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งานวจิยัน้ีมวีตัถุประสงค ์1. เพื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารลกูคา้ทีส่่งผลต่อการเลอืกใช้

บรกิารบรษิทัผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุของผูข้ายสนิคา้ออนไลน์ในจงัหวดักรงุเทพมหานคร 2. เพื่อ

ศกึษาการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ทีส่่งผลต่อการเลอืกใชบ้รกิารบรษิทัผูป้ระกอบการ

ขนส่งพสัดุของผูข้ายสนิคา้ออนไลน์ในจงัหวดักรงุเทพมหานคร 3. เพื่อศกึษาการตดัสนิใจทีส่่งผลต่อ

การเลอืกใชบ้รกิารบรษิทัผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุของผูข้ายสนิคา้ออนไลน์ในจงัหวัด

กรงุเทพมหานครโดยใชค้าํถามแบบปลายปิดเป็นเครือ่งมอืในการเกบ็ขอ้มลู จาํนวนทัง้หมด 385 ชุด 

วธิกีารทางสถติทิีนํ่ามาใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูคอืความถี่ , รอ้ยละ (%) ,  , S.D. และสถติทิี่

นํามาใชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน คอื Chi Squareเพื่อตรวจสอบความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรตน้กบั

ตวัแปรตาม โดยมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

จากผลการศกึษาพบว่า จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 385 คน โดยแบ่งเป็น เพศหญงิ 

290 คน และเพศชาย 95 คน ประเภทสนิคา้ทีข่าย คอื แฟชัน่ , เครือ่งประดบั จาํนวน 180 คน , 

อื่นๆ จาํนวน 65 คน อาหาร จาํนวน 58 คน , อุปกรณ์อเิลก็ทรอนิกส ์จาํนวน 27 คน , อุปกรณ์กฬีา 

, เดนิทาง จาํนวน 25 คน , เฟอรนิ์เจอร ์, อุปกรณ์ตกแต่งบา้น จาํนวน 13 คน , อุปกรณ์สตัวเ์ลีย้ง 

จาํนวน 11 คน , เครือ่งใชไ้ฟฟ้าภายในบา้น จาํนวน 6 คน โดยภาพรวมพบว่าปจัจยัดา้นคุณภาพ

การใหบ้รกิารลกูคา้ทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารบรษิทัผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุมอีทิธพิลมาก , 

ปจัจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารบรษิทัผูป้ระกอบการ

ขนส่งพสัดุอยูใ่นระดบัทีม่อีทิธพิลมาก  
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ABSTRACT 

 

The objective of this study is 1. To study the quality of customer service that affects 

the selection of the parcel providers delivery service of online sellers in Bangkok. 2. To 

study the customer’s needs that affects the selection of the parcel providers delivery 

service of online sellers in Bangkok. 3. To study the decisions that affects the selection of 

the parcel providers delivery service of online sellers in Bangkok. By using a closed-ended 

questionnaire survey total 385 sets as a tool to collect data. The statistical methods used in 

data analysis are frequency, percentage ,   , S.D. and the statistics used to test the 

hypothesis is Chi Square to check the relationship between independent variable and the 

dependent variable ,  statistical significance at the level of 0.05 

From the study found that Total number of respondents 385 people divided by 290 

females and 95 males. Type of goods sold are Fashion, Accessories 180 persons, Others 

65 people, Food 58 people, Electronics 27 people, Sports equipment, travel  

25 people, Furniture , Home Decor 13 people, Pet supplies 11 people, Electrical 

appliances, home appliances 6 people. That the study the quality of customer service that 

affects the selection of the parcel providers delivery services the parcel providers has a 

great influence level , The average score is 4.18. Factors to customer’s needs that affects 

the selection of the parcel providers has a great influence level , The average score is 4.32.  



 However, the results showed that it can be concluded that quality of customer 

service and customer’s needs affecting the decision to use the parcel providers delivery 

services. 

 

Keywords :  Quality of customer service, Customer’s needs, Decision to use,  
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บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสาํคญัของปญัหา 

 โลกปจัจบุนัเตม็ไปดว้ยเทคโนโลยทีีท่นัสมยัมากมาย สิง่อํานวยความสะดวกสาํหรบัมนุษย์

ถูกพฒันาขึน้ดว้ยเทคโนโลย ีทาํใหก้ารใชช้วีติสะดวกสบายขึน้กว่าแต่ก่อนมาก แมก้ระทัง่การซือ้

ของและการจบัจา่ยใชส้อยกส็ะดวกสบาย เพราะมกีาร "ซ้ือของออนไลน์" เขา้มาเตมิเตม็ และตอบ

โจทยค์วามตอ้งการของผูบ้รโิภคในยคุน้ี ETDA ประกาศผลสาํรวจพฤตกิรรมผูใ้ชง้านอนิเทอรเ์น็ต

ประเทศไทย ปี 2561 พบคนไทยใชอ้นิเทอรเ์น็ตนานขึน้เฉลีย่ 10 ชัว่โมง 5 นาทต่ีอวนั เป็นผลจาก

การเปลีย่นผ่านชวีติไปสู่ดจิติอลเพิม่มากขึน้ โดยในปี 2018 มคี่าใชจ้า่ยในการซือ้ของออนไลน์อยูท่ี่

ประมาณ 1,500 บาท/เดอืน ส่งผลใหธุ้รกจิขายของออนไลน์ หรอื อคีอมเมริซ์ ในไทยเตบิโตอยา่ง

รวดเรว็ เมือ่การซือ้ขายออนไลน์มมีากขึน้ อกีปจัจยัทีล่กูคา้มกัใหค้วามสาํคญั คอื ด้านการขนส่ง 

ธุรกจิการใหบ้รกิารดา้นการขนส่งพสัดุจงึมคีวามสาํคญัมากขึน้เรือ่ยๆ รวมถงึการแขง่ขนักนัของ

ธุรกจิขนส่งฯ กต็อ้งมกีารเปลีย่นแปลงพฒันารปูแบบและการใหบ้รกิารใหส้ามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของลกูคา้และรปูแบบการใชช้วีติในปจัจบุนัไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพมากขึน้ โดยประยกุตใ์ช้

เทคโนโลยก่ีอใหเ้กดิการบรกิารทีเ่ป็นระบบ รวดเรว็ สะดวกต่อการบรหิารงานสาํหรบัรา้นคา้

ออนไลน์ โดยผูป้ระกอบการขนส่งฯ ต่างนําจดุเด่นในดา้นการบรกิารทีแ่ตกต่างกนัไปและพฒันาการ

บรกิารมาเพื่อเตมิเตม็ความตอ้งการของลกูคา้ในดา้นต่างๆ เช่น การบรกิารทีร่วดเรว็ สถานที่

ทนัสมยั การตัง้อยูใ่นพืน้ทีส่ะดวกต่อการเขา้ถงึได ้ ตวัอยา่งเช่น ในหา้งสรรพสนิคา้ เวลาทาํการที่

ยาวนานขึน้ รวมไปถงึการบรกิารทีห่ลายหลาย เช่น การเกบ็เงนิปลายทาง การเขา้รบัสนิคา้กบัผู้



จดัส่ง เป็นตน้ สมยัก่อนหากตอ้งการส่งสนิคา้ขา้มจงัหวดั ผูใ้หบ้รกิารรายแรกทีนึ่กถงึกค็อื บรษิทั 

ไปรษณยีไ์ทย จาํกดั ปจัจบุนัน้ีมผีูป้ระกอบธุรกจิขนส่งรายใหม่ๆ  เขา้มาในตลาด เช่น KERRY 

EXPRESS , J&T EXPRESS , NIM EXPRESS , FLASH EXPRESS , SCG EXPRESS เป็นตน้ 

ทาํใหผู้ท้ ีม่าใชบ้รกิารมทีางเลอืกในการเลอืกใช ้เมือ่ทุกอยา่งผ่านการทาํงานอยา่งรวดเรว็ การ

บรกิารส่งสนิคา้ใหถ้งึมอืลกูคา้จงึจาํเป็นตอ้งรวดเรว็ตามและไมใ่หม้คีวามผดิพลาด ความกา้วหน้า

ของเทคโนโลยสีื่อสารทาํใหม้ช่ีองทางการเขา้ถงึสนิคา้และบรกิารไดม้าก กจ็ะตอ้งปรบัตวัเพื่อรองรบั

การแขง่ขนักบัผูป้ระกอบการรายอื่นๆ  

 ดว้ยเหตุน้ี ผูว้จิยัจงึเกดิความสนใจทีจ่ะทาํการศกึษาเกีย่วกบัปจัจยัทีส่่งผลต่อการเลอืกใช้

บรกิารบรษิทัผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุของผูข้ายสนิคา้ออนไลน์ในจงัหวดักรงุเทพมหานคร โดย

ผูว้จิยัหวงัว่าผลจากการศกึษาทีไ่ดใ้นครัง้น้ีอาจจะเป็นประโยชน์ใหก้บัธุรกจิบรกิารดา้นการขนส่ง

พสัดุ เพื่อใหต้อบสนองความตอ้งการของลกูคา้ นําไปสู่การวางแผนกลยทุธข์ององคก์รเพื่อเป็น

แนวทางในการปรบัปรงุและพฒันาใหม้ปีระสทิธภิาพเพิม่มากขึน้ไดต่้อไป 

  

วตัถุประสงคข์องการวจิยั 

 1. เพื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารลกูคา้ทีส่่งผลต่อการเลอืกใชบ้รกิารบรษิทั

ผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุของผูข้ายสนิคา้ออนไลน์ในจงัหวดักรงุเทพมหานคร 

2. เพื่อศกึษาการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ทีส่่งผลต่อการเลอืกใชบ้รกิารบรษิทั

ผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุของผูข้ายสนิคา้ออนไลน์ในจงัหวดักรงุเทพมหานคร 

3. เพื่อศกึษาการตดัสนิใจทีส่่งผลต่อการเลอืกใชบ้รกิารบรษิทัผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุของ

ผูข้ายสนิคา้ออนไลน์ในจงัหวดักรงุเทพมหานคร 

 

สมมตฐิานของการวจิยั 

 1. คุณภาพการใหบ้รกิารลกูคา้ มผีลต่อ การตดัสนิใจในการเลอืกใชบ้รกิารบรษิทั

ผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุของผูข้ายสนิคา้ออนไลน์ในจงัหวดักรงุเทพมหานคร 

 2. การตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ มผีลต่อ การตดัสนิใจในการเลอืกใชบ้รกิาร

บรษิทัผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุของผูข้ายสนิคา้ออนไลน์ในจงัหวดักรงุเทพมหานคร 



ขอบเขตของการวจิยั 

งานวจิยัน้ีเป็นการศกึษาจากผูข้ายสนิคา้ออนไลน์ในจงัหวดักรงุเทพมหานครซึง่เป็น

ผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุเป็นประจาํ โดยไดก้ําหนดขอบเขตของการศกึษาในครัง้น้ี 

คอื การกําหนดคุณภาพการใหบ้รกิารลกูคา้และการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้มาใชเ้ป็น

กรอบแนวคดิในการศกึษาถงึการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารบรษิทัผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุ โดย

งานวจิยัน้ีเลอืกใชแ้บบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูมช่ีวงระยะเวลาของการทาํ

วจิยัตัง้แต่ 1 ตุลาคม 2562– 15 พฤศจกิายน 2562 

 

แนวคดิ ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 

 การวจิยัในครัง้น้ีไดศ้กึษาวรรณกรรมและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 

ตอบสนองความตอ้งการลกูคา้ Parasuraman, Zeithamalและ Berry (1985) ไดอ้ธบิายถงึ

หลกัทฤษฎ ีServQual5 เอาไวว้่า “คุณภาพในการบรกิารใน 10 ปจัจยัในตอนแรก ไดถู้กพฒันาขึน้

โดยไดม้กีารทาํใหต้รงจดุและกระชบัมากขึน้ โดยใหเ้หลอืเพยีงปจัจยัหลกั ๆ เท่านัน้ ” ไดแ้ก่ 1) 

ปจัจยัดา้นความเชื่อถอืได ้(Reliability) การใหค้าํมัน่สญัญาเอาไว ้และการปฏบิตัติามการใหบ้รกิาร

ในสิง่ทีไ่ดใ้หส้ญัญาไวอ้ยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น แมน่ยาํ การกระทาํทีต่รงตามเวลาตรงความตอ้งการ 

หรอืตรงกบัคาํสัง่ของลกูคา้ผูร้บับรกิารอยา่งถูกตอ้ง และมคีวามเป็นมอือาชพี 2) ปจัจยัดา้นความ

แน่นอน (Assurance) การสรา้งความน่าเชื่อถอืใหก้บัแบรนดก์ารสรา้งความน่าเชื่อถอืใหแ้ก่องคก์ร 

ความอ่อนน้อมสุภาพของพนกังาน ศกัยภาพในการปฏบิตังิานผูใ้หบ้รกิาร ตอ้งมคีวามรูแ้ละทกัษะใน

การใหบ้รกิาร ความสุภาพ ความน่าเชื่อถอื และความรูส้กึมัน่คงปลอดภยั 3) ปจัจยัดา้นลกัษณะที่

สมัผสัได ้(Tangible) สิง่ทีส่ามารถจบัตอ้งได ้ปรากฏในทางลกัษณะกายภาพโดยทัว่ไป เช่น อุปกรณ์

เครือ่งมอืเครือ่งใช ้สิง่อํานวยความสะดวก อุปกรณ์สาํหรบัการใหบ้รกิาร พนกังานทีใ่หบ้รกิาร 

บรรยากาศในการตกแต่ง4) ปจัจยัดา้นความเขา้ใจลกูคา้ (Empathy) ความสามารถในการทาํความ

เขา้ใจ และสามารถรบัรูถ้งึความตอ้งการของลกูคา้ได ้ในคาํขอรอ้งทีม่คีวามเฉพาะเจาะจง การ

สื่อสารออกไปอยา่งถูกตอ้ง การทาํใหก้ารเขา้ถงึการบรกิารทีส่ะดวก งา่ยดาย และเขา้ใจความ

ตอ้งการทีแ่ทจ้รงิของลกูคา้ 5) ปจัจยัดา้นความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการ 

(Responsiveness) ความพรอ้มในการปฏบิตังิาน ความกระตอืรอืรน้ เขา้มาใหบ้รกิารอยา่งถูกตอ้ง



และรวดเรว็ ของบุคลากร และระบบการปฏบิตังิานต่าง ๆ มคีวามเตม็ใจทีจ่ะเขา้มาช่วยเหลอื

ใหบ้รกิารต่อลกูคา้ 

สุดาดวง เรอืงรจุริะ (2543) บรกิาร คอื งานทีไ่มม่ตีวัตน สมัผสัไมไ่ดแ้ต่สามารถสรา้งความ

พงึพอใจในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภค หรอืผูใ้ชใ้นตลาดธุรกจิไดจ้ะเหน็ไดว้่า

จดุมุง่หมายหลกัของบรกิารคอืการตอบสนองความตอ้งการของผูซ้ือ้ ทาํใหเ้กดิความพงึพอใจจาก

การซือ้บรกิารเหล่านัน้ได ้ดงันัน้การจาํหน่ายบรกิาร จงึมคีวามจาํเป็นทีจ่ะตอ้งคาํนึงถงึการบรหิาร

การตลาดเช่นเดยีวกบัการจาํหน่ายสนิคา้ทีม่ตีวัตน 

 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิาร Moorhead &Griffin(1995) ไดใ้ห้

ความหมายว่าการตดัสนิใจ หมายถงึกระบวนการเลอืกทางเลอืกเพยีงทางเลอืกเดยีวจากทางเลอืกที่

มอียูท่ ัง้หมดซึง่ในการตดัสนิใจดงักล่าวผูบ้รหิารมกัจะใชเ้ป้าหมายเป็นแนวทางในการตดัสนิใจ  

 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

 

การวจิยัครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณโดยทาํการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากการสาํรวจจากกลุ่ม

ตวัอยา่งโดยไดด้าํเนินการวจิยัดงัต่อไปน้ี 

1.ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัในครัง้น้ี คอื ผูป้ระกอบธุรกจิขายสนิคา้ออนไลน์ 

ในเขตจงัหวดักรงุเทพมหานครทีไ่ปใชบ้รกิารบรษิทัผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุ  กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ช้

ศกึษาเลอืกจากประชากรซึง่เป็นกลุ่มตวัอยา่งผูป้ระกอบธุรกจิขายสนิคา้ออนไลน์ ในเขตจงัหวดั

กรงุเทพมหานคร ทีไ่ปใชบ้รกิารบรษิทัผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุ โดยจะมคีาํถามคดักรองก่อนว่าตรง

กบักลุ่มตวัอยา่งทีต่อ้งการในการเกบ็ขอ้มลูหรอืไม ่จงึจะเขา้สู่การทาํแบบสอบถาม การสุ่มตวัอยา่ง 

ใชว้ธิกีารสุ่มแบบสะดวกโดยใชก้ารแจกแบบสอบถามแบบปลายปิด โดยวธิคีาํนวณตามสตูรของคอ

แครน (Cochran) 

2.วธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลู ผูว้จิยัดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลูดว้ยตวัเอง โดยการแจก

แบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอยา่ง โดยจะทาํการสุ่มแจกที ่บรษิทั ไปรษณยีไ์ทย จาํกดั และบรษิทั

ผูป้ระกอบการขนส่งเอกชนต่างๆ ในหลายเขตพืน้ที ่ในจงัหวดักรงุเทพมหานคร  



3. เครือ่งมอืในการเกบ็ขอ้มลู ผูว้จิยัไดส้รา้งเครือ่งมอืเพื่อสรา้งแบบสอบถามในการเกบ็

รวบรวมขอ้มลู  โดยในแบบสอบถามชุดน้ีแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนที ่2 คาํถามเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารลกูคา้ทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารบรษิทั

ผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุ 

ส่วนที ่3 คาํถามเกีย่วกบัการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารบรษิทั

ผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุ 

ส่วนที ่4 คาํถามเกีย่วกบัการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารบรษิทัผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุ 

ส่วนที ่5 ขอ้เสนอแนะสาํหรบับรษิทัผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุเพื่อเป็นแนวทางในการพฒันา / 

ปรบัปรงุ 

 

ผลการวิจยั 

 

ส่วนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

จากการศกึษาในครัง้น้ี มจีาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 385 คน โดยแบ่งเป็น  

เพศหญงิ 290 คน และเพศชาย 95 คน ผูต้อบโดยแบ่งเป็นช่วงอาย ุ31 - 40 ปี จาํนวน 166 คน 

เป็นจาํนวนมากทีสุ่ด , ตามดว้ยผูต้อบ อาย ุ20 - 30 ปี จาํนวน 131 คน, อาย ุ41 - 50 ปี มจีาํนวน 

77 คน , อายนุ้อยกว่า 20 ปี จาํนวน 6 คน และอาย ุ51 ปีขึน้ไป จาํนวน 5 คน   

ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีจาํนวน 277 คน , ระดบัการศกึษาอนุปรญิญา / ปวส. จาํนวน 

53 คนระดบัการศกึษาปรญิญาโท จาํนวน 24  , มธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช. จาํนวน 18 คน 

ประเภทสนิคา้ทีข่าย คอื แฟชัน่ , เครือ่งประดบั จาํนวน 180 คน , อื่นๆ จาํนวน 65 คน 

อาหาร จาํนวน 58 คน , อุปกรณ์อเิลก็ทรอนิกส ์จาํนวน 27 คน , อุปกรณ์กฬีา , เดนิทาง จาํนวน 25 

คน , เฟอรนิ์เจอร ์, อุปกรณ์ตกแต่งบา้น จาํนวน 13 คน ,  อุปกรณ์สตัวเ์ลีย้ง จาํนวน   11 คน , 

เครือ่งใชไ้ฟฟ้าภายในบา้น จาํนวน 6 คน 



ส่วนที ่2 คาํถามเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารลกูคา้ทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารบรษิทั

ผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุ 

ตามกรอบงานวจิยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารลกูคา้ คอื ปจัจยัดา้นความเชื่อถอืได,้ ปจัจยั

ดา้นความแน่นอน , ปจัจยัดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได้ , ปจัจยัดา้นความเขา้ใจลกูคา้ , ปจัจยัดา้น

ความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการ โดยภาพรวมพบว่าคุณภาพการใหบ้รกิารลกูคา้ทีม่ ี

ผลต่อการเลอืกใชบ้รกิารบรษิทัผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุ 

ส่วนที ่3 คาํถามเกีย่วกบัการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารบรษิทั

ผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุ 

ตามกรอบงานวจิยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ คอื ปจัจยัดา้นความพงึพอใจ

โดยภาพรวมพบว่าการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารบรษิทั

ผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุอยูใ่นระดบัทีม่อีทิธพิลมาก 

ส่วนที ่4 คาํถามเกีย่วกบัการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารบรษิทัผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุ 

เมือ่ไดท้าํการทดสอบสมมตฐิานพบว่าคุณภาพการใหบ้รกิารลกูคา้และการตอบสนองความ

ตอ้งการของลกูคา้มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารบรษิทัผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุ 

จากผลสรปุของการเกบ็ขอ้มลูจากผูข้ายของออนไลน์ทีไ่ดต้อบแบบสอบถามในครัง้น้ี  

ประเภทของเอกสาร ทีใ่ชบ้รกิารจดัส่งคอื 1.หนงัสอื / สิง่พมิพค์ดิเป็น 7.80% , 2. เสือ้ผา้ / 

เครือ่งประดบั คดิเป็น 55.30% , 3. อาหาร / ยาคดิเป็น 21.80% , 4. อุปกรณ์อเิลก็ทรอนิกสค์ดิเป็น 

13.20% , 5. เครือ่งสาํอางคดิเป็น 22.10% , 6.ของเล่น / ของใชค้ดิเป็น 22.90% ,  

7.เฟอรนิ์เจอรค์ดิเป็น 5.20% ,8.อื่นๆคดิเป็น 11.40% 

บรษิทัผูป้ระกอบการขนส่งฯทีเ่ลอืกใชบ้รกิาร คอื KERRY EXPRESS คดิเป็น 51.17% , 

บรษิทั ไปรษณยีไ์ทย จาํกดัคดิเป็น 40.26% ,FLASH EXPRESS คดิเป็น 5.71% , NIM 

EXPRESS คดิเป็น 1.82% , SCG EXPRESS คดิเป็น 1.04% 

การไปใชบ้รกิารบรษิทัผูป้ระกอบการขนส่งฯเฉลีย่ 1-2 ครัง้ต่อสปัดาห ์คดิเป็น 42.34% , 3-

4 ครัง้ต่อสปัดาหค์ดิเป็น 20.78% , น้อยกว่า 1 ครัง้ต่อสปัดาห ์คดิเป็น 19.74% , 5-6 ครัง้ต่อ

สปัดาหค์ดิเป็น 9.61% , มากกว่า 6 ครัง้ต่อสปัดาห ์คดิเป็น 7.53% 

ช่วงเวลาทีม่าใชบ้รกิาร 11.01-14.00 น. คดิเป็น 35.32%, 08.00-11.00 น.คดิเป็น 28.31% 

, 14.01-17.00 น. คดิเป็น 27.53% , 17.01 เป็นตน้ไป คดิเป็น 8.83% 



ใชบ้รกิารขนส่งเอกสาร / พสัดุส่งไปในภมูภิาค ทุกภาค คดิเป็น 51.17% , ภาคกลาง คดิ

เป็น 38.96% , ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ คดิเป็น 5.45% , ภาคเหนือ คดิเป็น 2.86% , ภาคใตค้ดิ

เป็น 1.30% ,ภาคตะวนัออกคดิเป็น 0.26% 

การใชบ้รกิารส่งเอกสาร / พสัดุเป็นปรมิาณ 1-5 ชิน้ คดิเป็น 63.90% , 6-10 ชิน้ คดิเป็น 

24.42% , 11-30 ชิน้คดิเป็น 8.31% , 31-50 ชิน้ คดิเป็น 2.86% , 51-100 ชิน้ คดิเป็น 0.52% 

ค่าใชจ้า่ยในการส่งเอกสาร / พสัดุประมาณไมเ่กนิ 500 บาทต่อเดอืนคดิเป็น 35.06% , 

501-1,000 บาทต่อเดอืนคดิเป็น 30.65%, 1,001-3,000 บาทต่อเดอืนคดิเป็น 21.82% , 3,001-

5,000 บาทต่อเดอืนคดิเป็น 8.31% , 5,001-10,000 บาทต่อเดอืนคดิเป็น 2.60%, 10,001 บาทขึน้

ไป คดิเป็น 1.56% 

บรกิารทีค่วรปรบัปรงุ 1. ไมไ่ดร้บัใบเสรจ็รบัเงนิ คดิเป็น 5.19% , 2. สถานทีอ่ดึอดั,คบัแคบ/

สกปรกคดิเป็น 11.95% , 3. ควิผูใ้ชบ้รกิารไมเ่ป็นระเบยีบคดิเป็น 15.84% , 4. ทีน่ัง่รอไมเ่พยีงพอ

คดิเป็น 24.68% , 5. เจา้หน้าทีไ่มเ่พยีงพอในการทาํงานคดิเป็น 43.12% ,  

6. ระยะเวลารอรบับรกิารนานคดิเป็น 44.42% , 7. เจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารบกพรอ่ง ไมช่าํนาญงานคดิ

เป็น 8.57% , 8. ค่าบรกิารไมคุ่ม้ค่าคดิเป็น 18.44% , 9. การใชง้านผ่านอุปกรณ์สื่อสารมคีวาม

ยุง่ยากคดิเป็น 7.53% , 10. อื่นๆคดิเป็น 5.71% 

ปญัหาทีป่ระสบในการใชบ้รกิารกบับรษิทัผูป้ระกอบการขนส่งฯคอืไมเ่คยพบปญัหาคดิเป็น  

40.26% , จดัส่งสนิคา้เป็นเวลานาน คดิเป็น 17.66% , ค่าขนส่งแพงเกนิไป คดิเป็น 15.32% , 

สนิคา้เสยีหาย คดิเป็น 10.65% , พนกังานไมสุ่ภาพคดิเป็น 6.23%, ไมใ่ส่ใจในการใหบ้รกิาร คดิเป็น 

4.94% , พนกังานไมส่ามารถตอบคาํถามได ้คดิเป็น 3.38% , อื่นๆ คดิเป็น 1.04% , สนิคา้สญูหาย 

คดิเป็น 0.52% 

ความพงึพอใจโดยรวมของบรษิทัผูป้ระกอบการขนส่งฯทีใ่ชบ้รกิารอยูค่อืพอใจปานกลาง คดิ

เป็น 56.10% , พอใจมาก คดิเป็น 41.30% , พอใจมากทีสุ่ด คดิเป็น 1.56% , พอใจน้อย คดิเป็น 

0.78% , พอใจน้อยทีสุ่ด คดิเป็น  0.26% 

 

 

 



อภิปรายผล 

 

จากการศกึษา ปจัจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารลกูคา้ พบว่า สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 

นางสาวดวงนภาวด ีศรจีนัทร ์, ดร.ณฐัพนัธ ์บวัวราภรณ์   (2560) ปจัจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจใช้

บรกิารธนาคารออมสนิ สาขาในสงักดัเขตจงัหวดัจนัทบุร ีผลการศกึษาพบว่าโดยรวมอยูใ่นระดบั

มาก เน่ืองจาก ธนาคารออมสนิ สาขาในสงักดัเขตจนัทบุร ีมกีารปรบัปรงุคุณภาพการบรกิาร ซึง่

ธนาคารออมสนิจะมกีารพฒันาทัง้รปูแบบการใหบ้รกิารและเพิม่ ศกัยภาพของพนกังาน เพื่อเพิม่

คุณภาพการใหบ้รกิาร เน่ืองจากงานบรกิารลกูคา้คอืหวัใจสาํคญั ดงันัน้จงึทาํใหคุ้ณภาพการมผีลต่อ

การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารออมสนิ สาขาในสงักดัเขต จนัทบุร ีซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ 

ParasuramanZeithamalและ Berry หลกัทฤษฎ ีServQual5 1) ปจัจยัดา้นความเชื่อถอืได ้2) ปจัจยั

ดา้นความแน่นอน 3) ปจัจยัดา้นลกัษณะทีส่มัผสัได ้4) ปจัจยัดา้นความเขา้ใจลกูคา้ 5) ปจัจยัดา้น

ความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการ 

จากการศกึษา ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ คอื ปจัจยัดา้นความพงึพอใจ 

พบว่าสอดคลอ้งกบังานวจิยัของธนกฤต สุทธนินัทโชต (2559) ความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่วชาว

ไทยในอุทยานแห่งชาตธิารเสดจ็-เกาะพะงนั จงัหวดัสุราษฎรธ์านี ผลการศกึษาพบว่าโดยรวมอยูใ่น

ระดบัปานกลาง ดา้นส่งทีส่มัผสัได ้ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง ดา้นความเชื่อมัน่

ไวว้างใจ และดา้นการเอาใจใส่ ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ โบวี่, ฮสูตนั และทลิ (Bovee, Houston 

& Thill, 1995, ความพงึพอใจ อา้งถงึใน ศราวนี แดงไสว, 2556, หน้า 8) บรกิาร คอื งานทีไ่มม่ี

ตวัตน สมัผสัไมไ่ดแ้ต่สามารถสรา้งความพงึพอใจในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภค หรอื

ผูใ้ชใ้นตลาดธุรกจิไดจ้ะเหน็ไดว้่าจดุมุง่หมายหลกัของบรกิารคอืการตอบสนองความตอ้งการของผู้

ซือ้ ทาํใหเ้กดิความพงึพอใจจากการซือ้บรกิารเหล่านัน้ได ้ดงันัน้การจาํหน่ายบรกิาร จงึมคีวาม

จาํเป็นทีจ่ะตอ้งคาํนึงถงึการบรหิารการตลาดเช่นเดยีวกบัการจาํหน่ายสนิคา้ทีม่ตีวัตน  

 

 

ข้อเสนอแนะ 

 

1. ขอ้เสนอแนะสาํหรบังานวจิยัในครัง้น้ี 

ปจัจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารลกูคา้  



บรษิทัผูป้ระกอบการขนส่งฯควรปรบัปรงุดา้นการใหบ้รกิารของพนกังาน เพิม่ความใส่ใจใน

การใหบ้รกิาร , ในบางสาขากค็วรจะเพิม่ช่องการใหบ้รกิารใหเ้หมาะสมตามช่วงเวลาของผูม้าใช้

บรกิาร และการดแูลรกัษาสนิคา้ตลอดจนรกัษาระยะเวลาในการจดัส่ง เพิม่เตมิในส่วนบรษิทัของ

บรษิทั ไปรษณยีไ์ทย จาํกดั ควรเพิม่บรกิารไปรบัพสัดุจากลกูคา้ โดยทีล่กูคา้ไมต่อ้งไปยงัสถานทีส่่ง

สนิคา้ 

ปจัจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้  

บรษิทัผูป้ระกอบการขนส่งฯควรปรบัปรงุดา้นราคาใหม้คีวามเหมาะสม อาจจะจดัทาํเป็น

โปรโมชัน่ดา้นราคาหรอืมกีารสะสมแตม้เพื่อนํากลบัมาใชเ้ป็นส่วนลดไดใ้นภายหลงัเพื่อลดตน้ทุน

ดา้นค่าขนส่งใหส้าํหรบัผูใ้ชบ้รกิารทีม่จีาํนวนจดัส่งต่อเดอืนเป็นจาํนวนมาก  

2. ขอ้เสนอแนะสาํหรบังานวจิยัครัง้ต่อไป  

ในการศกึษาครัง้ต่อไป ผูว้จิยัอาจเปลีย่นไปทาํวจิยัเชงิคุณภาพ เพื่อทีจ่ะไดเ้จาะลกึถงึ

ประเดน็ทีอ่าจจะไมค่รบถว้นในงานวจิยัครัง้น้ี และจดัการเวลาในการเกบ็ขอ้มลูใหม้ปีระสทิธภิาพ

มากยิง่ขึน้  
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