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ในจังหวัดนครราชสีมา 

The study of satisfaction in choosing to use the parcel delivery service of Postal by Thai 

and Kerry Express in Mueang Nakhon Ratchasima districts                                                          

of Nakhon Ratchasima Province 

   พทัธนนัท ์เอกรุ่งเรืองกิจ                         

บทคัดย่อ 

 การวิจยัเร่ืองการศึกษาความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการส่งพสัดุของไปรษณียแ์ละเคอร่ี เอ็กซ์

เพรส ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมามีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจในปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดของช่องทางการส่งพสัดุ เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดของช่องทางการส่งพสัดุ เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงเป็นผูท่ี้มาใชบ้ริการขนส่งพสัดุใน

เขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา โดยแบ่งออกเป็น 2 ช่องทาง ไดแ้ก่ ไปรษณียแ์ละ เคอรร่ีเอก็ซ์เพรส รวม

ทั้งส้ินจ านวน 400 ตวัอย่าง ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบอาศยัความน่าจะเป็น(Probability Sampling และใช้

สถิติอา้งอิง ไดแ้ก่  Independent-Sample T Test, One-way ANOVA 

 ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการไปใชบ้ริการในการขนส่งพสัดุในระดบัน้อย

ทุกดา้น โดยมีความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑ์เป็นล าดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นส่งเสริมการตลาด และดา้น

ลกัษณะทางกายภาพ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.14 2.10 และ2.05 ตามล าดับ นอกจากน้ียงัพบว่า ปัจจยัส่วน

บุคคลดา้นเพศ และอายุมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการขนส่งพสัดุไม่แตกต่างกนัแต่ปัจจยัส่วนบุคคลด้าน

อาชีพพบวา่ ผูท่ี้มีอาชีพรับจา้งมีความพึงพอใจในดา้นบุคลากรมากกวา่ ผูท่ี้มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา 

ค าส าคัญ : ค าส าคัญ : บริการส่งพสัดุ ความพึงพอใจ ไปรษณีย ์เคอร่ีเอก็ซ์เพรส 

พทัธนนัท ์เอกรุ่งเรืองกิจ                         
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ABSTRACT 

 Research on study of satisfaction in choosing to use the parcel delivery service of Postal by Thai 

and Kerry Express in Mueang Nakhon Ratchasima districts of Nakhon Ratchasima Province. The objective 

is to study the level of satisfaction In marketing mix factors of the delivery channel and To study personal 

factors affect to marketing mix factors of the delivery channel. Collect data from the sample group that who 

use the parcel service in Mueang Nakhon Ratchasima districts of Nakhon Ratchasima Province. Divided 

into 2 channels is Postal and Kerry Express that Total 400 samples. Using probabilistic sampling methods 

and use reference statistics is Independent-Sampland One-way ANOVA. 

 The study indicated that there is Users are satisfied in using the service to transport parcels at all 

low-level. The First is satisfaction in the product. Followed by Marketing Promotion and Physical 

Characteristics with an average value of 2.14 2.10 and 2.05 respectively. In addition, it was found that 

Personal factors for sex and age. There is no difference in the satisfaction of using the parcel service but 

Personal factors in occupation showed that Those who are employed have more satisfaction in personnel. 

People who are students. 
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บทน า 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 ในช่วงวลา 3 - 5 ปีท่ีผ่านมา ตลาดขนส่งพสัดุรายย่อยในประเทศไทยเติบโตไม่ต ่ากว่าร้อย

ละ10 - 20 ต่อปี โดยปัจจุบนันั้น มีมูลค่ากว่า 200,000 ลา้นบาท ปัจจยัส าคญัมาจากการขยายตวัของธุรกิจ e - 

commerce ในรูปแบบคา้ปลีกและคา้ส่งท่ีในแต่ละปีเติบโตสูงถึงร้อยละ 30 โดยทุกวนัน้ีมี มูลค่ากวา่ 700,000

ลา้นบาท เม่ือการคา้ออนไลน์ขยายตัวส่งผลให้ความต้องการในการใช้บริการขนส่ง  พสัดุรายย่อยแบบ

เร่งด่วนมีแนวโน้มสูงขึ้น อีกทั้งการบริการรับส่งสินคา้จ าเป็นตอ้งมีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัทั้งระบบการกรอก

เอกสารการจดัส่งโดยอตัโนมติัท่ีช่วยลดความยุง่ยากในการคน้หา และป้อนขอ้มูลท่ีอยูด่ว้ยตวัเองมาใชไ้ดทุ้ก

คร้ังส าหรับการซ้ือซ ้ า ๆ กนัจะท าให้สามารถท าการจดัส่งไดร้วดเร็วขึ้น เพื่อให้ครอบคลุมทุกความตอ้งการ

รวมถึงกระบวนการในการจดัส่งสินคา้เพื่อให้ลูกค้าได้รับสินคา้ตรงเวลาและสินคา้มีความปลอดภยัเพื่อ

ตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
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เม่ือศึกษาและวิเคราะห์ขอ้มูลขา้งตน้ในรายละเอียดพบว่าธุรกิจ e - commerce ในประเทศไทยมี

แนวโน้มแบบก้าวกระโดด ท าให้ตลาดอีคอมเมิร์ซยงัคงเป็นธุรกิจท่ีน่าจบัตามอง โดยปัจจุบนัอตัราการ

เติบโตของธุรกิจในประเทศไทยยงัเป็นท่ีน่าจบัตามองของนกัลงทุนไทยและชาวต่างชาติเป็นอย่างมากท่ีจะ

เขา้มาร่วมลทุนในธุรกิจ เพราะประเทศไทยซ่ึงเป็นประเทศท่ีมีแรงงานท่ีมีความเช่ียวชาญ ทางดา้นฝีมือในแต่

ละดา้น ท าให้ตลาดขนส่งพสัดุด่วนมีการแข่งขนัสูง ทั้งรายเก่าและรายใหม่ แต่ก็ยงัถือว่าเป็นตลาดใหม่ และ

มีการเติบโตมากเพราะฉะนั้นขึ้นอยู่กับว่าบริษทัขนส่งแต่ละรายจะว่าง Positioning ต าแหน่งของตัวเอง

อย่างไร เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในการบริการ จนเกิดเป็นความเคยชินและเกิดการบอกต่อจน

กลายเป็นความภกัดีต่อการให้บริการ แมว้่าจะมีบริษทัคู่แข่งขนัทางการขนส่งรายอ่ืนท่ีมีค่าขนส่งท่ีถูกกว่าก็

ตาม ผูใ้ห้บริการดา้นโลจิสติกส์จึงกลายเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะท าให้ธุรกิจอีคอมเมิร์ซหรือธุรกิจทางออนไลน์

ด าเนินไปได้อย่างราบร่ืนและเพื่อตอบสนองความต้องการในความพึ งพอใจในด้านการบริกรและการ

เปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว ไม่ว่าจะเป็นในเร่ืองของเทคโนโลยีท าให้ผูป้ระกอบการขนส่งของไทย

ตอ้งปรับตวัใหเ้ขา้กบัสถานการณ์ปัจจุบนัในการยกระดบัการใหบ้ริการการเติบโตของธุรกิจ อีคอมเมิร์ซในปี 

2559 ท่ีผ่านมามีมูลค่าสูงถึง 2.52 ลา้นลา้นบาท ท าให้ธุรกิจ โลจิสติกส์ขยายตวัเพิ่มขึ้นตามล าดบัส่งผลให้

รูปแบบการขนส่งมีการเปล่ียนแปลงและมีบทบาทมากขึ้น ยงัท าให้ปัจจุบนัมีบริการขนส่งต่างชาติเข้ามา

ให้บริการมากขึ้ นทั้ งมาในรูปแบบ ของการร่วมลงทุนและการเข้ามาเปิดสาขาใหม่ในไทยท าให้ 

ผูป้ระกอบการขนส่งในประเทศไทยตอ้งปรับตวัเน่ืองจากมีผูป้ระกอบการเกิดขึ้นไดง้่ายๆ และมี supply ของ

ผูใ้ห้บริการมากขึ้นเร่ือย ๆ แต่คุณภาพแตกต่างกนัมากท่ีเห็นโอกาสในการเกิดขึ้นได ้โดยเฉพาะอย่างยิ่งการ

มาของ เคอร์ร่ี เอ็กซ์เพรส ท าให้กลุ่มลงทุนในประเทศไทย อย่างบริษทัไปรษณียไ์ทยจ ากดัหรือ ปณท. ซ่ึง

เป็นผูใ้ห้บริการรับ - ส่งพัสดุรายใหญ่ในประเทศไทยต้องปรับตัวไม่ต่ างกับผูป้ระกอบการรายอ่ืน ๆ 

เช่นเดียวกนัและถือว่าเป็นยุคทองของธุรกิจโลจิสติกส์ เพราะพฤติกรมผูบ้ริโภคเร่ิมเปล่ียนไปเน่ืองจากการ

สั่งซ้ือสินคา้ผ่านระบบออนไลน์หรือ e - commerce เพิ่มมากขึ้นและมีแนวโนม้ท่ีจะขยายตวัเพิ่มมากขึ้น เพื่อ

รองรับพฤติกรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปล ดงันั้นส่ิงส าคญัคือการบริการตอ้งตามทนักบัความตอ้งการของลูกคา้

เสมอ 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของช่องทางการส่งพสัดุ      

 2. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของช่องทางการส่งพสัดุ 

สมมติฐานของการวิจัย 

H1 : ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ ท่ีมีผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดแตกต่างกนั                 

 H2 : ปัจจยัส่วนบุลคลดา้นอาย ุท่ีมีผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดแตกต่างกนั     

 H3 : ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพ ท่ีมีผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดแตกต่างกนั 

ขอบเขตของการวิจัย 

 ขอบเขตด้านประชากรกลุ่มตัวอย่าง        
 ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นผูท่ี้มาใชบ้ริการขนส่งพสัดุในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา 

โดยแบ่งออกเป็น 2 ช่องทาง ไดแ้ก่ ไปรษณียไ์ทย และ เคอร์ร่ีเอก็ซ์เพรส 

 ขอบเขตด้านเน้ือหา         

  โดยจะศึกษาใน 2 ปัจจยัหลกัๆ ด้วยกัน คือ ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ

แบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน และศึกษาเก่ียวกบัส่วน

ประสมทางการตลาด (7P's) ซ่ึงประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ปัจจยัดา้นราคา (Price) ปัจจยั

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย(Place) ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) ปัจจัยด้านบุคคล 

(People) ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

 ขอบเขตด้านระยะเวลา         

 โดยจะใชเ้วลในกรท าการวิจยัตั้งแต่ เดือนกนัยายน - พฤศจิกายน 2563 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 
แนวคิดเกีย่วกบัการให้บริการ 
 การให้บริการอนัเป็นการให้ความช่วยเหลือ หรือ การด าเนินการเพื่อประผูอ่ื้นนั้นจะตอ้งมีหลกัยืด
ถือปฏิบติั มิใช่ว่า การให้ความช่วยเหลือหรือการท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้น จะเป็นไปตามใจของเราผูซ่ึ้งเป็นผู ้
ใหบ้ริการโดยทัว่ไปมีขอ้ควรค านึงดงัน้ี                                           
 1.สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้บริการตอ้งค านึงถึงผูรั้บบริการเป็นหลกั
จะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการใหบ้ริการ แมว้า่เราเห็นวา่ดีและเหมาะสมแก่
ผูรั้บบริการเพียงใดก็ตาม                        
 2.ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจคุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบ้ืองตนัเพราะฉะนั้น
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การบริการจะตอ้งมุ่งให้ผูรั้บบริกรเกิดความพอใจและถือเป็นหลกั ส าคญัในการประเมินผลคุณภาพของ
บริการวดัไดค้วามพอใจของลูกคา้                      
 3.ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น การใหบ้ริการ ซ่ึงจะสนองตอบความตอ้งการ และความพอใจ
ของผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ดัคือ คือการปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ครบถว้น 
เพราะหากมีขอ้ผิดพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากท่ีจะท าให้ลูกคา้พอใจแมจ้ะมีค าขอโทษขออภยัก็ไดรั้บ
เพียงความเมตตา        
 4.เหมาะสมแก่สถานการณ์ การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือใหบ้ริการตรงตามก าหนดเวลาเป็น
ส่ิงส าคญั ความล่าชา้ไม่ทนัก าหนด ท าให้เป็นการบริการท่ีไม่สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ นอกจากการส่งสิน
คทางก าหนดเวลาแลว้ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้และสนองตอบให้รวดเร็วก่อนก าหนดดว้ย
 5.ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ การให้บริการในลกัษณะใดก็ตามจะตอ้งพิจารณาโดยรอบคอบ 
รอบด้านจะมุ่งแต่ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลูกค้าและฝ่ายเราเท่านั้ นไม่เป็นการเพียงพอ จะต้องค านึงถึง
ผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่ายรวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้มจึงควรยึดหลกัในการให้บริการว่า จะระมดัระวงัไม่ท าให้
เกิดผลกระทบท าความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืน                                      
การบริการส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของ (Marketing Mix) หรือ 7PS  
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)         
2.ดา้นราคา (Price)          
3.ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place)        
4.ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion)        
5.ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee)       
6.ดา้นการสร้างลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)      
7.ดา้นกระบวนการ (Process)        
แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกีย่วข้องกบัมุมมองคุณภาพการบริการ               

 คุณภาพสินค้าหรือบริการ (Perceived Quality) คือ การด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพเป็นไปตาม

ขอ้ก าหนดท่ีตอ้งการ โดยสินคา้หรือบริการนั้นสร้างความพอใจให้กบัลูกคา้ และมีตนัทุนการด าเนินงานท่ี

เหมาะสมไดป้รียบคู่แข่งช้า ลูกคา้มีความพึงพอใจและยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือความพึงพอใจนั้นตามท่ี ซ่ึง

ยงัสอดคลอ้งกบั Schwerner (1995, pp. 66-72) ท่ีไดอ้ธิบายเอาไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการท่ีไดม้าจกการรับรู้

จริงมีน้อยกว่าความคาดหวงั ก็จะท าให้ผูรั้บบริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ ตรงกันขา้มหาก

ผูรั้บบริการรับรู้ว่าบริการท่ีไดรั้บจริงมีมากกว่าส่ิงท่ีคาดหวงัเอาไว ้คุณภาพการให้บริการก็จะเป็นบวกใน

ประเด็นเดียวกนัน้ี Lovelock (1996, p. 31)ไดใ้ห้แนวความคิดเก่ียวกบัเร่ืองของสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ก่ีมี

ศกัยภาพในการซ้ือหาสามารถและอาจจะท าการประเมินก่อนท่ีเขาจะเลือกบริโภคสินคา้หรือบริการนั้น และ

ยงัสอดคล้องกับ Zineldin (1996, pp 12-22) ท่ีได้อธิบายเอาไวว้่า คุณภาพการให้บริการนั้นเป็นเร่ืองท่ี
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เก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการในดา้นของคุณภาพภายหลงัจากท่ีเขาไดข้อ้มูลเก่ียวกบับริการนั้น 

ๆ และมีความต้องการท่ีจะใช้บริการนั้นรวมทั้งการท่ีเขาได้ท าการประเมินและเลือกท่ีจะใช้บริการซ่ึง

สอดคล้องกับ Cordupleski, Rust, and Zahirik (1993, pp. 193-215) ท่ีได้อธิบายเอาไว้ว่า คุณภาพการ

ใหบ้ริการเป็นส่วนขยายของบริการกระบวนการบริการและองคก์รท่ีใหบ้ริการ ท่ีสามารถตอบสนองหรือท า

ให้เกิดความพึงพอใจในความคาดหวงัของบุคคล แนวคิดพื้นฐานท่ีมองคุณภาพการใหบ้ริการผ่านกรอบการ

มองด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการน้ีและยงัสอดคล้องกับทฤษฎีคุณภาพในสายตาของผูบ้ริโภค       

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกีย่วข้องกบัมุมมองคุณค่าการบริการ     

 คุณค่าสินคา้หรือบริการ (Perceived Value) นั้นสมารถประเมินได้ด้วยความพึงพอใจต่อราคา ณ 

ระดบัคุณภาพปัจจุบนัและความพึงพอใจต่อคุณภาพ ณ ระดบัราคาในปัจจุบนั ซ่ึงคุณค่าท่ีรับรู้ไดจ้ะส่งผล

กระทบโดยต่อตรงความพึงพอใจของลูกค้า และในขณะเดียวกันก็จะได้รับอิทธิพลจากคุณภาพท่ีรับรู้ได้

เช่นกนั โดยหากผลประโยชน์ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บมีมากกว่าตนัทุนท่ีตอ้งจ่ายไป ก็จะท าให้ระดบัความพึงพอใจ

ของลูกคา้เพิ่มขึ้นดว้ย แต่หากผลประโยชน์ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บมีนอ้ยกวา่หรือเท่ากบัตน้ทุนท่ีตอ้งจ่ายไป ก็จะท า

ให้ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้และผูใ้ชบ้ริการนั้นลดลงดว้ย อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบั Anderson, J, ain, D. 

C, & Chintagunta, P. K (1993, pp. 3 29) ท่ีกล่าวเอาไวว้่า คุณค่าท่ีรับรู้ของผูบ้ริโภคนั้นเกิดจากความรู้สึก

สมหวงัเม่ือได้รับตามท่ีคาดหวงัไว ้จากการบริการและยงัสอดคล้องกับในประเด็นเดียวกันน้ี Kotler & 

Keller (2009, pp. 34-36) ท่ีได้อธิบายคุณค่าสินคา้และบริการเอาไวว้่า เป็นการเปรียบเทียบคุณค่าท่ีลูกคา้

ได้รับกับต้นทุนท่ีลูกค้าต้องเสียไปเพื่อให้ได้สินค้าหรือกลับมา โดยลูกค้าจะท าการตัดสินใจจากคุณท่ี

สามารถรับรู้ได ้จากการไดรั้บบริการและสอดคลอ้งกบั ศิริพร วิษณุมหิมาชยั                               

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ          

 ความพึงพอใจเป็นทศันคติอย่างหน่ึงท่ีมีลกัษณะเป็นนามธรรมไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได ้เป็น

ความรู้สึกส่วนตวัท่ีเป็นสุข เม่ือไดรั้บการตอบสนองตรงตามความตอ้งการของตน ในส่ิงท่ีขาดหายไปและ

เป็นส่ิงท่ีก าหนดพฤติกรรมในการแสดงออกของบุคคล ท่ีมีผลต่อการเลือกท่ีจะปฏิบัติในกิจกรรมนั้นๆ 

ความส าคญัของความพึงพอใจในการบริการเป้าหมายสูงสุดของความส าคญัในการด าเนินงานบริการ ขึ้นอยู่

กบักลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจในการบริการ

เป็นประจ า การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ตลอดจนผูป้ฏิบติังานบริการจึงเป็นเร่ืองส าคญั เพราะความรู้

ความเขา้ใจในเร่ืองน้ีจะน ามาซ่ึงความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนัทางตลาด เพื่อความกา้วหน้าและเติบโต

ของธุรกิจ บริการอยา่งไม่หยดุย ั้ง และส่งผลใหส้ังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้น                     

 

 



7 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ      

 ส่ิงท่ีมีความส าคญัอย่างแทจ้ริงต่อความส าเร็จของธุรกิจในทุกวนัน้ีคือ "ความพึงพอใจของลูกคา้" 

หากลูกคา้รู้สึกไม่พอใจ พวกเขาก็จะเลิกซ้ือหรือยุติการใชบ้ริการ และการบริการชั้นเยี่ยมก็จะไร้ความหมาย 

หากไม่สามารถท าให้ลูกคา้รู้สึกพึงพอใจได้คุณภาพ และ การบริการเป็นหนทางน าไปสู่การสร้างความรู้สึก

พึงพอใจและการซ้ือซ ้ า เป้าหมายโดยรวมของธุรกิจไม่ควรท่ีจะเป็นเพียงแค่การผลิตสินคา้หรือบริการท่ีมี

คุณภาพหรือเพียงแค่การใชบ้ริการแก่ลูกคา้เป็นอยา่งดีเท่านั้น แต่เป้าหมายหลกัควรจะอยู่ท่ีการสร้างให้ลูกคา้

เกิดความรู้สึกพึงพอใจและภกัดีต่อสินคา้                          

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกีย่วข้องกบัความคาดหวังของผู้ใช้บริการ    

 ความคาดหวงัของลูกคา้ (Customer Expectations) คือ ส่ิงท่ีอยู่ในใจลูกคา้ ลูกคา้ตอ้งการไดรั้บความ

ประทบัใจ เม่ือมาใชบ้ริการท่ีพิศษพิมมากขึ้นไปเร่ือย ๆ เป็นส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัไดรั้บ เช่นธุรกิจบริการร้าน

อาหาลูกคา้คาดหวงัไดรั้บบรรยากาศในร้นท่ีดูสะอาดตา รอไม่นาน พนักงานสุภาพเม่ือเวลาผ่านไปความ

คาดหวังก็จะกลายเป็นความจ าเป็นไปเร่ือย ๆ หรือเป็นธุรกิจท่ีให้ การบริการแก่ผู ้ท่ีมาใช้บริการ 

ผูป้ระกอบการก็ตอ้งสร้างความคาดหวงัเพิ่มขึ้นมาต่อยอดธุรกิจให้สูงขึ้นไปอีก เพราะในงานบริกรอย่างท่ี

ทราบกนัดีว่า ผูใ้ห้บริการตอ้งให้บริการให้ลูกคา้จนลูกคา้เกิดความประทบัใจในการบริการของผูใ้ห้บริก าร   

แ ล ะ ผู ้ ใ ห้ บ ริ ก า ร ต้ อ ง ท า บ ริ ก า ร ใ ห้ ดี อ ย่ า ง เ ต็ ม ท่ี ต า ม ท่ี พิ สิ ท ธ์ิ  พิ พั ฒ น โ ภ ค า กุ ล

(http:/www.impressionconsult.com/web/index.php/articles/266-1, 25 กนัยายน 2560) ไดอ้ธิบายเอาไว ้ซ่ึงยงั

สอดคลอ้งกบัทฤษฎีความคาดหวงั Clay (1988, p. 18) ไดอ้ธิบายไวว้่า เป็นความคาดหวงัต่อการกระท าหรือ

สถานการณ์วา่เป็นการคาดการณ์ล่วงหนา้ถึงอนาคตท่ีดีเป็นความมุ่งหวงัท่ีดีงาม เป็นระดบัหรือค่าความน่าจะ

เป็นของส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีหวังไว้และยังสอดคล้องกับทฤษฎีการคาดหวังของลูกค้าท่ี  Zeithaml V.A,    

Parasuraman  A,  &  Berry L.L,,  (1990, pp. 12-22)  กล่าวไว้นั้ นเกิดจาก ปัจจัยท่ีส าคัญทั้ ง 5 ปัจจัย คือ

ประสบการณ์ของลูกคา้ในการใชบ้ริการท่ีผ่านมาขอ้มูลท่ีไดรั้บจกค าบอกเล่าของเพื่อน การศึกษาขอ้มูลจาก

คู่แข่งขนั การโฆษณาของกิจการเองและความตอ้งการส่วนตวั               

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกีย่วข้องกบัข้อร้องเรียนลูกค้า      

 ขอ้ร้องเรียนลูกคา้ (Customer complaint) คือ ส่ิงท่ีลูกคา้ไม่ไดรั้บจากองคก์รธุรกิจหรือความคาดหวงั

ของลูกคา้ และท าให้ลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจและแจง้ให้ผูเ้ก่ียวขอ้งไดท้ราบ เพราะขอ้ร้องเรียนสามารถ

เกิดขึ้นไดต้ลอดการให้บริการลูกคา้ ซ่ึงเป็นปัญหาหน่ึงท่ีองคก์รต่าง ๆ ตอ้งประสบอยู่เสมออย่างหลีกเล่ียง

ไม่ได ้คือการไดรั้บค าต าหนิร้องเรียนจากลูกคา้จ านวนหน่ึงท่ีรู้สึกไม่พอใจ ซ่ึงจะเกิดจากความไม่พอใจทั้งใน

ตวัสินคา้และบริการขององคก์รนั้น ๆ                                                         
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แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกีย่วข้องกบัความภักดีของผู้ใช้บริการ    

 ความภกัดีของลูกคา้ (Customer Loyalty) คือ ระดบัความสัมพนัธ์ของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทั ลูกคา้ท่ีมี

ความจงรักภกัดีจะไม่สนใจบริษทัคู่แข่งรายอ่ืน ไม่ว่าบริษทัคู่แข่งจะมีการบริการท่ีดีกว่าหรือไม่ก็ตาม การท่ี

ลูกคา้ยงัคงมีความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัเรานั้นเพราะลูกคา้เช่ือมัน่ว่าเราสามารถตอบสนองตรงตามความตอ้งการ 

หรือกล่าวว่า รู้ใจโดยไม่ตอ้งรอให้เอ่ยปาก ซ่ึงสอดคลอ้งกับHawkins & Coney (2001, pp. 114-116) ท่ีได้

อธิบายเอาไวว้่า ความภกัดีของลูกคา้นั้นเกิดจากการซ้ือสินคา้ หรือการใชบ้ริการอย่างสเสมอ เม่ือลูกคา้เกิด

ความรู้สึกพึงพอใจ ก็จะส่งผลต่อพฤติกรรมการใชซ้ ้ าขึ้นมา และเม่ือ ลูกคา้เกิดความภกัดีแลว้ก็จะตดัสินใจ

ง่ายขึ้นในการเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการ 

วิธีการด าเนินการวิจัย 
ก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 1. ประชากรท่ีศึกษา คือ ประชากรในจงัหวดันครราชสีมา จ านวน 2,582,809 คน  

 2. กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชเ้ลือกจากประชากร โดยใชสู้ตร ทาโร ยามาเน่ (Yamane, 1973)  

การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถาม ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่                          

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพระดบั

การศึกษา รายไดต้่อเดือน มีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด และอาชีพ มีลกัษณะเป็นค าถาม 

 ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการส่งพสัดุ จ านวน 8 ขอ้ ไดแ้ก่ ความถ่ีขอบริการส่งพสัดุ ช่อง

ทางการส่งพสัดุท่ีเลือกใชบ้ริการ การใชบ้ริการส่งพสัดุคร้ังละก่ีช้ิน/ก่ีกล่องช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการส่งพสัดุ กลุ่ม

บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการส่งพสัดุ ค่าช าระบริการส่งพสัดุต่อคร้ัง ใชบ้ริการตวัยตนเอง

หรือไม่ ซ่ึงมีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด และเหตุผลท่ีใชบ้ริการส่งพสัดุ มีลกัษณะเป็นค าถามปลายเปิด 

 ส่วนท่ี 3 ส่วนประสหางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการส่งพสัดุ ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ถาม

เก่ียวกบัปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดทั้ง 7 ปัจจยั จ านวน 34 ขอ้ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทาง

การจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดน้บุคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ            

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ เป็นขอ้มูลท่ีเก่ียวข้องกับการใช้บริการส่งพสัดุ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั

นครราชสีมา และไดท้ าการก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการศึกษาคนัควา้จากต ารา ขอ้มูลจากทางเว็บไซต์ และ

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการท าการศึกษาในคร้ังน้ี  
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 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ เป็นขอ้มูลท่ีจดัเก็บจากผูใ้ช้บริการส่งพสัดุกลุ่มเป้าหมายในพื้นท่ีเป้าหมายท่ี

เป็นแหล่งใหบ้ริการส่งพสัดุท่ีมีผูใ้ชบ้ริการ โดยแบ่งสัดส่วนในการเก็บขอ้มูลซ่องทางละ200 คนเท่ากนั รวม

ทั้งส้ิน 400 คน ใช้การสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบอาศัยความน่าจะเป็น (Probability Sampling) โดยวิธีการสุ่ม

ตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) และให้ประชากรมีโอกาสท่ีจะถูกเลือกเป็นตวัอย่างเท่าๆ กนั

อยา่งนอ้ย 200 คน ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลในช่วงเดือน กนัยายน - พฤศจิกายน 2563                                               

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล                                         

 เม่ือเก็บรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชากรจงัหวดันครราชสีมาท่ีมีต่อการตดัสินใจ

ซ้ือสินคา้ผา่นแอพพลิเคชัน่ชอ้ปป้ี(Shopee) แลว้จึงก าหนดค่าสถิติส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลไว ้ดงัน้ี 

 1. ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได ้วิเคราะห์โดยการแจกแจงความถ่ี
และหาค่าร้อยละ          

2. ข้อมูลความพึงพอใจของประชากรจังหวดันครราชสีมาท่ีมีต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้าผ่าน

แอพพลิเคชั่นช้อปป้ี(Shopee) วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉล่ีย (𝑥̅) เพื่อหาค่าความเป็นกลาง และหาค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เพื่อวดัการกระจายของคะแนน 

ผลการวิจัย 

ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ผูเ้ลือกใชบ้ริการส่งพสัดุส่วนมากเป็นผูห้ญิง จ านวน 241 คน คิดเป็น
ร้อยละ 60.3 มีอายรุะหวา่ง   20 – 25 ปี จ านวน 255 คน คิดเป็นร้อยละ 63.7 มีสถานภาพโสด 319 คน คิดเป็น
ร้อยละ 79.8 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.3 ประกอบอาชีพนักเรียน / นักศึกษา 
202 ตน คิดเป็นร้อยละ 50.2 รายไดเ้ฉล่ียนต่อเดือน 5,001 – 10,000 บาท จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.0 
ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค พบว่า ผูเ้ลือกใชบ้ริการส่งพสัดุส่วนใหญ่ใชบ้ริการส่งพสัดุบ่อยแค่ไหน
ใน 1 สัปดาห์ เลือก1-2 คร้ัง จ านวน 268 คน คิดเป็นร้อยละ 67.0 โดย ส่วนมากเลือกใช้บริการส่งพสัดุ
ช่องทางไปรษณีย ์จ านวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 54 และเลือกใช้ยริการส่งพสัดุคร้ังละ 1 - 2 ช้ิน/กล่อง 
จ านวน 323 คน คิดเป็นร้อยละ 80.8 โดยเลือกใชบ้ริการส่งพสัดุในช่วงเวลาเยน็ จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อย
ละ 41.8 ปัจจยัท่ีเป็นเหตุผลให้ใช้บริการส่งพสัดุคือ รับ - ส่งพสัดุท่ีอยู่ไกลจ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 
34.0 กลุ่มบุคคลท่ีมีอิกรผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการส่งพสัดุ เลือกดว้ยตนเอง จ านวน 298 คน คิดเป็น
ร้อยละ 74.5 โดยมีการช าระค่าบริการต่อคร้ังน้อยกว่า 100 บาทจ านวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 62.5 โดย
เลือกใชบ้ริการดว้ยตนเอง จ านวน 351 คน คิดเป็นร้อยละ 87.8 
ผลการวิเคราะห์ส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการส่งพัสดุ มีผลท าให้
ประชากรให้ความส าคญัต่อการเลือกใช้บริการส่งพสัดุในอ าเภอเมืองจงัหวดันครราชสีมาในด้านต่าง ๆ                 
7 ดา้น ดงัน้ี 
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 ดา้นผลิตภณัฑ ์พบว่า ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจในประเด็นดา้นการบริการส่งพสัดุแบบลงทะเบียน
ระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.28 รองลงมาคือท าประกนัความเสียหายในการขนส่งสินคา้ระดับ
น้อย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.24 มีบริการส่งพสัดุแบบด่วนพิเศษล าดับแรก โดยมีค่าเฉล่ียกับ 2.04 และมี
บริการหลากหลายครบวงจรในการขนส่ง เช่น บริการหีบห่อ บริการกล่องพสัดุ เป็นตน้ระดบัน้อย โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.01 

 ด้านราคา พบว่า การช าระค่าบริการด้วยบัตรเครดิตในระดับน้อย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.15  
รองลงมาคือ ค่าธรรมเนียมการช าระค่าใช้จ่ายสาธารณูปโภคมีความเหมาะสม โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั2.08 มี
อตัราค่าบริการเหมาะสม เป็นธรรมในระดับน้อย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.00 กล่อง ซอง แสตมป์มีราคา
เหมาะสมโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.00 และการแสดงอตัราค่าบริการไวอ้ยา่งชดัเจน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั1.94 

 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย พบวา่ สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอในระดบันอ้ย โดยมีค่าเฉล่ีย 

เท่ากบั 2.05 รองลงมาคือ สถานท่ีใหบ้ริการเขา้ถึงสะดวกมไดท้ัว่ทุกพื้นท่ี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.99 

มีหลากหลายสาขาครอบคลุมได้ทัว่ทุกพื้นท่ี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 1.91 มีโลโกแ้สดงให้เห็นได้ชดั โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.89 

 ดา้นการส่งเสริมการตลาด พบว่า มีของสมนาคุณลูกคา้เน่ืองในโอกาสพิเศษในระดบัน้อย โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.14 รองลงมาคือมีส่วนลดเม่ือใชบ้ริการผ่านแอพพลิเคชัน่ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั2.14 มีการ
ประชาสัมพนัธ์ในกิจกรรมแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.13 การจดักิจกรรมพิเศษ
ต่างๆในช่วงเทศกาล โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.11 และมีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ หลากหลายส่ือ โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.97 

 ดา้นบุคลากร พบว่า พนกังานให้ค าแนะน าในการใชบ้ริการในระดบันอ้ย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั  2.08 
รองลงมาคือ พนกังานมีความคล่องแคล่วว่องไวในการใหบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.02 พนกังานมีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.01 พนักงานใช้ถ้อยค าวาจาสุภาพเป็นกันเองกับ
ผูใ้ชบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.01 และพนกังานมีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อยโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.93 

 ดา้นกระบวนการให้บริการ พบว่า เอกสารและอุปกรณ์เพียงพอต่อความตอ้งการในระดบันอ้ย โดย
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.01 รองลงมาคือ ระยะเวลาในการใชบ้ริการแต่ละคร้ังกบัสินคา้พสัดุมีความปลอดภยัใช้
เวลาน้อยในระดบัน้อย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.01 แบบฟอร์มเอกสารต่างๆเขา้ใจง่ายสะดวกในการกรอก
ขอ้มูล โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.98 มีการออกเอกสารการช าระเงินท่ีชดัเจน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.95 และมี
ระบบตรวจสอบสินคา้เม่ือถึงจุดรับส่งและถึงมือผูรั้บ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.94 

 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบว่า ส่วนใหญ่การจดัพื้นท่ีบริการให้เป็นสัดส่วนในระดบัน้อยโดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.10 รองลงมาคือ พื้นท่ีให้บริการมีเพียงพอเหมาะสม โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.05มีสถานท่ี
บรรจุพสัดุให้บริการในระดบัน้อย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.03 และมีอุปกรณ์ให้บริการเช่นปากกา เทปกาว 
เชือก เป็นตน้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.02 
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อภิปรายผล 

ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคล 
 ผูเ้ลือกใชบ้ริการส่งพสัดุส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 241 คน คิดเป็นร้อยละ 60.3 มีอายุระหว่าง 
20 -25 ปี จ านวน 255 คน คิดเป็นร้อยละ 63.7 มีสถานภาพโสด จ านวน 319 คน คิดเป็นร้อยละ 79.8 มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.3 ประกอบอาชีพเป็นนักเรียน/นักศึกษา 
จ านวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 50.2 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,001 - 10,000 บาทจ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 
30 
พฤติกรรมผู้บริโภค 
 ผูเ้ลือกใชบ้ริการส่งพสัดุส่วนใหญ่ใชบ้ริการส่งพสัดุบ่อยแค่ไหนใน 1 สัปดาห์ เลือก1-2 คร้ัง จ านวน 
268 คน คิดเป็นร้อยละ 67.0 โดย ส่วนมากเลือกใชบ้ริการส่งพสัดุช่องทางไปรษณีย ์จ านวน 218 คน คิดเป็น
ร้อยละ 59.5 และเลือกใช้ยริการส่งพสัดุคร้ังละ 1 - 2 ช้ิน/กล่อง จ านวน 323 คน คิดเป็นร้อยละ 80.8 โดย
เลือกใชบ้ริการส่งพสัดุในช่วงเวลาเยน็ จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 41.8 ปัจจยัท่ีเป็นเหตุผลให้ใชบ้ริการ
ส่งพสัดุคือ รับ - ส่งพสัดุท่ีอยูใ่กล จ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 34.0 กลุ่มบุคคลท่ีมีอิทธิผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการส่งพสัดุ เลือกดว้ยตนเอง จ านวน 298 คนคิดเป็นร้อยละ 79.5 โดยมีการช าระค่าบริการส่งพสัดุ
ต่อคร้ังนอ้ยกวา่ 100 บาท จ านวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 62.5 โดยเลือกใชบ้ริการดว้ยตนเอง จ านวน 351 คน 
คิดเป็นร้อยละ 87.8 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546, หน้า, 192) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง ตามท่ี
ผูบ้ริโภคท าการคนัหา การคิด การซ้ือ การใช้ การประเมินผลในสินคา้และบริการ ซ่ึงคาดว่าจะตอบสนอง
ความตอ้งการของ เป็นขั้นตอนเก่ียวกบัความคิดประสบการณ์การซ้ือการใชสิ้นคา้และบริการของผูบ้ริโภค
เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของเขา หรือหมายถึง การศึกษาพฤติกรรมการตดัสินใจและ
การกระท าของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือสินคา้และบริการ 
ผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการสงพัสด ุ
 การเลือกใช้บริการส่งพสัดุสามารถสรุปไดว้่า ประชากรให้ความส าคญัต่อการเลือกใช้บริการส่ง
พสัดุในอ าเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมาในดา้นต่าง ๆ 7 ดา้น ดงัน้ี 
 ดา้นผลิตภณัฑ ์พบว่า ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจในประเด็นดา้นการบริการส่งพสัดุแบบลงทะเบียน 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.28 รองลงมาคือท าประกนัความเสียหายในการขนส่งสินคา้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.24 
มีบริการส่งพสัดุแบบด่วนพิเศษ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.04 และมีบริการหลากหลายครบวงจรในการขนส่ง 
เช่น บริการหีบห่อ บริการกล่องพสัดุ เป็นตน้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.01 
 ด้านราคา พบว่า การช าระค่าบริการด้วยบัตรเครดิต โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.15 รองลงม าคือ
ค่าธรรมเนียมการช าระค่าใชจ่้ายสาธารณูปโภคมีความเหมาะสม โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.08 มีอตัราค่าบริการ
เหมาะสม เป็นธรรม โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.00 กล่อง ซอง แสตมป์มีราคาเหมาะสมโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.00 
และการแสดงอตัราค่าบริการไวอ้ยา่งชดัเจน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.94  
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 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย พบว่า สถานท่ีจอดรถมีเพียงพอ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.05รองลงมาคือ 
สถานท่ีให้บริการเขา้ถึงสะดวกมไดท้ัว่ทุกพื้นท่ี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.99 มีหลากหลาย สาขาครอบคลุมได้
ทัว่ทุกพื้นท่ี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.91 มีโลโกแ้สดงใหเ้ห็นไดช้ดั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.89 
 ดา้นการส่งเสริมการตลาด พบว่า มีของสมนาคุณลูกคา้เน่ืองในโอกาสพิเศษ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
2.14 รองลงมาคือมีส่วนลดเม่ือใชบ้ริการผ่านแอพพลิเคชัน่ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.14 มีการประชาสัมพนัธ์
ในกิจกรรมแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.13 การจดักิจกรรมเศษต่างๆในช่วง
เทศกาล โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.11 และมีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์หลากหลายส่ือโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.97 
 ดา้นบุคลากร พบว่า พนกังานให้ค าแนะน าในการใชบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.08รองลงมาคือ 
พนกังานมีความคล่องแคล่วว่องไวในการใหบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.02 พนกังานมีความกระตือรือร้น
ในการให้บริการ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.01 พนักงานใชถ้อ้ยค าวาจาสุภาพเป็นกนัเองกบัผูใ้ช้บริการ โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.01 และพนกังานมีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.93 
 ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า เอกสารและอุปกรณ์เพียงพอต่อความตอ้งการ โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 2.01 รองลงมาคือ ระยะเวลาในการใชบ้ริการแต่ละคร้ังกบัสินคา้พสัดุมีความปลอดภยั ใชเ้วลาน้อย 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.01 แบบฟอร์มเอกสารต่างๆเขา้ใจง่ายสะดวกในการกรอกขอ้มูล โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
1.98 มีการออกเอกสารการช าระเงินท่ีชดัเจน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.95 และมีระบบตรวจสอบสินคา้เม่ือถึ ง
จุดรับส่งและถึงมือผูรั้บ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.94 
 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ ส่วนใหญ่การจดัพื้นท่ีบริการใหเ้ป็นสัดส่วน โดยมีค่าเฉล่ีย 
เท่ากบั 2.10 รองลงมาคือ พื้นท่ีให้บริการมีเพียงพอเหมาะสม โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.05 มีสถานท่ีบรรจุพสัดุ
ใหบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.03 และมีอุปกรณ์ใหบ้ริการเช่น ปากกา เทปกาว เชือกเป็นตน้ โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 2.02 (อดุลย ์จาตุรงคกุล) (2543, หน้า, 5) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นปฏิกิริยาของบุคคลท่ี
เก่ียวข้องโดยตรงกับการได้รับและใช้สินค้า บริการทางเศรษฐกิจ รวมทั้งกระบวนการต่าง ๆ เหล่านั้น
นอกจากนั้นความหมายของผูบ้ริโภคยงัแสดงให้เห็นว่าบุคคลต้องเก่ียวข้องกับกระบวนการบริโภค 
(consumption process ซ่ึงประกอบดว้ยกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 3ประการ คือ 
 1. ก าหนดความตอ้งการของบุคคลหรือกลุ่ม 
 2. แสวงหาและซ้ือผลิตภณัฑ ์
 3. ใชผ้ลิตภณัฑน์ั้นเพื่อประโยชน์ท่ีตอ้งการจากผลิตภณัฑ ์
 ผูบ้ริโภคจะเป็นผูก้  าหนดรูปลกัษณ์ (Feature) และคุณประโยชน์ (Benefit) ของสินคา้หรือบริการ 
เน่ืองจากผูบ้ริโภคในปัจจุบนัมีอิสระในการเลือกมากขึ้น การศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคจะท าให้เขา้ใจถึง
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้
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ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะจากงานวิจัย 
 1. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม สามารถสรุปไดว้า่ ผูเ้ลือกใชบ้ริการส่งพสัดุ
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 241 คน มีอายุระหว่าง 20 -25 ปี จ านวน 255 คน มีสถานภาพโสด จ านวน 
319 คน มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 209 คน ประกอบอาชีพเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 202 คน 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,001 - 10,000 บาท จ านวน 120 คน ดงันั้น ผูป้ระกอบการควรมีเกณฑก์ารก าหนดราคา
ให้มีความเหมาะสมกบัก าลงัการใช้จ่ายของประชากรส่วนใหญ่ท่ีเขา้มาใช้บริการส่งพสัดุท่ีไปรษณียไ์ทย
และเคอร่ี เอก็ซ์เพรส โดยการตั้งราคาไม่สูงมากเพื่อเป็นการเพิ่มยอดขายใหแ้ก่สถานประกอบการ 
 2. ผูใ้หบ้ริการขนส่งพสัดุควรมีการปรับปรุงปัจจยัต่างๆ เพื่อใหบ้ริการดงัต่อไปน้ี 
 ดา้นผลิตภณัฑ์ ควรมีการปรับปรุงในเร่ืองการบริการส่งพสัดุแบบลงทะเบียน เพิ่มการท าประกัน
ความเสียหายในการขนส่งสินคา้เพื่อใหผู้ท่ี้เขา้มาใชบ้ริการรู้สึกปลอดภยัในการขนส่งพฒันาการบริการพสัดุ
แบบเร่งด่วนเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้มาใชบ้ริการ ขยายการบริการท่ีครบวงจรในการขนส่ง เช่น 
บริการหีบห่อ บริการกล่องพสัดุ เป็นตน้ 
 ดา้นราคา เพิ่มช่องทางการช าระค่าบริการผา่นบตัรเครดิต ควรมีการเรียกเก็บค่าธรรมเนียม 
การช าระค่าใชจ่้ายสาธารณูปโภคและอตัราค่าบริการใหมี้ความเหมาะสมกบัการบริการและมีความ 
เป็นธรรม มีการเตรียม กล่อง ซอง แสตมป์ไวใ้หบ้ริการ มีป้ายแสดงอตัราค่าบริการท่ีชัดเจนและ 
เป็นมาตฐาน 
 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย จดัสถานท่ีส าหรับบริการท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ เพิ่มสถานท่ีให้บริการให้
เขา้ถึงสะดวกและการบริการท่ีรวดเร็ว ขยายสาขาใหค้รอบคลุมในทุกพื้นท่ีเพื่อตอบสนองผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ
สะดวกในการเดินทาง สามารถใชบ้ริการท่ีสาขาไหนก็ได ้แสดงสัญญาลกัษณ์หรือโลโกใ้หเ้ห็นไดช้ดัเจน 
 ด้านการส่งเสริมการตลาด มีของสมนาคุณลูกคา้เน่ืองในโอกาสพิเศษ มีการประชาสัมพนัธ์ใน
กิจกรรมต่าง ๆ และควรมีกิจกรรมแสดงความมรับผิดชอบต่องสังคม เพื่อเป็นการเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการได้มาก
ขึ้น มีการจัดกิจกรรมพิเศษต่างๆ ในช่วงเทศกาล เพิ่มช่องทางการโฆษณาประชาสัมพันธ์ให้มีความ
หลากหลายมากขึ้น 
 ดา้นบุคลากร จดัอบรมพนกังานในดา้นการบริการเพื่อให้ค  าแนะน า และการใชถ้อ้ยค า วาจาสุภาพ
เป็นกนัเองกบัผูท่ี้มาใช้บริการ ปรับปรุงพนักงานให้มีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อยเหมาะสมกบังานบริการ 
และเพิ่มความคล่องแคล่วในการใหบ้ริการ 
 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ เตรียม เอกสาร และอุปกรณ์ใหมี้เพียงพอต่อความตอ้งการ ลดระยะเวลา
ในการให้บริการให้มีความรวดเร็วมากขึ้น เพิ่มประสิทธิภาพในกระบวนการจดัเรียงและจดัเก็บพสัดุให้มี
ความปลอดภยัมากยิง่ขึ้น แบบฟอร์มและเอกสารต่าง ๆ ควรมีความเขา้ใจง่ายสะดวกต่อการกรองขอ้มูล 
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 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีการจดัการพื้นท่ีส าหรับบริการเป็นสัดส่วนมีเพียงพอต่อการบริการและ
เหมาะสม มีจุดบริการในการบรรจุพสัดุ และอุปกรณ์ให้บริการ เช่น ปากกา เทปกาว เชือกท่ีเพียงพอต่อการ
ใชบ้ริการ 
ข้อเสนอแนะจากผู้วิจัย 
 การวิจยัเร่ืองการศึกษาความพึงพอใจการเลือกใชบ้ริการส่งพสัดุของไปรษณียไ์ทย และเคอร์ร่ี เอก็ซ์
เพรส ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา มีขอ้เสนอแนะท่ีส าคญัเพื่อใช้เป็นแนวทางในการท าการวิจยั
คร้ังต่อไป ดงัต่อไปน้ี 

1. การท าวิจยัเร่ืองการศึกษาความพึงพอใจการเลือกใชบ้ริการส่งของไปรษณียไ์ทย และเคอร่ี 
เอก็ซ์เพรส ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา เป็นเพียงการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการส่งพสัดุ
ทั้งทางไปรษณียไ์ทยและเคอร่ี เอก็ซ์เพรส ในปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ซ่ึงประกอบดว้ย 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร 
ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นลกัษณะกายภาพ ดงันั้นจึงควรมีการศึกษาถึงปัจจยัอ่ืนๆ เพิ่มเติม เช่นปัจจยั
ดา้นการรับรู้และคาดหวงั ปัจจยัดา้นความจงรักภกัดี และปัจจยัดา้นการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการ เป็น
ตน้ เพื่อให้สามารถไดข้อ้สรุปและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมในการปรับปรุงประสิทธิภาพในการให้บริการของ
ไปรษณียแ์ละเคอร่ี เอก็ซ์เพส 

2. การศึกษาคร้ังน้ีไดท้ าการศึกษาเฉพาะบริษทัไปรษณียแ์ละเคอร่ีเท่านั้น ดงันั้นในการศึกษา 
คร้ังต่อไปควรมีการศึกษาเปรียบเทียบการให้บริการของบริษทัส่งพสัดุอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ การรถไฟ การขนส่ง
ภาคเอกชน เป็นตน้ ซ่ึงจะท าให้ได้ขอ้สรุปในมุมกวา้ง และเป็นการเปรียบเทียบว่าการให้บริการมีความ
แตกต่างกนัอย่างไร โดยศึกษาจุดเด่น และจุดดอ้ยของบริษทัให้บริการขนส่งพสัดุ เพื่ อให้บริษทัสามารถน า
จุดเด่นของการบริการท่ีมีคุณภาฬมาพฒันาและปรับปรุงการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้เขา้มาใช้
บริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
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