัสาํคญัทางสถิติ

�̧É¦ ³ �́��Ř�Řŝ
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�µ¦ µ��̧É�3.7: Â­ ��­ ¤ ¤ �·�µ��µ¦ ª ·�́¥Â̈ ³ ­ �·�·�̧ÉÄ�o��­ ° �

สมมติฐาน ผลการทดสอบ

1. ปัจจยัคุณภาพการบริการโลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ

�° ��¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦

จดัส่งสินคา้ Ã�¥¤ ­̧ ¤ ¤ �·�µ�¥n° ¥�́��̧Ê

1.1 ปัจจยัคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ดา้นลกัษณะทางกายภาพมี

ความสัมพนัธ์กบัความพึ�¡ ° Ä��° ��¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧É

Ä�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́�

�Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

1.2 ปัจจยัคุณภาพการบริการโลจิสติกส์�oµ��ª µ¤ Á�ºÉ° �º° Åª oª µ�Ä�Å�o

มีความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° ��¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧É

ใชบ้¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́�

�Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

1.3 ปัจจยัคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ดา้นการตอบสนองต่อ

ผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ

¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µกทาง

�¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

1.4 ปัจจยัคุณภาพการบริการโลจิสติกส์�oµ��µ¦ Ä®o�ª µ¤ ¤ É́�Ä��n°

ผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ

¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ�

�¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ ก̧ารใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้

1.5 ปัจจยัคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ดา้นความเอาใจใส่ต่อ

ผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ

¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ�

�¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·นคา้

Pearson Correlation

Analysis

Pearson Correlation

Analysis

Pearson Correlation

Analysis

Pearson Correlation

Analysis

Pearson Correlation

Analysis

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�3.7 (ต่อ): ­ �·�·�̧ÉÄ�oในการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐาน ผลการทดสอบ

2. ปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ

�¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡

�µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�

สินคา้ Ã�¥¤ ­̧ ¤ ¤ �·�µ�¥n° ¥�́��̧Ê

2.1 ปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์ดา้นการส่งมอบสินคา้มี

ความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° ��¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧É

Ä�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́�

�Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

2.2 ปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์ดา้นภาพลกัษณ์บริษทัมี

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ร³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧É

Ä�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́�

�Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

2.3 ปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์ดา้นความรวดเร็วและระยะเวลา

มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการร้านขายยา

�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́�

�Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

2.4 ปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์ดา้นพนกังานปฏิบติังานมี

ความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° ��¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧É

Ä�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́�

�Îµ®�nµ¥�̧Éมีการใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้

2.5 �́��́¥�µ¦ ��·�́�·�µ�Ã̈ �·­ �·�­ r�oµ��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ มี

ความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��° ��¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧É

Ä�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£ �́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£ µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́�

�Îµ®�nµ¥�̧É¤ �̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

Pearson Correlation

Analysis

Pearson Correlation

Analysis

Pearson Correlation

Analysis

Pearson Correlation

Analysis

Pearson Correlation

Analysis
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ผลการวเิคราะห์ข้อมูล

การศึกษา คุณภาพการบริการและการปฏิบติังานดา้นระบบโลจิสติกส์�̧Éมีความสัมพนัธ์กบั

ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการร้านขายยา�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́

�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµมีวตัถุประสงคÁ์¡ ºÉ° «¹�¬µ�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�

�°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É

มีการใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ Á¡ ºÉ° ศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพของ�µ¦ �¦ ·�µ¦ Ã̈ �·­ �·�­ r�̧Éมี

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการร้าน�µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµและÁ¡ ºÉ° ศึกษาปัจจยั

ดา้นการปฏิบติังานÃ̈ �·­ �·�­ r�̧Éมีความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o

�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦

จดัส่งสินคา้ ผูว้จิยัไดท้าํการเก็บขอ้มูลในเดือนมิถุนา¥��¡ �«��Śŝŝ6 โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บ

ขอ้มูล �̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �Îµª ·�́¥�¦ Ế��̧Êคือ �¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ°

�̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�̧É° ¥¼n

ในประเทศไทย ผูว้จิยัไดค้าํนวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 คน ผูว้จิยัไดด้าํเนินการ

ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈Â̈ ³ �ÎµÁ­ �° �̈�µ¦ ª ·Á�¦ µ³ ®r�o° ¤ ¼̈��́��̧Ê

4.1 ­ nª ��̧Éřข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม

การวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลÁ�̧É¥ª �́��¼o�°�Â��­ °��µ¤Ã�¥Ä�o­ �·ติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ 

�µ¦ Â��Â���ª µ¤�̧É��nµ¦ o° ¥¨ ³ �Á¡ ºÉ° °�·�µ¥¨ �́¬�³ �́Éª Å��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦

Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�

สินคา้ �̧Éอยูใ่นประเทศไทย �́ª Â�¦ �̧ÉÄ�o«¹�¬µ�¦ ³ �°��oª ¥ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และ

ประสบการณ์ในการประกอบธุรกิจ
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�µ¦ µ��̧É�4.1: จาํนวนและร้อยละดา้นเพศของผูต้อบแบบสอบถาม

เพศ จํานวน (คน) ร้อยละ

ชาย 189 47.3

หญิง 211 52.8

รวม 400 100.0

จากการศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นเพศของผูต้อบแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 211 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 52.8 และเพศชาย จาํนวน 

189 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 47.3

�µ¦ µ��̧É�4.2: จาํนวนและร้อยละดา้นอายขุองผูต้อบแบบสอบถาม

อายุ จํานวน (คน) ร้อยละ

�ÎÉµ�ª nµ®¦ º° Á�nµ�́บ 30 ปี 14 3.5

31 – 40 ปี 93 23.3

41 – 45 ปี 214 53.5

มากกวา่ 50 ปี 79 19.8

รวม 400 100.0

จากการศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายขุองผูต้อบแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบ

แบบสอบถามมี อาย ุ41 – 45 ปี ¤µ��̧É­ »���Îµ�ª ��214 คน คิดเป็นร้อยละ 53.5 รองลงมามีอาย ุ31-40

ปี จาํนวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.3 มากกวา่ 50 ปี จาํนวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.8 และนอ้ย

�̧É­ »�¤ °̧ µ¥»�ÎÉµ�ª nµ®¦ º° Á�nµ�́�30 ปี จาํนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5
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�µ¦ µ��̧É�4.3: จาํนวนและร้อยละดา้นการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม

การศึกษา จํานวน (คน) ร้อยละ

ปริญญาตรี 225 56.3

สูงกวา่ปริญญาตรี 175 43.7

รวม 400 100.0

การศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวา่

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี จาํนวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 

56.3 และมีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี จาํนวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 43.8

�µ¦ µ��̧É�4.4: จาํนวนและร้อยละดา้นประสบการณ์ในการประกอบธุรกิจของผูต้อบแบบสอบถาม

ประสบการณ์ในการประกอบธุรกจิ จํานวน (คน) ร้อยละ

1 – 5 ปี 51 12.8

6 – 10 ปี 122 30.5

10 – 15 ปี 154 38.5

มากกวา่ 15 ปี 73 18.3

รวม 400 100.0

การศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นประสบการณ์ในการประกอบธุรกิจของผูต้อบ

แบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีประสบการณ์ในการประกอบธุรกิจ 10 –

15 ปี ¤µ��̧É­ »���Îµ�ª ��154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.5 รองลงมามีประสบการณ์ในการประกอบธุรกิจ

6 – 10 ปี �Îµ�ª ��ř22 คน คิดเป็นร้อยละ 30.5 มีประสบการณ์ในการประกอบธุรกิจ มากกวา่ 15 ปี

จาํนวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.3 Â̈ ³ �o° ¥�̧É­ »�¤ป̧ระสบการณ์ในการประกอบธุรกิจ 1 – 5 ปี

จาํนวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8
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4.2 ­ nª ��̧É2 ปัจจัยด้านคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจของ

ผู้ประ�°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ ¸

การใช้ผู้แทนจําหน่ายในการจัดส่งสินค้า

�µ¦ µ��̧É�4.5: �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�ความคิดเห็นของคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์

ดา้นลกัษณะทางกายภาพมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการร้านขาย

¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o

ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้

คุณภาพของการบริการโลจิสติกส์ด้านลกัษณะทางกายภาพ �nµÁ�̈Ȩ́¥ S.D. แปลผล

1. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีÁ�¦ ºÉ°�¤º° Â̈ ³ ° »��¦ �r

ในการใหบ้ริการ�̧Éมีความทนัสมยั

4.17 0.744 เห็นดว้ยมาก

2. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีเอกสารในการส่งมอบ

บริการครบถว้นและถูกตอ้ง

4.19 0.760 เห็นดว้ยมาก

3. ­ �̈́ �́¬�rÂ̈ ³ Á�¦ ºÉ°�®¤µ¥�µ¦ �oµ�°�ผูแ้ทนจาํหน่ายใน

การจดัส่งสินคา้ มีความโดดเด่นทาํใหลู้กคา้จดจาํง่าย

3.94 0.867 เห็นดว้ยมาก

4. จาํนวนพนกังานในการจดัส่งสินคา้เพียงพอในการ

Ä®o�¦ ·�µ¦ Â�n̈³ �¦ Ế�

4.19 0.789 เห็นดว้ยมาก

�nµÁ�̈Ȩ́¥¦ ª ¤ 4.13 0.637 เห็นดว้ยมาก

จากการศึกษาความคิดเห็นของคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์ดา้นลกัษณะทางกายภาพ

มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผู�้¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµโดยรวม

ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¦ ª ¤�̧É�4.13 Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ

เป็นรายดา้นพบวา่ ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากทุกดา้น ไดแ้ก่ 

�Îµ�ª �¡ �́��µ�Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµÁ¡ ¥̧�¡ ° Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â�n̈³ �¦ Ế�( X = 4.19) ผูแ้ทนจาํหน่าย

ในการจดัส่งสินคา้มีเอกสารในการส่งมอบบริการครบถว้นและถูกตอ้ง ( X = 4.19) ผูแ้ทนจาํหน่าย

ในการจดัส่งสินคา้มีÁ�¦ ºÉ°�¤º° Â̈ ³ ° »��¦ �rÄ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧Éมีความทนัสมยั ( X = 4.17) และ
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­ �̈́ �́¬�rÂ̈ ³ Á�¦ ºÉ°�®¤µ¥�µ¦ �oµ�°�ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ มีความโดดเด่นทาํใหลู้กคา้

จดจาํง่าย ( X = 3.94)

�µ¦ µ��̧É�4.6: �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�ความคิดเห็นของคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์

�oµ��ª µ¤Á�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�Å�oมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการร้าน

�µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o

ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้

คุณภาพของการบริการโลจิสติกส์�oµ��ª µ¤Á�ºÉ°�º°

ไว้วางใจได้
�nµÁ�̈Ȩ́¥ S.D. แปลผล

5. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความสามารถในการ

แกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้งตามความตอ้งการของลูกคา้

4.31 0.736 เห็นดว้ยมาก

�̧É­ »�

6. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É�¼��o°��

เหมา³ ­ ¤ Â̈ ³ ¤�̧ª µ¤ ­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ ° Ä��»��¦ Ế��°��µ¦

บริการ

4.26 0.729 เห็นดว้ยมาก

�̧É­ »�

7. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความเสมอภาคใน

วธีิการใหบ้ริการ มีความจริงใจในการใหบ้ริการ

4.26 0.753 เห็นดว้ยมาก

�̧É­ »�

8. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้แสดงออกถึงความ

�ºÉ° ­ �́¥r­ »�¦ ·ตในการบริการลูกคา้

4.27 0.743 เห็นดว้ยมาก

�̧É­ »�

�nµÁ�̈Ȩ́¥¦ ª ¤ 4.28 0.613
เห็นดว้ยมาก

�̧É­ »�

จากการศึกษาความคิดเห็นของคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์�oµ��ª µ¤Á�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�

ไดมี้ความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉอ

­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµโดยรวม

ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเ®È�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�Á®È��oª ¥¤µ��̧É­ »��Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¦ ª ¤�̧É�4.28 Á¤ºÉ°

พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก�̧É­ »��»กดา้น

ไดแ้ก่ ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้งตามความ

ตอ้งการของลูกคา้ ( X = 4.31) �¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµÂ­ ��° °��¹��ª µ¤�ºÉ° ­ �́¥r­ »�¦ ·�Ä�

การบริการลูกคา้ ( X = 4.27) ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความเสมอภาคในวธีิการใหบ้ริการ
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มีความจริงใจในการใหบ้ริการ ( X = 4.26) และผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É

�¼��o°��Á®¤µ³ ­ ¤ Â̈ ³ ¤�̧ª µ¤ ­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ ° Ä��»��¦ Ế��°��µ¦ �¦ ·�µ¦ ( X = 4.26)

�µ¦ µ��̧É�4.7: ค่าÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�ความคิดเห็นของคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์

ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ

¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦

ใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้

คุณภาพของการบริการโลจิสติกส์ด้านการตอบสนอง

ต่อผู้ใช้บริการ
�nµÁ�̈Ȩ́¥ S.D. แปลผล

9. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้¤�̧ª µ¤¥·��̧�̧É�³ Ä®o

คาํแนะนาํปรึกษาแก่ลูกคา้

4.16 0.750 เห็นดว้ย

มาก

10. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความเตม็ใจและ

�¦ ³ �º° ¦ º° ¦ o��̧Éจะใหบ้ริการสามารถตอบสนองลูกคา้

ไดอ้ยา่งรวดเร็ว

4.13 0.805 เห็นดว้ย

มาก

11. �¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ¤�̧ª µ¤ ¡ ¦ o° ¤�̧É�³

�¦ ³ �µ¥�µ¦ �¦ ·�µ¦ �́��̧�̧É̈¼��oµ�o°��µ¦

4.17 0.754 เห็นดว้ย

มาก

12. Áª ¨ µ�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �ÎµÁ�·��µ¦ �¦ ·�µ¦ �́Ê��°��nµ�Ç�¤¸

ความรวดเร็ว 

3.93 0.886 เห็นดว้ย

มาก

�nµÁ�̈Ȩ́¥¦ ª ¤ 4.10 0.658
เห็นดว้ย

มาก

จากการศึกษาความคิดเห็นของคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์ดา้นการตอบสนองต่อ

ผูใ้ชบ้ริการไดมี้ความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ°

�̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oแทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้

โดยรวมผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¦ ª ¤ �̧É�4.10 Á¤ºÉ°

พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากทุกดา้น

ไดแ้ก่ �¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ¤�̧ª µ¤ ¡ ¦ o° ¤�̧É�³�¦ ³ �µ¥�µ¦ �¦ ·�µ¦ �́��̧�̧É̈¼��oµ�o°��µ¦

( X = 4.17) ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้¤�̧ª µ¤¥·��̧�̧É�³ Ä®o�ÎµÂ�³�Îµ�¦ ¹�¬µÂ�n̈¼��oµ ( X =

4.16) �¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ¤�̧ª µ¤Á�È¤Ä�Â̈ ³ �¦ ³ �º° ¦ º° ¦ o��̧Éจะใหบ้ริการสามารถ
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ตอบสนองลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ( X = 4.13) และÁª ¨ µ�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �ÎµÁ�·��µ¦ �¦ ·�µ¦ �́Ê��°��nµ�Ç�¤¸

ความรวดเร็ว ( X = 3.93)

�µ¦ µ��̧É�4.8: �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�ความคิดเห็นของคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์

�oµ��µ¦ Ä®o�ª µ¤¤ É́�Ä��n°�¼oใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ

�¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́�

จาํหน่าย�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

คุณภาพของการบริการโลจิสติกส์�oµ��µ¦ Ä®o�ª µ¤ ¤ É́�Ä�

ต่อผู้ใช้บริการ
�nµÁ�̈Ȩ́¥ S.D. แปลผล

13. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีทกัษะความรู้ 

�ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ¦ Ä®o�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��µ¦ �¦ ·�µ¦

4.06 0.860 เห็นดว้ย

มาก

14. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีกิริยาท่าทางและ

¤µ¦ ¥µ��̧É�̧Ä��µ¦ �¦ ·�µ¦ ��ÎµÄ®o�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ Á�·��ª µ¤

Åª oª µ�Ä��Â̈ ³ ¤ É́�Ä�ª nµ�³ Å�o�¦ ·�µ¦ �̧�̧É­ »�

4.06 0.855 เห็นดว้ย

มาก

15. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความรอบคอบในการ

�Îµ�µ���ÎµÄ®o�nµ�¤ É́�Ä�ª nµÅ�o¦ �́�¦ ·�µ¦ �̧É�̧

4.22 0.834 เห็นดว้ย

¤µ��̧É­ »�

16. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความชาํนาญในการ

�Îµ�µ���ÎµÄ®o�nµ�¤ É́�Ä�ª nµ�³ Å�o¦ �́�¦ ·�µ¦ �̧É�¼��o°��µ¤

ความตอ้งการ

4.14 0.857 เห็นดว้ย

มาก

�nµÁ�̈Ȩ́¥¦ ª ¤ 4.12 0.741
เห็นดว้ย

มาก

จากการศึกษาความคิดเห็นของคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์�oµ��µ¦ Ä®o�ª µ¤¤ É́�Ä��n°

ผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ°

�̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��ริษทัผูจ้ดัจาํหน่าย�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

โดยรวมผูป้ระกอบการ¤ ¦̧ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�Á®È��oª ¥¤µ��Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¦ ª ¤ �̧É�4.12 Á¤ºÉ°

พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก�̧É­ »�ไดแ้ก่

ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้¤�̧ª µ¤ ¦ °��°�Ä��µ¦ �Îµ�µ���ÎµÄ®o�nµ�¤ É́�Ä�ª nµÅ�o¦ �́�¦ ·�µ¦ �̧É�̧

( X = 4.22) ส่วนผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ไดแ้ก่ ผูแ้ทนจาํหน่าย
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ในการจดัส่งสินคา้¤�̧ª µ¤�Îµ�µ�Ä��µ¦ �Îµ�µ���ÎµÄ®o�nµ�¤ É́�Ä�ª nµ�³ Å�o¦ �́�¦ ·�µ¦ �̧É�¼กตอ้งตาม

ความตอ้งการ ( X = 4.14) ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้

�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��µ¦ �¦ ·�µ¦ ( X = 4.06) และผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีกิริยาท่าทางและ

¤µ¦ ¥µ��̧É�̧Ä��µ¦ �¦ ·�µ¦ ��ÎµÄ®o�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ Á�·��ª µ¤Åª oª µ�Ä��Â̈ ³ ¤ É́�Ä�ª nµ�³ Å�o�¦ ·�µ¦ �̧�̧É­ »��

( X = 4.06)

�µ¦ µ��̧É�4.9: �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�ความคิดเห็นของคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์

ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ

ร้านขายยา�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦

ใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้

คุณภาพของการบริการโลจิสติกส์ด้านความเอาใจใส่

ต่อผู้ใช้บริการ
�nµÁ�̈Ȩ́¥ S.D. แปลผล

17. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความสามารถในการ

ดูแลท่านตลอดการใหบ้ริการ

4.34 0.725 เห็นดว้ย

¤µ��̧É­ »�

18. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความเอาใจใส่ในการ

บริการ และเขา้ใจในปัญหาต่างๆ ของท่าน

4.33 0.715 เห็นดว้ย

¤µ��̧É­ »�

19. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้สามารถเขา้ใจความ

ตอ้งการเฉพาะของท่านไดอ้ยา่งชดัเจน

4.22 0.764 เห็นดว้ย

¤µ��̧É­ »�

20. �¦ �̧¤ Á̧¦ ºÉ°�¦ o°�Á¦ ¥̧�®¦ º° Á¦ ºÉ°��nª �ท่านจะไดรั้บการ

ช่วยเหลือจากผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้เป็นอยา่งดี

4.18 0.788 เห็นดว้ย

�nµÁ�̈Ȩ́¥¦ ª ¤ 4.27 0.621
เห็นดว้ย

¤µ��̧É­ »�

จากการศึกษาความคิดเห็นของคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์ดา้นความเอาใจใส่ต่อ

ผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ°

�̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

โดยรวมผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก�̧É­ »�Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¦ ª ¤�̧É�4.27

Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÁ�È�¦ µ¥�oµ�¡ �ª nµผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก�̧É­ »�

ไดแ้ก่ ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความสามารถในการดูแลท่านตลอดการให้บริการ ( X =
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4.34) ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความเอาใจใส่ในการบริการ และเขา้ใจในปัญหาต่างๆ 

ของท่าน ( X = 4.33) ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้สามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของท่าน

ไดอ้ยา่งชดัเจน ( X = 4.22) ส่วนผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ไดแ้ก่ 

�¦ �̧¤ Á̧¦ ºÉ°�¦ o°�Á¦ ¥̧�®¦ º° Á¦ ºÉ°��nª �ท่านจะไดรั้บการช่วยเหลือจากผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้

เป็นอยา่งดี ( X = 4.18)

4.3 ­ nª ��̧É3 ปัจจัยการปฏบิัติงานโลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจของผู้ประกอบการ

¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ��

จําหน่ายในการจัดส่งสินค้า

�µ¦ µ��̧É�4.10: �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�ความคิดเห็นของปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์

ดา้นการส่งมอบสินคา้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการร้านขายยา

�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ��

จาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้

ปัจจัยการปฏบิัติงานโลจิสติกส์ด้านการส่งมอบสินค้า �nµÁ�̈Ȩ́¥ S.D. แปลผล

1. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ส่งมอบสินคา้ไดถู้กตอ้ง

�µ¤ ¦ µ¥�µ¦ �̧É­ É́��ºÊ°

4.20 0.783 เห็นดว้ยมาก

2. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ส่งมอบสินคา้ได้

�¦ ��oª ��µ¤�Îµ�ª ��̧É­ É́��ºÊ°

4.40 0.690 เห็นดว้ยมาก

�̧É­ »�

3. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้สามารถจดัส่งสินคา้ได้

โดยไม่เสียหายระหวา่งทาง

4.27 0.709 เห็นดว้ยมาก

�̧É­ »�

4. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีการติดตามแกปั้ญหา

กรณีเกิดความผดิพลาดในการจดัส่ง

4.30 0.716 เห็นดว้ยมาก

�̧É­ »�

�nµÁ�̈Ȩ́¥¦ ª ¤ 4.29 0.590
เห็นดว้ยมาก

�̧É­ »�

จากการศึกษาความคิดเห็นของปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์ดา้นการส่งมอบสินคา้มี

ความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ°
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­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµโดยรวม

ผูป้ระกอบการ¤ ¦̧ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�Á®È��oª ¥¤µ��̧É­ »��Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¦ ª ¤�̧É�4.29 Á¤ºÉ°

พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก�̧É­ »�ไดแ้ก่

ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้­ n�¤°�­ ·��oµÅ�o�¦ ��oª ��µ¤�Îµ�ª ��̧É­ É́��ºÊ° ( X = 4.40) ผูแ้ทน

จาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีการติดตามแกปั้ญหากรณีเกิดความผดิพลาดในการจดัส่ง ( X = 4.30)

และผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้สามารถจดัส่งสินคา้ไดโ้ดยไม่เสียหายระหวา่งทาง ( X =

4.27) ส่วนผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ไดแ้ก่ ผูแ้ทนจาํหน่ายในการ

จดัส่งสินคา้­ n�¤°�­ ·��oµÅ�o�¼��o°��µ¤ ¦ µ¥�µ¦ �̧É­ É́��ºÊ° ( X = 4.20)

�µ¦ µ��̧É�4.11: �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�ความคิดเห็นของปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์

ดา้นภาพลกัษณ์บริษทัมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการร้านขายยา

�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ��

จาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้

ปัจจัยการปฏบิัติงานโลจิสติกส์ด้านภาพลกัษณ์บริษัท �nµÁ�̈Ȩ́¥ S.D. แปลผล

5. บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ดาํเนินการจดัส่ง

สินคา้ตามขอ้สัญญาทุกประการ

4.28 0.729 เห็นดว้ยมาก

�̧É­ »�

6. บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีกระบวนการ

ปรับปรุงคุณภาพใหบ้ริการอยา่งชดัเจน

4.18 0.766 เห็นดว้ยมาก

7. บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้¤�̧µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É

¤ ¤̧µ�¦ �µ����̧É­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ °

4.19 0.764 เห็นดว้ยมาก

8. บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความ

¦ �́�·��°�Á¤ºÉ°�Îµ­ ·��oµÁ­ ¥̧®µ¥

4.22 0.775 เห็นดว้ยมาก

�̧É­ »�

�nµÁ�̈Ȩ́¥¦ ª ¤ 4.21 0.646
เห็นดว้ยมาก

�̧É­ »�

จากการศึกษาความคิดเห็นของปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์ดา้นภาพลกัษณ์บริษทัมี

ความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nายในการจดัส่งสินคา้ โดยรวม

ผูป้ระกอบการ¤ ¦̧ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�Á®È��oª ¥¤µ��̧É­ »��Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¦ ª ¤�̧É�4.21 Á¤ºÉ°
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พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก�̧É­ »�ไดแ้ก่

บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ดาํเนินการจดัส่งสินคา้ตามขอ้สัญญาทุกประการ ( X =

4.28) และบริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความ¦ �́�·��°�Á¤ºÉ°�Îµ­ ·��oµÁ­ ¥̧®µ¥ ( X =

4.22) ส่วนผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ไดแ้ก่ บริษทัผูแ้ทนจาํหน่าย

ในการจดัส่งสินคา้¤�̧µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤ ¤̧µ�¦ �µ����̧É­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ ° ( X = 4.19) และบริษทัผูแ้ทน

จาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีกระบวนการปรับปรุงคุณภาพใหบ้ริการอยา่งชดัเจน ( X = 4.18)

�µ¦ µ��̧É�4.12: �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�ความคิดเห็นของปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์

ดา้นความรวดเร็วและระยะเวลามีความสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจของผูป้ระกอบการ

¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤¸

การใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้

ปัจจัยการปฏบิัติงานโลจิสติกส์ด้านความรวดเร็ว

และระยะเวลา
�nµÁ�̈Ȩ́¥ S.D. แปลผล

9. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้สามารถจดัส่งสินคา้ได้

�¦ ��µ¤Áª ¨ µ�̧É�́�®¤µ¥

4.26 0.704 เห็นดว้ย

มาก�̧É­ »�

10. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้สามารถจดัส่งสินคา้

ไดร้วดเร็ว

4.26 0.704 เห็นดว้ย

มาก�̧É­ »�

11. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีระยะเวลาในการ

Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ®¤µ³ ­ ¤

4.26 0.721 เห็นดว้ย

มาก�̧É­ »�

12. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีการวางแผนเส้นทาง

�µ¦ �́�­ n��̧ÉÁ®¤µ³ ­ ¤

4.14 0.749 เห็นดว้ย

มาก

�nµÁ�̈Ȩ́¥¦ ª ¤ 4.23 0.592
เห็นดว้ย

มาก�̧É­ »�

จากการศึกษาความคิดเห็นของปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์ดา้นความรวดเร็วและ

ระยะเวลามีความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ°

�̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

โดยรวมผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็น�oª ¥¤µ��̧É­ »��Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¦ ª ¤�̧É�4.23

Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÁ�È�¦ µ¥�oµ�¡ �ª nµ�ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก�̧É­ »�
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ไดแ้ก่ ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้¤ ¦̧ ³ ¥³ Áª ¨ µÄ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ®¤µ³ ­ ¤ ( X = 4.26) ผูแ้ทน

จาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้­ µ¤µ¦ ��́�­ n�­ ·��oµÅ�o�¦ ��µ¤Áª ¨ µ�̧É�́�®¤µ¥ ( X = 4.26) และผูแ้ทน

จาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้สามารถจดัส่งสินคา้ไดร้วดเร็ว ( X = 4.26) ส่วนผูป้ระกอบการมีระดบั

ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ไดแ้ก่ ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีการวางแผน

Á­ o��µ��µ¦ �́�­ n��̧ÉÁ®¤µ³ ­ ¤ ( X = 4.14)

�µ¦ µ��̧É�4.13: �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�ความคิดเห็นของปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์

ดา้นพนกังานปฏิบติังานมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการร้านขาย

¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o

ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้

ปัจจัยการปฏบิัติงานโลจิสติกส์ด้านพนักงานปฏิบัติงาน �nµÁ�̈Ȩ́¥ S.D. แปลผล

13. พนกังานจดัส่งสินคา้มี�ª µ¤�ºÉ° ­ �́¥rÄ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ 4.05 0.844 เห็นดว้ยมาก

14. พนกังานจดัส่งสินคา้มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 4.05 0.830 เห็นดว้ยมาก

15. พนกังานจดัส่งสินคา้มี�ª µ¤�́Ê�Ä�Â̈ ³ Á�È¤Ä�Ä��µ¦

ใหบ้ริการ

4.23 0.824 เห็นดว้ยมาก

�̧É­ »�

16. พนกังานจดัส่งสินคา้มีความรับผดิชอบ เอาใจใส่ในการ

ใหบ้ริการ

4.19 0.826 เห็นดว้ยมาก

�nµÁ�̈Ȩ́¥¦ ª ¤ 4.13 0.718 เห็นดว้ยมาก

จากการศึกษาความคิดเห็นของปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์ดา้นความรวดเร็วและ

ระยะเวลามีความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ°

�̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ nงสินคา้

โดยรวมผูป้ระกอบการ¤ ¦̧ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�Á®È��oª ¥¤µ��Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¦ ª ¤ �̧É�4.13 Á¤ºÉ°

พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก�̧É­ »�ไดแ้ก่

พนกังานจดัส่งสินคา้มี�ª µ¤�́Ê�Ä�Â̈ ³ Á�È¤Ä�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ( X = 4.23) ส่วนผูป้ระกอบการมี

ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ไดแ้ก่ พนกังานจดัส่งสินคา้มีความรับผดิชอบ เอาใจใส่

ในการใหบ้ริการ ( X = 4.19) พนกังานจดัส่งสินคา้มี�ª µ¤�ºÉ° ­ �́¥rÄ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ( X = 4.05) และ

พนกังานจดัส่งสินคา้มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ( X = 4.05)
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�µ¦ µ��̧É�4.14: �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�ความคิดเห็นของปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์

�oµ��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการร้านขายยา

�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ��

จาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้

�́��́¥�µ¦ ��·�́�·�µ�Ã̈�·­ �·�­ r�oµ��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ �nµÁ�̈Ȩ́¥ S.D. แปลผล

17. บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีรูปแบบเอกสาร

Ä��µ¦ ­ n�­ ·��oµ�̧ÉÁ�oµÄ��nµ¥

4.36 0.738 เห็นดว้ย

มาก�̧É­ »�

18. บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีการประสาน

งานระหวา่งแผนกต่างๆ ภายในบริษทัเป็นอยา่งดี

4.36 0.700 เห็นดว้ย

มาก�̧É­ »�

19. บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีช่องทางการ

�·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ �̧É®¨ µ�®¨ µ¥�Á�n��Ã�¦ «¡́ �r�° Á̧¤ ¨ r�Áª È�Å��r�

เ¡ ºÉ° Â�o�o° ­ �­ ¥́Ä®o�́�̈¼��oµ

4.23 0.781 เห็นดว้ย

มาก�̧É­ »�

20. บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีเอกสาร/ แผน่

พบัในการแนะนาํขอ้มูลสินคา้และบริษทัใหแ้ก่ลูกคา้

4.22 0.779 เห็นดว้ย

มาก�̧É­ »�

�nµÁ�̈Ȩ́¥¦ ª ¤ 4.29 0.622
เห็นดว้ย

มาก�̧É­ »�

จากการศึกษาความคิดเห็นของปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์�oµ��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ มี

ความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµโดยรวม

ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก�̧É­ »�Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¦ ª ¤�̧É�4.29 Á¤ºÉ°

พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก�̧É­ »��»��oµ�

ไดแ้ก่ บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้¤ ¦̧ ¼�Â��Á°�­ µ¦ Ä��µ¦ ­ n�­ ·��oµ�̧ÉÁ�oµÄ��nµ¥ ( X =

4.36) บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีการประสาน งานระหวา่งแผนกต่างๆ ภายในบริษทั

เป็นอยา่งดี ( X = 4.23) บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้¤�̧n°��µ��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ �̧É

หลากหลาย เช่น โทรศพัท ์อีเมล ์เวบ็ไซต ์Á¡ ºÉ° Â�o�o° ­ �­ ¥́Ä®o�́�̈¼��oµ ( X = 4.23) และบริษทัผูแ้ทน

จาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีเอกสาร/ แผน่พบัในการแนะนาํขอ้มูลสินคา้และบริษทัให้แก่ลูกคา้

( X = 4.22)
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4.4 ­ nª ��̧É4 �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³�°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡

จากทาง�¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

�µ¦ µ��̧É�4.15: �nµÁ�̈Ȩ́¥�Â̈ ³ �nµÁ�̧É¥�Á��¤µ�¦ �µ�ความคิดเห็นของความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ

¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤¸

การใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้

ความพงึพอใจของผู้ประกอบการร้านขายยา �nµÁ�̈Ȩ́¥ S.D. แปลผล

ř��ท่านศึกษาÂ̈ ³ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́�การÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ°

�̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o

ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้จากแหล่งต่างๆ จนเกิดความ

พึงพอใจก่อน�̧É�³ ตดั­ ·�Ä�Ä�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä�

การจดัส่งสินคา้

4.24 0.737 เห็นดว้ย

มาก�̧É­ »�

Ś���nµ�¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä�

การจดัส่งสินคา้

4.41 0.691 เห็นดว้ย

มาก�̧É­ »�

ś���nµ�¡ ·�µ¦ �µ�¹��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�®¨ �́�µ�Ä�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ°

�̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o

�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµÁ¡ ºÉ° Ä�oÄ��µ¦ �́�­ ·�Ä�Ä�o

�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́�

จาํหน่µ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�¦ Ế��n°Å�

4.28 0.722 เห็นดว้ย

มาก�̧É­ »�

Ŝ��ท่านมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการและ�ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä�

การจดัส่งสินคา้�¹��·��̧É�³ แนะนาํการÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ°

ผลิตภ�ั�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o

ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้Ä®oÂ�nÁ¡ ºÉ°�®¦ º°�»��̈�̧É

ใกลชิ้ด

4.32 0.720 เห็นดว้ย

มาก�̧É­ »�

�nµÁ�̈Ȩ́¥¦ ª ¤ 4.31 0.598
เห็นดว้ย

มาก�̧É­ »�
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จากการศึกษาความคิดเห็นของ�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µรและ

�ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

โดยรวมผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก�̧É­ »�Ã�¥¤�̧nµÁ�̈Ȩ́¥¦ ª ¤�̧É�4.31

Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÁ�È�¦ µ¥�oµ�¡ �ª nµ�ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก�̧É­ »��»�

ดา้น ไดแ้ก่ มีความพึงพอใจในการÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́�

�Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ ( X = 4.41) มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ

และ�ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�

สินคา้�¹��·��̧É�³ แนะนาํการÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤¸

การใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้Ä®oÂ�nÁ¡ ºÉ°�®¦ º°�»��̈�̧ÉÄ�̈o�·�( X = 4.32) พิจารณาถึง

ความพึงพอใจหล�ั�µ�Ä�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o

�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµÁ¡ ºÉ° Ä�oÄ��µ¦ �́�­ ·�Ä�Ä�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ�

�µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�¦ Ế��n°Å�( X = 4.28) และ

ศึกษาÂ̈ ³ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́�การÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́�

�Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµจากแหล่งต่างๆ จนเกิดความพึงพอใจก่อน�̧É�³

�́�­ ·�Ä�Ä�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ��

จาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ ( X = 4.24)

4.5 การทดสอบสมมติฐาน

การวเิคราะห์คุณภาพการบริการและการปฏิบติังานดา้นระบบโลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์กบั

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µพจากทางบริษทั

�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµดงัแสดงในตาราง�̧É�4.řŞ
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�µ¦ µ��̧É�14.16: ผลการทดสอบความสัมพนัธ์เชิงเส้นระหวา่งคุณภาพการบริการและการปฏิบติังาน

ดา้นระบบโลจิสติกส์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการร้านขายยา�̧Éใชบ้ริการและ

�ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦

จดัส่งสินคา้

ตัวแปร ř Ś ś Ŝ ŝ Ş ş Š 9 10 11

1. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 1

2. �oµ��ª µ¤Á�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�Å�o .067 1

3. ดา้นการตอบสนองต่อ

ผูใ้ชบ้ริการ

.160** .009 1

4. �oµ��µ¦ Ä®o�ª µ¤¤ É́�Ä��n°

ผูใ้ชบ้ริการ

.018 .655** -.059 1

5. ดา้นความเอาใจใส่ต่อ

ผูใ้ชบ้ริการ

.069 .619** .028 .660** 1

6. ดา้นการส่งมอบสินคา้ .688** .009 .146** -.031 .069 1

7. ดา้นภาพลกัษณ์บริษทั .699** -.004 .160** -.024 .049 .744** 1

8. ดา้นความรวดเร็วและ

ระยะเวลา

.291** -.023 .153** .007 .011 .278** .260** 1

9. ดา้นพนกังานปฏิบติังาน -.061 .104* .042 .069 .100* -.074 -.019 -.122* 1

10. �oµ��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ .046 .068 .097 .035 .050 .002 .041 -.045 .694** 1

11. ความพึงพอใจของ

ผูป้ระกอบการ

.701** .034 .151** -.005 .099* .972** .745** .293** -.042 .022 1

** ¤�̧́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É¦ ³ �́��0.01

* ¤�̧́¥­ Îµ�́��µ�­ �·�·�̧É¦ ³ �́��0.05

�̈�µ¦ «¹�¬µ�µ��µ¦ µ��̧É4.16 Á¡ ºÉ°��­ °�­ ¤¤�·�µ��µ¦ ª ·�́¥คุณภาพการบริการและการ

ปฏิบติังานดา้นระบบโลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์�́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o

�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦

จดัส่งสินคา้ พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นการตอบสนองต่อ

ผูใ้ชบ้ริการ การปฏิบติังานระบบโลจิสติกส์ดา้นการส่งมอบสินคา้ ดา้นภาพลกัษณ์บริษทั และดา้น

ความรวดเร็วและระยะเวลามีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ�¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o

�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦

จดัส่งสินคา้ อยา่งมีนยัสาํคญัทางส�·�·�̧É¦ ³ �́�0.01 �°��µ��̧Ê�คุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่
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ต่อผูใ้ชบ้ริการ¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ°

�̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�° ¥nµ�

มีนยัสาํ�́��µ�­ �·�·�̧Éระดบั 0.05

Ã�¥�̧Éการปฏิบติังานระบบโลจิสติกส์ดา้นการส่งมอบสินคา้ (r = 0.972) มีความสัมพนัธ์กบั

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́

�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ¤µ��̧É­ »�รองลงมา ไดแ้ก่ การปฏิบติังาน

ระบบโลจิสติกส์ดา้นภาพลกัษณ์บริษทั (r = 0.745) คุณภาพการบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ (r =

0.701) การปฏิบติังานระบบโลจิสติกส์ดา้นความรวดเร็วและระยะเวลา (r = 0.293) คุณภาพการ

บริการดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ (r = 0.151) และคุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่ต่อ

ผูใ้ชบ้ริการ (r = 0.099) ตามลาํดบั

�µ¦ µ��̧É�4.17: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐาน ผลการทดสอบ

1. ปัจจยัคุณภาพการบริการโลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ

�¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ�

ทางบริษทัผูจ้ดัจาํห�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�โดย

¤ ­̧ ¤¤�·�µ�¥n° ¥�́��̧Ê

1.1 ปัจจยัคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ดา้นลกัษณะทางกายภาพมี

ความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o

�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤¸

การใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้

1.2 ปัจจยัคุณภาพการบริการโลจิสติกส์�oµ��ª µ¤Á�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�Å�oมี

ความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o

�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤¸

การใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้

ยอมรับสมมติฐาน

ปฏิเสธสมมติฐาน

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É�4.17 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐาน ผลการทดสอบ

1.3 ปัจจยัคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ดา้นการตอบสนองต่อ

ผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ

¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ�

�¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä�จดัส่งสินคา้

1.4 ปัจจยัคุณภาพการบริการโลจิสติกส์�oµ��µ¦ Ä®o�ª µ¤¤ É́�Ä��n°

ผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ

¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ�

บริษทัผูจ้ดัจาํ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�

1.5 ปัจจยัคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ดา้นความเอาใจใส่ต่อ

ผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ

¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ�

�¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Äนการจดัส่งสินคา้

2. ปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ

�¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ�

�µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�

Ã�¥¤ ­̧ ¤¤�·�µ�¥n° ¥�́��̧Ê

2.1 ปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์ดา้นการส่งมอบสินคา้มี

�ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧É

Ä�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́�

�Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

2.2 ปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์ดา้นภาพลกัษณ์บริษทัมี

ความสัมพนัธ์กบัคª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧É

Ä�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́�

�Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

ยอมรับสมมติฐาน

ปฏิเสธสมมติฐาน

ยอมรับสมมติฐาน

ยอมรับสมมติฐาน

ยอมรับสมมติฐาน

(ตารางมีต่อ)
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�µ¦ µ��̧É4.17 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐาน ผลการทดสอบ

2.3 ปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์ดา้นความรวดเร็วและระยะเวลา

มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการร้านขายยา

�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́�

�Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nายในการจดัส่งสินคา้

2.4 ปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์ดา้นพนกังานปฏิบติังานมี

ความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧É

Ä�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́�

�Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

2.5 ปัจจยัการปฏิบติังานÃ̈ �·­ �·�­ r�oµ��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ มี

ความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧É

Ä�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́�

�Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

ยอมรับสมมติฐาน

ปฏิเสธสมมติฐาน

ปฏิเสธสมมติฐาน



���̧É�ŝ

สรุป และอภิปรายผล

�µ¦ «¹�¬µ�¦ Ế��̧ÊÁ�È��µ¦ «¹�¬µถึงคุณภาพการบริการและการปฏิบติังานดา้นระบบ

โลจิสติกส์�̧É¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°�ผูป้ระกอบการร้านขายยา�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ°

�̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µรจดัส่งสินคา้ มี

วตัถุประสงคÁ์¡ ºÉ° «¹�¬µ�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�r

Á¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµÁ¡ ºÉ° ศึกษาปัจจยั

ดา้นคุณภาพของ�µ¦ �¦ ·�µ¦ Ã̈ �·­ �·�­ r�̧Éมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการร้าน

�µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥

ในการจดัส่งสินคา้ และÁ¡ ºÉ° ศึกษาปัจจยัดา้นการปฏิบติังานÃ̈ �·­ �·�­ r�̧Éมีความสัมพนัธ์กบัความพึง

¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́�

�Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµผูว้ิจยัไดท้าํการเก็บขอ้มูลในเดือนมิถุนายน 

พ.ศ. 2556 โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูล �̈»n¤�́ª ° ¥nµ��̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �Îµª ·�́¥�¦ Ế��̧Êคือ 

�¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° ผลิตภ�ั�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤¸

การใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ �̧É° ¥¼nÄ�ประเทศไทย ผูว้จิยัไดค้าํนวณขนาดของกลุ่ม

ตวัอยา่ง จาํนวน 400 คน ผูว้จิยัไดด้าํเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลและนาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลโดย

ใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ Á¡ ºÉ° ®µ�nµ¦ o° ¥¨ ³ ��nµÁ�̈Ȩ́¥�nª ��ÎÊµ®�́��และใชก้ารวเิคราะห์

ค่าความสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) ในการทดสอบ

สมมติฐาน ­ µ¤µ¦ �­ ¦ »��̈�µ¦ «¹�¬µ�° £·�¦ µ¥�̈��o°Á­ �°Â�³ Å�o�́��̧Ê

5.řสรุปผลการศึกษา

ส่วน�̧É�řข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม

ผลการศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 41-45 ปี มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี และมีประสบการณ์

ในการประกอบธุรกิจ 10 – 15 ปี
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­ nª ��̧É2 ปัจจัยด้านคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจของ

�¼o�¦ ³�°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤ ¸

การใช้ผู้แทนจําหน่ายในการจัดส่งสินค้า

ผลการศึกษาคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ

�¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤¸

การใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ พบวา่ คุณภาพของการบริการโลจิสติกส์ดา้นลกัษณะทาง

กายภาพมีความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ°

�̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

โดยรวมผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÁ�È�¦ µ¥�oµ�¡ �ª nµ�

ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากทุกดา้น ไดแ้ก่ จาํนวนพนกังานในการ

�́�­ n�­ ·��oµÁ¡ ¥̧�¡ ° Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â�n̈³ �¦ Ếง ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีเอกสารในการ

ส่งมอบบริการครบถว้นและถูกตอ้ง ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีÁ�¦ ºÉ°�¤º° Â̈ ³ ° »��¦ �rÄ�

การใหบ้ริการ�̧Éมีความทนัสมยั และ­ �̈́ �́¬�rÂ̈ ³ Á�¦ ºÉ°�®¤µ¥�µ¦ �oµ�°�ผูแ้ทนจาํหน่ายในการ

จดัส่งสินคา้ มีความโดดเด่นทาํใหลู้กคา้จดจาํง่าย

�oµ��ª µ¤Á�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�Å�oมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการร้านขาย

¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä�

การจดัส่งสินคา้ โดยรวมผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเ®È�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�Á®È��oª ¥¤µ��̧É­ »��เ¤ ºÉ°

พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก�̧É­ »��»��oµ�

ไดแ้ก่ ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้งตามความ

ตอ้งการของลูกคา้ �¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµÂ­ ��° °��¹��ª µ¤�ºÉ° ­ �́¥r­ »�¦ ·�Ä��µ¦ บริการ

ลูกคา้ ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความเสมอภาคในวธีิการใหบ้ริการ มีความจริงใจในการ

ใหบ้ริการ และผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É�¼��o°��Á®¤µ³ ­ ¤ Â̈ ³ ¤�̧ª µ¤ ­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ °

Ä��»��¦ Ế��°��µ¦ �¦ ·�µ¦

ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการไดมี้ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ

¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ��

จาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ โดยรวมผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก 

Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÁ�È�¦ µ¥�oµ�¡ �ª nµ�ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากทุกดา้น

ไดแ้ก่ �¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ¤�̧ª µ¤ ¡ ¦ o° ¤�̧É�³�¦ ³ �µ¥�µ¦ �¦ ·�µ¦ �́��̧�̧É̈¼��oµ�o°��µ¦

ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้¤�̧ª µ¤¥·��̧�̧É�³ Ä®o�ÎµÂ�³�Îµ�¦ ¹�¬µÂ�n̈¼��oµผูแ้ทนจาํหน่ายใน
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�µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ¤�̧ª µ¤Á�È¤Ä�Â̈ ³ �¦ ³ �º° ¦ º° ¦ o��̧Éจะใหบ้ริการสามารถตอบสนองลูกคา้ไดอ้ยา่ง

รวดเร็ว และÁª ¨ µ�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �ÎµÁ�·��µ¦ �¦ ·�µ¦ �́Ê��°��nµ�Ç�¤�̧ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª �

�oµ��µ¦ Ä®o�ª µ¤¤ É́�Ä��n°�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ

¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧Éมีการใชผู้แ้ทน

จาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ โดยรวมผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก 

Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÁ�È�¦ µ¥�oµ�¡ �ª nµผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก�̧É­ »�

ไดแ้ก่ ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้¤�̧ª µ¤ ¦ °��°�Ä��µ¦ �Îµ�µ���ÎµÄ®o�nµ�¤ É́นใจวา่ไดรั้บ

�¦ ·�µ¦ �̧É�̧ส่วนผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ไดแ้ก่ ผูแ้ทนจาํหน่าย

ในการจดัส่งสินคา้¤�̧ª µ¤�Îµ�µ�Ä��µ¦ �Îµ�µ���ÎµÄ®o�nµ�¤ É́�Ä�ª nµ�³ Å�o¦ �́�¦ ·�µ¦ �̧É�¼��o°��µ¤

ความตอ้งการ ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีทกัษะความรู้ ความสามารถในการใหข้อ้มูล

Á�̧É¥ª �́��µ¦ �¦ ·�µ¦ และผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้¤�̧·¦ ·¥µ�nµ�µ�Â̈ ³ ¤µ¦ ¥µ��̧É�̧Ä��µ¦

�¦ ·�µ¦ ��ÎµÄ®o�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ Á�·��ª µ¤Åª oª µ�Ä��Â̈ ³ ¤ É́�Ä�ª nµ�³ Å�o�¦ ·�µ¦ �̧�̧É­ »��

ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการร้าน

�µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥

ในการจดัส่งสินคา้ โดยรวมผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก�̧É­ »�Á¤ºÉ°

พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก�̧É­ »�ไดแ้ก่

ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความสามารถในการดูแลท่านตลอดการใหบ้ริการ ผูแ้ทน

จาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความเอาใจใส่ในการบริการ และเขา้ใจในปัญหาต่างๆ ของท่าน ผูแ้ทน

จาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้สามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของท่านไดอ้ยา่งชดัเจน ส่วน

ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ไดแ้ก่ �¦ �̧¤ Á̧¦ ºÉ°�¦ o°�Á¦ ¥̧�®¦ º° Á¦ ºÉ°�

ด่วนท่านจะไดรั้บการช่วยเหลือจากผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้เป็นอยา่งดี

­ nª ��̧É3 ปัจจัยการปฏบิัติงานโลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจของผู้ประกอบการร้าน

�µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ��

จําหน่ายในการจัดส่งสินค้า

ผลการศึกษาปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ

�¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧Éมี

การใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ พบวา่ ปัจจยัการปฏิบติังานโลจิสติกส์ดา้นการส่งมอบ

สินคา้มีความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�r

Á¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµโดยรวม

ผูป้ระกอบการ¤ ¦̧ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�Á®È��oª ¥¤µ��̧É­ »��Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÁ�È�¦ µ¥�oµ�¡ �ª nµ�
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ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก�̧É­ »�ไดแ้ก่ ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่ง

สินคา้­ n�¤°�­ ·��oµÅ�o�¦ ��oª ��µ¤�Îµ�ª ��̧É­ É́��ºÊ° ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีการติดตาม

แกปั้ญหากรณีเกิดความผิดพลาดในการจดัส่ง และผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้สามารถจดัส่ง

สินคา้ไดโ้ดยไม่เสียหายระหวา่งทาง ส่วนผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย

มาก ไดแ้ก่ ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้­ n�¤°�­ ·��oµÅ�o�¼��o°��µ¤ ¦ µ¥�µ¦ �̧É­ É́��ºÊ°

ดา้นภาพลกัษณ์บริษทัมีความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o

�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦

จดัส่งสินคา้ โดยรวมผูป้ระกอบการ¤ ¦̧ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�Á®È��oª ¥¤µ��̧É­ »��Á¤ºÉอพิจารณา

เป็นรายดา้นพบวา่ ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก�̧É­ »�ไดแ้ก่ บริษทั

ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ดาํเนินการจดัส่งสินคา้ตามขอ้สัญญาทุกประการ และบริษทั

ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความ¦ �́�·��°�Á¤ºÉ°�Îµ­ ·��oµÁ­ ¥̧®µ¥ ส่วนผูป้ระกอบการมี

ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ไดแ้ก่ บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีการ

Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤ ¤̧µ�¦ �µ����̧É­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ ° และบริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีกระบวนการ

ปรับปรุงคุณภาพใหบ้ริการอยา่งชดัเจน

ดา้นความรวดเร็วและระยะเวลามีความสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจของผูป้ระกอบการร้าน

�µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥

ในการจดัส่งสินคา้ โดยรวมผูป้ระกอบการ¤ ¦̧ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�Á®È��oª ¥¤µ��̧É­ »��Á¤ºÉ°

พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก�̧É­ »�ไดแ้ก่

ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้¤ ¦̧ ³ ¥³ Áª ¨ µÄ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ®¤µ³ ­ ¤ ผูแ้ทนจาํหน่ายในการ

จดัส่งสินคา้­ µ¤µ¦ ��́�­ n�­ ·��oµÅ�o�¦ ��µ¤Áª ¨ µ�̧É�́�®¤µ¥ และผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้

สามารถจดัส่งสินคา้ไดร้วดเร็ว ส่วนผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก

ไดแ้ก่ ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มี�µ¦ ª µ�Â��Á­ o��µ��µ¦ �́�­ n��̧ÉÁ®¤µ³ ­ ¤

ดา้นความรวดเร็วและระยะเวลามีความสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจของผูป้ระกอบการร้าน

�µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥

ในการจดัส่งสินคา้ โดยรวมผูป้ระกอบการ¤ ¦̧ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È�° ¥¼nÄ�¦ ³ �́�Á®È��oª ¥¤µ��Á¤ºÉ°

พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก�̧É­ »�ไดแ้ก่

พนกังานจดัส่งสินคา้มี�ª µ¤�́Ê�Ä�Â̈ ³ Á�È¤Ä�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·การ ส่วนผูป้ระกอบการมีระดบัความ

คิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ไดแ้ก่ พนกังานจดัส่งสินคา้มีความรับผดิชอบ เอาใจใส่ในการ

ใหบ้ริการ พนกังานจดัส่งสินคา้มี�ª µ¤�ºÉ° ­ �́¥rÄ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ และพนกังานจดัส่งสินคา้มีความ

กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ



69

�oµ��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ มีความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o

�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦

จดัส่งสินคา้ โดยรวมผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก�̧É­ »�Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µ

เป็นรายดา้นพบวา่ ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก�̧É­ »��»��oµ�ไดแ้ก่

บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้¤ ¦̧ ¼�Â��Á°�­ µ¦ Ä��µ¦ ­ n�­ ·��oµ�̧ÉÁ�oµÄ��nµ¥ บริษทัผูแ้ทน

จาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีการประสาน งานระหวา่งแผนกต่างๆ ภายในบริษทัเป็นอยา่งดี บริษทั

ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้¤�̧n°��µ��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ �̧É®¨ µ�®¨ µ¥�Á�n��Ã�¦ «¡́ �r�° Á̧¤ ¨ r�

เวบ็ไซต ์Á¡ ºÉ° Â�o�o° ­ �­ ¥́Ä®o�́�̈¼��oµและบริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีเอกสาร/ แผน่

พบัในการแนะนาํขอ้มูลสินคา้และบริษทัใหแ้ก่ลูกคา้

­ nª ��̧É4 ความพงึพอใจของผู้ประกอบการร้านขายยา�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ�

�µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

ผลการศึกษา�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµโดยรวม

ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก�̧É­ »�Á¤ºÉ° ¡ ·�µ¦ �µÁ�È�¦ µ¥�oµ�¡ �ª nµ�

ผูป้ระกอบการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก�̧É­ »��»��oµ�ไดแ้ก่ มีความพึงพอใจใน

การÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�oผูแ้ทนจาํหน่ายใน

การจดัส่งสินคา้ มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการและ�ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́�

�Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�¹��·��̧É�³ แนะนาํการÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ°

�̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµยในการจดัส่งสินคา้ใหแ้ก่

Á¡ ºÉ°�®¦ º°�»��̈�̧ÉÄ�̈o�·�¡ ·�µ¦ �µ�¹��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�®¨ �́�µ�Ä�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµÁ¡ ºÉ° Ä�oÄ��µ¦

�́�­ ·�Ä�Ä�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ��

�Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�¦ Ế��n°Å�และศึกษาÂ̈ ³ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́�การใชบ้ริการและ

�ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

จากแหล่งต่างๆ จนเกิดความพึงพอใจก่อน�̧É�³ ตดัสินใจใชบ้ริกา¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ�

�µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

­ nª ��̧É�ŝการทดสอบสมมติฐาน

การวเิคราะห์คุณภาพการบริการและการปฏิบติังานดา้นระบบโลจิสติกส์มีความสมัพนัธ์กบั

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° สุขภาพจากทางบริษทั

�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นลกัษณะทาง
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กายภาพ และดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ การปฏิบติังานระบบโลจิสติกส์ดา้นการส่งมอบ

สินคา้ ดา้นภาพลกัษณ์บริษทั และดา้นความรวดเร็วและระยะเวลามีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ

ของ�¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É

มีการใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ อยา่งมีนยัสาํคญัทาง­ �·�·�̧É¦ ³ �́�0.01 �°��µ��̧Ê�

คุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ

�¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤¸

การใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ อยา่งมีนยัสาํ�́��µ�­ �·�·�̧É¦ ³ �́�0.05

Ã�¥�̧É�µ¦ ��·�́�·�µ�¦ ³ ��Ã̈ �·­ �·�­ r�oµ��µ¦ ­ n�¤°�­ ·��oµ�(r = 0.972) มีความสัมพนัธ์กบั

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́

�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ¤µ��̧É­ »�รองลงมา ไดแ้ก่ การปฏิบติังาน

ระบบโลจิสติกส์ดา้นภาพลกัษณ์บริษทั (r = 0.745) คุณภาพการบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ (r =

0.701) การปฏิบติังานระบบโลจิสติกส์ดา้นความรวดเร็วและระยะเวลา (r = 0.293) คุณภาพการ

บริการดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ (r = 0.151) และคุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่ต่อ

ผูใ้ชบ้ริการ (r = 0.099)

5.Śอภิปรายผล

ปัจจยัคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์ดา้นลกัษณะทางกายภาพมีความสัมพนัธ์กบัความ

¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́�

�Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ��¹É�­ °��̈o°��́�­ ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o��́Ê��̧Ê

Á�ºÉ°��µ��µ¦ �̧Éผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีÁ�¦ ºÉ°�¤º° Â̈ ³ ° »��¦ �rÄ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧ª µ¤

ทนัสมยั ° �̧�́Ê�Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ¤ เ̧อกสารในการส่งมอบบริการครบถว้นและถูกตอ้ง และจาํนวน

¡ �́��µ�Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµÁ¡ ¥̧�¡ ° Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â�n̈³ �¦ Ế�ทาํใหผู้ป้ระกอบการร้านขายยามี

ความพึงพอใจ ส่งผลใหปั้จจยัคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์ดา้นลกัษณะทางกายภาพมี

ความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ��¹É��̈�µ�ª ·�́¥�̧Ê

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของมนสันนัท์ ¤ É́งมีธนรักษ์ (2551) Å�o�Îµ�µ¦ ª ·�́¥Á¦ ºÉ°��µ¦ ¦ �́¦ ¼o�»�£µ¡ �µ¦

�¦ ·�µ¦ �°�°¼n�n° ¤ ¦ �¥��r�́Éª Å��µ�¤»¤¤°��°��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ Ä�¡ ºÊ��̧É�́�®ª �́­ ¤»�¦ �¦ µ�µ¦ พบวา่ การ

รับรู้คุณภาพของการบริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความภกัดีต่อการบริการอยา่งมีนยัสาํคญัทาง

สถิติ ในทุกธุรกิจบริการ
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ปัจจยัคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์ดา้น�ª µ¤Á�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�Å�oไม่มีความสัมพนัธ์กบั

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́

�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�¹É�ไม่­ °��̈o°��́�­ ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åว ้

�́Ê��̧ÊÁ�ºÉ°��µ�ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้แต่ละแห่งมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาได้

ถูกตอ้งตามความตอ้งการของลูกคา้ รวมถึงการจดัส่งสินคา้�́Ê�¤�̧ª µ¤ ถูกตอ้ง เหมาะสมและมีความ

­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ ° ° �̧�́Ê�¤ ค̧วามเสมอภาคในวธีิการใหบ้ริการ มีความจริงใจในการใหบ้ริการ และแสดงออก

�¹��ª µ¤�ºÉ° ­ �́¥r­ »�¦ ·�Ä��µ¦ �¦ ·�µ¦ ¨ ¼��oµเหมือนๆกนั ผูป้ระกอบการร้านขายยาจึงไม่เห็นความ

Â���nµ�Ä�Á¦ ºÉ°��°��ª µ¤Á�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä��¹É��̈�µ�ª ·�́¥�̧Êไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ

มนสันนัท์ ¤ É́�¤�̧�¦ �́¬r(2551) Å�o�Îµ�µ¦ ª ·�́¥Á¦ ºÉ°��µ¦ ¦ �́¦ ¼o�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �°�°¼n�n° ¤ ¦ �ยนต์

�́Éª Å��µ�¤»¤¤°��°��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ Ä�¡ ºÊ��̧É�́�®ª �́­ ¤»�¦ �¦ µ�µ¦ พบวา่ การรับรู้คุณภาพของการ

บริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความภกัดีต่อการบริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ในทุกธุรกิจ

บริการ

ปัจจยัคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์

กบัความพึงพอใจ�°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ�

�¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�¹É�­ °��̈o°��́�­ ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o�

�́Ê��̧ÊÁ�ºÉ°��µ��µ¦ �̧Éผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้¤�̧ª µ¤¥·��̧�̧É�³ Ä®o�ÎµÂ�ะนาํปรึกษาแก่ลูกคา้

รวมถึง¤�̧ª µ¤Á�È¤Ä�Â̈ ³ �¦ ³ �º° ¦ º° ¦ o��̧Éจะใหบ้ริการสามารถตอบสนองลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว มี

�ª µ¤ ¡ ¦ o° ¤�̧É�³�¦ ³ �µ¥�µ¦ �¦ ·�µ¦ �́��̧�̧É̈¼��oµและÁª ¨ µ�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �ÎµÁ�·��µ¦ �¦ ·�µ¦ �́Ê��°�

ต่างๆ มีความรวดเร็วส่งผลใหปั้จจยัคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์ดา้นการตอบสนองต่อ

ผูใ้ชบ้ริการ¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ°

�̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ��¹É�

�̈�µ�ª ·�́¥�̧Êสอดคลอ้งกบังานวจิยัของมนสันนัท์ ¤ É́�¤�̧�¦ �́¬r(2551) ไดท้าํกา¦ ª ·�́¥Á¦ ºÉ°��µ¦ ¦ �́¦ ¼o

�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �°�°¼n�n° ¤ ¦ �¥��r�́Éª Å��µ�¤»¤¤ °��°��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ Ä�¡ ºÊ��̧É�́�®ª �́

สมุทรปราการ พบวา่ การรับรู้คุณภาพของการบริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความภกัดีต่อการ

บริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ในทุกธุรกิจบริการ

ปัจจยัคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์ดา้น�µ¦ Ä®o�ª µ¤¤ É́�Ä��n°�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ ไม่มี

�ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�¹É�ไม่สอดคลอ้งกบั

­ ¤ ¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o��́Ê��̧ÊÁ�ºÉ°��µกการผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้Â�n̈³ Â®n��́Ê�มีทกัษะความรู้ 

�ª µ¤ ­ µ¤µ¦ �Ä��µ¦ Ä®o�o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́��µ¦ �¦ ·�µ¦ ¤�̧·¦ ·¥µ�nµ�µ�Â̈ ³ ¤µ¦ ¥µ��̧É�̧Ä��µ¦ �¦ ·�µ¦ ��ÎµÄ®o
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�¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ Á�·��ª µ¤Åª oª µ�Ä��Â̈ ³ ¤ É́�Ä�มีความรอบคอบในการทาํงาน รวมถึงมีความชาํนาญใน

การทาํงาน ทาํใหผู้ป้ระกอบการร้านขายยา¤ É́�Ä�ª nµ�³ Å�o¦ �́�¦ ·�µ¦ �̧É�¼��o°��µ¤�ª µ¤�o°��µ¦ ไดไ้ม่

แตกต่างกนั จึงทาํใหปั้จจยัคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์ดา้น�µ¦ Ä®o�ª µ¤¤ É́�Ä��n°�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦

ไม่มี�ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ°

สุขภาพจากทางบริษ�ั�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�¹É��̈�µ�ª ·�́¥�̧ÊÅ¤n

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของมนสันนัท์ ¤ É́�¤�̧�¦ �́¬r(2551) Å�o�Îµ�µ¦ ª ·�́¥Á¦ ºÉ°��µ¦ ¦ �́¦ ¼o�»�£µ¡ �µ¦

�¦ ·�µ¦ �°�°¼n�n° ¤ ¦ �¥��r�́Éª Å��µ�¤»¤¤°��°��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ Ä�¡ ºÊ��̧É�́�®ª �́­ ¤»�¦ �¦ µ�µ¦ พบวา่ การ

รับรู้คุณภาพของการบริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความภกัดีต่อการบริการอยา่งมีนยัสาํคญัทาง

สถิติ ในทุกธุรกิจบริการ

ปัจจยัคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์

กบัความพึงพอใจของ�¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ�

�¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�¹É�­ °��̈o°��́�­ ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o�

�́Ê��̧ÊÁ�ºÉ°��µ��µ¦ �̧Éผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความสามารถในการดูแล ° �̧�́Ê�มีความเอา

ใจใส่ในการบริการ และเขา้ใจในปัญหาต่างๆ และ�¦ �̧¤ Á̧¦ ºÉ°�¦ o°�Á¦ ¥̧�®¦ º° Á¦ ºÉ°��nª ��³ Å�o¦ �́�µ¦

ช่วยเหลือจากผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้เป็นอยา่ง�̧�́Ê�­ n��̈Ä®oปัจจยัคุณภาพของการ

บริการโลจิสติกส์ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ

�¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤¸

การใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ �¹É��̈�µ�ª ·�́¥�̧Êสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ

มนสันนัท์ ¤ É́�¤�̧�¦ �́¬r(2551) Å�o�Îµ�µ¦ ª ·�́¥Á¦ ºÉ°��µ¦ ¦ �́¦ ¼o�»�£µ¡ �µ¦ �¦ ·�µ¦ �°�°¼n�n° ¤ ¦ �¥��r

�́Éª Å��µ�¤»¤¤°��°��¼o¦ �́�¦ ·�µ¦ Ä�¡ ºÊ��̧É�́�®ª �́­ ¤»�¦ �¦ µ�µ¦ พบวา่ การรับรู้คุณภาพของการ

บริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความภกัดีต่อการบริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ในทุกธุรกิจ

บริการ

ปัจจยัดา้นการปฏิบติังานโลจิสติกส์ดา้นการส่งมอบสินคา้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ

�°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É

มีการใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ �¹É�­ °��̈o°��́�­ ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o��́Ê��̧ÊÁ�ºÉ°��µ��µ¦ �̧É

ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้­ n�¤°�­ ·��oµÅ�o�¼��o°��µ¤ ¦ µ¥�µ¦ �̧É­ É́��ºÊ° ครบถว้นตามจาํนวน

�̧É­ É́��ºÊ° สามารถจดัส่งสินคา้ไดโ้ดยไม่เสียหายระหวา่งทาง รวมถึงผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่ง

สินคา้มีการติดตามแกปั้ญหากรณีเกิดความผดิพลาดในการจดัส่ง�́Ê���ÎµÄ®o�¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ

มีความพึงพอใจ ส่งผลใหปั้จจยัดา้นการปฏิบติังานโลจิสติกส์ดา้นการส่งมอบสินคา้มีความสัมพนัธ์

กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการร้านขา¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ�



73

�¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ��¹É��̈�µ�ª ·�́¥�̧Êสอดคลอ้งกบั

งานวจิยัของวรากรณ์ ทองเก๋ง (2551) «¹�¬µÁ¦ ºÉ°���́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�¦ ³ ­ ·��·£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ã̈

จิสติกส์การขนส่งทางบกดว้ยโลจิสติกส์แบบลีนของกลุ่มสมาคมตวัแทนขนส่งสินคา้ทางอากาศ

ไทย พบวา่ �́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��́��¦ ³ ­ ·��·£µ¡ Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ã̈ �·­ �·�­ r�oµ��µ¦

ขนส่งทางบกดว้ยโลจิสติกส์แบบลีนมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ

ปัจจยัดา้นการปฏิบติังานโลจิสติกส์ดา้นภาพลกัษณ์บริษทัมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ

�°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É

มีการใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ �¹É�­ °��̈o°��́�­ ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o��́Ê��̧ÊÁ�ºÉ°��µ��µ¦ �̧É

บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ดาํเนินการจดัส่งสินคา้ตามขอ้สัญญาทุกประการ รวมถึงมี

�¦ ³ �ª ��µ¦ �¦ �́�¦ »��»�£µ¡ Ä®o�¦ ·�µ¦ ° ¥nµ��́�Á���°�̧�́Ê�¤�̧µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤ ¤̧µ�¦ �µ����̧É

­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ °�Â̈ ³ ¤�̧ª µ¤ ¦ �́�·��°�Á¤ºÉ°�Îµ­ ·��oµÁ­ ¥̧®µ¥�́Ê��­ n��̈Ä®oปัจจยัดา้นการปฏิบติังาน

โลจิสติกส์ดา้นภาพลกัษณ์บริษทัมีความสัมพนั�r�́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧É

Ä�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦

จดัส่งสินคา้ �¹É��̈�µ�ª ·�́¥�̧Êสอดคลอ้งกบังานวจิยัของของวรากรณ์ ทองเก๋ง (2551) «¹�¬µÁ¦ ºÉ°��

�́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�¦ ³ ­ ·��·£µ¡ �ารใหบ้ริการโลจิสติกส์การขนส่งทางบกดว้ยโลจิสติกส์แบบลี

นของกลุ่มสมาคมตวัแทนขนส่งสินคา้ทางอากาศไทย พบวา่ �́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��́�

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการโลจิสติกส์ดา้นการขนส่งทางบกดว้ยโลจิสติกส์แบบลีนมี

ความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ

ปัจจยัดา้นการปฏิบติังานโลจิสติกส์ดา้นความรวดเร็วและระยะเวลามีความสัมพนัธ์กบั

�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́

�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�¹É�­ °��̈o°��́�­ ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o��́Ê��̧Ê

Á�ºÉ° งจาก�µ¦ �̧Éผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้­ µ¤µ¦ ��́�­ n�­ ·��oµÅ�o�¦ ��µ¤Áª ¨ µ�̧É�́�®¤µ¥

รวมถึง­ µ¤µ¦ ��́�­ n�­ ·��oµÅ�o¦ ª �Á¦ Èª �¤ ¦̧ ³ ¥³ Áª ¨ µÄ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ®¤µ³ ­ ¤�Â̈ ³ ¤ ก̧ารวางแผน

Á­ o��µ��µ¦ �́�­ n��̧ÉÁ®¤µ³ ­ ¤�́Ê��­ n��̈Ä®oปัจจยัดา้นการปฏิบติังานโลจิสติกส์ดา้นความรวดเร็ว

และ¦ ³ ¥³ Áª ¨ µ¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ°

�̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ��จาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ �¹É�

�̈�µ�ª ·�́¥�̧Êสอดคลอ้งกบังานวจิยัของของวรากรณ์ ทองเก๋ง (2551) «¹�¬µÁ¦ ºÉ°���́��́¥�̧É¤ °̧ ·ทธิพล

ต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการโลจิสติกส์การขนส่งทางบกดว้ยโลจิสติกส์แบบลีนของกลุ่มสมาคม

ตวัแทนขนส่งสินคา้ทางอากาศไทย พบวา่ �́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��́��¦ ³ ­ ·��·£µ¡ Ä�
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การใหบ้ริการโลจิสติกส์ดา้นการขนส่งทางบกดว้ยโลจิสติกส์แบบลีนมีความสัมพนัธ์อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติ

ปัจจยัดา้นการปฏิบติังานโลจิสติกส์ดา้นพนกังานปฏิบติังานไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึง

¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́�

�Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�¹É�ไม่­ °��̈o°��́�­ ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o��́Ê��̧Ê

Á�ºÉ°��µ�พนกังานจดัส่งสินคา้Â�n̈³ Â®n��́Ê�มี�ª µ¤�ºÉ° ­ �́¥rÄ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ ความกระตือรือร้นใน

การใหบ้ริการ มี�ª µ¤�́Ê�Ä�Â̈ ³ Á�È¤Ä�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �Â̈ ³ มีความรับผดิชอบ เอาใจใส่ในการ

ใหบ้ริการÅ¤nÂ���nµ��́���¹��ÎµÄ®o�¼o�¦ ³ �°��µ¦ Å¤nÁ®o��¹��ª µ¤Â���nµ��̧Ê��¹งทาํใหปั้จจยัดา้นการ

ปฏิบติังานโลจิสติกส์ดา้นพนกังานปฏิบติังานไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ

�¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤¸

การใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ �¹É��̈�µ�ª ·�́¥�̧ÊÅ¤nสอดคลอ้งกบังานวจิยัของของ

วรากรณ์ ทองเก๋ง (2551) «¹�¬µÁ¦ ºÉ°���́��́¥�̧É¤ °̧ ·��·¡ ¨ �n°�¦ ³ ­ ·��·£µ¡ �µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ã̈ �·­ �·�­ r�µ¦

ขนส่งทางบกดว้ยโลจิสติกส์แบบลีนของกลุ่มสมาคมตวัแทนขนส่งสินคา้ทางอากาศไทย พบวา่ 

�́��́¥�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��́��¦ ³ ­ ·��·£µ¡ Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Ã̈ �·­ �·�­ r�oµนการขนส่งทาง

บกดว้ยโลจิสติกส์แบบลีนมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ

�́��́¥�oµ��µ¦ ��·�́�·�µ�Ã̈ �·­ �·�­ r�oµ��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึง

¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́�

�Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oแทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ �¹É�ไม่­ °��̈o°��́�­ ¤¤�·�µ��̧É�́Ê�Åª o��́Ê��̧Ê

Á�ºÉ°��µ�ในการจดัส่งสินคา้จากบริษทัผูแ้ทนจาํหน่าย�́Ê�¥n° ¤¤ ¦̧ ¼�Â��Á°�­ µ¦ Ä��µ¦ ­ n�­ ·��oµ�̧É

เขา้ใจง่าย รวมถึงมีการประสานงานระหวา่งแผนกต่างๆ ภายในบริษทัเป็นอยา่งดี มีช่องทางการ

�·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ �̧É®¨ µ�®¨ µ¥�Á�n��Ã�¦ «¡́ �r�° Á̧¤ ¨ r�Áª È�Å��r�Á¡ ºÉ° Â�o�o° ­ �­ ¥́Ä®o�́�̈¼��oµ�Â̈ ³ ในการ

จดัส่งสินคา้มีเอกสาร/ แผน่พบัในการแนะนาํขอ้มูลสินคา้และบริษทัใหแ้ก่ลูกคา้ในลกัษณะเดียวกนั

�¹É��̈�µ�ª ·�́¥�̧Êไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของของวรากรณ์ ทองเก๋ง (2551) «¹�¬µÁ¦ ºÉ°���́��́¥�̧Éมี

อิทธิพลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการโลจิสติกส์การขนส่งทางบกดว้ยโลจิสติกส์แบบลีนของกลุ่ม

สมาคมตวัแทนขนส่งสินคา้ทางอากาศไทย พบวา่ ปัจจ¥ั�̧ÉÁ�̧É¥ª �o°�Ä��µ¦ ��·�́�·�µ��́บ

ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการโลจิสติกส์ดา้นการขนส่งทางบกดว้ยโลจิสติกส์แบบลีนมี

ความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
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5.ś�o°Á­ �°Â�³ Á¡ ºÉ°�µ¦ �ÎµÅ�Ä�o

จากการศึกษา คุณภาพการบริการและการปฏิบติังานดา้นระบบโลจิสติกส์�̧É¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r

กบัความพึงพอใจของผูป้ระกอบการร้านขายยา�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ�

�¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥ในการจดัส่งสินคา้ ­ µ¤µ¦ ��ÎµÅ��¦ ³ ¥»��rÄ�oÅ�o�́��̧Ê

5.3.1 จากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์ดา้นลกัษณะทางกายภาพ

มีความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ �́��́Ê�ผูแ้ทน

จาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ควรอาศยัจุดเด่นในการสร้าง�ºÉ° Á­ ¥̧�Ä®oÁ�È��̧É¥° ¤ ¦ �́�โดยÄ�oÁ�¦ ºÉ°�¤º°

° »��¦ �r�̧É�́�­ ¤ ¥́Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�Á¦ ºÉ°�เอกสารในการส่งมอบบริการตอ้งครบถว้นและถูกตอ้ง

Á¡ ºÉ° Ä®ö¼��oµÁ�·��ª µ¤¤ É́�Ä�Ä��µ¦ ใชบ้ริการ และเป็นการเปิดตลาดให�้¥µ¥�́ª Á¡ ·É¤¤µ�¥·É��¹Ê��

5.3.2 จากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์ดา้นการตอบสนองต่อ

ผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ�¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ°

�̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧Éมีการใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ �́��́Ê��

ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ควรมีการเตรียมความ¡ ¦ o° ¤�̧É�³�¦ ³ �µ¥�µ¦ �¦ ·�µ¦ �́��̧�̧É̈¼��oµ

ตอ้งการ ¤�̧ª µ¤�¦ ³ �º° ¦ º° ¦ o��̧É�³ Ä®o�¦ ·�µ¦ ¨ ¼��oµ° ¥¼nÁ­ ¤ °�Á¡ ºÉ° ­ ¦ oµ��ºÉ° Á­ ¥̧�Ä�ª��µ¦ ��­ n�Ä®oÁ¡ ·É¤

¤µ��¹Ê�

5.3.3 จากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัคุณภาพของการบริการโลจิสติกส์ดา้นความเอาใจใส่ต่อ

ผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ°

�̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµนอ้ย

�̧É­ »��́��́Ê���¼oÂ���Îµ®�nµยในการจดัส่งสินคา้ควรใหค้วามเอาใจใส่ในการบริการ และเขา้ใจใน

ปัญหาต่างๆ ของ¨ ¼��oµÁ¡ ·É¤¤µ��¹Ê��เขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน และหากมี

Á¦ ºÉ°�¦ o°�Á¦ ¥̧�®¦ º° Á¦ ºÉ°��nª �ตอ้งรีบใหก้ารช่วยเหลือไดอ้ยา่งทนัท่วงที

5.3.Ŝจากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นการปฏิบติังานโลจิสติกส์ดา้นการส่งมอบสินคา้มี

ความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ°

­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�¤µ��̧É­ »���́��́Ê��

ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ควรรักษามาตรฐานใ�Á¦ ºÉ°��°��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµรวมถึงควร

�¦ �́�¦ »�Â̈ ³ ¡ �́�µ¦ ³ ���µ¦ �́�­ n�­ ·��oµÄ®o¤ ¦̧ ¼�Â���̧É�́�­ ¤ ¥́¤µ��¹Ê��Á¡ ºÉ° ­ ¦ oµ�Ã°�µ­ Â̈ ³ ­ ¦ oµ�

�ºÉ° Á­ ¥̧�Ä��µ¦ �¦ ³ �°��»¦ �·�

5.3.5 จากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นการปฏิบติังานโลจิสติกส์ดา้นภาพลกัษณ์บริษทั มี

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ�¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ°
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­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ��́��́Ê��ควรรักษา

¤µ�¦ �µ��°��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµÄ®o¤�̧»�£µ¡ �nµÁ�ºÉ°�º° ° ¥¼nÁ­ ¤ °�¤�̧µ¦ �¦ �́�¦ »��»�£µ¡ ¤µ�¦ �µ��°�

�¦ ·¬�́Ä®o�̧¥·É�Ç�¹Ê�Å��Á¡ ºÉ° Á�È��µ¦ ­ ¦ oµ�£µ¡ ¨ �́¬�r�̧É�̧Ä®oÂ�n�¦ ·¬�́

5.3.6 จากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นการปฏิบติังานโลจิสติกส์ดา้นความรวดเร็วและ

ระยะเวลามีความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ°

�̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµหน่ายในการจดัส่งสินคา้ �́��́Ê��

ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้�ª ¦ �¦ ³ ®�́��¹��ª µ¤ ­ Îµ�́�Ä�Á¦ ºÉ°��°��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµÄ®o

¦ ª �Á¦ Èª ��¦ ��µ¤Áª ¨ µ�̧É�́�®¤µ¥Åª o�¤�̧µ¦ ª µ�Â���̧É�̧Ä�Á¦ ºÉ°��°��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµÄ®oลูกคา้พึงพอใจ

สูงสุด และเลือกใชบ้ริการ

5.Ŝ��o°Á­ �°Â�³ Ä��µ¦ ª ·�́¥�¦ Ếงต่อไป

5.4.1 ผูว้จิยัควร«¹�¬µÁ�̧É¥ª �́��́��́¥�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤�̧n°�µ¦ �́�Á̈º°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ��­ n�

สาํหรับขนส่งสินคา้ของผูป้ระกอบการ Á¡ ºÉ° Ä®o­ µ¤µ¦ ��¦ µ��¹�ความตอ้งการของผูป้ระกอบการ

ร้านคา้ต่างๆ อยา่งแทจ้ริง Á¡ ºÉ°�ÎµÅ�Ä�oÄ��µ¦ ¡ �́�µ�»¦ �·���­ n�Ä®oÁ�¦ ·��oµª ®�oµ

5.4.2 ผูว้จิยัควรมีการศึกษารูปแบบของระบบขนส่ง�̧É�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦ �o°��µ¦ �Á¡ ºÉ°�¦ ³ Ã¥��rÄ�

การพฒันารูปแบบการใหบ้ริการใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดสู้งสุด

5.4.3 ผูว้จิยัควรมีการศึกษา�̈�¦ ³ ���°��µ¦ Á�·�Á­ ¦ �̧¦ ³ �µ�¤Á«¦ ¬��·�° µÁ�̧¥��̧É¤�̧̈�n°

�µ¦ Á�̈Ȩ́¥�Â�̈�Ä�° »�­ µ®�¦ ¦ ¤�̧Éใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ของประเทศไทย และการ

Á�¦ ¥̧¤�ª µ¤ ¡ ¦ o° ¤�°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�Á¡ ºÉ°�¦ µ��¹�ความไดเ้ปรียบเสียเปรียบของประเทศ

Å�¥�̧ÉÅ�o¦ �́�µ��µ¦ Á�·�Á­ ¦ �̧¦ ³ �µ�¤Á«¦ ¬��·�° µÁ�̧¥�Â̈ oª �Îµ�̈�̧ÉÅ�o¤µ�¦ �́Ä�o��¹É��³�nวยให้

สถานประกอบการมีการเตรียมความพร้อม Â̈ ³ �ÎµÁ�·��»¦ �·�Å�o° ¥nµ�¥É́�¥º�
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ภาคผนวก

แบบสอบถาม
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แบบสอบถาม

Á¦ ºÉ°��คุณภาพการบริการและการปฏิบัติงานด้านระบบโลจิสติกส์�̧É¤�̧ª µ¤ ­ ¤́ ¡ �́�r�́��ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°�

ผู้ประกอบการร้านขายยา�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ��

จําหน่ายในการจัดส่งสินค้า

Â��­ °��µ¤�»��̧Ê�́��Îµ�¹ÊนÃ�¥¤ ª̧ �́�»�¦ ³ ­ ��rÁ¡ ºÉ° «¹�¬µคุณภาพการบริการโลจิสติกส์และปัจจยัการ

ปฏิบติังานโลจิสติกส์�̧Éมีความสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³ �°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�r

Á¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧ารใชผู้แ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ �¹É�Á�È�­ nª �®�¹É��°�วชิา

�µ¦ «¹�¬µÁ�¡ µ³ �»��̈��µ��¼oª ·�́¥�¹�Ä�¦ n�°�ª µ¤ ¦ nª ¤¤ º°�µ��nµ�Ä��µ¦ Ä®o�o° ¤ ¼̈�̧É�¦ ��́��ª µ¤Á�È��¦ ·�¤µ��̧É­ »��

Ã�¥�o° ¤ ¼̈�̧ÉÅ�o¦ �́�µ��µ¦ ­ Îµ¦ ª ��¦ Ế��̧Ê�³�¼�Á�È�Á�È��ª µ¤ ¨ �́�และจะนาํไปใชป้ระโยชน์ทางดา้นการศึกษาเ�nµ�́Ê�

�¼oª ·�́¥�°�°�¡ ¦ ³ �»��»��nµ�Á�È�° ¥nµ�­ ¼��̧ÉÄ®o�ª µ¤ ¦ nª ¤¤ º° Ä��µ¦ Ä®o�o° ¤ ¼̈�¦ Ế��̧Ê

นกัศึกษาปริญญาโท มหาวทิยาลยักรุงเทพ

­ nª ��̧É1 ข้อมูลส่วนบุคคล

�Îµ�̧ÊÂ��: Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥� ลงใน  �̧É�¦ ��́��o° ¤ ¼̈�°��nµ�¤µ��̧É­ »�

1. เพศ

 1) ชาย  2) หญิง

2. อาย ุ 

ř��ÎÉµ�ª nµ®¦ º° Á�nµ�́��30 ปี Ś�31 – 40 ปี ś�41 – 50 ปี

Ŝ�มากกวา่ 50 ปี

ś. ระดบัการศึกษา 

ř���ÎÉµ�ª nาปริญญาตรี Ś��ปริญญาตรี ś��สูงกวา่ปริญญาตรี

4. ประสบการณ์ในการประกอบธุรกิจ

ř��ÎÉµ�ª nµ�1 ปี            Ś�1– 5 ปี ś�6– 10 ปี

Ŝ�10– 15 ปี  5) มากกวา่ 15 ปี

�»��̧É���������������������
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­ nª ��̧É2 ปัจจยัด้านคุณภาพของการบริการโลจิสตกิส์มคีวามสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³�°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o

�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

�Îµ�̧ÊÂ��: Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥ ลงในช่องวา่ง�̧É�¦ ��́�ความคิดเห็น�°��nµ�¤µ��̧É­ »�โดยมีความหมายในการเลือก 

�́��̧Ê

ŝ�®¤µ¥�¹��¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È��̧É�nµ��Á®È��oª ¥¤µ��̧É­ »�

Ŝ�®¤µ¥�¹��¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È��̧É�nµ��Á®È��oª ¥¤µ�

ś�®¤µ¥�¹��¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È��̧É�nµ��Á®È��oª ¥�µ��̈µ�

Ś�®¤µ¥�¹��¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È��̧É�nµ��Á®È��oª ¥�o° ¥

ř�®¤µ¥�¹��¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È��̧É�nµ��Á®È��oª ¥�o° ¥�̧É­ »�

ปัจจยัด้านคุณภาพของการบริการโลจสิตกิส์

ระดบัความคิดเห็น

เห็นด้วย                              เห็นด้วย

¤µ��̧É­ »� �o° ¥�̧É­ »�

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ

1. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีÁ�¦ ºÉองมือและอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ�̧Éมีความ

ทนัสมยั
(5) (4) (3) (2) (1)

2. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีเอกสารในการส่งมอบบริการครบถว้นและถูกตอ้ง (5) (4) (3) (2) (1)

3. ­ �̈́ �́¬�rÂ̈ ³ Á�¦ ºÉ°�®¤µ¥�µ¦ �oµ�°�ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ มีความโดด

เด่นทาํใหลู้กคา้จดจาํง่าย
(5) (4) (3) (2) (1)

4. �Îµ�ª�¡ �́��µ�Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµÁ¡ ¥̧�¡ ° Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ Â�n̈³ �¦ Ế� (5) (4) (3) (2) (1)

�oµ��ª µ¤Á�ºÉ°�º° Åª oª µ�Ä�Å�o

5. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้งตาม

ความตอ้งการของลูกคา้
(5) (4) (3) (2) (1)

6. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É�¼��o°��Á®¤µ³ ­ ¤ Â̈ ³ ¤�̧ª µ¤ ­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤°

Ä��»��¦ Ế��°��µ¦ �¦ ·�µ¦
(5) (4) (3) (2) (1)

7. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความเสมอภาคในวิธีการใหบ้ริการ มีความจริงใจ

ในการใหบ้ริการ
(5) (4) (3) (2) (1)

8. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้Â­ ��° °��¹��ª µ¤�ºÉ° ­ �́¥r­ »�¦ ·�Ä��µ¦ �¦ ·�µ¦ ¨ ¼��oµ (5) (4) (3) (2) (1)

ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ

9. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้¤�̧ª µ¤¥·��̧�̧É�³ Ä®o�ÎµÂ�³�Îµ�¦ ¹�¬µÂ�n̈¼��oµ (5) (4) (3) (2) (1)

10. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความเตม็ใจแ¨ ³ �¦ ³ �º° ¦ º° ¦ o��̧Éจะใหบ้ริการ

สามารถตอบสนองลกูคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว
(5) (4) (3) (2) (1)

11. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้¤�̧ª µ¤ ¡ ¦ o° ¤�̧É�³�¦ ³ �µ¥�µ¦ �¦ ·�µ¦ �́��̧�̧É̈¼��oµ

ตอ้งการ
(5) (4) (3) (2) (1)
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ปัจจยัด้านคุณภาพของการบริการโลจสิตกิส์

ระดบัความคิดเห็น

เห็นด้วย                              เห็นด้วย

¤µ��̧É­ »� �o° ¥�̧É­ »�

12. Áª ¨ µ�̧ÉÄ�oÄ��µ¦ �ÎµÁ�·��µ¦ �¦ ·�µ¦ �́Ê��°��nµ�Ç�¤�̧ª µ¤ ¦ ª �Á¦ Èª � (5) (4) (3) (2) (1)

�oµ��µ¦ Ä®o�ª µ¤¤ É́�Ä��n°�¼oÄ�o�¦ ·�µ¦

13. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีทกัษะความรู้ ความสามารถในการใหข้อ้มลู

Á�̧É¥ª �́��µ¦ �¦ ·�µ¦
(5) (4) (3) (2) (1)

14. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้¤�̧·¦ ·¥µ�nµ�µ�Â̈ ³ ¤µ¦ ¥µ��̧É�̧Ä��µ¦ �¦ ·�µ¦ ��ÎµÄ®o

ผูรั้บบริ�µ¦ Á�·��ª µ¤Åª oª µ�Ä��Â̈ ³ ¤ É́�Ä�ª nµ�³ Å�o�¦ ·�µ¦ �̧�̧É­ »���
(5) (4) (3) (2) (1)

15. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้¤�̧ª µ¤ ¦ °��°�Ä��µ¦ �Îµ�µ���ÎµÄ®o�nµ�¤ É́�Ä�ª nµ

Å�o¦ �́�¦ ·�µ¦ �̧É�̧
(5) (4) (3) (2) (1)

16. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้¤�̧ª µ¤�Îµ�µ�Ä��µ¦ �Îµ�µ���ÎµÄ®o�nµ�¤ É́นใจวา่จะ

Å�o¦ �́�¦ ·�µ¦ �̧É�¼��o°��µ¤�ª µ¤�o°��µ¦
(5) (4) (3) (2) (1)

ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ

17. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความสามารถในการดูแลท่านตลอดการ

ใหบ้ริการ
(5) (4) (3) (2) (1)

18. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีความเอาใจใส่ในการบริการ และเขา้ใจในปัญหา

ต่างๆ ของท่าน
(5) (4) (3) (2) (1)

19. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้สามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของท่านได้

อยา่งชดัเจน
(5) (4) (3) (2) (1)

20. �¦ �̧¤Á̧¦ ºÉ°�¦ o°�Á¦ ¥̧�®¦ º° Á¦ ºÉ°��nª �ท่านจะไดรั้บการช่วยเหลือจากผูแ้ทนจาํหน่ายใน

การจดัส่งสินคา้เป็นอยา่งดี
(5) (4) (3) (2) (1)
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­ nª ��̧É3 ปัจจยัการปฏิบัตงิานโลจสิตกิส์มคีวามสัมพนัธ์กบั�ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³�°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ°

�̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

�Îµ�̧ÊÂ��: Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥ ลงในช่องวา่ง�̧É�¦ ��́�ความคิดเห็น�°��nµ�¤µ��̧É­ »�โดยมีความหมายในการเลือก 

�́��̧Ê

ŝ�®¤µ¥�¹��¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È��̧É�nµ��Á®È��oª ¥¤µ��̧É­ »�

Ŝ�®¤µ¥�¹��¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È��̧É�nµ��Á®È��oª ¥¤µ�

ś�®¤µ¥�¹��¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È��̧É�nµ��Á®È��oª ¥�µ��̈µ�

Ś�®¤µ¥�¹��¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È��̧É�nµ��Á®È��oª ¥�o° ¥

ř�®¤µ¥�¹��¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È��̧É�nµ��Á®È��oª ¥�o° ¥�̧É­ »�

ปัจจยัการปฏิบัตงิานโลจิสตกิส์

ระดบัความคิดเห็น

เห็นด้วย                              เห็นด้วย

¤µ��̧É­ »� �o° ¥�̧É­ »�

ดา้นการส่งมอบสินคา้

1. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้­ n�¤°�­ ·��oµÅ�o�¼��o°��µ¤ ¦ µ¥�µ¦ �̧É­ É́��ºÊ° (5) (4) (3) (2) (1)

2. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้­ n�¤°�­ ·��oµÅ�o�¦ ��oª ��µ¤�Îµ�ª ��̧É­ É́��ºÊ° (5) (4) (3) (2) (1)

3. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้สามารถจดัส่งสินคา้ไดโ้ดยไม่เสียหายระหวา่งทาง (5) (4) (3) (2) (1)

4. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีการติดตามแกปั้ญหากรณีเกิดความผิดพลาดใน

การจดัส่ง
(5) (4) (3) (2) (1)

ดา้นภาพลกัษณ์บริษทั

5. บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้ดาํเนินการจดัส่งสินคา้ตามขอ้สญัญาทุก

ประการ
(5) (4) (3) (2) (1)

6. บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีกระบวนการปรับปรุงคุณภาพใหบ้ริการ

อยา่งชดัเจน
(5) (4) (3) (2) (1)

7. บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้¤�̧µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤ ¤̧µ�¦ �µ����̧É­ ¤ ÎÉµÁ­ ¤ ° (5) (4) (3) (2) (1)

8. บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้¤�̧ª µ¤ ¦ �́�·��°�Á¤ºÉ°�Îµ­ ·��oµÁ­ ¥̧®µ¥ (5) (4) (3) (2) (1)

ดา้นความรวดเร็วและระยะเวลา

9. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้­ µ¤µ¦ ��́�­ n�­ ·��oµÅ�o�¦ ��µ¤Áª ¨ µ�̧É�́�®¤µ¥ (5) (4) (3) (2) (1)

10. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้สามารถจดัส่งสินคา้ไดร้วดเร็ว (5) (4) (3) (2) (1)

11. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้¤ ¦̧ ³ ¥³ Áª ¨ µÄ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧ÉÁ®¤µ³ ­ ¤ (5) (4) (3) (2) (1)

12. ผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีการวางแผนเสน้ทางการ�́�­ n��̧ÉÁ®¤µ³ ­ ¤ (5) (4) (3) (2) (1)
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ปัจจยัการปฏิบัตงิานโลจิสตกิส์

ระดบัความคิดเห็น

เห็นด้วย                              เห็นด้วย

¤µ��̧É­ »� �o° ¥�̧É­ »�

ดา้นพนกังานปฏิบติังาน

13. พนกังานจดัส่งสินคา้มี�ª µ¤�ºÉ° ­ �́¥rÄ��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ (5) (4) (3) (2) (1)

14. พนกังานจดัส่งสินคา้มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ (5) (4) (3) (2) (1)

15. พนกังานจดัส่งสินคา้มี�ª µ¤�́Ê�Ä�Â̈ ³ Á�È¤Ä�Ä��µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ (5) (4) (3) (2) (1)

16. พนกังานจดัส่งสินคา้มีความรับผิดชอบ เอาใจใส่ในการใหบ้ริการ (5) (4) (3) (2) (1)

�oµ��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦

17. บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้¤ ¦̧ ¼�Â��Á°�­ µ¦ Ä��µ¦ ­ n�­ ·��oµ�̧ÉÁ�oµÄ��nµ¥ (5) (4) (3) (2) (1)

18. บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีการประสานงานระหวา่งแผนกต่างๆ 

ภายในบริษทัเป็นอยา่งดี
(5) (4) (3) (2) (1)

19. บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้¤�̧n°��µ��µ¦ �·��n° ­ ºÉ° ­ µ¦ �̧É®¨ µ�®¨ µ¥�

เช่น โทรศพัท ์อีเมล ์เวบ็ไซต ์Á¡ ºÉ° Â�o�o° ­ �­ ¥́Ä®o�́�̈¼��oµ
(5) (4) (3) (2) (1)

20. บริษทัผูแ้ทนจาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้มีเอกสาร/ แผน่พบัในการแนะนาํขอ้มลู

สินคา้และบริษทัใหแ้ก่ลูกคา้
(5) (4) (3) (2) (1)

­ nª ��̧É�4 �ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä��°��¼o�¦ ³�°��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�̧ÉÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥

�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

�Îµ�̧ÊÂ��: Ã�¦ ��ÎµÁ�¦ ºÉ°�®¤µ¥� ¨ �Ä��n°�ª nµ��̧É�¦ ��́�ระดบั�µ¦ �́�­ ·�Ä��°��nµ�¤µ��̧É­ »��Ã�¥¤�̧ª µ¤®¤µ¥Ä��µ¦

Á̈ º°���́��̧Ê

ŝ�®¤µ¥�¹��¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È��̧É�nµ�Á®È��oª ¥¤µ��̧É­ »�

Ŝ�®¤µ¥�¹��¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È��̧É�nµ�Á®È��oª ¥¤µ�

ś�®¤µ¥�¹��¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È��̧É�nµ�Á®È��oª ¥�µ��̈µ�

Ś�®¤µ¥�¹��¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È��̧É�nµ�Á®È��oª ¥�o° ¥

ř�®¤µ¥�¹��¦ ³ �́��ª µ¤�·�Á®È��̧É�nµ�Á®È��oª ¥�o° ¥�̧É­ »�

ความพงึพอใจของผู้ประกอบการร้านขายยา

ระดบัความคิดเห็น

เห็นด้วย เห็นด้วย

¤µ��̧É­ »������������������������������o° ¥�̧É­ »�

ř��ท่านศึกษาÂ̈ ³ Á�¦ ¥̧�Á�̧¥��o° ¤ ¼̈Á�̧É¥ª �́�การÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡

�µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµจากแหล่ง

ต่างๆ จนเกิดความพึงพอใจก่อน�̧É�³ ตดัสินใจÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »ขภาพ

�µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ

(5) (4) (3) (2) (1)
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ความพงึพอใจของผู้ประกอบการร้านขายยา

ระดบัความคิดเห็น

เห็นด้วย เห็นด้วย

¤µ��̧É­ »������������������������������o° ¥�̧É­ »�

Ś���nµ�¤�̧ª µ¤ ¡ ¹�¡ ° Ä�Ä��µ¦ Ä�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́�

�Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ
(5) (4) (3) (2) (1)

ś��ท่านพิจารณาถึงความพึงพอใจหลงัจากÄ�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ�

�¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµÁ¡ ºÉ° Ä�oÄ��µ¦ �́�­ ·�Ä�

Ä�o�¦ ·�µ¦ Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ��

จาํหน่ายในการจดัส่งสินคา้�¦ Ế��n° Å�

(5) (4) (3) (2) (1)

Ŝ��ท่านมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการและ�ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́�

�Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Ä��µ¦ �́�­ n�­ ·��oµ�¹��·��̧É�³ แนะนาํการใชบ้ริการ

Â̈ ³ �ºÊ° �̈·�£�́�rÁ¡ ºÉ° ­ »�£µ¡ �µ��µ��¦ ·¬�́�¼o�́��Îµ®�nµ¥�̧É¤�̧µ¦ Ä�o�¼oÂ���Îµ®�nµ¥Äน

การจดัส่งสินคา้Ä®oÂ�nÁ¡ ºÉ°�®¦ º°�»��̈�̧ÉÄ�̈o�·�

(5) (4) (3) (2) (1)

** �°�°��»��»��nµ��̧É�¦ »�µ­ ¨ ³ Áª ¨ µ�Ä��µ¦ �°�Â��­ °��µ¤�¦ Ế��̧Ê�**
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แห่งชาติ.

กุลธน ธนาพงศธ์ร. (2538). การบริการให้เป็นเลิศ. กรุงเทพมหานคร: เอช.เอน็.

กลัยา วานิชยบ์ญัชา. �Śŝŝř�. ระเบียบวิธีวิจัย. กรุงเทพมหานคร: ธรรมสาร.

ฐิติมา วงศอิ์นตา. (2545). �́��́¥�µ¦ Ä®o�¦ ·�µ¦ �̧É¤ �̧n° �µ¦ �́�Á̈ º° ��¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ��­ n�­ Îµ®¦ �́��­ n�

­ ·��oµ�·Ê�­ nª �¦ �¥��rÂ¨ ³ ­ ·��oµ° »�Ã£��¦ ·Ã£�ในเขตกรุงเทพฯ – �¦ ·¤��¨ Â¨ ³ �µ¥  É́��³ Á̈

ตะวนัออก. วทิยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต, จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั.

��́��µ�° �́¬¦ £�́�·Í. (2554). �̈ ¥»��r�µ¦ �̈ µ�Á¡ ºÉ° �µ¦ Â�n��́��°��¼o�¦ ³ �° ��µ¦ ¦ oµ��µ¥¥µ�Ä�Á��

¡ ºÊ��̧É�3 จังหวดัชายแดนภาคใต้ (ยะลา ปัตตานี นราธิวาส). วทิยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต,

มหาวทิยาลยัราชภฎัยะลา.

บริษทั ไบโอฟาร์ม เคมิคลัส์ จาํกดั. (2554). จาํนวนร้านขายยา. สืบคน้จาก

http://www.biopharm.co.th/new&events.php?link_id=148&lng=.

ปรีชา วยิาภรณ์. (2550). �́��́¥�̧É¤ �̧̈ �n° �µ¦ �́�­ ·�Ä�ของผู้ใช้บริการในการขนส่งสินค้าและพัสดุภัณฑ์

ของผู้ประกอบการขนส่ง. วทิยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยัราชภฎั

พระนครศรีอยธุยา.

ไทย-เทศรุมชิงตลาดร้านขายยา. (255ŝ). ประชาชาติธุรกิจ. สืบคน้จาก

http://www.prachachat.net/news_detail.php?newsid=1354684411&grpid=00&catid=00&sub

catid=0000.

พรรณี  ลีกิจวฒันะ. (2553). วิธีการวิจัยทางการศึกษา �¡ ·¤ ¡ r�¦ Ế��̧É�6). กรุงเทพมหานคร:
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