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บทคัดย่อ 

                  งานวิจยัเชิงคุณภาพเร่ืองน้ีมีวตุัประสงคเ์พื่อศึกษาปัญหาการขนส่งสินคา้ล่าชา้ของบริษทัแห่ง
หน่ึง โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก ผูท่ี้เคยใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของบริษทัแห่งหน่ึง จ านวน 8 คน 
                      ผลการวิจยัพบวา่ จ านวนผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ของบริษทั ดีเอชแอล ซบัพลายเชน (ประเทศ
ไทย) จ ากดัมีปัญหาในเร่ืองการขนส่งสินคา้ล่าชา้เกนกวา่ท่ีก าหนดไว ้โดยสาเหตุนั้นเกิดจาก เร่ืองการจดัการ
ดา้นขนส่งสินคา้นั้นไม่เป็นไปตามท่ีไดต้กลงกบัผูใ้ชบ้ริการไว ้ในเร่ืองของเอกสาร เวลา รวมไปถึงสถานะ
ของพสัดุท่ีไม่ตรงตามท่ีไดก้ าหนดไว ้ซ้ึงท าใหผู้ใ้ชบ้ริการบางรายเกิดความเสียทั้งในดา้นทรัพยสิ์น และการ
ด าเนินธุรกิจ โดยสาเหตุเกิดจากในเร่ืองของเอกสารท่ีมีความยุง่ยาก กระบวนการจดัการท่ีไม่เป็นไปตาม
ขั้นตอน การแจง้รายละเอียดในการขนส่งคา้ท่ีผูบ้ริการใชบ้ริการควรทราบไม่ครบถว้นจนเป็นเหตุท าใหเ้กิด
ความเสียหาย เร่ืองการบริการจากผลการสัมภาษณ์พบวา่ ในเร่ืองความรับผิดชอบ การใส่ใจในรายละเอียด
ของงาน การแกไ้ขปัญหาเม่ือเกิดปัญหาขึ้นยงัดีเท่าท่ีควร จากท่ีไดส้ัมภาษณ์ พนงังานท่ีใหบ้ริการบางคนคอย
ดูแลเอาใส่ใจลูกคา้ สอบถามถึงปัญหาและช่วยแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วเพื่อความสะดวกและความสบาย
ใจของลุกคา้ แต่พนกังานบางคนกลบัไม่ใสใจลูกคา้ เม่ือเกิดปัญหาไม่ช่วยแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้ทั้งๆท่ีเป็น
ความรับชอบของตน จนในท่ีสุดลูกคา้ก็ตอ้งจดัการด าเนินการดว้ยตนเองโดยเอง จุดน้ีอาจมองไดว้า่เกิดจาก
ปัญหาเร่ืองของสินคา้ท่ีมีอยูม่ากจนเกินไป และเอกสารท่ีมีจ านวนมาก บุคลากรท่ีไม่เพียงพอต่อปริมาณของ
งาน ทกัษะท่ีไม่มีพอต่อการท างาน ไม่มีความสามารถในการตดัสินใจในการท างาน รวมไปถึงจิตส านึกใน
การบริการ เร่ืองของการตรวจสอบสถานะของสินคา้การตรวจสอบสถานะของสินคา้นั้นไม่มีประสิทธิภาพ 
โดยดูจากผลการสัมภาษณ์ท่ีไม่มีการอพัเดทสถานะของสินคา้ หรืออพัเดทสถานะของสินคา้ชา้ในหนา้
เวบ็ไซต ์และ Tracking ท่ีไม่สามารถตรวจสอบสถานะของสินคา้ไดว้า่สินคา้นั้นอยูท่ี่ไหน ซ้ึงท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความไม่พอใจ  

ค าส าคญั :  การขนส่ง, การใหบ้ริการ, โลจิสติกส์ 

ABSTRACT 

                      This qualitative research is aimed at studying the problems of delayed shipping of a company. 
By collecting data from 8 persons who have used the goods transportation service of a company 



                      The research found that The number of users of the transportation service of a shipping 
company There was a problem with the delayed shipment Which is caused by Regarding the transportation 
management of goods that is not in accordance with the agreement with the users. In the matter of 
documents, time, including the status of the package that is not as specified. Which causes some users to 
lose both their assets And business operations. The cause is due to a complicated document. Non-step 
management process Notifying the details of the transportation that the service provider should know is not 
complete until causing damage. Regarding service, from the interview results, it was found that Regarding 
responsibility Paying attention to the details of the job Solving problems when problems occur is still good. 
Interview the service flaps, some of whom look after customers Ask questions and solve problems quickly 
for the convenience and comfort of customers. But some employees don't mind customers. When a problem 
arises, it does not help to solve the problem for the customer in spite of their own favor. Until the customer 
finally has to manage the process by themselves. Too many product issues and many documents Insufficient 
personnel for the amount of work Skills that are not enough to work No decision-making ability in the 
workplace Including service consciousness. The issue of product status checking is not effective. Interview 
results that do not update product status Or update the product status slowly on the website and Tracking 
can not check the status of the product. Which causes the service users to become dissatisfied. 
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บทน า 

     ในปัจจุบนัธุรกิจดา้นการขนส่งสินคา้ถือวา่เป็นธุรกิจท่ีมีความส าคญัเป็นอยา่ง โดยสามารถแบ่งการขนส่ง
ตามลกัษณะของสินคา้ไดห้ลายประเภท เช่น เคร่ืองจกัร ผลผลิตทางการเกษตร ส่ิงมีชีวิต เคมี เป็นตน้ หรือ

แมก้ระทั้งขนาดของการขนส่งสินคา้ เช่น สินคา้ขนาดท่ีสามารถมากบัเคร่ืองบินผูโ้ดยสาร หรือสินคา้ขนาด

ใหญ่ท่ีจ าเป็นตอ้งมีเคร่ืองบินเฉพาะ หรือขนส่งสินคา้ทางเรือขนาดใหญ่ ซ่ึงมีการครอบคลุมการขนส่งทั้งใน

ประเทศ และระหว่างประเทศ ซ้ึงธุรกิจดา้นการขนส่งสินคา้ถือว่ามีผลต่อการด าเนินธุรกิจดว้ยเช่นกนั ทั้งใน

ดา้นอุตสาหกรรมตั้งแต่ขนาดเล็ก ไปจนถึงขนาดใหญ่ หรือธุรกิจด้านการบริการ โดยการเคล่ือนยา้ยจาก

ผู ้ผลิต ผ่านตัวกลางในการขนส่งสินค้า จนถึงมือผู ้รับ เพื่อใช้ในการผลิตสินค้าในขั้นตอนต่อไป 

     บริษทั ดีเอชแอล ซับพลายเชน (ประเทศไทย) จ ากดั เป็นบริษทัท่ีท าธุรกิจเก่ียวกบัดา้นการขนส่งสินคา้ 

โดยมีรูปแบบในการขนส่งในดา้นการขนส่งสินคา้ทางอากาศ ดา้นการขนส่งสินคา้ทางทะเล ดา้นการขนส่ง



สินคา้ทางถนน ดา้นการขนส่งสินคา้ทางรถไฟ ซ้ึงทางบริษทัไดเ้ล็งเห็นทุกอุตสาหกรรมมีความเฉพาะ และ

ความตอ้งการซับพลายเชนท่ีแตกต่างกนัออกไป จึงไดศึ้กษาท าความเขา้ใจตลาด แนวโนม้ และเพิ่มความทา้

ทาย รวมไปถึงการด าเนินงานร่วมกนั และรับฟังความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ใหไ้ดม้ากท่ีสุด เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ และกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง มีการบริการซบัพลายเชน

ดา้น ธุรกิจยานยนต ์ธุรกิจพลงังาน และเคมีภณัฑ ์ธุรกิจวิศวกรรม และอุตสาหกรรมการผลิต ธุรกิจชีววิทยา

ศาสตร์ และเพื่อสุขภาพ ธุรกิจคา้ปลีก และธุรกิจเทคโนโลยี 

       การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ทางผูวิ้จยัไดท้ าการวิจยัเร่ืองการจดัการดา้นการขนส่งสินคา้ของ บริษทั ดีเอช

แอล ซับพลายเชน (ประเทศไทย) จ ากดั  เน่ืองจากไดท้ราบถึงผลของการใช้บริการดา้นการขนส่งสินคา้ของ

บริษทัแห่งหน่ึง โดยจากผูใ้ช้บริการว่ามีปัญหาในเร่ืองของความล่าช้าในการขนส่งสินคา้ จึงท าให้ผูว้ิจยั

ตอ้งการท่ีจะทราบถึงปัญหาในดา้นการขนส่งสินคา้ของบริษทัวา่ ปัญหาดา้นการล่าชา้นั้นเกิดจากสาเหตุใด  

วัตถุประสงค์ 

1.ศึกษาปัญหาในดา้นขนส่งสินคา้ล่าชา้ของ บริษทั ดีเอชแอล ซบัพลายเชน (ประเทศไทย) จ ากดั 

2.เพื่อหาแนวทางพฒันาลดความล่าชา้ในการ ขนส่งสินคา้ ของ บริษทั ดีเอชแอล ซบัพลายเชน (ประเทศ

ไทย) จ ากดั 

ประโยชน์ของผลการวิจัย 

1.เพื่อใหบ้ริษทั ไดท้ราบถึงขอ้ร้องเรียนจากผูใ้ชบ้ริการในเร่ืองการขนส่งสินคา้ 

 2.เพื่อใหบ้ริษทั ไดท้ราบถึงแนวทางในการแกไ้ขปัญหาดา้นการขนส่งสินคา้ล่าชา้ 

 

แนวคิด/ทฤษฎีงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง  

      ความหมายของการขนส่ง   แลมเบิร์ต, สต็อค และเอลแรม (2546: 137) อธิบายว่า การขนส่ง หมายถึง 

การเคล่ือนยา้ย สินคา้จากสถานท่ีผลิตไปยงัสถานท่ีบริโภคสินคา้นั้น ซ่ึงการเคล่ือนยา้ยสินคา้ระหวา่งสถานท่ี 

ดงักล่าว ก่อให้เกิดมูลค่าเพิ่มแก่สินคา้ ซ่ึงมูลค่าเพิ่มน้ีเรียกว่า อรรถประโยชน์ดา้นสถานท่ี (Place Utility) 

นอกจากน้ีการขนส่งยงัก่อใหเ้กิดอรรถประโยชน์ดา้นเวลา (Time Utility) ซ่ึงเกิดขึ้นจากการ เก็บ รักษาสินคา้

ไวจ้นกระทัง่เกิดความตอ้งการในการบริโภคสินคา้นั้น 

การจัดเส้นทางการเดินรถ (Vehicle Routing)   เป็นปัญหาท่ีส าคญัของบริษทัขนส่ง ในแต่ละวนัจะมีลูกคา้

จ านวนมากหรือนอ้ยท่ีตอ้งการใหน้ าสินคา้ไปส่งให ้ปัญหาท่ีส าคญัคือ ผูท่ี้รับผิดชอบจะตอ้งใชร้ถขนส่งก่ีคนั



และควรจะจดัล าดบัการส่ง สินคา้อยา่งไร รถคนัไหนควรไปส่งสินคา้ให้แก่ลูกคา้รายใดบา้ง และจะจดัล าดบั

การส่งสินคา้ของลูกคา้ ซ่ึงมีวิธีท่ีเขา้ใจง่ายวิธีการหน่ึงคือวิธีเซฟว่ิงอลักอริทึม (Saving Algorithm) ซ่ึงเสนอ

โดย Clarke and Wright นกัวิจยัในประเทศองักฤษ ใน ค.ศ. 1964 ซ่ึงไดพ้ิจารณาการจดัเส้นทางยานพาหนะท่ี

มี ความตอ้งการของลูกคา้หลายราย และยานพาหนะมีความจุหลายขนาดส่งสินคา้ออกจากคลงัพสัดุ แห่ง

เดียว งานวิจยัน้ีไดพ้ฒันาขั้นตอนให้สามารถเลือกเส้นทางยานพาหนะท่ีเหมาะสมท่ีสุด และผลท่ี ไดจ้ากการ

แก้ปัญหาน้ีคือ ท าให้ทราบจ านวนยานพาหนะท่ีจะใช้ในการขนส่ง และปริมาตรสินค้าท่ี ขนส่งโดย

ยานพาหนะแต่ละคนั 

ความหมายของการขนส่ง 

            มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช [ม.ส.ธ.] (2544) อธิบายวา่ การขนส่ง เป็น กระบวนการเคล่ือนยา้ย

บุคคลหรือส่ิงของดว้ยอุปกรณ์การขนส่งจากท่ีหน่ึงไปยงัอีกท่ีหน่ึงและ กระบวนการนั้นก่อใหเ้กิด

อรรถประโยชน์ดา้นสถานท่ีและเวลา 

           แลมเบิร์ต, สตอ็ค และเอลแรม (2546: 137) อธิบายวา่ การขนส่ง หมายถึง การเคล่ือนยา้ย สินคา้จาก

สถานท่ีผลิตไปยงัสถานท่ีบริโภคสินคา้นั้น    ซ่ึงการเคล่ือนยา้ยสินคา้ระหวา่งสถานท่ี   ดงักล่าว  ก่อใหเ้กิด

มูลค่าเพิ่มแก่สินคา้ ซ่ึงมูลค่าเพิ่มน้ีเรียกวา่ อรรถประโยชน์ดา้นสถานท่ี (Place Utility) นอกจากน้ีการขนส่ง

ยงัก่อใหเ้กิดอรรถประโยชน์ดา้นเวลา (Time Utility) ซ่ึงเกิดขึ้นจากการ เก็บ รักษาสินคา้ไวจ้นกระทัง่เกิด

ความตอ้งการในการบริโภคสินคา้นั้น 

          วิโรจน์ พุทธวิถี 2547 อธิบายวา่  การขนส่งเป็นการเคล่ือนยา้ยสินคา้และบริการจาก แหล่งผูผ้ลิตหรือผู ้

จดัเก็บ ไปยงัลูกคา้ในระดบัต่าง ๆ  การขนส่งจะเป็นตวัขบัเคล่ือนสินคา้หรือ บริการ เขา้ไปยงักลุ่มเป้าหมาย

ทางการตลาด ท าใหสิ้นคา้และบริการถูกส่งมอบไปในท่ีท่ีตอ้งการ บริโภค และ สินคา้หรือบริการนั้นจะเป็น

ท่ีรู้จกัมากขึ้น 

รูปแบบของการขนส่งสินค้า    

          ในดา้นกายภาพ (Physical view) การขนส่งสินคา้ สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 5 รูปแบบไดแ้ก่    

  1. การขนส่งสินคา้ทางถนน (Road transportation)   คือการขนส่งท่ีใชร้ถยนตใ์นการ   บรรทุกสินคา้  และ

ขนส่งระหวา่ง ต าแหน่งต่าง ๆ ท่ีมีแผน่ดินเช่ือมกนั การขนส่งเกือบทุกกรณีจะตอ้ง อาศยัการขนส่งทางถนน 

เพราะเป็นการขนส่งท่ีสามารถเขา้ถึงตน้ทางและปลายทางไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว    

  2. การขนส่งสินคา้ทางราง (Rail transportation) เป็นการขนส่งผา่นระบบรางท่ีมี อุปกรณ์หลกั คือ ขบวน

รถไฟ ระบบน้ีมีขอ้จ ากดัในดา้นสถานท่ีตั้งของต าแหน่งสถานี ท่ีมีเฉพาะเท่าท่ี ภาครัฐของประเทศนั้น ๆ 

สร้างไวเ้ท่านั้น ซ่ึงไม่ครอบคลุมทุกท่ี แต่เป็นรูปแบบการขนส่งท่ีมีตน้ทุนต ่า กวา่การขนส่งสินคา้ทางถนน 



โดยเหมาะส าหรับการขนส่งสินคา้ปริมาณมากและในระยะทางไกล    

   3. การขนส่งสินคา้ทางน ้า (Water transportation)    เป็นรูปแบบการขนส่งท่ีประหยดั ท่ีสุด  โดยจะใชเ้รือ

สินคา้ท่ีมีขนาดใหญ่ในการขนส่งสินคา้ท าใหข้นส่งไดค้ร้ังละมาก ๆ    แต่มีความเร็วต ่า จึงเป็นระบบขนส่ง

หลกัของการขนส่งระหวา่งประเทศ    

   4. การขนส่งสินคา้ทางอากาศ (Air transportation)     เป็นรูปแบบการขนส่งท่ีใช ้เคร่ืองบินในการขนส่ง

สินคา้ จึงมีความรวดเร็ว และค่าขนส่งท่ีสูง และสินคา้มีความปลอดภยักวา่การ ขนส่งในรูปแบบอ่ืน    

   5. การขนส่งทางท่อ (Pipeline transportation) เป็นการขนส่งซ่ึงใชส้าหรับการขนส่ง ของเหลว โดยมีการ

ก าหนดท่ีตั้งของสถานท่ีส่งแน่นอนและใชใ้นการขนส่งท่ีสร้างขึ้น เฉพาะ เท่านั้น เช่น ปิโตรเลียม น ้าประปา 

ก๊าซธรรมชาติ 

ประสิทธิภาพในการขนส่ง 

          ค  านาย อภิปรัชญาสกุล, 2546  ประสิทธิภาพในการขนส่ง (Efficiency of Transportation)การ

พฒันาการขนส่งนั้นมุ่งท่ีจะพฒันาใหก้ารขนส่งมีคุณภาพ มีมาตรฐาน และประสิทธิภาพมากท่ีสุด ซ่ึงตาม

หลกัของการขนส่งแลว้ถือวา่การขนส่งท่ีมีประสิทธิภาพจะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัดงัต่อไปน้ี 

     1. ความรวดเร็ว การขนส่งท่ีมีความรวดเร็วสามารถท่ีจะท าใหสิ้นคา้และบริการต่าง ๆ ไปสู่ตลาดไดอ้ยา่ง

รวดเร็ว ทนัเวลา และทนัต่อความตอ้งการมีความสดและมีคุณภาพเหมือนกบัสินคา้และบริการท่ีแหล่งผลิต 

     2. การประหยดั การขนส่งท่ีมีประสิทธิภาพ จะตอ้งท าใหเ้กิดการประหยดัในตน้ทุนการขนส่ง และ

ประหยดัในราคาค่าบริการ กล่าวคือ ผูป้ระกอบกิจการขนส่งตอ้งพยายามใหต้น้ทุนในการขนส่งต ่าท่ีสุดเท่าท่ี

จะท าได ้ซ่ึงเม่ือตน้ทุนในการขนส่งต ่าแลว้ การเรียกเก็บอตัราค่าบริการก็ลดลงดว้ยอนัจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ

ประหยดัค่าใชจ่้ายในการเสียอตัราค่าบริการโดยสารหรือค่าระวางดว้ย ดงันั้นความประหยดัถือไดว้า่เป็น

ส่วนหน่ึงของการขนส่งท่ีมีประสิทธิภาพ 

     3. ความปลอดภยั หมายถึง ความปลอดภยัจากการสูญเสียหรือเสียหายของสินคา้ตลอดจนความปลอดภยั

ของยานพาหนะท่ีใชใ้นการขนส่งดว้ย ซ่ึงถือไดว้า่เป็นส่ิงท่ีส าคญัมากส าหรับระบบการขนส่ง ซ่ึงถือไดว้า่

ผูป้ระกอบการขนส่งตอ้งรับผิดชอบต่อการสูญเสียและเสียหายในทุกอยา่งท่ีเกิดขึ้นต่อสินคา้และบริการ 

     4. ความสะดวกสบาย การขนส่งท่ีดีจะตอ้งให้ความสะดวกสบายแก่ผูใ้ชบ้ริการ หรือความสะดวกในการ

ขนส่งสินคา้และบริการ เช่น ยานพาหนะจะตอ้งมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่าง ๆ ไวอ้ยา่งครบถว้น พร้อม

ท่ีน ามาใชใ้นการเคล่ือนยา้ยไดท้นัที 

     5. ความแน่นอนเช่ือถือไดแ้ละตรงต่อเวลา (Certainty and Punctuality)ถือเป็นเร่ืองท่ีส าคญัอีกประการ

หน่ึงส าหรับการขนส่ง เพราะการขนส่งท่ีดีและมีประสิทธิภาพจะตอ้งมี ก าหนดในการเดินทางท่ีแน่นอน



เช่ือถือได ้และตรงต่อเวลา มีจ านวนเท่ียวท่ีว่ิง เวลาท่ีจะออกเดินทางจากตน้ทางเวลาท่ีเดินทางถึงปลายทาง 

ระยะเวลาในการเดินทาง เวลาท่ีจะผา่นจุดท่ีส าคญัต่าง ๆ ซ่ึงจะตอ้งระบุไวแ้ละจะตอ้งรักษาเวลาใหเ้ป็นไป

ตามท่ีก าหนดไวจึ้งจะถือวา่มีประสิทธิภาพ  

ความหมายผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ 

          U.SCouncil of Logistics Management (CLM), 2529 อา้งอิงจาก ฐาปนา บุญหลา้, 2549 โลจิสติกส์ คือ 

กระบวนการวางแผนปฏิบติัการและควบคุมอยา่งมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการเคล่ือนยา้ยและ

จดัเก็บวตัถุดิบ สินคา้ระหวา่งผลิต สินคา้ส าเร็จรูป และสารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งจากจุดก าเนิดจนถึงจุดการ

บริโภค เพื่อเป้าหมายในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  

          ดูเปอร์, เอด็, 2537 อา้งอิงจาก ฐาปนาบุญหลา้, 2549 โลจิสติกส์คือกลยทุธ์การจดัการเคล่ือนยา้ย 

จดัเก็บ และสารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งกบัพสัดุช้ินส่วนและส้ินคา้ส าเร็จรูป ในหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ตั้งแต่ช่วง

การจดัหางานระหวา่งกระบวนการแปรรูปจนถึงการกระจายสินคา้ เป้าหมายทั้งหมดก็เพื่อการสนบัสนุน

สูงสุดในปัจจุบนั และการสร้างก าไรในอนาคต ตลอดจนการบรรลุตน้ทุนท่ีต ่าสุดในการสั่งซ้ือของลูกคา้        

 ทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

         วีรพงษเ์ฉลิมจิระรัตน์ 2539 ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการบริการไวว้า่ คุณภาพของบริการคือ ความ

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ ระดบัความสามารถของบริการในการบ าบดัความตอ้งการของลูกคา้ 

หรือระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากไดรั้บบริการไปแลว้ 

          Etzel, Walkerand Stanton. (2001: อา้งใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546: 437) ไดใ้หค้วามหมายของ

คุณภาพการบริการวา่คุณภาพของการบริการ (Service Quality) เป็นระดบัของการใหบ้ริการซ่ึงไม่มีตวัตน

ท่ีน าเสนอใหก้บัลูกคา้ท่ีคาดหวงั ซ่ึงจะเป็นผูต้ดัสินคุณภาพการใหบ้ริการ, คุณภาพบริการตามแนวคิดของ

Parasuraman (Parasuraman et al., 1985, 1988) เช่ือวา่คุณภาพบริการขึ้นอยูก่บัช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงั

และการรับรู้ของผูรั้บบริการเก่ียวกบับริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นผลจากค าบอก

เล่าท่ีบอกต่อกนัมาความตอ้งการของผูรั้บบริการเอง และประสบการณ์ในการรับบริการท่ีผา่นมารวมถึง

ข่าวสารจากผูใ้หบ้ริการทั้งโดยตรง และโดยออ้มส่วนการรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นผลมาจากการไดรั้บบริการ

และการส่ือสารจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการ ถา้บริการท่ีไดรั้บจริงดีกวา่ หรือเท่ากบัความคาดหวงัถือวา่

บริการนั้นมีคุณภาพ 

ระเบียบวิธีการวิจัย 



การวิจยัคร้ังน้ีในเร่ือง การจดัการการขนส่งสินคา้ของบริษทั ดีเอชแอล ซบัพลายเชน (ประเทศไทย) จ ากดั 

โดยมีวิธีการวิจยัดงัน้ี 

       3.1 ประชากรในการศึกษา 

       3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

       3.3 วิธีเก็บรวบรวมขอ้มูล 

3.1 ประชากรศาสตร์ 

     กรณีศึกษาการวิจยัคร้ังน้ีทางผูวิ้จยัไดเ้จาะจงสัมภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการดา้นการขนส่งสินคา้ กลุ่มตวัอยา่งเป็นผู ้

ท่ีเคยใชบ้ริการของดีเอชแอลจ านวน 8 คนโดยท างานอยูใ่นบริษทัดา้นท่ีตอ้งการใชบ้ริการดา้นการขนส่ง

สินคา้ขนาดใหญ่ โดยทางผูใ้หส้ัมภาษณ์ไม่อนุญาตใหใ้ชช่ื้อจริง ต าแหน่งงาน และสถานท่ีท างานของตน

โดยเด็ดขาด  

3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

     ใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึก โดยแบ่งหวัขอ้การสัมภาษณ์ดนัน้ี 

    3.2.1 ขอ้มูลส่วนตวั 

    3.2.2 เน้ือหาในการสัมภาษณ์  

    3.2.3 ผลของการท่ีใชบ้ริการ 

    3.2.4 ความพึงพอใจของดา้นการขนส่งสินคา้ 

3.3 วิธีเก็บรวบรวมขอ้มูล 

      การเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี ใชวิ้ธีการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก โดยมีกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 8 คน โดยเป็น

เพศชาย จ านวน 8 คน 

      3.3.1 ติดต่อสอบถามผูใ้ชท่ี้เคยใชบ้ริการของบริษทัขนส่งสินคา้แห่งหน่ึง จากทางเวบ็ไซต ์เพื่อขอ

สัมภาษณ์ ในเร่ืองการขนส่งสินคา้ล่าชา้  

      3.3.2 โดยการสัมภาษณ์นั้น ใชช่้องในการสัมภาษณ์โดยแบบบสัมภาษณ์ใหผู้ท่ี้เคยใชบ้ริการกรอก โดย

ทางผูใ้ชบ้ริการไม่อนุญาตให้มีการบนัทึกเสียง และใชช่ื้อจริงลงในแบบสัมภาษณ์โดยเด็ดขาด ใชร้ะยะ 30 

นาทีในการสัมภาษณ์ 

ผลการศึกษา หรือผลงานการวิจัย 

      5.1.1 ศึกษาปัญหาในดา้นขนส่งสินคา้ล่าชา้ของ บริษทั ดีเอชแอล 

               จากผลการศึกษาเร่ืองการจดัการดา้นการขนส่งสินคา้ล่าชา้ของบริษทั ดีเอชแอล มีดงัน้ี 

               1. เร่ืองกระบวนการขนส่งสินคา้ท่ีล่าชา้  

               จากผลสัมภาษณ์ท่ีไดส้ัมภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการพบวา่ เร่ืองการจดัการดา้นขนส่งสินคา้นั้นไม่เป็นไป



ตามท่ีไดต้กลงกบัผูใ้ชบ้ริการไว ้ทั้งในเร่ืองของเอกสาร เวลา รวมไปถึงสถานะของพสัดุท่ีไม่ตรงตามท่ีได้

ก าหนดไว ้ซ้ึงท าใหผู้ใ้ชบ้ริการบางรายเกิดความเสียทั้งในดา้นทรัพยสิ์น และการด าเนินธุรกิจ โดยสาเหตุเกิด

จากในเร่ืองของเอกสารท่ีมีความยุง่ยาก กระบวนการจดัการท่ีไม่เป็นไปตามขั้นตอน การแจง้รายละเอียดใน

การขนส่งคา้ท่ีผูบ้ริการใชบ้ริการควรทราบไม่ครบถว้นจนเป็นเหตุท าใหเ้กิดความเสียหาย  

                 2. ในเร่ืองการบริการลูกคา้ 
                 จากผลการสัมภาษณ์พบวา่ ทางบริษทั ไม่วา่จะดา้นของการใหบ้ริการตามจุดรับสินคา้ หรือคนท่ี
คอยประสานงานในเร่ืองของเอกสาร การขนยา้ย หรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ลว้นมีส่วนส าคญัในการ
ด าเนินงาน โดยพูดถึงในเร่ืองความรับผิดชอบ การใส่ใจในรายละเอียดของงาน การแกไ้ขปัญหาเม่ือเกิด
ปัญหาขึ้นยงัดีเท่าท่ีควร จากท่ีไดส้ัมภาษณ์พนงังานท่ีให้บริการบางคนคอยดูแลเอาใส่ใจลูกคา้ สอบถามถึง
ปัญหาและช่วยแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วเพื่อความสะดวกและความสบายใจของลุกคา้ แต่พนกังานบาง
คนกลบัไม่ใสใจลูกคา้ เม่ือเกิดปัญหาไม่ช่วยแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้ทั้งๆท่ีเป็นความรับชอบของตน จนใน
ท่ีสุดลูกคา้ก็ตอ้งจดัการด าเนินการดว้ยตนเองโดยเอง อยา่งในเร่ืองของการยืน่เอกสาร ยกตวัอยา่งเร่ืองของ
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ท่ีสั่งซ้ือสินคา้จากต่างประเทศโดยใชบ้ริการของบริษทั เม่ือเกิดปัญหาทางดา้นเอกสารทาง
พนกังานรับเร่ือง และเอกสารไวแ้ละจะติดต่อกลบั แต่กลบักลายเป็นวา่ลูกคา้ตอ้งตามเร่ืองเอง คอยสอบถาม
จนในท่ีสุดลูกคา้ตอ้งด าเนินการตามขั้นตอนทุกอยา่งดว้ยตนเองจนแลว้เสร็จภายหน่ึงวนัจากท่ีพนกังานใช้
เวลาด าเนินการมากกวา่ลูกคา้ โดยจุดน้ีอาจมองไดว้า่เกิดจากปัญหาเร่ืองของสินคา้ท่ีมีอยู่มากจนเกิดไป จน
รวมไปถึงเอกสารท่ีมีจ านวนมาก บวกกบับุคลากรท่ีไม่เพียงพอต่อปริมาณของงาน ทกัษะท่ีไม่มีพอต่อการ
ท างาน ไม่มีความสามารถในการตดัสินใจในการท างาน รวมไปถึงจิตส านึกในการบริการ   

                  3. เร่ืองของการตรวจสอบสถานะของสินคา้ 
                  จากผลการสัมภาษณ์พบวา่ การตรวจสอบสถานะของสินคา้นั้นไม่มีประสิทธิภาพ โดยดูจากผล
การสัมภาษณ์ท่ีไม่มีการอพัเดทสถานะของสินคา้ หรืออพัเดทสถานะของสินคา้ชา้ในหนา้เวบ็ไซต ์รวมถึง 
Tracking ท่ีไม่สามารถตรวจสอบสถานะของสินคา้ไดว้า่สินคา้นั้นอยูท่ี่ไหน โดยในบางกรณีไดมี้การติดต่อ
กบัเจา้หนา้เพื่อทราบวา่สาเหตุ โดยมีเหตุผลท่ีน่าพอใจ และไม่น่าพอใจ ท ามีความกงัวลในเร่ืองของสินคา้ท่ี
จะมาถึงวา่จะไดรั้บสินคา้ใน วนั เวลา ไหน  

 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย  

             1. ควรด าเนินการขนส่งสินคา้ใหต้รงกบัวนัเวลาท่ีไดต้กลงกบัผูใ้ชบ้ริการ 
             2. มีการจดัฝึกอบอม พฒันาความรู้ในหนา้ท่ีต าแหน่งของงาน ในขั้นตอนการปฏิบติังานใหถู้กตอ้ง
โดยเฉพาะขั้นตอนการ ตรวจสอบเอกสาร และการส่งมอบสินคา้ควรมีการตรวจสอบในการปฏิบติังานท่ี
ถูกตอ้ง รวดเร็ว 



             3. ควรหาสาเหตุในการขนส่งสินคา้ล่าชา้ และอธิบายถึงสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดขึ้นใหก้บัผใ็ชบ้ริการ
ทราบ  
             4. ควรติดต่อแจง้ให้ลูกคา้ทราบทนัที ท่ีเกิดปัญหา ส่งมอบสินคา้ไม่ทนัตามเวลาท่ีก าหนด ทั้งมีการ
ทวนสอบ ปัญหา ท่ีเกิดขึ้น เพื่อหาสาเหตุพร้อมแนวทางการแกไ้ข และเก็บ รวบรวมขอ้มูล เพื่อไม่ใหเ้กิด
ปัญหาขึ้นไดอี้ก 
             5. วางแผนในการจดัการเร่ืองของเอกสารใหมี้ความถูกตอ้ง และรวดเร็วท่ีสูด  
             6. แกไ้ขเร่ืองของสถานะของสินคา้ใหมี้ความชดัเจน และถูกตอ้งท าใหผู้ใ้ช้บริการสามารถตรวจสอ
สถานะของสินคา้ได ้
             7. ควรปลูกฝังใหพ้นกังานมีใจรักในการบริการ      เพื่อใหส้ามารถท างานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
และเพื่อใหเ้ป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีของบริษทั 

ข้อเสนอแนะในการท างานวิจัยคร้ังต่อไป 

              1.สัมภาษณ์พนกังานในบริษทัขนส่งสินคา้แห่งหน่ึง เพื่อทราบถึงสาเหตุในการขนส่งสินคา้ 
ล่าชา้ 
              2. สัมภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการของบริษทัขนส่งสินคา้แห่งหน่ึง ใหมี้จ านวนมากกวา่น้ี เพื่อหารายละเอียด
ขอ้มูลท่ีมากขึ้น 
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1. นาย ประจกัษ ์พรม วิทยาลยัเทคโนโลยสียาม กรุงเทพหานคร(2559) แนวทางพฒันาลดความล่าชา้ในการ

ขนส่งสินคา้ปูนซีเมนตผ์ง กรณีศึกษา บริษทั มีนาทรานสปอร์ต จ ากดั 

2. เนาวรัตน์ อยูป่ระเสริฐ  ดร.รชฏ ข าบุญ) การเพิ่มประสิทธิภาพการจดัการคลงัสินคา้และการจดัส่งตาม

แนวคิดลีน กรณีศึกษา บริษทั สยามไวเนอร่ี จ ากดั   

3. วรรณพร อินทมุสิก(2559) การศึกษา พฤติกรรมการใช ้และผลท่ีไดรั้บต่อชีวิตและจิตใจจากแอพพลิเค

ชนัไลน์ของกลุ่มผูสู้งอายสุมาคมบา้นปันรัก 

 

 


