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ABSTRACT   ARTICLE INFO 
Background and Objectives: Logistics is recognized as a crucial element in 
driving organizational success. Effective management of logistics activities 
enhances service quality and establishes standards that create opportunities for 
organizational achievement. Logistics service quality is vital for fostering customer 
satisfaction and significantly influences customer success or failure. In the highly 
competitive logistics sector, maintaining market share is essential. Retail 
businesses face constant demands from customers that are interconnected with their 
various requests, which hold substantial value and are critical to the national 
economy. This research focuses on factors influencing the enhancement of logistics 
service quality, particularly within the retail sector. The objective is to investigate 
the causal relationships among various dimensions affecting logistics service 
quality and to identify key factors that support informed decision-making.  
Methodology: The study examines 12 dimensions of logistics service quality that 
are critical for improving service performance. These dimensions include 
Information Quality, Timeliness, Ordering Procedure, Order Release Quantity, 
Order Accuracy, Order Quality, Order Conditions, Order Discrepancy Handling, 
Personnel Quality, Costs, Failures, and Flexibility. To evaluate the influence of 
each dimension on overall service quality, the research employs the Decision-
making trial and evaluation laboratory (DEMATEL) technique, a recognized multi-
criteria decision-making (MCDM) method for addressing complex problems. 
DEMATEL is particularly useful for identifying causal relationships and 
interdependencies between dimensions. The data collected comprised the opinions 
of qualified experts with relevant retail management experience. Interviews were 
conducted to assess the influence and significance of each dimension.  
Main results: Data analysis revealed that all twelve dimensions are interconnected, 
with both causal and impact relationships identified. Specifically, seven 
dimensions are identified as causal, while five are classified as impact dimensions. 
The "Failures" dimension emerged as the most interconnected, acting as both a 
causal and an impact dimension. This suggests that errors in logistics services have 
widespread effects, influencing other aspects of service quality. 
Discussion: The findings suggest that errors in logistics services can result in 
significant consequences across multiple operational areas. In the retail sector, 
where organizations handle high transaction volumes and address diverse customer 
demands, errors may be inevitable. However, their impact can be mitigated through 
effective management strategies and prompt, appropriate responses. These results 
highlight the critical importance of reducing service failures in order to enhance 
overall service quality. This applies particularly to contexts where customer 
satisfaction is closely tied to the performance of logistics operations. 
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Conclusion: The interrelations among these dimensions suggest a reciprocal 
influence. The conclusion of this research emphasizes the importance of 
understanding the causal relationships and significant dimensions that guide 
decision-making aimed at reducing failures, which have a substantial impact on 
service quality. Given the significant influence of the "Failures" dimension, which 
is both causal and influential on others, it should be prioritized for improvement 
initiatives. Ultimately, these results are expected to enhance the quality of logistics 
services within organizations, thereby enhancing their competitive potential in the 
future. 
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บทคัดย่อ 

ท่ีมาและวัตถุประสงค์: โลจิสติกส์ถือเป็นส่วนหน่ึงในการขบัเคล่ือนองค์กรให้ประสบความสําเร็จ การบริหารจัดการ

ระบบโลจิสติกส์ให้มีคุณภาพและมาตรฐานจึงเป็นการสร้างโอกาสความสําเร็จขององคก์ร โดยเฉพาะอย่างย่ิงคุณภาพการ

ให้บริการดา้นโลจิสติกส์เป็นส่ิงสําคญัในการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ เน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีส่งผลต่อความสําเร็จและ

ความลม้เหลวต่อลูกคา้ มีการแข่งขนัธุรกิจคา้ปลีกเป็นธุรกิจท่ีขบัเคล่ือนอยู่ตลอดเวลาเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของ

ผูบ้ริโภคและเป็นธุรกิจท่ีมีมูลค่าสูง มีความสาํคญัต่อระบบเศษฐกิจของประเทศ งานวิจยัน้ีสนใจศึกษาส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อการ

ยกระดบัคุณภาพการให้บริการดา้นโลจิสติกส์ในธุรกิจคา้ปลีก โดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลของมิติ

ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นโลจิสติกส์ในธุรกิจคา้ปลีกและศึกษามิติท่ีมีความสําคญัต่อคุณภาพการให้บริการ

ดา้นโลจิสติกส์เพ่ือนาํไปสู่การตดัสินใจท่ีเหมาะสม  

ระเบียบวิธีวิจัย: โดยศึกษามิติของการให้บริการดา้นโลจิสติกส์ 12 มิติ คือ คุณภาพของขอ้มูล ทนัเวลาขั้นตอนการส่ังซ้ือ 

ความพร้อมต่อการส่ังซ้ือ ความแม่นยาํในการส่ังซ้ือ คุณภาพการส่ังซ้ือ เง่ือนไขการส่ังซ้ือ การจัดการต่อสถานการณ์ท่ี

ผิดปกติต่อการส่ังซ้ือ บุคลากรท่ีมีคุณภาพ ตน้ทุนการให้บริการ ความลม้เหลวในการให้บริการ และการบริการมีความ

ยืดหยุน่ การวิเคราะห์แต่ละมิติไดป้ระยุกตใ์ชเ้ทคนิค Decision making trial and evaluation laboratory (DEMATEL) ซ่ึงเป็น

หน่ึงในเทคนิคการตดัสินใจแบบพิจารณาหลายเกณฑ์ (Multi criteria decision making MCDM) ซ่ึงเป็นท่ียอมรับสําหรับใช้

แก้ปัญหาท่ีมีความซับซ้อนโดยเก็บข้อมูลจากมุมมองของผูเ้ช่ียวชาญ ซ่ึงมีการกําหนดคุณสมบัติของผูเ้ช่ียวชาญท่ีมี

ประสบการณ์เก่ียวขอ้งกบัการบริหารจดัการธุรกิจคา้ปลีก และสัมภาษณ์เพ่ือประเมินอิทธิพลและหาความสัมพนัธ์และ

ความสาํคญัของแต่ละมิติ  

ผลการวิจัย: จากผลการศึกษาพบว่าทั้ง 12 มิติมีความสัมพนัธ์กันทั้งแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุและผลกระทบโดย

ความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุมี 7 มิติ และความสัมพนัธ์เชิงผลกระทบมี 5 มิติ ซ่ึงมิติท่ีมีความสัมพนัธ์กบัมิติอ่ืน ๆ มากท่ีสุดคือ 

มิติความผิดพลาด  

อภิปรายผล: สะทอ้นให้เห็นว่าเม่ือเกิดความผิดพลาดในการให้บริการโลจิสติกส์และส่งผลกระทบในวงกวา้ง นอกจากน้ีมิติ

ความผิดพลาด ยงัเป็นมิติท่ีมีความสําคญัต่อคุณภาพการให้บริการมากท่ีสุด ความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญต่อความผิดพลาด  

ในการบริการสะท้อนรูปแบบของการดาํเนินธุรกิจแบบค้าปลีกซ่ึงมีการซ้ือขายกับผูบ้ริโภคอยู่ตลอดเวลาโอกาสเกิด

ขอ้ผิดพลาดสูงในขณะท่ีตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดดี้ท่ีสุด  

บทสรุป: จากความสัมพนัธ์ของมิติจะส่งผลท่ีเช่ือมโยงกนัจะส่งผลซ่ึงกนัและกนัอีกดว้ย บทสรุปการศึกษาคร้ังน้ีไดส้ะทอ้น

มุมมองความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลและมิติท่ีมีความสาํคญั เพ่ือนาํไปสู่การตดัสินใจเลือกแนวทางการลดความผิดพลาด ท่ีส่งผล

ต่อคุณภาพการให้บริการมากท่ีสุด เน่ืองจากเป็นมิติเชิงสาเหตุและมีอิทธิผลกับมิติอ่ืน ๆ มากท่ีสุด และสามารถลาํดับ
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ความสาํคญัมิติท่ีมีความเช่ือมโยงกนัเพ่ือเป็นแนวทางการตดัสินใจการปรับปรุงหรือพฒันาในแต่ละมิติซ่ึงผลลพัธ์ทั้งหมดจะ

ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นโลจิสติกส์ขององคก์รและส่งเสริมศกัยภาพการแข่งขนัขององคก์รในอนาคต 

 

บทนํา 

ระบบโลจิสติกส์ถือเป็นกลไกสําคญัในการขบัเคล่ือนองค์กร ทาํให้เกิดกิจกรรมท่ีสร้างมูลค่าให้แก่

องค์กรตลอดทั้ งห่วงโซ่อุปทาน การคาํนึงถึงคุณภาพการให้บริการด้านโลจิสติกส์ (Logistics Service 

Quality) จึงเป็นส่ิงสําคญั เน่ืองจากเป็นกลไลท่ีทาํให้ธุรกิจประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะธุรกิจคา้ปลีกซ่ึง

เป็นธุรกิจสําคญัของประเทศมีมูลค่าสูงและมีผลต่อเศรษฐกิจของประเทศ (Bank of Thailand, 2020) อีกทั้ง

ยงัมีห่วงโซ่อุปทานขนาดใหญ่ท่ีเช่ือมโยงไปยงัธุรกิจขนาดย่อยท่ีหลากหลาย โดยมีอตัราการเติบโตอย่าง

ต่อเน่ือง มีมูลค่าโดยรวมประมาณ 2.6 ลา้นลา้นบาท และมีผลิตภณัฑม์วลรวมในประเทศ (Gross Domestic 

Product: GDP ) สูงเป็นอนัดบัสองของประเทศ (Krungsri Research, 2020) การดาํเนินงานตั้งแต่ตน้นํ้ าจนถึง

ปลายนํ้ าเพื่อให้ถึงมือผูบ้ริโภคเช่ือมโยงกบัช่องทางการจดัจาํหน่ายอย่างห้างสรรพสินคา้และร้านคา้ปลีก     

ทาํให้มีกิจกรรมการดาํเนินงานอยู่ตลอดเวลา เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคได้ทนัเวลา การ

บริการด้านโลจิสติกส์มีอิทธิพลอย่างมากต่อธุรกิจคา้ปลีกภาพรวม ระดับของคุณภาพการให้บริการดา้น         

โลจิสติกส์ ไม่ว่าจะเป็นภายในหรือภายนอกองคก์รจะส่งผลโดยตรงต่อความสําเร็จขององคก์ร คุณภาพการ

ให้บริการในระดบัสูงจะสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้และองค์กร ซ่ึงหมายถึงเคร่ืองยืนยนัว่าองค์กรจะ

รักษาสัดส่วนทางธุรกิจดา้นโลจิสติกส์ในระยะยาวอีกดว้ย (Andrejić, 2019) จากความสาํคญัของคุณภาพการ

ให้บริการดา้นโลจิสติกส์ในธุรกิจคา้ปลีก หากองคก์รยงัไม่มีการยกระดบัและสร้างมาตรฐานในยุคท่ีธุรกิจ

ดา้นโลจิสติกส์มีการแข่งขนัและการเติบโตอย่างต่อเน่ือง อาจส่งผลต่อส่วนแบ่งทางการตลาดท่ีลดลงและ

อาจหายไปในท่ีสุด โดยการแข่งขนัของธุรกิจน้ีปี 2562 จากการคาดการณ์มีการเติบโต 1-2 % ต่อปี (Krungsri 

Research, 2020) และพบวา่มีการขยายตวัอย่างกา้วกระโดดในช่วงสถานการณ์ COVID-19 ดงันั้นการรับรู้ถึง

องคป์ระกอบท่ีจะรักษากลุ่มลกูคา้นั้นจึงเป็นส่ิงจาํเป็นท่ีองคก์รตอ้งตระหนกัเพื่อสร้างความยัง่ยืนขององคก์ร  

โดยการศึกษามิติท่ีส่งผลต่อการให้บริการเป็นแนวทางท่ีสามารถยกระดับ และสร้างมาตรฐาน จากการ

ตดัสินใจกาํหนดแนวทางหรือกลยุทธ์ท่ีเหมาะสมในการพฒันาคุณภาพการให้บริการดา้นโลจิสติกส์ของ

องคก์ร 

คุณภาพการให้บริการดา้นโลจิสติกส์เป็นส่ิงสําคญัในการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ เน่ืองจาก

เป็นส่ิงท่ีส่งผลต่อความสําเร็จและความลม้เหลวต่อลูกคา้ รวมไปถึงสัดส่วนทางธุรกิจโลจิสติกส์ (Andrejić, 

2019; Limsomkiat & Vanichchinchai, 2019; Oláh et al., 2018; Roslan et al., 2015; Sutrisno et al., 2019) 

หากองคก์รสามารถสร้างคุณภาพการให้บริการในระดบัสูงก็จะมีส่วนแบ่งทางการตลาดระยะยาวในวงกวา้ง 

แสดงถึงศกัยภาพและความน่าเช่ือถือขององคก์ร  การศึกษาวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นโลจิสติกส์

ไดรั้บความสนใจและเป็นท่ีนิยมอยา่งมาก ตวัอยา่งเช่น ดา้นการพฒันาและปรับปรุง การใหบ้ริการ ตลอดจน

สร้างเคร่ืองมือวดัท่ีเหมาะสมเพื่อผลกัดันคุณภาพการให้บริการท่ีดียิ่งขึ้น (Andrejić, 2019; Banomyong et 
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al., 2011) และจากสถานการณ์การแพร่ระบาด COVID-19 ทาํใหอ้ตัราการเติบโตของธุรกิจโลจิสติกส์เป็นไป

อย่างก้าวกระโดด เกิดธุรกิจใหม่ท่ีเป็นการสร้างความเช่ือมโยงในห่วงโซ่อุปทาน เน่ืองจากสถานการณ์                 

การแพร่ระบาด COVID-19 และนโยบายจากภาครัฐทาํให้ประชาชนไม่สามารถเดินทางออกนอกพื้นท่ี

เคหสถานไดส้ะดวกมากนัก จึงเกิดสถานการณ์การซ้ือสินคา้ออนไลน์เพิ่มขึ้นเป็นจาํนวนมาก ทาํให้ธุรกิจ

ขนส่งสินคา้แบบ Last Mile Service เกิดปัญหาการขนส่งสินคา้ไปถึงมือลูกคา้ล่าช้า ส่งผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ เป็นตน้  

การศึกษามิติท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการด้านโลจิสติกส์ มีอยู่หลากหลายตามเวลาและ

มุมมองท่ีต่างกนั โดยมีผูก้ล่าวถึงจุดเร่ิมตน้ในปี ค.ศ. 1974 นกัวิจยั Perreault and Russ ไดใ้ห้นิยาม 7 Rights 

of Logistics (7Rs) และมีการพฒันาโมเดลคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเน่ืองตั้งแต่ปี ค.ศ. 1990  เช่นโมเดล 

SERVQUAL ท่ีสร้างขึ้นเพื่อหาช่องว่างของความคาดหวงัรับบริการและการรับรู้การบริการ ส่วนโมเดล 

SERVPERF เป็นการประเมินการรับรู้ของการให้บริการเท่านั้น ซ่ึงทั้ง 2 โมเดล เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการ

ประเมินคุณภาพการให้บริการโดยรวม ในการประยุกต์ใช้จะถูกนาํมาวิจยัในบริบทท่ีแตกต่างกนัขึ้นอยู่กบั

นกัวิจยัแต่ละท่าน เช่น การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการดา้นโลจิสติกส์ในธุรกิจการบิน อุตสาหกรรมสุขภาพ 

ธุรกิจธนาคาร และด้านการศึกษา เป็นต้น  นอกจากโมเดลท่ีกล่าวไปขา้งต้นนั้น การศึกษาคุณภาพการ

ให้บริการดา้นโลจิสติกส์ยงัมีนกัวิจยัหลายท่านไดใ้ห้แนวคิดท่ีต่างออกไปและไดก้าํหนดออกมาเป็นมิติต่าง ๆ 

ท่ีมีแนวทางการประเมินท่ีชัดเจนและเก่ียวขอ้งโดยตรงกับโลจิสติกส์ (Andrejić, 2019; Bouzaabia et al., 

2013; Mardani et al., 2015) ซ่ึงผูวิ้จยัไดท้าํการคน้หางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษามิติท่ีส่งผลต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการซ่ึงสามารถสรุปได ้12 มิติ ดงัตารางท่ี 1 (Table 1) 
 

ตารางท่ี 1. มิติของการใหบ้ริการดา้นโลจิสติกส์ 

Table 1.    Logistics Service Quality Dimensions 

มิต ิ(Dimensions) นิยาม (Definition) 

คุณภาพของขอ้มูล (Information Quality) (D1) ขอ้มูลมีความพร้อมใชง้านและความแม่นยาํในทุกดา้น 

(Accuracy and availability of information in all aspects.) 

ทนัเวลา (Timeliness) (D2) การบริการมีความตรงต่อเวลา มีระยะเวลารอคอยท่ีส้ันสาํหรับ

การส่ังซ้ือหรือให้บริการ  (Punctuality with a short waiting 

time for orders or service delivery.) 

ขั้นตอนการส่ังซ้ือ (Ordering Procedure) (D3) ขั้นตอนหรือกระบวนการในการให้บริการส่ังซ้ือมี

ประสิทธิภาพ มีทางเลือกท่ีหลากหลาย และมีความสะดวก ใน

การใชบ้ริการ (Efficient and convenient process of 

ordering and service and variety of options.)  
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ตารางท่ี 1.  (ต่อ) 
Table 1.     (Cont.) 

มิต ิ(Dimensions) นิยาม (Definition) 

ความพร้อมต่อการส่ังซ้ือ (Ordering Release Quantity) 

(D4) 

สามารถทาํตามการส่ังซ้ือ/บริการ  จดัการปริมาณความ

ตอ้งการสินคา้ของลูกคา้ได ้(Ability to complete 

orders/services and manage customer demand 

efficiently.) 

ความแม่นยาํในการส่ังซ้ือ (Order Accuracy) (D5) มีความแม่นยาํถูกตอ้ง ครบถว้น ของการส่ังซ้ือตามขอ้กาํหนด 

(Accuracy and completeness of orders according to 

specifications.) 

คุณภาพการส่ังซ้ือ (Order Quality) (D6) การให้บริการส่ังซ้ือท่ีมีคุณภาพและประสิทธิภาพ (Providing 

high-quality and efficient ordering service.)  

เง่ือนไขการส่ังซ้ือ (Order Condition) (D7) การให้บริการมีความปลอดภยัทั้งในดา้นการขนส่ง และการ

รักษาสินคา้ เป็นไปตามเง่ือนไข (Safety in both transportation 

and product handling, complying with the specified 

conditions.)  

การจดัการต่อสถานการณ์ท่ีผิดปกติต่อการส่ังซ้ือ 

(Order Discrepancy Handling ) (D8) 

กรณีท่ีเกิดสถานการณ์ผิดปกติ ผูใ้ห้บริการสามารถรายงาน

ความคลาดเคล่ือน และท่ีมาของสถานการณ์ และช่วยเหลือ

ลูกคา้ในการแกไ้ขสถาณการณ์ (Providing reports on the 

discrepancy and its causes to customers in abnormal 

situations.) 

บุคลากรท่ีมีคุณภาพ (Personnel Quality) (D9) คุณภาพของบุคลากรหรือผูติ้ดต่อท่ีใหบ้ริการ (ทกัษะในการ

แกปั้ญหา เอาใจใส่ และ ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

ฯลฯ) (Quality of personnel or representatives (problem-

solving skills, attentiveness, and responsiveness to customer 

needs, etc.) 

ตน้ทุนการให้บริการ (Cost) (D10) ตน้ทุนในการบริการโลจิสติกส์ (Logistics service cost during 

logistics activity) 

ความลม้เหลวในการให้บริการ (Failures) (D11) ความลม้เหลวในการบริหารจดัการ ในดา้นตา่ง ๆ (Mistakes 

and failures in logistics activity management) 

การบริการมีความยืดหยุน่ (Flexibility) (D12) การบริการสามารถปรับเปล่ียนไดต้ามปัญหาหรือการ

เปล่ียนแปลง (Flexible and adjustable services based on 

problems or changes.) 

ท่ีมา: (Andrejić, 2019; Flint et al., 2001; Giovanis et al., 2013; Otsetova, 2016; Sutrisno et al., 2019) 

Source: (Andrejić, 2019; Flint et al., 2001; Giovanis et al., 2013; Otsetova, 2016; Sutrisno et al., 2019) 
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การศึกษาคุณภาพการให้บริการด้านโลจิสติกส์พบว่างานวิจยัส่วนใหญ่มกัให้ความสําคัญกับการ

ประเมินคุณภาพการให้บริการ แต่ยงัไม่มีการศึกษาเง่ือนไข มิติ หรือปัจจัยเพื่อนําไปสู่การพัฒนาและ

ปรับปรุงมากนกั ซ่ึงเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิเคราะห์เง่ือนไขหรือมิติเหล่าน้ีจะใชเ้คร่ืองมือทางสถิติในการวิจยั 

(Andrejić, 2019) ซ่ึงเหมาะกบัการใชก้ลุ่มตวัอย่างจาํนวนมากในการวิเคราะห์ประเด็นงานวิจยั แสดงให้เห็น

ถึงช่องวา่งทางการวิจยั (Research Gap) ในการประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือหรือเทคนิคอ่ืน ๆ ท่ีเป็นท่ีนิยมและเป็นท่ี

ยอมรับ มาใชก้บัประเด็นคุณภาพการให้บริการดา้นโลจิสติกส์ เพื่อใหเ้กิดมุมมองและการวิเคราะห์ท่ีสร้าง

คุณค่าใหแ้ก่งานวิจยั 

 

วัตถุประสงค์ 

1. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลของมิติท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นโลจิสติกส์ในธุรกิจ

คา้ปลีก 

2. เพื่อศึกษามิติท่ีมีความสาํคญัต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นโลจิสติกส์ในธุรกิจคา้ปลีก 

 

วิธีการศึกษา  

การตดัสินใจแบบพิจารณาหลายเกณฑ์ (Multi-Criteria Decision Making: MCDM) เป็นเทคนิคท่ีใช้

อย่างแพร่หลายช่วงระยะเวลาหลายสิบปีท่ีผ่านมากับปัญหาท่ีมีความซับซ้อน เพื่อหาทางเลือกในการ

ตัดสินใจให้เหมาะสมท่ีสุด ซ่ึงสามารถประยุกต์ใช้ได้กับปัจจัยเชิงคุณภาพและปริมาณ (Emovon & 

Oghenenyerovwho, 2020b; Mardani et al., 2015)โดยเทคนิคของการตัดสินใจแบบพิจารณาหลายเกณฑ์             

มีอยู่หลากหลายวิธีขึ้นอยู่กบัสถานการณ์ของปัญหาและวตัถุประสงค์การศึกษา ในส่วนของคุณภาพการ

ให้บริการก็มีผูท่ี้ทาํการวิจยัจาํนวนมากใช้วิธีการน้ี (Emovon & Oghenenyerovwho, 2020a; Mardani et al., 

2015) โดยประยกุตใ์ชเ้ทคนิคท่ีแตกต่างกนัไป เช่น กระบวนการวิเคราะห์ตามลาํดบัชั้น (Analytic Hierarchy 

Process: AHP) ใช้ในการหาความสําคญัของแต่ละเง่ือนไข ซ่ึงปัจจยัความสัมพนัธ์ตามลาํดับชั้น การรวม

แบบถ่วงนํ้ าหนักอย่างง่าย (The Simple Additive Weighting: SAW) ใช้ในการหาทางเลือกท่ีเหมาะสมจาก

การให้ค่าถ่วงนํ้ าหนักของแต่ละเง่ือนไขซ่ึงเป็นวิธีท่ีง่ายและขั้นตอนท่ีไม่ซับซ้อนแต่ไม่สามารถแสดง

ความสัมพนัธ์ได ้เทคนิคเรียงลาํดับตามอุดมคติ (The Technique for Order Preference by Similarity to the 

Ideal Solution: TOPSIS) ใช้ในการประเมินแนวทางท่ีเหมาะสมท่ีสุดจากการคาํนวณแบบระยะห่างของ

ปัจจยั  และ Decision making trial and evaluation laboratory (DEMATEL) ใช้ในการหาความสัมพนัธ์และ

ความสําคญัของแต่ละเง่ือนไข เป็นตน้  ซ่ึงงานวิจยัน้ีตอ้งการศึกษาหาความสัมพนัธ์ของเง่ือนไข อิทธิพลท่ี

เกิดขึ้นของแต่ละเง่ือนไขและระดบัความสาํคญัของเง่ือนไข จึงเลือกวิธีการ DEMATEL ในการศึกษาคร้ังน้ี 

วิธีการ DEMATEL ถูกพัฒนาในช่วงปี ค.ศ. 1972-1979 โดย The Geneva Research Centre of the 

Battelle Memorial Institute  (Kobryń, 2017; Liang Yang & Tzeng, 2011; Sheng-Li et al., 2018; Sumrit & 

Anuntavoranich, 2013) ซ่ึงวิธีการน้ีถูกประยุกต์ใช้ในการหาความสัมพนัธ์ทั้ งในมุมมองของสาเหตุและ
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ผลกระทบจากปัจจยัหรือองค์ประกอบท่ีทาํการศึกษาของระบบนั้น ๆ โดยวิธีการน้ีเป็นวิธีการท่ีไดรั้บการ

ยอมรับและถูกใชอ้ยา่งแพร่หลาย และสามารถแบ่งได ้5 กลุ่มตามวิธีการท่ีใช ้คือ 1. DEMATEL แบบดั้งเดิม 

2. Fuzzy DEMATEL 3. Grey DEMATEL 4. เคร่ืองมือวิเคราะห์การตดัสินใจแบบหลายเกณฑ์ (Analytical 

network process:ANP) แล ะ  DEMATEL 5. DEMATEL ร่ วม กับ วิ ธี ก า ร อ่ืน  ๆ  โดย วิ ธี ก า ร ท่ี ถู ก นํามา

ประยุกต์ใช้มากท่ีสุดคือ DEMATEL แบบดั้งเดิม (Sheng-Li et al., 2018) การประยุกต์ใช้ DEMATEL กับ

งานวิจยัพบว่าการใชก้บังานวิจยัท่ีหลากหลายแตกต่างกนัตามวตัถุประสงค ์โดยใชเ้พื่อหาความสัมพนัธ์ของ

ปัจจยัหรือเง่ือนไขท่ีทาํการศึกษานาํไปสู่การกาํหนดหรือตดัสินใจในประเด็นต่าง ๆ เช่น การเลือกตวัช้ีวดั 

การจดัอนัดับความสําคญัของเง่ือนไขหรือปัจจยั และการหาความสัมพนัธ์ของเง่ือนไข เพื่อนําไปสู่การ

วิเคราะห์ในประเด็นอ่ืน ๆ ต่อไป (Emovon & Oghenenyerovwho, 2020b; Kobryń, 2017; Si et al., 2018) 

จากการศึกษาเคร่ืองมือและการพิจารณารูปแบบของผลลพัธ์เพื่อนาํไปสู่การจดัอนัดบัและความเช่ือมโยง           

ในการแกปั้ญหาผูวิ้จยัจึงเห็นว่าเทคนิค DEMATEL แบบดั้งเดิม มีความเหมาะสมทั้งในความน่าเช่ือถือและ

สอดคลอ้งกบัวตัถปุระสงคเ์พื่อกาํหนดแนวทางในการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการดา้นโลจิสติกส์ 

 

ศึกษาและรวบรวมข้อมูลมิติท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการโลจิสติกส์  

จากการศึกษาสามารถแบ่งได้เป็น 12 มิติ ดังน้ี คุณภาพของขอ้มูล (D1) ทนัเวลา (D2) ขั้นตอนการ

สั่งซ้ือ (D3) ความพร้อมต่อการสั่งซ้ือ (D4) ความแม่นยาํในการสั่งซ้ือ (D5) คุณภาพการสั่งซ้ือ (D6) เง่ือนไข

การสั่งซ้ือ (D7) การจดัการต่อสถานการณ์ท่ีผิดปกติต่อการสั่งซ้ือ (D8) บุคลากรท่ีมีคณุภาพ (D9) ตน้ทุนการ

ให้บริการ (D10) ความล้มเหลวในการให้บริการ (D11) และ การบริการมีความยืดหยุ่น (D12) จากการ

ทบทวนวรรณกรรม 

 

เกบ็ข้อมูลอทิธิพลของมิติท่ีศึกษา 

งานวิจยัน้ีไดเ้ก็บรวบรวมข้อมูลจากผูมี้ประสบการณ์ในสายงานโลจิสติกส์เก่ียวกับธุรกิจค้าปลีก 

ระดับตําแหน่งผูจ้ ัดการ และรองผูจ้ ัดการ ท่ีมีวุฒิการศึกษาระดับ ปริญญาตรี หรือ ปริญญาโท และมี

ประสบการณ์ตั้งแต่ 5-12 ปี จาํนวนรวม 6 คน โดยทาํการประเมินตามวิธีการ DEMATEL ท่ีให้คะแนน 0-4 

ตามอิทธิพลของแต่ละมิติ เพื่อนําข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชิงเหตุผลของมิติคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นโลจิสติกส์ของธุรกิจคา้ปลีก 

 

วิธีการ DEMATEL 

วิธีการ DEMATEL ถูกสร้างเพื่อการวางแผนและแก้ปัญหาจากปัจจยัท่ีหลากหลาย นําไปสู่การหา

ความสัมพนัธ์เชิงเหตุผล ซ่ึงได้จากการสร้างกราฟความสัมพนัธ์ของแต่ละปัจจัย และใช้กราฟในการ

วิเคราะห์ปัจจยัท่ีเป็นเชิงสาเหตุและเชิงผลกระทบของระบบหรือส่ิงท่ีตอ้งการศึกษา (Liang Yang & Tzeng, 

2011; Sumrit & Anuntavoranich, 2013; Supeekit et al., 2016) โดยสามารถสรุปได ้5 ขั้นตอนดงัน้ี 
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ข้ันตอนท่ี 1. การรวบรวมขอ้มูลจากผูเ้ช่ียวชาญและคาํนวณเมทริกซ์ความสมัพนัธ์ 

ใหผู้เ้ช่ียวชาญพิจารณาระดบัของอิทธิพลโดยตรงระหวา่งสองปัจจยั คือ ปัจจยั 𝑖𝑖 มีอิทธิพลต่อ ปัจจยั 𝑗𝑗 

แสดงเป็น 𝑋𝑋𝑖𝑖𝑖𝑖  โดยเกณฑก์ารใหค้ะแนนจะแบ่งเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 

(0) คะแนน หมายถึง - ไม่มีอิทธิพล  

(1) คะแนน หมายถึง -  มีอิทธิพลนอ้ย  

(2) คะแนน หมายถึง -  มีอิทธิพลปานกลาง  

(3) คะแนน หมายถึง -  มีอิทธิพลมาก  

(4) คะแนน หมายถึง -  มีอิทธิพลมากท่ีสุด  

 

ซ่ึงโครงสร้างของเมทริกซ์ความสัมพนัธ์จะเป็น    𝑋𝑋𝑘𝑘 =  𝑋𝑋𝑖𝑖𝑖𝑖𝑘𝑘   โดยค่าเมทริกซ์ของผูเ้ช่ียวชาญ            

ไม่ติดลบ ค่าความสมัพนัธ์เฉล่ียของแต่ละปัจจยั 𝐴𝐴 โดย 𝑎𝑎  คือ คะแนนท่ีไดจ้ากผูท่ี้เก่ียวขอ้งในการประเมิน

แบบมิติทีละคู่ โดย 𝑛𝑛 คือ จาํนวนของมิติท่ีศึกษาทั้งหมด สามารถคาํนวณไดด้งัน้ี 

 

 𝐴𝐴 = �

𝑎𝑎11 𝑎𝑎12
𝑎𝑎21 𝑎𝑎22

… 𝑎𝑎1𝑛𝑛
… 𝑎𝑎2𝑛𝑛

⋮ ⋮
𝑎𝑎𝑛𝑛1 𝑎𝑎𝑛𝑛2

⋱
𝑎𝑎𝑛𝑛𝑛𝑛

�              (1) 

 

ข้ันตอนท่ี 2. คาํนวณค่าเฉล่ีย 

คาํนวณเมทริกซ์ความสัมพนัธ์จากค่าอิทธิพลโดยตรง 𝑋𝑋 ซ่ึงไดจ้ากผลคูณเมทริกซ์ 𝐴𝐴 และ 𝑆𝑆 (สมการท่ี 2) 

ค่าของแต่ละองคป์ระกอบจะอยูท่ี่ 0 ถึง 1  

 

 𝑋𝑋 = 𝑆𝑆 × 𝐴𝐴                            (2) 

 ; 𝑆𝑆 = min � 1
𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑖𝑖 ∑ �𝑎𝑎𝑖𝑖𝑖𝑖�𝑛𝑛

𝑗𝑗=1
, 1
𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑗𝑗 ∑ �𝑎𝑎𝑖𝑖𝑖𝑖�𝑛𝑛

𝑗𝑗=1
�      (3) 

 

ข้ันตอนท่ี 3. การคาํนวณผลรวมของเมทริกซ์ความสัมพนัธ์ทั้งหมด 

คาํนวณเมทริกซ์ความสัมพนัธ์ทั้งหมด 𝑇𝑇 โดยใชส้มการท่ี 4 ซ่ึงแสดงถึงผลกระทบทางออ้มท่ีปัจจยั 𝑖𝑖 
มีผลต่อตวัประกอบ 𝑗𝑗 แลว้เมทริกซ์ 𝑇𝑇 จะสะทอ้นความสัมพนัธ์ทั้งหมดระหวา่งแต่ละปัจจยัของระบบ 

 𝑇𝑇 = 𝑋𝑋(𝐼𝐼 − 𝑋𝑋)−1                   (4) 

 ; โดยท่ี 𝐼𝐼 = 𝑛𝑛 × 𝑛𝑛 𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚 

ข้ันตอนท่ี 4. คาํนวณผลรวมของแถวและคอลมัน์ของเมทริกซ์ความสัมพนัธ ์
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คาํนวณผลรวมของแถว 𝑟𝑟 และคอลมัน์ 𝑐𝑐 ของเมทริกซ์ความสัมพนัธ์ทั้งหมด 𝑇𝑇 เวกเตอร์ 𝑟𝑟 และ 𝑐𝑐 

สามารถคาํนวณดงัน้ี: 

 

 𝑟𝑟 = [𝑟𝑟𝑖𝑖]𝑛𝑛×1 = �∑ 𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖𝑛𝑛
𝑗𝑗=1 �

𝑛𝑛×1
                  (5) 

 𝑐𝑐 = [𝑐𝑐𝑖𝑖]′1×𝑛𝑛 = �∑ 𝑡𝑡𝑖𝑖𝑖𝑖𝑛𝑛
𝑗𝑗=1 �′1×𝑛𝑛                (6) 

 

ซ่ึงให ้𝑟𝑟 𝑖𝑖 เป็นผลรวมของแถว 𝑖𝑖𝑡𝑡ℎ  ในเมทริกซ์ 𝑇𝑇 และ 𝑐𝑐𝑖𝑖𝑖𝑖  เป็นผลรวมของคอลมัน์ 𝑗𝑗𝑡𝑡ℎ  ในเมทริกซ ์𝑇𝑇 

 

ข้ันตอนท่ี 5. การกาํหนดค่า Threshold value และสร้าง Network Relation Map 

กาํหนดค่า Threshold value จากการพิจารณาของผูเ้ช่ียวชาญ จากนั้นสร้าง Network Relation Map 

(NRM) โดยกําหนดพิกัดทั้ งหมด (R+C,R-C) เพื่อให้เห็นความสัมพันธ์ท่ีมีอิทธิพลต่อปัจจัย Network 

Relation Map (NRM) ซ่ึงมิติท่ีอยู่ในแนว R+C แสดงถึงมิติเชิงผลกระทบ ในขณะท่ี R-C แสดงถึงมิติ                      

เชิงสาเหตุ 

 

วิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการ DEMATEL  

จากการเก็บรวบรวมขอ้มูลตามหวัขอ้เก็บขอ้มูลอิทธิพลของมิติท่ีศึกษาทางผูวิ้จยัจะนาํขอ้มูลท่ีไดม้าทาํ

การวิเคราะห์ดว้ยวิธีการ DEMATEL ซ่ึงมีทั้งหมด 5 ขั้นตอนตามท่ีกล่าวไปขา้งตน้ 

 

ผลการศึกษา 

จากการพิจารณามิติของผู ้เ ช่ียวชาญและรวบรวมข้อมูลตามสมการท่ี 1 นั้ น สามารถคํานวณ

ความสัมพนัธ์โดยตรงได้จากสมการท่ี 2 ทาํให้เกิดผลลพัธ์ดังตารางท่ี 2 (Table 2) ซ่ึงผลการคาํนวณมีค่า

ระหวา่ง 0 ถึง 1  

 

ตารางท่ี 2.  ค่าผลคะแนนเมทริกซ์ความสัมพนัธ์ 

Table 2.     The Weights Matrix Expert’s Responses 

  D1 D2 D3 D4 D5 D6 D7 D8 D9 D10 D11 D12 

D1 0.000 0.096 0.096 0.072 0.091 0.077 0.081 0.105 0.081 0.096 0.096 0.096 

D2 0.081 0.000 0.081 0.086 0.081 0.086 0.091 0.072 0.091 0.096 0.086 0.081 

D3 0.081 0.086 0.000 0.072 0.096 0.105 0.053 0.072 0.072 0.072 0.086 0.096 

D4 0.096 0.091 0.081 0.000 0.072 0.096 0.067 0.081 0.067 0.091 0.110 0.077 

D5 0.091 0.100 0.096 0.096 0.000 0.086 0.081 0.100 0.081 0.096 0.081 0.077 

D6 0.081 0.077 0.081 0.081 0.086 0.000 0.081 0.081 0.091 0.086 0.081 0.072 
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ตารางท่ี 2.  (ต่อ) 

Table 2.     (Cont.) 

  D1 D2 D3 D4 D5 D6 D7 D8 D9 D10 D11 D12 

D7 0.053 0.091 0.086 0.072 0.096 0.096 0.000 0.091 0.091 0.100 0.091 0.096 

D8 0.091 0.077 0.086 0.077 0.086 0.096 0.077 0.000 0.086 0.086 0.086 0.091 

D9 0.086 0.067 0.086 0.105 0.086 0.105 0.062 0.096 0.000 0.091 0.100 0.086 

D10 0.081 0.100 0.077 0.081 0.086 0.091 0.091 0.086 0.077 0.000 0.091 0.091 

D11 0.091 0.096 0.081 0.081 0.105 0.086 0.081 0.100 0.091 0.100 0.000 0.086 

D12 0.086 0.081 0.086 0.086 0.081 0.096 0.086 0.086 0.086 0.096 0.091 0.000 

 

จากนั้นคาํนวณเมทริกซ์ความสัมพนัธ์ตามสมการท่ี 4 ได้ผลลัพธ์ดังตารางท่ี  3  (Table 3)  ซ่ึงค่า

ความสัมพนัธ์ของแต่ละมิติแสดงดงัตารางท่ี 3 (Table 3) ซ่ึงมีค่ามากกวา่ Threshold value สามารถอธิบายมิติ

ท่ีมีอิทธิพลต่อกนั โดยแสดงผลเป็นตวัหนา 

 

ตารางท่ี  3.  ค่าความสัมพนัธ์ของอิทธิพลของแต่ละปัจจยั 

Table 3.      Total Influence of Each Dimension  
 D1 D2 D3 D4 D5 D6 D7 D8 D9 D10 D11 D12 

D1 1.527 1.679 1.639 1.578 1.681 1.748 1.499 1.697 1.593 1.750 1.731 1.656 

D2 1.523 1.509 1.546 1.512 1.590 1.669 1.434 1.587 1.524 1.664 1.638 1.562 

D3 1.464 1.526 1.410 1.441 1.539 1.619 1.346 1.523 1.448 1.578 1.573 1.513 

D4 1.532 1.588 1.541 1.428 1.578 1.673 1.410 1.590 1.499 1.655 1.653 1.554 

D5 1.605 1.677 1.633 1.593 1.591 1.750 1.494 1.687 1.588 1.744 1.713 1.634 

D6 1.475 1.530 1.496 1.459 1.543 1.537 1.380 1.543 1.475 1.603 1.581 1.505 

D7 1.542 1.637 1.593 1.543 1.647 1.725 1.391 1.647 1.566 1.714 1.688 1.619 

D8 1.542 1.591 1.560 1.514 1.604 1.688 1.431 1.530 1.529 1.666 1.648 1.581 

D9 1.581 1.627 1.604 1.580 1.649 1.744 1.458 1.663 1.492 1.717 1.707 1.621 

D10 1.552 1.630 1.571 1.536 1.623 1.705 1.461 1.628 1.540 1.608 1.673 1.600 

D11 1.627 1.696 1.643 1.602 1.709 1.774 1.515 1.710 1.618 1.771 1.661 1.664 

D12 1.568 1.626 1.591 1.552 1.632 1.723 1.468 1.641 1.560 1.709 1.686 1.529 

Threshold value = 1.6 จากการพิจารณาของผูเ้ช่ียวชาญ 

 

คาํนวณหาตาํแหน่งความสัมพนัธ์ ค่า R+C และ R-C ของแต่ละปัจจยัตามสมการท่ี 5 และ 6 ซ่ึงค่า

ตาํแหน่งของแต่ละมิติแสดงดงัตารางท่ี 4 (Table 4) 
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ตารางท่ี 4.  ค่าความสัมพนัธ์เชิงเหตุผล 

Table 4.     Total Influence Relationship 

 R C R+C R-C 

D1    19.778     11.492  38.316 1.239 

D2    18.757     11.841  38.073 -0.558 

D3    17.978     11.071  36.806 -0.849 

D4    18.700     10.167  37.036 0.365 

D5    19.708     11.631  39.093 0.323 

D6    18.126     11.893  38.480 -2.228 

D7    19.313     10.992  36.599 2.028 

D8    18.882     11.733  38.328 -0.563 

D9    19.444     11.489  37.875 1.012 

D10    19.126     11.794  39.306 -1.055 

D11    19.991     11.488  39.942 0.039 

D12    19.284     11.457  38.321 0.247 

 

 
ภาพท่ี 1 อทิธิพลและความสัมพนัธ์เชิงเหตุผล 

Figure 1 Causal Relationship Network 
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อภิปรายผล  

การศึกษาคร้ังน้ีไดส้ะทอ้นมุมมองความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลของคุณภาพการให้บริการดา้นโลจิสติกส์

ของธุรกิจคา้ปลีก จากมิติของคุณภาพการให้บริการ 12 มิติ ตามท่ีกล่าวไปขา้งตน้ การวิเคราะห์ดว้ยวิธีการ 

DEMATEL ผูวิ้จัยจะพิจารณา 2 ส่วน ตามวตัถุประสงค์ของวีธีการคือ การพิจารณาว่าแต่ละมิติอยู่ใน

ความสัมพนัธ์กลุ่มใดระหวา่งความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุหรือเชิงผลกระทบ  จากนั้นพิจารณาวา่แต่ละมิติมีความ

เช่ือมโยงกันหรือไม่ และเช่ือมโยงกับมิติใดบา้ง ซ่ึงจากการพิจารณาในส่วนแรกพบว่าความสัมพนัธ์เชิง

สาเหตุมี 7 มิติ ได้แก่ ความลม้เหลวในการให้บริการ (Failures) (D11) ความแม่นยาํในการสั่งซ้ือ (Order 

Accuracy) (D5) การบริการมีความยืดหยุ่น (Flexibility) (D12) คุณภาพของข้อมูล (Information Quality) 

(D1)บุคลากรท่ีมีคุณภาพ (Personnel Quality) (D9) ความพร้อมต่อการสั่งซ้ือ (Ordering Release Quantity) 

(D4) และเง่ือนไขการสั่งซ้ือ (Order Condition) (D7) ส่วนความสัมพนัธ์เชิงผลกระทบมี 5 มิติ ไดแ้ก่ ตน้ทุน

การให้บริการ (Cost) (D10) คุณภาพการสั่งซ้ือ (Order Quality) (D6) การจดัการต่อสถานการณ์ท่ีผิดปกติต่อ

การสั่งซ้ือ (Order Discrepancy Handling ) (D8) ทันเวลา (Timeliness) (D2) ขั้นตอนการสั่งซ้ือ (Ordering 

Procedure) (D3) แสดงดงัตารางท่ี 5 (Table 5) โดยความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุถือเป็นมิติท่ีมีความสําคญัและ

มีอิทธพลต่อประเด็นวิจัยส่งผลต่อการตัดสินใจกําหนดนโยบายหรือแนวทาง และความสัมพันธ์เชิง

ผลกระทบเป็นมิติท่ีพิจารณาต่อมา เน่ืองจากส่งผลต่อประเด็นท่ีศึกษาน้อยกว่า ส่วนต่อมา คือทุกมิติมีความ

เช่ือมโยงกัน และแต่ละมิติมีความเช่ือมโยงกับแต่ละมิติท่ีมีความแตกต่างกัน ดังภาพท่ี 1 (Figure 1) จาก

ขอ้มูลทั้ง 2 ส่วนนาํไปสู่ขอ้มูลในการสนบัสนุนการตดัสินใจขององคก์ร เน่ืองจากองคก์รสามารถเลือกมิติท่ี

เหมาะสมกบันโยบายและสภาพแวดลอ้มขององคก์รเป็นไปตามลาํดบั  

 

ตารางท่ี 5.  การจดักลุ่มของมิติเชิงเหตุผลและความสาํคญั 

Table 5.     Relationship and Importance of Dimensions Grouping 

มิติ (Dimensions) 
ความสัมพนัธ์ 

(Relationship) 

ความสําคัญ 

(Importance) 

ความลม้เหลวในการใหบ้ริการ (Failures) (D11) 
สาเหตุ 

(Causes) 
1 

ตน้ทุนการใหบ้ริการ (Cost) (D10) 
ผลกระทบ 

(Effects) 
2 

ความแม่นยาํในการสั่งซ้ือ (Order Accuracy) (D5) 
สาเหตุ 

(Causes) 
3 

คุณภาพการสั่งซ้ือ (Order Quality) (D6) 
ผลกระทบ 

(Effects) 
4 
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ตารางท่ี 5.  (ต่อ) 

Table 5.     (Cont.) 

มิติ (Dimensions) 
ความสัมพนัธ์ 

(Relationship) 

ความสําคัญ 

(Importance) 

การจดัการต่อสถานการณ์ท่ีผิดปกติต่อการสั่งซ้ือ (Order 

Discrepancy Handling ) (D8) 

ผลกระทบ 

(Effects) 
5 

การบริการมีความยดืหยุน่ (Flexibility) (D12) 
สาเหตุ 

(Causes) 
6 

คุณภาพของขอ้มูล (Information Quality) (D1) 
สาเหตุ 

(Causes) 
7 

ทนัเวลา (Timeliness) (D2) 
ผลกระทบ 

(Effects) 
8 

บุคลากรท่ีมีคุณภาพ (Personnel Quality) (D9) 
สาเหตุ 

(Causes) 
9 

ความพร้อมต่อการสั่งซ้ือ (Ordering Release Quantity) (D4) 
สาเหตุ 

(Causes) 
10 

ขั้นตอนการสั่งซ้ือ (Ordering Procedure) (D3) 
ผลกระทบ 

(Effects) 
11 

เง่ือนไขการสั่งซ้ือ (Order Condition) (D7) 
สาเหตุ 

(Causes) 
12 

   

จากการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์สะทอ้นใหเ้ห็นวา่คณุภาพการใหบ้ริการดา้นโลจิสติกส์ในธุรกิจคา้ปลีก

จาํเป็นตอ้งให้ความสนใจในเร่ืองใดบา้งตามลาํดับเพื่อยกระดับการให้บริการขององค์กร ตามตารางท่ี 5 

(Table 5) ซ่ึงมิติท่ีตอ้งให้ความสําคญัมากท่ีสุดคือ ความลม้เหลวในการให้บริการ (Failures) (D11) จากผล

การประเมินและการแสดงความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ พบวา่ รูปแบบของการดาํเนินธุรกิจแบบคา้ปลีกซ่ึงมี

การซ้ือขายกบัผูบ้ริโภคอยูต่ลอดเวลา และความตอ้งการของสินคา้ก็เป็นประเด็นของการพยากรณ์เพื่อใหผู้มี้

ส่วนร่วมในห่วงโซ่อุปทานคา้ปลีกตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดดี้ท่ีสุด แต่อย่างไรก็ตามความ

ต้องการของผูบ้ริโภคก็ยงัเป็นเร่ืองท่ีคาดการณ์ได้ยาก เน่ืองจากความซับซ้อนและองค์ประกอบต่าง ๆ                 

ทั้งภายในและภายนอก ดงันั้นการเตรียมความพร้อมและการเตรียมรับมือกบัเหตุการณ์ต่าง ๆ เพื่อตอบสนอง

ต่อความตอ้งการของลูกคา้และส่งเสริมยอดขายของสินคา้ ซ่ึงเป็นเหตุผลว่าความลม้เหลว จะส่งผลโดยตรง

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการเพราะทาํใหอ้งคก์รสูญเสียโอกาสในการขายและเป็นท่ีรู้จกัของสินคา้ แมแ้ต่ในกลุ่ม
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ลูกคา้เดิมก็จะทาํให้เกิดช่องว่างของการภกัดีในแบรนด์สินคา้ ดงันั้นองคก์รตอ้งหาแนวทางหรือกลยุทธ์เพื่อ

บริหารจดัการให้เกิดความลม้เหลวนอ้ยท่ีสุดเพื่อสร้างความน่าเช่ือถือและสะทอ้นถึงองคก์รท่ีมีคุณภาพ และ

ลดตน้ทุนให้กบัองคก์ร (Johnston, 2015; Oláh et al., 2018) ตวัอย่างเช่นการประยุกต ์การบริหารงานอย่างมี

คุณภาพหรือวงจรคุณภาพ (PDCA) เพื่อสร้างแนวทางเรียนรู้จากความลม้เหลวและแกไ้ขปัญหาเหล่านั้น 

ออกมาเป็นขอ้ปฏิบติัในการดาํเนินงานต่อไป เน่ืองจากความลม้เหลวเพียงหน่ึงคร้ังส่งผลกระทบต่อลาํดบั

หรือขั้นตอนการทาํงานอ่ืน ๆ ได ้ทาํใหต้อ้งมีการแกปั้ญหาเพื่อไม่ให้เกิดผลกระทบต่อขั้นตอนอ่ืน ๆ ในห่วงโซ่

อุปทานการให้บริการ นอกจากน้ีการหาแนวทางเพื่อลดความลม้เหลวยงัส่งผลต่อการยกระดบัมิติอ่ืน ๆ อีก 

10 มิติ ยกเวน้ เง่ือนไขการสั่งซ้ือ (Order Condition) (D7) ซ่ึงไดจ้ากผลการวิเคราะห์ตามตารางท่ี 3 (Table 3)  

และภาพท่ี 1 (Figure 1) ในส่วนของลาํดบัความสาํคญัของมิติอ่ืน ๆ นั้น แสดงดงัตารางท่ี 5 (Table 5) เพื่อเป็น

แนวทางในการตดัสินใจสําหรับการเลือกมิติขึ้นมาเพื่อเป็นแนวทางพฒันาหรือปรับปรุงให้เหมาะสมกับ

องคก์ร และอีกหน่ึงมิติท่ีน่าสนใจและเป็นประเด็นท่ีผูเ้ช่ียวชาญใหค้วามสาํคญัในการบริหารจดัการเป็นอยา่งมาก

คือ ต้นทุนการให้บริการ (Cost) (D10) มีความสําคัญเป็นอันดับ 2 และอยู่ในส่วนของมิติเชิงผลกระทบ             

ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าการกระทาํใด ๆ ท่ีเกิดขึ้นในห่วงโซ่อุปทานจะมีผลต่อตน้ทุน เช่น การพยากรณ์คาํสั่งซ้ือ

สินคา้หรือบริการ หากมีการพยากรณ์ท่ีมากเกินไปจะส่งผลต่อตน้ทุนการจดัเก็บหรือขาดเงินทุนในการ

หมุนเวียนของการซ้ือวตัถุดิบอ่ืน ๆ ดังนั้นจะเห็นได้ว่าผลการวิเคราะห์สามารถนําไปต่อยอดประเด็น

การศึกษาและแกปั้ญหาได ้

การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีแสดงให้เห็นว่ามุมมองของผูบ้ริหารหรือผูเ้ช่ียวชาญให้ความสําคัญของการ

ดาํเนินงานเป็นไปตามแผนโดยเกิดขอ้ผิดพลาดน้อยท่ีสุดหรือไม่เกิดความผิดพลาดเลย อนัเน่ืองมาจากการ

วางแผนงานหรือระบบในธุรกิจมกัมีการวางแผนในระยะยาวเพื่อนาํไปสู่เป้าหมายหรือผลสําเร็จในองค์กร 

การสร้างความมั่นใจและความน่าเช่ือถือจึงเป็นส่ิงสําคัญท่ีสุด แม้ว่าการสร้างความแตกต่างหรือการ

เปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้นอยา่งรวดเร็วในยคุปัจจุบนัอาจจะส่งผลลพัธท่ี์น่าสนใจกวา่แต่ก็มาพร้อมกบัความเส่ียง 

หากผูบ้ริหารหรือผูเ้ช่ียวชาญยงัมองไม่เห็นโอกาสในอนาคต ความลม้แหลวจากการดาํเนินการจึงเป็นส่ิงท่ี

จบัตอ้งไดแ้ละน่าเช่ือถือมากกวา่ในการบริหารองคก์รไปสู่ความสาํเร็จ 

 

สรุปผลข้อเสนอแนะ 

จากความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลทาํให้ผูวิ้จยัทราบถึงมิติท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการมากท่ีสุดคือ

ความลม้เหลวในการให้บริการ (Failures) (D11) แต่ยงัไม่มีการศึกษาถึงรายละเอียดความสาํคญั เพื่อกาํหนด

แนวทางท่ีชดัเจนเพิ่มขึ้น เน่ืองจากขอ้จาํกดัในการศึกษาของธุรกิจคา้ปลีกท่ีมีความหลากหลาย อีกทั้งความ

ซับซ้อนของกระบวนการดาํเนินงานยงัมีขอบเขตท่ีกวา้งมาก ซ่ึงขึ้นอยู่กบัการบริหารงานของแต่ละองค์กร

หรือบริษทั จากการศึกษาการตดัสินใจแบบพิจารณาหลายเกณฑ ์(Multi-Criteria Decision Making: MCDM) 

พบว่าโดยการศึกษาต่อยอดความสัมพนัธ์ของแต่ละปัจจยัเพื่อหาการจดัลาํดบัความสําคญัดว้ยกระบวนการ

วิเคราะห์เชิงเครือข่าย (Analytic Network Process: ANP) เป็นแนวทางหน่ึงในการพฒันาผลงานวิจยัในเชิง
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วิชาการให้มีผลเป็นท่ีชัดเจนยิ่งขึ้น โดยกาํหนดความสําคัญของแนวทางท่ีใช้ในการแก้ปัญหามิติความ

ล้มเหลวในการให้บริการและแสวงหาแนวทางในการแก้ไขและพัฒนาอย่างเป็นระบบ นําไปสู่การ

ประยกุตใ์ชอ้ยา่งมีประสิทธิภาพในธุรกิจโลจิสติกส์คา้ปลีก 
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