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บทคัดย่อ 
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความสามารถด้านโลจิสติกส์มีผลต่อคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์

ในการดำเนินงาน คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์ และความสัมพันธ์ด้านโลจิสติกส์แบบคงอยู่ ขยาย
และอ้างอิง กลุ่มตัวอย่างได้แก่ ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์แบบ B2C โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์เป็นเครื่องมือ 
ในการเก็บข้อมูล ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก สามารถเก็บข้อมูลและนำมาวิเคราะห์ได้ทั้งหมด 303 ชุด และ
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณา ได้แก่ ความถี่ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน รวมทั้งการวิเคราะห์โมเดล
สมการโครงสร้างด้วยโปรแกรมทางสถิติ SPSS และ AMOS เพ่ือค้นหาความสัมพันธ์ของปัจจัยดังกล่าว ผลการวิจัย
พบว่า โมเดลสมการโครงสร้างมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ในระดับดี และผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่า ความสามารถด้านโลจิสติกส์มีอิทธิพลเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ในการดำเนินงาน 
และมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ .01 และคุณภาพ 
การบริการด้านโลจิสติกส์ในการดำเนินงานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความสัมพันธ์ด้านโลจิสติกส์แบบคงอยู่ ขยาย และ
อ้างอิงที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ .01 เช่นเดียวกัน ส่วนคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์มีอิทธิพล
เชิงบวกต่อความสัมพันธ์แบบคงอยู่ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ .01 แต่ไม่มีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์แบบขยาย
และอ้างอิง เมื่อวิเคราะห์เส้นทางพบว่า ความสามารถด้านโลจิสติกส์มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความสัมพันธ์แบบคงอยู่ 
ขยาย และอ้างอิง โดยมีคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ในการดำเนินงานเป็นตัวแปรส่งผ่าน แต่ความสามารถ
ด้านโลจิสติกส์ไม่มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความสัมพันธ์ด้านโลจิสติกส์แบบคงอยู่ ขยาย และอ้างอิง 
 
คำสำคัญ: ความสามารถด้านโลจิสติกส์ คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ ความสัมพันธ์ด้านโลจิสติกส์กับผู้ให้บริการ
ภายนอก พาณิชย์ธุรกิจแบบ B2C ผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์   
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Abstract 

This study aimed to investigate the effects of logistics capability on operation logistics 
service quality, relational logistics service quality, and logistics relationships in terms of 
retention, extension, and referral. The samples were from business-to-consumer (B2C)  
e-commerce businesses. The online questionnaires were used to collect data from 303 
samples based on the convenience sampling technique. The descriptive statistical tools, 
including frequency, mean, and standard deviation, were used to analyze the data. Moreover, 
structural equation modeling, utilizing the statistical software: SPSS and AMOS, was used to 
explore the relationships among the aforementioned factors. The results revealed that the 
structural equation modeling was aligned with the explicit data at a good fit level. The 
hypothesis test results showed that the logistics capability had positive effects on the 
operation logistics service quality and relational logistics service quality at a statistically 
significant level of .01. Moreover, the operation logistics service quality showed significant 
positive effects on logistics relationships in terms of retention, extension, and referral at a 
statistically significant level of .01. The results also showed that the relational logistics service 
quality had positive effects on logistics relationships in terms of retention but did not have 
effects on logistics relationships in terms of extension and referral. When analyzing the path 
analysis, the results revealed that the logistics capability had indirect effects on the logistics 
relationship in terms of retention, extension, and referral through operation logistics service 
quality acting as a mediating variable. Nevertheless, logistics capability did not have indirect 
effects on logistics relationships in terms of retention, extension, and referral.    
 
Keywords: Logistics Capability, Logistics Service Quality, Logistics Outsourcing Relationship, 
B2C Ecommerce, Logistics Service Providers 
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บทนำ 
ประเทศไทยมีแนวโน้มการเติบโตของมูลค่าพาณิชย์อิเล ็กทรอนิกส์เฉลี ่ยร ้อยละ 18 ต่อปี  

จากการประเมินของ Euromonitor (กมลมาลย์ แจ้งล้อม และปุญญภพ ตันติปิฎก , 2563) ในปีพ.ศ. 2562 
พบว่าผู ้ประกอบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ไทยมีประมาณ 680,0000 ราย มีมูลค่าธุรกิจรวมประมาณ  
4 ล้านล้านบาท ซึ่งคิดเป็นร้อยละ 24 ของมูลค่าผลิตภัณฑ์มวลรวมของประเทศ (Gross Domestic Product: 
GDP) ปีพ.ศ. 2562 (บูรณ์เมตต์ วิวัฒนานุกูล, 2564) โดยเฉพาะมูลค่าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์รูปแบบ Business 
to Customer (B2C) ในประเทศไทยมีอัตราการเติบโตเป็นอันดับที ่ 1 ในกลุ ่มอาเซียนสูงสุด 6 ปีซ้อน 
โดยเฉพาะเมื่อมีสถานการณ์โรคโควิดระบาดมูลค่าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์แบบ B2C มีมูลค่าสูงถึงร้อยละ 50.5 
ของมูลค่าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ทั ้งหมด เนื ่องจากผู ้ประกอบการพาณิชย์อิเล ็กทรอนิกส์แบบ B2C  
มีการปรับตัวเพื่อทำการตลาดไปยังผู้บริโภคโดยตรงมากขึ้น (สำนักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ , 
2564) แสดงถึงความสำคัญของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่เริ่มมีบทบาทต่อเศรษฐกิจของประเทศมากขึ้น  

แนวโน้มดังกล่าวส่งผลให้ธุรกิจประเภทผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ (Logistics Services Provider: 
LSP) เติบโตตามไปด้วย เนื่องจากในโซ่อุปทานของการค้าปลีก ช่องทางการส่งมอบ (Delivery Channel)  
ถูกแยกออกจากช่องทางขาย (Sale Channel) จึงทำให้ธุรกิจค้าปลีกแบบดั้งเดิมและพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  
ไม่สามารถจัดการด้านโลจิสติกส์ได้ด้วยตนเอง เนื่องจากช่องทางการขายเป็นแบบมีหน้าร้าน จึงเป็นโอกาส 
ในการเข้าทำธุรกิจของผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ภายนอก (Logistics Outsource) เข้ามารับผิดชอบด้านการ
ขนส่งไปยังผู ้บริโภค (Erceg & Kilic, 2018; Cho, Ozment, & Sink, 2008) โดยเฉพาะรูปแบบพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์แบบ B2C ที่มีกระบวนการจัดส่งพัสดุระยะสุดท้าย (Last Mile Delivery) สิ้นสุดที่ผู้บริโภคหรือ
ลูกค้าคนสุดท้าย ซึ่งเป็นขั้นตอนที่มีค่าใช้จ่ายในการขนส่งสูงสุดคิดเป็นร้อยละ 28 ของต้นทุนค่าขนส่งและ
ในทางปฎิบัติเป็นขั ้นตอนที่ใช้เวลานาน (Ninjashipping, 2020) รวมถึงความต้องการของธุรกิจพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ที่ต้องการเพ่ิมการขนส่งภายในวันเดียว (Same Day Delivery) เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการ
ของผู้บริโภค  และพฤติกรรมของผู้บริโภคให้ความสำคัญกับการติดตามสถานะของสินค้าและการขนส่ง และ
ความต้องการได้รับสินค้าที่รวดเร็วอีกด้วย นอกจากนั้นงานวิจัยในอดีต พบว่า ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  
ที่ล้มเหลวสืบเนื่องจากการที่ธุรกิจไม่สามารถยืนยันคำสัญญาด้านการขนส่งต่อลูกค้าได้ เนื่องจากขาดระบบ
ขนส่งที่มีประสิทธิภาพ (Haryanto & Chang, 2018; Ramanathan, 2010) และความพึงพอใจของลูกค้าจะลดลง
จากความล่าช้าในการส่งมอบ ความไม่ถูกต้องของคำสั่งซื้อ และความเสียหายของสินค้า (Ramanathan, 2010)   

นอกจากผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ที่ทำหน้าที่ขนส่งและกระจายสินค้า มีการดำเนินธุรกิจบริการ 
ที่ต้องคำนึงถึงคุณภาพการบริการที่ดีเพื่อให้ลูกค้าพึงพอใจ และยังจำเป็นต้องคำนึงถึงการผลกำไรสูงสุดของ
ธุรกิจ ซึ่งอาจไม่สอดคล้องกับต้นทุนการให้บริการ ดังนั้นเมื่อเกิดข้อร้องเรียนในด้านการขนส่งจากลูกค้า คน
สุดท้ายจึงเป็นความรับผิดชอบโดยตรงของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่จะจัดการต่อข้อร้องเรียนนั้น ทำให้
เกิดข้อโต้แย้งระหว่างกัน (Zhang, Zhou, Cao, & Wu, 2020) นอกจากนั้นธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
เป็นผู้เลือกใช้บริการผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ภายนอกในการส่งมอบสินค้าอย่างเป็นอิสระ เมื่อได้รับสินค้าแล้ว 
ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์แต่ละรายจะได้รับการประเมินความพึงพอใจจากลูกค้าในภาพรวม และผลการ
ประเมินดังกล่าวมีผลกระทบต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าในครั้งต่อไป ดังนั้นผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์จึงเป็น
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องค์ประกอบที่มีความสำคัญต่อธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์และมีการดำเนินธุรกิจต่อกันแบบธุรกิจกับธุรกิจ 
รวมทั้งเป็นฟันเฟืองในการสนับสนุนให้พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เติบโตได้เร็วขึ้น  

ในด้านของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์แบบ B2C จึงมองหาความสามารถด้านโลจิสติกส์ที่ต้องการ 
จากผู ้ให้บริการด้านโลจิสติกส์  เช่น ความสามารถในการรับมือกับคำสั ่งซื ้อขนาดเล็กและมีความถี ่สูง 
ความสามารถในการส่งมอบสินค้าที่ถูกต้องตรงเวลา ความสามารถในการสื่อสารกับลูกค้าเกี่ยวกับข้อมูล  
ด้านการขนส่ง เป็นต้น ดังนั้นความสามารถด้านโลจิสติกส์ของผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์จึงมีความสัมพันธ์ 
เชิงบวกต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจ รวมทั้งมีความสำคัญในโซ่อุปทานพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ด้วย  
(Cho et al., 2008; Fernandes, Moori, & Filho, 2018)   

อีกท้ังผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์มีลักษณะเป็นธุรกิจบริการที่มีลูกค้าเป็นธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
ในอุตสาหกรรมที่มีภาวะการแข่งขันสูง ดังนั้นการให้บริการลูกค้าที่ดีและมีประสิทธิภาพจึงมีความสำคัญ 
ในธุรกิจโลจิสติกส์ (Wu, Tsai, Hsiung, & Chen, 2015) การให้บริการที่ดีเป็นการประเมินคุณภาพการบริการ
โดยธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ซึ่งเป็นลูกค้า จากงานวิจัยในอดีตได้มีการศึกษาองค์ประกอบของคุณภาพ 
การบริการด้านโลจิสติกส์ไว้หลากหลาย แต่คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ของผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์  
ในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ยังมีไม่มาก อีกท้ังตัวชี้วัดของคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์มีความหลากหลาย 

งานวิจัยของธุรกิจค้าปลีกได้จำแนกองค์ประกอบของคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เป็น คุณภาพ
การบริการด้านโลจิสติกส์ในการดำเนินงาน (Operational LSQ) หมายถึง ความไว้วางใจ (Reliability) และ
ความถูกต้องในกิจกรรมด้านการส่งมอบสินค้าให้ลูกค้า  ซึ่งมีพื้นฐานมาจากแนวคิด Physical Distribution 
Service Quality Model: PDSQ Model ของ  Bienstock, Mentzer, and Bird (1997 )  แล ะค ุณภ าพ 
การบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์ (Relational LSQ) หมายถึง ความมั ่นใจในคุณภาพ (assurance)  
การตอบสนองและการเอาใจใส่ของพนักงานต่อลูกค้า (Bouzaabia, Bouzaabia, & Capatina, 2013; Stank, 
Goldsby, Vickery, & Savitskie, 2003) ซึ่งมาจากแนวคิดด้านการตลาดปฏิสัมพันธ์ (Interactive Marketing) 
ในธุรกิจบริการ (Kotler,1994; Zeithaml & Bitner, 2000) ที่ให้ความสำคัญที่ความสามารถของพนักงาน 
ในการส่งมอบบริการที่ธุรกิจหรือผู้ให้บริการได้สัญญาไว้ ณ เวลาขณะนั้น (ทวีศักดิ์ เทพพิทักษ์, 2552) ดังนั้น
คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ส่งผลต่อไปยังความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าได้ (Brown & 
Jayakody, 2008; Chang, Wang, & Yang, 2009; Naqvi, Manzoor, & Hyder, 2020) ดังนั ้นการสร้าง
คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์จากผู ้ให้บริการด้านโลจิสติกส์จึงเป็นปัจจัยที่ จะช่วยให้ผู ้ให้บริการ 
ด้านโลจิสติกส์สามารถพัฒนาและรักษาความสัมพันธ์ระยะยาวกับพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ไว้ได้ (Rafiq & 
Jaafar, 2007) และผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ที่มีผลการดำเนินงานที่ดีและมีความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าสามารถ
สร้างความภักดีของลูกค้าได้ดีกว่า (Li, Ford, Zhai & Xu, 2012) เพราะความสัมพันธ์ที่ดีทำให้มีการใช้บริการ
ด้านโลจิสติกส์ซ้ำ ช่วยส่งเสริมผลการดำเนินงานของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ให้เพิ่มขึ้น และทำให้ผลการ
ดำเนินงานของโซ่อุปทานเพ่ิมข้ึนด้วย (Izzah, Rifai, & Yao, 2016)   

งานวิจัยในอดีตยังไม่มีการศึกษาความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการที ่มีต่อความสัมพันธ์  
ด้านโลจิสติกส์ในอุตสาหกรรมพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์แบบ B2C ที ่มีล ักษณะคล้ายการค้าปลีกมาก่อน  
ดังนั้นผู้วิจัยจึงมีความต้องการศึกษาความสัมพันธ์ของความสามารถด้านโลจิสติกส์ของผู ้ให้บริ การด้าน 
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โลจิสติกส์ว่ามีอิทธิพลต่อการเกิดคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ และส่งผลต่อความสัมพันธ์ด้านโลจิสติกส์
ของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์และผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์อย่างไร โดยประเมินในมุมมองของลูกค้า 

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1) เพื่อศึกษาระดับของคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์และความสัมพันธ์ด้านโลจิสติกส์ของ  
ผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์แบบ B2C  

2) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของความสามารถด้านโลจิสติกส์ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการด้านโลจิสติกส์ของ
ผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์แบบ B2C  

3) เพื ่อศึกษาอิทธ ิพลของคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ท ี ่ม ีต ่อร ูปแบบความสัมพ ันธ์  
ด้านโลจิสติกส์ของผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์แบบ B2C  

4) เพื ่อศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของความสามารถด้านโลจิสติกส์ คุณภาพการให้บริ การ 
ด้านโลจิสติกส์ และความสัมพันธ์ด้านโลจิสติกส์ในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์แบบ B2C 

 
สมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานที่ 1 (H1) ความสามารถด้านโลจิสติกส์มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์  
ในการดำเนินงาน 

สมมติฐานที่ 2 (H2) ความสามารถด้านโลจิสติกส์มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์ 
สมมติฐานที่ 3 (H3) คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ในการดำเนินงานมีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์

แบบคงอยู่ 
สมมติฐานที่ 4 (H4) คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ในการดำเนินงานมีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์

แบบขยาย 
สมมติฐานที่ 5 (H5) คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ในการดำเนินงานมีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์

แบบอ้างอิง 
สมมติฐานที่ 6  (H6) คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์มีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์แบบคงอยู่ 
สมมติฐานที่ 7 (H7) คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์มีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์แบบขยาย 
สมมติฐานที่ 8 (H8) คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์มีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์แบบอ้างอิง 
สมมติฐานที ่ 9 (H9) ความสามารถด้านโลจิสติกส์ม ีอิทธ ิพลทางอ้อมต่อความสัมพันธ์คงอยู่  

ผ่านคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์แบบดำเนินงาน 
สมมติฐานที่ 10 (H10) ความสามารถด้านโลจิสติกส์มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความสัมพันธ์แบบขยาย

ผ่านคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์แบบดำเนินงาน 
สมมติฐานที่ 11 (H11) ความสามารถด้านโลจิสติกส์มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความสัมพันธ์แบบอ้างอิง

ผ่านคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์แบบดำเนินงาน 
สมมติฐานที่ 12 (H12) ความสามารถด้านโลจิสติกส์มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความสัมพันธ์แบบคงอยู่

ผ่านคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์ 

วารสารวิชาการสังคมศาสตร์เครือข่ายวิจัยประชาชื่น 
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สมมติฐานที่ 13 (H13) ความสามารถด้านโลจิสติกส์มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความสัมพันธ์แบบขยาย
ผ่านคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์ 

สมมติฐานที่ 14 (H14) ความสามารถด้านโลจิสติกส์มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความสัมพันธ์แบบอ้างอิง
ผ่านคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์ 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 

จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง งานวิจัยนี้มีกรอบแนวความคิดและสมมติฐาน
การวิจัยแสดงในภาพที่ 1 

 
ภาพที่ 1 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 
การทบทวนวรรณกรรม 
แนวคิดและงานวิจัยเกี่ยวกับความสามารถด้านโลจิสติกส์ 

แนวความคิดด้านความสามารถหลักขององค์กร (Core Capability) ได้ถูกยืนยันจากงานวิจัยในอดีต
ว่า สามารถทำให้ผลการดำเนินงานขององค์กรสูงขึ้นและทำให้เกิดข้อได้เปรียบในการแข่งขัน (Lu & Yang, 
2007) ดังนั้นความสามารถขององค์กรจะเกิดขึ้นจากการที่องค์กรมีทรัพยากร (Resource) และสามารถ 
นำทรัพยากรเหล่านั้นมาใช้ให้เกิดคุณค่าได้ ดังนั้นทรัพยากรจึงเป็นที่มาของการเกิดความสามารถขององค์กร 
(Amit & Shoemaker, 1993) ส ่วนความสามารถด้านโลจิสติกส ์ (Logistics Capabilities) เป็นการนำ
ทรัพยากรด้านโลจิสติกส์ขององค์กร เช่น สินทรัพย์ ความสามารถ (Competencies) กระบวนการ ข้อมูล  
เป็นต้น มาประกอบกันเป็นกลยุทธ์ด้านโลจิสติกส์และนำไปใช้เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กร 
(Cho et al., 2008) ดังนั้นความสามารถด้านโลจิสติกส์จึงเป็นความสามารถองค์กรประเภทหนึ่งที่สามารถ
นำมาสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันได้ 

โดยเฉพาะในธุรกิจผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ที่มีภาวะการแข่งขันสูง จึงต้องเน้นการวางแผนและ
สร้างกลยุทธ์โดยการสร้างความสามารถที่แตกต่าง (Distinctive Capability) จากความสามารถด้านโลจิสติกส์
ที ่ตนเองมี เพื ่อให้ผลการดำเนินงานขององค์กรเพิ ่มขึ ้นจนนำไปสู ่ผลกำไรในระยะยาวและอยู ่รอดใน

Social Science Journal of Prachachuen Research Network 

Volume 5 Issue 2 (May - August 2023)

20



 

อุตสาหกรรมได้ (Mentzer, Min, & Bobbitt, 2004)  ดังนั ้น ความสามารถด้านโลจิสติกส์ถือเป็นแหล่ง
ทรัพยากรที ่ทำให้ธุรกิจเกิดความสามารถในการแข่งขันได้ (Bowersox, Closs, & Stank, 1999; Lynch, 
Smith, Kaplan, & House, 2000 ; Zhao, Dröge, & Stank, 2001 ; Mentzer et al., 2004) เน ื ่ องจาก
ความสามารถด้านโลจิสติกส์เป็นทักษะเฉพาะที่เกิดจากการเรียนรู้ รักษาและกระตุ้นจากระยะเวลาและ
ภาวะการแข่งขันด้านคุณภาพ ที่สามารถสร้างผลตอบแทนในรูปของผลิตภาพสินทรัพย์ (Asset Productivity) 
ประสิทธิผลการดำเนินงานและเสริมสร้างมูลค่าของลูกค้าได้ (Langley & Holcomb, 1992) 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้องในอดีตได้แสดงถึงองค์ประกอบของความสามารถด้านโลจิสติกส์ในบริบทต่าง ๆ 
อย่างหลากหลาย แต่ในอุตสาหกรรมพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ยังพบได้น้อย และตัวชี ้ว ัดความสามารถ 
ด้านโลจิสติกส์ในมุมมองของลูกค้าถูกนำมาใช้ไม่มาก โดย Morash, Droge, and Vickery (1996) ได้บ่งชี้
ความสามารถด้านโลจิสติกส์ขององค์กรออกเป็น 2 ด้าน ได้แก่ อุปสงค์ของลูกค้า (Demand-Oriented 
Logistics Capabilities) ซึ่งมีความสัมพันธ์กับการให้บริการลูกค้า ข้อได้เปรียบด้านเวลา และการตอบสนอง
ต่อลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย และด้านที่ 2 คือ อุปทาน (Supply-Oriented Logistics Capabilities) ซึ่งเป็นมุมมอง
ของกระบวนการภายในองค์กร เช่น การตลาด การผลิตและการค้าปลีก เป็นต้น ต่อมางานวิจัยของ  
 Zhao et al. (2001) ได้เพิ่มมุมมองด้านสารสนเทศเข้าไปในองค์ประกอบของความสามารถด้านโลจิสติกส์ 
โดยได้แบ่งความสามารถด้านโลจิสติกส์เป็น 2 ด้าน ได้แก่ ความสามารถด้านโลจิสติกส์ที่เน้นลูกค้า (Customer-
Focused Capabilities) (Bowersox et al., 1999) และด้านที ่ 2 คือ ความสามารถด้านโลจิสติกส์  ที ่ เน้น
สารสนเทศ (Information-Focused Capabilities) ที่ประกอบด้วย เทคโนโลยีสารสนเทศ การใช้ข้อมูล
ร่วมกัน และความเชื่อมโยง จากนั้นงานวิจัยต่อมาถูกพัฒนาเพิ่มเติมและสรุปองค์ประกอบของความสามารถ
ด้านโลจิสติกส์ซึ ่งเป็นการวัดความสามารถด้านโลจิสติกส์ในมุมมองของลูกค้า ไว้ทั ้งหมด 11 ด้าน ได้แก่  
การบริการลูกค้าก่อนการขาย การบริการลูกค้าหลังการขาย ความเร็วในการส่งมอบ ความเชื ่อมั่น 
ในการส่งมอบ, การตอบสนองต่อกลุ่มเป้าหมาย การสื่อสารข้อมูลการส่งมอบ การสั่งซื ้อผ่านทางเว็ บไซต์  
การกระจายสินค้าอย่างแพร่หลาย การกระจายสินค้าระดับโลก การกระจายสินค้าแบบเฉพาะเจาะจง  
และการกระจายสินค้าแบบต้นทุนต่ำซึ่งถูกนำมาศึกษาในบริบทที่หลากหลาย (Cho et al., 2008; Fernandes 
et al., 2018; Abdul, Memon, & Ali, 2020)  

 
แนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวกับคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ 

ธุรกิจการให้บริการด้านโลจิสติกส์มีรูปแบบเป็นธุรกิจบริการภายนอกที่ให้บริการด้านโลจิสติกส์ แก่
ผู้ประกอบการ ซึ่งธุรกิจบริการจะสามารถรักษาการให้บริการที่ตอบสนองต่อลูกค้าและแข่งขันได้ ต้องอาศัย
กิจกรรมจากการตลาดทั้ง 3 ประการในสามเหลี่ยมแห่งการบริการ (Kotler, 1994; Zeithaml & Bitner, 
2000) ซึ่งประกอบด้วยความสัมพันธ์ของธุรกิจหรือผู้ให้บริการ พนักงาน และลูกค้าเป็นรูปสามเหลี่ยมของ
การตลาดธุรกิจบริการ โดยความสัมพันธ์ระหว่างธุรกิจกับพนักงานซึ่งถือเป็นลูกค้าภายในเรียกว่าเป็นการตลาด
ภายในที่ธุรกิจจึงจำเป็นต้องจูงใจพนักงาน ให้พนักงานมีความพึงพอใจกับสินค้าหรือบริการอย่างมากก่อน 
พนักงานจึงจะสามารถส่งมอบบริการที่ดีให้กับลูกค้าได้ ส่วนความสัมพันธ์ระหว่างธุรกิจและลูกค้า เรียกว่าเป็น
การตลาดภายนอก ซึ่งให้ความสำคัญกับเวลา ก่อนที่จะส่งมอบบริการให้กับลูกค้า ส่วนตลาดปฏิสัมพันธ์จะให้
ความสำคัญที่ความสามารถของพนักงานในการส่งมอบบริการที่ธุรกิจหรือผู้ให้บริการได้สัญญาไว้ ณ เวลา
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ขณะนั้น (ทวีศักดิ์ เทพพิทักษ์, 2552) ดังนั้นธุรกิจไม่เพียงแต่ต้องพัฒนาคุณภาพของผลิตภัณฑ์ เพื่อตอบสนอง
ต่อความคาดหวังของลูกค้าแล้ว ธุรกิจจำเป็นต้องพัฒนาทำให้ธุรกิจต้องมีการพัฒนาคุณภาพการบริการของ
ธุรกิจ (Business Service Quality: BSQ) ให้เพิ่มมากขึ้นด้วย เนื่องจากเป็นปัจจัยที่มีประสิทธิผลในการทำให้
เกิดความสามารถในการแข่งขันอย่างยั่งยืน (Zeithaml, Parasuraman, & Malhotra, 2002) โดยเฉพาะใน
บริบทของการดำเนินธุรกิจออนไลน์ ซึ ่งคุณภาพการบริการยังเป็นองค์ประกอบที่จำเป็นในการประสบ
ความสำเร็จของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (Yang, Humphreys, & McIvor, 2006)  

ในงานวิจัยเกี่ยวกับพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ส่วนใหญ่ คุณภาพการบริการแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ 
ได้แก่ 1) คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งเป็นส่วนแรกที่ลูกค้ารับรู้ได้ขณะดำเนินการซื้อสินค้าออนไลน์ 
รวมถึงการหาข้อมูลเกี ่ยวกับผลิตภัณฑ์ (Lin, Luo, Cai, Ma, & Rong, 2016) ประกอบด้วยประสบการณ์ 
ในการซื้อ (Purchase Experience) และการควบคุมโดยลูกค้า (Customer Control) และ 2) คุณภาพการ
บริการด้านโลจิสติกส์ ประกอบด้วยความเชื่อมั่นในระบบโลจิสติกส์และการส่งมอบ (Reliability) และการ
ตอบสนองของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ต่อลูกค้า (Responsiveness) ทั้งในด้านเวลา ความเต็มใจและข้อมูล 
ที ่รวดเร ็วเหมาะสม (Lin et al., 2014; Subramanian, Yu, Cheng, & Ning, 2014) เนื ่องจากพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์แบบ B2C จะใช้บริการผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ภายนอกในการขนส่งเป็นหลัก จึงทำให้คุณภาพ
การบริการด้านโลจิสติกส์เป็นส่วนรับผิดชอบของผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์นั้น ๆ โดยลูกค้าคนสุดท้ายจะ
ประเมินการส่งมอบสินค้าร่วมกับการซื้อสินค้า โดยมีธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เป็นลูกค้าโดยตรง 

งานวิจัยของ Stank et al. (2003); Bouzaabia et al. (2013); Micu, Aivaz and Captina (2013) 
ไดว้ัดรูปแบบของผลการดำเนินงานบริการด้านโลจิสติกส์ด้วย 2 องค์ประกอบหลัก ได้แก่ 1) ผลการดำเนินงาน 
(Operational Performance) ซึ่งประกอบด้วยความน่าเชื่อถือ (Reliability) ซึ่งรวมถึงความเป็นอิสระและ
ความถูกต้องของการให้บริการ และราคา (Price) และ 2) ผลการดำเนินงานเชิงสัมพันธ์ (Relational 
performance) ประกอบด้วย การตอบสนอง (Responsiveness) ความมั่นใจ (Assurance) และการเอาใจใส่ 
(Empathy) (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) และยังได ้นำตัวบ ่งช ี ้ท ั ้งค ุณภาพการบร ิการ 
ด้านโลจิสติกส์ในการดำเนินงานและเชิงสัมพันธ์มาใช้วัดคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ในการค้าปลีก
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์อุปกรณ์คอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีสารสนเทศอีกด้วย   

 
แนวคิดและงานวิจัยท่ีเกี่ยวกับความสัมพันธ์ด้านโลจิสติกส์กับผู้ให้บริการภายนอก 

ผู้ประกอบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์โดยเฉพาะในรูปแบบ B2C ส่วนใหญ่นิยมใช้บริการผู้ขนส่งหรือ
ผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ภายนอก พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์จึงสามารถส่งสินค้าให้ลูกค้าได้ทันเวลาและผู้ให้
บริการได้รับผลกำไรจากการดำเนินธุรกิจบริการ เมื่อผู้รับบริการและผู้ให้บริการมีการใช้บริการอย่างต่อเนื่อง 
จึงเกิดเป็นความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างธุรกิจ สอดคล้องกับแนวคิดการตลาดเชิงสัมพันธ์ ซึ ่งเป็นแนวคิดทาง
การตลาดที่เน้นการสร้างและพัฒนาความสัมพันธ์กับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของธุรกิจในระยะยาว เพ่ือสร้างผลกำไร
และมูลค่าเพ่ิมโดยเฉพาะกับลูกค้า ซึ่งถือเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่สำคัญ แนวทางนี้จะอยู่บนพ้ืนฐานที่ธุรกิจเน้น
การปรับปรุงบริการแก่ลูกค้าปัจจุบันมากกว่าที่จะลงทุนเพ่ือหาลูกค้าใหม่ เรียกว่าเป็นกลยุทธ์ในการรักษาลูกค้า 
เพราะการรักษาลูกค้าเดิมสามารถสร้างผลกำไรได้มากกว่าลูกค้าใหม่ เนื่องจากต้นทุนในการสร้างธุรกิจใหม่ใช้
ระยะเวลานานกว่าลูกค้าใหม่จะทำกำไรให้กับธุรกิจได้ และต้นทุนในการรักษาฐานลูกค้าเดิมต่ำกว่า ต้นทุน 
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ในการแสวงหาลูกค้าใหม่ รวมทั้งผลตอบแทนที่ธุรกิจได้รับจากลูกค้าเดิมจะสูงกว่าลูกค้าใหม่ ( ทวีศักดิ์  
เทพพิทักษ,์ 2552) เนื่องจากถ้าลูกค้ามีความพึงพอใจในสัมพันธ์ที่ดี ลูกค้ามีโอกาสจะซื้อผลิตภัณฑ์มากขึ้นและ
ซื้อกับแหล่งเดียวเท่านั้น นอกจากนั้นลูกค้าเดิมทำให้ธุรกิจเสนอผลิตภัณฑ์ได้ง่ายกว่า ลูกค้าจะยินยอมที่จะ 
เข้าร่วมและบูรณาการตนเองเข้ากับระบบของธุรกิจ ทำให้ธุรกิจลดต้นทุน ลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจจะมีการบอก
ต่อหรือแนะนำให้ลูกค้าคนอื่นมาใช้บริการ และลูกค้าเดิมที่มีความภักดีจะมีแนวโน้มความไวต่อราคาต่ำ  
ไม่เปลี่ยนผู้ขายปัจจัยผลิตเมื่อมีการขึ้นราคา (วิทยา สุหฤทดำรง , 2549) ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดในการสร้าง
ลูกค้าท่ีมีความภักดีต่อผู้ขาย  เนื่องจากเก่ียวข้องกับการรักษาฐานลูกค้าเดิม และการรักษาความสัมพันธ์ที่ดีกับ
ลูกค้าท่ีเป็นธุรกิจ เพ่ือโน้มน้าวให้ใช้บริการกับผู้ให้บริการในระยะยาว (Rauyruen & Miller, 2007) ความภักดี
ของลูกค้าโดยเฉพาะในธุรกิจบริการทำให้รายได้ของธุรกิจเพิ่มขึ้น ผลกำไรเพิ่มขึ้นและช่วยลดต้นทุนในการ
จัดหาลูกค้า (Abkar, 2013) ดังนั้นความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นระหว่างธุรกิจจึงเป็นส่วนหนึ่งของความภักดีและ  
ผลการดำเนินงานของทั้ง 2 ธุรกิจนั้น 

ในธุรกิจการให้บริการด้านโลจิสติกส์ ความภักดีของลูกค้าอยู่ในรูปแบบความภักดีด้านบริการ 
(Service Loyalty) ซึ ่งมีลักษณะที่แตกต่างจากความภักดีในตราสินค้า (Brand Loyalty) (Setó-Pamies, 
2012) โดยพฤติกรรมความภักดีแสดงออกมาในรูปของการกระทำ เช่น การซื้อหรือใช้บริการซ้ำ การบอกต่อใน
เชิงบวกต่อบุคคลอื่นถึงสินค้าและบริการอย่างต่อเนื่อง เป็นต้น (Kumar, Pozza, & Ganesh, 2013) ซึ่งการ
กระทำดังกล่าว อาจถูกจัดอยู่ในรูปแบบความสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและลูกค้าได้ โดยความสัมพันธ์ที่เกิด
จากพฤติกรรมความภักดีสามารถวัดได้จากระดับความคิด ความรู้สึกผูกพัน ความต้องการของลูกค้าที่มีต่อ
องค์กร ซึ่งแสดงผลลัพธ์เป็นพฤติกรรม เช่น การกล่าวคำชมเชย ความตั้งใจที่จะซื้อซ้ำ เป็นต้น (Ivanauskiene 
& Auruskevicien, 2009)   

งานวิจัยของ Wallenburg, Cahill, Goldsby and Knemeyer (2010); Izzah et al. (2016)  พบว่า 
ความสัมพันธ์ด้านโลจิสติกส์เกี ่ยวข้องกับความสัมพันธ์ของความภักดีของลูกค้าต่อผลการให้บริการ  
โดยสามารถแบ่งความสัมพันธ์เหล่านั้นตามระดับของผลการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อความภักดีเป็น 3 ระดับ 
ได้แก่ ความสัมพันธ์แบบคงอยู่ (Retention Relationship) ซึ่งเป็นการต่อสัญญาที่มีอยู่เดิมเมื่อหมดสัญญา
ภายใต้ข้อตกลง ส่วนความสัมพันธ์แบบขยาย (Extension Relationship) เป็นการขยายปริมาณและขอบเขต
การบริการในความสัมพันธ์ที ่มีอยู ่รวมทั ้งการจัดหาบริการด้านอื ่นเพิ ่มเติมให้กับลูกค้ารายเดิม  และ
ความสัมพันธ์แบบอ้างอิง (Referrals Relationship) เป็นการบอกต่อไปยังผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องอื่น ๆ ดังนั้น
ความพึงพอใจและความภักดีของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์สามารถแสดงถึงระดับของความสามารถและพัฒนา
เชิงรุกเพื่อสร้างความเข้มแข็งต่อความสัมพันธ์ที่มีอยู่และสามารถพัฒนาต่อเนื่องโดยได้รับจากลงทุนจากส่วน
อ่ืน ๆ ได ้

 
วิธีดำเนินการวิจัย  

งานวิจัยนี ้เป็นงานวิจัยเชิงสำรวจ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื ่องมือในการเก็บร วบรวมข้อมูล 
วิเคราะห์ผลโดยการทำวิจัยเชิงพรรณาและการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง ด้วยโปรแกรมทางสถิติ 
Statistical Package for the Social Science (SPSS) และ  Analysis of Moment Structure (AMOS)  
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เพื่อค้นหาว่าความสามารถด้านโลจิสติกส์มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์และความสัมพันธ์
ด้านโลจิสติกส์อย่างไร 

ประชากรของงานว ิจ ัยนี ้ ได ้แก ่ กล ุ ่มประชากรคือธ ุรก ิจพาณิชย ์อ ิเล ็กทรอนิกส์แบบ B2C  
ในอุตสาหกรรมพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์แบบค้าปลีกค้าส่ง  ซึ ่งมีนิยามตามสำนักงานพัฒนาธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ว่าเป็นผู้ที่ประกอบธุรกิจโดยการขายสินค้าให้กับลูกค้าคนสุดท้าย ด้วยวิธีการใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
เช่น เฟซบุ๊ก อินสตราแกรม ทวิตเตอร์ เว็บไซต์ ไลก์ ลาซาดา ชอปปี้ เป็นต้น ผ่านระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต  

ผู ้วิจัยใช้วิธีการสุ ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience sampling) โดยการค้นหาผู ้ประกอบ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที ่ได ้ร ับเครื ่องหมาย DBD Registered จากเว็บไซต์ www.trustmarkthai.com  
ตามหมวดหมู่ของกลุ่มตัวอย่าง จากนั้นเลือกผู้ประกอบการตามลำดับการแสดงผลและติดต่อกับผู้ประกอบการ
ผ่านการส่งข้อความทางอินเทอร์เน็ต เพื่อขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามออนไลน์ นอกจากนั้นยังใช้
วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบไม่มีความน่าจะเป็น ด้วยวิธีการสุ่มแบบลูกโซ่ โดยการส่งแบบสอบถามไปยังกลุ่ม 
ผู้ประกอบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่รู ้จักและให้กลุ่มเหล่านั้นส่งต่อไปยังเพื่อนอีกต่อหนึ่ง และผู้วิจัยยังส่ง
แบบสอบถามผ่านไปยังผู้ช่วยเก็บแบบสอบถามโดยผ่านทางไลน์ (LINE) ส่วนบุคคลเป็นหลัก เพื่อให้ส่งไปยัง
กลุ่มตัวอย่างเพื่อเพิ่มจำนวนการตอบรับอีกด้วย เนื่องจากมีระยะเวลาจำกัด และการสุ่มตัวอย่างดังกล่าว 
รวดเร็วประหยัดเวลา และมีผลตอบรับดีกว่าการตอบแบบสอบถามทางอ่ืน   

การเก็บข้อมูลใช้ระยะเวลา 2 เดือน ระหว่างเดือนกุมภาพันธ์ ถึงเดือนมีนาคม พ.ศ.2566 โดยเก็บ
ข้อมูลได้ทั้งสิ้น 396 ชุด แล้วนำมาตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลและค่าผิดปกติแล้วคงเหลือข้อมูลที่นำไป
วิเคราะห์ทั้งสิ้น 303 ชุด เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้ใช้สถิติการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างซึ่งเป็นสถิติชั้นสูง 
จึงต้องกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างให้มีขนาดใหญ่เพียงพอ โดยผู้วิจัยจึงกำหนดขนาดตัวอย่างตามวิธีการของ 
Comrey and Lee (1992)  (ตารางที่ 1) ได้จำนวนตัวอย่างทั้งหมด 300 ตัวอย่าง 

 
ตารางท่ี 1  ขนาดของตัวอย่างและความเหมาะสมในการวิเคราะห์ 

ขนาดตัวอย่าง ระดับความเหมาะสมในการวิเคราะห์ 
50 ไม่ควรใช้ (very poor) 
100 น้อยเกินไป (poor) 
200 ปานกลาง (fair) 
300 ดี (good) 
500 มาก (very good) 

มากกว่า 1,000 ดีที่สุด (excellent) 
ที่มา: Comrey and Lee (1992) 

 
โดยแบบสอบถามที่ผู้วิจัยนำมาใช้เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 7 ระดับ เป็นแบบวัดความคิดเห็น  

โดยกำหนดเกณฑ์การให้คะแนนระดับความคิดเห็น ไว้สูงสุด 7 คะแนน หมายถึง เห็นด้วยอย่างมากที่สุด และ
เรียงลำดับจนถึงคะแนนเท่ากับ 1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างมากท่ีสุด  
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 ผู้วิจัยตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ของเครื่องมือ โดยนำมาวิเคราะห์ความเชื่อมั่นโดยหา
ค่าดัชนีความสอดคล้องภายใน (Internal Consistency Method) ของอัลฟ่าครอนบาค (Cronbrach’s 
Alpha Method) โดยค่าสัมประสิทธิ์แอลฟารวมเท่ากับ 0.959 และแต่ละตัวแปรมีค่ามากกว่า 0.7 (Pallant, 
2007) ดังแสดงในตารางที่ 7 แสดงว่าแบบสอบถามมีความเชื่อมั่นค่อนข้างสูง มีความสอดคล้องภายใน และ
นำไปใช้ทดสอบความเชื่อมั่นแบบรวม นอกจากนั้นผู้วิจัยได้นำไปให้ผู้ทรงคุณวุฒิที่เกี่ยวข้องจำนวน 5 ท่าน 
ตรวจสอบคุณภาพด้านความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) เมื่อได้รับผลการพิจารณาแล้ว จึงนำมา
หาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามและวัตถุประสงค์ ( Item-Objective Congruence Index-IOC)  
โดยผลจากการคำนวณ IOC มีค่าอยู่ระหว่าง 0.6 – 1.00 ซึ่งไม่ต่ำกว่า 0.50 ทุกข้อ ยกเว้นข้อคำถามที่ OLSQ2 
ที่มีค่า IOC เท่ากับ 0.2 เมื่อผู้วิจัยทบทวนกรอบแนวคิดในการวิจัยแล้ว จึงทำการปรับปรุงแก้ไขข้อคำถามให้มี
ความชัดเจน และตรงตามวัตถุประสงค์ที่ต้องการวัดยิ่งขึ้น ตามข้อเสนอแนะที่ได้รับจากผู้เชี่ยวชาญทั้ง 5 ท่าน  

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือสถิติเชิงพรรณา ได้แก่ ความถี่ ค่าเฉลี่ย ร้อยละ และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ในการอธิบายข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง และใช้การวิเคราะห์โมเดลสมการ
โครงสร้างเพื่ออธิบายความสัมพันธ์ของตัวแปรตามกรอบแนวความคิดในการวิจัย เนื่องจากกรอบแนวคิดของ
งานวิจัยมีตัวแปรแฝงและตัวแปรสังเกตุได้หลายตัวแปร และเป็นการศึกษาความสัมพันธ์ของตัวแปรแฝง
มากกว่า 2 ตัวแปรพร้อมกัน (Yang, Marlow, & Lu, 2009)  
 
ผลการวิจัย 
 ผลการวิจัยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลคุณลักษณะของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางท่ี 2 จำนวนและร้อยละของข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
ประเภท ประเภทย่อย จำนวน ร้อยละ 

ลักษณะของ
อุตสาหกรรม 

ธุรกิจห้างสรรพสินค้าออนไลน์และร้านค้าขายปลีก  28 9.2 
ธุรกิจการจำหน่ายเครื่องสำอาง อาหารเสริม น้ำหอม และอุปกรณ์เสริมความงาม  80 26.4 
ธุรกิจการจำหน่ายแฟชั่น เครื่องแต่งกาย อัญมณีและเครื่องประดับ 75 24.8 

 ธุรกิจจำหน่ายยานยนตร์และผลิตภัณฑ์  8 2.6 
 ธุรกิจจำหน่ายคอมพิวเตอร์ อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์และอุปกรณ์สื่อสาร  16 5.3 
 ธุรกิจจำหน่ายเฟอร์นิเจอร์และอุปกรณ์ตกแต่งบ้าน 7 2.3 
 ธุรกิจจำหน่ายอาหารและเครื่องดื่ม อาหารแปรรูป ผลิตผลการเกษตรและประมง  51 16.8 
 ธุรกิจจำหน่ายกีฬา อุปกรณ์กีฬา ของเล่นและของที่ระลึก 9 3.0 
 อื่น ๆ เช่น ธุรกิจขายของท่ีระลึกศิลปิน สินค้ามือสอง สินค้าผลิตด้วยมือ เป็นต้น 29 9.6 

รายได้ต่อปีจากสินค้าท่ี
ขายผ่านช่องทาง
อิเล็กทรอนิกส์ 

ไม่เกิน 1 ล้านบาท          265 87.5 
ไม่เกิน 5 ล้านบาท        26 8.5 
ไม่เกิน 10 ล้านบาท        6 2.0 
ไม่เกิน 50 ล้านบาท 3 1.0 
เกิน 50-300 ล้าน 3 1.0 

วารสารวิชาการสังคมศาสตร์เครือข่ายวิจัยประชาชื่น 

ปีที่ 5 ฉบับที่ 2 (พฤษภาคม - สิงหาคม 2566)
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ตารางท่ี 2 จำนวนและร้อยละของข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง (ต่อ) 
ประเภท ประเภทย่อย จำนวน ร้อยละ 

จำนวนพนักงาน
ท้ังหมด 

กิจการเจ้าของคนเดียว    180 59.4 
2-5 คน 82 27.1 
6-30 คน       27 8.9 
เกิน 30-100 คน   14 4.6 

ตำแหน่งใดในธุรกิจ เจ้าของธุรกิจ     236 77.9 
พนักงาน 40 13.2 
หุ้นส่วน    26 8.6 
อื่น ๆ  1 0.3 

ผู้ให้บริการ 
ด้านโลจิสติกส์ 

ในการขนส่งสินค้า 
(Logistics) 

ไปรษณีย์ไทย 49 16.2 
บริษัทจัดส่งสินค้า 236 77.9 
บริษัทตัวกลางในการจัดส่งสินค้ารวมถึงการเก็บแพ็คส่ง (Fulfillment) 10 3.3 
บริษัทมีบริการจัดส่งสินค้าเป็นของตนเอง 4 1.3 
อื่น ๆ 4 1.3 

ได้รับตรา DBD 
registered 

ได้รับ 87 28.7 
ไม่ได้รับ 216 71.3 

 รวม 303 100.0 

 
ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของความสามารถด้านโลจิสติกส์ คุณภาพการบริการด้าน 
โลจิสติกส์ในการดำเนินงาน คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์ และความสัมพันธ์ด้านโลจิสติกส์
แบบคงอยู่ ขยาย และอ้างอิง โดยแจกแจงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูล มีรายละเอียด ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 3 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของความสามารถด้านโลจิสติกส์  

องค์ประกอบ/ตัวแปร ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

อันดับ 

LC1 ผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์มีความสามารถในการให้บริการ
ในกระบวนการตัดสินใจซ้ือ  

5.55 1.475 มาก 7 

LC2 ผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์มีความสามารถให้บริการหลัง
การขายเพือ่ทำให้ลูกคา้พอใจ  

5.72 1.319 มาก 3 

LC3 ผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์มีความสามารถในการลด
ระยะเวลาการขนส่งตั้งแต่เร่ิมรับคำสั่งซ้ือจนถึงการส่งมอบให้
น้อยที่สุดหรืออย่างน้อยภายใน 24 ชั่วโมง 

5.36 1.423 มาก 9 

LC4 ผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์มีความสามารถในการทำตามใบ
เสนอราคาหรือยืนยันวันและจำนวนสินค้าที่ส่งมอบได้อย่าง
ถูกต้อง 

5.70 1.221 มาก 4 

LC5 ผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์มีความสามารถในการตอบสนอง
ความจำเป็นและความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมายได้  

5.64 1.198 มาก 5 
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ตารางท่ี 3 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของความสามารถด้านโลจิสติกส์ (ต่อ) 
องค์ประกอบ/ตัวแปร ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
ระดับความ

คิดเห็น 
อันดับ 

LC6 ผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์มีความสามารถในการสือ่สาร
ด้านกระบวนการจัดส่งและข้อมูลการส่งมอบกับขา้พเจ้าได ้

5.72 1.257 มาก 3 

LC7 ผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์มีความสามารถในการใช้เว็บไซด์
หรือแอปพลิเคชันในการให้บริการและส่งต่อข้อมูลด้านโลจิ
สติกส์ร่วมกับช่องทางอื่นได้ 

5.78 1.159 มาก 2 

LC8 ผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์มีความสามารถในการกระจาย
สินค้าภายในประเทศให้ครอบคลุมและทั่วถึง 

5.94 1.162 มากที่สุด 1 

LC9 ผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์มีความสามารถในการกระจาย
สินค้าไปยังต่างประเทศได้ครอบคลมุและทั่วถึง 

5.44 1.426 มาก 8 

LC10 ผู้ให้บริการดา้นโลจิสติกส์มีความสามารถในการตั้งสาขา
เจาะจงเพื่อกระจายสินค้าไปยังกลุ่มเป้าหมายเฉพาะ 

5.56 1.222 มาก 6 

LC11 ผู้ให้บริการดา้นโลจิสติกส์มีความสามารถลดต้นทุนการ
กระจายสินค้าให้ต่ำที่สุด 

5.28 1.356 มาก 10 

ความสามารถด้านโลจิสตกิส ์ 5.61 0.91 มาก  

 
ตารางท่ี 4 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ในการดำเนินงาน 

ตัวแปร ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

อันดับ 

OLSQ1 ข้าพเจ้าดำเนินการจัดการขนส่งกับผู้ให้บริการด้านโลจิ
สติกส์ได้ด้วยดีโดยไม่มีข้อร้องเรียนจากลูกคา้ของข้าพเจ้า
ในภายหลัง 

5.49 1.369 มาก 3 

OLSQ2 ลกูค้าได้รับสินค้าที่สั่งซ้ือจากขา้พเจ้าทางออนไลน์
อย่างความถูกตอ้งเสมอ 

5.97 1.079 มากที่สุด 1 

OLSQ3 ลกูค้าได้รับสินค้าที่สั่งซ้ือจากขา้พเจ้าโดยไม่มีการ
แตกหกัเสียหาย 

5.62 1.404 มาก 2 

OLSQ4 ข้าพเจ้าพอใจกับการแกไ้ขปัญหาทีเ่กิดจากการ
ให้บริการของผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ เช่น การขาด
แคลนพนักงาน เป็นต้น 

5.06 1.507 มาก 6 

OLSQ5 ผู้ให้บริการด้านโลจิสตกิสส์ามารถแกไ้ขปญัหาได้ใน
กรณีได้รับบริการไม่ตรงตามข้อกำหนด 

5.27 1.460 มาก 5 

OLSQ6 ลกูค้าของขา้พเจ้าได้รับสินค้าในวันเดียวกับที่ผู้ให้
บริการด้านโลจิสตกิส์สัญญาไว ้

5.46 1.344 มาก 4 

คุณภาพการบริการดา้นโลจิสติกส์ในการดำเนินงาน 5.48 1.08 มาก  
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ตารางท่ี 4 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ในการดำเนินงาน (ต่อ) 
ตัวแปร ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
ระดับความ

คิดเห็น 
อันดับ 

RLSQ7 ผู้ให้บริการดา้นโลจิสติกส์มีความพยายามในการเขา้ใจ
สถานการณ์ด้านเศรษฐกิจของลกูค้าของขา้พเจ้าเป็นอย่างด ี

5.33 1.328 มาก 2 

RLSQ8 ผู้ให้บริการด้านโลจิสตกิส์สามารถหาวิธกีารแกไ้ข
ปัญหาจากการให้บริการไดทุ้กปัญหา เช่น ส่งสินค้าไม่ทัน 

5.19 1.424 มาก 3 

RLSQ9 ผู้ให้บริการด้านโลจิสตกิส์มคีวามรู้เชิงเทคนิคและ
ประสบการณ์อย่างเพียงพอในการให้บริการ 

5.54 1.241 มาก 1 

คุณภาพการบริการดา้นโลจิสติกสเ์ชิงสัมพันธ ์ 5.27 1.23 มาก  

 
ตารางท่ี 5 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของความสัมพันธ์ด้านโลจิสติกส์แบบคงอยู่ ขยาย และอ้างอิง 

ตัวแปร ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

อันดับ 

LR1 ในอนาคต ข้าพเจ้าจะเลอืกใชบ้ริการผู้ให้บริการ 
ด้านโลจิสติกส์รายน้ี 

5.30 1.361 มาก 2 

LR2 ในขณะน้ี ข้าพเจ้าตั้งใจที่จะใช้บริการผู้ให้บริการ
ด้านโลจิสติกส์รายน้ีต่อถึงแมไ้ม่มีการทำสญัญาแลว้ 

5.14 1.418 มาก 3 

LR3 ถา้หากย้อนกลับไปได้ ขา้พเจ้าจะยังคงเลือกใช้
บริการผู้ให้บริการด้านโลจิสตกิส์รายน้ีอยู่เหมือนเดิม 

5.37 1.272 มาก 1 

ความสัมพันธ์ดา้นโลจิสตกิส์แบบคงอยู่ 5.27 1.23 มาก  
LE1 ในอนาคต ข้าพเจ้าจะเลอืกใชผู้้ให้บริการ 

ด้านโลจิสติกส์รายน้ีเป็นสัดส่วนเพิ่มมากขึ้นกวา่รายอื่น 
5.34 1.294 มาก 3 

LE2 เมื่อมีความต้องการเปลี่ยนผู้ใหบ้ริการด้านโลจิสตกิส์
ด้านอื่น ๆ ที่มีอยู่แล้ว ข้าพเจ้าจะพจิารณาเลือกใช้
บริการผู้ให้บริการด้านโลจิสตกิส์รายน้ีก่อน 

5.39 1.300 มาก 2 

LE3 ในอนาคต เมื่อข้าพเจ้าขยายธรุกิจออนไลน์ ขา้พเจ้า
จะเลือกใช้บริการจากผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์รายน้ี
มากขึ้นกวา่ปัจจุบัน 

5.41 1.275 มาก 1 

ความสัมพันธ์ดา้นโลจิสตกิส์แบบต่อเน่ือง 5.38 1.19 มาก  
LF1 ขา้พเจ้ามักจะกล่าวถึงผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ราย

น้ีในด้านบวกให้กับผู้ร่วมงานอยู่เสมอ 
5.40 1.257 มาก 1 

LF2 ขา้พเจ้ามักจะแนะนำผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์คนน้ี
ให้กับบุคคลนอกบริษัทหรือคู่ค้าอยู่เสมอ 

5.32 1.318 มาก 3 

LF3 ขา้พเจ้ามักจะแนะนำผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์รายน้ี
กับบุคคลทั่วไปอยู่เสมอ 

5.36 1.302 มาก 2 

ความสัมพันธ์ด้านโลจิสติกส์แบบอ้างอิง 5.36 1.19 มาก  
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ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory factor analysis: CFA) 
ตารางท่ี 6 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor analysis: CFA) 

ดัชนีวัดระดับความกลมกลืน เกณฑ์และระดับ
การยอมรับ 

อ้างอิง ผลการ
วิเคราะห์ 

ระดับความ
สอดคล้อง 

Chi square/Degrees of 

freedom (χ2/df) 

<5.00 Loo and Thorpe (2000) 2.230 สอดคล้อง 

Goodness of Fit Index (GFI) GFI >0.8 
acceptable, GFI 
>0.9 good fit 

Baumgartner and 
Hombur (1996) 

0.872 สอดคล้อง 

Incremental Fit Index (IFI) ≥0.90 Bentler (1990) 0.937 สอดคล้องด ี
Tucker Lewis Index (TLI) ≥0.90 Bentler (1990) 0.929 สอดคล้องด ี
Comparative fit Index (CFI) ≥0.90 Bentler (1990) 0.937 สอดคล้องด ี
Root mean square error of 
approximation (RMSEA) 

RMSEA <=0.08 as 
a cut off criterion. 

Hair, Black, Babin, and 
Anderson (2010) 

0.064 สอดคล้องด ี

   
จากผลของการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของโมเดลสมการโครงสร้างในภาพที่ 2 พบว่า โมเดล

มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดี  (Good Fit)  โดยมีค่า CMIN/DF เท่ากับ 2.230 GFI 
เท่ากับ 0.872 IFI เท่ากับ 0.937 TLI เท่ากับ 0.929 CFI เท่ากับ 0.937 RMSEA เท่ากับ 0.064 ดังตารางที่ 6 
โดยตัวชี้วัดทั้งหมดได้ผ่านหลักเกณฑ์ความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

 

 
 

ภาพที่ 2 โมเดลสมการโครงสร้างตามกรอบแนวความคิดของงานวิจัย 
 

 นอกจากนั้นผู้วิจัยยังทำการตรวจสอบคุณภาพของตัวแปรและมาตรวัด ดังนี้  การตรวจสอบความ
เที่ยงตรงเชิงเหมือน (Convergent Validity) เพ่ือพิจารณาความสอดคล้องกันของตัวแปรสังเกตุได้ในแต่ละตัว
แปรแฝง โดยพิจารณาจากค่าความแปรปรวนที่ถูกสกัดได้ (Average Variance Extracted: AVE) ซึ่งต้องมีค่า
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มากกว่า 0.5 (Fornell & Larcker, 1981) ซึ่งผลการศึกษาพบว่าค่า AVE ของตัวแปร LC, OLSQ, RLSQ, LR, 
LE, LF มีค่าอยู่ระหว่าง 0.505 และ 0.880 ซึ่งสูงกว่า 0.5 ทั้งหมด นอกจากนั้นตัวแปรทั้งหมดยังมีค่าความ
น่าเชื่อถือทางโครงสร้าง (Construct Reliability: CR) อยู่ระหว่าง 0.721 และ 0.888 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.7 
แสดงให้เห็นว่าคำถามชี้วัดของทุกตัวแปรมีความน่าเชื่อถือทางโครงสร้าง (Carmines & Zeller, 1988) 
 
ตารางท่ี 7 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  สัมประสิทธิ์แอลฟาและค่าความแปรปรวนที่ถูกสกัดได้ขององค์ประกอบ
ของตัวแปรแฝง 

ตัวแปร CR Correlation Coefficient 

  LC OLSQ RLSQ LR LE LF 
LC 0.806 1.000     

 

OLSQ 0.721 0.654 1.000    
 

RLSQ 0.825 0.703 0.889 1.000   
 

LR 0.865 0.606 0.773 0.762 1.000  
 

LE 0.865 0.616 0.815 0.754 0.854 1.000  

LF 0.888 0.636 0.800 0.739 0.836 0.912 1.000 

α  0.898 0.876 0.847 0.895 0.911 0.910 
AVE  0.505 0.585 0.693 0.743 0.880 0.774 

 
การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงจำแนก (Discriminant validity) ซึ่งหมายถึงความเที่ยงตรงของ

มาตรวัดของแต่ละตัวแปรแฝงที่สามารถแยกวัดได้เฉพาะเรื่องของตน ไม่ปนเปกับมาตรวัดของตัวแปรแฝงอ่ืน ๆ 
โดยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ ์แอลฟาของตัวแปรแฝงนั ้น  ๆ ต้องมากกว่าค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 
(Correlation coefficient) ของตัวแปรแฝงนั้น ๆ กับตัวแปรแฝงอื่น ๆ (Kaynak, 2003) ผลการศึกษาพบว่า 
ความสามารถด้านโลจิสติกส์ (LC) และคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ในการดำเนินงาน (OLSQ) 
ความสัมพันธ์แบบคงอยู่ (LR) มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟามากกว่าค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์กับตัวแปรแฝงอื่น ๆ 
แสดงว่าแบบวัดมีความเที่ยงตรงเชิงจำแนกดี ส่วนคุณภาพการบริการด้านโลจิสติสก์เชิงสัมพันธ์ (RLSQ) และ 
ความสัมพันธ์แบบขยาย (LE) มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาน้อยกว่าค่าสหสัมพันธ์ของตนเองกับตัวแปรอื่น ๆ  
ทั้งสามตัวแปร แสดงว่าแบบวัดมีความเที่ยงตรงเชิงจำแนกไม่ดี   

 
ส่วนที่ 4 การทดสอบสมมติฐานและการวิเคราะห์เส้นทาง (Path analysis)  

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ยอมรับสมมติฐาน H1, H2, H3, H4, H5, H6 และ H7 และปฏิเสธ
สมมติฐานที่ H7 และ H8 ดังนี้ สมมติฐานที่ 1 ความสามารถด้านโลจิสติกส์มีอิทธิพลเชิงบวกต่อคุณภาพการ

บริการด้านโลจิสติกส์ในการดำเนินงานอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติอยู่ในระดับสูงมาก (β=0.707, p<0.01)  
สมมติฐานที่ 2 ความสามารถด้านโลจิสติกส์มีอิทธิพลเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์
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อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติอยู่ในระดับสูงมาก (β = 0.741, p<0.01) ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3 พบว่า 
คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ในการดำเนินงานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความสัมพันธ์ แบบคงอยู่อย่างมี

นัยสำคัญทางสถิติ (β = 0.770, p<0.01) สมมติฐานที่ 4 คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ในการดำเนินงานมี

อิทธิพลเชิงบวกต่อความสัมพันธ์แบบต่อเนื่อง (β = 0.932, p<0.01) สมมติฐานที่ 5  คุณภาพการบริการ

ด้านโลจิสติกส์ในการดำเนินงานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความสัมพันธ์แบบอ้างอิง (β = 0.919, p<0.01)  
ส่วนสมมติฐานที่ 6 คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความสัมพันธ์แบบคงอยู่ 

(β = 0.188, p<0.01) ส่วนสมมติฐานที่ 7 คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์ไม่มีอิทธิพลต่อ

ความสัมพันธ์ด้านโลจิสติกส์แบบต่อเนื่อง (β = 0.042, p = 0.449) และสมมติฐานที่ 8 คุณภาพการบริการ

ด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์ไม่มีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์ด้านโลจิสติกส์แบบอ้างอิง (β = 0.041, p = 0.461)  
 

ตารางท่ี 8 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน เส้นทางความสัมพันธ์ 
สัมประสิทธิ์ความถดถอย 

มาตรฐาน (β) 

P-value ผลการทดสอบ 
สมมติฐาน 

H1 LC --> OLSQ 0.707 ** ยอมรับ 
H2 LC --> RLSQ 0.741 ** ยอมรับ 
H3 OLSQ --> LR 0.770 ** ยอมรับ 
H4 OLSQ --> LE 0.932 ** ยอมรับ 
H5 OLSQ --> LF 0.919 ** ยอมรับ 
H6 RLSQ --> LR 0.188 ** ยอมรับ 
H7 RLSQ --> LE 0.042 0.449 ปฎิเสธ 
H8 RLSQ --> LF 0.041 0.461 ปฎิเสธ 
H9 LC--> OLSQ--> LR 0.547 ** ยอมรับ 
H10 LC--> OLSQ--> LE 0.660 ** ยอมรับ 
H11 LC--> OLSQ--> LF 0.653 ** ยอมรับ 
H12 LC--> RLSQ--> LR 0.139 0.074 ปฎิเสธ 
H13 LC--> RLSQ--> LE 0.030 0.663 ปฎิเสธ 
H14 LC--> RLSQ--> LF 0.030 0.719 ปฎิเสธ 

 หมายเหตุ: **p value < 0.01 
 
เมื่อพิจารณาผลการวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพล พบว่า ความสามารถด้านโลจิสติกส์ (LC) มีอิทธิพล

ทางตรงต่อคุณภาพการบริการด้านโลจิสต ิกส์ในการดำเนินงาน (OLSQ) อย่างมีน ัยสำคัญทางสถ ิติ  
(DE = 0.707, p<0.01) ในขณะที่ไม่มีอิทธิพลโดยอ้อมต่อคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ในการดำเนินงาน 
(OLSQ) นอกจากนี้ความสามารถด้านโลจิสติกส์ (LC) มีอิทธิพลทางตรงต่อคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์
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เชิงสัมพันธ์ (RLSQ) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติอยู่ในระดับสูงมาก (DE = 0.741, p<0.01) ในขณะทีไ่ม่มีอิทธิพล
โดยอ้อมต่อคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์ (RLSQ) เช่นเดียวกัน 

ขณะเดียวกันความสามารถด้านโลจิสติกส์ (LC) มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความสัมพันธ์ด้านโลจิสติกส์
แบบคงอยู่ (LR) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติอยู่ในระดับสูงมาก (IE = 0.547, p<0.01) โดยมีคุณภาพการบริการ
ด้านโลจิสติกส์ในการดำเนินงาน (OLSQ) เป็นตัวแปรส่งผ่าน และความสามารถด้านโลจิสติกส์ (LC) มีอิทธิพล
ทางอ้อมต่อความสัมพันธ์แบบต่อเนื ่อง (LR) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติอยู ่ในระดับสูงมาก ( IE = 0.660, 
p<0.01) โดยมีคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ในการดำเนินงาน (OLSQ) เป็นตัวแปรส่งผ่าน แต่ไม่มีอิทธิพล
ทางตรงต่อกันตามกรอบแนวคิดของงานวิจัย นอกจากนั้นความสามารถด้านโลจิสติกส์ (LC) ไม่มีอิทธิพล
ทางอ้อมต่อความสัมพันธ์แบบต่อเนื ่อง (LR) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติอยู ่ในระดับสูงมาก ( IE = 0.139, 
p<0.01) โดยมีคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์ (RLSQ) เป็นตัวแปรส่งผ่าน แต่ไม่มีอิทธิพล
ทางตรงต่อกันตามกรอบแนวคิดของงานวิจัยเช่นเดียวกัน  ดังตารางที่ 9 

 
ตารางท่ี 9 ผลการวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพล (Path analysis) 

ความสัมพันธ์ของตัวแปร อิทธิพลทางตรง อิทธิพล
ทางอ้อม 

อิทธิพลรวม 

LC → OLSQ 0.707**  0.707** 

LC → RLSQ 0.741**  0.741** 

LC → OLSQ → LR  0.547** 0.547** 

LC → OLSQ → LE  0.660** 0.660** 

LC → OLSQ → LF  0.653** 0.653** 

OLSQ → LR 0.770**  0.770** 

OLSQ → LE 0.932**  0.932** 

OLSQ → LF 0.919**  0.919** 

RLSQ → LR 0.188**  0.188** 
หมายเหตุ: **p value < 0.01 
 
สรุปและอภิปรายผล  

1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อยู่ในกลุ่ม
ธุรกิจการจำหน่ายเครื่องสำอาง อาหารเสริม น้ำหอมและอุปกรณ์เสริมความงานมากที่สุด จำนวน 80 ร้านค้า 
(ร้อยละ 26.4)  รองลงมาเป็นธุรกิจการจำหน่ายแฟชั่น เครื่องแต่งกาย อัญมณีและเครื่ องประดับ จำนวน  
75 ร้านค้า (ร้อยละ24.8) ซึ่งกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีรายได้จากสินค้าที่ขายผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อปีไม่
เกิน 1,000,000 บาทจำนวน 265 ร้านค้า (ร้อยละ 87.5) รองลงมามีรายได้ไม่เกิน 5 ,000,000 บาทต่อปี
จำนวน 26 ร้านค้า (ร้อยละ 8.6) ส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเจ้าของธุรกิจเองจำนวน 236 ร้านค้า  
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(ร้อยละ 77.9) รองลงมาเป็นพนักงานจำนวน 40 (ร้อยละ 13.2) และในพาณิชย์ธุรกิจผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีจำนวนพนักงานคนเดียวจำนวน 180 ร้านค้า (ร้อยละ 59.4) รองลงมามีจำนวนพนักงาน 2-5 คนจำนวน 
82 ร้านค้า (ร้อยละ 27.1) และกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์เป็นบริษัทจัดส่งสินค้า 
จำนวน 236 ร้านค้า (ร้อยละ 77.9) รองลงมาเป็นไปรษณีย์ไทยจำนวน 49 ร้านค้า (ร้อยละ 16.2) และผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ยังไม่ได้รับตรา DBD registered จากกรมพัฒนาธุรกิจการค้าจำนวน 216 ร้านค้า  
(ร้อยละ 71.3) 

2. ผลการวิเคราะห์ระดับของความสามารถด้านโลจิสติกส์ คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ในการ
ดำเนินงาน คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์ ความสัมพันธ์แบบคงอยู่ ความสัมพันธ์แบบขยาย 
และความส ัมพ ันธ ์แบบอ้างอ ิง พบว ่าท ุกต ัวแปรมีค ่าเฉล ี ่ยความค ิดเห ็นอย ู ่ ในระด ับมากทั ้งหมด  
โดยความสามารถด้านโลจิสติกส์มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.61 คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ในการดำเนินงานมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.48 คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.27 ส่วนความสัมพันธ์
ด้านโลจิสติกส์แบบคงอยู่มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.27 ความสัมพันธ์ด้านโลจิสติกส์แบบขยายมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.38 
และความสัมพันธ์ด้านโลจิสติกส์แบบอ้างอิงมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 5.36  

จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (CFA) พบว่าโมเดลสมการโครงสร้างมีความสอดคล้องกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดี และผลการวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐานตามโมเดลสมการโครงสร้าง  
สรุปได้ว่า ความสามารถด้านโลจิสติกส์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ในการ
ดำเนินงาน และคุณภาพการบริการเชิงสัมพันธ์ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.01 โดยสามารถอธิบายได้ว่า
ความสามารถด้านโลจิสติกส์ที่เพ่ิมข้ึนทำให้เกิดคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ในการดำเนินงานและคุณภาพ
การบริการเชิงสัมพันธ์ที่ดีขึ ้น ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย Fernandes et al. (2018) ที่พบว่าความสามารถ
ด้านโลจิสติกส์มีอิทธิพลเชิงบวกต่อคุณภาพการให้บริการด้านโลจิสติกส์เช่นเดียวกัน และสอดคล้องบางส่วนกับ
งานวิจัยของ Bouzaabia et al. (2013) ซึ ่งศึกษาในบริบทร้านค้าปลีก และพบว่าคุณภาพการบร ิการ 
ด้านโลจิสติกส์ในการดำเนินงานและคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์เป็นตัวแปรที่สำคัญในการทำ
ให้เกิดความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้า เนื่องจากลูกค้าของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์แบบ B2C ไม่ได้
เลือกผู้ให้บริการขนส่งด้วยตนเอง และรับรู้การบริการขนส่งร่วมกับการสั่งซื้อสินค้า ดังนั้นความสามารถ 
ด้านโลจิสติกส์ของผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์แบบ last mile จึงเป็นส่วนสำคัญที่ทำให้ลูกค้าของผู้ประกอบ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์แบบ B2C เกิดความพึงพอใจซึ่งจะนำไปสู่ความต้องการซื้อ และการซื้อซ้ำ 

ส่วนคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ในการดำเนินงานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสัมพันธ์
แบบคงอยู่ ขยายและอ้างอิง ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.01 ทั้งหมด ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่าคุณภาพ 
การบริการด้านโลจิสติกส์ในการดำเนินงานที่สูงขึ้นจะทำให้เกิดความสัมพันธ์ด้านโลจิสติกส์แบบคงอยู่ ต่อเนื่อง
และอ้างอิงที่แข็งแรงขึ้น ในทางตรงกันข้ามคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์มีอิทธิพลทางตรง  
เชิงบวกต่อความสัมพันธ์แบบคงอยู่เท่านั้น แต่ไม่มีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์แบบขยายและอ้างอิง ดังนั้นธุรกิจ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เลือกใช้บริการของผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์โดยได้รับอิทธิพลจากการจัดการส่งมอบ  
ที่มีคุณภาพและการบริการที่ดขีองพนักงาน 

วารสารวิชาการสังคมศาสตร์เครือข่ายวิจัยประชาชื่น 
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นอกจากนั ้นการวิเคราะห์เส้นทาง พบว่าความสามารถด้านโลจิสติกส์มีอิทธิพลทางอ้อมต่อ
ความสัมพันธ์ด้านโลจิสติกส์แบบคงอยู่  ต่อเนื่อง และอ้างอิงผ่านคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์แบบ
ดำเนินงานเท่านั้น ซึ่งอธิบายได้ว่าความสามารถด้านโลจิสติกส์ที่สูงขึ้นจะมีอิทธิพลทำให้ความสัมพันธ์แบบคง
อยู่แข็งแรงขึ้นผ่านคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ในการดำเนินงาน ส่วนความสามารถด้านโลจิสติกส์ ไม่มี
อิทธิพลทางอ้อมต่อความสัมพันธ์ด้านโลจิสติกส์แบบคงอยู่  ขยายและอ้างอิง ผ่านคุณภาพการบริการ 
ด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์ เนื่องจากธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์มีความแตกต่างจากร้านค้าปลีกที่ ลูกค้า 
ไม่จำเป็นต้องพบหน้าพนักงานขาย เพราะสั่งซื้อสินค้าผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ จึงไม่มีความต้องการการบริการ  
จากพนักงานหรือผู้ขายมากนัก แต่สิ ่งที่ต้องการคือการส่งมอบสินค้าที่มีความถูกต้อง รวดเร็ว และสินค้า  
ไม่เสียหายมากกว่า 

ข้อค้นพบที ่พบจากผลการวิจ ัยส่วนนี้  ค ือ การเป็นตัวแปรส่งผ ่านของคุณภาพการบร ิการ 
ด้านโลจิสติกส์ในการดำเนินงานไปยังความสัมพันธ์แบบคงอยู่ ขยาย และอ้างอิง ส่วนคุณภาพการบริการ
ด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์ ไม่มีอิทธิพลเป็นตัวแปรส่งผ่านระหว่างความสามารถด้านโลจิสติกส์ไปยัง
ความสัมพันธ์ทั้ง 3 รูปแบบ ซึ่งสอดคล้องกับ Fernandes et al. (2018) ว่าคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์มี
อิทธิพลเป็นตัวแปรส่งผ่านระหว่างความสามารถด้านโลจิสติกส์และความพึงพอใจของลูกค้าได้ อธิบายได้ว่า
คุณภาพของการบริการด้านโลจิสติกส์ในการดำเนินงานเกิดจากการให้บริการด้านโลจิสติกส์ โดยส่งมอบสินค้า
ไปยังลูกค้าคนสุดท้ายเป็นสำคัญ ซึ่งเป็นเป้าหมายหลักทีธุ่รกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์คาดหวังจากผลการดำเนิน
ธุรกิจ หากผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์สามารถดำเนินการบรรลุเป้าหมายได้ ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์แบบ 
B2C มีแนวโน้มจะยังคงใช้บริการอยู ่ต่อไป แต่คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์เกิดจากการ
ให้บริการด้านข้อมูล สารสนเทศ และการบริการของพนักงานเป็นหลัก ซึ่งเป็นเป้าหมายที่ธุรกิจพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์คาดหวังว่าจะได้ร ับเพิ ่มขึ ้น โดยไม่ใช่เป้าหมายหลัก ถึงแม้ว ่าจะไม่ได้รับบริการส่วนนี้  
ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์อาจตัดสินใจใช้หรือไม่ใช้บริการกับผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์รายนั้นก็ได้  

 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะสำหรับปฏิบัติ 
จากผลการวิจัยในครั ้งนี ้พบว่า ผู ้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ควรลงทุนในทรัพยากรที ่ทำให้เกิด

ความสามารถด้านโลจิสติกส์ที่เหมาะสมในการสร้างให้เกิดคุณภาพการให้บริการด้านโลจิสติกส์ในการดำเนินงาน 
ได้แก่ การดำเนินการขนส่งโดยไม่มีข้อร้องเรียนจากลูกค้าคนสุดท้าย ส่งมอบสินค้าโดยไม่มีการแตกหักเสียหาย 
และสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดจากการให้บริการของผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ เช่น การขาดแคลนพนักงาน  
เป็นต้น เพื่อให้ผู้ใช้บริการยังคงใช้บริการอยู่ต่อไป และหากต้องการให้มีการใช้บริการอย่างต่อเนื่องในอนาคต  
ผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ต้องลงทุนเพื่อสร้างความสามารถให้บริการหลังการขาย ความสามารถในการลด
ระยะเวลาการขนส่ง ความสามารถในการยืนยันวันและจำนวนสินค้าที่ส่งมอบได้อย่างถูกต้อง ความสามารถใน
การตอบสนองความจำเป็นและความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมายได้ ความสามารถในการสื่อสารข้อมูลกับ
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ลูกค้า เป็นต้น ทั ้งเมื ่อมีความต้องการจะเปลี่ยนผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์หรือเมื ่อมีความต้องการขยาย  
การดำเนินธุรกิจ รวมทั้งให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจคนกระทั่งบอกต่อไปยังผู้ใช้บริการอื่น ๆ ด้วย 

 นอกจากนั้นผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ควรสร้างคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์  
โดยการอบรมพนักงานให้มีความการเข้าใจสถานการณ์ด้านเศรษฐกิจของผู้ประกอบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
สามารถหาวิธีการแก้ไขปัญหาจากการให้บริการได้ทุกปัญหา เช่น ส่งสินค้าไม่ทัน และผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์
ต้องมีความรู ้ เช ิงเทคนิคและประสบการณ์อย่างเพียงพอ ซึ ่งความสามารถเหล่านี ้เป็นความสามารถ 
ด้านโลจิสติกส์ที่ลูกค้าหรือผู้มาใช้บริการรับรู้ได้  ทำให้เกิดการคงอยู่ของการเลือกใช้บริการ  ซึ่งส่งผลต่อ
ความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจในอนาคต 

ข้อเสนอแนะทางวิชาการ 
จากผลการศึกษาในครั้งนี้พบว่าคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์สามารถแสดงความสัมพันธ์เป็นตัว

แปรส่งผ่านระหว่างความสามารถด้านโลจิสติกส์ไปยังความสัมพันธ์ด้านโลจิสติกส์ได้ อย่างไรก็ตามงานวิจัยนี้ 
ยังไม่ได้ศึกษาอิทธิพลของความสัมพันธ์ทั้ง 3 รูปแบบที่มีต่อกัน ดังนั้นผู้ วิจัยจึงเสนอแนะว่าควรมีการศึกษา 
ตัวแปรอื ่นที ่ส ่งผลให้เกิดความสัมพันธ์ด ังกล่าวเพิ ่มมากขึ ้นและนำความสัมพันธ์ด ังกล่าวไปศึกษา  
ในอุตสาหกรรมต้นน้ำในบริบทอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง พร้อมทั้งศึกษาว่าความสัมพันธ์ด้านโลจิสติกส์ทั้ง 3 รูปแบบว่า
มีอิทธิพลต่อกันอย่างไร เพ่ือให้เกิดองค์ความรู้ใหม่และสามารถนำไปประยุกต์ในทางปฎิบัติได้มากข้ึน   

ข้อเสนอแนะสำหรับการทำวิจัยครั้งต่อไป 
 งานวิจัยครั้งต่อไป ควรศึกษาปัจจัยอื่น ๆ ที่ส่งผลต่อความสัมพันธ์ด้านโลจิสติกส์ และควรศึกษา  
ตัวแปรส่งผ่านอื ่น ๆ ที ่มีอิทธิพลระหว่างความสามารถด้านโลจิสติ กส์และความสัมพันธ์ด้านโลจิสติกส์ 
นอกจากนั้นควรศึกษาเฉพาะกลุ่มอุตสาหกรรมที่เฉพาะเจาะจงมากข้ึน เช่น อุตสาหกรรมการส่งอาหาร (Food 
Delivery) เนื่องจากอุตสาหกรรมดังกล่าวมีความคาดหวังในการส่งมอบสินค้าที่รวดเร็ว และสินค้าเน่าเสียง่าย  
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