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 The objectives of this study were to study: 1. To study the level of opinions of 
attitudes and values. GP Industrial Logistics Management System 4.0 and service 
quality and decision to use Food Delivery service 2. To study the influences that affect 
the decision to use Food Delivery service, questionnaires were used to collect data with 
service users aged from 18 years and over, 300 people with experience in using food 
delivery companies in Bangkok. Data were analyzed using percentages, means, and 
standard deviations. and test the hypotheses by analyzing structural equation models 
with Smart PLS 4.0. The results of the study found that Consumer expectations have a 
positive influence on service user satisfaction. Popular culture variables have a positive 
influence on service user satisfaction. Service variables have a positive effect on 
returning to use the Food delivery company again. The service user satisfaction variable 
has a positive influence on returning to use the Food delivery company again, 
significantly at the 0.01 level. As for service, there is no positive influence on returning 
to use the Food delivery company again. Significantly positive to the satisfaction of 
service users. 
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กิตติกรรมประกาศ 
 
 สารนิพนธ์ฉบบัน้ีสาํเรจ็ลุล่วงไดด้ว้ยด ีดว้ยความเมตตา ความกรุณา และความช่วยเหลอื
อย่างดยีิง่จากบคุคลหลายฝา่ย ซึง่ผูว้จิยัรูส้กึซาบซึง้เป็นอย่างยิง่ขอกราบขอบพระคุณ โดยเฉพาะ
อาจารยท์ีป่รกึษาผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.สุรสทิธิ ์อุดมธนวงศ ์ทีส่ละเวลารบัเป็นอาจารยท์ีป่รกึษา
สารนิพนธ ์และใหค้ําปรกึษา แนะนํา ตรวจสอบ ตดิตามความกา้วหน้า แกไ้ขขอ้บกพรอ่งต่างๆ ที ่
เป็นประโยชน์ต่อการทาํสารนิพนธ ์จนสามารถทาํใหส้ารนิพนธม์คีวามถูกตอ้งสมบรูณ์ยิง่ขึน้ ผูว้จิยั
ขอบกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสงูไว ้ณ โอกาสน้ี 
 ผูว้จิยัขอขอบพระคุณคณะกรรมการสอบเล่มสารนิพนธท์ุกท่าน ไดแ้ก่ ดร.รุ่งอรุณ กระแสสนิธุ ์
ทีท่่านไดใ้หค้วามกรุณาและใหเ้กยีรตมิาเป็นประธานกรรมการสอบในครัง้น้ี และ ดร.ดอน แกว้ดก 
ทีท่า่นไดใ้หค้วามกรุณามาเป็นกรรมการสอบเล่มสารนิพนธ ์โดยคณะกรรมการทุกท่านไดม้เีมตตา
ชว่ยใหค้าํแนะนําและชีแ้นะแนวทางการแกไ้ขในงานฉบบัน้ีจนทาํใหผู้ว้จิยัเขา้ใจระบบจดัการโลจสิตกิส์
อุตสาหกรรม 4.0 และทศันคตคิา่ GP ต่อการเลอืกตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารผูใ้หบ้รกิารขนสง่อาหาร 
 สุดทา้ยน้ีขอขอบคุณประสบการณ์ชวีติที่ผ่านมา ซึ่ง ทําใหผู้ว้จิยัมจีติที่ใจเขม็แขง็และ 
อดทน จนผา่นปญัหาอุปสรรคทงัหลายมาถงึวนัน้ีถา้การศกึษาคน้หาในงานสารนิพนธฉ์บบัน้ี พอจะ
เป็นประโยชน์ในทางวชิาการแก่ทุกทา่นทีไ่ดอ้า่นอยูบ่า้ง ผูว้จิยัขออุทศิคุณงามความดนีัน้แก่ครอบครวั
ของทุกทา่นสาํเรจ็ลงเป็นไปดว้ยดทีุกประการ 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ความสาํคญัและท่ีมาของปัญหา 
 พฤตกิรรมของลูกคา้ทีเ่ปลีย่นแปลง จนกลายเป็น New Normal การใชช้วีติรปูแบบใหม ่
สง่ผลใหล้กูคา้บางสว่นเลอืกใชบ้รกิารเดลเิวอรีอ่าหาร ทดแทนการเดนิทางมาทีห่น้ารา้นดว้ยตวัเอง 
ดว้ยเหตุผลน้ี บรกิารเดลเิวอรี ่จงึมบีทบาทสาํคญัมากขึน้สาํหรบัธุรกจิรา้นอาหาร และหากรา้นของ
คุณกาํลงัตอ้งการเขา้สูบ่รกิารอาหารเดลเิวอรี ่ 
 การสาํรวจแนวโน้มของธุรกจิ Food Delivery เริม่จากแพลตฟอรม์ทีท่าํหน้าทีเ่ป็นเพยีง 
marketplace โดยอาศยับรกิารจดัสง่ จากบุคคลที ่3 มาสูก่ารเพิม่บรกิารจดัสง่ของตนเอง โดยจาก
รายงานของ Prosus ซึง่เป็นผูใ้หบ้รกิาร Food Delivery ระดบัโลก (รปูที ่1) พบว่า ธุรกจิ Food 
Delivery ในยุค 1.0 เริม่ตัง้แต่ในช่วงปี 2000-2009 จากการ ทาํหน้าทีเ่ป็นตวักลางระหว่างผูซ้ือ้กบั
รา้นอาหารสาํหรบัการซือ้กลบับา้นในลกัษณะ Marketplace เท่านัน้ โดยลูกคา้จะสัง่ อาหารผ่าน
ทางเวบ็ไซต์หรอืทางโทรศพัทข์องแพลตฟอรม์ จากนัน้แพลตฟอรม์จะส่งต่อรายการอาหารกบัสถานที่
จดัสง่ ไปยงัรา้นอาหาร และรา้นอาหาร จะเป็นผูจ้ดัสง่อาหารเองหรอือาจจดัสง่ผา่นบุคคลที ่3 โดย
แพลตฟอรม์จะมรีายได ้จากค่าธรรมเนียมในการเป็นตวักลาง ต่อมาพฒันาเขา้สู ่ธุรกจิ Food Delivery 
ในยุค 2.0 จากการเพิม่บรกิารจดัส่ง อาหารภายใตเ้ครอืขา่ยขนสง่ของแพลตฟอรม์เอง และกลาย 
เป็นจุดเปลีย่นทีส่าํคญัทีท่าํใหธุ้รกจิ Food Delivery ไดร้บัความนิยมเพิม่ขึน้ เน่ืองจากแพลตฟอรม์
สามารถขยายฐานพารท์เนอรร์า้นอาหารไปสู่กลุ่มรา้นอาหารทีไ่ม่สามารถใหบ้รกิาร จดัส่งได ้ซึ่ง
สง่ผลใหร้า้นอาหารในแพลตฟอรม์มทีัง้จาํนวนและความหลากหลายมากยิง่ขึน้ สามารถดงึดดูใหม้ี
จาํนวน ผูเ้ขา้ใชบ้รกิารมากขึน้ตามมา อกีทัง้ การนําเทคโนโลยสีมยัใหม่มาใชเ้พื่อเพิม่ประสทิธภิาพ
ในการบรหิารจดัการ ของแพลตฟอรม์สง่ผลใหก้ารสัง่ซือ้และการจดัส่งมคีวามสะดวก รวดเรว็และ
ไดม้าตรฐานเป็นทีพ่อใจของลูกคา้ การขยายบรกิารเหล่าน้ีช่วยใหแ้พลตฟอรม์สามารถคดิรายได้
เป็นคา่ดาํเนินการทีค่ดิจากสดัสว่นของมลูค่าอาหาร จนกระทัง่ปจัจุบนั เขา้สู ่ธุรกจิ Food Delivery 
ในยุค 3.0 แพลตฟอรม์ไดต่้อยอดธุรกจิดว้ยการเพิม่การใหบ้รกิารในดา้นต่างๆ มากยิง่ขึน้ ทัง้ใน
หว่งโซ่อุปทานอาหาร (Food Supply Chain) เช่น การจดัตัง้รา้นอาหารทีใ่หบ้รกิารเฉพาะซือ้กลบั
บา้นในรปูแบบ ครวัรว่ม (Cloud Kitchen) การทาํแบรนดร์า้นอาหารของตนเอง การใหบ้รกิารจดัสง่
วตัถุดบิ เป็นตน้ และการใหบ้รกิารดา้นอื่น  ๆเช่น การสัง่ซือ้สนิคา้จากรา้นสะดวกซือ้หรอืซูเปอรม์ารเ์กต็ 
การขนส่งสนิคา้ การเงนิ การใหบ้รกิาร ประชาสมัพนัธ์ และการท่องเทีย่ว เป็นต้น การใหบ้รกิาร
ใหม่ๆ จะช่วยใหแ้พลตฟอรม์มรีายไดเ้พิม่ขึน้ เช่น ค่าอาหาร จากการทําแบรนด์ตนเอง สดัส่วน
รายไดจ้ากคา่อาหารทีเ่พิม่ขึน้จาก Cloud Kitchen เป็นตน้  
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รปูที ่1 พฒันาการของแพลตฟอรม์  
 

 ธุรกจิ Food Delivery ประกอบดว้ยผูเ้ล่น 4 กลุ่มหลกั ไดแ้ก่ แพลตฟอรม์, พารท์เนอร์
รา้นอาหาร, ผูใ้ชบ้รกิาร และไรเดอร ์โดยแพลตฟอรม์จะทําหน้าทีบ่รหิารจดัการเครอืข่ายผูเ้ล่น
เหล่าน้ีเพื่อช่วยให ้ธุรกจิดําเนินการไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ การใหบ้รกิารธุรกจิ Food Delivery          
มรีปูแบบดงัรปูที ่2 โดยผูใ้ชบ้รกิาร จะสัง่อาหารผ่านทางแพลตฟอรม์ เมื่อแพลตฟอรม์ไดร้บัคาํสัง่
ซือ้แลว้จะสง่คาํสัง่ซือ้ต่อไปยงัรา้นอาหารพรอ้มกบัทาํหน้าที ่จดัหาผูข้บัขีห่รอืไรเดอร ์(Rider) เพื่อ
จดัส่งอาหารใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร นอกจากการบรหิารจดัการการซื้อขายดว้ยระบบ เทคโนโลยทีีท่นัสมยั
แล้ว แพลตฟอรม์ยงัทําหน้าที่ประชาสมัพนัธ์ และจดัโปรโมชัน่ใหส้่วนลดค่าอาหารหรอืค่าขนส่ง
เพือ่ให ้เกดิการใชบ้รกิารเพิม่สงูขึน้ ควบคูไ่ปกบัการใหแ้รงจงูใจเพิม่เตมิ (Incentive) แก่ไรเดอรก์บั
รา้นอาหารเพื่อรกัษาและดงึดูด รายใหม่ใหเ้ขา้มาให้บรกิารในแพลตฟอร์ม ทัง้น้ีรูปแบบการให ้
บรกิารน้ีจะชว่ยสรา้งรายไดใ้หแ้ก่แพลตฟอรม์ใน 3 สว่นหลกั คอื 
 1.  รายไดค้่าดาํเนินการ (Commission) โดยเฉพาะค่าดาํเนินการ GP (Gross Profit) ที่
เป็นรายไดห้ลกัของธุรกจิ ซึง่คดิจากสดัสว่นของคา่อาหารจากพารท์เนอรร์า้นอาหาร โดยมอีตัราคา่ 
GP ตัง้แต่ 15%-30% และคา่ Commission อื่นๆ เชน่ คา่ Commission จากไรเดอร ์เป็นตน้ 
 2.  รายไดค้่าธรรมเนียมจากผูใ้ชบ้รกิาร โดยเฉพาะค่าขนส่งซึ่งคดิตาม ระยะทาง และ
คา่ธรรมเนียมอื่นๆ อยา่งเชน่ คา่ใชแ้พลตฟอรม์ คา่คาํสัง่ซือ้ขนาดเลก็ 
 3.  รายไดอ้ื่นๆ เช่น ค่าประชาสมัพนัธ ์ค่าโฆษณา และค่าการตลาด ทัง้จากพารท์เนอร์
รา้นอาหารและรา้นคา้ และรายไดค้า่สมาชกิแบบ 
 4  จ่ายรายเดอืน (Subscription) จากผูใ้ชบ้รกิารเพื่อแลกสว่นลดต่างๆ ทัง้น้ีรายไดข้อง
แพลตฟอรม์ Food Delivery จะเตบิโตตามการเพิม่ขึน้ของจาํนวนผูใ้ชง้าน ความถีใ่นการใชบ้รกิาร 
มลูคา่คา่ใชจ้า่ยต่อคาํสัง่ซือ้ และสดัสว่น คา่ Commission ในสว่นของพารท์เนอรร์า้นอาหาร รายได้
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ค่าอาหารทีไ่ดร้บัจะถูกหกัค่า GP รวมถงึค่าประชาสมัพนัธ์ จากแพลตฟอรม์ ซึ่งส่งผลใหต้น้ทุน
ของรา้นอาหารเพิม่ขึน้และทาํใหบ้างรายจาํเป็นตอ้งเพิม่ค่าอาหาร อย่างไรกด็ ีรา้นอาหารมโีอกาส
ไดร้บั Incentive (รายไดพ้เิศษเพิม่เตมิ) จากแพลตฟอรม์ดว้ย สาํหรบัไรเดอรจ์ะไดร้บัรายได ้จาก
ค่าขนสง่จากแพลตฟอรม์ตามอตัราขัน้ตํ่าบวกเพิม่ตามระยะทางตามเกณฑท์ีก่ําหนดพรอ้มทัง้มโีอกาส
ไดร้บั Incentive เพิม่เตมิแต่อาจมกีารหกัคา่ Commission จากแพลตฟอรม์  

 

 
 

รปูที ่2 ตวัอยา่งรปูแบบการใหบ้รกิาร Food Delivery และ Economics of Food Delivery 
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 แนวโน้มในการสาํรวจการตลาด Food Delivery ของไทยประกอบดว้ยแพลตฟอรม์รายใหญ่
จํานวนไม่มาก โดยมรีูปแบบธุรกจิ และการหารายได้ที่มลีกัษณะใกล้เคยีงกบัผู้ประกอบการใน
ต่างประเทศ ตลาด Food Delivery ในไทย มผีูป้ระกอบการเขา้มาใหบ้รกิารอยา่งต่อเน่ือง โดยตัง้แต่  
ปี 2012 เริม่จาก Foodpanda แพลตฟอรม์ Food Delivery  จากบรษิทั Delivery Hero ผูใ้หบ้รกิาร 
Food Delivery ในระดบัโลก จากนัน้ ในปี 2017 Line ผูใ้หบ้รกิารแพลตฟอรม์ โซเชยีลมเีดยีไดห้นั
มาใหเ้ปิดบรกิาร Line Man แพลตฟอรม์ดา้นการขนสง่ ถดัมาในช่วงปี 2018 Grab ผูใ้หบ้รกิาร 
Ride Hailing ไดเ้ปิดใหบ้รกิาร Grab Food อยา่งเป็นทางการ ต่อมาในปี 2019 Gojek ผูใ้หบ้รกิาร 
Ride Hailing จากอนิโดนีเซยีไดเ้ริม่เขา้มาใหบ้รกิารในไทยและในภายหลงัถูกเขา้ซือ้โดยกลุ่ม Air 
Asia สายการบนิรายใหญ่ในเอเชยี ตะวนัออกเฉียงใตใ้นปี 2021 และในปลายปี 2020 ดว้ยความ
มุง่มัน่เพือ่จะชว่ยเหลอืสงัคมในดา้นการสัง่อาหาร  Food Delivery ซึง่มคีวามจาํเป็นในชว่งการแพร่
ระบาด Covid-19 ส่งผลใหก้ลุ่มธนาคารไทยพาณิชยไ์ดเ้ปิดตวั Robinhood ทัง้น้ีจากรายงานของ 
Momentum Works ซึง่เป็นบรษิทั Consulting ในสงิคโปร ์เรื่อง Food Delivery Platforms in Southeast 
Asia (SEA) พบว่า ในปี 2020 Grab ครองสว่นแบ่งตลาดในไทยเป็นอนัดบัหน่ึงทีร่าว 50% ตาม
ดว้ย Foodpanda ที ่23% และ Line Man ที ่20% ตามลาํดบั รปูแบบรายไดข้องแพลตฟอรม์ Food 
Delivery ในไทยสามารถแบ่งเป็น 2 รปูแบบหลกัคอืการเกบ็ค่า GP กบัการไมเ่กบ็ค่า GP โดยรปูแบบ
การเกบ็ค่า GP ซึง่เป็นรปูแบบหลกัทีห่ลายแพลตฟอรม์เลอืกใช ้แพลตฟอรม์จะไดร้บั รายไดค้่า 
GP ตัง้แต่ 10%-35% จากพารท์เนอรร์า้นอาหาร, รายไดค้่าขนสง่จากผูใ้ชบ้รกิาร, รายไดจ้ากการ
ประชาสมัพนัธ ์โปรโมตรา้นคา้ และในบางแพลตฟอรม์ไดร้บัรายไดค้่าธรรมเนียมจากไรเดอรโ์ดย
หกัจากค่าขนส่งราว 10%-15% ทัง้น้ี ในแต่ละผูใ้หบ้รกิารจะมรีายละเอยีดทีแ่ตกต่างกนัและขึน้อยู่
กบัการเจรจา โดยรายไดท้ีแ่พลตฟอรม์ไดร้บับางส่วน จะนําไปใชใ้นการประชาสมัพนัธ ์ใหส้ว่นลด
คา่อาหาร จดัโปรโมชนัฟรคี่าขนสง่หรอืคดิในอตัราทีต่ํ่าและใหโ้ปรโมชนัค่า GP แก่รา้นอาหารหรอื 
Incentive แก่ไรเดอร ์เพื่อช่วยเพิม่ปรมิาณการใชบ้รกิาร อย่างไรกด็ ีเน่ืองจากผลกระทบจากค่า 
GP ทีส่่งผลใหต้น้ทุนค่าใชจ้่ายของพารท์เนอรร์า้นอาหารเพิม่สงูขึน้โดยเฉพาะรา้นอาหารขนาดกลาง-
เลก็และทําให ้การใหบ้รกิารอาจไม่คุม้ทุนจนไม่สามารถใหบ้รกิารได ้ดว้ยเหตุน้ีแพลตฟอรม์บาง
รายไดเ้สนอรปูแบบธุรกจิใหมค่อืการไม่ เกบ็ค่า GP จากพารท์เนอรร์า้นอาหาร เช่น Robinhood, 
Line Man แบบสแตนดารด์ และ True Food ซึง่จะช่วยเพิม่ โอกาสแก่รา้นขนาดเลก็-กลางได ้
นอกจากน้ี บางแพลตฟอรม์ไดเ้ปิดโอกาสใหพ้ารท์เนอรร์า้นอาหารเลอืกนําค่าใชจ้่าย ทีป่ระหยดัได้
จากคา่ GP ไปใหส้ว่นลดคา่สง่อาหารแก่ผูใ้ชบ้รกิารแทน เชน่ Robinhood เปิดโอกาสใหร้า้นอาหาร 
มอบส่วนลดค่าส่งอาหารจากทางรา้นคา้ทีใ่หก้บัลูกคา้ 100% ผ่านการเกบ็เงนิช่วยเหลอืค่าขนส่ง 
(Logistic Subsidy : LS) ในอตัราทีร่า้นกําหนด อกีทัง้ ยงัช่วยเหลอืไรเดอรด์ว้ยการไม่เกบ็ค่า 
Commission อกีดว้ย นอกจากน้ี ในแต่ละ แพลตฟอรม์ยงัมรีะยะเวลาในการโอนเงนิคนืพารท์เนอร์
ทีแ่ตกต่างกนั ตัง้แต่ภายใน 1 ชัว่โมงจนถงึตามรอบวนัทีก่าํหนด  
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 ในสว่นของสาํหรบัพารท์เนอรร์า้นอาหารในไทย รายไดท้ีไ่ดร้บัจะขึน้อยูก่บัอตัราการเกบ็
ค่า GP ของแพลตฟอรม์ทีเ่ลอืกและหลงั หกัภาษมีลูค่าเพิม่ ซึง่สง่ผลต่อตน้ทุนการผลติและทาํให้
สดัส่วนกําไรลดลง แต่รา้นอาหารมโีอกาสทํากําไรไดส้งูขึน้ จากปรมิาณยอดสัง่ซื้อทีเ่พิม่ขึน้ นอก 
จากน้ี ในแต่ละแพลตฟอรม์อาจมปีระเภทพารท์เนอรร์า้นอาหารแตกต่างกนับา้ง เช่น การเน้นกลุ่ม
รา้นอาหารรายใหญ่, กลุ่มรา้นอาหารรายกลาง, กลุ่มรา้นอาหารรายยอ่ยแบบรถเขน็, ฟู้ดทรคั และ
กลุ่มทีข่ายเฉพาะออนไลน์ไม่มหีน้ารา้น เป็นต้น ในส่วนไรเดอร ์ในแต่ละคําสัง่ซื้อไรเดอรจ์ะไดร้บั
ค่าขนส่งเริม่ต้นและบวกเพิม่ ตามระยะทางตัง้แต่ 20-30 บาทเป็นตน้ไป และมโีอกาสไดร้บั Incentive 
เพิม่เตมิหากใหบ้รกิารผ่านเกณฑท์ีก่ําหนด โดยในกรุงเทพฯ ค่าขนส่งเริม่ตน้ไดป้รบัลดลงมาจาก
ช่วง 2-3 ปีก่อนหน้าจากราว 50-60 บาท มาอยู่ที่ระหว่าง 30-45 บาท และเพิม่ขึน้ตามระยะทาง 
ขึน้อยูก่บัแพลตฟอรม์ ขณะทีจ่งัหวดัอื่นๆ มอีตัราเริม่ตน้ตัง้แต่ 20 บาท นอกจากน้ี ในบางแพลตฟอรม์ 
ไรเดอรจ์ะถูกหกัค่า Commission ราว 15% ของค่าขนส่งทัง้หมดและถูกหกัค่าภาษหีกั ณ ทีจ่่าย
เพิม่อกีราว 3% ทัง้น้ีเน่ืองจากรายได้ค่าขนส่งที่ไรเดอร์ได้รบัในแต่ละคําสัง่ซื้อของแพลตฟอร์ม
แตกต่างกนัไม่มากนัก ส่งผลให ้อกีปจัจยัที่สําคญัในการเลอืกแพลตฟอรม์ของไรเดอรข์ึน้อยู่กบั
ปรมิาณคําสัง่ซื้อบนแพลตฟอร์ม ซึ่งจําเป็นต้องมปีรมิาณงานใหเ้พยีงพอและมรีะยะทางขนส่งที่
พอดเีพื่อทีจ่ะทําใหไ้รเดอรไ์ดร้บัรายไดต่้อเดอืนทีเ่หมาะสม ในแต่ละแพลตฟอรม์จะมรีะบบใหง้าน
ไรเดอรท์ีแ่ตกต่างกนั โดย Line Man กบั Robinhood จะใชร้ะบบแขง่กนักดรบังานระหว่าง ไรเดอร ์
ขณะที ่Grab กบั Foodpanda จะใชร้ะบบทีแ่พลตฟอรม์ป้อนงานใหแ้ต่ละไรเดอร ์อกีทัง้ ในบาง
แพลตฟอรม์ยงัมรีะบบ Rank (ระดบั) ของไรเดอร ์เพือ่ใหร้างวลัแก่ไรเดอรท์ีป่ฏบิตัผิา่นกฎเกณฑท์ี่
กาํหนด โดยจะใหส้ทิธพิเิศษเพิม่เตมิ เชน่ การไมเ่กบ็คา่ Commission  
 จากทีก่ล่าวมาขา้งต้น ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจศกึษาระบบจดัการโลจสิตกิสอุ์ตสาหกรรม 
4.0 และทศันคตคิ่า GP ต่อการเลอืกตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารผูใ้หบ้รกิารขนส่งอาหารผูใ้ชบ้รกิาร 
Food Delivery เพื่อนํามาศกึษาวเิคราะหก์ารตดัสนิการสัง่ซือ้สนิคา้ของลูกคา้และตดัสนิใจเลอืก
บรกิาร 
 
วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 
 วตัถุประสงคข์องการวจิยัเพือ่ศกึษาการใหบ้รกิาร Food Delivery ของแต่ประเภทเพื่อ
เป็นแนวทางเลอืกในการตดัสนิใจในการใชบ้รกิารขนสง่อาหาร 
 1. เพื่อศกึษาระดบัความคดิเหน็ของทศันคตคิ่า GP ระบบการจดัการโลจสิตกิสอุ์ตสาหกรรม 
4.0 และคุณภาพการบรกิารและการตดัสนิใจใชบ้รกิาร Food Delivery 
 2. เพือ่ศกึษาอทิธพิลทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร Food Delivery 
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สมมติฐาน 
 การวจิยัน้ีไดก้ําหนดสมมตฐิานการวจิยัมรีายละเอยีดดงัน้ีโมเดลความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตุ
ดงัน้ี 
 สมมตฐิานที ่1 ทศันคตคิ่า GP ของรา้นคา้ทีม่อีทิธพิลเชงิบวกต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร 
Food Delivery 
 สมมตฐิานที ่2 ระบบการจดัการโลจสิตกิสใ์นยุคอุตสาหกรรม 4.0 ทีม่อีทิธพิลเชงิบวก
ต่อการตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิาร Food Delivery 
 สมมตฐิานที ่3 ทศันคติค่า GP ของรา้นคา้ที่มอีทิธพิลเชงิบวกการตดัสนิใจเลอืกผูใ้ห้
บรกิาร Food Delivery 
 สมมตฐิานที ่4 ระบบการจดัการโลจสิตกิสใ์นยุคอุตสาหกรรม 4.0  ทีม่อีทิธพิลเชงิบวก
ต่อการตดัสนิใจในการใชบ้รกิาร Food Delivery 
 สมมตฐิานที ่5 คุณภาพการใหบ้รกิาร Food Delivery มอีทิธพิลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจ
ในการใชบ้รกิาร Food Delivery 
 
ขอบเขตการวิจยั 
 1.  ขอบเขตดา้นประชากร 
  ประชากร (Population) ทีใ่ชใ้นการวจิยัไดแ้ก่ ผูป้ระกอบการทีใ่ชบ้รกิารบรษิทั 
Food Delivery ในเขตกรงุเทพมหานคร  
 
 2.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
  -  ตวัแปรต้นประกอบดว้ย ทศันคตคิ่า GP และ ระบบการจดัการโลจสิตกิสใ์นยุค
อุตสาหกรรม 4.0 
  -  ตวัแปรสง่ผา่น คุณภาพการใหบ้รกิาร 
  -  ตวัแปรตามประกอบดว้ย การตดัสนิใจใชบ้รกิาร Food Delivery 
 
 3.  ขอบเขตดา้นเวลา 
  ใชร้ะยะเวลาในการวจิยั 6 เดอืน ระหวา่งเดอืนกนัยายน 2566 - กุมภาพนัธ ์2567 
 
นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 1. บริการเดลิเวอร่ี (Food Delivery) หมายถงึ การจดัสง่สนิคา้/บรกิารถงึที ่โดยที่
ลูกคา้ไม่ตอ้งเดนิทางมาทีห่น้ารา้นดว้ยตนเอง ซึง่เป็นบรกิารทีม่อียู่ในหลายธุรกจิ และสาํหรบัธุรกจิ
รา้นอาหาร ‘บรกิารอาหารเดลเิวอรี’่ (Food Delivery) เริม่เตบิโตมากขึน้ในช่วง 2-3 ปี ทีผ่า่นมา 
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โดยเฉพาะช่วงปรบัตวัสูว่ถิ ีNew Normal ทีไ่ดร้บัความนิยมเป็นอยา่งมาก ทัง้ในรปูแบบจดัส่ง 
ผา่นผูใ้หบ้รกิาร หรอืจดัสง่โดยพนกังานของรา้นนัน้ 
 2 ค่าคอมมิชชัน่ (Commission) หมายถงึ ค่านายหน้า, เงนิสว่นแบ่งการขายสนิคา้ 
สว่นแบ่งเปอรเ์ซน็ต์หรอืค่าคอมมชิชัน่ (Commission) เป็นการสรา้งแรงจงูใจใหพ้นักงานและพารท์เนอร ์
สรา้งผลกาํไรใหไ้ดย้อดตามเป้าของผูป้ระกอบการ/บรษิทั 
 3. มารเ์กต็เพลส (Marketplace) หมายถงึ เวบ็ไซตส์ื่อกลางการตดิต่อซือ้ขายทีร่วบรวม
สนิคา้และรา้นคา้จํานวนมาก โดยสามารถนําขอ้มลูธุรกจิและขอ้มูลสนิคา้ไปใส่ได ้เวบ็ไซต์เหล่าน้ี
จะมคีนเขา้มาหาขอ้มลูสนิคา้มากมายเป็นประจาํทุกวนั เหมอืนกบัตลาดนดั แต่เป็นตลาดนดัออนไลน์
ขนาดใหญ่ ซึง่เป็นการเพิม่โอกาสการเจอลูกคา้ตลอด 24 ชัว่โมง ทาํใหก้ารซือ้ขายสะดวก รวดเรว็ 
มปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้หากอธบิายใหเ้ขา้ใจง่ายๆ Marketplace กค็อื ตลาดขายของบนโลกออนไลน์ 
เปรยีบเสมอืนแหล่งนดัพบของผูซ้ือ้และผูข้าย  อยากซือ้อะไร อยากขายอะไร เขา้ไปทีเ่ดยีว เพราะ
ที ่Marketplace มทีัง้บรษิทั รา้นคา้ทีม่สีนิคา้นําเสนอ อกีทัง้ Marketplace เองกม็บีรกิารอํานวย
ความสะดวกในการตดิต่อซือ้ขาย อยา่งเป็นระบบอกีดว้ย 
 4. อินเซนทิฟช (Incentive) หมายถงึ ค่ารางวลัจงูใจตอบแทนใหแ้ก่พนกังาน โดยสอดคลอ้ง
กบัผลงานของพนกังาน เพือ่กระตุน้ แรงจงูใจใหพ้นกังานทาํผลงานใหไ้ดม้ากขึน้อยา่งต่อเน่ือง และ
ไดร้บัรางวลัตอบแทนในอตัราทีเ่พิม่ขึน้เรือ่ยๆ แต่ไมใ่ชม่วีธิน้ีีเพยีงวธิเีดยีว ยงัมอีกีหลายวธิทีีใ่ชจ้งู
ใจพนกังานไดอ้ยา่งน่าสนใจ และเหมาะสมกบัวฒันธรรมของแต่ละองคก์ร เช่น จงูใจดว้ยสวสัดกิาร
ทีพ่นกังานอยากได ้จงูใจดว้ยการยอมรบั ชื่นชม เป็นตน้ 
 5. โลจิสติกสอ์ตุสาหกรรมยคุ 4.0 หมายถงึ โลกของยุค Digital ในมุมของ Logistics 
4.0 ก็จะเป็นการนําเทคโนโลยดีจิทิลัเขา้มาช่วยในกจิกรรมต่างๆ ของการบรหิารจดัการด้านโลจสิตกิส ์
หากมองแนวคดิของโลจสิตกิสซ์ึง่ถอืเป็นงานบรหิารจดัการความตอ้งการของ Demand และ Supply 
การพฒันาในยุค Logistics 4.0 จะช่วยใหช้่องว่างระหว่างโซ่อุปทานสัน้ลงการนําเทคโนโลยดีจิทิลั
เขา้มาช่วยในกจิกรรมต่างๆ ของการบรหิารจดัการดา้นโลจสิตกิสห์ากมองแนวคดิของโลจสิตกิส ์
ซึง่เป็นการบรหิารความตอ้งการของ Demand และ Supply การพฒันาในยุค Logistics 4.0 จะช่วย
ใหซ้พัพลายเชนมปีระสทิธภิาพมากขึน้ ผูผ้ลติสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคไดม้าก
ขึน้ 
 6. การวางแผนเส้นทางการขนส่ง หมายถงึ การจดัเสน้ทางในการเดนิรถที่ดแีละมี
ประสทิธภิาพนัน้ จะส่งผลใหส้ามารถลดระยะทางในการขนส่งได ้และในบางครัง้ยงัสามารถลดจํานวน
ยานพาหนะทีใ่ชใ้นการขนสง่ไดอ้กีดว้ย เมือ่ระยะทางและจาํนวนยานพาหนะทีใ่ชใ้นการขนสง่ลดลง 
ส่งผลใหม้ลพษิที่เกดิขึน้จากการขนส่งลดลงและยงัทําใหต้้นทุนในการขนส่งของบรษิทัลดลงอกี
ดว้ย 
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 7. ระบบส่งข้อมลูผา่นช่องทางต่างๆ หมายถงึ การสือ่สารถอืเป็นสิง่ทีส่าํคญัสาํหรบัการ
ใชช้วีติของมนุษย ์มนุษยม์วีวิฒันาการยาวนานตัง้แต่อดตีจนถงึปจัจุบนัมาอยา่งต่อเน่ือง ในการคดิคน้
และพฒันาวธิกีารสื่อสารขอ้มูลในรูปแบบต่างๆ ตัง้แต่อดตีจนถงึปจัจุบนั รูปแบบของการสื่อสาร
ขอ้มลูทีเ่ปลีย่นแปลงไปตามยคุสมยักต็อ้งใชก้ารสื่อสารทีเ่ปลีย่นแปลงไป ดงันัน้การศกึษาเกีย่วกบั
การสือ่สารขอ้มลูจงึเป็นสิง่สาํคญัและจาํเป็นทีเ่ราควรเรยีนรู ้การสือ่สารขอ้มลู (Data Communications) 
คอืกระบวนการรปูแบบหน่ึงในการถ่ายโอนหรอืแลกเปลีย่นขอ้มลูกนัระหว่างผูส้ง่และผูร้บั (Transmission)  
หรอืเรยีกว่าตน้ทางกบัปลายทางกไ็ด ้ผา่นช่องทางสื่อสาร เช่น อุปกรณ์อเิลก็ทรอนิกส ์หรอืคอมพวิเตอร์
เป็นตวักลางในการสง่ขอ้มลู ทัง้น้ีกเ็พื่อใหผู้ส้่งและผูร้บัเกดิความเขา้ใจซึง่กนัและกนัผ่านการสื่อสาร
ทางชอ่งทางนัน้ๆ 
 8. ระบบบริหารจดัการ การขนส่งสินค้า หมายถงึ ระบบการบรหิารจดัการขนส่ง มี
ความเกี่ยวขอ้งกบัการขนส่งสนิคา้ การทีจ่ะบรหิารการจดัการการขนส่งนัน้จะต้องมคีวามแม่นยํา 
ถูกตอ้ง และสามารถตดิตามได ้หากในธุรกจิมกีารใชก้ารขนสง่เป็นหลกัยิง่ตอ้งคาํนวณค่าใชจ้่ายใน
การขนสง่ใหป้ระหยดัทีส่ดุ รวดเรว็ และสามารถจดัการเอกสารต่างๆ ไดค้รบถว้น หากใชค้นในการ
ทาํงานใหก้ารบรหิารการขนสง่อาจจะตอ้งใชค้นจาํนวนมาก และอาจจะทาํใหเ้กดิความผดิพลาดขึน้
อกีดว้ย จงึจําเป็นต้องสรา้งระบบในการบรหิารการจดัส่งสนิคา้ หรอืทีเ่รยีกว่า ระบบ TMS ระบบ 
TMS จะเขา้มาช่วยใหธุ้รกจิมคีวามเป็นระบบมากขึน้ สามารถบรหิารจดัการงานไดอ้ย่างรวดเรว็ 
เพราะเป็นระบบอตัโนมตั ิขอ้มลูทีจ่ดัเกบ็ยงัมคีวามถูกตอ้ง และสามารถเรยีกดูไดเ้พื่อนําไปวเิคราะห์
ต่อ แถมยงัประหยดัแรงงานคน และที่สําคญัทีสุ่ดคอืช่วยลดต้นทุนของสนิคา้ไดอ้กีดว้ย ความหมาย
ของ Transportation Management System ระบบการบรหิารจดัการขนสง่ หรอื Transportation 
Management System (TMS) คอืระบบทีเ่ขา้มาช่วยใหก้ารขนส่งมปีระสทิธภิาพมากขึน้ ซึง่มี
ฟงัก์ชัน่ต่างๆ ที่หลากหลาย เหมาะกบัทัง้ตวับรษิทัผลติสนิค้า ผูใ้หบ้รกิารขนส่งรถบรรทุก และ
ผูร้บัสนิคา้ไดม้าใชง้านกนั ระบบการบรหิารจดัการขนสง่ สามารถออกใบออเดอรเ์พื่อยนืยนัการสง่
สนิคา้ได ้สามารถวางแผนกาดจดัสง่ ดรูถจนสง่ทีว่า่งสาํหรบัใหบ้รกิาร คาํนวณเวลาในการรบัสนิคา้
จนไปถงึผูร้บัสนิคา้ คาํนวณเสน้ทางในการขนสง่ จาํนวนสนิคา้ จาํนวนรถทีใ่ช ้รวมไปถงึเชือ้เพลงิ 
พรอ้มทัง้จดัการพนักงานขบัรถไดอ้ตัโนมตั ิระบบบรหิารการจดัการขนส่ง สามารถจดัการทัง้ใน
เรื่องการขนส่งสนิคา้ คํานวณค่าใชจ้่าย พรอ้มทัง้จดัการในส่วนของบญัชทีี่เกี่ยวขอ้งกํากบัขนส่ง 
ไดอ้ยา่งแมน่ยาํและถูกตอ้ง ระบบการบรหิารจดัการขนสง่สามารถบนัทกึขอ้มลูของรถบรรทุกแต่ละ
คนัในสว่นของ การต่อทะเบยีน ประกนัรถยนต ์ใบอนุญาตขนสง่ อตัราสิน้เปลอืง นอกจากน้ีระบบ
การบรหิารจดัการขนสง่ยงัสามารถบนัทกึขอ้มลูของพนกังานขบัรถไดอ้กีดว้ย เช่น ชื่อ ทีอ่ยู ่ขอ้มลู
ทีส่ามารถตดิต่อได ้ใบอนุญาต ประวตัอุิบตัเิหตุไดอ้กีดว้ย 
 9. คณุภาพการให้บริการ หมายถงึ ความสอดคล้องกนัของความต้องการของลูกคา้
หรอื ผูร้บับรกิาร หรอืระดบัของความสามารถในการใหบ้รกิารทีต่อบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
หรอื ผูร้บับรกิารอนัทาํใหล้กูคา้หรอืผูร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจจากบรกิารทีเ่ขาไดร้บั 
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 10. สร้างความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า หมายถงึ ความรูส้กึทีลู่กคา้สามารถรบัรูถ้งึความปลอดภยั
เมื่อเขา้มาใชบ้รกิาร รวม ไปถงึการทีพ่นักงานไม่นําความลบัไปเผยแพรต่่อสาธารณชน ความเอา
ใจใส่ หมายถงึ พนักงานสามารถจดจํารายละเอยีดของลูกคา้ และมคีวามเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิารและ
ชว่ยเหลอืลกูคา้ รวมถงึรบัฟงัความคดิเหน็ ขอ้เสนอแนะและพรอ้มทีจ่ะนํามาปรบัปรงุแกไ้ข 
 11. การรู้จกัและเข้าใจลูกค้า หมายถงึ ความสามารถในการดแูลเอาใจใส ่ผูร้บับรกิาร
ตามความต้องการทีแ่ตกต่างกนัของผูร้บับรกิารแต่ละคน จนผูท้ี่รบับรกิารไดร้บั ความรูส้กึว่าตนนัน้   
มคีวามสําคญัในสถานบรกิาร และผูใ้หบ้รกิารดูแลเอาใจใส่ผูร้บับรกิารอย่างตัง้ อกตัง้ใจ สามารถ
บรกิาร แกป้ญัหาต่างๆ ใหแ้ก่ผูร้บับรกิารไดเ้ป็นรายบุคคล และมกีารสื่อสารกบั ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่ง
ด ีทีส่าํคญัควรเอาใจใสต่่อผูร้บับรกิารแต่ละคนเทา่ๆ กนั 
 12. การตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ หมายถงึ กระบวนการในการเลอืกทีจ่ะกระทาํสิง่ใด
สิง่หน่ึง จากทางเลอืกต่างๆ ทีม่อียูข่องผูใ้ชบ้รกิาร 
 
กรอบแนวคิดการวิจยั 
 การวจิยัเรื่อง ระบบจดัการโลจสิตกิสอุ์ตสาหกรรม 4.0 และทศันคตคิ่า GP ต่อการเลอืก
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารผูใ้หบ้รกิารขนสง่อาหาร กรอบแนวคดิในการวจิยัโดยแสดงใหเ้หน็ถงึความ 
สมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรทีศ่กึษาทัง้หมด ซึง่ประกอบไปดว้ย ทศันคตคิ่า GP คุณภาพการใหบ้รกิาร 
ระบบการจดัการโลจสิตกิสใ์นยคุอุตสาหกรรม 4.0 การตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิาร 

 

 
 

รปูที ่3 กรอบแนวคดิในการศกึษา 
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ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 1. เพือ่เป็นองคค์วามรูท้ีก่่อใหเ้กดิประโยชน์กบัรา้นคา้อาหาร ทีใ่ชช้่องทางออนไลน์เพื่อ
พฒันาแอปพลเิคชนัและปรบัปรงุการใชบ้รกิารใหต้รงตามความตอ้งการของผูบ้รโิภคมากทีส่ดุ 
 2. เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการ และบรษิทั Food Delivery โดยงานวจิยัชิน้น้ี
รวบรวมขอ้มลู สาํหรบัปจัจยัทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร บรษิทั Food Delivery รวมถงึแนวโน้ม
เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางในการนําไปปรบัปรงุและพฒันาการใหบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery  
 3. เพือ่ใหบ้รษิทั Food Delivery รบัรูถ้งึแนวโน้มและความตอ้งการของผูป้ระกอบการใน
ใช ้บรกิารสัง่อาหารแบบผา่นแอปพลเิคชัน่ผา่นสือ่อเิลก็ทรอนิกสเ์พือ่ทีส่ามารถนําขอ้มลูดงักล่าวไป
พฒันาผลติภณัฑโ์ปรโมชัน่ทีต่อบสนองกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภคมากขึน้ 
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บทท่ี 2 
แนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
 จากการวจิยัเรื่อง “ระบบจดัการโลจสิตกิสอุ์ตสาหกรรม 4.0 และทศันคตคิ่า GP ต่อ
การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารผูใ้หบ้รกิารขนส่งอาหารของผูป้ระกอบอาหาร” ผูว้จิยัไดร้วบรวมขอ้มลู
แนวคดิทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัเรือ่งทีศ่กึษาโดยผูว้จิยัจะนําเสนอเป็นลาํดบัดงัน้ี 
 1. ความรูท้ ัว่ไปเกีย่วกบัทศันคตต่ิอคา่ GP 
 2. แนวคดิเกีย่วกบัโลจสิตกิสอุ์ตสาหกรรม 4.0 
 3. แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร 
 4. แนวคดิเกีย่วกบัการตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิาร 
 5. งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
ความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบัทศันคติต่อค่า GP 
 ทศันคต ิคอื ทศันคต ิหมายถงึ ความรูส้กึ ความคดิหรอืความเชื่อ และแนวโน้มทีจ่ะแสดงออก
ซึ่งพฤตกิรรมของบุคคล เป็นปฏกิริยิาโต้ตอบ โดยการประมาณค่าว่าชอบหรอืไม่ชอบ ทีจ่ะส่งผล
กระทบต่อการตอบสนองของบุคคลในเชงิบวกหรอืเชงิลบต่อ บุคคล สิง่ของและสถานการณ์ในสภาวะ
แวดลอ้มของบุคคลนัน้ๆ โดยทีท่ศันคตน้ีิ สามารถเรยีนรูห้รอืจดัการไดโ้ดยใชป้ระสบการณ์ และ
ทศันคตนิัน้สามารถทีจ่ะรู ้หรอืถูกตคีวามไดจ้ากสิง่ ทีค่นพดูออกมาอย่างไม่เป็นทางการ หรอืจาก
การสาํรวจทีเ่ป็นทางการ หรอืจากพฤตกิรรมของ บุคคลเหล่านัน้ 
 ค่า GP ย่อมาจาก (Gross Profit) หมายถงึ สว่นแบ่งหรอืค่าคอมมชิชนัทีร่า้นคา้จ่าย
ให้แก่แอปพลิเคชัน่ ซึ่งปจัจุบนัจะอยู่ที่ประมาณ 30-35% โดยทางแอปพลิเคชัน่มกัจะมอบสทิธิ
ประโยชน์ เช่น การลดค่าส่ง สง่ฟร ีโคด้ส่วนลด หรอืกจิกรรมทางการตลาดอื่นๆ เช่น การเขา้ร่วม
แคมเปญต่าง  ๆโปรโมทรา้นบนหน้าแอปฯ ทาํใหร้า้นคา้เป็นทีรู่จ้กัหรอืถูกเลอืกซือ้มากยิง่ขึน้ ตวัอยา่งเช่น 
หากว่าอาหารหรอืสนิคา้ของเราราคา 100 บาท ค่า GP 30% รา้นจะถูกหกัค่า GP 30 บาท บวก
กบัภาษมีลูค่าเพิม่อกี 7% (กรณีไมร่วมภาษมีลูค่าเพิม่) เท่ากบั 2.1 บาท เท่ากบัรา้นจะไดเ้งนิทัง้หมด 
100-32.1 = 67.9 บาท จากทีค่าํนวณครา่วๆ จะเหน็ว่าค่า GP มตีวัเลขทีส่งูประมาณ 1 ใน 3 ของ
ราคาขาย ทําใหร้า้นคา้ต่างๆ ทีส่มคัรเปิดรา้นออนไลน์จะตอ้งคํานวณตน้ทุนดีๆ  ก่อนทีจ่ะตัง้ราคา
ขายในแอปพลเิคชนั เพื่อไม่ใหข้าดทุนกําไร หรอืไดก้ําไรน้อยกว่าทีค่วรจะเป็น ดว้ยเหตุน้ี รา้นคา้
ต่างๆ จงึจาํเป็นตอ้งบวกคา่ธรรมเนียม ค่า GP เขา้ไปในตน้ทุน เพื่อไมใ่หก้ําไรหาย หรอืถงึขัน้ขาดทุน 
เทรนด์การเตบิโตของธุรกจิ “ฟู้ดเดลเิวอรี”่ มตีวัเลขทีเ่ตบิโตมากขึน้ จากสถานการณ์วกิฤตโควดิ-19 
และการเปลีย่นแปลงของโลกดจิทิลั ทีม่ผีลใหผู้บ้รโิภคมาใชบ้รกิารน้ีมากขึน้ โดย ยโูรมอนิเตอร ์มี
การประเมนิถึงมูลค่าตลาดรวมของ “ฟู้ดเดลเิวอรี่” ในประเทศไทย ว่า ปี 2563 จะมมีูลค่าตลาด
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รวมอยู่ที่ 68,000 ล้านบาท เพิม่เป็น 74,000 ล้านบาทในปี 2564 และในปี 2565 จะมมีูลค่ารวม
ราวๆ 82,000 ลา้นบาท และเพิม่เป็น 90,000 ลา้นบาทในปี 2566 และจากพฤตกิรรมผูบ้รโิภคใน
ปจัจุบนั ทีม่คีวามระมดัระวงั และหลกีเลี่ยงการสมัผสักบัผูอ้ื่นโดยตรง “แอปพลเิคชัน่” สัง่อาหาร
แบบเดลเิวอรี ่จงึกลายเป็นสิง่จาํเป็นทีใ่ครหลายคนตอ้งมไีวต้ดิเครื่อง ไมว่่าจะสัง่อาหารจากทีบ่า้น 
ทีท่ํางาน หรอืเวลาไปในพืน้ทีไ่หน ทีไ่ม่ถนัดในการเดนิทาง “แอปพลเิคชัน่” สัง่อาหารเดลเิวอรีจ่งึ
เป็นสิง่ทีต่อบโจทยผ์ูบ้รโิภค 
 Grab นัน้เป็นแอปพลเิคชัน่ทีเ่รยีกไดว้่าเป็นอนัดบัตน้ๆ ในใจของใครหลายคนเลยทเีดยีว 
เพราะ Grab มบีรกิารทีห่ลากหลายรปูแบบ ทัง้การเดนิทาง (GrabTaxi, GrabCar, JustGrab, GrabBike) 
ขนสง่ (GrabExpress) ไปจนถงึบรกิารดา้นอาหาร ฯลฯ แถมยงัมรีา้นคา้มากมายใหเ้ลอืกใชบ้รกิาร 
นอกจากน้ีทางแอปพลเิคชัน่เองกม็กัจะมโีปรโมชนัออกมาเอาใจผูใ้ชง้านอยู่เสมอ ไมว่่าจะเป็น ส่วนลด 
ดลีราคา และโปรโมชัน่อื่นๆ อกีมากมาย ในส่วนของการใชจ้่ายเงนิกส็ามารถทําไดห้ลายช่องทาง 
ไม่ว่าจะเป็นจ่ายสด การตดับตัรเดบติ/เครดติ ฯลฯ ในส่วนของการจดัส่งนัน้ จะเริม่ต้นอยู่ทีป่ระมาณ   
10 บาท (เราสามารถใสโ่คด้สว่นลด ‘Free’ เพือ่ลดค่าสง่ได ้10 บาท) และการสัง่อาหารกจ็ะมขี ัน้ตํ่า
อยูท่ี ่70 บาท หากตํ่ากวา่น้ีจะมคีา่สว่นต่างเขา้มา 
 
 ขอ้มลูการสมคัร 
 แอปพลเิคชัน่รา้นคา้ : GrabFood Merchant (Smartphone หรอื Tablet ในระบบ 
Android เทา่นัน้) 
 คา่สมคัร : Free ไมม่คีา่ใชจ้า่ย 
 ค่าคอมมชิชัน่ : ทาง GrabFood จะคดิค่าคอมมชิชัน่ 30% (ก่อน Vat 7%) ของรายการ
อาหารทีถู่กสัง่ผา่น Grab ในระยะเวลาสญัญา 12 เดอืน (นบัจากวนัทีล่งชื่อเอกสารสญัญา) 
 ระยะเวลารบัเงนิ : รบัเป็นเงนิสด 
 พืน้ทีใ่หบ้รกิาร : ครอบคลุมหลายจงัหวดัทัว่ประเทศ 
 1. Foodpanda แอปสัง่อาหารชื่อดงัทีไ่ดร้บัความนิยมอยา่ง Foodpanda ขอ้ดขีองแอป
น้ีเลยก็คอื มรีา้นอาหารให้เลอืกได้เยอะ หลากหลาย ทัง้อาหารไทยและต่างประเทศ และฟรคี่า
จดัสง่ หากอยูร่า้นอาหารทีเ่ราสัง่นัน้ อยูใ่นพืน้ทีท่ีใ่กลก้บัเรา แต่ถา้หา่งออกไปจะเริม่ตน้ที ่9 บาท 
สว่นค่าอาหารขัน้ตํ่านัน้ ปจัจุบนัจะตอ้งสัง่อาหารขัน้ตํ่าอยูท่ี ่70 บาท หากเราสัง่อาหารไมถ่งึราคา
ขัน้ตํ่า กจ็ะมสีว่นต่างเพิม่ขึน้มา จนครบ 70 บาท แต่ Foodpanda กม็กัจะมโีปรโมชนั สว่นลดต่างๆ 
มาใหผู้ใ้ชอ้ยูเ่สมอ โดยรวมนัน้ แอปพลเิคชนัน้ีกถ็อืเป็นแอปสาํหรบัสัง่อาหารทีน่่าใชง้านพอสมควร
เลยทเีดยีว 
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 ขอ้มลูการสมคัร 
 แอปพลเิคชัน่รา้นคา้ : Foodpanda (Foodpanda จะมอบแทบ็เลต็ใหใ้ชง้าน) 
 ค่าสมคัร : การเขา้รว่มกบั Foodpanda มคี่าแรกเขา้ 399 บาท และค่าบรกิารรายเดอืน 
99 บาท ในการสมคัรทางรา้นจะเสยีคา่คอมมชิชัน่ 32% 
 ค่าคอมมชิชัน่ : Foodpanda จะมกีารคดิค่าคอมมชิชนั 32% จากมูลค่าของออเดอร์
ทัง้หมดทีส่ ัง่ผา่น Foodpanda และจะถูกหกั Vat 7% (สาํหรบัออเดอรท์ีช่าํระบตัรเครคติ จะละเวน้
ค่าธรรมเนียม 3%) และ Foodpanda มนีโยบายการนัตรีาคา รา้นคา้จงึไม่สามารถเพิม่ราคาจาก
ราคาปกตทิีล่กูคา้รบัประทานทีร่า้นได ้
 ระยะเวลารบัเงนิ : ตดัรอบบลิคอืทุกๆ สิน้เดอืน และเงนิจะถูกโอนภายในเวลา 15.00 น. 
ของทุกวนัที ่16-20 
 พืน้ทีใ่หบ้รกิาร : ครอบคลุมหลายจงัหวดัทัว่ประเทศ 
 
 2. Line Man เป็นแอปพลเิคชนัสัง่อาหารทีไ่ดร้บัความนิยมจากผูใ้ชเ้ป็นอยา่งมาก เพราะ  
มบีรกิารการสง่ทีฟ่ร ีหากเป็นรา้นคา้ทีห่า่งจากผูใ้ชอ้ยูใ่นระยะ 3 กโิลเมตร แต่หากมรีะยะทางทีห่า่ง
กนัเกนิ 3 กโิลเมตร ค่าส่งอาหารกจ็ะเริม่ตน้อยู่ทีป่ระมาณ 10 บาท และสาํหรบัรา้นอาหารหรอื
รา้นคา้ทีม่ใีนแอปนัน้ กม็ใีหเ้ลอืกเยอะแยะมากมาย แถมทาง Line Man ยงัไดท้าํงานรว่มกบัเวบ็ไซต์
รวีวิอาหารชื่อดงัอย่าง Wongnai ดว้ย ทําใหม้อีาหารและขอ้มลูเกีย่วกบัอาหารทีม่ากขึน้ โดยผูใ้ช้
อาจสามารถสัง่อาหารไดจ้าก เวบ็ไซตข์อง Wongnai หรอื แอปสัง่อาหารเดลเิวอรีอ่ยา่ง Line Man 
กไ็ด ้และนอกจากน้ีการจ่ายเงนิกส็ามารถ ทาํไดห้ลากลหายช่องทาง และมคีปูองสว่นลดค่าอาหาร
ออกมาใหผู้ใ้ชไ้ดนํ้าไปใชก้นับ่อยๆ ดว้ย และทีส่าํคญั การสมคัรเขา้ใชง้านกง็า่ยมาก เพยีงแค่เรามี
บญัช ีLine กส็ามารถซงิคข์อ้มลูเพือ่เขา้ใช ้Line Man ไดแ้ลว้ 
 ขอ้มลูการสมคัร 
 แอปพลเิคชัน่รา้นคา้ : Wongnai Merchant App (iOS และ Android) 
 คา่สมคัร : Free ไมม่คีา่ใชจ้า่ย 
 ค่าคอมมชิชัน่ : หกั GP 30% (รวม Vat เป็น 32.1%) แต่รา้นอาหารเลอืกไมใ่หแ้อพฯ 
หกั GP ได ้หากคดิคา่สง่ตามระยะทาง 
 ระยะเวลารบัเงนิ : รบัเป็นเงนิสด 
 พืน้ทีใ่หบ้รกิาร : กรงุเทพฯ และปรมิณฑล ชลบุร ีอยธุยา 
 
 3. Robinhood แอปพลเิคชัน่สาํหรบัสัง่อาหารจากเครอืธนาคารไทยพาณิชยห์รอื SCB 
ทีเ่พิง่เปิดตวัไปในช่วงที่ผ่านมาไม่นานน้ีเอง ถอืว่าเป็นแอปพลเิคชัน่ที่ใหม่ แต่กระนัน้กไ็ดค้วาม
นิยมและเสยีงตอบรบัทีด่จีากผูใ้ชง้าน แถมยงัไดร้บัการตอบรบัจากรา้นคา้ต่างๆ เป็นอยา่งด ีเน่ือง 
จากรา้นคา้ทีเ่ขา้รว่มกบั Robinhood นัน้ สามารถเขา้ร่วมกบัแอปน้ีไดโ้ดยไมม่คี่าบรกิาร โดยทาง
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บรษิทั SCB ไดก้ล่าวว่า ถอืเป็นการคนืกําไรใหแ้ก่ลูกคา้ ในสว่นของการสมคัรนัน้ ผูส้มคัรกต็อ้งมี
บญัชกีบัทาง SCB เพื่อการใชจ้่ายเงนิทีส่ะดวก รวดเรว็ ไดร้บัเงนิทนัท ีและในการขนส่งนัน้ ทาง 
Robinhood เอง กไ็ดท้ํางานรว่มกบั Skootar และอาจมพีารท์เนอรเ์พิม่เตมิอกีในอนาคต และจะ
ขยายตวัการใหบ้รกิารออกไปอกีในอนาคต 
 ขอ้มลูการสมคัร 
 แอปพลเิคชัน่รา้นคา้ : Robinhood Shop (ดาวน์โหลดไดท้าง Apple Store และ Play 
Store) 
 คา่สมคัร : Free ไมม่คีา่ใชจ้า่ย 
 คา่คอมมชิชัน่ : การเขา้รว่มเป็นพารท์เนอรก์บั Robinhood ไมโ่ดนหกัค่า GP แต่สามารถ
เลอืกเป็นพารท์เนอรแ์นะนํา โดยจะมกีารเกบ็เงนิคา่ขนสง่ Logistic Subsidy 8% ซึง่จะนําไปลดตรง
กบัออเดอรข์องลกูคา้ 
 ระยะเวลารบัเงนิ : ไดร้บัเงนิคา่อาหารเรว็ภายใน 1 ชัว่โมง 
 พืน้ทีใ่หบ้รกิาร : เฉพาะในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
 4. Shopee Food จุดเด่นของ ชอปป้ีฟู้ด สาํหรบัฝ ัง่ผูบ้รโิภคกค็อื คนทีใ่ชง้านชอ้ปป้ีซือ้
ของออนไลน์เป็นประจาํอยูแ่ลว้ จะทราบวา่สามารถใชโ้คด้สว่นลด หรอืโคด้สง่ฟรอียา่งใดอยา่งหน่ึง 
ผสมกบัใชเ้หรยีญชอ้ปป้ี (Shopee Coin) ทีไ่ดจ้ากการซือ้สนิคา้ทีร่่วมรายการ จ่ายบลิ หรอืทํา
กจิกรรมต่างๆ มาเป็นส่วนลดในการสัง่อาหารได ้และสามารถเลอืกช่องทางการชําระเงนิไดห้ลาก 
หลายชอ่งทาง 
 ขอ้มลูการสมคัร 
 วธิกีารสมคัร : แอดไลน์ : @spfoodmerchant 
 คา่สมคัร : Free ไมม่คีา่ใชจ้า่ย 
 คา่คอมมชิชัน่ : ขึน้อยูก่บั ขอ้ตกลง กบั ฝา่ยขาย สญัญามาตรฐาน GP 30% 
 พืน้ทีใ่หบ้รกิาร : กรงุเทพฯ, นครปฐม, นนทบุร,ี ปทุมธานี, สมทุรปราการ, สมทุรสาคร 
 
 5. True Food เป็น แอปพลเิคชนัน้องใหม ่เพิง่เปิดตวัเมื่อเดอืนมกราคม 2564 ประเดมิ
พืน้ทีก่รุงเทพมหานครและปรมิณฑล มรีา้นคา้เขา้รว่มกว่า 4,000 รา้นคา้ ช่วงแนะนําไมเ่กบ็ค่าจพีี
ถงึ 31 ธนัวาคม 2564 ส่วนลูกคา้ทรยูงัไดร้บัสทิธพิเิศษ และสามารถใชค้ะแนนทรพูอยต์ (True 
Point) แลกสว่นลดคา่อาหารและคา่สง่รวมสงูสดุ 240 บาทอกีดว้ย 
 ขอ้มลูการสมคัร 
 แอปพลเิคชนัรา้นคา้ : True Smart Merchant (ดาวน์โหลดไดท้าง Apple Store และ Play 
Store) 
 คา่สมคัร : Free ไมม่คีา่ใชจ้า่ย 
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 ค่าคอมมชิชัน่ : ไม่มนีโยบายการเรยีกเก็บค่าตอบแทน หรอืค่าใช้จ่ายเพิม่เติมใดๆ 
ทัง้สิน้จากรา้นคา้ทีส่มคัรเขา้โครงการทร ู
 ระยะเวลารบัเงนิ : รบัเงนิผา่นบญัช ีTrueMoney Wallet ภายใน 2 ชัว่โมง 
 พืน้ทีใ่หบ้รกิาร : เฉพาะในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
 การเตบิโตของตลาด Food Delivery จะช่วยใหร้ายไดเ้ตบิโตอยา่งกา้วกระโดด แต่แพลตฟอรม์
ในไทยหลายรายยงัมผีลประกอบการทีไ่มค่อ่ยดนีกัจากการลงทุนเพือ่ขยายขดีความสามารถในการ
ใหบ้รกิาร และการจดัทาํโปรโมชัน่เพือ่ดงึดดูผูใ้ชบ้รกิาร โดยการขยายตวัของจาํนวนผูใ้ชง้านสง่ผล
ใหแ้พลตฟอรม์ต่างตอ้งเรง่ขยายเครอืขา่ยและระบบหลงับา้น (Back-Office) อยา่งเชน่ ระบบไอท ี
และบุคลากร เพื่อใหส้ามารถดําเนินการไดอ้ย่างราบรื่น ประกอบกบัการแข่งขนัที่รุนแรงระหว่าง
แพลตฟอรม์เพื่อแย่งชงิสว่นแบ่งตลาดดว้ยการใหส้่วนลดโปรโมชัน่ Incentive แก่ผูใ้ชบ้รกิารและ  
ไรเดอร ์สง่ผลใหอ้ตัรากาํไรยงัไมค่อ่ยดนีกั แมว้่าจะมรีะดบัรายไดเ้ตบิโตอยา่งมาก อาท ิในไทยทีม่ี
รายไดใ้นปี 2020 เตบิโตแบบกา้วกระโดดกว่า 435% แต่แพลตฟอรม์ยงัคงขาดทุนเพิม่ขึน้เกอืบ 
184% อยา่งไรกต็าม Grab มกีําไรสุทธปิรบัตวัดขีึน้อยา่งมนียัสาํคญั จากรายไดท้ีเ่ตบิโตกว่า 125% 
ขณะทีต่น้ทุนเพิม่ขึน้ราว 75% ทัง้น้ีบรษิทั Grab Holdings บรษิทัแมใ่นสงิคโปรค์าดว่าธุรกจิ Food 
Delivery ของบรษิทัแม่ของ Grab ซึง่ใหบ้รกิารใน 6 ประเทศอาเซยีนจะเริม่ทํากําไร Adjusted 
Ebitda ไดช้่วงปลายปี 2021 และทําใหค้าดว่าบรษิทั Grab ในไทยกม็โีอกาสจะเริม่ทํากําไรได้
เชน่เดยีวกนั 
 

 
 

รปูที ่4 แพลตฟอรม์ Food Delivery หลกัทีใ่หบ้รกิารในไทย 
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 รา้นอาหารตอ้งเปลีย่นมาขายออนไลน์ แลว้ตอ้งจ่าย GP ใหก้บัแอปสง่อาหาร ซึง่ถอืว่า
เป็นตน้ทุนทีน่อกเหนือจากตน้ทุนหลกั กเ็ลยทาํใหเ้จา้ของรา้นอาหาร ต่างตอ้งแบกภาระค่าใชจ้่าย
ขายไปกําไรแทบไมเ่หลอื เพราะตอ้งเอามาจ่ายเป็นค่า GP หมดไมต่อ้งคดิว่า ถา้อยากจะเจยีดเงนิ
มาทําการตลาดเพิม่ บนแอปส่งอาหาร เพื่อหวงัเพิม่ยอดขาย กต็อ้งตัง้งบทําการตลาดมาจ่ายเพิม่
อกี จนเรยีกว่าถงึจะขายด ีแต่กไ็ม่มกีําไรเหลอื ครัน้จะตดัใจ ไม่ใชแ้อปสง่อาหาร กไ็ม่ต่างจากการ
ฆา่ตวัตายทางออ้ม ในชว่งตอนโควดิ แถมตอนน้ีคนยงันิยมใชแ้อปสง่อาหารเน่ืองจากสะดวกและมี
ความหลากหลาย หลายคนเลอืกทีจ่ะใชบ้รกิารฟูด ดลิเิวอรี ่มากกว่าออกมาหน้ารา้น ดงันัน้ ถา้ยงั
อยากไดอ้อรเ์ดอรม์าต่อลมหายใจ รา้นอาหารสว่นใหญ่กไ็มม่ทีางเลอืก นอกจากยอมจ่าย GP และ
ไดแ้ต่ฝากความหวงัวา่ บรรดาแอปสง่อาหารทีเ่รยีกเกบ็คา่ GP จะยอมลดคา่ GP ลง  
 ถา้ไปลองดผูลประกอบการในปี 2562 ของแอปสง่อาหาร ในบา้นเรา จะพบวา่ 
 1. Grab (รวมธุรกจิเรยีกรถและส่งอาหาร) มรีายได ้3,193 ลา้นบาท ขาดทุน 1,650 
ลา้นบาท 
 2. Food Panda มรีายได ้818 ลา้นบาท ขาดทุน 1,265 ลา้นบาท 
 3. Gojek มรีายได ้133 ลา้นบาท ขาดทุน 1,137 ลา้นบาท 
 4. Line Man มรีายได ้50 ลา้นบาท ขาดทุน 157 ลา้นบาท 
 มาถงึตรงน้ี หลายคนคงพอเหน็ภาพแลว้วา่ ทาํไมแอปเหล่าน้ี ถงึตอ้งคดิค่า GP แพง เพราะ
ถา้ไมแ่พง ตวัเลขการขาดทุนของแอปเหล่าน้ี กจ็ะยิง่มากกว่าน้ีอกีถา้จะโทษ กค็งตอ้งโทษการแขง่ขนั 
ทีทุ่กแอปตอ้งเอาใจผูบ้รโิภค ยอมอดัโปรโมชนั ค่าส่งถูก ตอนน้ีผูบ้รโิภคกม็คีวามเชื่อตรงกนัแลว้
ว่า การสัง่อาหารจากแอป จะต้องจ่ายค่าส่งไม่แพง แอปเจา้ไหนค่าส่งแพงกเ็ปลีย่นไปสัง่เจา้อื่นดงันัน้
ถา้อยากเป็นแอปทีค่รองใจผูใ้ช ้โปรโมชนัสง่ฟร ีหรอื สว่นลดค่าสง่และอาหาร กย็งัเป็นสิง่ทีจ่าํเป็น
แลว้จะทาํอยา่งไรใหต้วัเองบาดเจบ็น้อยทีส่ดุ โดยทีย่งัรกัษาฐานลกูคา้ไวไ้ด ้และธุรกจิอยูร่อด 
 

 
 

รปูที ่5 คา่การเกบ็คา่บรกิารของบรษิทั Food Delivery 
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 สิง่ทีต่อ้งตอบเรื่อง การเกบ็ GP มหาโหดกบัรา้นอาหาร สรุปแลว้ ผูท้ีต่อ้งรบัหน้าทีเ่ป็น 
“เดอะแบก” นอกจากเจา้ของบรษิทั Food Delivery กค็อื รา้นอาหาร ทีว่นัน้ีไมไ่ดม้ตีน้ทุนแค่ค่าเช่า
หน้ารา้น แต่ถา้อยากมหีน้ารา้นบนโลกออนไลน์ กต็อ้งยอมเฉือนกําไรมาจ่ายค่า GP ในระยะหลงั 
จงึมบีรษิทั Food delivery ทางเลอืกทีไ่มเ่กบ็ GP แมแ้ต่บาทเดยีว นัน่กค็อืโรบนิฮูด้ ที ่SCB บอก
เลยวา่ยอมขาดทนุเพือ่เป็นโครงการ CSR ไมไ่ดมุ้ง่หวงักาํไร ซึง่กต็อ้งตดิตามกนัต่อไปวา่ ผูบ้รโิภค
จะยา้ยมาสัง่ในแอปน้ีกนัมากขึน้หรอืไม ่สว่นรา้นอาหาร ถา้ยงัอยากอยูใ่นแอปเดมิๆ ทีเ่กบ็ GP จะ
ทาํอยา่งไร? ครัน้จะผลกัภาระใหลู้กคา้ ดว้ยการขึน้ราคา หรอื ลดคุณภาพหรอืปรมิาณอาหารลง ก็
ไมต่่างจากการทุบหมอ้ขา้วตวัเอง หรอืไล่ลกูคา้ทางออ้มอยูด่ ีตอนน้ี เรากอ็าจจะเริม่ไดเ้หน็มติใิหม่
ของรา้นอาหาร ทีต่้องตัง้ราคาอาหารไว ้2 ราคา สาํหรบัหน้ารา้นกบัหน้าแอป ซึ่งกแ็ปลกดเีหมอืนกนั 
ทัง้ทีก่นิอาหารเมนูเดยีวกนัแท้ๆ  แต่ตอ้งจา่ยคนละราคา วนัน้ี ธุรกจิรา้นอาหาร ทีห่ลายคนเคยมอง
ว่าหอมหวาน แต่ตอนน้ีโครงสรา้งตน้ทุนเปลีย่นไป สภาพแวดลอ้มไม่เหมอืนเดมิ และคงหลกีเลีย่ง
ไมไ่ด ้ทีจ่ะมรีา้นอาหารบางราย ยอมยกธงขาว โบกมอืลาจากวงการ 
 
แนวคิดเก่ียวกบัโลจิสติกสอ์ตุสาหกรรม 4.0 
 นิยามของการจดัการโลจสิตกิส ์(Logistics Management) ในสมยัยุคปจัจุบนัไดม้กีาร
พฒันานิยามทีค่รอบคลุมกบักจิกรรมทีเ่กีย่วขอ้ง มากยิง่ขึน้ โดยแลงลยี ์(Langley. 2012) ไดใ้ห้
นิยามว่า การจดัการโลจสิตกิส ์คอื สว่นหน่ึงของซพัพลายเชนทีเ่กีย่วขอ้งกบัการวางแผนการปฏบิตัิ
และการควบคุมประสทิธภิาพ ประสทิธผิลของกระแสการไหลและการจดัเกบ็สนิคา้ การบรกิารและ
ขอ้มูลทีเ่กี่ยวขอ้งจากจุดกําเนิดไปสู่จุดการบรโิภค เพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ ซึ่งจากการ
ทบทวนวรรณกรรมพบวา่ นิยามของโลจสิตกิส ์ไดม้ลีกัษณะการใหค้าํนิยามทีใ่กลเ้คยีงกนักบัแลงลยี ์
(Langley. 2012) กระบวนการทีเ่กีย่วขอ้งกบัการวางแผนการดาํเนินงาน และการควบคุมตลอดจน
การประเมนิผลการจดัหาจดัซื้อ จดัเก็บ เคลื่อนยา้ย ผลิต ส่ง มอบ กระจายสนิค้า การไหลของ
ขอ้มลูยอ้นกลบั เพื่อสรา้งคุณค่าสงูสุดและม ีตน้ทุนในระดบัทีย่อมรบัได ้เพื่อวตัถุประสงคแ์หง่การ
บรกิารลกูคา้ 
 1. ระบบ GPS เป็นการสง่ขอ้มลูผา่นช่องทางต่างๆ และสามารถสง่ขอ้มลูผา่น Link กบั
วดิโีอได ้
 2. ระบบบรหิารจดัการการขนส่งสนิคา้ ระบบบรหิารจดัการการขนส่งสนิคา้ เป็นเครื่องมอื
ในการวางแผนการขนสง่ การเพิม่ประสทิธภิาพในการขนสง่ การตดัสนิใจในเรื่องการบรรทุกสนิคา้ 
และการจดัวางเสน้ทางใหม้ปีระสทิธภิาพสงูสดุภายใตข้อ้จาํกดัต่างๆ 
 3. ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศทีเ่ชื่อมโยงขอ้มลูทางอเิลก็ทรอนิกส ์เป็นเทคโนโลยสีารสนเทศ
ทีเ่ชื่อมโยงขอ้มลูทางอเิลก็ทรอนิกส ์ระหว่าง 2 ฝา่ย EDI จะเปรยีบเสมอืนเป็นตูไ้ปรษณียแ์ละบุรุษ
ไปรษณยี ์
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 4. ระบบการจดัการคลงัสนิค้า เป็นระบบการจดัการคลงัสนิค้า มลีกัษณะเหมอืนกบั
ระบบบรหิารการขนสง่ทีร่ะบบบรหิารคลงัสนิคา้บรหิารแผนการจดัเกบ็สนิคา้คงคลงัและประมวลผล
การทาํงานต่อวนัของคลงัสนิคา้  
 5. ระบบวางแผนบรหิารจดัการทรพัยากรในองค์กร เป็นหลกัในการวางแผนบรหิาร
จดัการทรพัยากรในองค์กร โดยอาศยัระบบสารสนเทศสนับสนุนการดําเนินงานมลีกัษณะการ
ตดิต่อสือ่สาร การทาํงานแบบเชื่อมโยงถงึกนัหมดทุกกระบวนการทางธุรกจิ 
 6. ระบบการทําธุรกรรมทางเศรษฐกจิทีผ่่านสื่ออเิลก็ทรอนิกส ์เป็นการทําธุรกรรมทาง
เศรษฐกจิทีผ่า่นสือ่อเิลก็ทรอนิกส ์เชน่ การซือ้ขายสนิคา้และบรหิาร การโฆษณาสนิคา้ การโอนเงนิ 
ทางอเิลก็ทรอนิกส ์เป็นตน้ 
 ดงันัน้แนวทางในการเพิม่ประสทิธภิาพระบบโลจสิตกิสข์ององค์กรในยุคอุตสาหกรรม 
4.0 ต้องมกีารนําระบบเทคโนโลยสีารสนเทศในการจดัการโลจสิติกส์ที่หลากหลายมาประยุกต์
ผสมผสานกบัเทคโนโลยอุีตสาหกรรมในระบบการทํางานของธุรกจิในปจัจุบนัมปีระโยชน์อย่างยิง่
ต่อธุรกจิ เพราะโลจสิตกิสต์อ้งการความรวดเรว็ในการขนส่งอยา่งถูกตอ้งแมน่ยาํมกีารแลกเปลีย่น
ขอ้มลูกนั ตลอดเวลา และสารสนเทศทีถู่กตอ้งและทนัเวลาจะชว่ยกจิการลดระดบัสนิคา้คงคลงัเพิม่
อตัราการใช ้ประโยชน์จากปรมิาตรในคลงัสนิคา้ไดล้ดค่าแรงงานในการบรหิารโลจสิตกิสไ์ด ้ช่วย
เพิม่ประสทิธภิาพ การบรกิารแก่ลกูคา้เพิม่ความสามารถทางการแขง่ขนัขององคก์รไดด้งัน้ี  
 ภาคโลจสิตกิส์ของประเทศไทยในปี 2559 ที่ผ่านมามกีารเตบิโตอย่างต่อเน่ืองยกเว้น
ภาคโลจสิตกิสท์างน้ํา ทีห่ดตวัลงจากภาวะการสง่ออกของไทยทีไ่มเ่ตบิโตเท่าทีค่วร อยา่งไรกต็าม 
ภาคโลจสิตกิสท์างบกมกีารเตบิโต ไปตามภาวะเศรษฐกจิของประเทศทีข่ยายในภาพรวม ขณะที่
ภาคโลจสิตกิสท์างอากาศยงัคงเตบิโตอยา่งต่อเน่ือง จากการการแขง่ขนัดําเนินกลยุทธข์องผูป้ระกอบการ
สายการบนิโลวค์อสตซ์ึง่ในปี 2559 ทีผ่า่นมามกีารแขง่ขนั ทางดา้นราคากนัมากขึน้ เน่ืองจากการ
ไดร้บัอานิสงสจ์ากราคาพลงังานในตลาดโลกหดตวั 
 สถานการณ์โลจสิตกิสข์องไทยจะเตบิโตอยา่งต่อเน่ืองจากสภาวะทางเศรษฐกจิ ทีค่าดวา่
จะขยายตวัขึน้ โดยการลงทุนภาครฐัน่าจะเป็นแรงสง่หลกัทีจ่ะขบัเคลื่อนเศรษฐกจิไทย ประกอบกบั
การฟ้ืนตวั ของภาคการส่งออกทีเ่ตบิโตจากผลทางดา้นราคาสนิคา้โภคภณัฑใ์นตลาดโลกฟ้ืนตวั 
และผลทางดา้นปรมิาณจากความต้องการสนิคา้ไทยมากขึน้ตามการฟ้ืนตวัของเศรษฐกจิโลก อกี
ทัง้น่าจะไดแ้รงหนุนจากภาคการท่องเทีย่ว ยงัผลใหภ้าคโลจสิตกิสไ์ดร้บัอานิสงสต์ามไปดว้ย (ศูนยว์จิยั
กสกิรไทย. 2560) 
 ธุรกจิโลจสิตกิส ์ในปี 2560 น่าจะเตบิโตไดเ้ป็นอยา่งดทีา่มกลางการแขง่ขนัอยา่งเขม้ขน้
ของผู้ประกอบ การที่มุ่งแสวงหาโอกาสจากตลาดที่มทีศิทางการฟ้ืนตวัในปีน้ี โดยรูปแบบการ
ใหบ้รกิารโลจสิตกิสโ์ดย Third Party Logistics Provider หรอื 3PL ซึง่เป็นการใหบ้รกิารอยา่งเป็น
ระบบและครบวงจรจะเหน็ภาพทีช่ดัขึน้ โดยความ คกึคกัของการแขง่ขนัของภาคธุรกจิเมื่อประกอบกบั
อุปสงคใ์นการขนส่งสนิคา้ทีเ่พิม่ขึน้ในปีน้ี จะสะทอ้นผลไปยงั ธุรกจิโลจสิตกิสท์ัง้ระบบ ทัง้การขนส่ง
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สนิคา้ทางบก ธุรกจิ Freight Forwarder ธุรกจิคลงัสนิคา้ และธุรกจิ ไปรษณยีภณัฑแ์ละรบัสง่สนิคา้ 
ใหเ้ตบิโตไดเ้ป็นอยา่งด ี(ศนูยว์จิยักสกิรไทย. 2560) 
 โลจสิตกิส ์4.0 โอกาสสาํคญัของภาคโลจสิตกิสไ์ทย โลจสิตกิส ์4.0 (Logistics 4.0) หมายถงึ 
การนําเทคโนโลยดีจิทิลัเขา้มาใชใ้นกระบวนจดัการโลจสิตกิสแ์ละ ห่วงโซ่อุปทาน โดยมอีนิเทอรเ์น็ต
เป็นสื่อกลางในการสื่อสารเชื่อมต่อทุกๆ กระบวนการขนสง่เขา้ดว้ยกนั ส่งผลให ้การจดัการโลจสิตกิส์
และห่วงโซ่อุปทานทัง้ระบบมคีวามลื่นไหลและมปีระสทิธิภาพที่เพิม่มากขึน้ โลจสิติกส์ 4.0 คอื 
กระบวนการ Digital Supply Chain Management หรอืการจดัการหว่งโซ่อุปทาน (Supply Chain 
Management) ทีเ่ชื่อมโยงกบัระบบดจิทิลั (Digital) ซึง่เป็นการนําเทคโนโลยดีจิทิลัเขา้มาใชใ้น 
กระบวนการจดัการโลจสิตกิสท์ัง้ระบบ ผ่านสภาพแวดลอ้มทีส่ื่อสารกนัไดโ้ดยอนิเทอรเ์น็ต (Internet 
of Things หรอื IoT) นํามาซึง่การบูรณาการขอ้มลูในหว่งโซ่อุปทานแบบเรยีลไทม ์(Real-Time)  
โดยห่วงโซ่อุปทานจะสามารถแลกเปลี่ยนขอ้มูลระหว่างกนัและทํางานไดใ้นทนัท ีซึ่งการประมวลผล
ทัง้หมดจะดาํเนินการโดยผา่นระบบคลาวด ์(Cloud Computing) ทีม่คีวามสามารถในการจดัเกบ็
ขอ้มลูขนาดใหญ่หรอื Big Data (บิก๊ดาตา้) เอาไวไ้ด ้ ส่งผลใหเ้กดิความคล่องตวัของการขนส่ง
สนิคา้และการจดัการคลงัสนิคา้ผ่านระบบต่างๆ อาท ิระบบคาํนวณเสน้ ทางการขนส่ง ระบบจดัการ
เทีย่วรถบรรทุก ระบบจดัการคลงัสนิคา้ เป็นตน้ นอกจากน้ี ระบบคลาวน์ยงัสามารถวเิคราะหข์อ้มลู
รว่มกบัขอ้มลูภายนอก (External Data) อาท ิสภาพการจราจร ราคาน้ํามนั ขอ้มลูการจดัสง่สนิคา้ 
ของบรษิัทพนัธมติร อนัจะนํามาซึ่งการวางแผนขนส่งที่มปีระสทิธิภาพเพื่อการดําเนินการที่มี
ศกัยภาพยิง่ขึน้ของผู ้ประกอบการโลจสิตกิสล์จสิตกิส ์4.0 จะสามารถแกป้ญัหาดา้นขอ้จํากดัการ
เชื่อมโยงขอ้มลูซึง่เป็นหวัใจสาํคญัของปญัหาของธุรกจิ โลจสิตกิสใ์นปจัจุบนัได ้โดยโลจสิตกิส ์4.0 
นบัเป็นเครือ่งมอือจัฉรยิะทีน่อกจากจะสามารถเชื่อมโยงหว่งโซ่อุปทาน ขอ้ต่างๆ เขา้ดว้ยกนั ยงัจะ
สามารถคลายปญัหาการขาดความเชื่อมโยงของพนัธมติรโลจสิตกิสล์งได ้โดยการเป็น ตวักลางให้
มกีารใชท้รพัยากรร่วมกนัอย่างเกดิคุณค่าสูงสุด อาท ิเทคโนโลยใีนการเชื่อมต่อขอ้มูลการขนส่ง
ของ แต่ละบรษิทัพนัธมติร ทีจ่ะช่วยลดความสญูเสยีจากพืน้ที ่ว่างเปล่า สง่ผลในการบรหิารเทีย่ว
รถแต่ละรอบใหเ้กดิ ประสทิธภิาพสงูสุด เป็นตน้ ระบบส่งขอ้มลูผ่านช่องทางและระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศทีเ่ชื่อมโยงขอ้มลูทางอเิลก็ทรอนิกสโ์ลจสิตกิสอุ์ตสาหกรรม 4.0 ระบบทีนํ่าการตดิต่อสื่อสาร
ของขอ้มลูมาประยกุตใ์ช ้(ศนูยว์จิยักสกิรไทย. 2560) 
 โลจสิตกิส ์4.0 จะสนบัสนุนกลยทุธข์องผูป้ระกอบการ SME โลจสิตกิส ์ในการเป็น Sub-
Contractors ของผูป้ระกอบการรายใหญ่มปีระสทิธภิาพขึน้ เน่ืองจาก เทคโนโลยจีะส่งผลใหเ้กดิ
ความเชื่อมโยงขอ้มูลแบบเรยีลไทมเขา้กนักบัระบบโลจสิติกส์ของผูป้ระกอบการ รายใหญ่ โดย
ผูป้ระกอบการ SME จาํเป็นตอ้งพฒันา ระดบัเทคโนโลยขีองตนใหส้อดคลอ้งกบับรษิทัรายใหญ่ที่
จะเขา้ไปรบัเหมาช่วงการขนส่ง อย่างไรกด็ ีกลยุทธน้ี์จะทาํให ้ผูป้ระกอบการ SME พฒันาระบบ
เพยีงเฉพาะระบบที่เพื่อเชื่อมต่อกบับรษิทัรายใหญ่เท่านัน้ ซึ่งนับเป็นการลงทุน ที่น้อยกว่า เมื่อ
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เทยีบกบัการทีต่อ้งพฒันาระบบโลจสิตกิส ์4.0 เองทัง้หมดซึง่รวมถงึการพฒันาซอฟต์แวรก์ารบรหิารงาน
ขนสง่ทัง้หมด หรอืการเชา่พืน้ทีค่ลาวดเ์ซริฟ์เวอร ์เป็นตน้ (ศนูยว์จิยักสกิรไทย. 2560) 
 แนวคดิเกีย่วกบัโลจสิตกิสใ์นอดตีคาํว่า “โลจสิตกิส ์(Logistics)” ไดนํ้ามาใชใ้นการทหาร
เป็นหลกั ตามความหมายดัง้เดมิ หมายความถงึ “การสง่กําลงับํารุง” หรอื “พลาธกิาร” แต่ในปจัจุบนั
ได้มกีารขยายขอบเขตองค์ความรูด้้านโลจสิติกส์มาใช้ในการดําเนินธุรกจิอย่างกว้างขวาง โดย
ธุรกจิโลจสิตกิสข์องโลกมาจากการกาํหนดนิยามของ Council of Logistics Management, USA ใน
ปี 1998 ทีใ่หค้าํนิยาม “โลจสิตกิส”์ ว่า “เป็นสว่นหน่ึงของกระบวนการในหว่งโซ่อุปทานในการวางแผน 
การประยกุตใ์ช ้และการควบคุมประสทิธภิาพ ประสทิธผิลการไหลของสนิคา้ การจดัเกบ็สนิคา้ ซึง่
การบรหิารจดัการจะสมัพนัธก์บัขอ้มลูจากจุดเริม่ตน้ของการบรโิภคทีต่อบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ จากนิยามของ Council of Logistics Management, USA จะเหน็ไดว้่า โลจสิตกิสเ์ป็นกจิกรรม
ทีส่ง่ผลใหเ้กดิการไหล ของสนิคา้ โดยสนิคา้หมายรวมถงึสนิคา้ทัว่ไปทีส่ามารถหาซือ้ได ้เช่น ผลติภณัฑ์
การเกษตร พชืไร่ พชืสวน การประมง วตัถุดบิ ผลติภณัฑก์ึ่งสําเรจ็รูป อะไหล่ สนิคา้สําเรจ็รูป พสัดุ 
และสิง่ไรส้าระ นอกจากน้ียงัหมายถงึการบรกิารอย่างมอือาชพี อนัไดแ้ก่ การสนับสนุนงานสาํนักงาน 
บรรจุภณัฑ ์อกีดว้ย ดงันัน้ การบรกิารดา้นโลจสิตกิสจ์งึประกอบดว้ยเงื่อนไขของบุคคล สถานที ่
และขอ้มลูเขา้ไวด้ว้ยกนั นอกจากน้ี คําว่า “Logistics” ยงัหมายถงึ กจิกรรม หรอืการกระทําใดๆ 
เพื่อใหไ้ดม้าซึง่สนิคา้และบรกิาร รวมถงึการ เคลื่อนยา้ย, จดัเกบ็ และกระจายสนิคา้ จากแหล่งทีผ่ลติ 
(Source of Origin) จนสนิคา้ไดม้กีารสง่มอบไปถงึแหล่งทีม่คีวามตอ้งการ (Source of Consumption) 
โดยกจิกรรมดงักล่าว จะตอ้งดําเนินการ เป็นกระบวนการแบบบูรณาการ ทีเ่น้นประสทิธภิาพและ
ประสทิธผิล ดว้ยเป้าหมายในการสง่มอบแบบทนัเวลา (Just in Time) เพื่อลดตน้ทุนและมุง่ใหเ้กดิ
ความพอใจแก่ลูกคา้ (Customers Satisfaction) และส่งเสรมิเพื่อใหเ้กดิมลูค่าเพิม่แก่สนิคา้และ
บรกิาร ทัง้น้ีกระบวนการต่างๆ ของระบบ Logistics จะต้องมลีกัษณะปฏสิมัพนัธ์ที่สอดคล้อง
ประสานกนัในอนัทีจ่ะบรรลุวตัถุประสงคร์่วมกนัในดา้นองคป์ระกอบของโลจสิตกิสโ์ลจสิตกิสม์ ี9 
องคป์ระกอบ ไดแ้ก่  
 1) การพยากรณ์อุปสงค ์(Demand Forcasting) 
 2) กลยทุธก์ารจดัหา (Strategic Sourcing) 
 3) การขนสง่ (Transportation)  
 4) การบรหิารสนิคา้คงคลงั (Inventory Management) 
 5) การเคลื่อนยา้ยวตัถุดบิ (Material Handling)  
 6) โกดงัสนิคา้ (Warehousing) 
 7) บรรจุภณัฑแ์ละหบีหอ่ (Packaging)  
 8) การตอบสนองต่อคาํสัง่ซือ้ (Order Fulfillment)  
 9) การบรกิารลกูคา้ (Customer Service) 
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 องคป์ระกอบดงักล่าวเป็นหวัใจสาํคญั เพราะว่าหากสามารถดาํเนินการทุกองคป์ระกอบ
ไดส้มบูรณ์ นัน่หมายถงึ การอยู่รอดของหน่วยงาน สาํหรบักจิกรรมหลกัดา้นโลจสิตกิส ์มทีัง้หมด 
13 กจิกรรมดว้ยกนั โดยจดัแบ่งไดเ้ป็นสองกลุ่ม คอื กลุ่มทีเ่ป็น กจิกรรมหลกัขององคก์ร และกลุ่ม
ทีเ่ป็นกจิกรรมสนบัสนุนการ ทาํงานขององคก์ร กจิกรรมอนัเป็นกจิกรรมหลกั ประกอบดว้ย 8 กจิกรรม 
สว่นทีเ่หลอื ถอืเป็นกจิกรรมทีส่นบัสนุนการดาํเนินงาน ขององคก์ร ซึง่มรีายละเอยีดต่อไปน้ี  
 1. การบรกิารลูกคา้ (Customer Service) เป็นกจิกรรมทีอ่งคก์รพยายามตอบสนอง
ความต้องการของลูกคา้ ซึง่จะทําไดด้ ีเพยีงใดต้องขึน้อยู่กบัประสทิธภิาพของกจิกรรมโลจสิตกิส์
อื่นๆ เขา้มาประกอบ โดยเฉพาะการสง่มอบสนิคา้ทีต่รงเวลาและครบตามจาํนวน 
 2. การดาํเนินการตามคาํสัง่ซือ้ของลูกคา้ (Order Processing) เป็นกจิกรรมทีจ่ะตอ้ง
พยายามดําเนินการใหร้วดเรว็ ทีสุ่ดเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ในปจัจุบนัองคก์รส่วน
ใหญ่มกันําระบบคอมพวิเตอรแ์ละการจดัการธุรกจิเชงิ อเิลค็ทรอนิคสเ์ขา้มาช่วย เพื่อความสะดวก
และรวดเรว็ 
 3. การคาดการณ์ความตอ้งการของลูกคา้ (Demand Forecasting) เป็นการคาดการณ์
ความต้องการในตวัสนิคา้หรอื การบรกิารลูกคา้ในอนาคต ซึ่งนับเป็นกจิกรรมทีม่คีวามสําคญัใน 
การทีจ่ะสรา้งผลกําไรหรอืทาํใหบ้รษิทัขาดทุนในการดาํเนินการ การ คาดการณ์ความตอ้งการของ
ลูกคา้ล่วงหน้า จะช่วยใหบ้รษิทั สามารถกําหนดทศิทางในการดําเนินงานว่าจะผลติสนิคา้จํานวน 
เท่าไร หรอืเตรยีมบุคลากรและอุปกรณ์มากน้อยเพยีงใด หากการคาดการณ์ความต้องการของ
ลกูคา้ผดิพลาด กจ็ะสง่ผลกระทบ ต่อตน้ทุนและผลประกอบการของบรษิทั จากการทีไ่มม่สีนิคา้ให ้
ลกูคา้ หรอืในทางตรงกนัขา้มอาจมสีนิคา้ในคลงัสนิคา้มากเกนิไป  
 4. การบรหิารสนิคา้คงคลงั (Inventory Management) เน่ืองจากปรมิาณสนิคา้คงคลงัที่
มอียู่ย่อมส่งผลต่อองค์กรไม่ทาง ใดก็ทางหน่ึงโดยเฉพาะอย่างยิง่ในเรื่องของเงนิทุน องค์กรที่ม ี
ระดบัปรมิาณสนิคา้คงคลงัที่สูงย่อมสามารถตอบสนองความ ต้องการของลูกคา้ไดด้ ีแต่ในขณะ 
เดยีวกนัปรมิาณสนิคา้ที่มากก ็ส่งผลใหอ้งค์กรเกดิค่าเสยีโอกาสดา้นการนําเงนิทุนไปหมุนเวยีน 
และเสยีค่าใชจ้่ายในการเกบ็รกัษาสนิคา้ ดงันัน้องค์กรจะต้อง คํานึงถงึระดบัของสนิคา้คงคลงัที่
เหมาะสมซึง่จะสามารถ ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ได ้เพือ่ทีจ่ะชว่ยลดตน้ทุนต่างๆ  
 5. กจิกรรมการขนสง่ (Transportation) ครอบคลุมถงึทุกกจิกรรมทีเ่ป็นการเคลื่อนยา้ย
ตวัสนิคา้จากจุดกําเนิดไปยงัจุดที ่มกีารบรโิภคใหม้ปีระสทิธภิาพมากทีสุ่ด โดยจะตอ้งจดัส่งสนิคา้ 
ถูกต้องครบจํานวนในสภาพทีส่มบูรณ์ และตรงเวลาทีก่ําหนด ทัง้น้ีอาจกล่าวไดว้่าในมุมมองของ
คนทัว่ไป การขนสง่เป็นกจิกรรมโลจสิตกิสท์ีม่บีทบาทชดัเจนทีส่ดุ  
 6. การบรหิารคลงัสนิคา้ (Warehousing and Storage) เป็นกจิกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัการ
บรหิารจดัการคลงัสนิคา้ อาท ิการจดัเกบ็สนิคา้ การจดัการพืน้ที่ในคลงัสนิคา้ อุปกรณ์เครื่องใช้
ต่างๆ ทีจ่ําเป็นในการดําเนินกจิกรรมภายในคลงัสนิคา้ ซึ่งในปจัจุบนั กจิกรรมการบรหิารคลงัสนิคา้
นบัเป็นกจิกรรมทีส่รา้งมลูคา่เพิม่ ใหก้บัตวัสนิคา้อกีทางหน่ึงดว้ย  
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 7. Reverse Logistics คอื กระบวนการจดัการสนิคา้ที ่ถูกสง่กลบัคนื ไมว่า่จะเป็นสนิคา้
ทีเ่สยีหาย สนิคา้ทีห่มดอายกุาร ใชง้าน เป็นตน้  
 8. การจดัซือ้ (Purchasing) เป็นกจิกรรมทีเ่กีย่วขอ้ง กบัการจดัซือ้ จดัหาวตัถุดบิและ
บรกิารทัง้ในส่วนของการเลอืกผู ้จําหน่ายวตัถุดบิ กําหนดช่วงเวลาและปรมิาณในการสัง่ซื้อ และ 
สรา้งความสมัพนัธก์บัผูจ้าํหน่ายวตัถุดบิ  
 9. การจดัเตรยีมอะไหล่และชิน้สว่นต่างๆ (Part and Service Support) การดาํเนินงาน
น้ีเป็นความรบัผดิชอบต่อสนิคา้ หลงัการขาย หรอืเป็นส่วนหน่ึงของบรกิารหลงัการขายที่บรษิทั 
ใหก้บัลูกคา้ โดยการจดัหาชิน้ส่วน อะไหล่ และเครื่องมอือุปกรณ์ต่างๆ เพื่อเตรยีมพรอ้มสําหรบั
การใหบ้รกิารทีร่วดเรว็และม ีประสทิธภิาพแก่ลูกคา้ในกรณีทีส่นิคา้เกดิความชํารุด ความรบัผดิชอบ
ต่อสนิคา้หลงัการขายเป็นการสรา้งความพงึพอใจ ใหก้บัลกูคา้ ซึง่จะสง่ผลระยะยาวต่อการตดัสนิใจ
ซือ้สนิคา้ใน อนาคต เกดิความรูส้กึทีด่กีบัยีห่อ้สนิคา้ ดงันัน้ กจิกรรมน้ีจงึม ีสว่นช่วยใหบ้รษิทัสามารถ
ดาํรงสมัพนัธภาพระยะยาวกบัลกูคา้ไว ้ได ้ 
 10. การเลอืกทีต่ ัง้โรงงานและคลงัสนิคา้ (Plant and Warehouse Site Selection) การ
เลอืกทีต่ ัง้ดงักล่าว จะตอ้งให ้ความสําคญักบัความใกล ้– ไกลของแหล่งวตัถุดบิและลูกคา้ เพื่อ
ความสะดวกในการเข้าถึงและเกี่ยวข้องกับระยะทางการขนส่ง รวมถึงความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ ดว้ย  
 11. Material Handling เป็นกจิกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบั การเคลื่อนยา้ยวตัถุดบิ และสนิคา้
คงคลงัในระหว่างการผลติ รวมถงึการขนยา้ยตวัสนิคา้ทีผ่ลติเสรจ็แลว้ภายในโรงงานหรอื คลงัสนิคา้ 
วตัถุประสงค์ของการจดัการดา้นการเคลื่อนยา้ย วตัถุดบิ คอื เพื่อลดระยะทางการเคลื่อนยา้ยให้
ไดม้ากทีส่ดุ ลด จาํนวน แกไ้ขกระบวนการทีเ่ป็นคอขวดใหม้กีารไหลไดด้ขีึน้ และลดการขนถ่ายให้
มากทีสุ่ด จะไดป้ระหยดัแรงงานและค่าใชจ้่าย เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคด์งักล่าวองคก์รต้องพยายาม
ลดจาํนวน การเคลื่อนยา้ยวตัถุต่างๆ ใหม้ากทีส่ดุ ทัง้น้ีเพราะทุกครัง้ทีม่กีารเคลื่อนยา้ย จะมตีน้ทุน
อนัเกดิจากการเคลื่อนยา้ยวตัถุต่างๆ ถา้หากสามารถลดค่าใชจ้่ายในดา้นน้ีไดก้จ็ะส่งผลใหต้น้ทุน
การผลติต่อ ชิน้ลดลงดว้ย 
 12. บรรจุภณัฑ ์(Packaging) ในดา้นการตลาดนัน้ บรรจุภณัฑเ์ป็นสิง่แสดงถงึลกัษณะ
ภายนอกของสนิคา้ ซึง่สามารถดงึผูบ้รโิภคใหส้นใจในตวัสนิคา้ สาํหรบัทางดา้นโลจสิตกิสบ์รรจุภณัฑม์ี
บทบาทสําคญัต่างออกไปจากดา้นการตลาด โดยประการแรก บรรจุภณัฑจ์ะเป็นสิง่ทีป่กป้องตวั
ผลติภณัฑ ์ไมใ่หเ้กดิความเสยีหายในขณะทีม่กีารเคลื่อนยา้ย ประการทีส่อง บรรจุภณัฑท์ีด่จีะช่วย
ใหก้ระบวนการเคลื่อนยา้ยและเกบ็รกัษา สนิคา้มคีวามสะดวกมากขึน้ 
 13. การตดิต่อสื่อสารทางดา้นโลจสิตกิส ์(Logistics Communications) การสื่อสารภายใน
องคก์รทีม่ปีระสทิธภิาพ ถอืไดว้่าเป็นปจัจยัสาํคญัอย่างหน่ึงทีม่ผีลต่อความสาํเรจ็ขององคก์ร การ
แลกเปลีย่นขอ้มลู และการตดัสนิใจต่างๆ สามารถทําได ้อย่างรวดเรว็และมปีระสทิธภิาพมากขึน้ 
การสือ่สารทีม่ปีระสทิธภิาพขององคก์รควรจะมลีกัษณะดงัน้ี 



23 

  1) การสือ่สารระหวา่งองคก์รซพัพลายเออร ์และลกูคา้ 
  2) การสื่อสารระหว่าง หน่วยงานภายในองคก์รโดยเฉพาะฝา่ยการบญัช ีการตลาด 
และ ฝา่ยผลติ  
  3) การสือ่สารระหวา่งกจิกรรมโลจสิตกิสท์ัง้ 13 กจิกรรม  
  4) การสื่อสารกันในหน่วยงานย่อย เช่น ฝ่ายขายกับฝ่ายบริการ ลูกค้าในฝ่าย
การตลาด 
  5) การสื่อสารระหว่างสมาชิกในระบบโซ่อุปทานที่ไม่ได้มีการติดต่อกบัองค์กร
โดยตรง เช่น ซพัพลายเออร ์รายแรกสุดในโซ่อุปทาน กจิกรรมหลกัดา้นโลจสิตกิสท์ัง้ 13 กจิกรรม 
ดงักล่าว อาจนํามาจดัเป็นกลุ่มได ้5 กลุ่ม คอื กจิกรรมทางดา้นการบรหิาร จดัการการผลติ การตลาด
และการบรกิารลกูคา้ การจดัหาวตัถุดบิ และอุปกรณ์ต่างๆ การกระจายสนิคา้และการจดัการสนิคา้
คงคลงั และการจดัสง่ 
 จากกจิกรรมดงักล่าวจะเหน็ไดว้่าเป็นการให ้ความสําคญักบักระบวนการต่างๆในการ
เคลื่อนยา้ยสนิคา้ (Cargoes Moving) อนัประกอบดว้ยกจิกรรมในการขนส่งสนิคา้ (Cargoes Carriage) 
การเกบ็รกัษาสนิคา้ (Warehousing) และการกระจายสนิคา้ (Cargoes Distribution) กระบวนการที่
เกี่ยวขอ้งกบัการจดัซื้อ (Procurement) และกระบวนการทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการคาดคะเนของตลาด 
(Market Predict) โดยกระบวนการจะตอ้งมกีารปฏสิมัพนัธใ์นแบบทีเ่ป็นองคร์วมหรอืบูรณาการ 
(Integration) ตัง้แต่กระบวนการในการจดัการใหว้ตัถุดบิ (Raw Material), สนิคา้ (Goods) และ
บรกิาร (Service) เคลื่อนยา้ยจากตน้ทาง (Source of Origin) ไปยงัผูบ้รโิภคปลายทาง (Consumers 
Origin) ไดอ้ยา่งทนัเวลา (Just In Time) และมปีระสทิธภิาพ ดงันัน้ ภารกจิหลกัของโลจสิตกิส ์จงึ
เป็นการจดัการเคลื่อนยา้ยของสนิคา้บรกิารขอ้มลูข่าวสารและการเงนิระหว่างผูผ้ลติและผูบ้รโิภค 
ในส่วนของการบรหิารจดัการโลจติกิส ์ซึ่งหมาย รวมถงึ การจดัการเคลื่อนยา้ยของขอ้มูล สนิคา้ 
บรกิาร และ การเงนิระหว่างผูผ้ลติและผูบ้รโิภค โลจสิตกิส ์3 ประเภทที ่เกดิขึน้ภายในโซ่อุปทาน
ตัง้แต่ผูจ้ดัสง่วตัถุดบิ ฝา่ยจดัหาการ ดาํเนินงานการผลติ การจดัสง่และลกูคา้ประกอบดว้ย  
 1) โลจสิตกิสข์าเขา้ หมายถงึ การเคลื่อนยา้ยวตัถุดบิจากแหล่งกาํเนิดไปสูผู่ผ้ลติ 
 2) โลจสิติกส์การผลิต ซึ่งเกี่ยวโยงกบัการเคลื่อนยา้ย ผลิตภณัฑ์ภายในโรงงานหรอื
คลงัสนิคา้ภายใน 
 3) โลจสิตกิส ์ขาออก คอื การเคลื่อนยา้ยผลติภณัฑอ์อกจากโรงงานไปยงัลกูคา้ การดาํ 
เนินงานดงักล่าวมกีารไหลของสนิคา้ การไหลของขอ้มูล และการเงนิทัง้ไปและกลบั นอกจากนัน้ 
ช่วงระหว่างการจดัส่ง วตัถุดบิ มกีจิกรรมทีเ่กีย่วขอ้ง เช่น การบรหิารการขนส่ง การ บรหิารวสัดุ 
คงคลงั การบรหิารการสัง่ซื้อ การบรหิารขอ้มูลการ จดัหาวตัถุดบิ ส่วนการผลตินัน้มกีจิกรรมที่
เกี่ยวขอ้ง ไดแ้ก่ การวางแผนระบบ การผลติ และการบรหิารขอ้มลูการผลติ สาํหรบัการจดัส่งผลติภณัฑ์
สดุทา้ยไปยงัลกูคา้ จะตอ้งมกีารบรหิารการ กระจายสนิคา้ ซึง่มกีจิกรรมเกีย่วขอ้ง อาท ิการบรหิาร
การขน ยา้ยสนิคา้ การบรหิารคลงัสนิคา้สาํเรจ็รปู การกําหนดทีต่ัง้ คลงัสนิคา้ การบรหิารจดัการ
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ดา้นคา้สัง่ซือ้ และการบรหิารขอ้มลู ดา้นสภาวะตลาดของผลติภณัฑ ์อาจกล่าวไดว้่าพนัธกจิ (Mission) 
ของการจดัการโลจสิติกส์ คอื การวางแผนการ ดําเนินงาน และการประสานการดําเนินงานใน
กจิกรรมต่างๆ ที่มุ่งใหบ้รรลุผลในด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า โดยการนําเสนอ
บรกิารและคุณภาพในระดบัที่เหนือกว่าด้วยต้นทุน การดําเนินงานที่สามารถแข่งขนัได้อย่างมี
ประสทิธภิาพ  
 การจดัการโลจสิตกิส์เป็นส่วนหน่ึงของการจดัการโซ่อุปทาน ซึ่งเกี่ยวกบัการวางแผน
และการนําแผนไปปฏบิตัิการ การควบคุมการไหลและการจดัเก็บสนิค้า การกระจายสนิค้าและ 
บริการรวมถึงการจดัการข้อมูลที่เกี่ยวข้องจากแหล่งวตัถุดิบจนถึงแหล่งปลายทางสู่ผู้บรโิภค 
โดยรวมถึงการไหลย้อนกลบั จากแหล่งผูบ้รโิภค ที่คํานึงถึงประสทิธภิาพ และประสทิธผิลโดย 
ขณะเดยีวกนัต้องตอบสนองความต้องการของลูกคา้ ในดา้นเป้าหมายของการจดัการโลจสิตกิส ์
การดาํเนิน ธุรกจิโดยการใชโ้ลจสิตกิสใ์นการจดัการธุรกจิ ประกอบดว้ย ผลลพัธท์ัง้หมด 6 ประการ 
ไดแ้ก่ 
 1. ความรวดเรว็ในการส่งมอบสนิคา้ (Speed Delivery) การส่งมอบสนิคา้ดว้ยความ
รวดเรว็เป็นการตอบสนอง ความตอ้งการของลูกคา้และทําใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจ กจิกรรมน้ี
เป็นผลจากการวางแผน การดําเนินการ การควบคุม และการลดขัน้ตอนในการดําเนินการที่ไม่
จาํเป็น รวมถงึการทางาน ทีส่อดคลอ้งกนัภายในองคก์รและในหว่งโซ่อุปทาน  
 2. การไหลลื่นของสนิคา้ (Physical Flow) เป็นการจดัการในกระบวนการเคลื่อนยา้ย
และลําเลยีง (Moving & Carriage) ของสนิคา้ มคีวามสาํคญัต่อการเพิม่ขดีความสามารถของการ
แข่งขนัทางการตลาดที่มคีวามซบัซอ้น ซึ่งโลจสิตกิส ์ไดเ้ขา้ไปมบีทบาทในฐานะหน้าที ่(Functional)   
ทีส่าํคญัของกระบวนการทางการตลาด (สมยัใหม)่  
 3. การไหลลื่นของขอ้มลูขา่วสาร (Information Flow) การไหลลื่นของขอ้มลูขา่วสาร
ส่งผลใหเ้กดิการบูรณาการการทํางาน หรอืการดําเนินธุรกจิทัง้ภายในองค์กรและห่วงโซ่อุปทาน 
ทําให ้แต่ละหน่วยสามารถวางแผนในการดําเนินธุรกจิทีม่ตีน้ทุนที ่เหมาะสมและไม่ส่งผลกระทบ
ต่อแต่ละกจิกรรมในหว่งโซ่อุปทาน ซึง่จะนําไปสูป่ระโยชน์สงูสดุในการจดัการธุรกจิ  
 4. การสรา้งมลูคา่เพิม่ (Value Added) คอื ผลจากกจิกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัความตอ้งการ
ของตลาด (Market Demand)  
 5. การลดตน้ทุนของการดําเนินการเกีย่วกบัสนิคา้และการดูแลและขนส่งสนิคา้ (Cargoes 
Handling & Carriage Cost) โดยตน้ทุนเกดิจากการดาํเนินกจิกรรมทางโลจสิตกิสท์ีจ่ะมผีลต่อ การ
เพิม่ขดีความสามารถทางการแขง่ขนั  
 6. การเพิม่ศกัยภาพและประสทิธภิาพของการแขง่ขนั (Core Competitiveness) 
 จากทีก่ล่าวมาแลว้เหน็ไดว้่าการจดัการโลจสิตกิส ์(Logistics Management) เป็นกระบวนการ 
ทีร่วมถงึการวางแผน การดาํเนินงาน และการควบคมุการเคลื่อนยา้ยทัง้ ไปและกลบั การเกบ็รกัษา
สนิคา้บรกิาร และขอ้มลูทีเ่กีย่วขอ้ง อยา่งมปีระสทิธภิาพและมปีระสทิธผิลตัง้แต่จุดเริม่ตน้ของการ 
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ผลติไปสู่จุดสุดทา้ยของการบรโิภค ทัง้น้ีเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ การจดัการโลจสิตกิส์
และหว่งโซ่อุปทานทีด่มี ีสว่นสาํคญัในการดาํเนินธุรกจิ โลจสิตกิสแ์ละหว่งโซ่อุปทานทีม่ปีระสทิธภิาพ
และประสทิธผิลยอ่มสามารถทาํใหอ้งคก์รดาํเนินการทางธุรกจิใหป้ระสบผลสาํเรจ็ได ้ 
 ธุรกจิโลจสิตกิสใ์นประเทศไทย ไดเ้ริม่มกีารประกอบการในช่วง พ.ศ. 2540 ซึง่เป็นช่วง
ที่ประเทศไทยประสบกบัวกิฤติทางการเงนิและเศรษฐกิจครัง้ใหญ่ อนัเกิดจากการที่รฐับาลได้
ประกาศลอยตวัค่าเงนิบาท ทําให้ประเทศไทยต้อง เปิดรบัความช่วยเหลือจากกองทุนการเงนิ
ระหว่างประเทศ (IMF : International Monetary Fund) ทีก่ดดนัใหป้ระเทศไทยเปิดเสรทีางการคา้ 
การลงทุนและภาคบรกิาร โดยในช่วงนัน้บรษิทั ต่างชาตไิดเ้ขา้มาลงทุนในประเทศไทยเป็นจาํนวน
มาก อกีทัง้ บรษิทัต่างชาตดิงักล่าว ทีม่กีารร่วมทุนกบัคนไทยกไ็ดม้กีารปรบั เพิม่สดัส่วนการถอื
ครองหุน้หรอืบางกจิการกก็ลายเป็นชอง ต่างชาต ิเช่น อุตสาหกรรมประกอบรถยนต์ หา้งสรรพสนิคา้ 
อุตสาหกรรมขนาดใหญ่ และธนาคารต่างอยูภ่ายใตก้ารครอบงาํ ของบรษิทัต่างชาต ิประกอบกบัใน
ช่วงเวลาดงักล่าวเป็นกระแส ของทุนนิยมขา้มชาต ิอนัเกดิจากแรงกดดนัของการเปิดเสร ีทางการคา้ 
ทําให้ประเทศไทยตกอยู่ภายใต้กระแสของโลกาภิวตัน์ โลจสิติกส์จงึเริม่เป็นที่แพร่หลายอยู่ใน
บรษิทัต่างชาต ิโดยเฉพาะจากประเทศตะวนัตกและประเทศญี่ปุ่นซึ่งไดม้กีารพฒันาระบบโลจสิตกิส ์ 
มาก่อนประเทศไทย เมือ่โลจสิตกิส ์ไดแ้พรห่ลายมาสูป่ระเทศไทยในยคุต่อมา สง่ผลใหร้ะบบการคา้ 
การลงทุนของประเทศไทยมกีารพฒันามากขึน้ ทนัต่อการแขง่ขนั กบัต่างชาต ิและในปจัจุบนัรฐับาล
ไดใ้หค้วามสาํคญักบัโลจสิตกิสม์ากขึน้ สภาพเช่นทีว่่าน้ียอ่มเป็นที ่ประจกัษ์ชดัว่า ธุรกจิโลจสิตกิส์
มสีว่นอยา่งสาํคญัทัง้ต่อการ ผลกัดนัใหภ้าคธุรกจิยกระดบัความสามารถในการดาํเนินการ อนั เป็น
ความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนั และชว่ยใหป้ระกนัความเสีย่งที ่จะก่อใหเ้กดิความสัน่คลอนทางธุรกจิ
ได ้
 
 ระบบสง่ขอ้มลูผา่นชอ่งทางต่างๆ 
 การตดิต่อสือ่สารเป็นสิง่ทีเ่กดิขึน้ควบคูม่ากบัมนุษย ์เน่ืองจากมนุษยต์อ้งอยูร่วมกนัเป็น
กลุ่ม โดยใชภ้าษาเป็นสือ่ในการสือ่สารแลกเปลีย่นขอ้มลูซึง่กนัและกนั ซึง่ปจัจุบนัการสื่อสารขอ้มลู
มกีารพฒันาเจรญิกา้วหน้ามากยิง่ขึน้ มกีารส่งขอ้มลูในรปูแบบอเิลก็ทรอนิกส ์โดยสามารถส่งผา่น
ขอ้มลูไดทุ้กประเภท ไม่ว่าจะเป็นตวัอกัษร ตวัเลข สญัลกัษณ์ ภาพน่ิง ภาพเคลื่อนไหว และเสยีง
ผา่นเครอืขา่ยคอมพวิเตอร ์ซึง่การเรยีนรูเ้กีย่วกบัการสื่อสารขอ้มลูและเครอืขา่ยคอมพวิเตอร ์เป็น
พืน้ฐานสําคญัในการทําความเขา้ใจเพื่อการพฒันา และสามารถใชเ้ทคโนโลยสีําหรบัการตดิต่อ 
สือ่สารไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ  
 1. องคป์ระกอบพืน้ฐานในการสือ่สารขอ้มลูประกอบไปดว้ย  
  1.1 ผูส้ง่หรอือุปกรณ์สง่ขอ้มลู (Sender) 
  1.2 ผูร้บัหรอือุปกรณ์รบัขอ้มลู (Receiver) 
  1.3 ขา่วสาร (Massage) 



26 

   1.3.1 ขอ้ความ (Text) 
   1.3.2 เสยีง (Voice) 
   1.3.3 รปูภาพ (Image) 
   1.3.4 สือ่ผสม (Multimedia) 
  1.4 สือ่กลางหรอืตวักลางในการนําสง่ขอ้มลู (Medium) 
  1.5 โปรโตคอล (Protocol) 
 2. การสือ่สารขอ้มลูทางคอมพวิเตอร ์
  การสือ่สารขอ้มลูทางคอมพวิเตอร ์หมายถงึ การโอนถ่าย (Transmission) ขอ้มลูหรอื
การ แลกเปลีย่นขอ้มลูระหวา่งผูส้ง่ตน้ทางกบัผูร้บัปลายทาง ทัง้ขอ้มลูประเภท ขอ้ความ รปูภาพ เสยีง 
หรอืขอ้มูล สื่อผสม โดยผูส้่งต้นทางส่งขอ้มูลผ่านอุปกรณ์อเิล็กทรอนิกส์หรอืคอมพวิเตอร์ ซึ่งมี
หน้าทีแ่ปลงขอ้มลู เหล่านัน้ใหอ้ยูใ่นรปูสญัญาณทางไฟฟ้า (Electronic Data) จากนัน้ถงึสง่ไปยงั
อุปกรณ์หรอืคอมพวิเตอร ์ปลายทาง 
  2.1 สญัญาณแบบดจิทิลั (Digitals Signal) เป็นสญัญาณทีถู่กแบ่งเป็นช่วงๆ อยา่ง
ไม่ต่อเน่ือง (Discrete) โดยลกัษณะของสญัญาณจะแบ่ง ออกเป็นสองระดบัเพื่อแทนสถานะสอง
สถานะ คอื สถานะของบติ 0 และสถานะของบติ 1 โดยแต่ละ สถานะคอื การใหแ้รงดนัทางไฟฟ้าที่
แตกต่างกนั การทาํงานในคอมพวิเตอรใ์ชส้ญัญาณดจิทิลั 
  2.2 สญัญาณอนาลอ็ก (Analog Signal) เป็นสญัญาณคลื่นแมเ่หลก็ไฟฟ้าทีม่คีวาม
ต่อเน่ืองของสญัญาณ โดยไมเ่ปลีย่นแปลงแบบทนัที ่ทนัใดเหมอืนกบัสญัญาณดจิทิลั เชน่ เสยีงพดู 
หรอือุณหภมูใินอากาศเมือ่เทยีบกบัเวลาทีเ่ปลีย่นแปลงอยา่ง ต่อเน่ือง 
  2.3 ชอ่งทางการสือ่สารแบบมสีาย (Physical Wire) เป็นการสื่อสารโดยใชส้ายเชื่อม
ระหว่าง อุปกรณ์ส่งและรบัขอ้มลู เช่น สายคู่ตเีกลยีว (Twisted-Pair Cable) สายโคแอกเชยีล 
(Coaxial Cable) และ สายใยแกว้นําแสง (Fiber-Optic Cable) เป็นตน้ 
  2.4 ช่องทางการสื่อสารแบบไรส้าย (Wireless Connection) เป็นการเชื่อมต่อทีไ่ม่
ตอ้งใชส้าย เชื่อมต่อระหว่างอุปกรณ์รบัและส่ง แต่จะใชอ้ากาศเป็นสื่อกลาง เช่น อนิฟราเรด (Infrared) 
ไมโครเวฟ (Microwave) ดาวเทยีม (Satellite) สญัญาณวทิย ุ(Broadcast Radio) เป็นตน้ 
 3. ระบบเครอืข่ายคอมพวิเตอร ์ระบบเครอืข่ายคอมพวิเตอร ์หรอืระบบเน็ตเวริก์ คอื
กลุ่มของคอมพวิเตอร์และอุปกรณ์ต่างๆ ที่ถูกนํามาเชื่อมต่อกนัเพื่อใหผู้ใ้ช้ในเครอืข่ายสามารถ
ตดิต่อสือ่สาร แลกเปลีย่นขอ้มลู และใชอุ้ปกรณ์ต่างๆ ใน เครอืขา่ยรว่มกนัได ้ เครอืขา่ยนัน้มหีลาย
ขนาด ตัง้แต่ขนาดเลก็ทีเ่ชื่อมต่อกนัดว้ยคอมพวิเตอรเ์พยีงสองสาม เครื่อง เพื่อใชง้านในบา้นหรอื
ในบรษิทัเลก็ๆ ไปจนถงึเครอืขา่ยขนาดใหญ่ทีเ่ชื่อมต่อกนัทัว่โลก สว่น Home Network หรอืเครอืขา่ย
ภายในบา้น เป็นระบบเครอืขา่ยคอมพวิเตอรข์นาดเลก็ๆ หมายถงึการนําเครื่อง คอมพวิเตอรแ์ละ
อุปกรณ์ มาเชื่อมต่อกนัในบา้น สิง่ทีเ่กดิตามมากค็อืประโยชน์ในการใชค้อมพวิเตอรด์า้นต่างๆ 



27 

 4. ชนิดของระบบเครอืขา่ย ระบบเครอืขา่ยสามารถแบ่งตามระยะหา่งระหว่างอุปกรณ์ที่
เชื่อมโยงกนัเป็นเครอืขา่ยได ้
  4.1 Lan (Local Area Network) ระบบเครอืขา่ยทอ้งถิน่ เป็นเน็ตเวริก์ในระยะทาง
ไม่เกิน 10 กิโลเมตร ครอบคลุมพื้นที่เล็กๆ เช่น ภายในห้องเดยีวกนั ภายในชัน้เดยีวกนั หรอื
ภายในอาคารเดยีวกนั ทําใหค้อมพวิเตอรท์ัง้หมดสามารถเขา้ถงึ เครื่องอื่นๆ ทีต่่ออยู่ในเครอืขา่ย 
และสามารถใชท้รพัยากรต่างๆ ร่วมกนัได ้เช่น เครื่องพมิพ ์โปรแกรมต่างๆ ไฟล์ขอ้มูล ถ้าหาก
ขอ้มลูใดหรอือุปกรณ์ใดตอ้งการใหค้วามสาํคญักบัผูใ้ชก้ส็ามารถใหผู้ใ้ชแ้ต่ละคนม ีรหสัผา่นในการ
เขา้ถงึทรพัยากรต่างๆ ไดอ้กีดว้ย 
  4.2 Man (Metropolitan Area Network) ระบบเครอืขา่ยเมอืง เป็นเน็ตเวริก์ทีจ่ะตอ้ง
ใชโ้ครงขา่ยการสือ่สารขององคก์ารโทรศพัท ์หรอื การสือ่สารแหง่ประเทศไทย เป็นการตดิต่อกนัใน
เมอืง เชน่ เครือ่งเวริก์สเตชัน่อยูท่ีส่ขุมุวทิมกีารตดิต่อสือ่สารกบัเครือ่งเวริก์สเตชัน่ทีบ่างรกั 
  4.3 Wan (Wide Area Network) ระบบเครอืขา่ยกวา้งไกล หรอืเรยีกไดว้่าเป็น 
Worldwide ของระบบเน็ตเวริก์ โดยจะเป็นการ สื่อสารในระดบัประเทศ ขา้มทวปีหรอืทัว่โลก 
จะตอ้งใชม้เีดยี (Media) ในการสื่อสารขององคก์ารโทรศพัท ์หรอืการสื่อสารแห่งประเทศไทย (คู่
สายโทรศพัท ์Dial-up/คู่สายเช่า Leased Line/ISDN) (lntegrated Service Digital Network 
สามารถสง่ไดท้ัง้ขอ้มลู เสยีง และภาพในเวลาเดยีวกนั) 
 5. เครอืขา่ยแลนไรส้าย (Wireless Lan : Wlan) เทคโนโลยเีครอืขา่ยแลนแบบไรส้าย 
(Wireless Lan : Wlan) หรอืทีเ่รยีกว่า Wi-Fi (ยอ่มาจากคาํว่า Wireless Fidelity) เป็นการเชื่อมต่อ
คอมพวิเตอรเ์ขา้ดว้ยกนัโดยจะใชส้ญัญาณความถีว่ทิยุในการสง่ ขอ้มลูระหว่างเครื่องคอมพวิเตอร์
และอุปกรณ์กระจายสญัญาณ (Access Point) โดยทุกการสื่อสารจะผา่น ศูนยก์ลางเครอืขา่ยทีเ่ป็น
ตวัรบัสญัญาณไรส้าย (Wireless Receiver) หรอื สถานีรบัสง่สญัญาณ (Base Station) 
  5.1 ยคุของการสือ่สารดว้ยโทรศพัท ์ 
   5.1.1 ยุค 1G (First-Generation)-Analog Voice-Analog Cellular Networks 
Forvoice Communication-สาํหรบัการสือ่สารของเสยีง บนเครอืขา่ยแบบ Analog  
   5.1.2 ยุค 2G (Second-Generation)-Digital Voice-Digital Wireless Network, 
Primarily for Voice Communication-สาํหรบัการสือ่สารของเสยีง บนเครอืขา่ยไรส้ายแบบ Digital  
   5.1.3 ยุค 2.5G-เป็นระบบทีพ่ฒันามาจากระบบ 2G ซึ่งสามารถรบัส่งขอ้มูล 
ดว้ยระดบัความเรว็ 50-144 Kbps เป็นระบบทีส่ามารถเชื่อมต่อเขา้กบัระบบ Internet ไดอ้ยา่งมี
ประสทิธภิาพ เชน่ GPRS, EDGE  
   5.1.4 ยุค 3G (Third-Generation)-Digital Voice and Data-การบรกิารโทรศพัท ์
เคลื่อนทีท่ีส่ามารถใหบ้รกิารรบัส่งสญัญาณเสยีง ขอ้มลู และภาพ (วดิโีอ) ดว้ยความเรว็สงูทีค่วามเรว็
ขัน้ตํ่า 144 Kbps ในทุกสภาวะแวดลอ้ม และ 2 Mbps ในสภาวะ เคลื่อนทีต่ํ่า (Low-Mobility) และ
สภาวะภายในอาคาร (Indoor)-มกีารเชื่อมต่อกบัระบบเครอืข่ายของ 3G ตลอดเวลาที่เราเปิด
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เครื่องโทรศพัท ์(Always On) นัน่คอืไมจ่าํเป็นตอ้งต่อโทรศพัทเ์ขา้เครอืขา่ย และ Log-in ทุกครัง้
เพือ่ใชบ้รกิารรบัสง่ขอ้มลู-การเสยีคา่บรกิาร จะเกดิขึน้เมือ่มกีารเรยีกใชข้อ้มลูผา่นเครอืขา่ยเท่านัน้
การเสยีค่าบรกิารแบบน้ี จะเกดิขึ้นเมื่อมกีารเรยีกใช้ขอ้มูลผ่านเครอืข่ายเท่านัน้โดยจะต่างจาก
ระบบทัว่ไป ทีจ่ะ เสยีคา่บรกิารตัง้แต่เราลอ็กอนิเขา้ในระบบเครอืขา่ยอุปกรณ์สือ่สารเช่น Palmtop, 
Personal Digital Assistant (PDA), Laptop และ PC  
   5.1.5 ยคุ 4G (Forth-Generation)-เทคโนโลย ี4จ ีเป็นเครอืขา่ยไรส้ายความเรว็
สงูชนิดพเิศษ หรอืเป็นเสน้ทางดว่นสาํหรบัขอ้มลูทีไ่มต่อ้งอาศยัการลากสายเคเบลิ โดยระบบเครอืขา่ย
ใหมน้ี่ จะสามารถใชง้านไดแ้บบไรส้าย รวมถงึคุณสมบตักิารเชื่อมต่อเสมอืนจรงิในรปูแบบสามมติ ิ
(Three-Dimensional) ระหว่างผูใ้ชโ้ทรศพัท ์ดว้ยกนัเอง นอกจากนัน้สถานีฐานซึง่ทาํหน้าทีใ่นการ
สง่ผา่นสญัญาณโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ากเครือ่งหน่ึง ไปยงัอกีเครือ่งหน่ึง และมตีน้ทุนการตดิตัง้ทีแ่พง
ในขณะน้ีจะมใีหเ้หน็กนัอย่างแพร่หลายเช่นเดยีวกบัหลอดไฟฟ้าตามบา้นเลยทเีดยีว สําหรบั 4G 
นัน้จะสามารถสง่ผา่นขอ้มลูแบบไรส้ายดว้ยระดบัความเรว็ สงูทีเ่พิม่ขึน้ถงึ 100 เมกะไบตต่์อวนิาท ี
ซึง่ห่างจากความเรว็ของชุดอุปกรณ์ทีใ่ชก้นัอยู่ในปจัจุบนัทีร่ะดบั 10 กโิลบติต่อวนิาท ีลกัษณะเด่นของ  
4G เมือ่พดูถงึเทคโนโลยสีื่อสารในยุค 4G  เรื่องความเรว็นัน้เหนือกว่า 3G มาก คอืทาํความเรว็ใน
การสื่อสารไดถ้งึระดบั 20-40 ทีญ่ีปุ่น่นัน้เครอืขา่ยโทรศพัทท์ีใ่ชเ้ทคโนโลย ี4G สามารถใหบ้รกิาร
รบัชมรายการโทรทศัน์ผา่นมอืถอืไดแ้ลว้ หรอืจะโหลดตวัอยา่งภาพยนตรม์าชมบน โทรศพัทม์อืถอื
กม็ใีหเ้หน็เช่นกนั เหตุผลทีม่กีารพฒันาไปสูยุ่ค 4G กนัอยา่งรวดเรว็กเ็พราะ “ดจิติอลคอนเทนต์”  
เป็นตวัผลกัดนัใหเ้กดิการเปลีย่นแปลงขึน้ และเพื่อใหบ้รกิารไดห้ลายหลายรูปแบบมากขึน้ในอนาคต 
โดยบรกิารเหล่านัน้จําเป็นต้องอาศยัเครอืข่ายทีม่คีวามเรว็สูง สามารถรบัส่งขอ้มูลไดใ้นปรมิาณ 
มากๆ ดงันัน้ จงึมกีารผลกัดนัเทคโนโลยใีหเ้ขา้สูยุ่ค 4G ทีม่กีารใชเ้ทคโนโลยทีีเ่หนือกว่า 3G ก่อน 
คูแ่ขง่ความโดดเด่นของ 4G คอื ถูกออกแบบมาเพื่อการใชง้านบนเครอืขา่ยทีก่นิพืน้ทีก่วา้งๆ หรอื
จะทาํเป็น เครอืขา่ยขนาดยอ่มๆ แบบ Wlan ได ้ซึง่ลกัษณะน้ีจงึทําใหห้ลายคนมองว่า 4G จะมา
เบยีดเทคโนโลยขีอง Wi-Fi เพราะสามารถใชง้านไดท้ัง้สองแบบ อยา่งไรกต็ามในประเทศไทยยงัคง
องิกบัมาตรฐานของ 3G อยู ่และกําลงัมกีารนําเทคโนโลย ีWiMAX ใชใ้นระบบสื่อสารในอนาคตซึง่
เป็นระบบทีใ่หค้วามยดืหยุน่ สงู สามารถครอบคลุมพืน้ทีไ่ดก้วา้งไกล ความเรว็ในการสื่อสารสงูสุด
ในขณะน้ี 
 
 ระบบบรหิารจดัการการขนสง่สนิคา้ 
 โดยทัว่ไปการขนสง่ หมายถงึ การเคลื่อนยา้ยคน (People) สตัว ์(Animal) สิง่ของ (Goods) 
จากสถานทีห่น่ึงไปยงัสถานทีห่น่ึง หากพจิารณาจากคาํนิยามน้ีแคผ่วิเผนิอาจ ก่อใหเ้กดิความเขา้ใจผดิ
ขึน้มาไดว้่า การขนสง่เป็นการเคลื่อนยา้ยคน สตัว ์หรอืสิง่ของ จากอาคารแหง่ หน่ึงเท่านัน้ แต่แท้
ทีจ่รงิแลว้การขนส่งยงัมคีวามหมายกวา้งโดยครอบคลุมไปถงึการขนถ่าย การเคลื่อนยา้ยคนหรอื
สิง่ของภายในอาคาร ภายในบา้น ภายในทีท่ํางาน หรอืภายในโรงงานดว้ย ดงันัน้หากยดึคําจาํกดั
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ความถูกตอ้งแลว้ การทีค่นเราเดนิอยู่ภายในบา้น การใชร้ถเขน็ช่วยบรรทุกของเมื่อไปซื้อ สนิคา้ 
หรอืการขนถ่ายสนิคา้ที่ท่าเรอื กน็ับเป็นส่วนหน่ึงของกจิกรรมการขนส่งเช่นเดยีวกนั การขนส่ง 
ตามนิยามทางเศรษฐศาสตรย์งัมคีวามหมายที่ซบัซ้อนกว่านิยามของการขนส่งตามที่ เขา้ใจกนั
โดยทัว่ไป กล่าวคอื การขนส่ง หมายถึง การเคลื่อนยา้ยบุคคลหรอืสนิค้าจากสถานที่หน่ึงไปยงั 
สถานทีห่น่ึง อนัก่อใหเ้กดิอรรถประโยชน์ดา้นสถานที ่(Place Utility) และอรรถประโยชน์ดา้นเวลา 
(Time Utility) ดงันัน้ ถา้พจิารณาจากนิยามขา้งตน้ การขนสง่สนิคา้ (Freight Transportation) จงึ 
หมายถงึ การเคลื่อนยา้ยสนิคา้จากสถานทีห่น่ึงไปยงัอกีสถานทีห่น่ึง อนัก่อใหเ้กดิอรรถประโยชน์
ดา้น สถานที ่(Place Utility) และอรรถประโยชน์ดา้นเวลา (Time Utility) ทัง้น้ีการเคลื่อนยา้ย
ดงักล่าวเป็น กจิกรรมทีเ่พิม่มลูค่าใหแ้ก่สนิคา้ ซึง่จะเป็นการก่อใหเ้กดิอรรถประโยชน์ดา้นสถานที่
และเวลาในการ ขนส่ง (Time-in-Transit) กบัความต่อเน่ืองในการใหบ้รกิาร (Consistency of 
Service) เป็นตวัทีบ่่ง บอกถงึอรรถประโยชน์ดา้นเวลา 
 1. ความรวดเรว็ การขนส่งสนิคา้ทีม่คีวามรวดเรว็สามารถที่จะทําใหส้นิคา้และบรกิาร 
ต่างๆ ไปสูต่ลาดไดอ้ยา่งรวดเรว็ ทนัเวลา และทนัต่อความตอ้งการ มคีวามสดและมคีุณภาพเหมอืนกบั
สนิคา้ใหมท่ีแ่หล่งผลติ 
 2. การประหยดั การขนสง่ทีม่ปีระสทิธภิาพ จะตอ้งทาํใหเ้กดิการประหยดัในตน้ทุน การ
ขนสง่และประหยดัในราคาคา่บรกิาร กล่าวคอื ผูป้ระกอบกจิการขนสง่ตอ้งพยายามใหต้น้ทนุในการ 
ขนสง่ตํ่าทีสุ่ดเท่าทีจ่ะทาํได ้ซึง่เมื่อตน้ทุนในการขนสง่ตํ่าแลว้ การเรยีกเกบ็อตัราค่าบรกิารกล็ดลง
ดว้ย ดงันัน้ความประหยดัถอืไดว้า่เป็นสว่นหน่ึงของการขนสง่ทีม่ปีระสทิธภิาพ  
 3. ความปลอดภยั หมายถึง ความปลอดภยัจากการสูญเสยีหรอืเสยีหายของสนิค้า 
ตลอดจนความปลอดภยัของยานพาหนะทีใ่ชใ้นการขนส่ง ซึ่งถอืไดว้่าเป็นสิง่ทีส่ําคญัมากสําหรบั
ระบบ การขนส่ง ผู้ประกอบการขนส่งต้องรบัผดิชอบต่อการสูญเสยีและเสยีหายในทุกอย่างที่
เกดิขึน้ต่อสนิคา้ และบรกิาร 
 4. ความสะดวกสบาย การขนส่งที่ดจีะต้องให้ความสะดวกสบายแก่ผู้ใช้บรกิารหรอื 
ความสะดวกในการขนสง่สนิคา้และบรกิาร เช่น ยานพาหนะ จะตอ้งมอุีปกรณ์อํานวยความสะดวก
ต่างๆ ไวอ้ยา่งครบถว้น พรอ้มทีนํ่ามาใชใ้นการเคลื่อนยา้ยไดท้นัท ี 
 5. ความแน่นอนเชื่อถอืไดแ้ละตรงต่อเวลา (Certainty and Punctuality) การขนสง่ทีด่ี
และมปีระสทิธภิาพ จะต้องมกีําหนดการเดนิทางที่แน่นอน เชื่อถอืได ้และตรงต่อเวลา มจีํานวน
เที่ยว ที่วิง่ เวลาที่จะออกเดนิทางจากต้นทาง เวลาที่จะเดนิทางถึงปลายทาง ระยะเวลาในการ
เดนิทาง เวลาที่ จะผ่านจุดทีส่ําคญัต่างๆ ซึ่งจะต้องระบุไวแ้ละจะต้องรกัษาเวลาใหเ้ป็นไปตามที่
กาํหนดไว ้จงึจะถอืวา่ม ีประสทิธภิาพ 
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 การสรา้งโครงขา่ยการขนสง่ 
 ในทางปฏบิตัริฐับาลเป็นผูล้งทุนก่อสรา้งโครงสรา้งสาธารณูปโภคขนพืน้ฐานดา้นการ 
ขนส่งผูป้ระกอบการขนส่งทุกรายสามารถใชง้านถนน รางรถไฟ ท่าเรอื สนามบนิและท่อ ได ้ค่อนขา้ง
อสิระและเท่าเทยีมกนั ดงันัน้สิง่ทีท่า้ทายความสามารถอยา่งมากของบรษิทัขนสง่ทัง้หลาย คอื ทาํ
อย่างไรจงึจะหาประโยชน์จากสาธารณูปโภคฟรีๆ  เหล่าน้ีใหไ้ดเ้หนือกว่าคู่แขง่ ซึง่ขึน้อยู่กบัความคดิ
สรา้งสรรค์ของผู้ประกอบการที่จะสามารถออกแบบและคดิค้นนวตักรรมด้านการขนส่งให ้เป็น
ประโยชน์ต่อธุรกจิของตนเองไดห้รอืไม่ ในทางทฤษฎนีัน้ มกีารคดิคน้รปูแบบการสรา้ง โครงขา่ย
การขนสง่ทีช่ว่ยเพิม่ประสทิธภิาพการขนสง่มากมาย ในทีน้ี่จะขอยกตวัอยา่งทีช่ดัเจนสอง ประการ
ไดแ้ก่ การใชศ้นูยก์ลางกระจายสนิคา้ (Distribution Center : DC) และการพฒันาระบบขนสง่หลาย
รปูแบบ (Multimodal Transportation) 

 

 
 

รปูที ่6 การกระจายสนิคา้จากผูผ้ลติถงึลกูคา้โดยตรง 
 

 
 

รปูที ่7 การกระจายสนิคา้จากผูผ้ลติถงึลกูคา้โดยผา่นศนูยก์ลางกระจายสนิคา้ 
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 1. การใชศู้นยก์ลางกระจายสนิคา้ (Distribution Center : DC) เป็นการสรา้งโครงขา่ยที่
คดิขึน้เพื่อลดเสน้ทางการขนส่งจํานวนมากและสลบัซบัซ้อน ใหเ้หลอืโครงข่ายการขนส่งน้อยลง
และเรยีบงา่ยขึน้ ทาํใหบ้รหิารจดัการเสน้ทางงา่ยขึน้ เปิดโอกาสใหเ้กดิการ Consolidate สนิคา้ให้
เตม็คนัรถ ณ ศนูยก์ลางเน่ืองจากมคีาํสัง่ซือ้หนาแน่น และช่วยลดตน้ทุนการขนสง่ในภาพรวมรปูที ่
6 และ 7 อธบิายประโยชน์ของการมศีูนยก์ลางการกระจายสนิคา้ ในกรณีไม่มศีูนยก์ลาง กระจาย
สนิคา้ (ดงัรปูที ่6) หากผูผ้ลติ A, B, และ C ตอ้งการสง่สนิคา้ไปถงึลูกคา้ 1, 2, และ 3 โดยตรงตอ้ง
วิง่รถทัง้สิน้ 9 เสน้ทาง (หรอืเทา่กบัจาํนวนลกูศร) บา้งคนอาจจะเตม็คนับา้งไมเ่ตม็คนับา้งขากลบัก็
ยงัตอ้งวิง่รถเทีย่วเปล่ากลบั มาโรงงานเป็นระยะทางไกล แต่เมื่อมศีูนยก์ลางกระจาย สนิคา้ (ดงัรปู
ที ่7) ผูผ้ลติ A, B, และ C เพยีงแต่วิง่มาสง่สนิคา้ทีศู่นยก์ลางและใหศู้นยก์ลาง Consolidate สนิคา้
ลงรถก่อนสง่ต่อไปใหล้กูคา้1, 2 และ 3 ต่อไป ซึง่จาํนวนเสน้ทางทีใ่ช ้น้อยลงเหลอืเพยีง 6 เสน้ทาง
เท่านัน้ และในบางครัง้ยงัสามารถจดัใหลู้กคา้ 1, 2 และ 3 อยูบ่น เสน้ทางเดยีวกนั ไดอ้กีดว้ย (จะ
กล่าวถงึในเรื่องการจดัเสน้ทางการเดนิรถต่อไป) ยิง่จะทําใหจ้ํานวน เสน้ทางน้อยและระยะทางสัน้
ลง ชว่ยประหยดัตน้ทุนการขนสง่ลงไดอ้ยา่เหน็ไดช้ดัเจน 
 2. การใชก้ารขนสง่หลายรปูแบบ (Multimodal Transportation) ดงัทีไ่ดอ้ธบิายมาแลว้ 
ขา้งตน้วา่รปูแบบการขนสง่มหีลากหลายไมไ่ดม้เีฉพาะการขนสง่ทางถนนโดยรถเท่านัน้ ความจรงิ 
ทีเ่กดิขึน้ขณะน้ีคอืผูป้ระกอบการโลจสิตกิสไ์ทยมกัจะมคีวามเชีย่วชาญการขนส่งแบบใดแบบหน่ึง 
เท่านัน้ไม่สามารถใชป้ระโยชน์จากการขนส่งรูปแบบต่างๆ ร่วมกนัไดแ้ต่ในปจัจุบนัรฐับาลไดใ้ห ้
ความสาํคญักบัการขนส่งหลายรปูแบบมากขึน้ มกีารออกพระราชบญัญตักิารขนส่งต่อเน่ืองหลาย 
รูปแบบ พ.ศ. 2548 กระทรวงพาณิชยเ์องกร็บัเป็นตวักลางประสานใหเ้กดิการรวมกลุ่มของผูป้ระกอบการ   
โลจสิตกิสซ์ึ่งมคีวามเชีย่วชาญดา้นต่างๆ เช่น ขนส่ง ชปิป้ิง และเฟรทฟอรเ์วดิเดอร ์มาเป็นพนัธมติร
กนั เพือ่ใหส้ามารถทาํธุรกจิไดค้รบวงจร โดยมเีป้าหมายระยะยาววา่จะสามารถ แขง่ขนัไดก้บัคูแ่ขง่
ทีเ่ขม็แขง็จากต่างชาตซิึง่เป็นกรณทีีน่่าศกึษาเป็นอยา่งยิง่วา่อนาคตของธุรกจิ ขนสง่และโลจสิตกิส์
ไทยจะเป็นอยา่งไรในอนาคต  
 
 การวางแผนเสน้ทางการขนสง่ 
 1. การจดัเสน้ทางการเดนิรถ (Routing and Scheduling of Vehicles) จากสภาวะการ
แขง่ขนัทีรุ่นแรงมากในปจัจุบนัส่งผลใหเ้กดิการปรบัปรุงประสทิธภิาพในการจดัเสน้ทางการขนส่ง
เพื่อลดต้นทนในการขนส่ง ระยะเวลาในการจดัส่งสนิคา้และสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลกูคา้ได ้เสน้ทางทีส่ ัน้จะทาํใหร้ายจา่ยในดา้นคา่น้ํามนัลดลงรอบการบรรทุกทีเ่พิม่ขึน้ และคา่แรงที่
ลดลงการเลอืกรปูแบบเสน้ทางการเดนิรถมคีวามยากเน่ืองจากมปีจัจยัทีเ่กีย่วขอ้งค่อนขา้งมากเช่น 
การปรบัคาํสัง่ซือ้การยกเลกิคาํสัง่ซือ้ระยะเวลาทีล่กูคา้รบัสนิคา้ได ้
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 2.  การจดัตารางเวลา ปญัหาเสน้ทางจะมขีอ้จาํกดัดา้นเวลาในการขนสง่เขา้มาเกีย่วขอ้ง
ดว้ยเสมอ ขอ้จาํกดัดา้นเวลาถอืเป็นเรื่องสาํคญัเหน็ไดจ้ากในการขนส่งแต่ละครัง้ จะตอ้งมกีําหนด 
เวลาและตารางเวลาในการขนสง่เฉพาะโซนไม่ซํ้ากนั ตามความตอ้งการของลูกคา้หรอืผูร้บับรกิาร
ในการรบัสนิคา้ ซึง่ถอืเป็นการสรา้งความพงึพอใจใหผู้ร้บัรกิาร การแกไ้ขปญัหาโดยไมใ่ชข้อ้จาํกดั
ทีเ่กดิขึน้จรงิจงัไม่สามารถนําผลมาใชไ้ดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ การแก้ไขปญัหาในปจัจุบนัใหเ้กดิ
ประสทิธภิาพจาํเป็นตอ้งใหค้วามสาํคญักบัตวัแปรดา้นเวลา 
 
แนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ 
 คุณภาพของบรกิาร (Service Quality) หมายถงึ คุณภาพบรกิารใน ภาพรวมของระบบที่
ใหบ้รกิารกบัลูกคา้ คุณภาพของบรกิารถอืเป็นปจัจยัทีส่ําคญัในการนําเสนอสนิคา้ หรอืบรกิารใน
ทุกๆ ประเภท ทัง้ Offline และ Online และจากการศกึษาของ ถริดา มธุรสพรวฒันา (2561) แมจ้ะ
มกีารขยายเทคโนโลยใีหม่และช่องทางการสื่อสารใหม่ แต่กด็ูเหมอืนว่าจะไม่มสีญัญาณของความ
ต้องการ ด้านคุณภาพบรกิารที่ลดลง สอดคล้องกบัการศกึษาความตัง้ใจจะใชส้ารสนเทศ พบว่า 
อทิธพิล ทางบวกจากคุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความตัง้ใจจะใชส้ารสนเทศ โนห;์ และล ี(Lin; 
and Lee. 2006; อา้งองิจาก Noh; and Lee. 2016) กล่าวว่า คุณภาพของแอปพลเิคชนัเป็นปจัจยั
ความสําเรจ็ของแอปพลเิคชัน่มอืถอื ปจัจุบนัมกีารพฒันาทฤษฎคีุณภาพของบรกิารใหเ้หมาะกบั
ความหลากหลายของธุรกจิ เครื่องมอืวดัคุณภาพบรกิารทีนิ่ยมใชก้นัมาก คอื Servqual เพื่อวดั
บรกิาร แต่เครื่องมอืน้ีไม่สามารถใชว้ดักบัธุรกจิจดัส่งอาหารออนไลน์ จงึไดม้กีารพฒันาเป็นแบบจําลอง 
E-Servqual คามาราช; และทงักาเวลู (ณฐัรุจา พงศส์ุพฒัน์. 2561; อา้งองิจาก Kamaraj; and 
Thangavelu. 2018) แบบจาํลอง E-Servqual นําเสนอโดยเพิม่มุมมองของลูกคา้ซึง่กระทบต่อการ
รบัรู ้E-Servqual การรบัรูคุ้ณค่า และเกดิพฤตกิรรมการซื้อ โดยในเครื่องมอืน้ีมตีวัวดัคุณภาพ
บรกิาร 7 ด้าน ดงัน้ี ประสทิธภิาพ ความน่าเชื่อถือ การบรรลุเป้าหมาย(การติดตาม) ความเป็น
สว่นตวั การตอบสนอง ค่าตอบแทน และ การตดิต่อ แบบจาํลอง E-Servqual ทาํใหต้อบสนองกบั
คุณลกัษณะของการศกึษาแอปพลเิคชัน่อาหารไดค้รอบคลุม คามาราช; และทงักาเวลู (ณฐัรุจา 
พงศส์ุพฒัน์. 2561; อา้งองิจาก Kamaraj; and Thangavelu. 2018) จากการศกึษางานวจิยัมผีูว้จิยั
ทีศ่กึษาเพือ่ใหเ้กดิความเขา้ใจในความ ตัง้ใจซือ้สนิคา้ออนไลน์ คุณภาพ ระบบขอ้มลู และคุณภาพ
บรกิารส่งผลต่อความตัง้ใจเชงิพฤตกิรรมเป็นอย่างมากตามทฤษฎ ีสอดคลอ้งกบังานวจิยัทีศ่กึษา
ทศันคตแิละความตัง้ใจใชแ้อปพลเิคชนัธนาคาร พบว่า คุณภาพขอ้มลูและคุณภาพบรกิารสง่ผลต่อ
ความตัง้ใจใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัธนาคาร ซึง่คุณภาพบรกิารดา้นปจัจยัประสทิธภิาพของเวบ็ไซต์
เป็น 1 ใน 7 ตามทฤษฎ ีE-Servqual ส่งผลต่อการตดัสนิใจซือ้สนิคา้ออนไลน์ผ่านช่องทางตลาด
กลางอเิลก็ทรอนิกส ์สุณิสา ตรงจติร ์ (2559) กล่าวว่า นอกจากน้ียงัพบงานวจิยัทีศ่กึษาคุณภาพ
ของการใหบ้รกิารทาง อเิลก็ทรอนิกสข์องธนาคาร พบว่า คุณภาพบรกิารของอเิลก็ทรอนิกสส์ง่ผล
ต่อทศัคตขิองผูร้บับรกิาร ดงันัน้ เพือ่ศกึษาคุณภาพบรกิารตามแบบจาํลอง E-Servqual โดยศกึษา 
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กบัแอปพลเิคชัน่อาหารในประเทศไทย ซึง่จากการสมัภาษณ์พบประเดน็คุณภาพบรกิารของพนักงาน 
ขบัรถบางคนอ่านภาษาองักฤษไม่ไดท้ําใหต้้องสื่อสารผ่านการพดูคุยทางโทรศพัท ์ผูว้จิยัจงึสนใจ
ศกึษา คุณภาพขอ้มลูและคุณบรกิารของแอปพลเิคชัน่อาหารทีส่่งผลต่อทศันคตแิละความตัง้ใจใช้
บรกิารของ ผูบ้รโิภคการบรกิารเป็นการดําเนินการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รกิารใหม้ ี
ประสทิธภิาพสงูสุด เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจ ดงันัน้ ไดม้นีกัวชิาการเสนอความหมาย 
และคําจํากดัความแตกต่างกนัออกไป ผู้วจิยัจงึได้ศึกษาเอกสารและงานวจิยัที่เกี่ยวของกบัคํา
จาํกดัความต่างๆ เพือ่ใหเ้กดิความเขา้ใจในความหมายของการบรกิารมากยิง่ขึน้ ดงัน้ี  
 เกตุวด ีสมบูรณ์ทว ี(2561) กล่าวว่า คุณภาพการบรกิาร คอื พฤตกิรรมหรอืการกระทาํ
ของบุคคลใดบุคคลหน่ึง เพื่อส่งมอบความพึง่พอใจ ไปยงัอกีบุคคลหน่ึง โดยมเีป้าหมาย เพื่อใหผู้ ้
รบัรูส้กึพงึพอใจและไดร้บัความสะดวกสบาย ซึง่สามารถตอบสนองหรอืทาํใหเ้กดิความพงึพอใจใน
ความคาดหวงัของบุคคล  
 เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559) กล่าวว่า การบรกิาร หมายถงึ การแสดงออกทางการกระทาํ
ทีฝ่า่ยหน่ึงนําเสนอใหก้บัอกีฝา่ยหน่ึงโดยกระบวนการดงักล่าวอาจจะเกีย่วของกบัสนิคา้ทีม่สีามารถจบั
ตอ้งได ้หรอืไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้พื่อเป็นการตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร จนนําไปสู่
ความพงึพอใจสงูสดุตามความคาดหวงั หรอืมากกวา่ความคาดหวงั  
 ภานุพงศ ์ลอฤทธิ ์(2560) กล่าวว่า คุณภาพการบรกิาร หมายถงึ สิง่ทีช่ีว้ดัถงึระดบัขัน้
ของการบรกิารทีส่่งมอบโดยผูใ้หบ้รกิารกบัลูกคา้ผูร้บับรกิารว่ามคีวามเกีย่วของสมัพนัธก์บัความ
ประสงคข์องตวัผูร้บับรกิารไดด้เีพยีงใด การนําสง่บรกิารซึง่มคีุณภาพ (Delivering Service Quality) 
จงึหมายถงึ การตอบสนองแก่ลกูคา้ผูร้บับรกิารบนพืน้ฐานของการคดิคาดการณ์ของผูร้บับรกิาร  
 รุ่งนภา บรพินธม์งคล; และกฤษดา เชยีรวฒันสุข (2563) กล่าวว่า คุณภาพและการ
บรกิาร หมายถงึ ความพงึพอใจสําหรบัการใชง้านหรอืบรกิารทีม่คีวามสามารถในการตอบสนอง 
ความตอ้งการ ตามทีร่ะบุไว ้โดยเน้นลกูคา้เป็นศนูยก์ลาง  
 แบรร์ี ่(สมญัญา อุษาเรอืงจรสั. 2561; อา้งองิจาก Barry. 1986) กล่าวไวว้า่ การบรกิารที่
ประสบผลสาํเรจ็จะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบตัต่ิางๆ เหล่าน้ี คอื  
 1) ความน่าเชื่อถอืได ้(Reliability) ไดแ้ก่ ความสมํ่าเสมอและความพึง่พาได ้ 
 2) การตอบสนอง (Responsiveness) ไดแ้ก่ ความเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิาร ความพรอ้มทีจ่ะ
ใหบ้รกิารและอุทศิเวลามกีารตดิต่ออยา่งต่อเน่ือง และการปฏบิตัต่ิอผูใ้ชบ้รกิารเป็นอยา่งด ี 
 3) ความสามารถ (Competence) ไดแ้ก่ ความสามารถในการใหบ้รกิาร ความสามารถ
ในการสือ่สาร และ ความสามารถในความรูท้ีจ่ะใหบ้รกิาร 
 4) การเขา้ถงึบรกิาร (Access) ผูใ้ชบ้รกิารเขา้ใชห้รอืรบับรกิารไดส้ะดวกระเบยีบขัน้ตอน  
ไม่ซบัซอ้น ผูใ้ชบ้รกิารใชเ้วลารอคอยน้อย เวลาทีใ่หบ้รกิาร สะดวกสําหรบัผูร้บับรกิาร และอยู่ใน
สถานทีท่ีผู่บ้รกิารสามารถตดิต่อไดส้ะดวก 
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 5) ความสภุาพ ออ่นโยน (Courtesy) ไดแ้ก่ การแสดงความสภุาพต่อผูใ้ชบ้รกิาร ใหก้าร
ตอ้นรบัทีเ่หมาะสม และผูใ้หบ้รกิารมบุีคลกิภาพทีด่ ี 
 6) การสือ่สาร (Communication) ไดแ้ก่ มกีารสือ่สารชีแ้จงขอบเขตงาน บรกิาร และการ
อธบิายขัน้ตอนการใชบ้รกิาร  
 7) ความซื่อสตัย ์(Credibility) มคีวามเทีย่งตรง น่าเชื่อถอื  
 8) ความมัน่คง (Security) ไดแ้ก่ ความปลอดภยัทางกายภาพ เชน่ เครือ่งมอื อุปกรณ์ 
 9) ความเขา้ใจ (Understanding) ไดแ้ก่ การเรยีนรูผู้ใ้ชบ้รกิาร การใหค้ะแนนและเอาใจ
ใสผู่ร้บับรกิาร และใหค้วามสนใจต่อผูร้บับรกิาร  
 10) การสรา้งสิง่ที่จบัต้องได ้(Tangibility) ไดแ้ก่ การเตรยีมวสัดุ อุปกรณ์ ใหพ้รอ้ม
สาํหรบัใหบ้รกิาร การเตรยีมอุปกรณ์เพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ผูม้าใชบ้รกิาร และการจดัสถานที่
ใหบ้รกิารสวยงามสะอาด  
 มลิลทิ, จอหน์ (วศนิ ศรเีสน; 2556; อา้งองิจาก Millet, John. 1954 : 13) กล่าวไวว้่า 
เป้าหมายสาํคญัของการบรกิาร คอื การสรา้งความพงึพอใจในการใหบ้รกิารสาธารณะแกประชาชน 
โดยมหีลกัและแนวทาง คอื การใหบ้รกิารอยา่งเสมอภาค หมายถงึ ความยตุธิรรมในการบรหิารงาน
ภาครฐัทีม่ฐีานคตทิีว่่า คนทุกคนเท่าเทยีมกนั ดงันัน้ ประชาชนทุกคนจะไดร้บัการปฏบิตัอิยา่งเท่า
เทยีมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มกีารแบ่งแย่งกดีกนั ในการใหบ้รกิารประชาชน จะไดร้บัการ
ปฏบิตัใินฐานะที่เป็นปจัเจกบุคคลที่ใชม้าตรฐานในการใหบ้รกิารเดี่ยวกนั การบรกิารที่ตรงเวลา 
หมายถงึ ในการบรกิารจะต้องมองว่า การใหบ้รกิาร สาธารณะจะต้องตรงต่อเวลา หากผลการปฏบิตังิาน
ของหน่วยงานภาครฐั จะถอืว่าไมม่ปีระสทิธผิลเลยถา้ไมม่กีารตรงต่อเวลา ซึง่จะตอ้งสรา้งความไม่
พอใจใหแ้ก่ประชาชนใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ หมายถงึ การใหบ้รกิารสาธารณะต้องมลีกัษณะมี
จํานวนการใหบ้รกิารและสถานทีใ่หบ้รกิารอย่างเหมาะสม ความเสมอภาคหรอืการตรงต่อเวลาจะ
ไม่มคีวามหมายเลย ถ้ามจีํานวนการ บรกิารไม่เพยีงพอและสถานที่ตัง้ที่ใหบ้รกิารสรา้งความไม่
ยุตธิรรมใหเ้กดิขึน้แก่ผูร้บับรกิาร การใหบ้รกิารอย่างต่อเน่ือง หมายถงึ การใหบ้รกิารสาธารณะที่
เป็นไปอยา่งสมํ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ ของสาธารณะเป็นหลกั ไมใ่ชย่ดึความพอใจของหน่วยงาน
ทีใ่หบ้รกิารวา่จะใหบ้รกิารหรอืหยุด บรกิารเมื่อใดกไ็ด ้และการบรกิารอยา่งกา้วหน้า (Progressive 
Service) หมายถงึ การใหบ้รกิาร สาธารณะทีม่กีารปรบัปรุงคุณภาพและผลการปฏบิตังิาน กล่าว
อกีนัยหน่ึง คอื การเพิม่ประสทิธภิาพ หรอืความสามารถทีจ่ะทาํหน้าทีไ่ดม้ากขึน้โดยใชท้รพัยากร
เท่าเดมิ การวดัความพึง่พอใจในบรกิาร หมายถงึ ความพึง่พอใจในบรกิารหรอืความสามารถทีจ่ะ
พจิารณาว่า บรกิารนัน้เป็นทีพ่งึพอใจหรอืไม่ โดยวดัจากการใหบ้รกิารอย่างเท่าเทยีมกนั คอื การ
บรกิารที่มคีวามยุตธิรรมเสมอภาค ไม่ว่าผูน้ัน้จะเป็นใคร การใหบ้รกิารรวดเรว็ทนัเวลา คอื การ
ใหบ้รกิารตามลกัษณะความจําเป็นรบีด่วน และตามความต้องการของผูร้บับรกิาร การใหบ้รกิาร
อย่างเพยีงพอ คอื ความเพยีงพอในดา้นสถานที ่บุคลากรวสัดุอุปกรณ์ต่างๆ รวมถงึการใหบ้รกิาร
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อยา่งต่อเน่ือง และการใหบ้รกิารทีม่คีวามกา้วหน้า คอื การพฒันางานบรกิารทางดา้นปรมิาณคุณภาพ
ใหมค่วามเจรญิกา้วหนาไปเรือ่ยๆ  
 การบรกิารและคุณภาพการใหบ้รกิาร หมายถงึ การสรา้งความพงึพอใจในการบรกิารให ้
ที่ดสีุด เพื่อตอบสนองความตองการของผูบ้รโิภคอย่างไม่เลอืกปฏบิตัิ โดยการบรกิารได้ดอีย่าง 
สมํ่าเสมอ เชน่ การตรงต่อเวลา มารยาทในการบรกิารทัง้ก่อนและหลงัการใหบ้รกิาร ความซื่อสตัย ์
สุจรติ แต่การเขา้ใจงานบรกิารหรอืการแกป้ญัหาเฉพาะหน้า ซึ่งเป้าหมายหลกัในการบรกิาร คอื
ความพงึพอใจของลูกค้า ดงันัน้ ผูใ้หบ้รกิารจะต้องพจิารณาความต้องการของผูบ้รโิภคได้อย่าง 
ชดัเจน เพือ่ตอบสนองตรงตามความตองการ เมือ่ผูบ้รโิภคเกดิความพงึพอใจหรอืประทบัใจ อาจจะ
นําพาใหก้ลบัมาใชบ้รกิารอกีครัง้ ซึง่เป็นการไดเ้ปรยีบในการตลาดอยา่งหน่ึง ฉะนัน้การทาํใหผู้บ้รโิภค
เกดิความพงึพอใจในการบรกิารถอืเป็นเรือ่งสาํคญั 
 การแสดงออกทางการกระทําที่ฝ่ายหน่ึงนําเสนอ ใหก้บัอกีฝ่ายหน่ึงโดยกระบวนการ
ดงักล่าวอาจจะเกี่ยวขอ้งกบัสนิคา้ที่มสีามารถจบัต้องไดห้รอืไม่ สามารถจบัต้องได ้เพื่อเป็นการ
ตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิาร จนนําไปสู่ความพงึพอใจ สงูสุดตามความคาดหวงั หรอื
มากกวา่ความคาดหวงั 
 
 เกณฑใ์นการพจิารณาคุณภาพของงานบรกิาร 
 1. การเขา้ถงึลูกคา้ (Access) หมายถงึ การทีผู่ใ้หบ้รกิารสามารถใหบ้รกิารลูกคา้ได ้
อย่างรวดเรว็ ลูกคา้สามารถเขา้ถงึการบรกิารไดง้า่ย ธุรกจิจงึตอ้งคํานึงถงึสิง่อํานวยความสะดวก 
ต่างๆ เชน่ ดา้นทาํเลทีต่ ัง้ สถานทีต่ดิต่อ เวลา ขัน้ตอนของการใหบ้รกิาร ทีร่วดเรว็ เพือ่ไมใ่หล้กูคา้ 
ตอ้ง เสยีเวลารอนาน 
 2. ความพงึพอใจของลูกคา้ (Satisfaction) คอืเป้าหมายทีส่ําคญัทีสุ่ดของการบรกิาร 
หากผูใ้หบ้รกิารสามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ได ้
 3. ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิาร (Expectation) เกดิขึน้จากความแตกต่างของลกัษณะ
ลกูคา้แต่ละราย ซึง่ลกูคา้อาจจะมคีวามคาดหวงัต่อการบรกิารทีแ่ตกต่างกนัออกไป 
 4. การตดิต่อสือ่สาร (Communication) เป็นการบอกใหล้กูคา้ไดร้บัทราบถงึรายละเอยีด
ของสนิคา้และบรกิารต่างๆ 
 5. ความพรอ้มในการใหบ้รกิาร (Readiness) ความพรอ้มเป็นประสทิธภิาพของการ 
ใหบ้รกิาร ซึง่จะสง่ผลใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจในบรกิารนัน้ๆ 
 6. คุณค่าของการใหบ้รกิาร (Value) คุณค่าของงานบรกิารขึน้อยู่กบัสิง่ทีลู่กคา้ไดร้บั 
การบรกิาร กล่าวคอืลูกคา้จะเกดิความรูส้กึประทบัใจ และไม่เสยีดายทีจ่ะจ่ายเงนิค่าบรกิาร เมื่อ 
ลกูคา้ ไดร้บัการบรกิารตรงตามทีต่าดหวงั 
 7. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายถงึ ความมน้ํีาใจของพนกังาน ความจรงิใจ 
และรูส้กึยนิดทีีจ่ะตอ้นรบัลกูคา้ เพือ่ใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจในบรกิารทีจ่ะไดร้บั 
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 8. ใหค้วามสนใจในลูกคา้ (Interest) การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ต่อลูกคา้นัน้เป็น 
สิง่จําเป็น ไม่ว่าลูกคา้จะเป็นใคร ต้องดูแลเอาใจใส่เขา อย่าทําใหลู้กคา้รูส้กึว่าถูกทอดทิง้ไม่ไดร้บั 
การเอาใจใสจ่ากพนกังาน   
 9. การตอบสนองลูกคา้ (Response) หมายถงึการใหบ้รกิารตอบสนองทนัท ีเมื่อ ลูกคา้
ตอ้งการใชบ้รกิาร หรอืเมือ่เกดิปญัหากส็ามารถตอบขอ้ซกัถามไดอ้ยา่งรวดเรว็ ปญัหาต่างๆ ไดร้บั
การแกไ้ขอยา่งถูกตอ้ง 
 10. การรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ (Understanding the Customer) ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งทราบ
ว่าลูกคา้ต้องการอะไร ดงันัน้ต้องคน้หาสิง่ต่างๆ เหล่านัน้มาบรกิารเพื่อตอบสนองความต้องการ 
ของลูกคา้ ถา้ผูใ้หบ้รกิารเขา้ถงึความตอ้งการของลูกคา้และหาสิง่ทีลู่กคา้ตอ้งการมาตอบสนองเขา
ได ้กห็มายถงึความมปีระสทิธภิาพของบรกิาร 
 
 สรา้งความเชื่อมัน่ต่อลกูคา้  
 ความสามารถในการทําให้เกิดความเชื่อมัน่ให้เกิดขึ้นแก่ลูกค้า ความมัน่ใจในความ
น่าเชื่อถอื ความยุตธิรรม และความซื่อสตัย ์โดยเตม็ใจทีจ่ะไวว้างใจต่อบุคคลหรอืองคก์ร หน่ึงๆ 
พรอ้มทัง้ความเชื่อมัน่จะเป็นสว่นหน่ึงของความน่าเชื่อถอื ซึง่เป็นลกัษณะของบุคคลทีม่คีวาม เชื่อ
ดา้นทศันคตเิชงิบวกต่อบุคคลหรอืองคก์ร และมคีวามผกูพนัอยา่งแทจ้รงิ ซึง่การทีลู่กคา้เกดิความ 
เชื่อมัน่ในผูใ้หบ้รกิาร หมายถงึ การทีลู่กคา้เชื่อมัน่ในองคก์รวา่มคีวามน่าเชื่อถอื ในผลติภณัฑห์รอื
การบรกิารทีม่คีุณภาพและมปีระสทิธภิาพมอรแ์กน; และฮทั (Morgan; and Hunt. 1994) กล่าวว่า 
ความเชื่อมัน่ของผูใ้ชบ้รกิารสามารถประเมนิคา่ไดจ้าก ความเชื่อมัน่ของลกูคา้ ซึง่ผูใ้หบ้รกิารแต่ละ
องคก์รมโีอกาสจะไดร้บัความเชื่อมัน่จากลูกคา้แตกต่างกนั จะเกดิการประเมนิไดเ้มื่อลูกคา้ไดใ้ช้
บรกิารเสรจ็สนิแลว้ การบรกิารนัน้จะเปรยีบกบัขอ้ตกลงก่อนใช ้บรกิารทีผู่ใ้หบ้รกิารกาํหนดไวก่้อน
การใหบ้รกิาร หากลกูคา้บรรลุวตัถุประสงคห์รอืไดร้บัการ ตอบสนองตรงตามทีค่าดหมายไว ้ความ
เชื่อมัน่ของลูกคา้จะเกดิขึน้ ความเชื่อมัน่มคีวามสําคญัอย่างยิง่ ในการระบุขอ้ตกลง เพื่อแสดงความ 
สมัพนัธร์ะหวา่งผูใ้หบ้รกิารและลกูคา้ มชิรา (Mishra. 1996) ไดใ้หค้วามหมายของความเชื่อมัน่สามารถ
สง่ผลดต่ีอบุคลากรและองคก์รทัง้ ในปจัจุบนั และอนาคต ซึง่จะทาํใหบุ้คลากรนัน้เกดิแรงจงูใจในการ
ทาํงาน โดยมมุมองของ ลาเซลเลอร;์ และฮสัตนั (Larzelere; and Huston. 1980; อา้งองิจาก นนัทภคั 
แต่รุง่เรอืง. 2562) ไดใ้หล้กัษณะของความเชื่อมัน่ ของพนกังาน มคีวามสาํคญัอยา่งสงูทีจ่ะนํามา 
ซึง่ความสมํ่าเสมอ ความรบัผดิชอบ ความซื่อสตัย ์ความยุตธิรรม และความสามารถในการทาํงาน 
สาํหรบัความเชื่อมัน่คอืพืน้ฐาน ความสมัพนัธข์องการตดิต่อสื่อสารในการใหบ้รกิารลูกคา้ ซึง่องคก์ร
จะตอ้งเรยีนรูท้ฤษฎคีวามสมัพนัธ ์ใกลช้ดิเพือ่สรา้งความคุน้เคยใหเ้กดิกบัลกูคา้ และสามารถครอบ
ใจลูกคา้ได ้ซึง่ประกอบดว้ย องคป์ระกอบ 5 ขอ้ ไดแ้ก่ 1) การตดิต่อสื่อสาร (Communication) 2) 
การรูจ้กัใหแ้ละดแูลผูใ้ชบ้รกิาร (Caring and Giving) 3) การใหข้อ้มลูผกูมดัคาํมัน่สญัญาทีเ่กีย่วพนั
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กบัผูใ้ชบ้รกิาร (Commitment) 4) การใหค้วามสะดวกสบายหรอืความสอดคลอ้ง (Comfort or 
Compatibility) 5) การแกไ้ข สถานการณ์ความขดัแยง้และการใหค้วามไวว้างใจ (Conflict) 
 
 การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 
 ความพงึพอใจเกดิจากประสบการณ์ของลูกคา้ในระหว่างกระบวนการซื้อต่างๆ คอืการ
ค้นหาขอ้มูล การประเมนิทางเลอืกในการตดัสนิใจซื้อ และพฤติกรรมหลงัการซื้อ โดยความพงึ
พอใจแสดงถงึประสบการณ์องคร์วมทีผ่่านมาของลูกคา้ ความพงึพอใจองคร์วมจะสะทอ้นถงึความ
ประทบัใจของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอประสทิธภิาพของสนิคา้หรอืบรกิารที่ไดร้บั ความพงึพอใจองค์รวม
ประกอบดว้ยองคป์ระกอบหลายอย่าง เช่น ความพงึพอใจในสนิคา้ เช่น คุณภาพและราคา ความ
พงึพอใจต่อตวับุคคล เช่น ความน่าเชื่อถอืของพนักงานขาย ความรู ้ความเขา้ใจลูกคา้หรอืบรกิาร
หลงัการขาย และความพงึพอใจในการปฏบิตังิาน เช่น การจดัส่ง การแนะน้า การตดิตัง้หรอืการ
ฝึกอบรม ความพงึพอใจเกดิขึน้เมื่อผูบ้รโิภคไดส้รา้งความคาดหวงัก่อนการซื้อสนิคา้หรอืบรกิาร 
แลว้จงึสงัเกตประสทิธภิาพของผลติภณัฑห์รอืคุณลกัษณะของผลติภณัฑแ์ลว้เปรยีบเทยีบประสทิธภิาพ
ทีไ่ดร้บักบัความคาดหวงั โดยผูบ้รโิภคจะประเมนิความพงึพอใจจากองคป์ระกอบรวมทัง้หมด ความ  
พงึพอใจของลูกคา้จะเท่ากบัความคาดหวงัของลูกคา้กต่็อเมื่อมผีลประโยชน์ (Actual Benefits) 
เกดิขึน้แก่ลกูคา้ โดยผูบ้รโิภคมกัจะเปรยีบเทยีบสิง่ทีจ่่ายไปกบัสนิคา้หรอืบรกิารกบัความพงึพอใจ
ทีไ่ดร้บั 
 
แนวคิดเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ 
 การตดัสนิใจ คอื กระบวนการเลอืกปฏบิตัติามวธิกีารหน่ึงทีใ่หป้ระโยชน์สูงสุด และไดผ้ล 
เสยีน้อยทีส่ดุ เพือ่ทีจ่ะทาํใหบ้รรลุวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายทีบุ่คคลนัน้ไดท้าํการตดัสนิใจไว ้ 
 ณฐัณี คุรุกจิวาณิชย ์(2558) กล่าวว่า การตดัสนิใจใชบ้รกิาร เกดิจากหลายๆ ดา้น ไดแ้ก่ 
ผลติภณัฑม์คีุณภาพ อุปกรณ์ทนัสมยั ผูใ้หบ้รกิารมคีวามรบัผดิชอบ และคอยใหค้วามชว่ยเหลอืแก่ 
ผูร้บับรกิาร สามารถตอบสนองความต้องการไดอ้ย่างครบถ้วน เน่ืองจากผูบ้รโิภคแต่ละคนจะมี
ความแตกต่างกนั ทาํใหก้ารตดัสนิใจของแต่ละบุคคลแตกต่างกนัไป เมื่อผูร้บับรกิารมคีวามเชื่อถอื
และไวว้างใจในตวัผูใ้หบ้รกิารกจ็ะเกดิการตดัสนิใจใชบ้รกิารต่อมา  
 สมคดิ บางโม (2548) กล่าววา่ การตดัสนิใจ เป็นการเลอืกทางปฏบิตัทิีเ่ป็นแนวทางไปสู ่
เป้าหมายทีว่างไวซ้ึง่อาจมหีลายทาง โดยการตดัสนิใจน้ีจะเป็นการตดัสนิใจในการทีจ่ะทําสิง่ใดสิง่
หน่ึง เพือ่ความสาํเรจ็ตามทีต่ ัง้เป้าหมายไว ้และในทางปฏบิตักิารตดัสนิใจนัน้สว่นใหญ่จะเกีย่วขอ้ง
กบั ปญัหาทีม่คีวามยุง่ยากสลบัซบัซอ้นแต่จะมทีางแกไ้ขปญัหามากกวา่หน่ึงทางเสมอ  
 ชฟิแมน; และคานุค (Schiffman; and Kanuk. 1994; อา้งองิจาก กญัจนพร ลิม้ผอ่งใส. 
2562) กล่าวว่า การตดัสนิใจใชบ้รกิาร หมายถงึ ขัน้ตอนการ เลอืกใชบ้รกิารของผูบ้รโิภค โดย
พจิารณาเกีย่วกบักระบวนการตดัสนิใจประกอบกบัความรูส้กึนึกคดิ ทศันคต ิคุณภาพการบรกิาร
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ในดา้นต่างๆ และการรบัรูเ้ทคโนโลยรีวมถงึพฤตกิรรมทางกายภาพทีเ่กดิ ในช่วงระยะเวลาใดเวลา
หน่ึง ทําให้เกิดการใช้บรกิารและเกิดพฤติกรรมการใช้บรกิารตามบุคคลอื่นๆ จากความหมาย
ขา้งต้นสามารถสรุปไดว้่า การตดัสนิใจของผูป้ระกอบการรา้นอาหารในการเลอืกแนวทางในการ
ปฏบิตัเิพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายจะเกดิจากการไดร้บัรูข้อ้มลูเกีย่วกบัสิง่ใดสิง่หน่ึง ไมว่่าจะดว้ยตนเอง
หรอืคนรอบขา้งก็ตามโดยมกีารคดิไตร่ตรอง และประเมนิแล้วว่าดต่ีอตวัเอง จนถึงการตดัสนิใจ
เลอืกใชเ้พือ่ใหไ้ดป้ระโยชน์สงูสดุทางผูว้จิยัจงึไดแ้นวคดิทีว่า่ การตดัสนิใจจะตอ้งมตีวัแปร อสิระมา
กระทาํถงึจะเกดิการตดัสนิใจ จงึไดเ้ลอืกใชก้ารตดัสนิใจเป็นตวัแปรตามของงานวจิยัน้ี   
 พจิารณาตาม 5 ขัน้ตอนของ คอตเลอร;์ และเคลเลอร ์(Kotler; and Keller. 2006; อา้งองิจาก 
กญัจนพร ลิม้ผอ่งใส. 2562)  
 1. การรบัรูถ้งึความตอ้งการ เป็นการใชบ้รกิารทีเ่ริม่ตน้จากผูบ้รโิภคและเป็นขัน้ตอนที ่
สาํคญัทีส่ดุในกระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิาร ทีม่คีวามตอ้งการ อาจไดร้บัแรงกระตุน้จากคนรอบตวั
ที ่ใชผ้ลติภณัฑห์รอืบรกิารนัน้  
 2. การค้นหาข้อมูล เป็นพฤติกรรมที่ผู้บริโภคเกิดการค้นหาข้อมูลที่ต้องการรู้เพื่อ 
ประกอบกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารของผูบ้รโิภคจะสง่ผลต่อความมัน่ใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารมาก 
ขึน้ การคน้หาขอ้มลูเป็นการหาคาํตอบใหก้บัความตอ้งการของผูบ้รโิภคโดยจะกระตุน้ใหห้าขอ้มลู 
เพิม่เติมเกี่ยวกบัการบรกิารนัน้ๆ ซึ่งสามารถจําแนกได้เป็น 2 ระดบั คอื การค้นหาขอ้มูลแบบ
ธรรมดา ไดแ้ก่ การเปิดรบัขอ้มลูเกีย่วกบัการบรกิารมากขึน้ และในระดบัถดัมาผูบ้รโิภคอาจคน้หา
ขอ้มลู ขา่วสารอยา่งกระตอืรอืรน้ เชน่ การสอบถามเพือ่น หรอืการเขา้รว่มกจิกรรมทีเ่กีย่วขอ้ง  
 3. การประเมนิทางเลอืกในการตดัสนิใจ ขัน้ตอนน้ีภายหลงัจากผูบ้รโิภคไดร้บัขอ้มูล 
ต่างๆ เกีย่วกบัการบรกิารมาพอสมควรแก่การตดัสนิใจแลว้ ผูบ้รโิภคกจ็ะเริม่ประเมนิทางเลอืกโดย
มขี ัน้ตอนดงัต่อไปน้ี ขัน้แรกผูบ้รโิภคจะพยายามทีจ่ะสนองความตอ้งการ ขัน้ทีส่องผูบ้รโิภคจะมอง
หาประโยชน์ทีไ่ดร้บัจากบรกิารนัน้ๆ ขัน้สดุทา้ยผูบ้รโิภคจะพจิารณาการบรกิารทีม่ลีกัษณะทีใ่กลเ้คยีง
กนัแล้วเปรยีบเทยีบ ด้วยเหตุน้ีจงึควรคํานึงถึงการสนองตอบความต้องการของกลุ่มผูบ้รโิภคที่
แตกต่างกนัซึง่ตอ้งพจิารณาถงึความเชื่อและทศันคตขิองลูกคา้แต่ละกลุ่มประกอบดว้ย โดยพจิารณา
ถงึการ สนองตอบความตอ้งการทีม่อียูไ่ดด้ทีีส่ดุ  
 4. การตดัสนิใจซือ้ เป็นขัน้ตอนสุดทา้ยภายหลงัจากผูบ้รโิภคไดป้ระเมนิคุณค่าของการ 
บรกิารแลว้ผูบ้รโิภคจะทําการเลอืกการบรกิารทีคุ่ม้ค่าและตรงกบัความต้องการมากทีสุ่ด แต่อย่างไร   
กต็ามไมไ่ดห้มายความวา่จะเกดิการใชบ้รกิารไดท้นัท ีผูบ้รโิภคอาจพจิารณาถงึองคป์ระกอบอื่นใน
การตดัสนิใจใช้บรกิาร ได้แก่ ทศันคติ ตราสนิค้า ช่วงเวลา และระบบการชําระค่าสนิค้า เพราะ
ปจัจยั เหล่าน้ีอาจทาํใหไ้มเ่กดิการตดัสนิใจใชบ้รกิาร  
 5. พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ เป็นขัน้ตอนสุดทา้ยภายหลงัจากมกีารใชบ้รกิารแลว้และ 
ทราบถงึผลดขีองการบรกิาร ทําใหเ้กดิการกลบัมาใชบ้รกิารซํ้าได ้เกดิความจงรกัภกัดกีบัแบรนด ์
(Royalty) เป็นสิง่สาํคญัในการรกัษาฐานผูบ้รโิภคเดมิไว ้หรอืมกีารแนะนําแก่ลูกคา้รายใหมไ่ด ้แต่
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ถา้ไม่พอใจผูบ้รโิภคอาจเลกิใชบ้รกิารในครัง้ต่อไป จนอาจส่งผลเสยีต่อเน่ืองเกดิการบอกต่อลูกคา้
รายอื่นๆ ได ้สง่ผลต่อการเลอืกใชบ้รกิารจากผูบ้รโิภครายอื่นน้อยลงตามไปดว้ย สรปุไดว้า่ ขัน้ตอน
กระบวนการตดัสนิใจซือ้สนิคา้หรอืบรกิารแต่ละประเภททีแ่ตกต่างกนั 16 ผูบ้รโิภคอาจตอ้งใชเ้วลา
ในการตดัสนิใจนาน และตอ้งการขอ้มลูมาก ผูศ้กึษาจงึไดก้ําหนดตวัแปรใน การตดัสนิใจใชบ้รกิาร
บรษิทั ขนสง่อาหารออนไลน์ ในกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล ตามขัน้ตอนใน การตดัสนิใจ 

 

 
 

รปูที ่8 กระบวนการการตดัสนิใจซือ้ 5 ขัน้ตอนของผูบ้รโิภค 
 
 นักวชิาการหลายท่านได้ใหค้วามหมายของแนวคดิเกี่ยวกบัการตดัสนิใจไว มากมาย 
ตามที่ผูว้จิยัได้ทําการศกึษาสามารถรวบรวมความหมายตางๆ ได้ดงัน้ี การตดัสนิใจ (Decision 
Making) เป็นกระบวนการคดัโดยใชเ้หตุผลในการเลอืกสิง่ใด สิง่หน่ึงจากหลายทางเลอืกทีม่อียู่
เพื่อใหไ้ดท้างเลอืกทีด่ทีีสุ่ด และตอบสนองความต้องการของตนเองใหม้าก กระบวนการหรอืขัน้ตอน
การตดัสนิใจซือ้ (Buyer’ s Decision Process) เป็นลาํดบัขัน้ตอน ในการตดัสนิใจซือ้ ของผูบ้รโิภค 
ประกอบไปดว้ย การรบัรูป้ญัหา การคน้หาขอ้มูล การประเมนิผลทางเลอืก การตดัสนิใจซื้อ และ
พฤตกิรรมภายหลงัการซื้อ กระบวนการตดัสนิใจซื้อ หมายถงึ ขัน้ตอนในการเลอืกซื้อผลติภณัฑ์
จากสอง 10 ทางเลอืก ขึน้ไปซึง่พฤตกิรรมผูบ้รโิภคจะพจิารณาในส่วนทีเ่กีย่วขอ้งกบักระบวนการ
ตดัใจทัง้ดา้น จติใจ (ความรูส้กึ นึกคดิ) และพฤตกิรรมทางกายภาพ การซือ้เป็นกจิกรรมดา้นจติใจ
และทางกายภาพซึ่งเกดิขึน้ในช่วงระยะเวลาหน่ึงกจิกรรมเหล่าน้ีทําใหเ้กดิการซื้อและเกดิพฤตกิรรม
การซือ้ตามบุคคล  
 กระบวนการในการเลอืกทีจ่ะกระทาํสิง่ใดสิง่หน่ึงจากทางเลอืกต่างๆ ทีม่อียู ่ซึง่ผูบ้รโิภค
มกัจะต้องตดัสนิใจในทางเลอืกต่างๆ ของสนิคา้และบรกิารอยู่เสมอ โดยทีเ่ขาจะเลอืกสนิคา้หรอื
บรกิารตาม ขอ้มูลและขอ้จํากดัของสถานการณ์ การตดัสนิใจจงึเป็นกระบวนการทีส่ําคญัและอยู่
ภายในจติใจของผูบ้รโิภค กระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูซ้ือ้ (Buyer Decision Process) ประกอบ
ไปดว้ย 5 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ การรบัรูป้ญัหา การคน้หาขอ้มลู การประเมนิผลทางเลอืกการตดัสนิใจซือ้ 
และพฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ โดยขัน้ตอนการตดัสนิใจของผูซ้ือ้ เป็นกระบวนการทีไ่มม่แีบบแผน
ตายตวั โดยแตกต่างกนัตามประเภทสนิคา้ และระดบัความเกีย่วพนักบัสนิคา้ของผูบ้รโิภค  
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 สุณิสา ตรงจติร ์(2559) กล่าวว่า ศกึษาปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้สนิคา้ออนไลน์
ผา่นช่องทางตลาดกลาง พาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์(E-Marketplace) ผลการวจิยัพบว่าปจัจยัทีม่อีทิธพิล
ต่อการตดัสนิใจซื้อสนิคา้ออนไลน์ผ่านช่องทางตลาด กลางพาณิชย์อเิลก็ทรอนิกส ์(E-Marketplace) 
ของผูบ้รโิภคจากการทาํการวจิยัในครัง้น้ี สามารถระบุความสาํคญัของแต่ละปจัจยัทีม่อีทิธพิล และ
สง่ผลกระทบต่อความคาดหวงัของลกูคา้ได ้ประกอบไปดว้ย 8 ปจัจยั มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้
สนิคา้ออนไลน์ผ่านช่องทางตลาดกลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์(E-Marketplace) โดยเรยีงลําดบั
จากมากไปหาน้อย คอื ปจัจยัประสทิธภิาพของเวบ็ไซตแ์ละการนําเสนอสนิคา้, ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์
(Product), ปจัจยัความภกัดใีนตราสนิคา้ (Brand Loyalty), ปจัจยัดา้นความหลากหลายของผลติภณัฑ ์
และราคา, ปจัจยัดา้นการสง่เสรมิการตลาด และการใหข้อ้มลูขา่วสาร โปรโมชัน่, ปจัจยัดา้นการรกัษา 
ความเป็นสว่นตวั และการใหบ้รกิารสว่นบุคคล, ปจัจยัการรบัรูถ้งึแบรนด ์(Brand Awareness) และ 
ปจัจยัดา้นสทิธปิระโยชน์ของสนิคา้และการต่อรองราคาตามลําดบั สาํหรบัปจัจยัประชากรศาสตร ์
(ปจัจยัสว่นบุคคล) ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชพี และรายไดต่้อเดอืนทีศ่กึษาการตดัสนิใจซือ้ 
สนิคา้ออนไลน์ผา่นชอ่งทางตลาดกลางพาณชิยอ์เิลก็ทรอนิกส ์(E-Marketplace) พบว่ามเีพยีงปจัจยั 
ประชากรศาสตรเ์ดยีว คอื การศกึษาทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจซือ้ สนิคา้ออนไลน์ผา่นช่องทางตลาด 
กลางพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์(E-Marketplace) เป็นเพราะกลุ่ม ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาสงูกว่า 
ระดบัปรญิญาตรจีะมคีวามรู ้ความคุน้เคยในการซือ้สนิคา้ออนไลน์ มากกว่า รวมถงึกลุ่มน้ีน่าจะม ี
ความรู ้ความเขา้ใจในการใชง้านเวบ็ไซตป์ระเภทตลาดกลางพาณิชย ์อเิลก็ทรอนิกส ์(E-Marketplace) 
เป็นอยา่งด ีจงึมคีวามเชื่อถอืในระบบ ดา้นความปลอดภยั ความสะดวก และความสามารถในระบบ 
งานอย่างมาก ประกอบกบัการใชง้านเพื่อซือ้สนิคา้ออนไลน์ผ่าน ช่องทางตลาดกลางพาณิชย์
อเิลก็ทรอนิกส ์(E-Marketplace) ผูบ้รโิภคจาํเป็นตอ้งมคีวามรูใ้นระดบัหน่ึงในการเขา้ใชง้านเวบ็ไซต ์
การสมคัรสมาชกิ การชําระเงนิผ่านระบบออนไลน์ การใชง้านเทคโนโลย ีเช่น โทรศพัท ์ประเภท
สมารท์โฟน เป็นต้น ซึ่งสอดคลอ้งกบัผลทีเ่กดิขึน้ทีว่่ายิง่มรีะดบัการศกึษาทีสู่ง จะมแีนวโน้มทีจ่ะ
ตดัสนิใจซือ้สนิคา้ออนไลน์ผา่นชอ่งทางตลาดกลางพาณชิยอ์เิลก็ทรอนิกสส์งูขึน้ 
 เองเจล; และคณะ (Engel; et al. 1995; อา้งองิจาก ปรารถนา สริวิรกุล. 2563) กล่าวว่า 
ไดใ้หค้วามหมายของกระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค เป็นกระบวนการตดัสนิใจทีแ่ต่ละบุคคล
มแีตกต่างกนัออกไป ทัง้น้ีขึ้นอยู่กบัปจัจยัภายในของแต่ละ บุคคล ได้แก่ แรงจูงใจ การเรยีนรู ้
ทศันคต ิการรบัรูข้า่วสาร รปูแบบการดาํเนินชวีติ และบุคลกิภาพ สิง่เหล่าน้ีลว้นสง่ผลในการตระหนัก
ถงึความตอ้ง การของผูบ้รโิภค รวมทัง้การแสวงหาหรอืคน้หา ขอ้มลูขา่วสาร และปจัจยัทางสภาพ 
แวดลอ้ม ไดแ้ก่ บุคคล แวดลอ้ม สงัคม ครอบครวั วฒันธรรมและสถานการณ์จะมอีทิธพิลต่อการ
ตดัสนิใจของผูบ้รโิภค 
 อกีทัง้ ฮนันา; และวอซเนียก (Hanna; and Wozniak. 2001; อา้งองิจาก สุกานดา ถิน่ฐาน. 
2562) กล่าวว่า ไดใ้หค้วามหมายของกระบวนการตดัสนิใจซื้อว่าเป็นการประเมนิทางเลอืกของ
ผูบ้รโิภค ซึ่งจะทําการประเมนิเมื่อทางเลอืกนัน้มมีากกว่าหน่ึงทาง และยงัเป็นการแก้ปญัหาใน
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กรณทีีผู่บ้รโิภครบัรูถ้งึปญัหาทีเ่กดิขึน้ หรอืความขดัแยง้ระหว่างสภาพความเป็นจรงิ (Reality) กบั
สภาพทีต่อ้งการใหเ้ป็น (Ideal) เมือ่ผูบ้รโิภครบัรูถ้งึปญัหาและความขดัแยง้เหล่านัน้ ผูบ้รโิภคจะทาํ
ใหเ้กดิกระบวนการแกไ้ขปญัหา เพื่อนําไปสู่กระบวนการตดัสนิใจ เพื่อทําใหผู้บ้รโิภค ไดร้บัความ
พงึพอใจสงูสดุ การแบ่งกระบวนการตดัสนิใจของผูบ้รโิภคออกเป็น 5 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ 1. การตระหนกัถงึ
ปญัหา (Problem Recognition) 2. การคน้หาขอ้มลู (Information Search) 3. การประเมนิทางเลอืก 
(Evaluation of Alternatives) 4. การเลอืกสนิคา้และบรกิาร (Product Choice) และ 5. ผลลพัธ ์
(Outcomes) 
 คอตเลอร;์ และเคลเลอร ์(Kotler; and Keller. 2006; อา้งองิจาก ณฐัวด ีหอมบุญยงค.์ 
2563) กล่าววา่ การตดัสนิใจซือ้เป็นตวัชีว้ดัที ่สาํคญัทีสุ่ดของความสาํเรจ็ใน มุมของการตลาดและ
ธุรกจิ โดยผูบ้รโิภคจะเริม่รูจ้กัและมคีวามคุน้เคย กบัแบรนดม์ากขึน้เกดิจาก การทีพ่วกเขาไดร้บัรู้
ขอ้ดขีองแบรนดน์ัน้ แลว้เกดิการชื่นชอบ เมื่อเกดิความต้องการ พวกเขากจ็ะคน้หาขอ้มลูของแบรนด์
นัน้ๆ ดว้ยตนเองเพิม่เตมิ กล่าวคอื ความสมัพนัธร์ะหว่างแบรนดก์บัผูบ้รโิภคเป็นตวัแปรสาํคญัใน
การตดัสนิใจซื้อ ซึ่งผลจากการตรวจจะเป็นตวัแปรที่สําคญัที่ส่งผลต่อการสรา้งแบรนด์ในธุรกิจ
ต่อไป ทัง้ในสว่นของตวัตนของแบรนดส์นิคา้ การบรกิาร ไปจนถงึการตัง้ราคาขาย ซึง่จะสะทอ้นมา
จากคุณคา่ทีม่โีดยผลจากการรบัรูท้ีเ่กดิขึน้น้ียงัมบีทบาทสาํคญัอยา่ง มากต่อการบรหิารจดัการแบรนด์
และธุรกจิต่อไปอกีได ้ปจัจยัภายในของผูบ้รโิภค ยงัแบ่งออกเป็น 2 สว่น ไดแ้ก่   
 1. ความเสี่ยงจากการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค หมายถงึ ความไม่แน่นอนเมื่อ ผูบ้รโิภค 
ต้องเผชญิกบัสิง่ที่ไม่สามารถคาดการณ์ไดเ้มื่อตดัสนิใจซื้อไปแล้วโดยมปีระเภทของความเสี่ยง 
ดงัน้ี           
  1.1 ความเสีย่งในดา้นคุณสมบตัขิองสนิคา้ 
  1.2 ความเสีย่งในดา้นกายภาพของสนิคา้เอง และการใชส้นิคา้นัน้   
  1.3 ความเสีย่งในดานความคุม้คา่กบัเงนิทีผู่บ้รโิภคตอ้งจา่ยเป็นราคาสนิคา้  
  1.4 ความเสีย่งในดา้นสงัคม   
  1.5 ความเสีย่งในดา้นจติใจ   
  1.6 ความเสีย่งในดา้นระยะเวลาในการใชง้านสนิคา้   
  ความเสีย่งเหล่าน้ีจะมมีากน้อยขึน้อยูก่บัประเภทของสนิคา้และบรกิาร รวมถงึวธิกีาร
ซือ้ดว้ย อยา่งไรกต็ามผูบ้รโิภคเองกม็กีลยทุธต่์างๆ เพือ่ลดความเสีย่งเหล่าน้ี ไดแ้ก่   
  (1) การเสาะหาขอ้มูล ทําได้โดยการพูดคุยกบัเพื่อน ครอบครวั หรอืผูท้ี่สามารถ
แนะนําได ้พนักงานขาย หรอืจากสื่อต่างๆ เพราะยิง่ผูบ้รโิภคมขีอ้มูลเกี่ยวกบัสนิคา้ หรอืบรกิาร
มากเพยีงใดการคาดการณ์เกีย่วกบัตวัสนิคา้กจ็ะทาํไดด้ยีิง่ขึน้ ความเสีย่งกจ็ะลดลง   
  (2) การใชส้นิคา้เดมิทีเ่คยใชแ้ลว้พอใจ   
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  (3) เมื่อผูบ้รโิภคไม่เคยมปีระสบการณ์กบัตวัสนิคา้หรอืบรกิารกม็กัจะไวใ้จ สนิคา้
หรอืบรกิารทีต่น รูจ้กัและมชีื่อเสยีง เพราะฉะนัน้นักการตลาดจงึใหค้วามสําคญักบัการสรา้งภาพลกัษณ์  
ทีด่ใีหก้บัตราสนิคา้ของตน   
  (4) ถา้ผูบ้รโิภคไมม่รีายละเอยีดขอ้มลูเกีย่วกบัสนิคา้อยูเ่ลย เขากม็กัจะไวใ้จกบัการ
คดัเลอืกผลติภณัฑจ์ากแบรนดทีม่ชีื่อเสยีงก่อน เน่ืองจากภาพลกัษณ์ของแบรนดม์ ีความสาํคญัต่อ
การตดัสนิใจใชบ้รกิารเชน่กนั  
  (5) เมื่ออยู่ในสถานการณ์ทีต่อ้งซือ้ ผูบ้รโิภคมกัเชื่อว่าต้องซือ้สนิคา้ยีห่อ้ทีม่ ีราคา
สงูเพราะความคาดหวงัทีว่า่สนิคา้ทีม่รีาคาแพงน่าจะมคีุณภาพดกีวา่   
  (6) การหาหลกัประกนัอื่นๆ เช่น ยนิดกีารคนืเงนิเมื่อไดร้บัสนิคา้แลว้ไมพ่อใจ สนิคา้
ไดร้บัการรบัรองการตรวจสอบคุณภาพสนิคา้จากหน่วยงานภาครฐัหรอืเอกชนที่มน่ีาเชื่อถอื ได้
รบัประกนัคุณภาพและการใหผู้บ้รโิภค หรอืสามารถทดลองใชส้นิคา้หรอืบรกิารนัน้ก่อน  
 2. ผูบ้รโิภคมกัจะมตีวัเลอืกสนิคา้ 3-5 ตราไวใ้นใจก่อนทีจ่ะพจิารณาสนิคา้ในแต่ละประเภท
เท่านัน้ โดยการเลอืกพจิารณาซื้อสนิค้า มกัจะเลอืกเป็นตราสนิค้าที่คุ้นเคยและยอมรบัได ้นอก 
จากน้ีกระบวนการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค ยงัแบ่งออกเป็น 3 ระดบัของการตดัสนิใจซือ้ (Level of 
Consumer Decision Making) คอื   
  2.1 ระดบัการตดัสนิใจซือ้สูง อยู่ในกรณีทีผู่บ้รโิภคต้องการขอ้มูลจํานวนมาก เพื่อ
มาประกอบการพจิารณาเลอืกซือ้สนิคา้  
  2.2 ระดบัการตดัสนิใจทีผู่บ้รโิภครูจ้กัสนิคา้และตราสนิคา้ต่างๆ อยูบ่า้ง   
  2.3 ระดบัการตดัสนิใจในกรณทีีผู่บ้รโิภคมปีระสบการณ์เคยใชส้นิคา้หรอืบรกิาร นัน้
มาแลว้ แต่ตอ้งการหาขอ้มลูเพิม่เพือ่ยํา้ความมัน่ใจวา่การตดัสนิใจจะไมผ่ดิพลาด การตดัสนิใจเป็น
การพจิารณาทางเลอืกเพือ่เป็นแนวทางในการ แกไ้ขปญัหา ซึง่จะมหีลายทางเลอืกเกดิขึน้ก่อนการ
เปรยีบเทยีบ จนกระทัง่เกดิทางเลอืกทีเ่หมาะสมทีส่ดุ นํามาใชเ้ป็นแนวทางในการแกป้ญัหาต่อไป   
 3. การตดัสนิใจแบบสลบัซบัซอ้น (Complex Decision Making) อาจเกดิขึน้กบัผูบ้รโิภค  
ทีม่คีวามเกีย่วพนักบัสนิคา้ทีใ่หค้วามสําคญัค่อนขา้งสงู ผ่านกระบวนการตดัสนิใจทีส่ลบัซบัซอ้น 
เช่น การตดัสนิใจซื้อสนิคา้ทีม่มีลูค่าสงู ผูบ้รโิภคตอ้งใชก้ารตดัสนิใจอย่างละเอยีด รอบคอบ ดว้ย
การหาขอ้มลูขา่วสารเพือ่ใชใ้นการประเมนิทางเลอืก ก่อนทีจ่ะมกีารตดัสนิใจซือ้ สนิคา้นัน้ๆ  
 4. ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ (Brand Loyalty) เป็นรปูแบบของพฤตกิรรมการซือ้ทีผู่บ้รโิภค
มคีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ จะเกดิเมือ่ผูบ้รโิภคมคีวามเกีย่วพนักบัสนิคา้แต่การซือ้สนิคา้ดงักล่าวนัน้ 
เป็นการซื้อซํ้าทีผู่บ้รโิภคไดเ้รยีนรูจ้ากประสบการณ์เดมิทีม่อียู่แลว้ จงึใชช้่วงเวลาในการตดัสนิใจ 
ค่อนขา้งน้อย แมว้่าสนิคา้ที่ซื้อจะมคีวามเกี่ยวพนักบัผูบ้รโิภคสูง แต่ผูบ้รโิภคมคีวามสามารถใน
การตดัสนิในการซือ้สนิคา้นัน้อยา่งรวดเรว็ โดยใชค้วามพงึพอใจจากประสบการณ์ทีผ่า่นมา หรอืใช ้
ความภกัดใีนตราสนิคา้นัน้เป็นการตดัสนิใจ   
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 5. การตดัสนิใจแบบมเีวลาจํากดั (Limited Decision Making) เป็นการตดัสนิใจซือ้
สนิคา้ทีผู่บ้รโิภคมคีวามเกีย่วพนั เป็นตอ้งใชค้วามพยายามในการตดัสนิใจอย่าง รอบคอบ เพราะ
สินค้านัน้เป็นสินค้าใหม่ที่ผู้บริโภคไม่คุ้นเคย จึงจําเป็นต้องใช้เวลา และ กระบวนการในการ
เปรยีบเทยีบเพือ่ตดัสนิใจทดลองใชส้นิคา้ดงักล่าว   
 6. การตดัสนิใจแบบเฉื่อย (Inertia) เป็นรูปแบบพฤตกิรรมทีเ่กดิขึน้เมื่อผูบ้รโิภค มี
ความเกีย่วพนักบัสนิคา้และไม่มคีวามแตกต่างอย่างสาํคญัระหว่างตราสนิคา้ เช่น ในการเลอืกซือ้ 
เกลอื ถา้ผูบ้รโิภคซือ้เกลอืตราเดมิ พฤตกิรรมดงักล่าวไมไ่ดเ้ป็นผลมาจากความภกัดต่ีอตราสนิคา้ 
แต่จะเลอืกซื้อสนิค้า เพราะความใกล้ชดิ และหลงัจากที่การซื้อผ่านไปก็ไม่มกีารประเมนิสนิค้า 
ดงันัน้ สาํหรบัสนิคา้ทีม่คีวามเกีย่วพนัต่อกระบวนการตดัสนิใจเริม่จากความเชื่อถอื เกีย่วกบัตรา
สนิคา้ ซึง่มาจากการเรยีนรูท้ีเ่ฉื่อย ตามดว้ยการตดัสนิใจซือ้และอาจมกีารประเมนิสนิคา้ 

 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 จตุพร เพยีรสภุาพ; และคณะ (2562) ไดศ้กึษาเรือ่งคุณภาพ บรกิารและความพงึพอใจที่
ส่งผลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารรถเครนของบรษิัท อี เอช แอล เครน ผลการวจิยัพบว่า ความ
คดิเหน็ดา้นคุณภาพบรกิารภาพรวมอยูใ่นระดบัมากเมื่อพจิารณาหลายดา้น พบว่า ดา้นเขา้ใจรบัรู้
ความตอ้งการผูร้บับรกิารมากทีสุ่ด รองลงมาคอืดา้นความเชื่อถอืและความไวว้างใจ ดา้นความพงึ
พอใจภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณารายดา้นพบว่า ดา้นการใหบ้รกิาร อย่างทนัเวลามาก
ทีสุ่ด รองลงมาคอืดา้นการใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ ส่วนดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิาร เมื่อพจิารณา
รายดา้นพบวา่ ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้มากทีส่ดุ รองลงมาคอื การตดัสนิใจ นอกจากน้ี ยงัพบวา่ 
เมื่อพจิารณาค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรคุณภาพบรกิารในแต่ละดา้นพบว่ามคีวามสมัพนัธ์
กบัตวัแปรการตดัสนิใจใชบ้รกิารในดา้นความเชื่อมัน่แก่ผูร้บับรกิาร ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บรกิารและดา้นการตอบสนองความตอ้งการ อกีทัง้ยงัพบวา่ดา้นความพงึพอใจ ม ีความสมัพนัธก์บั
ตวัแปรการตดัสนิใจใชบ้รกิารในดา้นการใหบ้รกิารอยา่งเสมอภาค ดา้นการใหบ้รกิารอยา่งต่อเน่ือง
และดา้นการใหบ้รกิารอยา่งกา้วหน้า 
 พณัณิดา เรอืงฤทธิ ์(2562) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง “คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อความ
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เทศบาล เมอืงปากพนงั จงัหวดันครศรธีรรมราช” ผลการวจิยัพบวา่ ปจัจยั
ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณารายดา้นพบว่า คุณภาพการให ้
บรกิารทัง้ 5 ดา้นมรีะดบัคุณภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัมากทุกดา้น และผูต้อบแบบสอบถาม 
สว่นใหญ่มคีวามพงึพอใจต่อการใชบ้รกิาร เทศบาลเมอืงปากพนงัจงัหวดันครศรธีรรมราชโดยรวม 
อยูใ่นระดบัมากและผลการวเิคราะหข์อ้มลูโดยการใชส้มการถดถอยพหุคณู พบว่า คุณภาพการให ้
บรกิาร สง่ผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเทศบาลเมอืงปากพนงั จงัหวดันครศรธีรรมราช เมื่อ 
วเิคราะหร์ายดา้น ปรากฏว่า ปจัจยัคุณภาพ การใหบ้รกิารดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิารและ
ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ ในการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เทศบาลเมอืง
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ปากพนัง จงัหวดันครศรธีรรมราช อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 ซึ่งปจัจยัคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร ทัง้หมดอธบิายการผนัแปรของตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเทศบาล
เมอืงปากพนงั จงัหวดันครศรธีรรมราช รอ้ยละ 61.8 (R Square = 0.618) 
 ณฐัรุจา พงศส์ุพฒัน์ (2561) วจิยัเรื่องการศกึษาตลาดแอปพลเิคชนัอาหารและพฤตกิรรม 
ผูบ้รโิภคต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัอาหาร ประกอบดว้ย 5 ปจัจยั ไดแ้ก่ ความ 
สามารถในการใชง้าน (Usability) คุณภาพขอ้มลู (Information Quality) คุณภาพบรกิาร (Service 
Quality) ราคา (Price) และการสง่เสรมิการตลาด (Promotion) รวมถงึเพื่อศกึษา บุคลกิภาพของ
บุคคลทัง้การรบัรูค้วามเสีย่งและการ แสวงหาความหลากหลายทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร
แอปพลเิคชัน่อาหารทีต่่างกนั โดยเกบ็ รวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งทีเ่คยใชบ้รกิาร แอปพลเิคชนั
อาหารทีอ่าศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ดว้ยวธิกีารสมัภาษณ์ จํานวน 13 คน เพื่อนําประเดน็ที่
น่าสนใจศึกษาต่อด้วยการเก็บข้อมูลผ่านแบบสอบถาม จํานวน 400 คน ด้วยการใช้สถิติเชิง 
พรรณนา (Descriptive Statistic) และการใชส้ถติเิชงิอา้งองิดว้ยการวเิคราะหส์มการถดถอยเชงิเสน้ 
(Linear Regression Analysis) และการวเิคราะห ์เปรยีบเทยีบ (One-Way ANOVA) ผลสรุปจาก 
การวจิยัพฤตกิรรม พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทีเ่คยใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัอาหาร สว่นใหญ่รูจ้กัแอปพลเิคชนั
อาหาร Line Man Food Panda และ Grab และเกอืบทุกคนรูจ้กัแอปพลเิคชัน่อาหารมากกว่า 1 
แอปพลเิคชนั โดยมแีอปพลเิคชนัอาหารในมอืถอื 2 แอปพลเิคชนั นิยมใช ้บรกิารแอปพลเิคชนั 
อาหาร Line Man รองลงมา คอื Grab และ Food Panda กลุ่มตวัอยา่งมกัเลอืกใชบ้รกิารแอปพลเิคชนั 
อาหาร ดว้ยเหตุผลต้องการความสะดวกสบาย แอปพลเิคชนัสัง่อาหารไดง้่าย และจํานวนรา้นอาหาร 
มกัสัง่อาหารจากรา้นอาหารหน่ึงรา้นต่อครัง้ นิยมสัง่อาหารคาวในช่วงตอนกลางวนั โดยส่วนมาก
มกัสัง่ทานกบัเพื่อน ด้วยมูลค่าอาหารต่อครัง้ 100-499 บาท ค่าจดัส่ง 1-99 บาท ซึ่งคอืราคา ที่
กลุ่มตวัอยา่งยนิดจีา่ย  
 เกตุวด ีสมบูรณ์ทว ี(2561) ศกึษาปจัจยัดา้นคุณภาพบรกิารทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจ
ซือ้ซํ้า ผลติภณัฑอ์าหารผา่นผูใ้หบ้รกิาร Food Panda Application ซึง่งานวจิยัน้ีเป็นเชงิสาํรวจโดย
ใช ้แบบสอบถามในการเกบ็ขอ้มลูจาํนวน 400 คน ซึง่เป็นสมาชกิเพจ Food Panda สถติทิีใ่ชก้าร
วเิคราะหข์อ้มูลไดแ้ก่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคูณ ผล 
การศกึษาพบว่าปจัจยัดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ดา้นความ
เอาใจใส ่และดา้นสิง่ทีส่ามารถจบัตอ้งไดม้อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้ซํ้าผลติภณัฑอ์าหาร ผา่นผูใ้ห ้
บรกิาร Food Panda Application ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 โดยปจัจยัดา้นความน่าเชื่อถอืมี
อทิธพิล ต่อการตดัสนิใจซือ้ซํ้ามากทีสุ่ดรองลงมาเป็นปจัจยัดา้นความมัน่ใจ ปจัจยัดา้นความเอาใจใส ่
ปจัจยัดา้นการตอบสนอง และปจัจยัดา้นสิง่ทีส่ามารถจบัตอ้งไดต้ามลําดบั แสดงใหเ้หน็ว่าคุณภาพ
บรกิาร สามารถจูงใจใหผู้บ้รโิภคตดัสนิใจกลบัมาใชบ้รกิารอกีครัง้ หลงัจากตดัสนิใจใชบ้รกิารใน
ครัง้แรก 
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 น้ําลนิ เทยีมแกว้ (2561) ไดศ้กึษาความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารของสาํนกัวทิย
บรกิาร มหาวทิยาลยัมหาสารคาม ประจาํปีการศกึษา 2559 การวจิยัครัง้น้ีมจุีดมุง่หมายเพือ่ ศกึษา
ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิาร และศกึษาปญัหาขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้รกิาร กลุ่มตวัอย่าง 
ทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื ผูใ้ชบ้รกิารสาํนกัวทิยบรกิาร มหาวทิยาลยัมหาสารคาม จาํนวน 420 คน ซึง่ได้
จากการสุม่ตวัอยา่งแบบบงัเอญิ (Accidental Sampling) เครื่องมอืทีใ่ชเ้ป็นแบบสอบถามการวเิคราะห ์
ขอ้มูลใชส้ถติริอ้ยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวจิยั พบว่า ความพงึพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้รกิารของสาํนกัวทิยบรกิาร มหาวทิยาลยัมหาสารคาม โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นที่
ไดร้บัความพงึพอใจเรยีงลําดบัจากสูงไปหาตํ่าคอื ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้รกิาร รองลงมาไดแ้ก่ ดา้น
ประชาสมัพนัธ ์ดา้นบรกิารตามจุดบรกิารต่าง  ๆดา้นสถานทีแ่ละสิง่อาํนวยความสะดวก ดา้นกระบวนการ
และขัน้ตอนการใหบ้รกิาร และดา้นทรพัยากร สาํหรบัปญัหาและขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้รกิารดา้น
ทรพัยากรหอ้งสมดุ พบวา่ ดา้นทรพัยากรสารสนเทศควรจดัชือ้หนงัสอื วารสาร  นิตยสารเพิม่ และ
ควรมฐีานขอ้มลู PubMed สาํนกัวทิยบรกิาร หน่วยบรกิารศรสีวสัดิ ์และวทิยาพฒันามหีนงัสอืทีม่ี
ความทนัสมยัมคีุณภาพแต่ยงัมไีมเ่พยีงพอ ป้ายทีบ่อกหมวดหมูก่วา้งไปไมช่ดัเจน ดา้นการบรกิาร
และขัน้ตอนการใหบ้รกิาร พบว่า ระบบเครอืขา่ยเทคโนโลยมีปีญัหา ควรเพิม่หอ้ง Study Room มาก
ขึน้ มคีวิอารโ์คด้โหลด Full Text ทรพัยากรสารสนเทศ หนงัสอืบนชัน้ไมเ่ป็น ระเบยีบตามหมวด 
หนังสอืบางเล่มเกดิการชํารุด ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้รกิาร เจา้หน้าทีบ่างคนหน้าบึง้ตงึ ใชน้ํ้าเสยีงไม่
ไพเราะ ดา้นสถานทีแ่ละสิง่อาํนวยความสะดวกโต๊ะนัง่อ่านไมเ่พยีงพอ สญัญาณ Internet WiFi ไม่
มปีระสทิธภิาพ  ดา้นประชาสมัพนัธ ์หอ้งสมดุเป็นสถานศกึษาหาความรู ้ควรกาํชบั เครง่ครดั เรื่อง
การใชเ้สยีงไมใ่หร้บกวนผูอ้ื่นและควรมป้ีายแจง้เตอืน 
 ชเนศ ลกัษณ์พนัธุภ์กัด ี(2560) ไดศ้กึษาเรื่อง ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
สง่อาหารแบบเดลเิวอรีผ่า่นสือ่อเิลก็ทรอนิกส ์ในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล  
 1) เพือ่ศกึษา พฤตกิรรมการใชบ้รกิารสง่อาหารแบบเดลเิวอรีผ่า่นสื่ออเิลก็ทรอนิกสข์อง
ผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล 
 2) เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด (7Ps) กบัการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารสง่อาหารแบบเดลเิวอรีผ่า่นสือ่อเิลก็ทรอนิกสใ์นเขต กรงุเทพมหานครและปรมิณฑล 
 3) เพื่อศกึษาปจัจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารส่ง
อาหารแบบเดลเิวอรีผ่่านสื่ออเิลก็ทรอนิกสใ์นเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล โดยสุ่มตวัอย่าง
จาํนวน 405 คน จากผูบ้รโิภคทีเ่คยใชบ้รกิารส่งอาหารแบบเดลเิวอรีผ่า่น สื่ออเิลก็ทรอนิกสใ์นเขต
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล เครื่องมอืที่ใช้ คอื แบบสอบถามออนไลน์ แบ่งออกเป็น 3 ส่วน 
ได้แก่ ส่วนที่ 1 ขอ้มูลเกี่ยวกบัพฤติกรรมการตดัสนิใจใช้บรกิารส่งอาหารแบบเดลเิวอรี่ผ่านสื่อ
อเิลก็ทรอนิกสส์่วนที ่2 ขอ้มลูเกีย่วกบัปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดในการตดัสนิใจใชบ้รกิารส่ง
อาหารแบบเดลเิวอรีผ่า่นสือ่อเิลก็ทรอนิกส ์สว่นที ่3 การตดัสนิใจใชบ้รกิารสง่ อาหารแบบเดลเิวอรี่
ผา่นสือ่อเิลก็ทรอนิกส ์สถติทิีใ่ชแ้บง่เป็น 2 ประเภท ดงัน้ี การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณนา (Descriptive 
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Statistics) การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิอนุมาน (Inferential Statistics) ผลการศกึษา พบว่า ปจัจยัทีม่ี
อทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารสง่อาหารแบบเดลเิวอรีผ่า่นสื่ออเิลก็ทรอนิกสใ์นเขตกรุงเทพมหานคร
และปรมิณฑล ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นบรกิาร ดา้นการจดัส่ง ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้น
กายภาพ และดา้นช่องทางการจดัจําหน่ายลกัษณะทางประชากรศาสตร ์พบว่า ผูบ้รโิภคทีม่อีาย ุ
ระดบัการศกึษา และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน แตกต่างกนั จะมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารส่งอาหารแบบ  
เดลเิวอรีผ่า่นสือ่อเิลก็ทรอนิกสแ์ละปรมิณฑลทีไ่มแ่ตกต่างกนั 
 ปาลดิา สามประดษิฐ ์(2560) ไดท้าํการศกึษาวจิยัเรื่อง การรบัรูข้า่วสาร ทศันคต ิและ
ความรบัผดิชอบทางสงัคมทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจใชถุ้งผา้บรรจุสนิคา้ทีซ่ือ้จาก Tops Market ของ
คนในกรุงเทพมหานคร มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาปจัจยัดา้นการรบัรูข้่าวสาร ทศันคต ิและความ
รบัผดิชอบทางสงัคม ทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจใชถุ้งผา้บรรจุสนิคา้ทีซ่ือ้จาก Tops Market ของคนใน 
กรงุเทพมหานคร โดยไดท้าํการวจิยัมาจากผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิาร Tops Market ในกรุงเทพมหานคร
ใชว้ธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบสะดวก (Nonprobability Sampling) จาํนวนทัง้สิน้ 400 คน ผลการศกึษา 
พบว่า การรบัรูข้่าวสาร และความรบัผดิชอบทางสงัคมเป็นปจัจยัที่ส่งผลต่อการการตดัสนิใจใช ้  
ถุงผา้ บรรจุสนิคา้ทีซ่ือ้จาก Tops Market ของคนในกรงุเทพมหานคร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ
 ยากูบ;ี และรคิก ิ(Yaghoubi; and Rigi. 2017) ศกึษาเรื่อง การวเิคราะหค์ุณภาพการ
บรกิารอเิลก็ทรอนิกสจ์ากมุมมองของผูบ้รหิาร กรณีศกึษาเชงิประจกัษ์เกีย่วกบับรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์   
มวีตัถุประสงคเ์ป็นกรณีศกึษาเชงิประจกัษ์คอื การระบุและจดัอนัดบัปจัจยัทีม่ปีระสทิธผิลต่อการ 
บรกิารคุณภาพอเิล็กทรอนิกส์จากมุมมองของผู้บรหิารในองค์กรด้านเทคนิคและการฝึกอบรม
วชิาชพี (TVTO) ของจงัหวดัเตหะราน ประการแรกปจัจยัทีม่ปีระสทิธภิาพในคุณภาพ E-Service 
ถูกระบุโดย เทคนิค Delphi จากนัน้ระบบจะคาํนวณโดยใชก้ระบวนการเรยีงลําดบัชัน้การวเิคราะห ์
(AHP) AHP สามารถใชเ้ป็นกรอบในการปรบัปรงุคุณภาพของบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์การศกึษาครัง้
น้ีเป็นการวจิยั เชงิบรรยาย เครื่องมอืทีใ่ชค้อืแบบสอบถามใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล ผลการศกึษา
พบว่าเกณฑ ์6 ขอ้ (การใหบ้รกิารประสทิธภิาพขององคก์รการออกแบบเวบ็ไซต์การรกัษาความ
ปลอดภยั ประโยชน์ของ ขอ้มูลและความพงึพอใจของลูกคา้) และเกณฑย์่อย 25 ขอ้มผีลในการ
ปรบัปรุงคุณภาพของบรกิาร อเิลก็ทรอนิกสใ์นดา้นระบบอาคารอจัฉรยิะและหน่วยงานพฒันา ยิง่
ไปกวา่นัน้การใหบ้รกิารเป็นเกณฑ ์อนัดบัสงูสดุรองลงมาคอืความพงึพอใจของลูกคา้ประโยชน์ของ
ขอ้มลูและประสทิธภิาพขององคก์ร ความปลอดภยัเป็นเกณฑอ์นัดบัตํ่าสดุ 
 สายฝน เลศิพทิกัษ์ธรรม (2558) ไดศ้กึษาเกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิารและภาพลกัษณ์ 
ตราสนิคา้ทีม่อีทิธพิลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ตบรอดแบนด ์จากการวจิยัพบว่า ผูท้ี่
ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญงิมากทีสุ่ด มอีายุเฉลีย่ในช่วงระหว่าง 21-30 ปี มรีะดบัการศกึษา 
ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่ามากที่สุด กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน 
และมรีายไดเ้ฉลีย่อยูร่ะหว่าง 15,00- 30,000 บาท ผูต้อบแบบสอบถามมกีารใชบ้รกิารของเครอืขา่ย 
True มากทีสุ่ด อุปกรณ์ทีใ่ชเ้ชื่อมต่ออนิเทอรเ์น็ต คอื มอืถอื/แทบ็เลต็ ระยะเวลารวมในการเขา้ 
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อนิเทอรเ์น็ตวนัละมากกว่า 3 ชัว่โมง ช่วงเวลาในการใชอ้นิเทอรเ์น็ตเวลา 19.00-00.59 กจิกรรมใน 
การเขา้ใชบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ต คอื ดหูนงั/ฟงัเพลงและการสนทนาออนไลน์ ผลวเิคราะหต์ามสมมตฐิาน
พบว่า ปจัจยัเกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร ได้แก่ดา้นความเป็นรูปธรรมกบัดา้นความเอาใจใส ่
และภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ มอีทิธพิลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ตบรอดแบนด ์ส่วน 
ปจัจยัเกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นอื่นๆ ไดแ้ก่ ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง 
และดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ พบวา่ไมม่อีทิธพิลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ตบรอดแบนด ์
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่0.05 
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บทท่ี 3 
วิธีดาํเนินการวิจยั 

 
 การวจิยัเรื่อง ระบบจดัการโลจสิตกิสอุ์ตสาหกรรม 4.0 และทศันคตคิ่า GP ต่อการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารผูใ้หบ้รกิารขนสง่อาหารของผูป้ระกอบอาหาร ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวจิยั
เชงิปรมิาณ (Quantitative Research) ประเภทสาํรวจ (Survey Research) โดยมตีวัแปรทีใ่ชใ้น
การศกึษาครัง้น้ีไดแ้ก่ กลุ่มงานใชบ้รกิารบรษิทับรกิารเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
กลุ่มลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล ระบบการจดัการโลจสิตกิสบ์รษิทับรกิาร
เดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้น้ีคอื แบบสอบถาม
เพื่อสาํรวจความพงึพอใจการจดัการขนสง่ของบรษิทั Food Delivery ทีส่ง่ผลต่อผูบ้รโิภคผูใ้ชบ้รกิาร
บรษิทั Food Delivery และการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รษิทั Food Delivery ผูว้จิยัทาํการเกบ็ขอ้มลูจาก
กลุ่มตวัอยา่งทีไ่ดจ้ากการสุม่จากกลุ่มประชากรตามระเบยีบวธิวีจิยั เพื่อนําผลมาวเิคราะหด์ว้ยเทคนิค
วธิกีารวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิยนืยนัและวเิคราะหส์มการเชงิโครงสรา้ง เพื่อนํามาประกอบการ
วเิคราะห ์โดยมรีายละเอยีดของระเบยีบวธิกีารวจิยั ดงัน้ี 
 1. การกาํหนดประชากรและการสุม่กลุ่มตวัอยา่ง 
 2. วธิกีารศกึษา 
 3.  เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการศกึษาและเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 4. การวเิคราะหข์อ้มลู 
 5. สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 
 
การกาํหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี ไดแ้ก่ เจา้ของผูป้ระกอบการหรอืผูม้อีํานาจในผูป้ระกอบการ
อยูใ่นกรงุเทพมหานครและเป็นกลุ่มผูท้ีใ่ชบ้รกิารบรษิทั Food Delivery  
 
 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 การกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งใหม้คีวามเหมาะสมเพยีงพอทีจ่ะสามารถเป็นตวัแทน
ของประชากรเป้าหมายได ้โดยดําเนินการกําหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างขัน้ตํ่า แต่เน่ืองจากขอ้จํากดั
ของจาํนวนประชากรทีช่ดัเจนประกอบกบัการนําวธิกีารศกึษาการวเิคราะหเ์สน้ทางอทิธพิล (Path 
Analysis) ซึง่ทาํการวเิคราะหด์ว้ยเครื่องมอืทางสถติทิางสมการโครงสรา้ง (Structural Equation 
Modeling: SEM) ผูว้จิยัจงึใชก้ารกําหนดกลุ่มตวัอยา่งตามกฎแหง่ความชดัเจน (Rule of Thump) 
โดย ชแูมคเกอร;์ และโลแมก็ส ์(Schumacker; and Lomax. 2016) ไดแ้นะนําวา่ งานวจิยัประเภทน้ี
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ควรใชข้นาดตวัอยา่ง 15-20 ตวัอยา่งต่อ 1 พารามเิตอรท์ีเ่ป็นตวัแปรทาํนายหรอืตวัแปรเชงิสงัเกต 
(Observation Variable) โดยการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัมตีวัแปรสงัเกตในแบบจาํลอง จาํนวน 15 พารา 
มเิตอร ์ดงันัน้ ขนาดตวัอยา่งทีม่คีวามเหมาะสมและเพยีงพอควรมอียา่งน้อย 225-300 ตวัอยา่ง ซึง่
สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ คอมเรย;์ และหล ี(Comrey; and Lee. 1992) ทีแ่นะนําว่าขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่ง 300 ตวัอยา่งเป็นจาํนวนทีอ่ยูใ่นเกณฑท์ีด่ ีเน่ืองจากเป็นการวเิคราะหข์อ้มลูหลายตวัแปร 
(Multivariate Analysis) โดยการวเิคราะหต์วัแบบสมการโครงสรา้ง (SEM) ซึง่มาจากการทบทวน
วรรณกรรม เพื่อใหม้คีวามเชื่อมัน่มากขึน้ และมจีํานวนเพยีงพอสามารถนํามาใชใ้นการวเิคราะห์
ขอ้มูลได ้แต่เพื่อใหม้คีวามถูกต้องสูงทีสุ่ด เพื่อทดแทนอตัราการตอบกลบัของกลุ่มตวัอย่าง และ
เพื่อความสะดวกในการประเมนิผล และการวเิคราะหข์อ้มลู ผูว้จิยัจงึใชข้นาดตวัอยา่งทัง้หมด 300 
ตวัอยา่ง 
 
 วธิกีารสุม่กลุ่มตวัอยา่ง 
 ผูว้จิยัไดก้ําหนดขัน้ตอนของการสุม่กลุ่มตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอน (Multi Stage Sampling) 
ดงัน้ี 
 ขัน้ตอนที ่1 แบ่งเขตกรุงเทพมหานครจํานวน 50 เขต เป็น 6 กลุ่มดงัน้ี (แผนปฏิบตัิ
ราชการกรงุเทพมหานครประจาํปี พ.ศ.2567) 
 1.  กลุ่มกรุงเทพมหานครโซนกลาง จาํนวน 9 เขต ประกอบดว้ย เขตพระนคร เขตดุสติ 
เขตป้อมปราบศตัรพู่าย เขตสมัพนัธวงศ ์เขตดนิแดง เขตหว้ยขวาง เขตพญาไท เขตราชเทว ีและ
เขตวงัทองหลาง  
  2.  กลุ่มกรุงเทพมหานครโซนใต ้จาํนวน 10 เขต ประกอบดว้ย เขตปทุมวนั เขตบางรกั 
เขตสาทร เขตบางคอแหลม เขตยานนาวา เขตคลองเตย เขตวฒันา เขตพระโขนง เขตสวนหลวง 
และเขตบางนา  
 3.  กลุ่มกรงุเทพมหานครโซนเหนือ จาํนวน 7 เขต ประกอบดว้ย เขตจตุจกัร เขตบางซื่อ 
เขตลาดพรา้ว เขตหลกัสี ่เขตดอนเมอืง เขตสายไหม และเขตบางเขน 
 4.  กลุ่มกรุงเทพมหานครโซนตะวนัออก จาํนวน 9 เขต ประกอบดว้ย เขตบางกะปิ เขต
สะพานสงู เขตบงึกลุ่ม เขตคนันายาว เขตลาดกระบงั เขตมนีบุร ีเขตหนองจอก เขตคลองสามวา 
และเขตประเวศ 
 5.  กลุ่มกรุงธนเหนือ จํานวน 8 เขต ประกอบดว้ย เขตธนบุร ีเขตคลองสาน เขตจอมทอง 
เขตบางกอกใหญ่ เขตบางกอกน้อย เขตบางพลดั เขตตลิง่ชนั และเขตทววีฒันา 
 6.  กลุ่มกรุงธนใต ้จํานวน 7 เขต ประกอบดว้ย เขตภาษเีจรญิ เขตบางแค เขตหนองแขม 
เขตบางขนุเทยีน เขตบางบอน เขตราษฎรบ์รูณะ และเขตทุง่คร ุ
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 ขัน้ตอนที ่ 2 คดัเลอืกตวัแทนกลุ่ม กลุ่มละ 1 เขต โดยใช้วธิจีบัฉลาก เป็นตวัแทนของ
ตวัอยา่ง ซึง่ไดผ้ลดงัน้ี 
 1.  กลุ่มกรงุเทพกลาง จาํนวน 9 เขต ตวัแทนของกลุ่มตวัอยา่งคอืเขตหว้ยขวาง 
 2.  กลุ่มกรงุเทพใต ้จาํนวน 10 เขต ตวัแทนของกลุ่มตวัอยา่งคอืเขตวฒันา 
 3.  กลุ่มกรงุเทพเหนือ จาํนวน 7 เขต ตวัแทนของกลุ่มตวัอยา่งคอืเขตลาดพรา้ว 
 4.  กลุ่มกรงุเทพตะวนัออก จาํนวน 9 เขต ตวัแทนของกลุ่มตวัอยา่งคอืเขตมนีบุร ี
 5.  กลุ่มกรงุธนเหนือ จาํนวน 8 เขต ตวัแทนของกลุ่มตวัอยา่งคอืเขตคลองสาน 
 6.  กลุ่มกรงุธนใต ้จาํนวน 7 เขต ตวัแทนของกลุ่มตวัอยา่งคอืเขตบางขนุเทยีน 
 
 ขัน้ตอนที ่ 3 ใชว้ธิสีุ่มแบบสะดวกเพื่อสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจงเลอืกผูป้ระกอบการ  
ทีเ่คยใชบ้รกิารบรษิทั Food Delivery ในกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัเกบ็ขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถาม 
จากตวัแทนกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 6 เขต เขตละ 50 ชุด รวมทัง้สิน้ 300 ชุด ครบตามจาํนวนทีต่อ้งการ 
 วธิกีารแจกแบบสอบถาม คอื ผูว้จิยัแจกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอย่างโดยพจิารณา
จากภายนอกและใชค้ําถามคดักรอง โดยสอบถามกลุ่มตวัอย่างว่า “ท่านเป็นผูม้อีายุ 18 ปีขึน้ไป 
เป็นผูป้ระกอบการ ผูจ้ดัการรา้น และผูช้่วยผูจ้ดัการรา้น ที่มปีระสบการณ์ในการใชบ้รษิทั Food 
Delivery” หากไดร้บัคาํตอบวา่ “ไมใ่ช”่ กลุ่มตวัอยา่งดงักล่าวไมส่อดคลอ้งกบัลกัษณะของประชากร
ทีใ่ชใ้นการวจิยั ถา้ไดร้บัคาํตอบว่า “ใช่” จงึแจกแบบสอบถามแก่กลุ่มตวัอยา่ง ออกเกบ็ขอ้มลูตาม
สถานบนัเทงิต่างๆ จนครบตามจาํนวน 
 
วิธีการศึกษา 
 การศกึษาวจิยัครัง้น้ีดาํเนินการศกึษา 2 แบบ คอื 
 1. การวจิยัเอกสาร (Documentary Research) เป็นการศกึษารวบรวมขอ้มลูจากเอกสาร
ต่างๆ ทัง้ทีเ่ป็นทฤษฎ ีแนวคดิ หลกัการ เครือ่งมอื ตลอดจนเน้ือหาสาระ สาํคญั และผลงานทีเ่กีย่วขอ้ง
ต่อการเลอืกตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารผูใ้หบ้รกิารขนสง่อาหาร 
 2. การวจิยัเชงิสาํรวจ (Survey Research) โดยเกบ็ขอ้มลูจากแบบสอบถาม (Questionnaire) 
ใชแ้บบสอบถามแบบปลายปิดและปลายเปิดเป็นเครื่องมอืในการเกบ็ขอ้มลูซึง่กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้น
การศกึษาครัง้น้ี ไดแ้ก่ ผูป้ระกอบการทีอ่ยูใ่นกรงุเทพมหานคร โดยเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มผูท้ีใ่ชบ้รกิาร
บรษิทั Food Delivery ซึง่มคีวามสอดคลอ้งกบัลกัษณะของประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัจาํนวนทัง้หมด 
300 คน 
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เครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษาและเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 1. ลกัษณะของเครือ่งมอื 
 เครื่องมอืทีใ่ชร้วบรวมขอ้มลูคอืแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบ่งแบบสอบถามออก 
เป็น 7 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนที ่1 สอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั
การศกึษา ตําแหน่ง อาชพี และรายไดต่้อเดอืน มลีกัษณะคําถามเป็นใหเ้ลอืกเพยีงคําตอบเดยีว
และเป็นคาํถามแบบปลายปิด (Close-Ended Response Question) จาํนวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ 
  ขอ้ 1 เพศ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) โดยมคีาํตอบให้
เลอืกสองคาํตอบ (Dichotomous Question) 
  ขอ้ 2 อายุ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบลําดบั (Ordinal Scale) โดยมคีาํตอบใหเ้ลอืก
หลายคาํตอบ (Multichotomous Question) 
  ขอ้ 3 ระดบัการศกึษา ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบลําดบั (Ordinal Scale) โดยมคีาํตอบ
ใหเ้ลอืกหลายคาํตอบ (Multichotomous Question) 
  ขอ้ 4 ตําแหน่ง ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) โดยมคีาํตอบ
ใหเ้ลอืกหลายคาํตอบ (Multichotomous Question) 
  ขอ้ 5 รายไดต่้อเดอืน ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบลําดบั (Ordinal Scale) โดยมคีาํตอบ
ใหเ้ลอืกหลายขอ้ (Multichotomous Question) 
 
 ตอนที ่2 สอบถามเกีย่วกบัพฤตกิรรมการมาใชบ้รกิารของบรษิทั Food delivery มลีกัษณะ
คําถามเป็นใหเ้ลอืกเพยีงคําตอบเดยีว เลอืกคําตอบหลายคําตอบ และคําถามแบบปลายปิด (Close-
Ended Response Question) จาํนวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ 
  ขอ้ 1 รา้นของท่านเคยใชบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูล
แบบนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) โดยสามารถเลอืกคาํตอบไดห้ลายคาํตอบ (Check List Question)  
  ขอ้ 2 รา้นของท่านนิยมใชบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery ของบรษิทัใด ใชร้ะดบั
การวดัขอ้มลูแบบลําดบั (Ordinal Scale) โดยมคีาํตอบใหเ้ลอืกหลายคาํตอบ (Multichotomous 
Question) 
  ขอ้ 3 รา้นอาหารของท่านเป็นรา้นอาหารประเภทไหน ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบลําดบั 
(Ordinal Scale) โดยมคีาํตอบใหเ้ลอืกหลายขอ้ (Multichotomous Question) 
  ขอ้  4  ชว่งเวลาในการเริม่ใชบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลู
แบบนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) โดยมคีาํตอบใหเ้ลอืกสองขอ้ (Dichotomous Question) 
  ขอ้ 5 ช่วงเวลาทีร่า้นของท่านขายดใีชบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery มากทีสุ่ด ใช้
ระดบัการวดัขอ้มลูแบบลําดบั (Ordinal Scale) โดยมคีาํตอบใหเ้ลอืกหลายคําตอบ (Multichotomous 
Question) 
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 ตอนที ่3 สอบถามทศันคตคิา่ GP (คา่บรกิาร) ของบรษิทั Food Delivery  
 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัทศันคตคิ่า GP (ค่าบรกิาร) ซึง่มลีกัษณะคาํถามเป็นแบบสอบถาม
แบบปลายปิด ใชว้ธิกีารใหค้ะแนนแบบลเิคอรด์ (Likert Scale) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบอนัตร
ภาคชัน้ (Interval Scale) จาํนวน 5 ขอ้ กาํหนดคา่คะแนนความคดิเหน็ออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
 
    เหน็ดว้ยมากทสีดุ 5 คะแนน 
    เหน็ดว้ยมาก 4   คะแนน 
    เหน็ดว้ยปานกลาง 3   คะแนน 
    เหน็ดว้ยน้อย 2   คะแนน 
    เหน็ดว้ยน้อยทีส่ดุ 1   คะแนน 
 
 
 การแปลผลแบบสอบถามเกีย่วกบัการรบัรูคุ้ณค่า ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลแบบอนัตรภาคชัน้ 
(Interval Scale) โดยอาศยัสตูรการคาํนวณชว่งกวา้งของชัน้ดงัน้ี (กลัยา วาณชิยบ์ญัชา. 2549) 
 

   ความกวา้งของชัน้ = 
จาํนวนชัน้

ดคะแนนตํ่าสุดคะแนนสงูสุ 
 

    = 
5

15 
  

    = 0.80 
 
 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัทศันคตคิา่ GP (คา่บรกิาร)ดว้ยคา่เฉลีย่มเีกณฑด์งัต่อไปน้ี  
 ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 4.21-5.00 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นการรบัรูคุ้ณคา่ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 
 ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 3.41-4.20 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นการรบัรูคุ้ณคา่ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก 
 ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 2.61-3.40 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นการรบัรูคุ้ณคา่ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.81-2.60 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นการรบัรูคุ้ณคา่ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อย 
 ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.00-1.80 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นการรบัรูคุ้ณคา่ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อยทีส่ดุ 
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 ตอนที ่4 สอบถามการเลือกการใช้บริการระบบจดัการขนส่งสินค้าระบบการจดัการ     
โลจสิตกิสใ์นยุคอุตสาหกรรม 4.0 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัจดัการขนสง่สนิคา้ระบบการจดัการ  
โลจสิตกิสใ์นยุคอุตสาหกรรม 4.0 มลีกัษณะคําถามเป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด ใชว้ธิกีารให้
คะแนนแบบลเิคอรด์ (Likert Scale) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) 
จาํนวน 5 ขอ้ กาํหนดคา่คะแนนความคดิเหน็ออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
 
    เหน็ดว้ยมากทสีดุ 5 คะแนน 
    เหน็ดว้ยมาก 4   คะแนน 
    เหน็ดว้ยปานกลาง 3   คะแนน 
    เหน็ดว้ยน้อย 2   คะแนน 
    เหน็ดว้ยน้อยทีส่ดุ 1   คะแนน 
 
 การแปลผลแบบสอบถามเกี่ยวกบัการตระหนักรูต้ราสนิคา้ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลแบบ
อนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) โดยอาศยัสตูรการคาํนวณช่วงกวา้งของชัน้ดงัน้ี (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา. 
2549) 
 

   ความกวา้งของชัน้ = 
จาํนวนชัน้

ดคะแนนตํ่าสุดคะแนนสงูสุ 
 

    = 
5

15 
  

    = 0.80 
 
 ระดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัปจัจยัการจดัการขนส่งสนิคา้ระบบการจดัการโลจสิตกิสใ์น
ยคุอุตสาหกรรม 4.0 ดว้ยคา่เฉลีย่มเีกณฑด์งัต่อไปน้ี  
 ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 4.21-5.00 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นการตระหนกัรูต้ราสนิคา้ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 
 ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 3.41-4.20 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นการตระหนกัรูต้ราสนิคา้ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก 
 ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 2.61-3.40 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นการตระหนกัรูต้ราสนิคา้ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.81-2.60 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นการตระหนกัรูต้ราสนิคา้ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อย  
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 ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.00-1.80 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นการตระหนกัรูต้ราสนิคา้ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อยทีส่ดุ 
 
 ตอนที ่5 สอบถามคุณภาพการใหบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery  
 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร มลีกัษณะคําถามเป็นแบบสอบถาม
แบบปลายปิด ใชว้ธิกีารใหค้ะแนนแบบลเิคอรด์ (Likert Scale) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบอนัตร
ภาคชัน้ (Interval Scale) จาํนวน 5 ขอ้ กาํหนดคา่คะแนนความคดิเหน็ออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
 
    เหน็ดว้ยมากทสีดุ 5 คะแนน 
    เหน็ดว้ยมาก 4   คะแนน 
    เหน็ดว้ยปานกลาง 3   คะแนน 
    เหน็ดว้ยน้อย 2   คะแนน 
    เหน็ดว้ยน้อยทีส่ดุ 1   คะแนน 
 
 การแปลผลแบบสอบถามเกีย่วกบัความไวว้างใจในตราสนิคา้ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบ
อนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) โดยอาศยัสตูรการคาํนวณช่วงกวา้งของชัน้ดงัน้ี (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา. 
2549) 
 

   ความกวา้งของชัน้ = 
จาํนวนชัน้

ดคะแนนตํ่าสุดคะแนนสงูสุ 
 

    = 
5

15 
  

    = 0.80 
 
 ระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกบัปจัจยัความไว้วางใจในตราสินค้าด้วยค่าเฉลี่ยมีเกณฑ์
ดงัต่อไปน้ี  
 ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 4.21-5.00 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นความไวว้างใจในตราสนิคา้ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 
 ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 3.41-4.20 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นความไวว้างใจในตราสนิคา้ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก 
 ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 2.61-3.40 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นความไวว้างใจในตราสนิคา้ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
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 ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.81-2.60 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นความไวว้างใจในตราสนิคา้ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อย  
 ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.00-1.80 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นความไวว้างใจในตราสนิคา้ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อยทีส่ดุ 
 
 ตอนที ่6 สอบถามการตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery 
 เป็นแบบสอบถามเกีย่วการตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิารมลีกัษณะคาํถามเป็นแบบสอบถาม
แบบปลายปิด ใชว้ธิกีารใหค้ะแนนแบบลเิคอรด์ (Likert Scale) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบอนัตร
ภาคชัน้ (Interval Scale) จาํนวน 5 ขอ้ กาํหนดคา่คะแนนความคดิเหน็ออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
 
    เหน็ดว้ยมากทสีดุ 5 คะแนน 
    เหน็ดว้ยมาก 4   คะแนน 
    เหน็ดว้ยปานกลาง 3   คะแนน 
    เหน็ดว้ยน้อย 2   คะแนน 
    เหน็ดว้ยน้อยทีส่ดุ 1   คะแนน 
 
 การแปลผลแบบสอบถามเกี่ยวกบัความพงึพอใจ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลแบบอนัตรภาคชัน้ 
(Interval Scale) โดยอาศยัสตูรการคาํนวณชว่งกวา้งของชัน้ดงัน้ี (กลัยา วาณชิยบ์ญัชา. 2549) 
 

   ความกวา้งของชัน้ = 
จาํนวนชัน้

ดคะแนนตํ่าสุดคะแนนสงูสุ 
 

    = 
5

15 
  

    = 0.80 
 
 ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัความพงึพอใจดว้ยคา่เฉลีย่มเีกณฑด์งัต่อไปน้ี  
 ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 4.21-5.00 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นความพงึพอใจ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 
 ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 3.41-4.20 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นความพงึพอใจ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก 
 ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 2.61-3.40 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นความพงึพอใจ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
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 ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.81-2.60 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นความพงึพอใจ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อย  
 ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.00-1.80 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ปจัจยัทางดา้นความพงึพอใจ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อยทีส่ดุ 
 
 ตอนที ่7 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัขอ้เสนอแนะการเลอืกใชบ้รกิารบรษิทั Food Delivery    
มลีกัษณะเป็นคาํถามปลายเปิด 
 
 2. ขัน้ตอนในการศกึษา 
  แหล่งขอ้มลู (Source of Data) การวจิยัเรื่องน้ีเป็นการวจิยัเชงิพรรณนา (Descriptive 
Research) และการวจิยัเชงิสาํรวจ (Exploratory Research) โดยมุง่ศกึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อความ
ตัง้ใจในการศกึษาขอ้มลูการจดัการโลจสิตกิสอุ์ตสาหกรรม 4.0 และทศันคตคิ่า GP ต่อการเลอืก
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารผูใ้หบ้รกิารขนสง่อาหาร 
  1. ศกึษาขอ้มลูทุตยิภูม ิ(Secondary Data) ไดจ้ากการศกึษาคน้ควา้จากขอ้มลูทีม่ผีู้
รวบรวมไว ้ดงัน้ี 
   - วารสารวชิาการ วทิยานิพนธ ์และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
    - ขอ้มลูจากอนิเตอรเ์น็ต 
  2. ศกึษาจากแหล่งขอ้มลูปฐมภูม ิ(Primary Data) จากการใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มลู
จากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 300 คน  
 
 3. การเกบ็ขอ้มลู 
  1. ศกึษาวารสารวชิาการ วทิยานิพนธ ์และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง และขอ้มลูจากอนิเทอรเ์น็ต 
  2. ออกแบบและสรา้งแบบสอบถาม 
  3. นําแบบสอบถามไปตรวจสอบกบัผูเ้ชีย่วชาญ 3 ทา่น ดงัตารางที ่1 
 
ตารางที ่1 ผูเ้ชีย่วชาญตรวจสอบแบบสอบถาม 
ลาํดบัท่ี ผูเ้ช่ียวชาญ ตาํแหน่ง/หน่วยงาน 

1 ดร.พสชนนัท ์บุญชว่ย 
คณะบรหิารธุรกจิ มหาวทิยาลยั 
เทคโนโลยรีาชมงคลรตันโกสนิทร ์ 
วทิยาเขตศาลายา 

2 ดร.เอบิ พงบุหงอ 
อาจารยป์ระจาํ คณะบรหิารธุรกจิ  
สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 

3 ดร.รุง่อรุณ กระแสสนิธุ ์
อาจารยป์ระจาํ คณะบรหิารธุรกจิ  
สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 
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 นําแบบสอบถามทีผู่เ้ชีย่วชาญตรวจสอบแลว้ หาคา่ความเทีย่งตรงเชงิเน้ือดงัตารางที ่2 
 
ตารางที ่2 ทศันคตคิา่ GP (คา่บรกิาร) ของบรษิทั Food Delivery 

ข้อคาํถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ SUM 

( X ) 
IOC สรปุผล 

1 2 3 
1. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใช้
บรกิารคดิคา่บรกิารเหมาะสมกบัการบรกิาร 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใช้
บรกิารตอบสนองสอดคลองกบัค่าบรกิารทีเ่สยีไป 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใช้
บรกิารมกีารสง่เสรมิการตลาดรา้นของทา่นไป 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใช ้
มคีุณภาพในการจดัสง่สมกบัราคาทีเ่รยีกเกบ็
คา่บรกิาร 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

5. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใช ้
มจีดัการบรกิารสนิคา้ใหก้บัลกูคา้สมกบัราคา 
ทีเ่รยีกเกบ็คา่บรกิาร 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

6. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใช ้
มคีวามรูเ้รือ่งเสน้ทางในการจดัสง่สมกบัราคา 
ทีเ่รยีกเกบ็คา่บรกิาร 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

หมายเหต ุ:  คา่ IOC = 6/6 = 1 
   สรปุวา่ ปจัจยัดา้นทศันคตคิา่ GP ใชไ้ด ้
 
ตารางที ่ 3 การเลอืกการใชบ้รกิารระบบจดัการขนส่งสนิคา้ระบบการจดัการโลจสิตกิสใ์นยุค

อุตสาหกรรม 4.0 

ข้อคาํถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ SUM 

( X ) 
IOC สรปุผล 

1 2 3 
ด้านการขนส่ง (Transportation - Tra) 
1. รา้นของทา่นรูส้กึไดค้วามสะดวกในการตดิต่อ
การใชบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. รา้นของทา่นรูส้กึถงึความรวดเรว็ในการ
ใหบ้รกิารบรษิทั Food Delivery 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3. รา้นของทา่นรูส้กึวา่ไดร้บัการตอบสนองต่อการ
แกป้ญัหาของขนสง่ของบรษิทั Food Delivery 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
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ตารางที ่ 3 การเลอืกการใชบ้รกิารระบบจดัการขนส่งสนิคา้ระบบการจดัการโลจสิตกิสใ์นยุค
อุตสาหกรรม 4.0 (ต่อ) 

ข้อคาํถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ SUM 

( X ) 
IOC สรปุผล 

1 2 3 
ด้านระบบส่งข้อมลูผา่นช่องทางต่างๆ (The system sends information-SSI) 
1. รา้นของทา่นรบัรูท้กัษะของพนกังานของ
บรษิทั Food Delivery ของชอ่งทางขอ้มลูของ
รา้นคา้ 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. ทา่นรูส้กึวา่พนกังานของบรษิทั Food 
Delivery มทีกัษะความรูเ้รือ่งขอ้มลูการตดิต่อ
ลกูคา้ 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3. รา้นของทา่นรูส้กึวา่พนกังานของบรษิทั Food 
Delivery มคีวามชาํนาญขอ้มลูอเิลก็ทรอนิกส ์

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

ด้านการวางแผนเส้นทางการขนส่ง (Transportation Route Planning-TRP) 
1. รา้นของทา่นรูส้กึวา่พนกังานของบรษิทั Food 
Delivery มทีกัษะความรูเ้สน้ทาง 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. รา้นของทา่นรูส้กึวา่พนกังานของบรษิทั Food 
Delivery มกีารวางแผนเสน้ทางเสน้ทางในชัว่
เรง่ดว่น 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3. รา้นของทา่นรูส้กึไดถ้งึความรวดเรว็ตามการ
วางแผนการจดัสง่ของบรษิทั Food Delivery 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

หมายเหต ุ:  คา่ IOC = 9/9 = 1 
   สรปุวา่ ปจัจยัดา้นระบบการจดัการโลจสิตกิสใ์นยคุอุตสาหกรรม 4.0 ใชไ้ด ้
 
ตารางที ่4 คุณภาพการใหบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery 

ข้อคาํถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ SUM 

( X ) 
IOC สรปุผล 

1 2 3 
ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า(Knowing and Understanding Customers - KUC) 
1. รา้นของทา่นรบัรูว้า่พนกังานบรษิทั Food 
Delivery เขา้ใจพฤตกิรรมลกูคา้เป็นอยา่งด ี

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. รา้นของทา่นรบัรูถ้งึกริยิามารยาทของ
พนกังานบรษิทั Food Delivery เป็นอยา่งด ี

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3. รา้นของรบัรูถ้งึการแกป้ญัหาของพนกังาน
บรษิทั Food Delivery เป็นอยา่งด ี

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
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ตารางที ่4 คุณภาพการใหบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery (ต่อ) 

ข้อคาํถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ SUM 

( X ) 
IOC สรปุผล 

1 2 3 
ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า(Knowing and Understanding Customers - KUC) (ต่อ) 
4. รา้นของทา่นรบัรูถ้งึความรวดเรว็ในการตดิต่อ 
ประสานงานของพนกังานบรษิทั Food Delivery 
เป็นอยา่งด ี

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

5. รา้นของทา่นกบับรษิทั Food Delivery 
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

ด้านสร้างความเช่ือมัน่ต่อลกูค้า (Building Confidence Among Customers - BCC) 
1. รา้นของทา่นสามารถเชื่อมัน่ในดา้นบรกิารของ
บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใชบ้รกิาร 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. รา้นของทา่นรบัรูถ้งึความไวว้างใจทุกครัง้ใน
การนําอาหารฝากกบับรษิทั Food Delivery  
ทีท่า่นใชบ้รกิารได ้

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3. รา้นของทา่นรบัรูถ้งึความไวว้างใจทุกครัง้ทีใ่ช้
บรกิารกบับรษิทั Food Delivery 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

หมายเหต ุ:  คา่ IOC = 8/8 = 1 
   สรปุวา่ ปจัจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ใชไ้ด ้
 
ตารางที ่5 การตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery 

ข้อคาํถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ SUM 

( X ) 
IOC สรปุผล 

1 2 3 
1. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใช้
บรกิารคดิคา่บรกิารเหมาะสมกบัการบรกิาร 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใช้
บรกิารตอบสนองสอดคลองกบัค่าบรกิารทีเ่สยีไป 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใช้
บรกิารมกีารสง่เสรมิการตลาดรา้นของทา่น 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใช ้
มคีุณภาพในการจดัสง่สมกบัราคาทีเ่รยีกเกบ็
คา่บรกิาร 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

5. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใช ้
มจีดัการบรกิารสนิคา้ใหก้บัลกูคา้สมกบัราคาที่
เรยีกเกบ็คา่บรกิาร 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
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ตารางที ่5 การตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery (ต่อ) 

ข้อคาํถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ SUM 

( X ) 
IOC สรปุผล 

1 2 3 
6. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใชม้ี
ความรูเ้รือ่งเสน้ทางในการจดัสง่สมกบัราคาที่
เรยีกเกบ็คา่บรกิาร 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

หมายเหต ุ:  คา่ IOC = 6/6 = 1 
   สรปุวา่ ปจัจยัดา้นการตดัสนิใจการใหบ้รกิาร ใชไ้ด ้
 
 4. นําแบบสอบถามที่ผูเ้ชี่ยวชาญตรวจสอบแล้ว หาค่าความเที่ยงตรงเชงิเน้ือหา ขอ้
คาํถามแต่ละขอ้จะตอ้งมคี่า  IOC เท่ากบัหรอืมากกว่า  0.50 จงึจะถอืว่าขอ้คาํถามนัน้ใชไ้ด ้ หากขอ้
คาํถามไดค้่า  IOC ตํ่ากว่า  0.50 ขอ้คาํถามนัน้จะถูกตดัออกหรอืนําไปปรบัปรุงแกไ้ขใหม ่ ซึง่แบบสอบถาม
ของงานวจิยัน้ีมดีชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้คาํถามกบั เน้ือหาเท่ากบั  0.91 และไมม่ขีอ้คาํถาม
ใดทีม่คีะแนนความสอดคลอ้งน้อยกวา่ 0.50   
 5. นําแบบสอบถามเสนอต่ออาจารยท์ีป่รกึษาเพือ่ตรวจสอบความสมบรูณ์ 
 6. วดัความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability) โดยนําแบบสอบถามทีผ่่านการตรวจสอบ
จากผู้เชี่ยวชาญไปทดลอง (Tryout) กบักลุ่มประชากรที่มลีกัษณะใกล้เคยีงกบักลุ่มตวัอย่าง ซึ่ง
ไดแ้ก่ กลุ่มผูป้ระกอบการ ผูจ้ดัการรา้น และ ผูช้่วยผูจ้ดัการรา้น ทีม่ปีระสบการณ์ในการใชบ้รษิทั 
Food Delivery จงัหวดักรุงเทพมหานคร จาํนวน 30 ชุด ตรวจสอบความเป็นปรนยั และความสมบูรณ์
ของขอ้คําถาม เพื่อวดัความสอดคลอ้งภายใน (Internal Consistency Model) โดยใชโ้ปรแกรม
สาํเรจ็รปูทางสถติใินการหาความเชื่อมัน่ โดยใชส้มัประสทิธิแ์อลฟาของ Cronbach’s Alpha Coefficient 
ครอนบาค (Cronbach. 1990 : 161) และใชเ้กณฑส์มัประสทิธิแ์อลฟา ยอมรบัทีค่า่  มากกวา่และ
เทา่กบั 0.7 (Cortina. 1993) 
 สตูรการหาสมัประสทิธิแ์อลฟาของ Cronbach มดีงัน้ี 
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 เมือ่     หมายถงึ  คา่ความสอดคลอ้งภายใน 
   n หมายถงึ  จาํนวนขอ้คาํถามในแบบสอบถาม 
   2

iS  หมายถงึ  ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนรายขอ้ 
   2

tS  หมายถงึ  ความแปรปรวนของคะแนนรวมทัง้ฉบบั  
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 โดยแบบสอบถามสว่นที ่1  และสว่นที ่ 2 เป็นขอ้มลูเชงิคุณลกัษณะ และสาํหรบัแบบสอบถาม
สว่นที ่3 ถงึส่วนที ่7 ซึง่เป็นขอ้มลูทีเ่ป็นระดบัความคดิเหน็กําหนดใหม้คี่าแอลฟาไมน้่อยกว่า 0.7 
จากการทาํ Pre-Test หาคา่แอลฟา่ไดเ้ทา่กบั 0.907 ซึง่เป็นทีย่อมรบัได ้
 7.  นําแบบสอบถามไปเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 300 คน 
 
การวิเคราะหข้์อมลู 
 ภายหลงัจากการรวบรวมแบบสอบถามทัง้หมดแลว้ ผูว้จิยันําแบบสอบถามทัง้หมดมา
ดาํเนินการ ดงัต่อไปน้ี 
 1. การตรวจสอบขอ้มลู (Editing) ผูว้จิยัตรวจสอบความถูกตอ้งและสมบูรณ์ของแบบสอบถาม
และทาํการแยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก 
 2. การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามทีถู่กตอ้งมาลงรหสัตามทีไ่ดก้ําหนดรหสัไว้
ล่วงหน้า แลว้นําขอ้มลูมาบนัทกึลงในเครือ่งคอมพวิเตอร ์
 3. นําขอ้มลูมาประมวลผลดว้ยโปรแกรมสาํเรจ็รปู สงัเคราะห ์และสรปุผลขอ้มลู 
 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 การวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยันําขอ้มลูทีไ่ดจ้ากแบบสอบถามจาํนวน 300 ชุด ทีแ่จกไปยงักลุ่ม
ตวัอย่างและนําขอ้มูลที่ได้จากการดําเนินการตรวจสอบความสมบูรณ์ของขอ้มูลซึ่งทําให้ผูว้จิยั
แน่ใจไดว้า่ขอ้มลูทีนํ่ามาประมวลผลเป็นขอ้มลูทีม่คีวามสมบรูณ์ ถูกตอ้ง และอยูใ่นรปูแบบเดยีวกนั
ทัง้หมด ก่อนที่จะนําขอ้มูลไปประมวลผลและวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยคอมพวิเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรม
สาํเรจ็รปู ขอ้มลูทางสถติต่ิางๆ ทีใ่ชม้ดีงัน้ี 
 1. สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อใชใ้นการบรรยายคุณลกัษณะ และ
คุณสมบตัขิองประชากร  
  1.1 คา่รอ้ยละ (Percentage) ใชอ้ธบิายขอ้มลูเกีย่วกบัลกัษณะสว่นบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถาม  
  1.2 ค่าเฉลีย่ (Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชใ้นการ
แปลความหมายของขอ้มลูต่างๆ เพือ่สรปุและอธบิายลกัษณะของตวัแปร 
 2. สถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อใชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน (Hypothesis 
Testing) เพื่อหาความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตุ และระดบัปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อตวัแปรทัง้ทางตรงและ
ทางออ้ม ตวัแบบสมการโครงสรา้ง (Structural Equation Modeling-SEM) โดยใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปู 
Smart PLS 4.0 
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 
 จากการศกึษาเรือ่ง ระบบจดัการโลจสิตกิสอุ์ตสาหกรรม 4.0 และทศันคตคิ่า GP ต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารผูใ้หบ้รกิารขนสง่อาหารของผูป้ระกอบอาหาร ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยั
ไดนํ้าขอ้มูลจากการเกบ็แบบสอบถามจํานวน 300 ชุด มาตรวจสอบความสมบูรณ์ และความถูก
ตอ้งของแบบสอบถามไดจ้าํนวน 300 ชุด ทีผ่า่นการตรวจสอบคุณภาพแลว้ ซึง่เป็นค่าทีย่อมรบัได้
ในการกําหนดขนาดตวัอยา่งทีเ่หมาะสมตามแนวคดิของคอมเรย;์ และล ี(Comrey; and Lee. 1992) 
ทีแ่นะนําว่าจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งที ่300 ตวัอยา่งอยู่ในระดบัด ีดงันัน้งานวจิยัน้ีจงึใชข้อ้มลูจากกลุ่ม
ตวัอยา่งจาํนวน 300 คน มาทาํการสรปุผลการวเิคราะห ์ดว้ยวธิกีารทางสถติ ิตามวตัถุประสงคข์อง
ผูว้จิยั โดยผูว้จิยัไดส้รปุผลการวเิคราะหข์อ้มลู โดยไดแ้บ่งขอ้มลูเป็น 3 ตอน ดงัน้ี   
 1. ผลการวเิคราะหล์กัษณะขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 2. ผลการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมการมาใชบ้รกิาร Food Delivery ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 3. ผลการวเิคราะหอ์ทิธพิลทีก่ารบรกิาร Food Delivery ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 4. ผลการวเิคราะหเ์พือ่ทดสอบสมมตฐิาน  
 โดยผูว้จิยัไดก้าํหนดสญัลกัษณ์ทีใ่ชแ้ทนสถติแิละตวัแปรต่างๆ ดงัน้ี 
 
สญัลกัษณ์ทางสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 n  หมายถงึ  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง  
 X   หมายถงึ  คา่เฉลีย่ 
 S.D. หมายถงึ  สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 
 Loading  หมายถงึ  คา่สมัประสทิธิข์องปจัจยั (Factor) มคีวามสมัพนัธก์บัตวัแปร 
 R2  หมายถงึ  คา่สมัประสทิธิก์ารตดัสนิใจ 
 AVE  หมายถงึ  ดชันีทีแ่สดงความสามารถควบคุมความผนัแปรของตวัชีว้ดั 
   หมายถงึ  คา่ความเชื่อถอืไดข้อง Cronbach (Cronbach’s ) 
 CR หมายถงึ  คา่ความเชื่อถอืได ้(Composite Reliability) 
 GoF หมายถงึ  คา่ดชันีความเทีย่งตรง 
 DE หมายถงึ  อทิธพิลทางตรง 
 IE   หมายถงึ  อทิธพิลทางออ้ม 
 TE  หมายถงึ  อทิธพิลโดยรวม 
 p-Value หมายถงึ  ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ
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 สญัลกัษณ์ทีใ่ชใ้นตวัแปรแฝง  
 GP หมายถงึ ทศันคตคิา่กาํไรขัน้ตน้ (Gross Profit) 
 Tra หมายถงึ ระบบการจดัการโลจสิตกิสใ์นยุคอุตสาหกรรม 4.0 บรหิารจดัการขนส่ง
สนิคา้ (Transportation) 
 LI4.0 หมายถงึ ระบบการจดัการโลจสิตกิสใ์นยุคอุตสาหกรรม 4.0 บรหิาร (Logistics 
Management System in the Era of Industry 4.0) 
 SSI หมายถงึ ระบบการจดัการโลจสิตกิสใ์นยุคอุตสาหกรรม 4.0 บรหิารดา้นระบบสง่
ขอ้มลูผา่นชอ่งทางต่างๆ (The system sends information) 
 TRP หมายถงึ ระบบการจดัการโลจสิตกิสใ์นยุคอุตสาหกรรม 4.0 บรหิารดา้นการวางแผน
เสน้ทางการขนสง่ (Transportation Route Planning) 
 SQ หมายถงึ คุณภาพการใหบ้รกิาร (Service quality) 
 KUC หมายถงึ คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ (Knowing and 
Understanding Customers) 
 BCC หมายถงึ คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นสรา้งความเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ (Building Confidence 
Among Customers) 
 D หมายถงึ การตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิาร (Decision)  
 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู                       
 ผลวเิคราะหข์อ้มลูของอทิธพิลทีก่ารบรกิาร Food Delivery ทีส่่งผลต่อการกลบัมาใช้
บรกิารซํ้าในเขตกรุงเทพมหานครครัง้น้ี ผูว้จิยัไดต้รวจสอบขอ้มลูความถูกตอ้ง ซึง่มแีบบสอบถามทีม่ี
ความสมบรูณ์และนํามาใชใ้นการวเิคราะหไ์ดจ้าํนวน 300 ชุด โดยมผีลการวเิคราะหข์อ้มลูดงัน้ี 
 
 ตอนที ่1 ผลการวเิคราะหส์ถานภาพส่วนบุคคลโดยหาจํานวนรอ้ยละการวจิยัครัง้น้ี 
ผูว้จิยัไดเ้กบ็ขอ้มลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างจํานวน 300 คน ซึง่ผลการวเิคราะหล์กัษณะขอ้มลูทัว่ไป
ของกลุ่มตวัอยา่งสรปุไดต้ามตารางดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่6 ผลการวเิคราะหส์ถานภาพสว่นบุคคล (เพศ) 

เพศ จาํนวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 132 44.00 
หญงิ 94 31.33 
LGBTQ+ 74 24.67 

รวม 300 100.00 
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 ผลการวเิคราะหจ์ากตารางที ่6 แสดงลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 
300 คน สว่นใหญ่เป็นเพศชาย มจีํานวน 139 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.00 เพศหญงิมจีาํนวน 94 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 31.33 และ LGBTQ+ ทัง้สิน้ 74 คน คดิเป็นรอ้ยละ 24.67 
 
ตารางที ่7 ผลการวเิคราะหส์ถานภาพสว่นบุคคล (อาย)ุ 

อาย ุ จาํนวน (คน) ร้อยละ 
18-30 ปี 47 15.67 
31-40 ปี 233 77.67 
41-50 ปี 19 6.33 
51 ปีขึน้ไป 1 0.33 

รวม 300 100.00 
 
 ผลการวเิคราะหจ์ากตารางที ่7 แสดงลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 
300 คน สว่นใหญ่มอีายุ 31-40 ปี มจีาํนวน 233 คน คดิเป็นรอ้ยละ 77.67 รองลงมาคอืช่วงอาย ุ
18-30 ปี มจีาํนวน 47 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.67 ช่วงอายุ 41-50 ปี มจีาํนวน 19 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
6.33 และชว่งอาย ุ51 ปีขึน้ไป มจีาํนวน 1 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.33 
 
ตารางที ่8 ผลการวเิคราะหส์ถานภาพสว่นบุคคล (ระดบัการศกึษา) 

ระดบัการศึกษา จาํนวน (คน) ร้อยละ 
มธัยมศกึษาตอนปลาย 
เทยีบเทา่หรอืตํ่ากวา่ 

56 18.67 

อนุปรญิญาตรหีรอื ปวส. 51 17.00 
ปรญิญาตร ี 193 64.33 

รวม 300 100.00 
 
 ผลการวเิคราะหจ์ากตารางที ่8 แสดงลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 
300 คน สว่นใหญ่มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีจาํนวน 193 คน คดิเป็นรอ้ยละ 64.33 รองลงมา
มธัยมศกึษาตอนปลาย เทยีบเท่าหรอืตํ่ากว่า จํานวน 56 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.67 และอนุปรญิญาตรี
หรอืปวส. จาํนวน 51 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.00 
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ตารางที ่9 ผลการวเิคราะหส์ถานภาพสว่นบุคคล (รายไดต่้อเดอืน) 
รายได้ต่อเดือน จาํนวน (คน) ร้อยละ 

น้อยกวา่ 10,000 บาท 10 3.33 
10,001-20,000 บาท 41 13.67 
20,001-30,000 บาท 168 56.00 
30,001-40,000 บาท 71 23.67 
มากกวา่ 40,000 บาท 10 3.33 

รวม 300 100.00 
 
 ผลการวเิคราะหจ์ากตารางที ่9 แสดงลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 
300 คน สว่นใหญ่มรีายไดต่้อเดอืน 20,001-30,000 บาท จาํนวน 168 คน คดิเป็นรอ้ยละ 56.00 
รองลงมา 30,001-40,000 บาท จาํนวน 71 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.67 รายไดต่้อเดอืน 10,001-
20,000 บาท จาํนวน 41 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.67 รายไดท้ีน้่อยกว่า 10,000 บาท มจีาํนวน 10 คน 
คดิเป็น 3.33 ซึง่เทา่กบัรายไดท้ีม่ากกวา่ 40,000 บาท มจีาํนวน 10 คน คดิเป็น 3.33   
 
 ตอนที ่2 ผลการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมการมาใชบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery 
 
ตารางที ่10 ผลการวเิคราะหร์า้นของทา่นนิยมใชบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery ของบรษิทัใด

(ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
ท่านนิยมใช้บริการของบริษทั 
Food Delivery ของบริษทัใด 

(ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
จาํนวน (คน) ร้อยละ 

Grab 299 21.71 
Foodpanda 293 21.27 
Line Man 294 21.35 
Shoppee 239 17.36 
Robinhood 252 18.31 

รวม 1,377 100.00 
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 ผลการวเิคราะหจ์ากตารางที ่10 แสดงพฤตกิรรมการใชบ้รกิารบรษิทั Food Delivery ของ
กลุ่มตวัอยา่ง 1,377 คะแนน สว่นใหญ่นิยมใชบ้รกิารของบรษิทั Grab.จาํนวน 299 คะแนน คดิเป็น
รอ้ยละ 21.71 รองลง Line Man  จาํนวน 293 คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ 21.27 Foodpanda จาํนวน 
293 คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ 21.27 Robinhood จํานวนคน 252 คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ18.30 
Shoppee จาํนวน 239 คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ 17.36 
 
ตารางที ่11 ผลการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมการมาใชบ้รกิารรา้นอาหารประเภทไหน 
ร้านอาหารของท่านเป็นร้านอาหาร

ประเภทไหน 
จาํนวน (คน) ร้อยละ 

รา้นอาหารแบบสบายๆ (Casual 
Dining) 

24 8.00 

รา้นอาหารสตรทีฟู้ด 57 19.00 
คาเฟ ่  78 26.00 
รา้นอาหารแบบครอบครวั (Family-
Style Restaurant) 

49 16.33 

รา้นอาหารฟาสตฟู้์ด 39 13.00 
รถขายอาหาร (Food Truck) 30 10.00 
อื่นๆ 23 7.67 

รวม 300 100.00 
 
 ผลการวเิคราะหจ์ากตารางที ่11 แสดงพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรา้นอาหารประเภทไหน
ของกลุ่มตวัอยา่ง 300 คน สว่นใหญ่จะเป็นคาเฟ ่จาํนวน 78 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.00 รองลงมาคอื
รา้นอาหารสตรทีฟู้ด จาํนวน 57 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.00 รา้นอาหารแบบครอบครวั (Family-Style 
Restaurant) จํานวน 49 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.30 รา้นอาหารฟาสต์ฟู้ด จํานวน 39 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 13.00 รถขายอาหาร (Food Truck) จาํนวน 30 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.00 รา้นอาหารแบบ
สบายๆ (Casual Dining) จาํนวน 24 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8 และอื่นๆ จาํนวน 23 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
7.00    
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ตารางที ่12 ผลการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมการมาใชใ้นช่วงเวลาในการเริม่ใชบ้รกิารของบรษิทั Food 
Delivery (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

ช่วงเวลาในการเร่ิมใช้บริการของบริษทั 
Food Delivery  

(ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
จาํนวน (คะแนน) ร้อยละ 

1. ชว่งเชา้ 19 1.30 
2. ชว่งกลางวนั 443 30.28 
3. ชว่งเยน็ 573 39.17 
4. ชว่งคํ่า 428 29.25 

รวม 1,463 100.00 
 
 ผลการวเิคราะหจ์ากตารางที ่12 แสดงพฤตกิรรมการมาใชใ้นช่วงเวลาในการเริม่ใชบ้รกิาร
ของบรษิทั Food delivery กลุ่มตวัอยา่ง 1,463 คะแนน สว่นใหญ่นิยมเขา้ไปใชบ้รกิารจะอยูใ่น
ช่วงเวลาเยน็ จํานวน 573 คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ 39.16 รองลงมาช่วงเวลากลางวนั จํานวน 443 
คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ 30.28 รองลงมาช่วงเวลาคํ่า จาํนวน 428 คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ 29.25 
รองลงมาชว่งเชา้ จาํนวน 19 คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ 1.24  
 
ตารางที ่13 ผลการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมการมาใชบ้รกิารช่วงเวลาทีร่า้นของท่านขายดใีชบ้รกิาร

ของบรษิทั Food Delivery มากทีส่ดุ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
ช่วงเวลาท่ีรา้นของท่านขายดีใช้บริการ
ของบริษทั Food Delivery มากท่ีสดุ 

 (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
จาํนวน (คะแนน) ร้อยละ 

1. ชว่งเชา้ 5 0.41 
2. ชว่งกลางวนั 426 34.75 
3. ชว่งเยน็ 545 44.45 
4. ชว่งคํ่า 250 20.39 

รวม 1,226 100.00 
  
 ผลการวเิคราะหจ์ากตารางที ่13 แสดงพฤตกิรรมการมาใชบ้รกิารช่วงเวลาทีร่า้นของ
ท่านขายดใีชบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery มากทีสุ่ดของกลุ่มตวัอยา่ง 1,226 คะแนน สว่นใหญ่
ช่วงเยน็ จาํนวน 545 คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ 44.45 รองลงมาช่วงกลางวนั จํานวน 426 คะแนน 
คดิเป็นรอ้ยละ 34.75 รองลงมาช่วงคํ่า จาํนวน 250 คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ 20.39 รองลงมาช่วงเชา้ 
จาํนวน 5 คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ 0.407  
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 ตอนที ่3 ผลการวเิคราะหค์่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลเกี่ยวกบั
ทศันคตคิา่ GP (คา่บรกิาร) ของบรษิทั Food Delivery 
 
ตารางที ่14 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูทศันคตคิา่ GP (คา่บรกิาร) ของบรษิทั Food Delivery 
ทศันคติค่า GP (ค่าบริการ) ของบริษทั Food Delivery X  S.D. การแปลผล 
1. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใชบ้รกิาร 
คดิคา่บรกิารเหมาะสมกบัการบรกิาร 

3.23 0.687 ปานกลาง 

2. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใชบ้รกิาร
ตอบสนองสอดคลองกบัคา่บรกิารทีเ่สยีไป 

3.20 0.689 ปานกลาง 

3. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใชบ้รกิาร 
มกีารสง่เสรมิการตลาดรา้นของทา่น 

3.21 0.684 ปานกลาง 

4. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใชม้คีุณภาพ
ในการจดัสง่สมกบัราคาทีเ่รยีกเกบ็คา่บรกิาร 

3.21 0.682 ปานกลาง 

5. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใชม้จีดัการ
บรกิารสนิคา้ใหก้บัลกูคา้สมกบัราคาทีเ่รยีกเกบ็คา่บรกิาร 

3.20 0.691 ปานกลาง 

6. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใชม้คีวามรู้
เรือ่งเสน้ทางในการจดัสง่สมกบัราคาทีเ่รยีกเกบ็คา่บรกิาร 

3.21 0.687 ปานกลาง 

รวม 3.20 0.671 ปานกลาง 
  
 ผลการวเิคราะหต์ามตารางที ่14 แสดงใหเ้หน็ว่า ขอ้มลูเกีย่วกบัทศันคตคิ่า GP (ค่าบรกิาร) 
ของบรษิทั Food Delivery โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.20 สาํหรบัผลการ
วเิคราะหเ์ป็นรายขอ้ พบว่าทุกขอ้มรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยอยูท่ีก่ารคดิค่าบรกิาร
ทีเ่หมาะสมกบัการบรกิารของบรษิทั Food Delivery มคี่าเฉลีย่มากถงึ 3.23 ซึง่ควรใหค้วามสาํคญั
เป็นอย่างมาก รองลงมาคอืการส่งเสรมิการตลาดรา้น การจดัส่งสมกบัราคาทีเ่รยีกเกบ็ค่าบรกิาร
และความรูเ้รื่องเสน้ทางในการจดัสง่สมกบัราคาทีเ่รยีกเกบ็ค่าบรกิาร ทีม่คี่าเฉลีย่ทีเ่ท่ากนัอยูท่ี ่3.21 
การบรกิารตอบสนองสอดคลองกบัค่าบรกิารที่เสยีไปและบรกิารสนิคา้ใหก้บัลูกคา้สมกบัราคาที่
เรยีกเกบ็คา่บรกิาร ซึง่กม็คีา่มคีา่เฉลีย่เทา่กนัอยูท่ี ่3.20 
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 ตอนที ่4 ผลการวเิคราะหค์่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลเกี่ยวกบั
การเลอืกการใชบ้รกิารระบบจดัการขนสง่สนิคา้ระบบการจดัการโลจสิตกิสใ์นยคุอุตสาหกรรม 4.0 
 
ตารางที ่15 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัดา้นการขนสง่ 

ด้านการขนส่ง X  S.D. การแปลผล 
1. รา้นของทา่นรูส้กึไดค้วามสะดวกในการตดิต่อการใช้
บรกิารของบรษิทั Food Delivery 

3.12 0.473 ปานกลาง 

2. รา้นของทา่นรูส้กึถงึความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร
บรษิทั Food Delivery 

3.14 0.458 ปานกลาง 

3. รา้นของทา่นรูส้กึวา่ไดร้บัการตอบสนองต่อการ
แกป้ญัหาของขนสง่ของบรษิทั Food Delivery 

3.12 0.469 ปานกลาง 

รวม 3.12 0.453 ปานกลาง 
  
 ผลการวเิคราะหต์ามตารางที ่15 แสดงใหเ้หน็ว่า ขอ้มลูเกีย่วกบัดา้นการขนส่ง โดยรวม
อยู่ในระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.12 สําหรบัผลการวเิคราะหเ์ป็นรายขอ้ พบว่าทุกขอ้มี
ระดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารบรษิทั Food Delivery มี
ค่าเฉลีย่มากถงึ 3.14 ซึง่ควรใหค้วามสาํคญัเป็นอยา่งมาก รองลงมาคอืการไดค้วามสะดวกในการ
ตดิต่อการใชบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery และการไดร้บัการตอบสนองต่อการแกป้ญัหาของ
ขนสง่ของบรษิทั Food Delivery มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.12 ซึง่มคีา่เฉลีย่เทา่กนั 
 
ตารางที ่16 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัดา้นระบบสง่ขอ้มลูผา่นชอ่งทางต่างๆ 

ด้านระบบส่งข้อมลูผา่นช่องทางต่างๆ X  S.D. การแปลผล 
1. รา้นของทา่นรบัรูท้กัษะของพนกังานของบรษิทั Food 
Delivery ของชอ่งทางขอ้มลูของรา้นคา้ 

3.15 0.449 ปานกลาง 

2. ทา่นรูส้กึวา่พนกังานของบรษิทั Food Delivery  
มทีกัษะความรูเ้รือ่งขอ้มลูการตดิต่อลกูคา้ 

3.14 0.470 ปานกลาง 

3. รา้นของทา่นรูส้กึวา่พนกังานของบรษิทั Food 
Delivery มคีวามชาํนาญขอ้มลูอเิลก็ทรอนิกส ์

3.14 0.448 ปานกลาง 

รวม 3.14 0.445 ปานกลาง 
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 ผลการวเิคราะหต์ามตารางที ่16 แสดงใหเ้หน็ว่า ขอ้มลูเกีย่วกบัดา้นระบบสง่ขอ้มลูผา่น
ช่องทางต่างๆ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.14 สาํหรบัผลการวเิคราะหเ์ป็น
รายขอ้ พบว่าทุกขอ้มรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัปานกลาง โดยพนักงานท่านรบัรูท้กัษะของ
บรษิทั Food Delivery ของชอ่งทางขอ้มลูของรา้นคา้ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.15 รองลงมาคอืพนกังาน
ของบรษิทั Food Delivery มทีกัษะความรูเ้รื่องขอ้มลูการตดิต่อลูกคา้และพนกังานของบรษิทั Food 
Delivery มคีวามชาํนาญขอ้มลูอเิลก็ทรอนิกส ์มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.14 ซึง่มคีา่เฉลีย่เทา่กนั 
 
ตารางที ่17 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัดา้นการวางแผนเสน้ทางการขนสง่ 

ด้านการวางแผนเส้นทางการขนส่ง X  S.D. การแปลผล 
1. รา้นของทา่นรูส้กึวา่พนกังานของบรษิทั Food 
Delivery มทีกัษะความรูเ้สน้ทาง 

3.14 0.448 ปานกลาง 

2. รา้นของทา่นรูส้กึวา่พนกังานของบรษิทั Food 
Delivery มกีารวางแผนเสน้ทางเสน้ทางในชัว่เรง่ดว่น 

3.15 0.471 ปานกลาง 

3. รา้นของทา่นรูส้กึไดถ้งึความรวดเรว็ตามการวาง
แผนการจดัสง่ของบรษิทั Food Delivery 

3.16 0.469 ปานกลาง 

รวม 3.14 0.452 ปานกลาง 
 
 ผลการวเิคราะหต์ามตารางที ่17 แสดงใหเ้หน็ว่า ขอ้มลูเกีย่วกบัดา้นการวางแผนเสน้ทาง
การขนสง่ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.14 สาํหรบัผลการวเิคราะหเ์ป็นรายขอ้ 
พบวา่ทุกขอ้มรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยรูส้กึไดถ้งึความรวดเรว็ตามการวางแผน 
การจดัส่งของบรษิทั Food Delivery มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.16 รองลงมาคอืรูส้กึว่าพนกังานของบรษิทั 
Food Delivery มกีารวางแผนเสน้ทางเสน้ทางในชัว่เรง่ด่วน มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.15 และขอ้สุดทา้ย 
รูส้กึวา่พนกังานของบรษิทั Food Delivery มทีกัษะความรูเ้สน้ทาง มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.14 
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 ตอนที ่5 ผลการวเิคราะหค์่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลเกี่ยวกบั
คุณภาพการใหบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery 
 
ตารางที ่18 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 

ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า X  S.D. การแปลผล 
1. รา้นของทา่นรบัรูว้า่พนกังานบรษิทั Food Delivery 
เขา้ใจพฤตกิรรมลกูคา้เป็นอยา่งด ี

3.11 0.406 ปานกลาง 

2. รา้นของทา่นรบัรูถ้งึกริยิามารยาทของพนกังานบรษิทั 
Food Delivery เป็นอยา่งด ี

3.12 0.399 ปานกลาง 

3. รา้นของรบัรูถ้งึการแกป้ญัหาของพนกังานบรษิทั Food 
Delivery เป็นอยา่งด ี

3.12 0.399 ปานกลาง 

4. รา้นของทา่นรบัรูถ้งึความรวดเรว็ในการตดิต่อ 
ประสานงานของพนกังานบรษิทั Food Delivery เป็น
อยา่งด ี

3.13 0.406 ปานกลาง 

5. รา้นของทา่นกบับรษิทั Food Delivery สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ 

3.12 0.399 ปานกลาง 

รวม 3.12 0.397 ปานกลาง 
 
 ผลการวเิคราะหต์ามตารางที ่18 แสดงใหเ้หน็ว่า ขอ้มลูเกีย่วกบัดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ
ลูกคา้ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.119 สาํหรบัผลการวเิคราะหเ์ป็นรายขอ้ 
พบว่ามรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัปานกลางคอื รบัรูถ้งึความรวดเรว็ในการตดิต่อประสานงาน
ของพนกังานบรษิทั Food Delivery เป็นอยา่งด ีมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.13 การรบัรูถ้งึการแกป้ญัหา
ของพนกังานบรษิทั Food Delivery เป็นอยา่งด ีการรบัรูถ้งึกริยิามารยาทของพนกังานบรษิทั Food 
Delivery เป็นอยา่งดแีละการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ ซึง่มคีา่เฉลีย่เทา่กนัอยูท่ี ่3.12 การ
ทีพ่นกังานบรษิทั Food Delivery เขา้ใจพฤตกิรรมลกูคา้เป็นอยา่งด ีมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.11 
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ตารางที ่19 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัดา้นสรา้งความเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ 
ด้านสร้างความเช่ือมัน่ต่อลกูค้า X  S.D. การแปลผล 

1. รา้นของทา่นสามารถเชื่อมัน่ในดา้นบรกิารของบรษิทั 
Food Delivery ทีท่า่นใชบ้รกิาร 

3.12 0.402 ปานกลาง 

2. รา้นของทา่นรบัรูถ้งึความไวว้างใจทุกครัง้ในการนํา
อาหารฝากกบับรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใชบ้รกิารได ้

3.13 0.412 ปานกลาง 

3. รา้นของทา่นรบัรูถ้งึความไวว้างใจทุกครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร
กบับรษิทั Food Delivery 

3.13 0.412 ปานกลาง 

รวม 3.13 0.404 ปานกลาง 
 
 ผลการวเิคราะหต์ามตารางที ่19 แสดงใหเ้หน็ว่า ขอ้มลูเกีย่วกบัดา้นสรา้งความเชื่อมัน่
ต่อลกูคา้ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.13 สาํหรบัผลการวเิคราะหเ์ป็นรายขอ้ 
พบว่ามรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัปานกลางคอื รบัรูถ้งึความไวว้างใจทุกครัง้ในการนําอาหาร
ฝากกบับรษิทั Food Delivery ทีท่่านใชบ้รกิารไดแ้ละรบัรูถ้งึความไวว้างใจทุกครัง้ทีใ่ชบ้รกิารกบั
บรษิทั Food Delivery ซึง่มคี่าเฉลีย่เท่ากนัมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.13 ความเชื่อมัน่ในดา้นบรกิารของ
บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใชบ้รกิาร มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.12 
 
 ตอนที ่6 ผลการวเิคราะหค์่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลเกี่ยวกบั
การตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery 
 
ตารางที ่20 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัการตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery 

การตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการของบริษทั Food 
Delivery 

X  S.D. การแปลผล 

1. ก่อนการตดัสนิสนิใจเลอืกใชบ้รกิารบรษิทั Food 
Delivery ทา่นคน้หาขอ้มลูจากแหล่งต่างๆ ก่อนเชน่  
สือ่โฆษณา อนิเตอรเ์น็ต เป็นตน้ 

3.29 0.659 ปานกลาง 

2. การประชาสมัพนัธแ์ละอพัเดทขอ้มลูอยา่งสมํ่าเสมอมี
ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รษิทั Food Delivery 

3.29 0.658 ปานกลาง 

3. ความสะดวก รวดเรว็และงา่ย ในการจดัสง่ใหล้กูคา้มี
ผลใหก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทั Food Delivery 

3.28 0.657 ปานกลาง 

4. ทา่นจะแนะนํารา้นคา้ทีท่า่นรูจ้กัใหเ้ลอืกใชบ้รษิทั Food 
Delivery ตามทา่น 

3.28 0.649 ปานกลาง 

รวม 3.28 0.650 ปานกลาง 
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 ผลการวเิคราะหต์ามตารางที ่20 แสดงใหเ้หน็ว่า ขอ้มูลเกีย่วกบัการตดัสนิใจเลอืกผูใ้ห้
บรกิารของบรษิทั Food Delivery โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.28 สาํหรบัผล
การวเิคราะหเ์ป็นรายขอ้ พบวา่ทุกขอ้มรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัปานกลาง การประชาสมัพนัธ์
และอพัเดทขอ้มลูอยา่งสมํ่าเสมอมผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รษิทั Food Delivery และ ก่อนการ
ตดัสนิสนิใจเลอืกใชบ้รกิารบรษิทั Food Delivery ท่านคน้หาขอ้มลูจากแหล่งต่างๆ ก่อนเช่น สื่อ
โฆษณา อนิเตอรเ์น็ต เป็นตน้ ซึง่มคี่าเท่ากนัอยูท่ี ่3.29 รองลงมาคอืความสะดวก รวดเรว็และงา่ย 
ในการจดัสง่ใหล้กูคา้มผีลใหก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทั Food Delivery และทา่นจะแนะนํารา้นคา้
ทีท่า่นรูจ้กัใหเ้ลอืกใชบ้รษิทั Food Delivery ตามทา่น มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.28 
 
การประเมินโมเดลเชิงโครงสร้าง (Structural Model Assessment) 
 ในการวเิคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้ง จะตอ้งมกีารทดสอบภาวะร่วมเสน้ตรงพหุ 
(Multicollinearity) ขององคป์ระกอบทาํนายทีจ่ะตอ้งไมม่คีวามสมัพนัธก์นัเอง อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติโิดยคา่ปจัจยัการขยายตวัของความแปรปรวน (VIF) ควรมคี่าไมต่ํ่ากว่า 14.00 แฮร;์ และคณะ 
(Hair; et al. : 2014) ซึง่เมื่อพจิารณาตารางที ่20 พบว่า องคป์ระกอบทาํนายมคี่าปจัจยัการขยายตวั
ของความแปรปรวนระหว่าง 14.53-273.60 สอดคลอ้งกบัเกณฑท์ีก่ําหนด หมายความว่า โมเดล
สมการโครงสรา้งสาํหรบัการวจิยัครัง้น้ีไมเ่กดิปญัหาภาวะรว่มเสน้ตรงเชงิพหขุององคป์ระกอบภายนอก
ดงัทีแ่สดงในตารางที ่21 
 
ตารางที ่21 ผลการวเิคราะหภ์าวะรว่มเสน้ตรงเชงิพหขุององคป์ระกอบภายนอก 

องคป์ระกอบทาํนาย VIF 
1. ดา้นสรา้งความเชื่อมัน่ต่อลกูคา้  38.05 
2. ก่อนการตดัสนิสนิใจเลอืกใชบ้รกิารบรษิทั Food Delivery ทา่นคน้หาขอ้มลู
จากแหล่งต่างๆ ก่อน เชน่ สือ่โฆษณา อนิเตอรเ์น็ต เป็นตน้ 

145.14 

3. การประชาสมัพนัธแ์ละอพัเดทขอ้มลูอยา่งสมํ่าเสมอมผีลต่อการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รษิทั Food Delivery 

273.60 

4. ความสะดวก รวดเรว็และงา่ย ในการจดัสง่ใหล้กูคา้มผีลใหก้ารตดัสนิใจใช้
บรกิารบรษิทั Food Delivery 

143.44 

5. ทา่นจะแนะนํารา้นคา้ทีท่า่นรูจ้กัใหเ้ลอืกใชบ้รษิทั Food Delivery ตามทา่น 14.53 
6. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใชบ้รกิารคดิคา่บรกิารเหมาะสมกบั
การบรกิาร 

15.62 

7. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใชบ้รกิารตอบสนองสอดคลองกบั
คา่บรกิารทีเ่สยีไป 

27.04 
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ตารางที ่21 ผลการวเิคราะหภ์าวะรว่มเสน้ตรงเชงิพหขุององคป์ระกอบภายนอก (ต่อ) 
องคป์ระกอบทาํนาย VIF 

8. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใชบ้รกิารมกีารสง่เสรมิการตลาด
รา้นของทา่น 

32.70 

9. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใชม้คีุณภาพในการจดัสง่สมกบั
ราคาทีเ่รยีกเกบ็คา่บรกิาร 

30.17 

10. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใชม้จีดัการบรกิารสนิคา้ใหก้บั
ลกูคา้สมกบัราคาทีเ่รยีกเกบ็คา่บรกิาร 

32.36 

11. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใชม้คีวามรูเ้รือ่งเสน้ทางในการ
จดัสง่สมกบัราคาทีเ่รยีกเกบ็คา่บรกิาร 

27.73 

12.ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 38.05 
13. ดา้นระบบสง่ขอ้มลูผา่นชอ่งทางต่างๆ 159.05 
14. ดา้นการวางแผนเสน้ทางการขนสง่ 80.81 
15. ดา้นการขนสง่ 32.26 

 
ผลการวิเคราะหเ์พ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 การศกึษาในส่วนน้ีเป็นการวเิคราะหต์วัแบบสมการโครงสรา้งเพื่อระบบจดัการโลจสิตกิส์
อุตสาหกรรม 4.0 และทศันคตคิ่า GP ต่อการเลอืกตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารผูใ้หบ้รกิารขนส่งอาหาร 
ในเขตกรงุเทพมหานคร ของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 300 คน โดยไดผ้ลการวเิคราะหด์งัต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่22 ค่าสถติแิสดงความเทีย่งตรงเชงิเหมอืน (Convergent Validity) และความเชื่อถอืได ้

(Reliability) ของมาตรวดั 
ตวัแปรแฝงและมาตรวดั Cronbach- Loading AVE CR 

GP : ทศันคตคิ่ากาํไรขัน้ตน้ (Gross Profit) 0.991 5.868 0.983 0.991 
Tra : ระบบการจดัการโลจสิตสิใ์นยคุ
อุตสาหกรรม 4.0 บรหิารจดัการขนสง่
สนิคา้ (Transportation) 

 0.987   

SSI : ระบบการจดัการโลจสิตสิใ์นยคุ
อุตสาหกรรม 4.0 บรหิารดา้นระบบสง่
ขอ้มลูผา่นชอ่งทางต่างๆ (The System 
Sends Information) 

 0.998   
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ตารางที ่22 ค่าสถติแิสดงความเทีย่งตรงเชงิเหมอืน (Convergent Validity) และความเชื่อถอืได ้
(Reliability) ของมาตรวดั (ต่อ) 

ตวัแปรแฝงและมาตรวดั Cronbach- Loading AVE CR 
TRP : ระบบการจดัการโลจสิตกิสใ์นยคุ
อุตสาหกรรม 4.0 บรหิารดา้นการวางแผน
เสน้ทางการขนสง่ (Transportation Route 
Planning) 

 0.992   

KUC : คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการรูจ้กั
และเขา้ใจลกูคา้(Knowing and 
Understanding Customers) 

 0.997   

BCC : คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นสรา้ง
ความเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ (Building 
Confidence Among Customers) 

 0.997   

D : การตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิาร 
(Decision) 

0.994 3.966 0.983 0.994 

 
 จากตารางที ่22 พบว่าตวัแปร (Construct) ทุกตวั มคี่า Cronbach’s  ระหว่าง 0.991-
0.994 ซึง่สงูกวา่ 0.600 เซคาราน (Sekaran. 2003 : 311) ทัง้น้ี ตวัแปรในสมการโครงสรา้งทกุตวัมี
ความน่าเชื่อถอืได ้(Composite Reliability-CR) อยู่ในช่วงระหว่าง 0.991-0.994 ซึง่ค่า CR ที่
ยอมรบัไดค้อื  0.60 แต่ไมค่วรเกนิ 0.95 ซารส์เตด็ท;์ รนิเกลิ; และแฮร ์(Sarstedt; Ringle; and 
Hair. 2017)  และมคี่าความผนัแปรเฉลีย่ (Average Variance Extract-AVE) อยูร่ะหว่าง 0.640- 
0.835 ซึง่เป็นค่า AVE ทีย่อมรบัได ้คอื  0.50 แฮร;์ และคณะ (Hair; et al. 2014) หมายความว่า 
ตวัแปรมาตรวดัมคี่าความเทีย่งตรงเชงิเหมอืนสงู ขอ้คาํถามหรอืมาตรวดัทุกขอ้มคีวามสมัพนัธก์บั
ตวัแปรที่ศกึษาและสามารถใช้เป็นตวัชี้วดัตวัแปรในกลุ่มเดยีวกนัได้ โดยไม่ปะปนกบักลุ่มอื่นๆ 
และสามารถสะทอ้นพฤตกิรรมสู่ตวัแปรชีว้ดัไดด้ ีโดยสามารถวดัเรื่องราวในหมวดของตนเองไดด้ ี
รวมถงึมคี่าความผนัแปรทัง้หมดของตวัแปรชีว้ดัทีต่วัแปรสามารถควบคุมไดโ้ดยทีทุ่กหมวดมคี่า
ความเชื่อถอืในระดบัทีส่งูมาก  
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ตารางที ่23 ผลการวเิคราะหค์วามเทีย่งตรงเชงิจาํแนก (Discriminant Validity) 

Construct CR R2 AVE 
Cross Construct Correlation 

D GP LI4.0 
D 0.994 0.305 0.983    

GP 0.991 N/A 0.957 0.385   
LI4.0 0.992 N/A 0.985 0.481 0.496  
SQ 0.993 0.535 0.993 0.504 0.371 0.376 

คา่เฉลีย่ 0.993 0.42 0.979 0.456 0.433 0.376 
หมายเหต ุ: Gof2 = 0.993*0.979 ดงันัน้ GoF 0.972 
  
 จากตารางที ่23 พบว่า AVEทีส่นใจมคี่าสงูกว่า Cross Construct Correlation ทุก
คา่ในสดมภเ์ดยีวกนั แสดงวา่มาตรวดัมคีวามเทีย่งตรงเชงิจาํแนกในทุก Construct ทีส่ามารถวดั
ความเทีย่งตรงในกลุ่มเดยีวกนัไดแ้ละไม่ขา้มกลุ่มไปตวัแปรอื่น และพบว่า CR มคี่าอยู่ระหว่าง 
0.991-0.994 ซึง่มคีา่สงูกวา่ 0.600 ทุกคา่ ซารส์เตด็ท;์ รนิเกลิ; และแฮร ์(Sarstedt; Ringle; and 
Hair. 2017) และ R2 มคีา่ 0.42 ซึง่มคีา่สงูกวา่ 0.33 มคีา่ในระดบักลาง (Chin. 1998 : 323)   
 สาํหรบัการวเิคราะหด์ชันีวดัความเทีย่งตรงของตวัแบบในภาพรวม (Goodness of Fit-
GoF) คอื สมการโครงสรา้งและสมการมาตรวดัมคีวามเทีย่งตรงเพยีงใด พบว่า โครงสรา้ง ตวัแบบ
มคีวามเทีย่งตรงในภาพรวมเท่ากบั 0.972 แสดงว่าตวัแบบมคีุณภาพเชงิพยากรณ์ (Prediction 
Performance) ในภาพรวมอยูใ่นระดบัด ีมคี่าความผนัผวนเฉลีย่ (AVE) มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 0.979 
ซึง่มคีา่อยูร่ะหวา่ง 0.957-0.993  แสดงวา่ ตวัแปรแฝงสามารถสะทอ้นพฤตกิรรมสูต่วัชีว้ดัไดด้ ีและ
ตวัแบบมคีวามน่าเชื่อถอื (CR) มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 0.993 ซึง่มคีา่อยูร่ะหวา่ง 0.991-0.994 แสดงวา่มี
ตวัแปรสมการเสน้ทางทีส่ามารถพยากรณ์ตวัชีว้ดัของตวัแปรตามเสน้ทางไดด้ ีกล่าวโดยสรุปไดว้่า 
เป็นตวัแบบทีม่คีุณภาพในระดบัด ี
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รปูที ่9 เสน้ทางความสมัพนัธข์องตวัแบบสมการโครงสรา้ง 
 

ตารางที ่24 อทิธพิลของบุพปจัจยั (Antecedents) ทีม่ผีลต่อตวัแปรตาม (Dependent Variable) 

ตวัแปรตาม R2 อิทธิพล 
ตวัแปรอิสระ 

LI4.0 GP SQ 

SQ 0.535 
DE 0.725 0.012 N/A 
IE N/A N/A N/A 
TE 0.725 0.012 N/A 

D 0.305 
DE 0.150 0.191 0.320 
IE 0.232 0.004 N/A 
TE 0.382 0.195 N/A 

หมายเหต ุ: DE = Direct Effect, IE = Indirect Effect, TE = Total Effect, N/A = Not Applicable 
  
 จากรปูที ่9 และตารางที ่24 เมื่อพจิารณาระดบัอทิธพิลของบุพปจัจยัตวัแปรตามต่างๆ 
ทัง้ตวัแปรภายนอก (External Endogenous Variable) และตวัแปรภายใน (Internal Endogenous 
Variable) ในงานวจิยัน้ี คอื ระบบจดัการโลจสิตกิสอุ์ตสาหกรรม 4.0 และทศันคตคิ่า GP ต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารผูใ้หบ้รกิารขนส่งอาหารของผูป้ระกอบอาหาร ในเขตกรุงเทพมหานครใน
ภาพเสน้ทาง พบว่าการแสดงผลการวเิคราะหต์วัแบบสมการโครงสรา้ง พบว่า R2 มคี่าเท่ากบั 0.305 
มคี่าในระดบักลาง ชนิ (Chin.1998) มอีทิธพิลทางตรงต่อการกลบัมาใชร้ะบบจดัการโลจสิตกิส์
อุตสาหกรรม 4.0 และทศันคตคิา่ GP ต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารผูใ้หบ้รกิารขนสง่อาหารของผู้
ประกอบอาหาร คุณภาพการใหบ้รกิารทีม่อีทิธพิลต่อระบบจดัการโลจสิตสิอุ์ตสาหกรรม 4.0 มคี่า
สมัประสทิธิเ์สน้ทางมากทีสุ่ด เท่ากบั 0.725 รองลงมาคอื คุณภาพการใหบ้รกิารมคี่าสมัประสทิธิ ์
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เสน้ทางเท่ากบั 0.535 และต่อการตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิารมคี่าสมัประสทิธิเ์สน้ทางเท่ากบั 0.305
ต่อมาดา้นการตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิารต่อทศันคตคิ่า GP (ค่าบรกิาร) ค่าสมัประสทิธิเ์สน้ทาง 
0.191 และในสว่นดา้นตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิารต่อระบบจดัการโลจสิตกิสอุ์ตสาหกรรม 4.0 มคี่า
สมัประสทิธิเ์สน้ทางอยูท่ี ่0.150 และน้อยทีส่ดุคุณภาพการใหบ้รกิารต่อทศันคตคิ่า GP ค่าสมัประสทิธิ ์
เสน้ทาง 0.012 
 สรปุภาพรวมของอทิธพิลทีร่ะบบจดัการโลจสิตกิสอุ์ตสาหกรรม 4.0 และทศันคตคิ่า GP 
ต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารผูใ้หบ้รกิารขนสง่อาหารของผูป้ระกอบอาหาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 
สามารถพยากรณ์ไดร้อ้ยละ 30.50 (R2=0.305) 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานของการวจิยัในครัง้น้ี สามารถสรปุไดด้งัตารางที ่25 ดงัน้ี 
 
ตารางที ่25 ผลการทดสอบสมมตฐิานการวจิยั 

สมมติฐาน 
สมัประสิทธ์ิ
เส้นทาง 

T-Stat 
ผลการ
ทดสอบ

สมมติฐาน 

H1 

ทศันคตคิา่ GP (คา่บรกิาร) ของบรษิทั Food 
Delivery มอีทิธพิลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจ
เลอืกผูใ้หบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery 
(GP-> D) 

0.191 3.069*** สนบัสนุน 

H2 

ทศันคตคิา่ GP (คา่บรกิาร) ของบรษิทั Food 
Delivery มอีทิธพิลเชงิบวกต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery (GP -> 
SQ) 

0.012 0.245*** ไมส่นบัสนุน 

H3 

การเลอืกการใชบ้รกิารระบบจดัการขนสง่
สนิคา้ระบบการจดัการโลจสิตกิสใ์นยคุ
อุตสาหกรรม 4.0 มอีทิธพิลเชงิบวกต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิารของบรษิทั Food 
Delivery (LI4.0 -> D) 

0.150 1.691*** ไมส่นบัสนุน 

H4 

การเลอืกการใชบ้รกิารระบบจดัการขนสง่
สนิคา้ระบบการจดัการโลจสิตกิสใ์นยคุ
อุตสาหกรรม 4.0 มอีทิธพิลเชงิบวกต่อ
คุณภาพการใหบ้รกิารของบรษิทั Food 
Delivery (LI4.0 -> SQ) 

0.191 12.003*** สนบัสนุน 
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ตารางที ่25 ผลการทดสอบสมมตฐิานการวจิยั (ต่อ) 

สมมติฐาน 
สมัประสิทธ์ิ
เส้นทาง 

T-Stat 
ผลการ
ทดสอบ

สมมติฐาน 

H5 

คุณภาพการใหบ้รกิารของบรษิทั Food 
Delivery มอีทิธพิลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจ
เลอืกผูใ้หบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery 
(SQ -> D) 

0.320 4.709*** สนบัสนุน 

หมายเหต ุ: *** หมายถงึ นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 (p < 0.01) (T-Value  2.576) 
 
 ผลของการทดสอบสมมตฐิานดงัตารางที ่25 สามารถสรุปไดว้่า ทศันคตคิ่า GP (ค่าบรกิาร) 
ของบรษิทั Food Delivery มอีทิธผิลเชงิบวกคุณภาพการใหบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery ไมม่ี
มอีทิธผิลเชงิบวกต่อการกลบัมาใช ้อยา่งมนียัสาํคญัทีเ่น่ืองจากอยูใ่นระดบัตํ่ากวา่ 0.01 
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บทท่ี 5 
สรปุผลการวิจยั อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัเรื่อง ระบบจดัการโลจสิตกิสอุ์ตสาหกรรม 4.0 และทศันคตคิ่า GP ต่อการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารผูใ้หบ้รกิารขนส่งอาหารของผูป้ระกอบอาหาร ในเขตกรุงเทพมหานคร มวีตัถุประสงค ์  
1. เพื่อศกึษาระดบัความคดิเหน็ของทศันคตคิ่า GP ระบบการจดัการโลจสิตกิสอุ์ตสาหกรรม 4.0 
และคุณภาพการบรกิารและการตดัสนิใจใชบ้รกิาร Food Delivery 2. เพื่อศกึษาอทิธพิลทีส่ง่ผลต่อ
การตดัสนิใจใชบ้รกิาร Food Delivery เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณโดยรวบรวมขอ้มลูจากแบบสอบถาม
กบักลุ่มตวัอยา่ง จาํนวนทัง้สิน้ 300 ชุด สามารถสรปุผลการวจิยั โดยเรยีงลาํดบัการนําเสนอไวด้งัน้ี 
 1.  สรปุผลการวจิยั 
 2.  อภปิรายผลการวจิยั 
 3.  ขอ้เสนอแนะการวจิยั 
 
สรปุผลการวิจยั 
 สว่นที ่1 การวเิคราะหล์กัษณะขอ้มลูทัว่ไปของกลุม่ตวัอยา่ง  
 ลกัษณะขอ้มลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 300 คน สรปุไดด้งัน้ี 
 1. เพศ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศชาย 
 2. อาย ุผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่อาย ุ31-40 ปี 
 3. ระดบัการศกึษาสงูสดุ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีะดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตร ี
 4. รายไดต่้อเดอืน ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีายไดต่้อเดอืน 20,001-30,000 บาท 
 
 สว่นที ่2 การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมการมาใชบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery ของกลุ่ม
ตวัอยา่ง 
 ลกัษณะพฤตกิรรมการมาใชบ้รกิารการมาใชบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery ของ
กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 300 คน สรปุไดด้งัน้ี 
 1. รา้นของทา่นเคยใชบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery ผูต้อบสว่นใหญ่ตอบ เคย 
 2. รา้นของทา่นนิยมใชบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery ผูต้อบสว่นใหญ่ตอบ Grab 
 3. รา้นอาหารประเภทไหนทีม่าใชบ้รกิาร ผูต้อบสว่นใหญ่ตอบ คาเฟ ่
 4. ชว่งเวลาในการเริม่ใชบ้รกิาร ผูต้อบสว่นใหญ่ ชว่งเยน็ 
 5.  ชว่งเวลาทีร่า้นของทา่นขาย ผูต้อบสว่นใหญ่ ชว่งเยน็ 
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 สว่นที ่3 ผลการวเิคราะหค์่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลเกี่ยวกบั
ทศันคตคิา่ GP (คา่บรกิาร) ของบรษิทั Food Delivery ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 จากการศกึษาสามารถสรปุไดด้งัน้ี 
 1.  ทศันคตคิา่ GP (คา่บรกิาร) ของบรษิทั Food delivery 
  1.1 ท่านรูส้กึว่าบรษิทั Food Delivery ทีท่่านใชบ้รกิารคดิค่าบรกิารเหมาะสมกบั
การบรกิาร โดยรวมเฉลีย่ที ่3.23 
  1.2 ท่านรูส้กึว่าบรษิทั Food Delivery ทีท่่านใชบ้รกิารตอบสนองสอดคลองกบัค่าบรกิาร
ทีเ่สยีไป โดยรวมเฉลีย่ที ่3.20 
  1.3 ท่านรูส้กึว่าบรษิทั Food Delivery ทีท่่านใชบ้รกิารมกีารสง่เสรมิการตลาด รา้น
ของทา่น โดยรวมเฉลีย่ที ่3.21 
  1.4 ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใชม้คีุณภาพในการจดัสง่สมกบัราคา
ทีเ่รยีกเกบ็คา่บรกิาร โดยรวมเฉลีย่ที ่3.21 
  1.5 ท่านรูส้กึว่าบรษิทั Food Delivery ทีท่่านใชม้จีดัการบรกิารสนิคา้ใหก้บัลูกคา้
สมกบัราคาทีเ่รยีกเกบ็คา่บรกิาร โดยรวมเฉลีย่ที ่3.20 
  1.6 ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใชม้คีวามรูเ้รื่องเสน้ทางในการจดัสง่
สมกบัราคาทีเ่รยีกเกบ็คา่บรกิาร โดยรวมเฉลีย่ที ่3.21 
 2. ดา้นการขนสง่ 
  2.1 รา้นของท่านรูส้กึได้ความสะดวกในการตดิต่อการใช้บรกิารของบรษิทั Food 
Delivery โดยรวมเฉลีย่ที ่3.12 
  2.2  รา้นของท่านรูส้กึถงึความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารบรษิทั Food Delivery โดยรวม
เฉลีย่ที ่3.14 
  2.3 รา้นของท่านรูส้กึว่าไดร้บัการตอบสนองต่อการแกป้ญัหาของขนส่งของบรษิทั 
Food delivery โดยรวมเฉลีย่ที ่3.12    
 3. ดา้นระบบสง่ขอ้มลูผา่นชอ่งทางต่างๆ 
  3.1  รา้นของท่านรบัรูท้กัษะของพนกังานของบรษิทั Food Delivery ของช่องทาง
ขอ้มลูของรา้นคา้ โดยรวมเฉลีย่ที ่3.15 
  3.2  ท่านรูส้กึว่าพนกังานของบรษิทั Food Delivery มทีกัษะความรูเ้รื่องขอ้มลูการ
ตดิต่อลกูคา้ โดยรวมเฉลีย่ที ่3.14 
  3.3  รา้นของท่านรูส้กึว่าพนกังานของบรษิทั Food Delivery มคีวามชาํนาญขอ้มลู
อเิลก็ทรอนิกส ์โดยรวมเฉลีย่ที ่3.14 
 4. ดา้นการวางแผนเสน้ทางการขนสง่ 
  4.1 รา้นของทา่นรูส้กึวา่พนกังานของบรษิทั Food Delivery มทีกัษะความรูเ้สน้ทาง 
โดยรวมเฉลีย่ที ่3.14 
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  4.2  รา้นของท่านรูส้กึว่าพนกังานของบรษิทั Food Delivery มกีารวางแผนเสน้ทาง
เสน้ทางในชัว่เรง่ดว่น โดยรวมเฉลีย่ที ่3.15 
  4.3  รา้นของทา่นรูส้กึไดถ้งึความรวดเรว็ตามการวางแผนการจดัสง่ของบรษิทั Food 
Delivery โดยรวมเฉลีย่ที ่3.16 
 5. ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 
  5.1  รา้นของท่านรบัรูว้่าพนกังานบรษิทั Food Delivery เขา้ใจพฤตกิรรมลูกคา้เป็น
อยา่งด ีโดยรวมเฉลีย่ที ่3.11 
  5.2  รา้นของท่านรบัรูถ้งึกริยิามารยาทของพนกังานบรษิทั Food Delivery เป็นอยา่งด ี
โดยรวมเฉลีย่ที ่3.12 
  5.3  รา้นของรบัรูถ้งึการแกป้ญัหาของพนกังานบรษิทั Food Delivery เป็นอยา่งด ี
โดยรวมเฉลีย่ที ่3.12 
  5.4  รา้นของท่านรบัรูถ้งึความรวดเรว็ในการตดิต่อประสานงานของพนกังานบรษิทั 
Food Delivery เป็นอยา่งด ีโดยรวมเฉลีย่ที ่3.13 
  5.5  รา้นของท่านกบับรษิทั Food Delivery สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลกูคา้ โดยรวมเฉลีย่ที ่3.12 
 6. ดา้นสรา้งความเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ 
  6.1  รา้นของท่านสามารถเชื่อมัน่ในดา้นบรกิารของบรษิทั Food Delivery ทีท่่านใช้
บรกิาร โดยรวมเฉลีย่ที ่3.12 
  6.2  รา้นของท่านรบัรูถ้งึความไวว้างใจทุกครัง้ในการนําอาหารฝากกบับรษิทั Food 
Delivery ทีท่า่นใชบ้รกิารได ้โดยรวมเฉลีย่ที ่3.13 
  6.3  รา้นของท่านรบัรูถ้งึความไวว้างใจทุกครัง้ทีใ่ชบ้รกิารกบับรษิทั Food Delivery 
โดยรวมเฉลีย่ที ่3.13 
 7. การตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery 
  7.1  ก่อนการตดัสนิสนิใจเลอืกใชบ้รกิารบรษิทั Food Delivery ทา่นคน้หาขอ้มลูจาก
แหล่งต่างๆ ก่อน เชน่ สือ่โฆษณา อนิเตอรเ์น็ต เป็นตน้ โดยรวมเฉลีย่ที ่3.29 
  7.2  การประชาสมัพนัธ์และอพัเดทขอ้มูลอย่างสมํ่าเสมอมผีลต่อการตดัสนิใจเลอืก 
ใชบ้รษิทั Food Delivery โดยรวมเฉลีย่ที ่3.29 
  7.3  ความสะดวก รวดเรว็และง่าย ในการจดัส่งใหลู้กคา้มผีลใหก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิาร
บรษิทั Food Delivery โดยรวมเฉลีย่ที ่3.28 
  7.4  ท่านจะแนะนํารา้นคา้ทีท่่านรูจ้กัใหเ้ลอืกใชบ้รษิทั Food Delivery ตามท่าน โดยรวม
เฉลีย่ที ่3.28 
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 สว่นที ่4 ผลการวเิคราะหเ์พือ่ทดสอบสมมตุฐิาน 
 สมมตฐิานในการวจิยั 
  สมมตฐิานที ่1 ทศันคตคิ่า GP (ค่าบรกิาร) ของบรษิทั Food Delivery มอีทิธผิลเชงิบวก
ต่อการตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery 
  สมมตฐิานที ่2 ทศันคตคิ่า GP (ค่าบรกิาร) ของบรษิทั Food Delivery มอีทิธผิลเชงิบวก
คุณภาพการใหบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery 
  ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ขอ้มูลเชงิประจกัษ์ไม่สนับสนุนสมมตฐิานการวจิยั
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 หมายความว่า ค่าบรกิารไมส่ง่ผลค่าการเลอืกใชบ้รกิาร
ของของบรษิทั Food Delivery 
  สมมตฐิานที ่3 การเลอืกการใช้บรกิารระบบจดัการขนส่งสนิค้าระบบการจดัการ  
โลจสิตกิสใ์นยุคอุตสาหกรรม 4.0 มอีทิธผิลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิารของบรษิทั 
Food Delivery 
  ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ขอ้มลูเชงิประจกัษ์สนบัสนุนสมมตฐิานการวจิยัอยา่ง
มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 หมายความวา่ การขนสง่มผีลต่อการตดัสนิใจในการเลอืกใชบ้รกิาร
ขนสง่ของบรษิทั Food Delivery 
  สมมตฐิานที ่4 การเลอืกการใช้บรกิารระบบจดัการขนส่งสนิค้าระบบการจดัการ  
โลจสิตกิสใ์นยุคอุตสาหกรรม 4.0 มอีทิธผิลเชงิบวกต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของบรษิทั Food 
Delivery 
  ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ขอ้มูลเชงิประจกัษ์สนับสนุนสมมตฐิานการวจิยั
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 หมายความว่า ดา้นการขนขนสง่สง่ผลต่อคุณภาพของคุณภาพ
การใหบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery 
  สมมตฐิานที ่5 คุณภาพการใหบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery มอีทิธผิลเชงิบวก
ต่อการตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิารของบรษิทั 
  ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ขอ้มูลเชงิประจกัษ์สนับสนุนสมมตฐิานการวจิยั
อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 หมายความว่า คุณภาพการในการใหบ้รกิารของบรษิทั 
Food Delivery สง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery 
 
อภิปรายผลการวิจยั 
 จากการศกึษาเกีย่วกบัอทิธพิลของระบบจดัการโลจสิตสิอุ์ตสาหกรรม 4.0 และทศันคติ
คา่ GP ต่อการเลอืกตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารผูใ้หบ้รกิารขนสง่อาหาร ไดแ้ก่ ทศันคตคิ่า GP, คุณภาพ
การใหบ้รกิาร, ระบบการจดัการโลจสิตกิสใ์นยคุอุตสาหกรรม 4.0 และการตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิาร 
สามารถอภปิรายผลไดด้งัน้ี 
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 1. ทศันคตคิ่า GP (ค่าบรกิาร) ของบรษิทั Food Delivery มอีทิธผิลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจ
เลอืกผูใ้หบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 เน่ืองจากผูเ้ลอืก
ใหบ้รกิารของ Food Delivery จะเน้นในเรือ่งความสะดวกรวดเรว็และงา่ยซึง่ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความสาํคญัในเรือ่งรวดเรว็ใหก้ารบรกิารค่าบรกิารทีแ่ละการวางแผนจดัสง่รวมถงึค่าบรกิารทีเ่หมาะสม 
ซึง่ทาํใหส้อดคลอ้งกบัแนวคดิเดยีวกบังานวจิยั สุดารงัส ิเสนา ณ อยุธยา (2561) ไดท้าํการศกึษา
ปจัจยัทีส่่งผลต่อพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคในการใชบ้รกิารสัง่อาหารผ่านสื่อออนไลน์ในเขตกรุงเทพ
และปรมิณฑล พบว่า ผูบ้รโิภคสามารถรบัรูถ้งึคุณประโยชน์ ของการสัง่อาหารออนไลน์ (Perceive 
Usefulness : PU) จงึสง่ใหผู้บ้รโิภคมพีฤตกิรรมการยอมรบัเทคโนโลยใีหม่ๆ  ซึง่นัน่กค็อื การสัง่
อาหารออนไลน์ เป็นตน้ ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ ปุณณภา สายทองอนิทร ์(2561) ศกึษาทศันคติ
และพฤตกิรรมทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืก ซือ้สนิคา้ผ่าน ช่องทางออนไลน์ (Online Shopping) ของ
ผูส้งูอายุ : การจดัประเภท ผูส้งูอายุ (Segmentation of the Elderly Consumer) จากผลการศกึษา
พบวา่ผูส้งูอายมุทีศันคตแิละพฤตกิรรมทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกซือ้ สนิคา้ผา่นช่องทางออนไลน์
ทีแ่ตกต่างกนั โดยใชท้ศันคตแิละพฤตกิรรม ในการใชช้วีติ (Lifestyle) การซือ้หรอืบรโิภค (Buying 
Style) การใชอ้นิเทอรเ์น็ต และการซือ้สนิคา้ ผา่นช่องทางออนไลน์ มาใชเ้ป็นเกณฑส์าํคญัใน การ
จดัประเภท นอกจากน้ีผูว้จิยัยงัคน้พบประเดน็ใหม่ๆ  ทีน่่าสนใจ อาท ิผูส้งูอายุโดยสว่นมากสามารถใช้
งานโซเชยีลมเีดยีพืน้ฐานอยา่งเฟซบุค และไลน์ได ้และมแีนวโน้มทีจ่ะมทีศันคตแิละพฤตกิรรมใน
เชงิบวกต่อการตดัสนิใจเลอืกซือ้สนิคา้ผา่น ชอ่งทางออนไลน์  
 2. ทศันคตคิา่ GP (ค่าบรกิาร) ของบรษิทั Food Delivery ไมม่อีทิธพิลเชงิบวกต่อคุณภาพ
การใหบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery เน่ืองจากรา้นคา้รูส้กึว่า Food Delivery ทีใ่ชม้คีุณภาพใน
การจดัส่งเพราะมจีดค่าบรกิาร ทําใหผู้ป้ระกอบการรา้นคา้ไวใ้จกบับรษิทั Food Delivery จงึไม่
สง่ผลต่อการบรกิาร ซึง่ทําใหไ้ม่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ ปพชิญา ศรวีฒันา (2562) ศกึษาเรื่อง
การเปิดรบัทศันคตคิ่าบรกิารต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร และแนวโน้มพฤตกิรรมการซื้อสนิคา้ทาง   
E-Commerce ของ Generation X เป็นการ ศกึษาวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) รปูแบบ
วจิยัเชงิสาํรวจ โดยใชพ้บว่า Generation X มพีฤตกิรรมการเปิดรบัสื่อประเภทโซเชยีลมเีดยีมากทีสุ่ด 
โดยมรีะยะเวลาใน การเปิดรบัสื่อ E-Commerce ระดบัน้อย และทศันคตต่ิอส่วนประสมทางการตลาด
ของธุรกจิ ECommerce ของ Generation X ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายมคี่าเฉลีย่มากทีสุ่ด รองลงมา
คอืดา้นราคา ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นการรกัษาความเป็นส่วนตวั ดา้นผลติภณัฑแ์ละดา้น
การใหบ้รกิารสว่นบุคคลตามลาํดบั โดยการทดสอบสมมตฐิานทัง้ 2 ขอ้ ดงัน้ี 1. ผลการศกึษาพบวา่
การเปิดรบัสื่อ (ความถี่) มคีวามสมัพนัธก์นักบัทศันคตติ่อส่วนประสมทางการตลาดของธุรกจิ     
E-Commerce ดา้นราคา และการเปิดรบัสื่อ (ระยะเวลา) มคีวามสมัพนัธ์กนักบัทศันคตต่ิอส่วน
ประสมทางการตลาดของธุรกจิ E-Commerce ส่วนประสมทางการตลาด รวมดา้นการส่งเสรมิ
การตลาด ดา้นราคา และดา้นการใหบ้รกิารสว่นบุคคล 2. ทศันคตต่ิอส่วนประสมทางการตลาดมี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการซือ้สนิคา้ทาง E-Commerce ของ Generation X 
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 3. การเลือกการใช้บรกิารระบบจดัการขนส่งสนิค้าระบบการจดัการโลจสิติกส์ในยุค
อุตสาหกรรม 4.0 ไมม่อีทิธพิลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery 
เมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า แสดงใหเ้หน็ว่า ระบบจดัการขนสง่สนิคา้ทางบรษิทั Food Delivery บรษิทั 
มกีารจดัการดา้นความรวดเรว็ในการบรกิารและมทีกัษะในการรบัรูข้อ้มลูเสน้ทางในการวางแผนที่
ดเีป็นทีไ่วว้างของผูป้ระกอบการรา้นคา้ ซงึทาํใหไ้มส่อดคลอ้งกบัแนวของ ชเนศ ลกัษณ์พนัธุภ์กัดี
(2560) ไดศ้กึษาเกีย่วกบั ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร สัง่อาหารแบบเดลเิวอรีผ่า่น
สือ่อเิลก็ทรอนิกสใ์นเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล และพบว่าปจัจยัที ่มผีลต่อการตดัสนิใจใช้
บรกิารสัง่อาหารแบบเดลเิวอรีผ่่านสื่ออเิลก็ทรอนิกสใ์นเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล คอื ปจัจยั
ดา้นผลติภณัฑบ์รกิารและการจดัสง่ ปจัจยัดา้นการสง่เสรมิการตลาด และปจัจยัดา้นกายภาพ และ
ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย โดยทีป่จัจยัดา้นกายภาพและชอ่งทางการจดั จาํหน่ายสง่ผลเชงิลบต่อการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารสัง่อาหารแบบเดลเิวอรีผ่า่นสื่ออเิลก็ทรอนิกสใ์นเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล 
ในขณะทีป่จัจยัดา้นบุคคล ปจัจยัดา้นกระบวนการและความ น่าเชื่อถอื ปจัจยัราคา และปจัจยัดา้น
ความหลากหลายและบรรจุภณัฑไ์มม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช ้บรกิารสัง่อาหารแบบเดลเิวอรีผ่า่น
สือ่อเิลก็ทรอนิกสใ์นเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล 
 4. การเลือกการใช้บรกิารระบบจดัการขนส่งสนิค้าระบบการจดัการโลจสิติกส์ในยุค
อุตสาหกรรม 4.0 มอีทิธพิลเชงิบวกต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery มนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ทีส่นับสนุนกนั เน่ืองจากระบบจดัการขนส่ง เน่ืองจากดา้นการขนส่งตอบสนอง
ความต้องการของผูป้ระกอบการรา้นค้าในด้านการขนส่งและสามารถมทีกัษะความรูข้อ้มูลการ
ตดิต่อของลูกคา้ทาํใหรู้จ้กัใชเ้สน้ทางในชัว่โมงเรง่ด่วนถงึลูกคา้ทําใหลู้กคา้ประทบัใจในการบรกิาร 
ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ ชนากานต์ ทองศกัดิ ์(2562) โดยพบว่า ปจัจยัดา้นคุณภาพบรกิาร 
ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ดา้นการเอาใจใสลู่กคา้ และความน่าเชื่อถอืของแอปพลเิคชนั
มผีลต่อความพงึพอใจและความตัง้ใจใชบ้รกิารซํ้าของผูบ้รโิภคในแอปพลเิคชนัสง่อาหาร สอดคลอ้งกบั 
งานวจิยัของ สุทธาทพิย ์กาธรพพิฒันกุล; และคณะ (2561) ศกึษาถงึปจัจยัดา้นคุณภาพการให ้
บรกิารที่ส่งผลกระทบต่อความพงึพอใจของลูกคา้การตัง้ใจซื้อและการบอกต่อของผูใ้ชบ้รกิารใน
ธุรกจิ Lineman พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารทีด่ ีของ Lineman ทัง้ 5 ดา้น ซึง่ประกอบดว้ย ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเชื่อถอืของการใหบ้รกิาร ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการ
สรา้งความเชื่อมัน่แก่ลูกคา้ และดา้นความเอาใจใส่ ลูกคา้ มผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
Lineman และงานวจิยัของ ปรูดิา อิว้สวสัดิ ์(2562) ทีศ่กึษาถงึปจัจยัดา้นคุณค่าทีร่บัรูแ้ละคุณภาพ
บรกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจ พบว่า คุณภาพการบรกิารดา้นลกัษณะการใหบ้รกิารและคุณภาพ
การบรกิารดา้นลกัษณะ ทางกายภาพเป็นปจัจยัทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจ รวมถงึงานวจิยัของ ภรภทัร 
จนักลิน่ (2560) ทีศ่กึษาอทิธพิลของคณุภาพการใหบ้รกิารต่อการใชง้านระบบความพงึพอใจ ความ
ตัง้ใจใชบ้รกิารอย่าง ต่อเน่ืองและการบอกต่อของลูกคา้ที่ใชบ้รกิารสัง่อาหารทางออนไลน์ในเขต
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กรงุเทพมหานครไดก้ล่าว ว่า คุณภาพการใหบ้รกิารมอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจของลูกคา้
ทีใ่ชบ้รกิารการสัง่อาหารทาง ออนไลน์ในเขตกรงุเทพมหานครเชน่เดยีวกนั  
 5. คุณภาพการใหบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery มอีทิธพิลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจ
เลอืกผูใ้หบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ทีเ่น่ืองจาก
บรษิทั Food Delivery มคีวามรวดเรว็ในการตดิต่อประสานกบัทางผูป้ระกอบการรา้นคา้จงึไดร้บั
ความไวว้างใจกบัทางผูป้ระกอบการรา้นคา้ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พมิพุมผกา บุญธนาพรีชัต ์
(2560) ทาํการศกึษาปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อ การตดัสนิใจใชบ้รกิาร Food Delivery 
ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลผลการวจิยัพบว่า ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อ
การตดัสนิใจใชบ้รกิาร Food Delivery ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลโดยเรยีงลําดบัจาก
มากไปน้อยคอื ปจัจยัดา้นความสะดวกรวดเรว็ในการใชบ้รกิารและสภาพสนิคา้ ปจัจยัดา้นช่องทาง
ในการชาํระเงนิ และปจัจยัดา้นภาพลกัษณ์และพารท์เนอรร์า้นอาหาร ตามลําดบั ในสว่นของลกัษณะ
ประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนัในดา้นเพศ อายุ รายไดต่้อเดอืน ระดบัการศกึษาและอาชพี ผลการวจิยั
พบว่า ปจัจยัประชากรศาสตรท์ีส่ง่ผลต่อการ ตดัสนิใจใช ้บรกิาร Food Delivery ไดแ้ก่ ปจัจยัดา้น
อายรุายไดต่้อเดอืน และอาชพี 
 
ข้อเสนอแนะการวิจยั 
 1.  ขอ้เสนอแนะในการนําผลการวจิยัไปประยกุตใ์ช ้ 
  1)  บรษิทั Food Delivery ควรใหค้วามสําคญัระบบการจดัการโลจสิตกิสใ์นยุค
อุตสาหกรรม 4.0 ในดา้นการขนส่งเรื่องความรวดเรว็ในการจดัส่งและเพิม่ทกัษะการรบัรูข้องพนักงาน
บรษิทัของท่านในส่วนของการวางแผนเสน้ทางการจดัส่งสนิคา้เพื่อทีพ่นักงานของท่านจะไดร้บัรู้
เสน้ทางทีร่วดเรว็และประสานงานตดิต่อกบัผูป้ระกอบการรา้นคา้และสรา้งความไวว้างใจต่อผูป้ระกอบการ
รา้นคา้ในการบรกิารความสะดวก รวดเรว็และงา่ยต่อการจดัส่งเพื่อใหส้ง่สนิคา้ไดท้นั มผีลต่อใหม้ี
การตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทั Food Delivery 
  2)  บรษิทั Food delivery ควรใหค้วามสาํคญัในทศันคตคิา่บรกิารทีเ่หมาะสมกบัการ
บรกิารและควรมกีารจดัการเรือ่งการตลาดในสว่นของโปรโมชัน่ของผูป้ระกอบการรา้นคา้ควรจดัทาํ
ราคาใหเ้หมาะสมกบัเสน้ทางใหส้มกบัราคาทีเ่รยีกเกบ็ค่าบรกิารบรษิทั Food Delivery ควรให้
ขอ้มลูการใชบ้รกิารของบรษิทัผา่นสือ่โฆษณา อนิเทอรเ์นต เพือ่แนะนําผูป้ระกอบการรา้นคา้ 
 
ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 
 1)  เน่ืองจากการวจิยัในครัง้น้ี ผูว้จิยัมขีอ้จํากดัในดา้นเวลา จงึศกึษากบักลุ่มตวัอย่างที่
เป็นผู้ใช้ผู้ประกอบการในเขตกรุงเทพมหานครเพยีงอย่างเดียวควรเก็บในเขตปริมณฑลหรือ
จงัหวดัหลกัๆ ที่มปีญัหาใหญ่ เช่น เชยีงใหม่ ชลบุร ีเพื่อให้ได้ผลลพัธ์ที่ชดัเจน สามารถนํามา
เปรยีบเทยีบในมมุมองทีต่่างกนั  



87 

 2)  ควรใชก้ารวจิยัเชงิคุณภาพเขา้มาร่วมศกึษาโดยใชเ้ครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
เช่น การสมัภาษณ์เชงิลกึ (In-Depth Interview) กบัผูป้ระกอบการ เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูในเชงิลกึและ 
เพือ่สามารถนําผลการศกึษา มาเปรยีบเทยีบกบัผลการวจิยัเชงิปรมิาณทีศ่กึษา  
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แบบสอบถาม 

เรื่อง  ระบบจดัการโลจิสติสอ์ตุสาหกรรม 4.0 และทศันคติค่า GP ต่อการเลือกตดัสินใจ
เลือกใช้บริการผูใ้ห้บริการขนส่งอาหาร 

 
คาํช้ีแจง 
 1. แบบสอบถามน้ีผูว้จิยัมคีวามประสงค์ใหผู้ต้อบแบบสอบถามแสดงความคดิเหน็
อยา่งอสิระ กรณุาตอบคาํถามดว้ยตวัของทา่นเอง  
 2. ผูว้จิยัจะถอืว่าคําตอบ หรอืขอ้มลูจากผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมดเป็นความลบัจะ
นําไปใชเ้พือ่การศกึษาเทา่นัน้  
 3.  แบบสอบถามชุดน้ี ม ี7 ตอน ขอใหท้่านตอบทุกขอ้และทุกตอน ผูว้จิยัขอขอบพระคุณ
ผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านทีเ่สยีสละเวลาอนัมคี่าของท่านในการตอบแบบสอบถามชุดน้ี ผูว้จิยั
คาดวา่ขอ้มลูทีไ่ดร้บัจะเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ทีจ่ะนําไปพจิารณากาํหนดแนวทางในการพฒันาคุณภาพ
การบรกิารใหม้ปีระสทิธภิาพอย่างเป็นระบบ เพื่อนําพาองคก์ารไปสู่ความเป็นเลศิ และความอยู่รอด
ขององคก์ารต่อไป 
 โดยแบบสอบถามชุดน้ี แบ่งออกเป็น 7 ตอน ไดแ้ก่ 
 ตอนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนที ่2 พฤตกิรรมการมาใชบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery 
 ตอนที ่3 ทศันคตคิา่ GP (คา่บรกิาร) ของบรษิทั Food Delivery 
 ตอนที ่4  การเลอืกการใชบ้รกิารระบบจดัการขนสง่สนิคา้ระบบการจดัการโลจสิตกิสใ์นยุค

อุตสาหกรรม 4.0 
 ตอนที ่5 คุณภาพการใหบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery 
 ตอนที ่6 การตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery 
 ตอนที ่7 ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิเกีย่วกบัการมาใชบ้รกิารบรษิทั Food Delivery 
 

พชัร ีสมิชาต ิ
นกัศกึษาหลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ 

สาขาวชิานวตักรรมการจดัการธุรกจิและอุตสาหกรรม 
สถาบนัเทคโนโลยไีทย – ญีปุ่น่ 
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ตอนท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
คาํช้ีแจง  โปรดพจิารณาคาํถามแต่ละขอ้ และทาํเครือ่งหมาย  ลงใน  ตามขอ้มลูของทา่น 
 
1. เพศ  
  1) ชาย  2) หญงิ      3) อื่นๆ   
 
2. อาย ุ 
  1) 18-30 ปี  2) 31-40 ปี   
  3) 41-50 ปี  4) 51 ปีขึน้ไป  
 
3. ระดบัการศกึษาสงูสดุ  
  1) มธัยมศกึษาตอนปลาย เทยีบเทา่หรอืตํ่ากวา่ 
  2) อนุปรญิญาตรหีรอืปวส.   
  3) ปรญิญาตร ี
  4) สงูกวา่ปรญิญาตร ี
 
4. ตําแหน่ง 
  1) เจา้ของรา้น 
  2) ผูจ้ดัการรา้น  
  3) ผูช้ว่ยผูจ้ดัการรา้น 
  4) อื่นๆ (Other) …………………………………    
 
5. รายไดต่้อเดอืน 
  1) น้อยกวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท 
  2) 10,001-20,000 บาท  
  3) 20,001-30,000 บาท  
  4) 30,001-40,000 บาท  
  5) มากกวา่ 40,000 บาท 
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ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการมาใช้บริการของบริษทั Food Delivery 
คาํช้ีแจง  โปรดพจิารณาคาํถามแต่ละขอ้ และทาํเครือ่งหมาย  ลงใน  ตามขอ้มลูของทา่น 
 
1. รา้นของทา่นเคยใชบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery 
  1) เคย  2) ไมเ่คย (ยตุกิารทาํแบบสอบถาม) 
2. รา้นของทา่นนิยมใชบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery ของบรษิทัใด (ตอบไดม้ากกวา่1ขอ้) 
  1) Grab. 
  2) Foodpanda. 
  3) Line Man 
  4) Shoppee 
  5) Robinhood 
  7) อื่นๆ…………………………………    
3. รา้นอาหารของทา่นเป็นรา้นอาหารประเภทไหน 
  1) รา้นอาหารแบบสบายๆ (Casual Dining)    
  2) รา้นอาหารสตรทีฟู้ด 
  3) คาเฟ ่   
  4) รา้นอาหารแบบครอบครวั (Family-Style Restaurant) 
  5) รา้นอาหารฟาสตฟู้์ด  
  6) รถขายอาหาร (Food Truck) 
  7) อื่นๆ…………………………………    
4. ชว่งเวลาในการเริม่ใชบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
  1) ชว่งเชา้  
  2) ชว่งกลางวนั  
  3) ชว่งเยน็ 
  4) ชว่งคํ่า 
5. ชว่งเวลาทีร่า้นของทา่นขายดใีชบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery มากทีสุ่ด (ตอบไดม้ากกว่า 
1 ขอ้) 
  1) ชว่งเชา้  
  2) ชว่งกลางวนั  
  3) ชว่งเยน็ 
  4) ชว่งคํ่า 
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ตอนท่ี 3 ทศันคติค่า GP (ค่าบริการ) ของบริษทั Food Delivery 
คาํช้ีแจง  โปรดพจิารณาคําถามแต่ละขอ้ และทําเครื่องหมาย  ลงในช่องระดบัตามความคดิเหน็

ของทา่นมากทีส่ดุ เพยีงคาํตอบเดยีว  
 

ข้อท่ี ข้อคาํถาม 

ระดบัความคิดเหน็ 

มา
กที่

สดุ
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สดุ
 

5 4 3 2 1 
1 ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใชบ้รกิารคดิ

คา่บรกิารเหมาะสมกบัการบรกิาร 
     

2 ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใชบ้รกิาร
ตอบสนองสอดคลองกบัคา่บรกิารทีเ่สยีไป 

     

3 
ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใชบ้รกิารมี
การสง่เสรมิการตลาดรา้นของทา่น 

     

4 
ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใชม้คีุณภาพ
ในการจดัสง่สมกบัราคาทีเ่รยีกเกบ็คา่บรกิาร 

     

5 
ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใชม้จีดัการ
บรกิารสนิคา้ใหก้บัลกูคา้สมกบัราคาทีเ่รยีกเกบ็
คา่บรกิาร 

     

6 
ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใชม้คีวามรู้
เรือ่งเสน้ทางในการจดัสง่สมกบัราคาทีเ่รยีกเกบ็
คา่บรกิาร 
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ตอนท่ี 4 การเลือกการใช้บริการระบบจดัการขนส่งสินค้าระบบการจดัการโลจิสติกสใ์น
ยคุอตุสาหกรรม 4.0 
คาํช้ีแจง  โปรดพจิารณาคําถามแต่ละขอ้ และทําเครื่องหมาย  ลงในช่องระดบัตามความคดิเหน็

ของทา่นมากทีส่ดุ เพยีงคาํตอบเดยีว  
 

ข้อท่ี ข้อคาํถาม 

ระดบัความคิดเหน็ 

มา
กที่

สดุ
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สดุ
 

5 4 3 2 1 
ด้านการขนส่ง (Transportation-Tra) 

1 
รา้นของทา่นรูส้กึไดค้วามสะดวกในการตดิต่อการใช้
บรกิารของบรษิทั Food Delivery  

     

2 
รา้นของทา่นรูส้กึถงึความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร
บรษิทั Food Delivery 

     

3 
รา้นของทา่นรูส้กึวา่ไดร้บัการตอบสนองต่อการ
แกป้ญัหาของขนสง่ของบรษิทั Food Delivery 

     

ด้านระบบส่งข้อมลูผา่นช่องทางต่างๆ(The System Sends information-SSI) 

1 
รา้นของทา่นรบัรูท้กัษะของพนกังานของบรษิทั Food 
Delivery ของชอ่งทางขอ้มลูของรา้นคา้ 

     

2 
ทา่นรูส้กึวา่พนกังานของบรษิทั Food Delivery  
มทีกัษะความรูเ้รือ่งขอ้มลูการตดิต่อลกูคา้ 

     

3 
รา้นของทา่นรูส้กึวา่พนกังานของบรษิทั Food 
Delivery มคีวามชาํนาญขอ้มลูอเิลก็ทรอนิกส ์

     

ด้านการวางแผนเส้นทางการขนส่ง (Transportation Route Planning-TRP) 

1 
รา้นของทา่นรูส้กึวา่พนกังานของบรษิทั Food 
Delivery มทีกัษะความรูเ้สน้ทาง 

     

2 
รา้นของทา่นรูส้กึวา่พนกังานของบรษิทั Food 
Delivery มกีารวางแผนเสน้ทางเสน้ทางในชัว่เรง่ดว่น 

     

3 
รา้นของทา่นรูส้กึไดถ้งึความรวดเรว็ตามการวาง
แผนการจดัสง่ของบรษิทั Food Delivery  

     

 



106 

ตอนท่ี 5 คณุภาพการให้บริการของบริษทั Food Delivery 
คาํช้ีแจง  โปรดพจิารณาคําถามแต่ละขอ้ และทําเครื่องหมาย  ลงในช่องระดบัตามความคดิเหน็

ของทา่นมากทีส่ดุ เพยีงคาํตอบเดยีว  
 

ข้อท่ี ข้อคาํถาม 

ระดบัความคิดเหน็ 

มา
กที่

สดุ
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สดุ
 

5 4 3 2 1 
ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า (Knowing and Understanding Customers-KUC) 

1 รา้นของทา่นรบัรูว้า่พนกังานบรษิทั Food Delivery 
เขา้ใจพฤตกิรรมลกูคา้เป็นอยา่งด ี

     

2 รา้นของทา่นรบัรูถ้งึกริยิามารยาทของพนกังานบรษิทั 
Food Delivery เป็นอยา่งด ี

     

3 รา้นของรบัรูถ้งึการแกป้ญัหาของพนกังานบรษิทั 
Food Delivery เป็นอยา่งด ี

     

4 รา้นของทา่นรบัรูถ้งึความรวดเรว็ในการตดิต่อ 
ประสานงานของพนกังานบรษิทั Food Delivery  
เป็นอยา่งด ี

     

5 รา้นของทา่นกบับรษิทั Food Delivery สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ 

     

ด้านสร้างความเช่ือมัน่ต่อลกูค้า (Building Confidence Among Customers-BCC) 

1 
รา้นของทา่นสามารถเชื่อมัน่ในดา้นบรกิารของบรษิทั 
Food Delivery ทีท่า่นใชบ้รกิาร 

     

2 
รา้นของทา่นรบัรูถ้งึความไวว้างใจทุกครัง้ในการนํา
อาหารฝากกบับรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใชบ้รกิาร
ได ้

     

3 
รา้นของทา่นรบัรูถ้งึความไวว้างใจทุกครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร
กบับรษิทั Food Delivery 
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ตอนท่ี 6 การตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการของบริษทั Food Delivery 
คาํช้ีแจง  โปรดพจิารณาคําถามแต่ละขอ้ และทําเครื่องหมาย  ลงในช่องระดบัตามความคดิเหน็

ของทา่นมากทีส่ดุ เพยีงคาํตอบเดยีว  
 

ข้อท่ี ข้อคาํถาม 

ระดบัความคิดเหน็ 

มา
กที่

สดุ
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สดุ
 

5 4 3 2 1 
1 ก่อนการตดัสนิสนิใจเลอืกใชบ้รกิารบรษิทั Food 

Delivery ทา่นคน้หาขอ้มลูจากแหล่งต่างๆ ก่อน เชน่ 
สือ่โฆษณา อนิเตอรเ์น็ต เป็นตน้ 

     

2 การประชาสมัพนัธแ์ละอพัเดทขอ้มลูอยา่งสมํ่าเสมอมี
ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รษิทั Food Delivery 

     

3 ความสะดวก รวดเรว็และงา่ย ในการจดัสง่ใหล้กูคา้มี
ผลใหก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิารบรษิทั Food Delivery  

     

4 ทา่นจะแนะนํารา้นคา้ทีท่า่นรูจ้กัใหเ้ลอืกใชบ้รษิทั 
Food Delivery ตามทา่น 

     

 
ตอนท่ี 7 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกบัการเลือกใช้บริการบริษทั Food Delivery 
...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 

   ขอขอบพระคุณทีท่า่นเสยีสละเวลาตอบแบบสอบถาม 
ผูว้จิยั 
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ภาคผนวก ข. 
ผลการตรวจสอบคณุภาพเครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 
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แบบประเมินเครื่องมือวิจยั - แบบสอบถาม 
 

 รายชื่อผูเ้ชีย่วชาญตรวจสอบแบบสอบถาม 3 ทา่น ไดแ้ก่ 
 1. ดร.พสชนนัท ์บุญช่วย คณะบรหิารธุรกจิ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรตันโกสนิทร ์
วทิยาเขตศาลายา 
 2.  ดร.เอบิ พงบุหงอ คณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 
 3. ดร.รุง่อรณุ กระแสสนิธุ ์อาจารยป์ระจาํ คณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-  
ญีปุ่น่  
 
ตารางที ่26 ทศันคตคิา่ GP (คา่บรกิาร) ของบรษิทั Food Delivery 

ข้อคาํถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ SUM 

( X) 
IOC สรปุผล 

1 2 3 
1. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใช้
บรกิารคดิคา่บรกิารเหมาะสมกบัการบรกิาร 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใช้
บรกิารตอบสนองสอดคลองกบัค่าบรกิารทีเ่สยี
ไป 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใช้
บรกิารมกีารสง่เสรมิการตลาดรา้นของทา่น 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใช้
มคีุณภาพในการจดัสง่สมกบัราคาทีเ่รยีกเกบ็
คา่บรกิาร 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

5. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใช้
มจีดัการบรกิารสนิคา้ใหก้บัลกูคา้สมกบัราคา 
ทีเ่รยีกเกบ็คา่บรกิาร 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

6. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใช้
มคีวามรูเ้รือ่งเสน้ทางในการจดัสง่สมกบัราคา 
ทีเ่รยีกเกบ็คา่บรกิาร 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

หมายเหต ุ:  คา่ IOC = 6/6 = 1 
   สรปุวา่ ปจัจยัดา้นทศันคตคิา่ GP ใชไ้ด ้
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ตารางที ่27 การเลอืกการใชบ้รกิารระบบจดัการขนส่งสนิคา้ระบบการจดัการโลจสิตกิสใ์นยุค
อุตสาหกรรม 4.0 

ข้อคาํถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ SUM 

( X) 
IOC สรปุผล 

1 2 3 
ด้านการขนส่ง (Transportation -Tra) 
1. รา้นของทา่นรูส้กึไดค้วามสะดวกในการ
ตดิต่อการใชบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. รา้นของทา่นรูส้กึถงึความรวดเรว็ในการ
ใหบ้รกิารบรษิทั Food Delivery 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3. รา้นของทา่นรูส้กึวา่ไดร้บัการตอบสนองต่อ
การแกป้ญัหาของขนสง่ของบรษิทั Food 
Delivery 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

ด้านระบบส่งข้อมลูผา่นช่องทางต่างๆ (The System Sends Information-SSI) 
1. รา้นของทา่นรบัรูท้กัษะของพนกังานของ
บรษิทั Food Delivery ของชอ่งทางขอ้มลูของ
รา้นคา้ 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. ทา่นรูส้กึวา่พนกังานของบรษิทั Food 
Delivery มทีกัษะความรูเ้รือ่งขอ้มลูการตดิต่อ
ลกูคา้ 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3. รา้นของทา่นรูส้กึวา่พนกังานของบรษิทั 
Food Delivery มคีวามชาํนาญขอ้มลู
อเิลก็ทรอนิกส ์

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

ด้านการวางแผนเส้นทางการขนส่ง (Transportation Route Planning -TRP) 
1. รา้นของทา่นรูส้กึวา่พนกังานของบรษิทั 
Food Delivery มทีกัษะความรูเ้สน้ทาง 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. รา้นของทา่นรูส้กึวา่พนกังานของบรษิทั 
Food Delivery มกีารวางแผนเสน้ทางเสน้ทาง
ในชัว่เรง่ดว่น 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3. รา้นของทา่นรูส้กึไดถ้งึความรวดเรว็ตามการ
วางแผนการจดัสง่ของบรษิทั Food Delivery 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

หมายเหต ุ:  คา่ IOC = 9/9 = 1 
  สรปุวา่ ปจัจยัดา้นระบบการจดัการโลจสิตกิสใ์นยคุอุตสาหกรรม 4.0 ใชไ้ด ้
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ตารางที ่28 คุณภาพการใหบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery 

ข้อคาํถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ SUM 

( X) 
IOC สรปุผล 

1 2 3 
ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า (Knowing and Understanding Customers-KUC) 
1. รา้นของทา่นรบัรูว้า่พนกังานบรษิทั Food 
Delivery เขา้ใจพฤตกิรรมลกูคา้เป็นอยา่งด ี

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. รา้นของทา่นรบัรูถ้งึกริยิามารยาทของ
พนกังานบรษิทั Food Delivery เป็นอยา่งด ี

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3. รา้นของรบัรูถ้งึการแกป้ญัหาของพนกังาน
บรษิทั Food Delivery เป็นอยา่งด ี

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4. รา้นของทา่นรบัรูถ้งึความรวดเรว็ในการ
ตดิต่อประสานงานของพนกังานบรษิทั Food 
Delivery เป็นอยา่งด ี

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

5. รา้นของทา่นกบับรษิทั Food Delivery 
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

ด้านสร้างความเช่ือมัน่ต่อลกูค้า (Building Confidence Among Customers-BCC) 
1. รา้นของทา่นสามารถเชื่อมัน่ในดา้นบรกิาร
ของบรษิทั Food Delivery ทีท่่านใชบ้รกิาร 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. รา้นของทา่นรบัรูถ้งึความไวว้างใจทุกครัง้ใน
การนําอาหารฝากกบับรษิทั Food Delivery ที่
ทา่นใชบ้รกิารได ้

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3. รา้นของทา่นรบัรูถ้งึความไวว้างใจทุกครัง้ที่
ใชบ้รกิารกบับรษิทั Food Delivery 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

หมายเหต ุ:  คา่ IOC = 8/8 = 1 
  สรปุวา่ ปจัจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ใชไ้ด ้
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ตารางที ่29 การตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิารของบรษิทั Food Delivery 

ข้อคาํถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ SUM 

( X) 
IOC สรปุผล 

1 2 3 
1. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใช้
บรกิารคดิคา่บรกิารเหมาะสมกบัการบรกิาร 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใช้
บรกิารตอบสนองสอดคลองกบัค่าบรกิารทีเ่สยี
ไป 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใช้
บรกิารมกีารสง่เสรมิการตลาดรา้นของทา่น 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใช้
มคีุณภาพในการจดัสง่สมกบัราคาทีเ่รยีกเกบ็
คา่บรกิาร 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

5. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใช้
มจีดัการบรกิารสนิคา้ใหก้บัลกูคา้สมกบัราคาที่
เรยีกเกบ็คา่บรกิาร 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

6. ทา่นรูส้กึวา่บรษิทั Food Delivery ทีท่า่นใช้
มคีวามรูเ้รือ่งเสน้ทางในการจดัสง่สมกบัราคาที่
เรยีกเกบ็คา่บรกิาร 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

หมายเหต ุ:  คา่ IOC = 6/6 = 1 
   สรปุวา่ ปจัจยัดา้นการตดัสนิใจการใหบ้รกิาร ใชไ้ด ้
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ภาคผนวก ค. 
จดหมายขอเกบ็ข้อมูลแบบสอบถาม 
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บว. 0803/080/2566  
 
  6  ธนัวาคม  2566 
 
เรือ่ง ตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถามเพือ่ทาํสารนิพนธ ์
 

เรยีน  ดร.พลชนนัท ์ บุญชว่ย 
 คณะบรหิารธุรกจิ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรตันโกสนิทร ์วทิยาเขตศาลายา 
 
 ดว้ย นางสาวพชัร ีสมิชาตริหสันักศกึษา 2265110037 นักศกึษาหลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ 
สาขานวตักรรมการจดัการธุรกจิและอุตสาหกรรม ได้มกีารทําแบบสอบถามเพื่อใชใ้นหวัขอ้สารนิพนธ์ เรื่อง 
“ระบบจดัการโลจสิตกิสอุ์ตสาหกรรม 4.0 และทศันคตคิ่า GP ต่อการเลอืกตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารผูใ้หบ้รกิาร
ขนสง่อาหาร” (อาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์: ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.สุรสทิธิ ์อุดมธนวงศ)์ ซึ่งมคีวามจําเป็นตอ้ง
ไดร้บัการตรวจสอบแบบสอบถามจากผูเ้ชีย่วชาญ  
 ทางหลกัสตูรฯ ไดพ้จิารณาแลว้เหน็ว่าท่านเป็นผูท้รงคุณวุฒแิละมปีระสบการณ์สงูเหมาะสมทีจ่ะ
เป็นผู้ตรวจสอบแบบสอบถาม เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงเชงิเน้ือหาของแบบสอบถามทัง้ครอบคลุมใน
เน้ือหา ความเหมาะสมของภาษาทีใ่ช ้และรปูแบบของแบบสอบถาม  
 ในการน้ีทางหลกัสตูรฯ จงึใครข่อใหท้า่นเป็นผูต้รวจสอบแบบสอบถามใหก้บันกัศกึษาดว้ย 
 
 จงึเรยีนมาเพือ่พจิารณาและขอความอนุเคราะห ์
  
 
 
   ลงนาม     
  
 
 

   (ผูช้ว่ยศาสตราจารย ์วฐิณิฐั ภคัพรหมนิทร)์ 
   คณบด ีคณะบรหิารธุรกจิ 
 
ตดิต่อสอบถามขอ้สงสยัแบบสอบถามไดท้ี ่
คุณพชัร ีสมิชาต ิ
โทรศพัท ์: 086-374-9919 
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บว. 0803/081/2566  
 
  6  ธนัวาคม  2566 
 
เรือ่ง ตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถามเพือ่ทาํสารนิพนธ ์
 

เรยีน  ดร.รุง่อรุณ  กระแสสนิธุ ์
 อาจารยป์ระจาํ คณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 
 
 ดว้ย นางสาวพชัร ีสมิชาตริหสันักศกึษา 2265110037 นักศกึษาหลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ 
สาขานวตักรรมการจดัการธุรกจิและอุตสาหกรรม ได้มกีารทําแบบสอบถามเพื่อใชใ้นหวัขอ้สารนิพนธ์ เรื่อง 
“ระบบจดัการโลจสิตกิสอุ์ตสาหกรรม 4.0 และทศันคตคิ่า GP ต่อการเลอืกตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารผูใ้หบ้รกิาร
ขนสง่อาหาร” (อาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์: ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.สุรสทิธิ ์อุดมธนวงศ)์ ซึ่งมคีวามจําเป็นตอ้ง
ไดร้บัการตรวจสอบแบบสอบถามจากผูเ้ชีย่วชาญ  
 ทางหลกัสตูรฯ ไดพ้จิารณาแลว้เหน็ว่าท่านเป็นผูท้รงคุณวุฒแิละมปีระสบการณ์สงูเหมาะสมทีจ่ะ
เป็นผู้ตรวจสอบแบบสอบถาม เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงเชงิเน้ือหาของแบบสอบถามทัง้ครอบคลุมใน
เน้ือหา ความเหมาะสมของภาษาทีใ่ช ้และรปูแบบของแบบสอบถาม  
 ในการน้ีทางหลกัสตูรฯ จงึใครข่อใหท้า่นเป็นผูต้รวจสอบแบบสอบถามใหก้บันกัศกึษาดว้ย 
 
 จงึเรยีนมาเพือ่พจิารณาและขอความอนุเคราะห ์
  
 
 
   ลงนาม     
  
 
 

   (ผูช้ว่ยศาสตราจารย ์วฐิณิฐั ภคัพรหมนิทร)์ 
   คณบด ีคณะบรหิารธุรกจิ 
 
ตดิต่อสอบถามขอ้สงสยัแบบสอบถามไดท้ี ่
คุณพชัร ีสมิชาต ิ
โทรศพัท ์: 086-374-9919 
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 สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 
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โทรศพัท ์: 086-374-9919 
 


	001 ปกสารนิพนธ์ภาษาไทย
	002 ปกสารนิพนธ์ภาษาอังกฤษ
	003 ใบหน้าอนุมัติสารนิพนธ์
	004 บทคัดย่อสารนิพนธ์ภาษาไทย
	005 บทคัดย่อสารนิพนธ์ภาษาอังกฤษ
	006 กิตติกรรมประกาศ
	007 สารบัญ
	008 สารบัญตาราง
	009 สารบัญรูป
	010 บทที่  1
	010 บทที่  2
	010 บทที่  3
	010 บทที่  4
	010 บทที่  5
	011 บรรณานุกรม
	012 ภาคผนวก

