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การวิเคราะห์ปัญหาของผู้ประกอบการค้าปลีก

ต่อผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มชูก�ำลัง คุณภาพการบริการระบบโลจิสติกส์ 

กรณีศึกษา ผู้ประกอบการค้าปลีก

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล1

ดวงใจ จันทร์ดาแสง2

บทคัดย่อ

	 การศึกษาวจิยันีมี้วตัถปุระสงค์ 1) เพือ่ศึกษาแนวคิดของผูป้ระกอบการค้าปลีก

ต่อการให้บริการของบริษัทโอสถสภา จ�ำกัด 2) เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นผู้ประกอบ

การค้าปลีกต่อการให้บริการขนส่งสินค้าระบบโลจิสติกส์ 3) เพื่อศึกษาปัญหาในการ 

ให้บริการด้านต่างๆ และข้อคิดเห็นเพื่อเสนอแนะแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงการให้

บรกิารระบบโลจสิตกิส์ ในการศกึษาวจิยัครัง้นี ้เป็นการวจิยัเชงิส�ำรวจ (survey research) 

โดยศึกษาวิจัยกลุ่มผู้ประกอบการค้าปลีกท่ีรับบริการขนส่งสินค้าของบริษัท โอสถสภา 

จ�ำกัด การเก็บรวบรวมข้อมูลใช้แบบสอบถามกับกลุ่มตวัอย่าง จ�ำนวน 387 ราย ผลการวจิยั

พบว่า ความคิดเห็น ด้านคุณภาพบริการระบบโลจิสติกส์ ของบริษัท โอสถสภา  

อยู่ในระดับดีท่ีสุด โดยสรุปจากความคิดเห็นในด้านต่างๆ เรียงตามล�ำดับ ดังนี้  

1) ด้านปริมาณสนิค้าทีส่ัง่มีความถกูต้อง มีความคิดเหน็อยู่ในระดับมาก ซึง่มีค่าเฉลีย่ 4.07  

2) ด้านความเชื่อถือในคุณภาพบริการ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย 3.80 3) 

ด้านเวลาในการจัดส่งที่รวดเร็ว   มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ค่าเฉล่ีย 3.75  

4) ด้านความสะดวก  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย 3.54 5) ด้านบริการเพิ่ม

คุณค่าสินค้า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย 3.45 และ 6) ด้านการสื่อสารกับ

ฝ่ายจัดส่งสินค้า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.41 โดยผลการทดสอบ

สมมติฐาน พบว่า ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลที่ต่างกัน อันได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ

การศึกษา และประสบการณ์ท�ำธุรกิจค้าปลีกจะมีความเห็นต่อคุณภาพบริการระบบโลจิ

สติกส์ผู้ประกอบการค้าปลีก ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ค�ำส�ำคัญ : 1. ผู้ประกอบการค้าปลีก 2. ผลิตภัณฑ์เคร่ืองด่ืมชูก�ำลังและการบริการ 

 	      ระบบโลจิสติกส์

	 1 บทความวิจัยนี้เป็นส่วนหนึ่งของงานวิจัยที่ได้รับทุนสนับสนุนจาก มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สวนสุนนัทา	

	 2 อาจารย์ ประจ�ำวิทยาลัยโลจิสติกส์และซัพพลายเชน มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา	
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The problem analysis of the retail entrepreneurs toward 

the energy drink products, quality, and logistic system services

case study: the retail entrepreneurs in Bangkok and its Vicinity

Duangjai Jandasang3

Abstract

	 The research aims 1) to study the attitudes of the retail entrepreneurs 

toward the services provided by Osotspa Co., Ltd., 2) to study the opinions of 

the retail entrepreneurs toward the logistic system services, 3) study the problems 

in the services and opinions in order to provide the solutions in the logistic system 

services.  This study is a survey research focusing on the retail entrepreneurs 

gained the freight service from Osotspa Co., Ltd. The data collection is 

accomplished by the questionnaires on 387 samples. The results show that the 

opinions on the quality of the logistic system services from Osotspa Co., Ltd.    

are at the highest level that can be respectively described by each aspect as 

followed : 1) The accurate quantity of the goods orders is at the high level with 

the average value at 4.07, 2) The reliability on the service quality is at the high 

level with the average value at 3.80, 3) The speed of delivery is at the high level 

with the average value at 3.75, 4) The convenience of gaining services is at the 

high level with the average value at 3.54, 5) The satisfaction on the service quality 

is at the high level with the average value at 3.45, and 6) The communication 

with the delivery department is at the high level with the average value at 3.41. 

According to the hypothesis test, it is found that the samplings with such the 

different personal factors as gender, age, marital status, educational background, 

and career experience have the opinions toward the logistic system services 

undifferently with the statistically significant level at 0.05.

Keywords: 1. Retailer 2.Beverage products and logistics services

	 3 Faculty of Education, College of Logistics and Supply chain at Suan Sunandha     

Rajabhat University, Bangkok, Thailand.
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บทน�ำ

	 ในสภาวการณ์ปัจจบัุนทีมี่การแข่งขนักันอย่างรุนแรง หลายๆ องค์การต่างเสนอ

สินค้าที่มีความคล้ายคลึงกันทั้งในด้านราคา รูปแบบและคุณภาพ ดังนั้น การให้บริการ

ลูกค้าด้วยความแตกต่างจะสามารถท�ำให้องค์กรสร้างความโดดเด่นเหนือคู่แข่งขัน        

การบริการลูกค้าเป็นส่ิงท่ีแสดงให้เห็นถึงผลลัพธ์ของระบบโลจิสติกส์ เช่น สถานท่ี          

ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของส่วนประสมทางการตลาด ผลลัพธ์ของการให้บริการลูกค้า 

เป็นการวัดถึงผลการด�ำเนินงานของหน่วยงาน โลจิสติกส์ในการสร้างอรรถประโยชน์   

ด้านเวลาและสถานที่ ซึ่งมุ่งเน้นไปยังผู้ประกอบการค้าปลีกภายนอกองค์การ

	 ระดับของการให้บรกิารทีกิ่จการให้กับหน่วยงานต่างๆ เช่น ฝ่ายการตลาดหรอื 

ฝ่ายการผลติ ส่งผลต่อความสามารถขององค์การ ในการตอบสนองต่อความต้องการของ

ลูกค้าหรือผู้ประกอบการค้าปลีก และความสามารถในการติดต่อสื่อสาร และตอบสนอง

ระหว่างหน่วยงานเหล่านั้น เช่น หน่วยงานโลจิสติกส์ระดับของการให้บริการผู้ประกอบ

การค้าปลีก นัน้จะช่วยให้องค์การทราบว่าจะสามารถ รักษาลูกค้าปัจจบุนัและจงูใจลกูค้า

ใหม่ในอนาคตได้มากเพียงใด

	 ปัจจุบันตลาดมีการแข่งของเครื่องด่ืมชูก�ำลังถือว่ามีความรุนแรงมากขึ้น 

เนือ่งจากผูป้ระกอบการรายใหม่เข้ามาเพือ่หวงัแย่งส่วนแบ่งทางการตลาด ทัง้ผูป้ระกอบ

การท้ังรายใหญ่และรายเล็ก โดยการเน้นกลยุทธ์การตั้งราคาสินค้าท่ีต�่ำกว่าคู่แข่งขัน    

การจดัจ�ำหน่ายสนิค้าตามต่างจงัหวดัขณะทีผู่ป้ระกอบการรายเดิมก็อาศัยการจดักิจกรรม

ส่งเสริมการขายอย่างยาวนานท�ำให้ผู้บริโภคเกิดความภักดีต่อสินค้าในระดับหนึ่ง 

	 การบริการลูกค้า เป็นเร่ืองส�ำคัญส�ำหรับธุรกิจ เพราะเป็นเครื่องมือหนึ่งใน     

การสร้างความแตกต่าง และความสามารถในการแข่งขัน การบริการลูกค้าที่มีคุณภาพ

ยังช่วยผูกใจลูกค้าไว้ได้ในระยะยาว และเพิ่มคุณค่าให้กับกิจการอีกด้วย อย่างไรก็ตาม 

แม้ธรุกิจจะตระหนกัในความส�ำคัญของการบรกิารลกูค้า  แต่ลูกค้าก็ยงัพบกบับรกิารแบบ

ไร้คุณภาพอยู่เสมอ หลายกิจการผูกขาดบริการลูกค้าไว้กับความบังเอิญที่ได้พนักงาน   

ทีย้ิ่มแย้มแจ่มใส หรอืมีใจรกับรกิารเป็นพเิศษเข้ามาท�ำงาน หรือไม่ก็ปล่อยให้การปรับปรุง

บริการเกิดขึ้น หลังจากท่ีได้รับการต่อว่าจากลูกค้าจนทนไม่ไหวแล้วการบริการลูกค้า

อย่างไร้ทิศทางและขาดการวางแผนทีดี่ย่อมท�ำให้กิจการถดถอยลงไปเรือ่ยๆ และยากท่ีจะ

รักษาลูกค้าเอาไว้ได้ในยุคท่ีลูกค้ามีทางเลือกมากมายแทบจะไม่จ�ำกัดอย่างเช่นปัจจุบัน

หากตัง้ใจจะสร้างการบรกิารลกูค้าทีน่่าประทับใจให้สามารถรักษาลกูค้าไว้ได้ในระยะยาว
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

	 1. เพือ่การวเิคราะห์ปัญหาของผูป้ระกอบการค้าปลกีต่อคุณภาพการให้บรกิาร    

โดยศึกษากลุ่มผู้ประกอบการค้าปลีกในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

	 2. เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นผู้ประกอบการค้าปลีก การให้บริการขนส่ง    

สนิค้าระบบโลจสิตกิส์ ของผลิตภณัฑ์เครือ่งด่ืมชกู�ำลัง ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

	 3. เพื่อศึกษาปัญหาในการให้บริการด้านต่างๆ และข้อคิดเห็นเสนอแนะ             

ต ่อแนวทางในการแก ้ไขปรับปรุงการคุณภาพการให ้บริการระบบโลจิสติกส ์  

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

สมมติฐานในการวิจัย 

	 ปัจจัยส่วนบุคคล อันได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา  

และต�ำแหน่งงาน ท่ีแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อระบบโลจิสติกส์ด้านคุณภาพ 

การบริการลูกค้าไม่แตกต่างกัน

ขอบเขตการวิจัย

	 1. ขอบเขตด้านประชากร และกลุ่มตัวอย่าง กลุ่มประชากรที่ศึกษาครั้งนี้คือ ผู้

ประกอบการค ้าปลีกต ่อคุณภาพการให ้บริการ ระบบโลจิสติกส ์  ผลิตภัณฑ์ 

เครื่องดื่มชูก�ำลัง ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล	

	 2. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง กลุ่มประชากร ที่ใช้การวิจัย  ครั้ง

นี้คือ ผู้ประกอบการค้าปลีก ที่รับสินค้า ของผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มชูก�ำลัง ก�ำหนดขนาด

กลุ่มตัวอย่างสะดวก (convenience sampling) จ�ำนวน 387 ราย

	 3. ขอบเขตตัวแปรที่ท�ำการวิจัย

	 	 3.1 ตวัแปรอสิระ (independent variables) ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบ

ด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณ์การท�ำธุรกิจค้าปลีก 

	 	 3.2 ตวัแปรตาม (dependent variables) การศกึษาแนวความคิดของ

ผู้ประกอบการค้าปลีกต่อบริษัท โอสถสภา จ�ำกัด กรณีศึกษา ผู้ประกอบการค้าปลีก      

ในเขตบางกอกใหญ่ กรุงเทพมหานคร ในด้านเวลาในการจัดส่งที่รวดเร็ว ด้านความ     

เชื่อถือได้ ด้านการสื่อสารกับฝ่ายจัดส่งสินค้า ด้านความสะดวก ด้านปริมาณสินค้าที่สั่ง

มีความถูกต้อง ด้านการบริการเพิ่มคุณค่าของสินค้า

	 ด้วยเหตุน้ี ผู้วิจัยได้ท�ำการศึกษาคว้าอิสระ ในเรื่องนี้เนื่องจากปัญหาของ

คุณภาพการให้บริการต่อผู้ประกอบการค้าปลีก ระบบโลจิสติกส์ของบริษัทโอสถสภา 

จ�ำกัด ไม่มีความพร้อมท่ีจะต่อระบบโลจิสติกส์ท่ีผู้บริหารปรับปรุงด้านคุณภาพการให้

บริการด้วยระบบโลจิสติกส์มากขึ้นกว่าเดิมในปัจจุบัน
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กรอบแนวคิดในการวิจัย

	 การวิจัยเร่ือง การศึกษาแนวคิดของผู้ประกอบการค้าปลีกต่อผลิตภัณฑ ์

เคร่ืองด่ืมชูก�ำลัง การให้บริการ ระบบโลจิสติกส์ กรณีศึกษา ผู้ประกอบการค้าปลีก          

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีกรอบความคิดในการศึกษา รายละเอียด            

ดังแสดงใน ภาพที่ 1.1

     
	 ตัวแปรอิสระ	 	 	 	
	 ปัจจัยส่วนบุคคล

 	 -  เพศ
   	 -  อายุ
   	 -  สถานภาพสมรส
	 -  ระดับการศึกษา
   	 -  ประสบการณ์ท�ำธุรกิจค้าปลีก

ตัวแปรตาม
แนวคิดของผู้ประกอบการค้าต่อคุณภาพการให้
บริการ ระบบโลจสิตกิส์ กรณศีกึษา ผูป้ระกอบการ 
ค้าปลีก ในเขตกรงุเทพมหานคร และปริมณฑล

- ด้านเวลาในการจัดส่งที่รวดเร็ว
- ด้านความเชื่อถือได้
- ด้านการสื่อสารกับฝ่ายจัดส่งสินค้า
- ด้านความสะดวก
- ด้านปริมาณสินค้าที่สั่งมีความถูกต้อง

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวความคิดที่ใช้ในการวิจัย

การอภิปรายผล

	 จากผลการวิจัยที่ได้มีข้อค้นพบสามารถน�ำมาอภิปรายผลตามสมมติฐาน 

ของการวิจัยได้ ดังนี้

	 Kiettipong Many Prabha (2003) ความคาดหวังของลูกค้าและการรับรู้    

คณุภาพบรกิารของส�ำนกังานบรกิารดีแทค (เซอร์วสิ ฮอล) : กรณศีกึษา ส�ำนกังานบริการ

ดีแทคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล การวิจัยคร้ังนี้พิจารณาจากเกณฑ์การ

ประเมินคุณภาพบริการท้ัง 5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านลักษณะทางกายภาพ  

ด้านความเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความเชื่อม่ัน และด้านการเข้าถึงจิตใจ            

โดยพจิารณาร่วมกับปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ประกอบด้วยเพศ  อาย ุ ระดับการศกึษา 

ระดับรายได้  และอาชีพ โดยใช้ SERVQUAL เป็นเครื่องมือในการวิจัยประเมินคุณภาพ

บริการ จากผลการวจิยัลูกค้าทีเ่ข้ามาใช้บริการท่ีความคาดหวงัทีแ่ตกต่างกนั การรับรูใ้น

คุณภาพบริการของส�ำนักงานบริการดีแทค (เซอร์วิส ฮอล) ในเขตกรุงเทพมหานคร    

และปริมณฑล โดยจ�ำแนกตามเกณฑ์การประเมินคณุภาพบริการทัง้ 5 ด้านประกอบด้วย  

ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความเชื่อถือได้ ด้านการตอบสนอง ด้านการเข้าถึงจิตใจ   

	 นอกจากนีย้งัพบว่า ลูกค้าทีมี่เพศ อาย ุระดับการศกึษา ระดับรายได้ และอาชพี

ที่แตกต่างกัน มีการรับรู้ในคุณภาพบริการของส�ำนักงานบริการดีแทค (เซอร์วิส ฮอล) 
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ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

และยังพบว่า ลูกค้าที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา ระดับรายได้ และอาชีพที่แตกต่างกัน

มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการของส�ำนกังานบริการดีแทค (เซอร์วสิ ฮอล) ไม่แตกต่างกัน 

สอดคล้องกับงานวิจัย Kwanjai Boudoir. (2009) ศึกษาเพื่อการศึกษาความพึงพอใจ  

การใช้บริการขนส่งกรณีศึกษา บริษัท ทวีคอนเทนเนอร์ ทรานสปอร์ต จํากัด โดยการ

วิเคราะห์ความพึงพอใจปัญหาอุปสรรคและปัจจัยส�ำคัญในการเลือก บริษัทขนส่งสินค้า

ของลูกค้าจากการสรุปผลการวิจัยจะเห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่นั้น จะให้ 

ความส�ำคัญความพึงพอใจ ด้านการให้บริการอันดับที่ 1 มีการติดต่อประสานงาน          

เป็นอย่างดีเม่ือลูกค้ามาใช้บริการอันดับที่ 2 การให้บริการมีความถูกต้องไม่ผิดพลาด

อันดับท่ี 3 มีเทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการให้บริการด้านข้อมูลข่าวสาร อันดับท่ี 4  

มีความพร้อมของอุปกรณ์และเคร่ืองมือในการให้บริการขนส่งสินค้า อันดับที่ 5 ไม่มี 

ความยุ่งยากในขั้นตอนของการใช้บริการอันดับที่ 6 พนักงานมีความสุภาพเรียบร้อยใน

การให้บริการอนัดับที ่7 สนิค้าทีจ่ดัส่งถงึปลายทางครบถ้วน ตามจ�ำนวนไม่มี การสูญหาย  

ด้านเวลา อันดับ ที่ 1 ความรวดเร็วในการขนถ่ายสินค้าอันดับที่ 2 ความรวดเร็วในการ

ขนส่งสินค้าจากต้นทางถึงปลายทาง อันดับท่ี 3 ผู้ให้บริการสามารถจัดส่งสินค้าถึง           

ทีห่มายภายในเวลาทีแ่จ้งไว้  อนัดับท่ี 4 ความรวดเร็วในการให้บริการด้านข้อมูลข่าวสาร 

อันดับที่ 5 ระยะเวลาที่ใช้ในการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นด้านการชดใช้ค่าเสียหาย

อนัดับท่ี 1 การชดใช้สูงกว่ามูลค้าของสนิค้า อนัดับท่ี 2 ชดใช้เป็นสินค้าอนัดับท่ี 3 เท่ากบั

มูลค่าของสินค้า อันดับที่ 4 ชดใช้ตามราคาที่ระบุในหน้าตั๋ว จากการทดสอบสมมติฐาน

นัน้ผูว้จิยัพบว่าสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารบรษิทัขนส่ง

บริษัททวีคอนเทนเนอร์ทรานสปอร์ต จํากัด ที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิต ิ    

โดยแต่ละสถานภาพจะให้ความส�ำคัญด้านต่างๆ กันออกไปขึน้อยู่กับสถานภาพของผูใ้ช้

บริการ ปริมาณของสินค้าท่ีขนส่งแต่ละคร้ัง มูลค้าของสินค้าท่ีขนส่ง ค่าใช้จ่ายใน

การขนส่ง ความถี่ ในการขนส่งจุดหมายปลายทาง ความต้องการในการขนส่งแตกต่าง

กันมีผลต่อความพงึพอใจการใช้บริการขนส่งสนิค้า  บรษิทัทวคีอนเทนเนอร์ทรานสปอร์ต 

จาํกัด ไม่แตกต่างสถานภาพปริมาณของสนิค้าทีข่นส่งแต่ละคร้ังมูลค่าของสนิค้าท่ีจดัส่ง

ค่าใช้จ่ายในการขนส่งความถีใ่นการขนส่งจดุหมายปลายทางความต้องการในการขนส่ง

ที่แตกต่างกันมีผลต่อการขนส่งความถี่ในการขนส่งจุดหมายปลายทางความต้องการ     

ในการขนส่งที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยในการเลือกใช้บริการรถขนส่งสินค้า 

บริษัท ทวีคอนเทนเนอร์ ทรานสปอร์ต จ�ำกัด ไม่แตกต่างกัน โดยพบว่างานวิจัย 

Narong Boonkitti. (2007). การศึกษาเร่ืองแนวทางพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 

ขนส่งสินค้าในประเทศ ศึกษากรณีบริษัท รีเจ้นท์ ฟอร์เวิดด้ิงเอ็กเพรส จ�ำกัด  
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มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาแนวทางพัฒนาคุณภาพการใช้บริการขนส่งสินค้าในประเทศ

ของบริษทั รีเจ้นท์ ฟอร์เวิดด้ิง เอก็ซเพรส จ�ำกดั ด้วยการวเิคราะห์เก่ียวกับความพงึพอใจ

ของลกูค้าทีบ่ริการของบริษทัความคิดเหน็เก่ียวกับปัญหาอปุสรรคและปัจจยัทีใ่ช้ในการ

เลือกบริษัทขนส่งสินค้าผลการศึกษา พบว่าความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของ

ลูกค้าท่ีมีต่อการใช้บริการของบริษทั รีเจ้นท์ ฟอร์เวิดด้ิง เอก็ซเพรส จ�ำกัด มีความพงึพอใจ

ต่อการชดใช้ค่าเสียหายทีย่ตุธิรรมในกรณทีีท่รพัย์สนิเกิดช�ำรุดเสยีหายมากทีส่ดุ ความคิดเหน็

เก่ียวกับปัญหาอุปสรรคที่ลูกค้าเคยประสบคือ สินค้าส่งไม่ทันตามก�ำหนดและ              

ความต้องการของลูกค้าคือความรวดเร็วในการขนส่งส�ำหรับการศึกษาถึงความคิดเห็น

เกี่ยวกับปัจจัยในการตัดสินใจเลือกบริษัทขนส่งสินค้าของลูกค้าความรวดเร็วค่าใช้จ่าย

ในการขนส่งสินค้าและความปลอดภัยของสินค้าเป็นปัจจัยส�ำคัญในการตัดสินใจเลือก

บริษทัขนส่งสินค้าของลูกค้าอย่างมีนยัส�ำคญัทางสถติท่ีิระดับ 0.05 ส่วนความเหมาะสม

ของประเภทของสนิค้า และการให้บริการของพนกังานไม่ใช่ปัจจยัส�ำคัญในการตดัสินใจ 

เลือกบริษัทขนส่งสินค้าอย่างมีนนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 งานวิจัยพบว่างานวิจัย

ของ Prajak Tawanawasuwan. (2006) การศึกษา การพฒันาการบริการการจดัส่งสนิค้า

ส�ำหรับธุรกิจค้าปลีก มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาและพัฒนาแนวทางทางจัดส่งสินค้าให้มี

ประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น และเพิ่มทางเลือกในการจัดส่งสินค้าตามความเหมาะสมของ    

บริษทั ABC จ�ำกดั โดยมีขอบเขตของการศกึษา  คอื รูปแบบการจดัส่งสนิค้าเฉพาะส่วน

ของการจัดส่งสินค้า ของ บริษัท ABC จ�ำกัด ซึ่งแบ่งเป็น 4 ภาค คือ ภาคเหนือ  

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคกลาง ภาคใต้ โดยยกเว้นสาขาในกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล ซึ่งมีกระบวนการท�ำงานท่ีแตกต่างไปจากสาขาอื่นๆ เพราะมีปัญหาเร่ือง     

การจราจรที่ติดขัด และเรื่องเวลาของการห้ามรถบรรทุก ศึกษาการท�ำงานของบุคลากร

ในส่วนที่เก่ียวข้องในการจัดส่งสินค้า ศึกษาและวิเคราะห์เอกสาร ตลอดจนเนื้อหา 

ในเชิงวิชาการของการขนส่งสินค้า โดยมุ่งเน้นท่ีพัฒนาการแนวคิดในการบริหารจัดส่ง

สินค้า ไม่ใช่การพัฒนาซอฟต์แวร์ และใช้กรอบแนวคิดในเรื่องการวางแผนการวิเคราะห์ 

การศกึษาความเป็นไปได้ของการจดัส่งสินค้ามีประชากรและกลุม่ตวัอย่างคอื สาขาต่างๆ 

ของบริษทั ABC จ�ำกดั ทีมี่อยูท้ั่งหมด 26 สาขา แบ่งเป็นกลุ่มสาขาในภาคเหนอื กลุม่สาขา

ในภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอื กลุ่มสาขาในภาคกลาง และกลุ่มสาขาในภาคใต้ ผลการศกึษา

พบว่า กลุ่มสาขาในภาคเหนือ และภาคตะวันออกเฉียงเหนือนั้น มีสภาพภูมิประเทศ       

ที่ใกล้เคียงกันและมีระยะทางท่ีไม่ห่างกันมากนัก จะมีอัตราการขยายสาขาตาม 

จังหวัดต่างๆ

	 ในภาคเหนอื และภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอือกีมาก ซึง่มีระยะเวลาทางห่างไกล

จากศูนย์กระจายสินค้าส่วนกลุ่มสาขาในภาคกลางนั้น มคีวามสะดวกในการจัดส่งสินค้า 
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เพราะระยะทางจากศูนย์กระจายสินค้าไปยังสาขาต่างๆ มีระยะทางไม่ห่างไกลกัน        

มากนัก และกลุ่มสาขาในภาคใต้นั้น มีระยะทางห่างไกลจากศูนย์กระจายสินค้ามาก      

การพัฒนาการจัดส่งสินค้าท่ีมีประสิทธิภาพ เน้นความรวดเร็วและปลอดภัยในการ 

จดัส่งสินค้า สดุท้ายนัน้ เพือ่ให้เกดิความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมาซือ้สินค้ามากทีส่ดุในการ

ทีไ่ด้ซ้ือสนิค้าตามทีต้่องการ เพือ่รักษาลูกค้าท่ีดี และรกัษาภาพพจน์ของ บริษทั ABC จ�ำกดั 

นัน้ไว้ตลอดไป โดยสอดคล้อง Bachelor Golden lotus (2003) ได้ท�ำการศกึษาเรือ่งความ

คาดหวังของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพของร้านชิคเก็น ทรีท สาขาฟิวเจอร์ พาร์ค รังสิต  โดย

มีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาความคาดหวังของลูกค้าท่ีมีคุณภาพบริการและความเป็นจริงที่

ลกูค้าได้รบัจากการบริการ จากผลการศกึษาพบว่า  ในจ�ำนวนผูต้อบแบบสอบถาม  400  

คน พบว่าความคาดหวงัของลกูค้าทีมี่ต่อปัจจยัด้านคณุภาพการบริการ โดยรวมลกูค้ามี

ระดับความคาดหวงัสงูทีส่ดุ และความเป็นจริงทีลู่กค้าได้รับจากการบรกิารในปัจจยัด้าน

คุณภาพการบริการ โดยรวมลูกค้าได้รับการบริการจริงตามความคาดหวัง   ลูกค้าที่มี

ปัจจยัส่วนบคุคลต่างกันมีความคาดหวงัต่อปัจจยัด้านคุณภาพบรกิารโดยรวมไม่แตกต่าง

กันอย่างมีนยัส�ำคัญทางสถติ ิและผลการเปรยีบเทียบระดับความเป็นจรงิของการบรกิาร 

ลูกค้าที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันต่อความเป็นจริงท่ีลูกค้าได้รับจากการบริการใน

ปัจจยัด้านคณุภาพบรกิาร พบว่าลกูค้าทีม่ปัีจจยัส่วนบคุคลแตกตา่งกนัได้รบัการบรกิาร

ในปัจจยัคณุภาพบริการโดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนยัส�ำคญัทางสถติ ิโดยพบว่า Ibrahim 

Nalinthudhram (2009) ได้ศึกษาความพึงพอใจเฉพาะของตัวแทนจ�ำหน่ายที่มีต่อ

คุณภาพสินค้าและการบริการของ บริษัท เทคนิโก้ เซลล์ (ประเทศไทย) จ�ำกัด ซึ่งเป็น

ลูกค้าที่มีการซื้อขายเป็นประจ�ำในช่วงระยะเวลา 2 ปี จ�ำนวน 200 ราย และเป็นตัวแทน

จ�ำหน่ายในกรุงเทพมหานครและต่างจังหวัดด้านประชากรศาสตร์ได้ผลสรุปจากการ

ศกึษาส่วนใหญ่มีทุนจดทะเบยีนน้อยกว่า 5 ล้านบาทรายได้ของกิจการน้อยกว่า 10 ล้าน

บาท ระยะเวลาการด�ำเนินกิจการส่วนใหญ่ 6 - 10 ปี 16 - 20 ปี และมากกว่า 21 ปี และ

ระยะเวลาทีเ่ป็นลกูค้าของบริษทั 1 - 2 ปี โดยการวจิยัครัง้นีย้งั พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่ มีระดับความพงึพอใจของต่อคุณภาพสนิค้าและการบรกิารของบริษทั เทคนโิก้ฯ 

โดยรวมอยูใ่นระดับมากซึง่สามารถเรียงล�ำดับระดับความพงึพอใจจากมากไปหาน้อยได้

ดังนี ้ทางด้านราคาสินค้า ด้านการส่งมอบ ด้านการบริการประสานงานและ ด้านคุณภาพ

สินค้า และการบริการของบริษัทเทคนิโก้ฯ ดงันี ้คอื ตรวจสอบสนิค้าทกุชิน้ก่อน ออกจาก

โรงงานไม่น�ำอุปกรณ์ท่ีมีปัญหามาประกอบใหม่ ให้เครดิตบริการส่งสินค้าผ่านทาง

อินเตอร์เน็ตควรมกีารจัดท�ำแคทตาล๊อกเมื่อมีสินค้าใหม่ออกสู่ตลาดมีการแจ้งโปรโมชั่น 

ราคาสินค้าแจ้งรายละเอียดอย่างชัดเจน ส�ำหรับลูกค้าใหม่ อะไหล่เก่าหายาก แจ้งข้อมูล

ข่าวสารต่างๆ อย่างสม�่ำเสมอ ความสะดวกรวดเร็วในการเคลมสินค้าตัวแทนจ�ำหน่าย 



189

วารสารมหาวิทยาลัยศิลปากร	 	 	 ปีที่ 38 ฉบับที่ 2 พ.ศ. 2561

ที่มีข้อมูลลักษณะของกิจการที่แตกต่างกัน    จะมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพสินค้า

และการบริการของบริษัทเทคนิโก้ฯ ที่แตกต่างกัน

	 ทุนจดทะเบียนต่างกัน มีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพสินค้าและการบริการ

ของ บริษัทเทคนิโก้ฯ ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่

สอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว้ รายได้ของกิจการต่างกัน จะมีระดับความพึง

พอใจต่อคุณภาพสินค้าและการบริการโดยภาพรวม แตกต่างกันอย่าง มีนัยส�ำคัญ 

ทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยที่ต้ัง ไว้และเม่ือทดสอบ 

แยกเป็นรายด้าน พบว่าระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพสินค้าและการบริการของ  

บรษิทั เทคนโิก้ฯ ของกลุ่มตวัอย่างทีมี่รายได้ของกิจการต่างกันจะมีระดับความพงึพอใจ

ในด้านคุณภาพสนิค้า  และด้านการบรกิารและประสานงาน แตกต่างกันอย่างมีนยัส�ำคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว้ระยะเวลาที่เป็นลูกค้า

แตกต่างกัน จะมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพสินค้าและการบริการโดยภาพรวม      

แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัย

ทีต่ัง้ไว้และเม่ือทดสอบแยกเป็นรายด้านพบว่าระดับความพงึพอใจต่อคณุภาพสินค้าและ

การบริการของบริษทั เทคนโิก้ฯ ของตวัแทนจ�ำหน่ายทีมี่ระยะเวลาทีเ่ป็นลูกค้าแตกต่างกัน 

จะมีระดับความพึงพอใจในด้านคุณภาพสินค้าและด้านการส่งมอบสินค้าแตกต่างกัน 

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยที่ตั้งไว้ และ

สอดคล้องกับ Ashisha Boonsuk (2007) ปัจจยัทีมี่อทิธิพลต่อการเลือกผูใ้ห้บริการขนส่ง

สนิค้าของกลุม่อตุสาหกรรมอเิล็กทรอนกิส์เป็นการศกึษาปัจจยัในการคดัเลือกผูใ้ห้บริการ

ขนส่งสินค้าของกลุ่มอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส์ โดยกลุ่มตัวอย่างผู้ประกอบการ

อุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ท่ีเป็นผู้ผลิตและตัวแทนจ�ำหน่ายจากทั้งส้ิน 247 บริษัท      

ผลการวิจัยพบว่าส่วนใหญ่ให้ความส�ำคัญเร่ืองการเงิน โดยในภาคเหนือและภาคตะวัน

ออกให้ความส�ำคัญราคาค่าขนส่งจะต้องมีความเหมาะสมเป็นส�ำคัญ และผู้ประกอบการ

ในภาคกลางและภาคตะวันออกให้ความส�ำคัญด้านคุณภาพบริการมากที่สุดโดยต้องมี

การตรงเวลาเป็นส�ำคัญพบว่าสภาพทั่วไปของสถานประกอบการกลุ่มอุตสาหกรรม

อิเล็กทรอนิกส์

ข้อเสนอแนะในการน�ำไปใช้

	 จากผลการวิจัยความคิดเห็นของพนักงานต่อคุณภาพบริการระบบโลจิสติกส์

ของ บริษัทโอสถสภา จ�ำกัด ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะบางประการที่เห็นว่ามีความส�ำคัญ        

ท้ังสิ้น ผู้ให้บริการควรจะต้องศึกษาและแยกแยะให้ออกในการให้บริการว่าท�ำอยู่กับ      

ใครมีความรู้ความสามารถในด้านใด เพื่อศึกษาและเป็นองค์ประกอบ ดังนี้
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	 1. ด้านความรู้สกึ เป็นลักษณะทางความรูสึ้ก หรืออารมณ์ของบุคคล ความรูสึ้ก

ทางบวก เช่น ชอบ พอใจ  เห็นใจ และความรู้สึกทางลบ เช่น ไม่ชอบ ไม่พอใจ รังเกียจ

	 2. ด้านความคิด คือการที่สมองของบุคคลรับรู้และวินิจฉัยข้อมูลต่างๆ ที่ได้รับ 

เกิดเป็นความรู้ ความคิด หรือสภาพการณ์ขึ้น เป็นที่มาของ ทัศนคติออกมา ถูกหรือผิด  

ดีหรือไม่ดี

	 3. ด้านพฤตกิรรม เป็นความพร้อมท่ีจะกระท�ำหรอืพร้อมทีจ่ะตอบสนองต่อทีม่า

ของทัศนคติ ดังนั้น เพื่อให้พนักงานและบริษัทตระหนักถึงความส�ำคัญในการให้บริการ

ที่ให้เกิดความพึงพอใจ ควรมีการจัดอบรมแนวทางในการให้บริการ คือ การฟังในส่ิง 

ที่ลูกค้าต้องการ ลูกค้าต้องการอะไร เม่ือไร อย่างไร เป็นต้น ท�ำให้ลูกค้ารู้จักเรา คือ  

ให้ลูกค้าได้รับรู้ข่าวสารในการบริการของบริษัทให้มากที่สุด เช่น ด้านเทคโนโลยีต่างๆ 

มีเคร่ืองจักรอะไรบ้าง และความพร้อมในด้านการบริการของบุคลากร ในการบริการ 

เป็นต้น

ข้อเสนอแนะในการท�ำวิจัยครั้งต่อไป

	 1. ควรมีการศึกษาวิจัยตัวแปรอื่นๆ ที่ เ ก่ียวกับบริษัทเพิ่มเติมเพื่อน�ำ                  

ผลการวจิยัมาใช้ในการพฒันาและเพิม่ประสทิธภิาพของการบริหารจดัการทางธรุกิจของ

บริษัทต่างๆ

	 2. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของพนักงานของบริษัทในด้าน

ต่างๆ และระหว่างบริษัทอื่นๆ ด้วย

	 3. ควรมีการติดตามผลเกี่ยวกับการน�ำผลการวิจัยที่ได้ไปปรับปรุง และพัฒนา

ระบบโลจิสติกส์ด้านต่างๆ ของบริษัทโอสถสภา จ�ำกัด ให้เป็นไปตามความต้องการของ

ผู้ประกอบการค้าปลีกอย่างมีประสิทธิภาพต่อไป

การทดสอบสมมติฐาน

	 ผลการทดสอบสมมติฐานสามารถสรุปผลได้ดังนี้

	 สมมตฐิานข้อ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลทีมี่เพศต่างกนั มีความเหน็ต่อคณุภาพบรกิาร

ระบบโลจิสติกส์ผู ้ประกอบการค้าปลีกไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิต ิ

ที่ระดับ .05

	 สมมตฐิานข้อ 2 ปัจจยัส่วนบุคคลทีมี่อายตุ่างกัน มีความเหน็ต่อคณุภาพบริการ

ระบบโลจิสติกส์ผู ้ประกอบการค้าปลีก ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ 

ที่ระดับ .05
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	 สมมตฐิานข้อ 3 ปัจจยัส่วนบุคคลทีมี่สถานภาพสมรสต่างกัน มีความเหน็ต่อคณุภาพ

บริการระบบโลจิสติกส์ผู้ประกอบการค้าปลีก ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ 

ที่ระดับ .05

	 สมมตฐิานข้อ 4 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีระดับการศกึษาต่างกัน มีความเหน็ต่อคุณภาพ

บริการระบบโลจิสติกส์ผู้ประกอบการค้าปลีกไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิต ิ

ที่ระดับ .05

	 สมมติฐานข้อ 5 ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีประสบการณ์ท�ำธุรกิจค้าปลีกต่างกัน         

มีความเห็นต่อคุณภาพบริการระบบโลจิสติกส์ผู้ประกอบการค้าปลีก ไม่แตกต่างกัน    

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

	 แสดงการเปรยีบเทียบค่าเฉลีย่ของความคดิเหน็ของผูป้ระกอบการค้าปลกีทีมี่

ต่อคณุภาพบริการระบบโลจสิตกิส์ ของบริษทัโอสถสภา จ�ำกัด จ�ำแนกตามประสบการณ์       

ท�ำธุรกิจค้าปลีก ในภาพรวม

ประสบการณ์ทางธุรกิจค้าปลีก x̄ S.D t sig.

ต�่ำกว่า 5 ปี 0

5-10 ปี 0

10-15 ปี 0

15-20 ปี 3.66 0.36 0.513 0.609

20 ปีขึ้นไป 3.85

P > 0.05

กิตติกรรมประกาศ

	 งานวิจัยฉบับนี้ส�ำเร็จได้ด้วยความกรุณาของบุคคลหลายท่าน ซึ่งผู ้เขียน         

ใคร่ขอกราบขอบพระคณุไว้ ณ ทีน่ี ้โดยเฉพาะท่านผูเ้ชีย่วชาญในการตรวจสอบเคร่ืองมือ 

ที่ได้ให้ค�ำแนะน�ำที่เป็นประโยชน์หลายประการท่ีท�ำให้งานวิจัยฉบับนี้มีคุณค่า 

ทางวิชาการมากยิ่งขึ้น

	 ขอขอบพระคุณ ผูป้ระกอบการค้าปลีกต่อผลติภัณฑ์เครือ่งด่ืมชกู�ำลงัทีใ่ห้ข้อมูล

และรายละเอียดและกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามเพื่อการวิจัยในครั้งนี้

	 การวิจัยในอนาคตอาจน�ำแนวคิดและผลการวิจัยนี้ไปปรับใช้ศึกษากับบริบท   

ที่แตกต่างจากงานวิจัยนี้ เช่น กลุ่มพนักงานที่จัดเป็นแรงงานทางอารมณ์ (emotional 

labor) หรือองค์การที่เน้นนวัตกรรมและความคิดสร้างสรรค์ เพื่อให้เห็นผลของความสุข

ในการท�ำงานในรูปแบบตัวแปรส่งผ่านที่ชัดเจนยิ่งขึ้น

  
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