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บทคัดยอ

วัตถุประสงคของการวิจัย คือ เพื่อศึกษาปจจัยนวัตกรรมกระบวนการ ปจจัยนวัตกรรมการบริการ และปจจัย
สมรรถนะโลจิสติกสท่ีสงผลตอการรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกสของบริษัทไปรษณียไทย จํากัด การศึกษาคร้ังน้ี
เปนการวิจัยเชิงปริมาณ กลุมตัวอยาง คือ ผูที่เคยใชบริการ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด จํานวน 400 คน 
โดยทําการสุมแบบเจาะจง เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมในการวิจัย คือ แบบสอบถามออนไลน สถิติที่ใช
วิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหการถดถอย
แบบพหุคูณ ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยนวัตกรรมกระบวนการ 
ปจจัยนวัตกรรมบริการ ปจจัยสมรรถนะโลจิสติกส และการรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกสของบริษัท 
ไปรษณียไทย จํากัด ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยนวัตกรรมการบริการ 
ปจจัยนวัตกรรมบริการ และปจจัยสมรรถนะโลจิสติกส สงผลตอการรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกสของ
บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีอํานาจการทํานายประมาณรอยละ 29.40 
การพัฒนาสมรรถนะโลจิสติกสชวยเพ่ิมความพึงพอใจและความเช่ือถือของลูกคาในบริการขนสงของบริษัท 
เน่ืองจากมีการสงมอบสินคาท่ีเร็ว แมนยํา และตรงตามขอตกลง รวมถึงการใหบริการลูกคาอยางเต็มท่ีในการติดตอ
และใหขอมูลในเวลาที่เหมาะสม ทําใหลูกคารับรูคุณภาพการบริการขององคกรได
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Abstract

The goal of this study was to investigate the factors of process innovation, service innovation, 
and logistics performance that infl uenced Thailand Post Co., Ltd.'s perceived service quality. 
This study was quantitative in nature. The sample consisted of 400 individuals who had used 
Thailand Post Co., Ltd.'s services, selected through purposive sampling. This research 
employed an online questionnaire as its data collection tool. The statistics used for data analysis 
included frequency, percentage, mean, standard deviation, and multiple regression analysis. 
The results indicated that the respondents' opinions on Thailand Post Co., Ltd.'s process 
innovation, service innovation, logistics performance, and perceived service quality were at a 
very high level overall. The results of the hypothesis testing found that the service innovation 
factors, service innovation factors, and logistics performance factors signifi cantly infl uenced 
the perceived service quality of Thailand Post Co., Ltd. at a statistical signifi cance level 
of 0.05. The independent variables predicted approximately 29.40 % of the perceived service 
quality of Thailand Post Co., Ltd. Enhancing logistics performance helped increase customer 
satisfaction and trust in the company's transportation services due to the fast, accurate, 
and reliable delivery. Additionally, providing thorough customer service, including timely 
communication and information, contributed to customers' perceptions of the organization's 
service quality.
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บทนํา

การพัฒนาเทคโนโลยีและการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมผูบริโภคในปจจุบันไดสงผลกระทบอยางมีนัยสําคัญ
ตอภาคธุรกิจโลจิสติกส โดยเฉพาะธุรกิจการขนสงพัสดุและบริการไปรษณีย ความตองการของลูกคาที่เพิ่มขึ้น
ในดานความรวดเร็ว ความแมนยํา และความนาเช่ือถือของการใหบริการไดกอใหเกิดการแขงขันท่ีสูงข้ึนระหวาง
บริษัทโลจิสติกสตาง ๆ (Kotler, P. et al., 2015) การบริการท่ีมีคุณภาพสูงจึงเปนปจจัยสําคัญที่ชวยเสริมสราง
ความพึงพอใจและความเชื่อมั่นของลูกคา นํามาซึ่งความภักดีตอแบรนดและการใชบริการอยางตอเนื่อง 
(Parasuraman, A. et al., 1988) บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด (Thailand Post Co., Ltd.) เปนหนึ่งในผูให
บริการดานโลจิสติกสที่มีบทบาทสําคัญในประเทศไทย ดวยการใหบริการท่ีครอบคลุมท่ัวประเทศและมีประวัติ
การดําเนินงานที่ยาวนาน (บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด, 2567) อยางไรก็ตาม ในชวงหลายปที่ผานมา 
บริษัทตองเผชิญกับการแขงขันที่เพิ่มขึ้นจากผูใหบริการโลจิสติกสรายใหม ทั้งในระดับทองถิ่นและระดับสากล 
การเปล่ียนแปลงของพฤติกรรมผูบริโภคที่หันมาใชบริการออนไลนมากขึ้นไดสรางความทาทายใหมใหกับบริษัท
ในการปรับตัวเพื่อตอบสนองตอความตองการที่เปลี่ยนไปของลูกคา การนํานวัตกรรมกระบวนการมาใชในการ
ปรับปรุงกระบวนการทํางานและบริการสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพและลดขอผิดพลาดในการดําเนินงานได ซ่ึงเปน
ปจจัยสําคัญตอการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคา (Kusumawardani, K. A. and Hastayanti, S. A., 2020) 
การพัฒนาสมรรถนะโลจิสติกส เชน ความรวดเร็วในการจัดสง ความแมนยําในการติดตามพัสดุ และ
การใหขอมูลที่ถูกตองและทันเวลา ยังชวยเพิ่มความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการ (Richey, R. G. 
et al., 2007) นอกจากน้ีนวัตกรรมการบริการยังเปนอีกปจจัยหน่ึงท่ีมีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคา 
โดยการพัฒนารูปแบบการใหบริการใหม ๆ ที่ตรงกับความตองการและคาดหวังของลูกคา สามารถสราง
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ประสบการณที่ดีและเสริมสรางความเช่ือม่ันในบริการของบริษัท (Wirtz, J. and Lovelock, C., 2021) จากการ
ศึกษาพบวา การนํานวัตกรรมการบริการมาใชในการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการชวยเพิ่มความพึงพอใจ
และความเชื่อมั่นของลูกคาอยางมีนัยสําคัญ (Ostrom, A. L. et al., 2015)
 การวิจัยครั้งนี้จึงมีความสําคัญในการศึกษาปจจัยนวัตกรรมกระบวนการ ปจจัยนวัตกรรมการบริการ 
และปจจัยสมรรถนะท่ีสงผลตอการรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกสของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด การศึกษาคร้ังน้ี
จะชวยใหบริษัทเขาใจถึงปจจัยที่มีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาและสามารถพัฒนากลยุทธ
ในการปรับปรุงการบริการใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน ตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดดีย่ิงข้ึน ซ่ึงจะเปน
การสรางความไดเปรียบในการแขงขันในตลาดโลจิสติกสที่มีการแขงขันสูง
 วัตถุประสงคการวิจัย
 เพื่อศึกษาปจจัยนวัตกรรมกระบวนการ ปจจัยนวัตกรรมการบริการ และปจจัยสมรรถนะโลจิสติกส
ที่สงผลตอการรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกสของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด
 สมมติฐานการวิจัย 
 ปจจัยนวัตกรรมกระบวนการ ปจจัยนวัตกรรมการบริการ ปจจัยสมรรถนะโลจิสติกสอยางนอย 
1 ปจจัยที่สงผลตอการรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกสของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05
 ประโยชนที่ไดรับจากการทําวิจัย
 1. ผลการวิจัยไดสารสนเทศเกี่ยวกับปจจัยนวัตกรรมกระบวนการ ปจจัยนวัตกรรมการบริการ และ
ปจจัยสมรรถนะโลจิสติกสท่ีสงผลตอการรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกสของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด และ
สามารถพัฒนาการบริการอยางทันสมัยโดยการใชนวัตกรรมเพ่ือการใหบริการท่ีรวดเร็วตอผูใชบริการ
 2. บริษัทไปรษณียไทยในการปรับปรุงกระบวนการและบริการของตน โดยการใชนวัตกรรมในกระบวนการ
และการบริการ เชน การเพิ่มความรวดเร็วในการจัดสง และความแมนยําในการติดตามพัสดุ เพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคาอยางเหมาะสมและเพ่ิมความพึงพอใจในการใชบริการของบริษัท
 3. การนําเสนอนวัตกรรมในกระบวนการและการบริการที่มีประสิทธิภาพสูงสามารถชวยลดคาใชจาย
ในการดําเนินงาน และลดความผิดพลาดท่ีอาจเกิดข้ึน ซ่ึงจะสงผลตอกําไรและประสิทธิภาพในการทําธุรกิจของ
บริษัทไปรษณียไทยได
 การทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ
 ปจจัยท่ีสงผลตอการรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกสของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ผูวิจัยไดดําเนินการ
ศึกษาคนควาหาแนวคิด ทฤษฎี และเอกสารท่ีเกี่ยวของเพ่ือนํามาเปนแนวทางในการศึกษา ดังนี้
 นวัตกรรม (Innovation) เปนกระบวนการท่ีใชแนวความคิดท่ีมีประโยชนเพื่อผลิตสินคาและใหบริการ 
รวมท้ังการดําเนินงานและวิธีการปฏิบัติท่ีเก่ียวของ นวัตกรรมยังเนนการนําแนวความคิดน้ันไปสูข้ันตอนการผลิต
และการบริการ การนวัตกรรมสามารถทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงที่นาสังเกตในสินคาและบริการที่มีอยูแลว 
นอกจากนี้ การนวัตกรรมยังมีความสําคัญในการพัฒนากระบวนการทํางานและวิธีการบริหารจัดการ เพื่อให
สามารถตอบสนองตอความตองการของตลาดและปรับตัวกับสภาพแวดลอมทางธุรกิจไดดีที่สุด นวัตกรรมเปน
กลไกสําคัญที่ชวยขับเคลื่อนการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจและการพัฒนาอยางยั่งยืน การนํานวัตกรรมมาใช
ในทุกขั้นตอนของธุรกิจชวยสรางความเชื่อมโยงและเปนพ้ืนฐานสําคัญในการแขงขันในทองตลาดระดับโลก 
(Tanskanen, K. et al., 2015; Gong, Y. et al., 2019; Ivan Su, S. et al., 2011)
 นวัตกรรมกระบวนการ (Process Innovation) เปนกระบวนการท่ีเกี่ยวของกับการพัฒนาและปรับปรุง
กระบวนการผลิตและกิจกรรมดําเนินงานโดยการคนหาวิธีการใหม ๆ ท่ีเปนประโยชนในข้ันตอนตาง ๆ ของนวัตกรรม 
มุงเนนในการพัฒนาวิธีการทํางานที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น ลดการสูญเสียทรัพยากร และเพิ่มคุณภาพของ
ผลิตภัณฑหรือบริการที่ผลิตขึ้น โดยการนําเขาเทคโนโลยีใหม การปรับใชกระบวนการท่ีทันสมัย หรือการแกไข
ขั้นตอนท่ีซับซอนเปนตน (Grawe, S. J. et al., 2015)
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 นวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) หมายถึง แนวทางใหมที่มีประโยชนตอการใหบริการ 
รวมถึงการพัฒนาหรือปรับปรุงบริการที่มีอยูเพื่อประโยชนทั้งหมดของลูกคา นวัตกรรมนี้เกี่ยวของกับการนํา
เสนอวิธีการ เทคโนโลยี หรือกลยุทธท่ีสรางประสิทธิภาพ มีเสถียรภาพ และเพ่ิมความพึงพอใจในการใหบริการ 
นวัตกรรมการบริการมีความสําคัญในการตอบสนองตอความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนไป เชน การนําเขา
เทคโนโลยีที่ลํ้าสมัยที่มีประสิทธิภาพและเปนมิตรกับลูกคา (Chu, Z. et al., 2018) เพื่อสรางความเปนผูนํา
ในการแขงขันและเพิ่มผลลัพธทางการเงิน การตอบสนองตอความตองการของลูกคาเปนปจจัยสําคัญในการ
ขับเคลื่อนนวัตกรรมในการบริการ ขอมูลที่ไดรับจากการบริการลูกคามีผลตอการสรางความภักดีของลูกคา 
การสงเสริมความรู ความสามารถในการเรียนรู และการแกไขปญหาดานการบริการโลจิสติกส นวัตกรรมการบริการ
ทําหนาท่ีเสริมสรางการตอบสนองตอความตองการของลูกคา การใชความสามารถในการคิดคนบริการท่ีดีกวา
เพ่ือสรางความพึงพอใจแกลูกคา การปรับปรุงการบริการท่ีเนนการมีสวนรวมของลูกคามีผลทําใหเกิดการรวบรวม
ความรูเกี่ยวกับความตองการของลูกคาและนํามาพัฒนา (Bellingkrodt, S. and Wallenburg, C. M., 2013)
 สมรรถนะโลจิสติกส (Logistics Capability) หมายถึง ความสามารถในการแปลงความรูและแนวคิด
ใหกลายเปนผลิตภัณฑ กระบวนการ ในกิจกรรมโลจิสติกส ทําใหเกิดการพัฒนาและปรับปรุงความสามารถ
ดานโลจิสติกส ซึ่งประกอบดวย สมรรถนะของโครงสรางพื้นฐานโลจิสติกส กระบวนการโลจิสติกส 
การขนสงโลจิสติกส และความคลองตัวทางกิจกรรมโลจิสติกส สมรรถนะน้ีสามารถเกิดข้ึนจากการใชงานนวัตกรรม
และสมรรถนะทางพลวัตรที่แสดงถึงการเปลี่ยนแปลงความสามารถ เพื่อเพิ่มศักยภาพในกิจกรรมโลจิสติกส 
การเสริมสรางสมรรถนะโลจิสติกสเปนปจจัยสําคัญในการจัดการและลดความเส่ียงในหวงโซอุปทาน 
และยังสงผลกระทบทางบวกตอการใหบริการโลจิสติกส มีความสําคัญอยางยิ่งตอการเสริมสรางความสัมพันธ
กับผูสงมอบวัตถุดิบ การสรางความภักดีตอลูกคาสูความไดเปรียบเหนือคูแขง และปรับปรุงผลการดําเนินงาน
ในการใหบริการโลจิสติกส (Wang, M. et al., 2018)
 คุณภาพการบริการโลจิสติกส (Logistics Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการจัดสงวัสดุ
และผลิตภัณฑอยางปลอดภัยโดยปราศจากความเสียหาย โดยคุณภาพของกิจกรรมโลจิสติกสท่ีมีความนาเช่ือถือ 
รวดเร็วตามเวลาท่ีกําหนดและมีความยืดหยุนตามความตองการของลูกคา ทําใหเกิดประโยชนตอการบริการลูกคา 
(Thongkruer, P. and Wanarat, S., 2021; Chen, M. C. et al., 2020; Vu, T. P. et al., 2020)
 จากการทบทวนวรรณกรรมดังกลาว ผูวิจัยไดเชื่อมโยงและเล็งเห็นถึงความสําคัญของปจจัยนวัตกรรม
กระบวนการ นวัตกรรมบริการ สมรรถนะโลจิสติกส ซึ่งปจจัยเหลานี้มีผลตอการใหบริการของบริษัท 
ไปรษณียไทย จํากัด และผูวิจัยจึงเขียนกรอบแนวคิดในการศึกษางานวิจัย เรื่อง ปจจัยที่สงผลตอการรับรู
คุณภาพการบริการโลจิสติกสของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ไดดังรูปท่ี 1
 ตัวแปรตน   ตัวแปรตาม
 

รูปท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจัย
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วิธีดําเนินการวิจัย

 ปจจัยท่ีสงผลตอการรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกสของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด โดยแบบสอบถาม
เพื่อใหไดขอสรุปทางการวิจัย ซึ่งระบุขั้นตอนไวดังตอไปนี้
 ประชากร การกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง และการเลือกกลุมตัวอยาง
 ประชากร คือ ผูที่เคยใชบริการ บริษัท ไปรษณียไทย จํากดั ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน
 การกําหนดขนาดตัวอยาง เน่ืองจากผูวิจัยไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน ดังนั้น ผูวิจัยจึงกําหนด
ขนาดกลุมตัวอยางโดยใชตารางสําเร็จรูปของทาโร ยามาเน (Yamane, T., 1973) โดยการกําหนดคาความเช่ือม่ันท่ี 
95 % ที่ความคลาดเคลื่อน ±5 % ไดจํานวนกลุมตัวอยาง 400 คน และทําการสุมตัวอยางแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) โดยการเก็บแบบออนไลน 
 เครื่องมือที่ ใช ในการวิจัย
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยเปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางข้ึนมาจากการ
ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ โดยแบบสอบถามจะแบงออกเปน 3 ตอน ดังนี้ ตอนท่ี 1 เปนขอคําถามขอมูล
สวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณในการทํางาน และอาชีพ 
จํานวน 5 ขอ ตอนที่ 2 เปนขอคําถามเก่ียวกับปจจัยนวัตกรรมกระบวนการจํานวน 3 ขอ ปจจัยนวัตกรรม
การบริการจํานวน 3 ขอ และปจจัยสมรรถนะโลจิสติกสจํานวน 3 ขอ ซึ่งผูวิจัยดัดแปลงจากขอคําถาม
(Grawe, S. J. et al., 2015) นวัตกรรมการบริการจํานวน 3 ขอ ซ่ึงพัฒนาคําถามจากงานวิจัยของสมรรถนะโลจิสติกส 
พัฒนาคําถามจากงานวิจัย (Chu, Z. et al., 2018; Wang, M. et al., 2018; สวัสดิ์ และนภัสพร, 2566) ตอนที่ 3 
เปนขอคําถามเกี่ยวกับการรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกสของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด จํานวน 3 ขอ 
ซึ่งผูวิจัยดัดแปลงจากขอคําถาม (Wang, M. et al., 2018; Yu, K. et al., 2017; สวัสดิ์ และนภัสพร, 2566)
 ทั้งนี้แบบสอบถามมีคาความตรงตามเน้ือหา โดยพิจารณาจากดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถาม
และวัตถุประสงค (Item Objective Congruence Index: IOC) พบวา คําถามทุกขอมีคามากกวา 0.50 
(กัลยา, 2550) และการทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability Test) ของแบบสอบถาม ผูวิจัยไดนําแบบสอบถาม
ท่ีสรางข้ึนมาทดสอบกับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคุณสมบัติใกลเคียงกับกลุมตัวอยางจํานวน 30 ชุด และทดสอบ
ความเช่ือม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถามดวยวิธีวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิอัลฟาครอนบาช (Cronbach's AIpha) 
ท่ีมีคาระหวาง 0.864 - 0.865 ซ่ึงทุกปจจัยมีคามากกวา 0.70 แสดงวา โมเดลมาตรวัดบงบอกถึงความนาเช่ือถือ
อยูในเกณฑยอมรับได (Nunnally, J. C., 1978)
 การเก็บรวบรวมขอมูล
 1. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผูวิจัยจะทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามออนไลน 
Google Form ไปยังผูเคยใชบริการ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด จํานวน 400 คน
 2. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data Sources) ไดศึกษาคนควาขอมูลที่มีผูรวบรวมไว
ทั้งหนวยงานของรัฐ และเอกชน ดังนี้ 1) หนังสือวิชาการ บทความ วิทยานิพนธ และรายงานที่เกี่ยวของ 
2) ขอมูลจากอินเทอรเน็ต
 การวิเคราะหขอมูล
 1. สถิติเชิงพรรณนา การวิเคราะหขอมูลประชากรศาสตร และการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัย
ท่ีสงผลตอการรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกสของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ทําการวิเคราะหโดยใชคาความถ่ี 
(Frequencies) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean: ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation: S.D.)
 2. สถิติเชิงอนุมาน การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปจจัยท่ีสงผลตอการรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกส 
ของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ใชสถิติเชิงอนุมานโดยการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) 
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ผลการวิจัย

 การสํารวจปจจัยท่ีสงผลตอการรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกสของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ผูวิจัย
ใชแบบสอบถามในการจัดเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน และไดผลการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี
 ผลการวิเคราะหขอมลูสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
เปนเพศหญิงมากที่สุดจํานวน 198 คน คิดเปนรอยละ 49.50 มีอายุอยูในชวงตํ่ากวา 20 ป มากที่สุดจํานวน 
158 คน คิดเปนรอยละ 39.50 มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมากท่ีสุดจํานวน 190 คน คิดเปนรอยละ 
47.50 สวนใหญมีประสบการณในการทํางานตํ่ากวา 5 ป จํานวน 262 คน คิดเปนรอยละ 65.50 สวนใหญ
ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขายจํานวน 202 คน คิดเปนรอยละ 50.50

ตารางที่ 1 คาเฉล่ีย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็นของผูท่ีเคยใชบริการบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 
  ภาพรวมของปจจัยนวัตกรรมกระบวนการ ปจจัยนวัตกรรมการบริการ ปจจยัสมรรถนะโลจิสติกส 
  และการรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกส

   ตัวแปร  S.D. ระดับความคิดเห็น
 ปจจัยนวัตกรรมกระบวนการ  4.44 0.43 มากที่สุด
 1. ไปรษณียมีการพัฒนากระบวนการใหมในการดําเนินงาน
  โลจิสติกส  4.53 0.60 มากท่ีสุด
 2. ไปรษณียมีการขยายกระบวนการโลจิสติกสไปสูแอปพลิเคชันใหม ๆ 4.39 0.65 มากท่ีสุด
 3. ไปรษณียมีการปรับเปลี่ยนกระบวนการตามความตองการลูกคา 4.41 0.64 มากท่ีสุด
 ปจจัยนวัตกรรมการบริการ  4.35 0.47 มากที่สุด
 1. ไปรษณียมีการพัฒนาการใหบริการโลจิสติกสรูปแบบใหมเสมอ 4.30 0.64 มากท่ีสุด
 2. ไปรษณียมีการปรับปรุงการบริการเปนประจําเพื่ออํานวย
  ความสะดวกแกลูกคา  4.42 0.67 มากท่ีสุด
 3. ไปรษณียมีการผลักดันใหเกิดการนําเสนอบริการโลจิสติกสใหม ๆ 4.34 0.67 มากท่ีสุด
 ปจจัยสมรรถนะโลจิสติกส  4.34 0.51 มากที่สุด
 1. ไปรษณียใชเทคนิคสรางสรรคในกิจกรรมโลจิสติกส 4.35 0.67 มากท่ีสุด
 2. ไปรษณียมีการปรับปรุงระบบปฏิบัติการโลจิสติกสอยางตอเน่ือง 4.35 0.68 มากท่ีสุด
 3. ไปรษณียมีการใชเทคโนโลยีและวิธีการใหม ๆ ในการแกปญหา 4.38 0.68 มากท่ีสุด
 การรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกส 4.25 0.50 มากที่สดุ
 1. ไดรับบริการสง/รับสินคาดวยความรวดเร็ว 4.22 0.62 มากท่ีสุด
 2. กิจกรรมโลจิสติกสมีความพรอมใหบริการลูกคา 4.35 0.75 มากท่ีสุด
 3. ไดรับการตอบสนองการบริการอยางถูกตอง 4.21 0.65 มากท่ีสุด

 จากตารางที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลระดับความคิดเห็นจําแนกตามตัวแปร พบวาปจจัยนวัตกรรม
กระบวนการ โดยภาพรวมอยูในระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด (  = 4.44, S.D. = 0.43) ปจจัยนวัตกรรมการบริการ 
โดยภาพรวมอยูในระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด (  = 4.35, S.D. = 0.47) ปจจัยสมรรถนะโลจิสติกสโดยภาพรวม
อยูในระดับความคิดเห็นมากที่สุด (  = 4.34, S.D. = 0.51) และการรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกส
โดยภาพรวมอยูในระดับความคิดเห็นมากที่สุด (  = 4.25, S.D. = 0.50) 
 การวิเคราะหปจจัยที่สงผลตอการรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกสของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 
ใชสมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยมีเงื่อนไขดังนี้
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 1. คาเฉลี่ยของความคลาดเคล่ือนมีคาเทากับ 0 โดยวิธีกําลังสองนอยที่สุดจะมีคาเฉลี่ยเทากับ 0 เสมอ
 2. การตรวจสอบปญหา Multicollinearity กลาวคือ ตัวแปรอิสระท้ังหมดจะตองไมมีความสัมพันธกันเอง
ใชสถิติตรวจสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระหลาย ๆ ตัวดวยคาสถิติ Collinearity Statistics ผลท่ีไดมีคา
คือ Tolerance อยูระหวาง 0.453 - 0.676 ซึ่งมีคามากกวา 0.10 และคา Variance Infl ation Factor (VIF) 
อยูระหวาง 1.758 - 2.134 ซ่ึงมีคานอยกวา 10 (กัลยา, 2550) แสดงวาไมมีปญหา Multicollinearity หรือไมเกิด
สหสัมพันธกันเองระหวางตัวแปรอิสระ 
 3. การตรวจสอบความเปนอิสระของความคลาดเคล่ือน โดยคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปร
อิสระมีคาระหวาง 0.584 - 0.676 (R นอยกวา 0.80) (กัลยา, 2550) 
 
ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอการรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกสของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด

  ตัวแปร การรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกส 
t p

   B S.E β  
 คาคงที่ (a)  1.263 0.234  5.389 0.000
 ปจจัยนวัตกรรมกระบวนการ 0.274 0.065 0.235 4.212 0.000*
 ปจจัยนวัตกรรมการบริการ 0.260 0.066 0.244 3.969 0.000*
 ปจจัยสมรรถนะโลจิสติกส 0.149 0.059 0.150 2.523 0.012*
 Adjusted R Square = 0.294 R Square = 0.299 R = 0.547 Durbin-Watson = 1.992
 Std. Error of the Estimate (S.E) = 0.234 F = 56.269 p-value = 0.000*

 * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  

 จากตารางท่ี 2 ผูวิจัยนําตัวแปรอิสระ (Independent Variable) หรือตัวแปรทํานายเขาท้ังหมด เพ่ือดูวา
ตัวแปรเหลาน้ีมีตัวแปรท่ีสามารถรวมทํานายตัวแปรตาม โดยใชสถิติถดถอยเชิงพหุคูณแบบ Enter (Enter Multiple 
Regression Analysis) ซึ่งผลการวิเคราะหพบวา มีตัวแปรท้ัง 3 ตัวแปร ไดแก ปจจัยนวัตกรรมกระบวนการ 
ปจจัยนวัตกรรมการบริการ และปจจัยสมรรถนะโลจิสติกส สงผลตอการรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกสของ
บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด และสามารถเรียงลําดับคาอํานาจการพยากรณจากมากไปนอย ดังน้ี ปจจัยนวัตกรรม
กระบวนการ (β = 0.235) เปนอันดับท่ีหน่ึง ปจจัยนวัตกรรมบริการ (β = 0.244) เปนอันดับท่ีสอง และอันดับท่ีสาม 
คือ ปจจัยสมรรถนะโลจิสติกส (β = 0.150) นอกจากน้ันยังพบวา ปจจัยนวัตกรรมกระบวนการ ปจจัยนวัตกรรม
การบริการ และปจจัยสมรรถนะโลจิสติกส มีอํานาจการทํานายการรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกสของ
บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด และตัวแปรอิสระท้ัง 3 ตัว มีอํานาจการทํานายประมาณรอยละ 29.40 (Adjusted R 
Square = 0.294) จึงยอมรับสมมติฐานการวิจัย

การอภิปรายผล

 การวิจัยเร่ือง ปจจัยที่สงผลตอการรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกสของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 
ผูวิจัยอภิปรายผลในประเด็นที่สําคัญตามสมมติฐานการวิจัย ดังตอไปนี้

 ปจจัยนวัตกรรมกระบวนการสงผลตอการรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกสของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 
ท้ังน้ีเพราะบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด เปนหนวยงานท่ีใหบริการดานการขนสงเปนหลัก การนํานวัตกรรมใหม ๆ 
และการพัฒนาปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางานจึงเปนเรื่องท่ีสําคัญและทันตอความตองการของผูใชบริการ เชน 
การพัฒนาแอปพลิเคชันใหม ๆ เพื่อเขาถึงการใหบริการอยางครบวงจร อันจะกอใหเกิดกระบวนการใหบริการ
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ที่ทันสมัย และรวดเร็วตอการใหบริการแกผูใชบริการ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย (สวัสดิ์ และนภัสพร, 2566) 
ไดศึกษางานวิจัยเร่ือง ความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางนวัตกรรมสมรรถนะโลจิสติกส และคุณภาพการบริการ
โลจิสติกส: การศึกษาเชิงประจักษของผูใหบริการโลจิสติกสไทยท่ีพบวา นวัตกรรมกระบวนการมีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกตอคุณภาพการบริการโลจิสติกส และสอดคลองกับงานวิจัย (ธีรวรา และสรพล, 2565) ศึกษางานวิจัยเร่ือง 
รูปแบบนวัตกรรมการจัดการโซอุปทานเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถการปรับตัวของผูใหบริการโลจิสติกสขนาดใหญ
ของประเทศไทยท่ีพบวา นวัตกรรมกระบวนการมีอิทธิพลตอการเพ่ิมขีดความสามารถการปรับตัวของผูใหบริการ
โลจิสติกส รวมท้ังสอดคลองกับงานวิจัย (รุงฤดี, 2564) ศึกษางานวิจัยเร่ือง นวัตกรรมแบบเปดท่ีสงผลตอคุณภาพ
การใหบริการของธนาคารพาณิชยแหงหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานครท่ีพบวา นวัตกรรมแบบเปด ดานกระบวนการ
มีอิทธิพลในทิศทางเดียวกับคุณภาพการใหบริการ ท้ังน้ีเพราะการมีแอปพลิเคชันใหมในการจัดการและติดตามสถานะ
ของการสงสินคาใหเปนปจจุบัน ทําใหลูกคามีความเชื่อม่ันในกระบวนการขนสงของบริษัทมากข้ึน นวัตกรรม
การบริการดังกลาวทําใหลูกคารูสึกถึงคุณภาพการบริการท่ีดีขึ้น
 ปจจัยนวัตกรรมการบริการ สงผลตอการรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกสของบริษัท ไปรษณียไทย 
จํากัด ทั้งนี้เพราะบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด เปนหนวยงานธุรกิจที่ใหบริการแกผูใชบริการ ซึ่งในทุกวันจะมี
ผูใชบริการทุกประเภท ท้ังผูใชบริการเกา และใหมท่ีเขามาใชบริการ ดังน้ันการพัฒนาและการใชนวัตกรรมใหม ๆ 
จึงเปนส่ิงท่ีจะสามารถตอบสนองความตองการแกผูใชบริการไดเปนอยางดี ส่ิงท่ีจะสามารถทําใหผูใชบริการเหลาน้ี
เกิดความพึงพอใจนั้นคือ การใหบริการที่ประทับใจ เพราะฉะนั้นหนวยงานจึงตองมีการพัฒนาการใหบริการ
อยางตอเนื่อง และทันสมัยมากยิ่งขึ้นเพื่อรองรับความตองการของผูใชบริการ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย 
(สวัสด์ิ และนภัสพร, 2566) ไดศึกษางานวิจัยเร่ือง ความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางนวัตกรรมสมรรถนะโลจิสติกส 
และคุณภาพการบริการโลจิสติกส: การศึกษาเชิงประจักษของผูใหบริการโลจิสติกสไทยท่ีพบวา นวัตกรรมการบริการ
มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอคุณภาพการบริการโลจิสติกส และสอดคลองกับงานวิจัย (อัณณภิศา, 2566) 
ไดศึกษางานวิจัยเร่ือง นวัตกรรมการบริการท่ีสงผลตอการใหบริการท่ีเปนเลิศของมหาวิทยาลัยมหาสารคามท่ีพบวา 
นวัตกรรมการบริการดานบุคลากร ดานคุณภาพการบริการ และดานเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความสัมพันธและ
ผลกระทบเชิงบวกกับการบริการท่ีเปนเลิศโดยรวม อีกท้ังยังสอดคลองกับงานวิจัย (รัชนีกร และธัญนันท, 2564) 
ศึกษางานวิจัยเรื่อง ตัวแบบสมการโครงสรางของปจจัยที่มีผลตอความภักดีของลูกคาที่ใชบริการนวัตกรรม 
ทางการเงินของธนาคารรัฐวิสาหกิจในพ้ืนท่ีจังหวัดนครปฐมท่ีพบวา นวัตกรรมดานการบริการมีอิทธิพลทางตรง
ตอคุณภาพการใหบริการ ท้ังน้ีเพราะการพัฒนาการใหบริการโลจิสติกสใหม ๆ โดยนําปญหาของลูกคามาปรับปรุง
หาวิธีการพัฒนาการบริหารใหดีขึ้น สามารถสรางประสบการณที่ดีขึ้นสําหรับลูกคามาใชบริการของบริษัทฯ 
จนทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการบริการมากข้ึนและรับรูถึงนวัตกรรมการบริการท่ีสงผลตอคุณภาพ
การบริการของบริษัทฯ มากขึ้น
 ปจจัยสมรรถนะโลจิสติกส สงผลตอการรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกสของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 
ท้ังน้ีเพราะบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ไมไดใหบริการแคในสถานประกอบการเพียงอยางเดียว ยังมีบริการสง
สินคาถึงมือผูรับบริการจนถึงหนาบาน เพราะฉะนั้นคุณภาพของการขนสงสินคาจึงเปนอีกหนึ่งอยางที่จะทําให
ทราบถึงคุณภาพการบริการ ซ่ึงหากผูรับบริการไดรับสินคารวดเร็ว ถูกตอง ไมชํารุดเสียหาย รวมท้ังเจาหนาท่ี
ขนสงสินคาใหบริการดวยความพรอม และความเต็มใจ ก็จะเปนความพึงพอใจตอหนวยงานเชนกัน ซ่ึงสอดคลองกับ
งานวิจัย (สวัสดิ์ และนภัสพร, 2566) ไดศึกษางานวิจัยเรื่อง ความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางนวัตกรรม
สมรรถนะโลจิสติกส และคุณภาพการบริการโลจิสติกส: การศึกษาเชิงประจักษของผูใหบริการโลจิสติกสไทยท่ีพบวา 
สมรรถนะโลจิสติกสมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอคุณภาพการบริการโลจิสติกส และสอดคลองกับงานวิจัย 
(ภารวี และพัฒน, 2560) ไดศึกษางานวิจัยเร่ือง ปจจัยดานการจัดการโลจิสติกสท่ีมีผลตอประสิทธิภาพการใหบริการ
ดานการขนสงนักทองเท่ียวของธุรกิจนําเท่ียวในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ท่ีพบวาปจจัยดานการจัดการโลจิสติกส
มีความสัมพันธกับประสิทธิภาพการใหบริการขนสงนักทองเที่ยวของธุรกิจนําเที่ยวในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
ดานเวลา ดานขอมูลขาวสารและดานความปลอดภัย รวมท้ังสอดคลองกับงานวิจัย (ชาญชัย และสวัสด์ิ, 2565) 
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ศึกษางานวิจัยเร่ือง การสรางความไดเปรียบทางการแขงขันของผูใหบริการโลจิสติกสในประเทศไทย ผานสมรรถนะ
การบริการโลจิสติกส การจัดการคุณภาพโดยรวม และนวัตกรรมท่ีพบวา สมรรถนะการบริการโลจิสติกสยังมี
อิทธิพลทางตรงตอผลการดําเนินงานองคการ ทั้งนี้เพราะการพัฒนาสมรรถนะโลจิสติกสชวยเพิ่มความพึงพอใจ
และความเช่ือถือของลูกคาในบริการขนสงของบริษัท เน่ืองจากมีการสงมอบสินคาท่ีเร็ว แมนยํา และตรงตามขอตกลง 
รวมถึงการใหบริการลูกคาอยางเต็มที่ในการติดตอและใหขอมูลในเวลาที่เหมาะสม ทําใหลูกคารับรูคุณภาพ
การบริการของบริษัทฯ ได
 ขอเสนอแนะจากการวิจัยครั้งนี้
 1. ปจจัยนวัตกรรมกระบวนการ ผูบริหารของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ควรมีนโยบายใหผูจัดการ
ฝายพัฒนาระบบและประมวลผลคิดคนพัฒนาและจัดทําแอปพลิเคชันใหสอดคลองกับไลฟสไตลที่เปลี่ยนไป
ของคนรุนใหมในยุคออนไลนที่ชื ่นชอบการชอปปง หรือใชบริการไปรษณีย ตลอดจนนักสะสมแสตมป 
ใหสามารถเขาถึงระบบบริการ และขอมูลขาวสารของไปรษณียไดอยางสะดวกสบายและรวดเร็วยิ่งขึ้น
 2. ปจจัยนวัตกรรมการบริการ ผูจัดการฝายกลยุทธของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ควรนําเทคโนโลยี
ดิจิทัลมาใชในการติดตามสถานะของพัสดุ การเสนอบริการใหม ๆ เชน บริการจัดสงดวนหรือบริการบรรจุภัณฑพิเศษ
สําหรับธุรกิจหรือลูกคาสวนตัว นอกจากน้ียังสามารถพัฒนาบริการอ่ืน ๆ เชน บริการสงสินคาระหวางประเทศ
อยางมีประสิทธิภาพ และรวดเร็วขึ้น หรือการใชระบบตรวจสอบตัวตนดานความปลอดภัยของการสงพัสดุ
 3. ปจจัยสมรรถนะโลจิสติกส ฝายบุคคลของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด มีนโยบายในการสงเสริมให
เจาหนาที่ไปอบรมพัฒนาองคความรูเพื่อใชในการปรับปรุงระบบปฏิบัติการโลจิสติกสเพื่อชวยประสิทธิภาพ
ในการจัดสงสินคาและบริการใหกับลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น รวมถึงการนําเทคโนโลยีเขามาใชใน
การจัดการและติดตามพัสดุ การปรับปรุงอินเทอรเฟซ และการพัฒนาการส่ือสารกับลูกคาเพ่ือความรวดเร็วและ
ความโปรงใสในการใหบริการ
 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป
 1. ควรมีการศึกษาปจจัยอื่น ๆ ที่คาดวาจะสงผลตอการรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกส เชน 
ประสิทธิภาพการขนสง ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ภาพลักษณองคกร เปนตน เนื่องจากปจจัยดังกลาว
อาจจะสงผลตอการรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกสของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด
 2. ควรมีการขยายขอบเขตในการศึกษาใหครอบคลุมการศึกษาใหครอบคลุมธุรกิจท้ังหนวยงานภาครัฐ
และภาคเอกชน เพ่ือใหเกิดการศึกษาและวิเคราะหท่ีชัดเจนมากย่ิงข้ึน ในดานการรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกส
 3. ควรมีการศึกษารูปแบบของวิจัยเปนงานวิจัยเชิงคุณภาพเพ่ือใหไดผลการวิจัยเชิงลึกที่ครอบคลุม
มากยิ่งขึ้น เชน การจัดสนทนากลุม (Focus Group) หรือการสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interviews) เปนตน
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