
 

Please cite this article as: Suanjaichuen, K., & Chaiprasit, K. (2022, September). The Influence of Efficiency 

and Quality of Logistics Work on Decision to Use DHL Service in Pathum Thani Province. Journal of Digital 

Business and Social Sciences, 8(2), Article JDB007, 1-17. 

Journal of Digital Business and Social Sciences, Vol. 8, No. 2, Article JDB007 

 

 

 

 

 

 

The Influence of Efficiency and Quality of Logistics Work on 

Decision to Use DHL Service in Pathum Thani Province 
 

อิทธิพลของประสิทธิภาพและคุณภาพในการท างานด้านโลจิสติกสท์ีส่่งผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการขนส่ง บริษัท DHL ในจังหวัดปทุมธานี 
 

Korakod Suanjaichuena*, Kanokporn Chaiprasita 

กรกฎ สรวลใจชื่นa*, กนกพร ชัยประสิทธิa์  

 
aFaculty of Business Administration Rajamangala University of Technology Thanyaburi, Thailand  

*Corresponding author: korakod_s@mail.rmutt.ac.th 

 
Received 16 Febuary 2021; Revised 5 April 2021; Accepted 9 April 2021; 

Published Online 8 September 2022 
 

 

Abstract  

 

The study aimed to 1) explore the use of transport services for consumers in Pathum Thani Province. 

2) investigate the relationship between logistical efficiency and transportation service decisions in 

Pathum Thani Province. 3) find out how the quality of transportation services in Pathum Thani Province 

affects the decision to use transportation. The sample of this study is DHL's delivery service group in 

the Pathum Thani area. Using the sampling method, purposive sampling was used, and questionnaires 

were used as a research tool. To test the hypothesis, use multiple regression analysis. The results 

revealed that they were mostly female, aged between 18 and 25 years old, with a Bachelor's degree 

graduated or equivalent, employed by private companies, and earned an income per month of between 

15,000 and 25,000 Baht. Efficiency in logistics works. The overall opinion was at a very high level of 

agreement. The study found that positioning and integration with logistics management and work 

flexibility were related to the decision to choose transportation service in the area of Pathum Thani 

Province, statistically significant at 0.05 level, and the quality of transport services. The overall opinion 

was highly consensual. Research has shown capacity, service access, reliability, and security. The level 

of 0.05 showed a statistically significant relationship with the decision to use the transportation service 

in the area of Pathum Thani Province. 
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บทคัดย่อ 
 
การศึกษานีมี้วตัถปุระสงคเ์พื่อศึกษา 1) เพื่อส ารวจการใชบ้ริการขนส่งของผูบ้ริโภค ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี  2) เพื่อ
ศกึษาความสมัพนัธข์องประสิทธิภาพในการท างานดา้นโลจิสติกสท์ี่มีความสมัพนัธต์่อการตดัสินใจใชบ้รกิารขนส่ง ในเขต
พืน้ที่จงัหวดัปทุมธานี 3) เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการขนส่งที่มีความสมัพันธต์่อการตดัสินใจใชบ้ริการขนส่ง ในเขต
พืน้ที่จังหวดัปทุมธานี กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นี ้คือ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการขนส่งของบริษัท DHL ในเขตพืน้ที่จังหวัด
ปทมุธานี โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) และใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจยั ใช้
สถิติทดสอบการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) เพื่อทดสอบสมมติฐาน ผลการศึกษา พบว่า  กลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการขนส่งของบริษัท DHL ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทุมธานี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 18 – 25 ปี มีระดบั
การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษัทเอกชน และมีรายไดอ้ยู่ที่ 
15,000 – 25,000 บาท ดา้นประสิทธิภาพในการท างานดา้นโลจิสติกส ์มีความคิดเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ย
มาก ผลวิจัยพบว่า การวางต าแหน่งและบูรณาการกับการจัดการทางโลจิสติกส ์และการยืดหยุ่นในการท างาน  มี
ความสมัพนัธต์่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ .05 และดา้น
คณุภาพการใหบ้ริการขนส่ง ความคิดเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก ผลวิจยัพบว่า ความสามารถ, การเขา้ถึง
บริการ,  ความน่าเช่ือถือ  และความปลอดภยั  มีความสมัพนัธต์่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง ในเขตพืน้ที่จงัหวดั
ปทมุธานี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ .05 

 
ค ำส ำคัญ: อทิธิพล; ประสทิธิภาพ; คณุภาพ; บริการขนสง่ 
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1. บทน า 

บริษัท Dalsey, Hillblom and Lynn  หรือมีช่ือเรียกย่อว่า DHL เป็นบริษัทสัญชาติเยอรมันที่ใหบ้ริการดา้น 
โลจิสติกสใ์นประเทศและต่างประเทศ อาทิเช่น การขนส่งเอกสาร จดหมาย การขนส่งตูค้อนเทนเนอรแ์ละรวมไปถึงบรกิาร
อื่น ๆ ที่ตอบโจทยก์ลุม่ตลาดอีคอมเมิรซ์ (E-commerce) ซึง่บรษิัท DHL ถือเป็นบรษิัทขนส่งโลจิสติกสท์ี่มีเครอืข่ายของการ
ใหบ้รกิารกว่า 220 ประเทศทั่วโลก มีบคุลากรกว่า 380,000 คน และมีมลูค่าธุรกิจมากกว่า 60,000 ลา้นเหรียญสหรฐั หรือ
ประมาณ 2 ลา้นลา้นบาท โดยประกอบไปดว้ยงานหลกั ๆ ไดแ้ก่ DHL Danzas Air & Ocean, DHL Solutions และ DHL 
Express (FedEx, 2020) จากการหาขอ้มลู บรษิัท DHL ถือไดว้า่เป็นบรษิัทที่มีการจดัการซพัพลายเชน (Supply Chain) ที่
ครบวงจร และนอกจากนี ้ในปัจจบุนับริษัทยงัมีการพฒันาเทคโนโลยีในการใหบ้ริการอย่างต่อเน่ือง เพื่อประสิทธิภาพใน
การบริการใหเ้พิ่มมากยิ่งขึน้ เน่ืองจากบริษัท DHL เป็นบริษัทที่มีความเช่ียวชาญในการท างานดา้นโลจิสติกส ์(Logistics 
Competency) จงึท าใหใ้นบางสถานการณ ์บรษิัทอาจตอ้งมีการใชห้ลกัของการท างานแบบยืดหยุ่น (Agility: Adaptability 
and Flexibility) หรอืการปรบัตวัใหเ้ขา้กบัสถานการณน์ัน้ ๆ เพื่อการขนสง่สินคา้ที่จะเพิ่มขึน้มาในอนาคต 

ผูป้ระกอบการโลจิสติกสห์ลายราย จงึจ าเป็นตอ้งมีการปรบัเปลี่ยนกลยทุธใ์นดา้นตา่ง ๆ เพื่อใหเ้ขา้กบัสถานการณ์
ในโลกยคุปัจจบุนัที่ก  าลงัเกิดขึน้นัน้ ดงันัน้ หากจะสามารถรบัมือกบัสถานการณใ์นโลกยคุปัจจบุนัที่ก  าลงัจะเกิดขึน้ ที่ไม่ว่าจะ
เป็น การแย่งชิงส่วนแบง่ทางการตลาด ปรมิาณของพสัดทุี่เพิ่มขึน้ ตน้ทนุด าเนินการที่มีแนวโนม้ปรบัตวัสงูขึน้ ความตอ้งการใน
การขนส่งสินคา้ที่รวดเร็วขึน้ เทคโนโลยีการขนส่งรูปแบบใหม่ หรือแมก้ระทั่งวิกฤตการณ ์ประสิทธิภาพในการท างานดา้น  
โลจิสติกสจ์งึมีความส าคญัอย่างมากในการตดัสินใจใชบ้รกิาร (Euromonitor International, 2020) 

ปัจจบุนัอตุสาหกรรมโลจิสติกสใ์นประเทศไทยถือไดว้่าเกิดการผนัผวนอย่างมาก บางธุรกิจมีการเติบโตขึน้มาก 
และบางธุรกิจกลบัขาดทนุและไม่ประสบความส าเรจ็ในดา้นโลจิสติกส ์อนัเน่ืองดว้ยปัจจยัหลายอย่างที่เกิดขึน้ในปัจจบุนั 
เช่น พฤติกรรมของผูบ้ริโภคที่เปลี่ยนแปลงไป จึงน ามาซึ่งการบริการที่ตอ้งเปลี่ยนแปลงใหท้นัสมยัอยู่เสมอ อตุสาหกรรม 
โลจิสติกสใ์นประเทศไทยนัน้ มีการแข่งขันค่อนขา้งมากและรุนแรงขึน้ ผูป้ระกอบการแต่ละรายจ าเป็นตอ้งหาวิธีในการ
พฒันาประสิทธิภาพ เพื่อน ามาเพิ่มการบรหิารการจดัการที่ดียิ่งขึน้ เช่น การวางต าแหน่งและบรูณาการกบัการจดัการทาง  
โลจิสติกส ์การท างานดว้ยความโปรง่ใส การบรูณาการภายใน การยืดหยุ่นในการท างาน รวมไปถึงระบบขอ้มลูสารสนเทศ
และเทคโนโลยี ปัจจยัเหล่านีถื้อเป็นตวัแปรที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของผูบ้ริโภค หรือ ตวัแปรที่มีความส าคญัต่อ
ผูป้ระกอบการโลจิสติกส ์(กันตธ์มน สขุกระจ่าง และธราธร กูลภทัรนิรนัดร์, 2557)  นอกจากนี ้ผลที่ไดต้ามมาคือกระแส
การตอบรบัที่ดีของลกูคา้ที่มาใชบ้รกิาร ซึ่งนั่นจะเป็นการสรา้งฐานลกูคา้ ท าใหล้กูคา้กลบัมาใชบ้รกิารซ า้อีก โดยสิ่งเหล่านี ้
ถือเป็นกลยทุธใ์นดา้นประสิทธิภาพการท างานและการใหบ้รกิารที่จะท าใหผู้ใ้หบ้รกิารทัง้ผูป้ระกอบการโลจิสติกสส์ามารถ
แข่งขนักบัธุรกิจประเภทเดียวกนั และขยายธุรกิจใหเ้ติบโตขึน้ 

ประสิทธิภาพในการท างานและการบริการดา้นโลจิสติกสข์องบริษัท DHL นัน้คือ ผูป้ระกอบการโลจิสติกสท์ี่มี
กระบวนการขนส่งเสน้ทางคมนาคมทัง้ทางบก ทางน า้ และอากาศ ที่เป็นไปตามกระบวนการที่เกิดขึน้ของโลจิสติกส ์ซึ่งท า
ใหก้ารจัดส่งสินคา้นัน้เป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนดและนอกจากนีผู้ใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึงบริการของบริษัทไดต้าม
สาขาต่าง ๆ ที่มีใหบ้ริการกว่า 220 ประเทศทั่วโลก และผูใ้ชบ้ริการยังจะสามารถเลือกช่องทางการใชบ้ริการผ่านทาง
เว็บไซตไ์ดอ้ีกดว้ย เช่น การสั่งบรรจุภณัฑใ์นการจดัส่ง การส่งสินคา้ออนไลน ์การดูอตัราค่าบริการและระยะเวลาในการ
จดัส่งสินคา้ รวมไปถึงการติดตามสถานะของสินคา้ และการบรกิารอื่น ๆ อีกหลากหลายบรกิารผ่านทางเว็บไซตข์องบรษิัท 
โดยทกุขัน้ตอนการท างานนัน้จะตอ้งมีการดแูลใส่ใจทัง้สินคา้และผูท้ี่ใชบ้รกิาร ท างานดว้ยใจ และมีความโปรง่ใส ส่งสินคา้
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ใหถ้ึงจุดหมายปลายทางตามระยะเวลาที่ก าหนด โดยที่ไม่ใหเ้กิดความเสียหายต่อสินคา้ และเกิดสญูหายของสินคา้ใน
ระหวา่งการขนสง่ บรษิัทยงัมีนโยบายในการรบัผิดชอบตอ่ความเสียหายของสินคา้ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร (FedEx, 2020) 

อุตสาหกรรมโลจิสติกสข์องจงัหวดัปทุมธานีในปัจจุบนั เป็นธุรกิจที่มีอตัราการขยายตวัและมีการแข่งขันเพิ่ม
มากขึน้ จงัหวดัปทมุธานีขึน้ช่ือไดว้า่เป็นจงัหวดัที่กระจายสินคา้ครอบคลมุหลายจดุ ซึง่บรษิัท DHL เป็นอีกหนึ่งบรษิัทขนส่ง
ที่มีผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามเช่ือถือและมั่นใจในการบรกิาร โดยในจงัหวดัปทมุธานีนัน้มีสาขาของบรษิัท DHL ใหเ้ลือกใชบ้รกิาร
หลากหลายสาขาที่กระจายอยู่ทั่วจังหวดัปทุมธานีเพื่อเพิ่มขีดความสามารถและเป็นการตีตลาดแข่งกับคู่แข่งอื่น ๆ ใน
อตุสาหกรรมเดียวกัน เน่ืองจากอตุสาหกรรมการขนส่งโลจิสติกส์ นัน้ เป็นประเด็นที่มีผูค้นใหค้วามสนใจค่อนขา้งสงู ทัง้นี ้
ผูว้ิจยัเห็นวา่อตุสาหกรรมการขนส่งโลจิสติกส ์นัน้ เป็นประเด็นที่น่าสนใจ โดยผูว้ิจยัเล็งเห็นถึงประสิทธิภาพของผูใ้หบ้ริการ
ดา้นโลจิสติกสใ์นประเทศไทย ที่มีการบริการที่ดีและค่อนขา้งเร็ว สามารถตอบโจทยข์องผูบ้ริโภคได ้ท างานดว้ยความ
โปรง่ใส มีมาตรฐานในการบริการอย่างเป็นระบบและมีใจรกัในงานบรกิาร สามารถส่งของหรือสินคา้ไดถ้ึงมือผูร้บัภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนด ซึ่งองคก์รแต่ละองคก์รที่ใหบ้ริการโลจิสติกสจ์ าเป็นตอ้งดแูล เอาใจใส่ รับผิดชอบต่อสินคา้ และสรา้ง
ความมั่นใจ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความความไวว้างใจต่อองคก์ร และกลบัมาใชบ้ริการซ า้ ผูว้ิจยัจึงสนใจในเรื่องอิทธิพล
ของประสิทธิภาพในการท างานดา้นโลจิสติกสท์ี่ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการขนส่งในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี เพื่อน า
ผลการวิจยัไปใชเ้พื่อเป็นแนวทางในการปรบัปรุงแกไ้ขและพฒันาธุรกิจการขนสง่ได ้อย่างเหมาะสม 
 
2. วัตถุประสงคก์ารวิจัย 

1. เพื่อส ารวจประชากรศาสตรใ์นการใชบ้รกิารขนสง่ของผูบ้รโิภค ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี 
2. เพื่อศกึษาประสิทธิภาพในการท างานดา้นโลจิสติกสท์ี่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารขนส่ง ในเขตพืน้ที่

จงัหวดัปทมุธานี 
3. เพื่อศกึษาคณุภาพการใหบ้ริการขนส่งที่มีความอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการขนส่ง ในเขตพืน้ที่จงัหวดั

ปทมุธานี 
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3. กรอบแนวความคิด 
 
ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)                                                    ตัวแปรตาม (Dependent Variable)              

 
  

ประชากรศาสตร ์
- เพศ 
- อาย ุ 
- การศกึษา 
- อาชีพ 
- รายได ้

ประสิทธิภาพในการท างานดา้นโลจสิตกิส ์
(Logistics Competences)  
- การวางต าแหน่งและบรูณาการกบัการจดัการ    
  ทางโลจิสติกส ์ 
- การบรูณาการภายใน  
- การยืดหยุ่นในการท างาน  
- ระบบขอ้มลูสารสนเทศและเทคโนโลยี 
          ที่มา: Matwiejczuk (2013) 

คุณภาพการใหบ้ริการขนส่ง 
- ความสามารถ (Competence) 
- การเขา้ถึงบรกิาร (Access) 
- การติดตอ่สื่อสาร (Communication) 
- ความน่าเช่ือถือ (Credibility) 
- ความปลอดภยั (Security) 
ที่มา: Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1990) 

การตดัสินใจใชบ้รกิารขนสง่  
ในเขตพืน้ที่ปทมุธานี 
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4. ทบทวนวรรณกรรม 

4.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการท างาน 
ประสิทธิภาพในการท างานของโลจิสติกส ์(Logistics Competencies) คือ ความสามารถที่ท  าใหเ้กิดผลในการ

ท างานของโลจิสติกส ์โดยกระบวนการวางแผนและควบคุมขัน้ตอนในการน าส่งสิ่งของจากที่หนึ่งไปยงัอีกที่หนึ่งได้อย่าง
ถกูตอ้ง และจดัเก็บสินคา้อย่างมีประสิทธิภาพการและมีตน้ทนุในการ ท าต ่าที่สดุ และอยู่ในมาตรฐานที่สามารถยอมรบัได้
นัน้ ขอบข่ายการท างานของโลจิสติกส ์ประกอบไปดว้ยกิจกรรมต่าง ๆ เช่น การขนส่ง การบรกิารลกูคา้ การกระจายสินคา้ 
การจดัการสินคา้คงคลงัการการผลิต การจัดการวตัถดุิบ จดัการคลงัสินคา้ และการจดัการผูจ้ดัส่งวตัถดุิบ ซึ่งการท างาน
แตกิ่จกรรมจะแตกต่างกนัออกไป โดยที่ประสิทธิภาพในการท างานย่อมสง่ผลตอ่ผูใ้ชบ้รกิารในแตล่ะดา้นโดยตรง เน่ืองจาก
ผูใ้ชบ้รกิารนัน้ จะตอ้งมั่นใจว่าองคก์รที่ใชบ้ริการนัน้ มีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ มีความเช่ียวชาญในดา้นนัน้ ๆ มีการ
ดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ มีการบริหารงานภายในองคก์รที่เป็นระบบและมีมาตรฐานในการใหบ้ริการ มีกระบวนการขนส่งที่
แม่นย าตรงตามระยะเวลาที่ก าหนด มีการใชเ้ทคโนโลยีในกระบวนการท างาน ซึ่งจะท าใหล้กูคา้ตรวจสอบสถานะสินคา้ใน
ขณะนีอ้ยู่ที่ใด (Real time) และถึงมือผูร้บัหรือยงั โดย 10 ประเด็นหลกั ๆ ของความสามารถในการท างานดา้นโลจิสติกส ์
ไดแ้ก่ (1) การวางต าแหน่งและบูรณาการกบัการจดัการท างานโลจิสติกส ์ (2) การบูรณาการควบคู่ผูผ้ลิต (3) การบริหาร
การกระจายสินคา้ (4) การบูรณาการกบัผูบ้ริโภค (5) การบูรณาการภายในองคก์ร (6) การท างานดว้ยความโปรง่ใส (7) 
การยืดหยุ่นในการท างาน (8) กระบวนการขนส่ง (9) การบริหารจัดการสินคา้ และ(10) ระบบขอ้มูลสารสนเทศและ
เทคโนโลยี  (Matwiejczuk, 2013) 

จากประเด็นทั้ง 10 ที่ผูว้ิจัยไดท้  าการศึกษาค้นควา้มานั้น ผูว้ิจัยเล็งเห็นถึงความสามารถในการท างานดา้น 
โลจิสติกส ์ของบริษัท DHL ที่จะส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้ใช้บริการได้ จึงมีการมองเห็นถึงประเด็นของ
ความส าคญัตา่ง ๆ เน่ืองจากบรษิัท DHL เป็นบรษิัทที่ท  าการขนส่งสินคา้และผลิตภณัฑเ์ป็นหลกั จงึท าใหผู้ว้ิจยั คดัเลือก 4 
ประเด็นหลกั ๆ ที่สอดคลอ้งกนักบัรูปแบบของการด าเนินกิจกรรมท างานดา้นโลจิสติกส ์ดงันี ้

1) การวางต าแหน่ง และบรูณาการกบัการจดัการท างานโลจิสติกส ์บรษิัท DHL มีการบรหิาร
ระบบโลจิสติกส ์ตัง้แต่ตน้การท างานของสินคา้ว่าอยู่ท่ีส่วนไหนของโลก อาทิเช่น สินคา้ถกูส่งมาท างานเรือมาถึง
ท่าเรือ ถูกเปลี่ยนขนส่งจากทางน า้เป็นทางบกโดยส่งไปยงัคลงัสินคา้ จากคลงัสินคา้ถูกกระจายสินคา้ต่อไปยงั
ลกูคา้ จนกระทัง้สินคา้นัน้ถึงมือลกูคา้ 

2) การบูรณาการภายใน เช่น การท่ีสินคา้ถูกส่งคืนโดยใชแ้พลตฟรอมใ์นการท างานดว้ย
ระบบอตัโนมตัิ ซึ่งสามารถท างานรว่มกนักบัระบบการบญัชี โดยใชซ้อฟตแ์วรเ์ดียวตัง้แต่กระบานการจดัการสั่งซือ้
สินคา้ ท่ีออกใบค าสั่งซือ้ กระบวนการจดัการคลงัสินคา้สินคา้ ซึง่เหมาะส าหรบัผูจ้ดัสง่สินคา้ ท่ีตอ้งจดัการสินคา้ใน
ปรมิาณมาก ๆ ท่ีตอ้งน าซอฟตแ์วรม์าบรูณาการฟังกช์นัในการท างานนัน้ ๆ ของระบบการจดัการสง่สินคา้นัน้ 

3) การยืดหยุ่นในการท างานคือการเอาใจใส่ต่อพนักงานของบริษัท โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ความรบัผิดชอบ และความห่วงใยต่อของลกูจา้ง ครอบครวั จ าเป็นตอ้งมีความยืดหยุ่น เช่น ในเรื่องของชั่วโมงหรือ
เวลาในการท างาน มีการอนุญาตส าหรบัการลาหยุดหรือลาพกัรอ้นต่าง ๆ ซึ่งบริษัท DHL นัน้ มีความยืดหยุ่นท่ี
ค่อนขา้งสูงมากต่อความตอ้งการของลูกคา้ โดยสามารถปรบัไดอ้ย่างเหมาะสมเพียงพอต่อความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิารในแตล่ะรายได ้
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4) ระบบขอ้มลูสารสนเทศและเทคโนโลยีบริษัท DHL นัน้ ไดใ้ชเ้งินลงทนุจ านวนมากกบัการ
น าเทคโนโลยีมาใช้เพื่อการเรียนรู ้น่าเชื่อถือ มีมาตรฐานในการจัดส่ง ใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ ใน การฝึกอบรม
พนักงานด้วยระบบคอมพิวเตอรแ์บบมีปฏิสัมพันธ์ ( Interactive) แทนการฝึกอบรมต่าง ๆ เช่น การอบรมใน
หอ้งเรียน หรอืการอบรมผ่านระบบ Interactive Video ท่ีสมัพนัธก์บัการปฏิบตัิงานของพนกังานภายในองคก์ร 

 
4.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบ้ริการขนส่ง 
Zeithaml et al. (1990, p.19) ตามแนวคิดของนักวิชาการกลุ่มนี ้คุณภาพการใหบ้ริการเป็นการประเมินของ

ผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความเป็นเลิศหรือความเหนือกว่าของบริการ นกัวิชาการทัง้สามท่าน ดงักล่าว นบัไดว้่าเป็นหนึ่งในคณะ
นกัวิชาการ ที่สนใจท าการศกึษาเรื่อง คณุภาพในการใหบ้รกิาร และการจดัการคณุภาพในการใหบ้รกิารขององค์การอย่าง
จริงจงัมาตัง้แต่ ปี ค.ศ.1983 เน่ืองจากสินคา้และบริการมีความแตกต่างกนัตามลกัษณะพืน้ฐาน 3 ประการ คือ การผลิต 
การบรโิภค และการประเมินผล ไดก้ าหนดมิติที่ใชว้ดัคณุภาพการใหบ้รกิาร ไว ้10 ดา้น ไดแ้ก่ 

1) ความไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความเชื่อถือไดข้องการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ พฤติกรรม
การปฏิบตัิงานของพนกังานท่ีสามารถสรา้งความมั่นใจ ความถกูตอ้งในการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ 

2) ความรบัผิดชอบ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอ้มในการตอบสนองการใหบ้รกิาร
ท่ีสอดคลอ้งกบัเวลา และการใหบ้รกิารท่ีเหมาะสม ตลอดจนสามารถช่วยแกปั้ญหาใหแ้ก่ลกูคา้ไดเ้ป็นอย่างดี 

3) ความสามารถ (Competence) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู ้ความสามารถ และ
ทกัษะที่จะปฏิบตัิงานดา้นการใหก้ารไดเ้ป็นอย่างดี 

4) การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีลูกคา้สามารถติดต่อขอรบับริการได้อย่าง
สะดวกและใชบ้ริการไดห้ลายช่องทางโดยครอบคลุมถึงเวลาเปิดด าเนินการ สถานท่ีตัง้  และวิธีการท่ีจะอ านวย
ความสะดวกในการใหบ้รกิาร 

5) ความสภุาพ/อธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง การที่ผูใ้หบ้รกิารมีความสภุาพเรียบรอ้ย 
มีความนบัถือในตวัลกูคา้ มีความเอาใจใส ่และความเป็นมิตรต่อผูร้บับรกิาร 

6) การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง การติดต่อสื่อสารและใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้
ดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย รวมทัง้รบัฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ หรือค าติชมของลกูคา้ในเรื่องต่าง  ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการใหบ้รกิารของ 

7) ความน่าเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความเชื่อถือได ้ความซื่อสตัยค์วามน่าไวว้างใจ 

8) ความปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรูส้กึปลอดภยัจากอนัตราย ไม่มีความเสี่ยงหรือ
ความเคลือบแคลงใด ๆ ในการรบับรกิาร 

9) การเขา้ใจและรูจ้ักลูกคา้จริง (Understanding / Knowing he Customer) หมายถึง ความ
พยายามท่ีจะเขา้ใจและรบัรูถ้ึงความตอ้งการของลกูคา้ 
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10) สิ่งท่ีสามารถสมัผัสได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะภายนอกท่ี
สามารถมองเห็นไดข้องบุคลากร อุปกรณท่ี์ใหบ้ริการ รวมไปถึงสื่อต่าง ๆ ท่ีเผยแพร่ออกไปว่ามีความเหมาะสม 
สวยงาม และทนัสมยั 
 
5. การด าเนินการวิจัย 

ประชากรที่ใชศ้ึกษาวิจัยครัง้นี ้ไดแ้ก่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการขนส่งของบริษัท DHL ในเขตพืน้ที่จังหวดัปทุมธานี ซึ่งไม่
ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จึงตอ้งค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยวิธีการสุ่มแบบไม่ใช้ความน่ าจะเป็น (Non - 
probability Sampling) 

การคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการศึกษา ใชว้ิธีการคัดเลือกตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
(สุนทรี เจริญสุข, 2555) ในการเก็บขอ้มูลครัง้นีเ้จาะจงเก็บขอ้มูลกับผูท้ี่เขา้มาใชบ้ริการขนส่ง DHL ในเขตพืน้ที่จังหวัด
ปทมุธานี ที่สามารถเขา้ถึงไดง้่ายและใหค้วามรว่มมือในการใหข้อ้มลู 

ในการศึกษาวิจัยครัง้นีเ้ป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ในเรื่องอิทธิพลของประสิทธิภาพในการ
ท างานดา้นโลจิสติกสท์ี่ส่งผลต่อการใชบ้ริการขนส่ง ของบริษัท DHL ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี มีทัง้หมด 6 สาขา ดงันี ้
DHL สาขาล าลกูกา คลอง 2, DHL สาขาบา้นเอือ้อาทร ล าลกูกา, DHL สาขาตลาดนานาเจริญ, DHL สาขารงัสิต, DHL 
สาขาธัญบุรี คลอง 4 และ DHL สาขาคลองหลวง ผูว้ิจัยไดท้  าการศึกษาบริษัท DHL ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี โดยใช้
วิธีการเลือกกลุม่ตวัอย่างแบบโควตา้ (Quota Sampling) เป็นการเลือกกลุม่ตวัอย่าง โดยค านงึถึงสดัส่วนองคป์ระกอบของ
ประชากร กล่าวคือ เมื่อตอ้งการกลุ่มตวัอย่าง 400 คน บรษิัท DHL มีทัง้หมด 6 สาขาในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี เป็นการ
เลือกกลุ่มตวัอย่างโดยพิจารณาจากลกัษณะของกลุ่มที่เลือกเป็นไปตามวตัถปุระสงคข์องการวิจยั โดยแจกแบบสอบถาม
สาขาละ 67 ชดุ รวมเป็น 400 ชดุ เก็บขอ้มลูบรเิวณหนา้สาขาของบรษิัท DHL ในช่วงระยะเวลา 08.00-17.00 น. 

เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นีเ้ป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลู
จากกลุ่มตวัอย่างโดยการศึกษาคน้ควา้จากแนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ รวมไปถึงงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งมาเป็นแนวคิดในการ
สรา้งแบบสอบถาม ลกัษณะค าถามเป็นแบบปลายปิด (Closed Ended Question) ซึ่งลกัษณะของค าถามจะเป็นค าตอบ
แบบหลายตวัเลือก (Multiple Choice Question) โดยแบง่ออกเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่ 

ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบั ขอ้มลูทั่วไปของผูต้อบค าถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศกึษา อาชีพ 
รายได ้

ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวขอ้งกับ ประสิทธิภาพในการท างานดา้นโลจิสติกสท์ี่ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจในการใชบ้ริการขนส่ง บริษัท DHL ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานีของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ การวางต าแหน่ง
และบูรณาการกบัการจดัการโลจิสติกส ์การบูรณาการภายใน การยืดหยุ่นในการท างาน และระบบขอ้มลูสารสนเทศและ
เทคโนโลยี 

ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเพื่อประเมินความคิดเห็นที่เก่ียวกบั คณุภาพการใหบ้รกิารขนส่ง ที่ส่งผล
ต่อการตัดสินใจในการใช้บริการขนส่ง บริษัท DHL ในเขตพื ้นที่จังหวัดปทุมธานีของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ 
ความสามารถ, การเขา้ถึงบรกิาร, การติดต่อส่ือสาร, ความน่าเช่ือถือ, ความปลอดภยั 

ส่วนที่ 4 เป็นแบบสอบถามเก่ียวขอ้งกับ การตดัสินใจใชบ้ริการขนส่งของบริษัท DHL ในเขตพืน้ที่
จงัหวดัปทมุธานี 



9 
 

Journal of Digital Business and Social Sciences, Vol. 8, No. 2, Article JDB007 

 

วิธีการวิเคราะหข์อ้มลู 

1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive) เป็นสถิติใชอ้ธิบายลกัษณะทั่วไปของขอ้มลู ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่ารอ้ย
ละ คา่เฉล่ีย และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

2) สถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐาน เพื่อหาความแตกตา่งของตวัแปร โดย
สถิติ ดงันี ้

2.1) ใชส้ถิติ Independent - Sample t-test เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่ม

ตวัอย่าง 2 กลุม่ ที่ระดบัความเช่ือมั่นทางสถิติ 95% (α = 0.05) 
2.2) ใชส้ถิติ One-Way ANOVA เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ย ของกลุ่มตวัอย่างที่

มากกวา่ 2 กลุม่ ที่ระดบัความเช่ือมั่นทางสถิติ 95% (α = 0.05) และเม่ือพบความแตกต่างจึงท าการเปรยีบเทียบเป็นรายคู่
ดว้ยวิธี LSD (Least Significant Difference) 

2.3) ทดสอบการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) เพื่อตรวจสอบประสิทธิภาพใน
การท างานดา้นโลจิสติกสท์ี่ส่งผลตอ่การใชบ้รกิารขนสง่ ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี 

 
6. ผลการวิจัย 

ขอ้มลูลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องกลุม่ตวัอย่าง 
จากการศกึษาลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอย่าง พบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารขนส่งของบรษิัท DHL ใน

เขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 229 คน คิดเป็นรอ้ยละ 57.3 มีอายรุะหว่าง 18 – 25 ปี จ านวน 
188 คน คิดเป็นรอ้ยละ 47 มีระดบัการศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จ านวน 282 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 70.5 ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 156 คน คิดเป็นรอ้ยละ 39 และมีรายไดอ้ยู่ที่ 15,000 – 
25,000 บาท จ านวน 212 คน คิดเป็นรอ้ยละ 53 

ขอ้มลูเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการท างานดา้นโลจิสติกสท์ี่ส่งผลต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการขนส่ง บริษัท 
DHL ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี 

1. การวางต าแหน่งและบรูณาการกบัการจดัการทางโลจิสติกส ์นัน้ กลุม่ผูใ้ชบ้รกิารขนส่งของบรษิัท 
DHL ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี ใหร้ะดบัความคิดเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากที่สดุ มีค่าเฉลี่เท่ากบั 4.2544 
เม่ือพิจารณาพบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารขนส่ง ใหค้วามส าคญักบักบับรษิัทมีกระบวนการใหบ้ริการแก่ผูบ้รโิภคอย่างเป็นระบบ 
มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.41 

2. การบูรณาการภายใน โดยกลุ่มผูใ้ชบ้ริการขนส่งของบริษัท DHL ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี มี
ความคิดเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 เม่ือพิจารณาพบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้ริการขนส่งให้
ความส าคญักบัองคก์รเปิดโอกาสใหผู้ต้ดัสินใจใชบ้รกิารสามารถแสดงความเห็นในการที่จะพฒันาการใหบ้รกิารองคก์รให้
ดียิ่งขึน้ มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.10 

3. การยืดหยุ่นในการท างาน โดยกลุม่ผูใ้ชบ้รกิารขนส่งของบรษิัท DHL ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี          
มีความคิดเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.18 เม่ือพิจารณา พบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้ริการขนส่งให้



10 
 

Journal of Digital Business and Social Sciences, Vol. 8, No. 2, Article JDB007 

 

ความส าคญักับบริษัทมีการใหบ้ริการรบัคืนสินคา้ในกรณีสินคา้เสียหายท าใหท้่านรูส้ึกลดความเสี่ยงในการใชบ้ริการ มี
คา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.23 

4. ระบบขอ้มูลสารสนเทศและเทคโนโลยี โดยกลุ่มผูใ้ชบ้ริการขนส่งของบริษัท DHL ในเขตพืน้ที่
จังหวดัปทุมธานี มีความคิดเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 เม่ือพิจารณาพบว่า กลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิารขนส่งของบรษิัท DHL ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานีใหค้วามส าคญักบัผูบ้ริโภคสามารถตรวจสอบสถานะสินคา้
ออนไลนไ์ด ้24 ชั่วโมง โดยผ่านระบบสารสนเทศและเทคโนโลยีของบรษิัท มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.23 

ขอ้มลูเก่ียวกับคณุภาพการใหบ้ริการขนส่ง ที่ส่งผลต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการขนส่ง บริษัท DHL ในเขต
พืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี 

1. ความสามารถ โดยกลุ่มผู้ใช้บริการขนส่งของบริษัท DHL ในเขตพืน้ที่จังหวัดปทุมธานี ดา้น
ความสามารถ มีความคิดเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.23 เม่ือพิจารณาพบว่า กลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคัญกับยานพาหนะของบริษัทที่ใชใ้นการขนส่งมีมาตรฐานที่ดีพรอ้มในการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.40 

2. การเขา้ถึงบรกิาร โดยกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารขนส่งของบริษัท DHL ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี มีความ
คิดเห็น โดยภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03 เม่ือพิจารณาพบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการขนส่งให้
ความส าคญักบัรูปแบบเอกสารในการรบัสง่สินคา้สามารถเขา้ใจง่าย มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.12 

3. การติดต่อสื่อสาร กลุ่มผูใ้ชบ้ริการขนส่งของบริษัท DHL ในเขตพืน้ที่จังหวดัปทุมธานี มีความ
คิดเห็น โดยภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 เม่ือพิจารณาพบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการขนส่งให้
ความส าคญักบัช่องทางในการติดต่อสื่อสารกบับรษิัทมีใหเ้ลือกหลายวิธี เช่น โทรศพัท ์เว็บไซตข์องบรษิัท มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 
4.02 

4. ความน่าเช่ือถือ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการขนส่งของบริษัท DHL ในเขตพืน้ที่จังหวัดปทุมธานี มีความ
คิดเห็น โดยภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 เม่ือพิจารณา พบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้ริการขนส่งให้
ความส าคญักบับรษิัทมีการใหบ้รกิารที่มีความน่าเช่ือถือในสายตาของลกูคา้ มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.31 

5. ความปลอดภัย กลุ่มผู้ใช้บริการขนส่งของบริษัท DHL ในเขตพืน้ที่จังหวัดปทุมธานี มีความ
คิดเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดับเห็นดว้ยมากที่สุด มีค่าเฉลี่เท่ากับ 4.08เม่ือพิจารณา พบว่า กลุ่มผู้ใชบ้ริการขนส่งให้
ความส าคญักบัพนกังานบริการรกัษาขอ้มลูของลกูคา้โดยมิไดเ้ปิดเผยใหแ้ก่ บคุคลภายนอกก่อนไดร้บัอนญุาต มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.12 และการเบิกจ่ายสินคา้ของบรษิัทผูร้บัผิดชอบจะตอ้งลงนามไวเ้ป็นหลกัฐานเสมอ มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.12 

ขอ้มลูเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้รกิารขนสง่ ของบรษิัท DHL ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี 
กลุ่มผูใ้ชบ้ริการขนส่งของบริษัท DHL ในเขตพืน้ที่จังหวัดปทุมธานี มีความคิดเห็นเก่ียวกับการตัดสินใจใช้

บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29 เม่ือพิจารณาพบว่า กลุ่มผูใ้ช้บริการขนส่งของ
บรษิัท DHL ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานีใหค้วามส าคญักบัหวัขอ้ตา่ง ๆ ดงันี ้ท่านมกัจะตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้รกิารขนส่งโลจิ
สติกสต์่อไปหากท่านพึงพอใจใน การใชบ้ริการ และสามารถตรวจสอบสถานะของสินคา้ไดต้ลอดเวลา มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.43 มากที่สุด รองลงมาคือก่อนการตัดสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการขนส่งโลจิสติกส ์ท่านจะหาขอ้มูลจากแหล่งต่าง  ๆ เช่น 
โทรทศัน ์อินเทอรเ์น็ต มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.36 ท่านเป็นผูห้นึ่งที่มีความตอ้งการในการน าส่งพสัดแุละเอกสารผ่านทางบรษิัท
ขนสง่อยู่เป็นประจ า มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.36 การใหบ้รกิารมีการติดตอ่ประสานงานเพื่อแจง้ขอ้มลูหรอืแกไ้ขปัญหากบัลกูคา้
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อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.29 ท่านมกัท าการเปรียบเทียบทางดา้นราคาและคณุสมบตัิอื่น  ๆ ก่อนเลือกใชบ้ริการ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.27 ท่านมกัใชบ้ริการบริษัทน าส่งพสัดทุี่มีบุคคลใกลช้ิดเคยใชบ้ริการมาก่อนหรือแนะน าท่าน มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.25 ค่าใชจ้่ายในการใชบ้ริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.25 ท่านไม่ลงัเลที่จะเลือกบรษิัทน าส่งพสัดทุี่
ท่านประเมินแลว้พบว่ามีคุณภาพที่ดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 และการจดัส่งสินคา้ภายในระยะเวลาที่ก าหนด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.19 ตามล าดบั 
 

การวิเคราะหเ์พื่อทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 ประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา และรายไดท้ี่ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ   

ขนสง่ บรษิัท DHL ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี 
 
ตารางที่ 1 ประชากรศาสตรท์ี่ส่งผลตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนสง่ บรษิัท DHL ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี 
ประชากรศาสตร ์ N �̅� S.D t Sig. 

เพศ      

ชาย 171 4.3573 .51162 8.277 .004* 

หญิง 229 4.2397 .58538   

อาย ุ      

นอ้ยกวา่ 18 ปี    11   4.3273   .31966   6.460   .000* 

18 - 25 ปี  188   4.1633   .63934   

26 - 35 ปี  176   4.4023   .42921   

36 - 45 ปี   25   4.4360   .59504   

การศกึษา      

ต ่ากวา่ปรญิญาตรี 23 3.4435 .51153 22.180 .000* 

ปรญิญาตรหีรอืเทียบเท่า 282 4.3309 .53591   

ปรญิญาโท 93 4.3667 .46259   

สงูกวา่ปรญิญาโท 2 4.7000 .00000   
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ประชากรศาสตร ์ N �̅� S.D t Sig. 

อาชีพ      

นกัเรียน/นกัศกึษา 124 4.1823 .46347 2.498  .059 

ขา้ราชการ/พนกังานรฐั 50 4.3720 .45087   

พนกังานบรษิัทเอกชน 156 4.3481 .58778   

เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั 70 4.2929 .67830   

รายได ้      

ต ่ากวา่ 15,000 บาท 82 4.0756 .47546 9.110 .000* 

15,000 - 25,000 บาท 212 4.3132 .59158   

25,001 - 40,000 บาท 80 4.3200 .51248   

40,001 บาท ขึน้ไป 26 4.6846 .35065   

 
จากตารางที่ 1 แสดงการวิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งประชากรศาสตรก์บัการตดัสินใจใชบ้รกิารขนส่ง บรษิัท 

DHL ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทุมธานี พบว่า ดา้นเพศ (Sig. = .004), ดา้นอายุ (Sig. = .000), ดา้นการศึกษา (Sig. = .000) 
และดา้นรายได ้(Sig. = .000) ที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการขนส่ง บริษัท DHL ในเขตพืน้ที่จงัหวดั
ปทุมธานี ที่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ .05  และดา้นอาชีพ (Sig. = .059) ที่แตกต่างกัน ไม่ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจในการใชบ้รกิารขนสง่ บรษิัท DHL ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี ที่แตกตา่งกนั ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ .05 

 
สมมติฐานที่ 2 ประสิทธิภาพในการท างานดา้นโลจิสติกส ์ส่งผลต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการขนส่ง บริษัท 

DHL ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี 
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ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะหก์ารถดถอยพหคุณูระหว่างประสิทธิภาพในการท างานดา้นโลจิสติกส ์กบัการตดัสินใจเลือกใช้
บรกิารขนสง่ บรษิัท DHL ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) 1.664 .182  9.127 .000* 

1. การวางต าแหน่งและบรูณาการกบั

การจดัการทางโลจิสติกส ์
.430 .053 .477 8.040 .000* 

2. การบรูณาการภายใน .040 .059 .044 .983 .495 

3. การยืดหยุ่นในการท างาน .133 .062 .135 2.138 .033* 

4. ระบบขอ้มลูสารสนเทศและ

เทคโนโลยี 
.018 .059 .019 .305 .761 

    R = 0.614      R2= 0.737      Adjusted R2 = 0.371      SEEst = 0.44214      F = 59.800      p = .000 

 
จากตารางที่ 2 ผลการวิเคราะหก์ารถดถอยพหุคูณของประสิทธิภาพในการท างานดา้นโลจิสติกส ์กับการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง ของบริษัท DHL ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี ไดแ้ก่ การวางต าแหน่งและบูรณาการกบัการ
จัดการทางโลจิสติกส์ (Sig. = .000) และการยืดหยุ่นในการท างาน (Sig. = .033) โดยค่า R2= 0.737 โดยมีความ
คลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากร เท่ากับ 0.44214 มีค่าสมัประสิทธิสหสัมพันธพ์หุคูณ เท่ากับ 0.614 ค่าคงที่ของ
สมการพยากรณใ์นรูปแบบคะแนนดิบ เท่ากบั 1.664 โดยสามารถแบง่เป็นรูปแบบสมการได ้ดงันี ้

 
สมการรูปแบบคะแนนดิบ 
Y = 1.664 + 0.430 (การวางต าแหน่งและบูรณาการกับการจดัการทางโลจิสติกส)์ + 0.133 (การยืดหยุ่นใน

การท างาน) 
จากสมมติฐานที่ 2 สรุปไดว้่าประสิทธิภาพในการท างานดา้นโลจิสติกสใ์นดา้นการวางต าแหน่งและบูรณาการ

กบัการจดัการทางโลจิสติกสแ์ละดา้นการยืดหยุ่นในการท างานมีความสมัพนัธต์่อการตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนส่ง บรษิัท 
DHL ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี 

 
สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการใหบ้ริการขนส่ง ส่งผลต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการขนส่ง บริษัท DHL ในเขต

พืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี 
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ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะหก์ารถดถอยพหุคณูระหว่างคณุภาพการใหบ้ริการขนส่ง กบัการตดัสินใจเลือกใช่บริการขนส่ง
บรษิัท DHL ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) .737 .149  4.929 .000* 

ความสามารถ .172 .041 .175 4.195 .000* 

การเขา้ถึงบรกิาร -.132 .045 -.154 -2.926 .004* 

การติดต่อส่ือสาร .086 .044 .104 1.960 .051 

ความน่าเช่ือถือ .604 .042 .625 14.255 .000* 

ความปลอดภยั .114 .041 .134 2.801 .005* 

R = 0.795   R2= 0.632    Adjusted R2 = 0.627    SEEst = 0.34044    F = 135.143    p = .000 

 
จากตารางที่ 2 ผลการวิเคราะหก์ารถดถอยพหุคูณของคุณภาพการใหบ้ริการขนส่ง กับการตดัสินใจเลือกใช้

บรกิารขนส่ง บรษิัท DHL ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี ไดแ้ก่ ความสามารถ(Sig. = .000) การเขา้ถึงบรกิาร (Sig. = .004) 
ความน่าเช่ือถือ (Sig. = .000) และความปลอดภยั (Sig. = .005) โดยคา่ R2= 0. โดยมีความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการ
พยากรณ ์เท่ากับ 0.34044 มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ เท่ากับ 0.795 ค่าคงที่ของสมการพยากรณใ์นรูปแบบ
คะแนนดิบ เท่ากบั 0.737 โดยสามารถแบง่เป็นรูปแบบสมการได ้ดงันี ้

 
สมการรูปแบบคะแนนดิบ 
Y = 0.737 + 0.172 (ความสามารถ) – 0.132 (การเขา้ถึงบรกิาร) + 0.604 (ความน่าเช่ือถือ) + 0.114 (ความ

ปลอดภยั) 
จากสมมติฐานที่ 3 สรุปไดว้่าคุณภาพการใหบ้ริการขนส่งในดา้นความสามารถ ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้น

ความน่าเช่ือถือและดา้นความปลอดภัยส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่ง บริษัท DHL ในเขตพืน้ที่จังหวัด
ปทมุธานี 
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7. การอภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

ประชากรศาสตร ์ที่ส่งผลตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนสง่ บรษิัท DHL ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี 
- เพศ สง่ผลตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนส่ง บรษิัท DHL ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี พบวา่ ส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง รองลงมาเป็นเพศชาย ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ ณิชาภทัร บวัแกว้ (2561) ไดศ้ึกษาเรื่องพฤติกรรมการใช้
บริการคุณภาพและประสิทธิภาพที่ไดร้บัที่ส่งผลต่อการใชบ้ริการซ า้เปรียบเทียบระหว่าง บริษัท ขนส่งเคอรีเอ็กซเ์พรส 
จ ากดั และ บรษิัท ไปรษณียไ์ทย ผลงานวิจยัพบวา่ ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้รกิารเป็นเพศหญิง ซึง่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ญาธิณี 
เหลืองทรพัยท์วี (2560) ไดศ้กึษาเรื่อง ปัจจยัดา้นคณุภาพการใหบ้รกิารและภาพลกัษณต์ราสินคา้ที่มีผลตอ่การตดัสินใจใช้
บรกิารกรณีศกึษาของบรษิัทขนส่งเอกชนเคอรี่ เอกซเ์พรส (Kerry Express) ในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดัฉะเชิงเทรา 

- อาย ุส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง บริษัท DHL ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี พบว่า ส่วนใหญ่มี
อาย ุ18 -25 ปี ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศภุรตัน ์อภิชาตวงศช์ยั (2560) ไดท้  าการศกึษาเรื่องปัจจยัที่ส่งผลกระทบต่อ
การเลือกใชบ้ริการการขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม.ทรคั แอนด ์ทรานสปอรต์ จ ากัด สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ  
วราภรณ ์หลุมเจริญภักดี (2562) ปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการบริษัทผูป้ระกอบการขนส่งพัสดุของผูข้ายสินคา้
ออนไลนใ์นจงัหวดักรุงเทพมหานคร 

- การศึกษา ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง บริษัท DHL ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี พบว่า ส่วน
ใหญ่มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ ชนิภรณ ์เอี่ยมสกุลรตัน ์(2557) ได้
ศึกษาเรื่อง ความสามารถในการท างานดา้นโลจิสติกสท์ี่ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของผูบ้ริโภค ผลการวิจยัพบว่ามี
ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่เป็นระดบัปริญญาตรีมากที่สดุ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศภุรตัน ์อภิชาตวงศช์ยั (2560) ได้
ท าการศึกษาเรื่องปัจจยัที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใชบ้ริการการขนส่งทางบกของบริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรคั แอนด ์ทราน
สปอรต์ จ ากดั 

- อาชีพ ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง บริษัท DHL ในเขตพืน้ที่จังหวดัปทุมธานี พบว่า มีอาชีพ
พนกังานบริษัทเอกชน ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วนัพิชิตต ์อรรคดี (2560 , น. 62) ไดศ้ึกษาเก่ียวกบัปัจจยัที่ส  าคญัต่อ
การเลือกใชบ้รกิาร ขนสง่ของบรษิัทยเูซ็นโลจิสติกส ์(ประเทศไทย) จ ากดั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วรชนก เต็งวงษว์ฒันะ 
(2558) ไดศ้ึกษาเรื่อง คณุภาพการใหบ้ริการ การตระหนกัถึงราคา ภาพลกัษณต์ราสินคา้ และการบอกต่อที่ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนสง่พสัดขุองบรษิัทเอกชนภายในประเทศไทยของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

- รายได ้สง่ผลตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนส่ง บรษิัท DHL ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี พบวา่ ส่วนใหญ่มี
รายไดเ้ฉลี่ย 15,000 – 25,000 บาท ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ ญาธิณี เหลืองทรพัยท์วี (2560) ไดศ้ึกษาเรื่อง ปัจจยั
ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณต์ราสินคา้ที่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการกรณีศึกษาของบริษัทขนส่งเอกชน
เคอรี่ เอกซเ์พรส (Kerry Express) ในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดัฉะเชิงเทรา สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วรชนก เต็งวงษ์วฒันะ 
(2558) ไดศ้ึกษาเรื่อง คณุภาพการใหบ้ริการ การตระหนกัถึงราคา ภาพลกัษณต์ราสินคา้ และการบอกต่อที่ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารขนสง่พสัดขุองบรษิัทเอกชนภายในประเทศไทยของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

- ประสิทธิภาพในการท างานดา้นโลจิสติกส ์มีความสมัพนัธต์่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง บริษัท DHL 
ในเขตพืน้ที่จังหวดัปทุมธานี โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยที่การวางต าแหน่งและบูรณาการกับการจัดการทางโลจิ
สติกส ์การบูรณาการภายใน การยืดหยุ่นในการท างาน และระบบขอ้มลูสารสนเทศและเทคโนโลยี อยู่ในระดบัมาก ซึ่ง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชนิภรณ ์เอี่ยมสกลุรตัน ์(2557) ไดท้  าการศกึษาเรื่อง ความสามารถในการท างานดา้นโลจิสติกส์
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ที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของผูบ้ริโภค ผลวิจยัพบว่า การวางต าแหน่งและบูรณาการกบัการจดัการทางโลจิสติกส ์
การบรูณาการภายใน การยืดหยุ่นในการท างาน ระบบขอ้มลูสารสนเทศและเทคโนโลยี และการยืดหยุ่นในการท างาน โดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สชุาดา กีระนนัทน ์(2541) ไดท้  าการศกึษาเรื่อง เทคโนโลยีสารสนเทศ
ทางสถิติ ผลการวิจยัพบวา่ การจดัการโลจิสติกสใ์นปัจจบุนั จ าเป็นจะตอ้งใชค้วามสามารถของระบบการบรูณาการภายใน 
และเทคโนโลยีสารสนเทศเขา้มาช่วยในการจดัการค่อนขา้งสงู ไม่ว่าจะเป็นการน าขอ้มูลสินคา้  ขอ้มลูลกูคา้ ขอ้มลูคู่คา้ 
และกระบวนการการท างานเขา้สูฐ่านขอ้มลูระบบเพื่อใหก้ารจดัการและการท างานมีประสิทธิภาพ 

- คุณภาพการใหบ้ริการขนส่ง มีความสมัพันธต์่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง บริษัท DHL ในเขตพืน้ที่
จงัหวดัปทุมธานี โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยที่ความสามารถ การเขา้ถึงบริการ การติดต่อสื่อสาร ความน่าเช่ือถือ 
และความปลอดภัย อยู่ในระดบัมาก และดา้นความสามารถ การเขา้ถึงบริการ ความน่าเช่ือถือ และความปลอดภัย มี
ความสมัพนัธต์่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขนส่ง ในเขตพืน้ที่จงัหวดัปทมุธานี ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สอดคลอ้ง
กับงานวิจัยของ ปิยะชัย สุทธิชาญ และคณะ (2549) ไดท้  าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผูใ้ห้
บรกิารดา้นขนส่งของผูป้ระกอบการอตุสาหกรรมในเขตนิคมอตุสาหกรรมบางพลี จงัหวดัสมทุรปราการ ผลการวิจยัพบว่า 
การตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการด้านขนส่งของ ผู้ประกอบการอุตสาหกรรมในเขตนิคมอุตสาหกรรมบางพลีจังหวัด
สมทุรปราการ ไดแ้ก่ ดา้นตน้ทนุ ดา้นการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือและไวว้างใจได ้โดยภาพรวม พบวา่อยู่ในระดบัมาก 

 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
1. จากการศึกษาประสิทธิภาพในการท างาน ควรใหค้วามส าคญัในทุก  ๆ ดา้น ไม่ว่าจะเป็น การวางต าแหน่ง

และบูรณาการกบัการจดัการทางโลจิสติกส์ และยืดหยุ่นในการท างาน ทกุปัจจยัมีความส าคญัต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ของผูบ้รโิภค เพื่อใหพ้นกังานเกิดความรูส้กึวา่องคก์รไม่ไดเ้ครง่ครดัเกินไป พรอ้มท างานบรกิารดว้ยใจสง่ผลใหผู้ต้ดัสินใจใช้
บรกิารสามารถกลบัมาใชบ้รกิารซ า้อย่างสม ่าเสมอดว้ยความพงึพอใจ 

2. จากการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการขนส่ง ไดแ้ก่ ความสามารถ การเขา้ถึงบริการ ความน่าเช่ือถือ และ
ความปลอดภยั ตอ้งค านึงถึงปัจจยัเหล่านี ้เพราะเป็นอีกหนึ่งทางเลือกที่สรา้งความเช่ือมมั่นใหก้บัผูท้ี่ใชบ้ริการ และควรมี
การสรา้งช่องทางการสื่อสารที่ใหผู้บ้รโิภคสามารถติดต่อกบับรษิัทขนส่งพสัดไุดอ้ย่างสะดวก หรือการสรา้งช่องทางในการ
รบับริการที่สะดวกรวดเร็ว เพื่อใหก้ารบริการเกิดความสะดวก รวดเร็ว รวมทัง้ในกรณีที่เกิดปัญหาสามารถแกไ้ขปัญหาได้
อย่างรวดเรว็ 

 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาปัจจยัดา้นอื่น ๆ ที่ส่งผลต่อการการตดัสินใจใชบ้ริการบริษัทขนส่ง เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการใช้

ปัจจยัหลาย ๆ อย่างในการตดัสินใจ 
2. ควรมีการศกึษาปัจจยัดา้นคณุภาพการใหบ้รกิารและภาพลกัษณต์ราสินคา้ที่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ

บรษิัทขนส่ง เพื่อใชใ้นการปรบัปรุง และพฒันาการใหบ้รกิารขนสง่ในอนาคต 
3. ควรมีการศึกษาปัจจัยดา้นประสิทธิภาพที่ส่งผลต่อการใชบ้ริการซ า้อย่างละเอียด เพื่อใชใ้นการวิเคราะห์

ปัจจยัดา้นประสิทธิภาพ และน าไปใชพ้ฒันากลยทุธท์างดา้นธุรกิจขนสง่ 
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