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บทคััดย่่อ
การวิจิัยัครั้้�งนี้้�มีวีัตัถุุประสงค์์ คือื (1) ศึกึษาความสัมัพันัธ์์ระหว่างคุณุภาพการบริกิารกับัความพึงึพอใจ

ต่่อธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุในภาคใต้้ (2) ศึึกษาคุุณภาพการบริิการที่่�ส่่งผลต่่อกระบวนการตััดสิินใจใช้้บริิการธุุรกิิจ
จััดส่่งพััสดุุในภาคใต้้ และ (3) ศึึกษาความพึึงพอใจที่่�ส่่งผลต่่อกระบวนการตััดสิินใจใช้้บริิการธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุ
ในภาคใต้้ การศึึกษาครั้้�งนี้้�เป็็นการศึึกษาเชิิงปริิมาณ ใช้้วิิธีีการเก็็บข้้อมููลด้้วยแบบสอบถาม ใช้้การสุ่่�มตััวอย่่าง
แบบเลืือกตามสะดวก จากผู้้�บริิโภคที่่�มีีประสบการณ์์ใช้้บริิการธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุในภาคใต้้ จำำ�นวน 385 คน 
ผู้้�วิิจััยใช้้แบบสอบถามเป็็นเครื่่�องมืือในการเก็็บรวมรวมข้้อมููล และสถิิติิที่่�ใช้้ในการวิิจััย ได้้แก่่ ค่่าความถี่่� 
ค่่าร้้อยละ ค่่าเฉลี่่�ย ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน สหสัมพันัธ์์เพีียร์์สันั และสมการถดถอยเชิงิพหุ ุผลการศึกึษาพบว่่า 
การรัับรู้้�เกี่่�ยวกัับคุุณภาพการบริิการอยู่่�ในระดัับมาก ความพึึงพอใจในการใช้้บริิการธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุอยู่่�ใน
ระดัับมาก และระดัับความคิิดเห็็นในการตััดสิินใจใช้้บริิการจััดส่่งพััสดุุอยู่่� ในระดัับมาก คุุณภาพการบริิการมีี
ความสััมพัันธ์์กัับความพึึงพอใจต่่อธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุในภาคใต้้ในทิิศทางเดีียวกััน คุุณภาพการบริิการส่่งผล
ต่่อการตััดสิินใจใช้้บริิการธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุในภาคใต้้ร้้อยละ 88.00 และความพึึงพอใจส่่งผลต่่อการตััดสิินใจ
ใช้้บริิการธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุในภาคใต้้ร้้อยละ 81.60 ดัังนั้้�น การตััดสิินใจใช้้บริิการธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุในภาคใต้้
จึึงเกิิดจากคุุณภาพการบริิการ และความพึึงพอใจที่่�มีีต่่อธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุ

คำำ�สำำ�คััญ: คุุณภาพการบริิการ ความพึึงพอใจ การตััดสิินใจใช้้บริิการ

Abstract
The purposes of this research were to study (1) to study the relationship between 

service quality and satisfaction of parcel delivery businesses in Southern Thailand, (2) to study 
the quality of service that affects the decision process to use parcel delivery business in 
Southern Thailand, and (3) to study the satisfaction that affects the decision process to use 
the parcel delivery business in Southern Thailand. This study was quantitative research. The 
data were collected by using a questionnaire. Using a convenience sampling technique, the 
samples included 385 consumers who have experienced using parcel delivery services in 
Southern Thailand. The statistics used involved frequency, percentage, means, standard 
deviations, pearson’s correlation and the multiple regression analysis. The results of the 
study revealed that the perception of service quality was at a high level, the satisfaction with 
the service of parcel delivery business was at a high level, and the level of opinions in deciding 
to use the parcel delivery service was also at a high level. Service quality correlated with 
satisfaction with parcel delivery business in Southern Thailand was found in the same 
direction. The quality of service that affected the decision to use parcel delivery business 
services in Southern Thailand was at 88.00 percent. And the satisfaction that affected the 
decision to use parcel delivery business services in Southern Thailand was at 81.60 percent. 
Therefore, the decision to use the service in South Thailand was caused by the service 
quality and the satisfaction towards the parcel delivery service.
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บทนำำ� 
การขนส่่งในภาคใต้้ปััจจุุบัันพบว่่า ธุุรกิิจขนส่่งพััสดุุเติิบโตเพิ่่�มขึ้้�นตามการซื้้�อสินค้้า และพฤติิกรรม

ของผู้้�บริโิภคที่่�เปลี่่�ยนไปในช่่วงสถานการณ์์การแพร่ระบาดโควิดิ-19 คือืการซ้ื้�อสินค้้าที่่�มากขึ้้�น ทำำ�ให้้พฤติกิรรมนี้้�

ถูกูนำำ�มาวิเิคราะห์์ให้้เป็็นอีีกหนึ่่�งสิ่่�งที่่�กลายเป็็นความปกติใิหม่ หรือื New Normal ส่่งผลให้้ภาพรวมการซื้้�อสินิค้้า

ในตลาดมากขึ้้�นและการซื้้�อขายสิินค้้าในช่่วง 1-2 เดืือนที่่�ผ่่านมาเติิบโตขึ้้�น ทำำ�ให้้ตลาดพาณิิชย์์อิิเล็็กทรอนิิกส์์

โตขึ้้�น ทำำ�ให้้ธุุรกิิจขนส่่งพััสดุุโตขึ้้�นอย่างมีีนัยสำำ�คััญ ทั้้�งในส่่วนของรายได้้ และปริิมาณการขนส่่ง การเปิิดรัับ

พนัักงานขนส่่งพััสดุุของแต่่ละผู้้�ให้้บริิการเพิ่่�มขึ้้�นเป็็นจำำ�นวนมาก [1] ธุุรกิิจที่่�ให้้บริิการส่่งของภายในประเทศ

โดยใช้้เวลาประมาณ 1-5 วัันทำำ�การ เหมาะกัับผู้้�ใช้้บริิการทุุกประเภทที่่�ต้้องการจััดส่่งพััสดุุไปยัังสถานที่่�ต่่าง ๆ 

โดยมีีผู้้�ให้้บริิการรายใหญ่่ของประเทศไทย ที่่�ให้้บริิการด้้านนี้้� ได้้แก่่ ไปรษณีีย์์ไทย เคอรี่่� เอ็็กซ์์เพรส แฟลช 

เอ็็กซ์์เพรส และ เจแอนด์์ทีี เอ็็กซ์์เพรส เป็็นต้้น ธุุรกิิจการจััดส่่งพััสดุุในประเทศเป็็นรููปแบบหนึ่่�งในปััจจุุบัันที่่�มีี

ความสำำ�คััญต่่อการดำำ�เนิินธุุรกิิจ เนื่่�องจากรองรัับผู้้�ใช้้บริิการขนส่่งพััสดุุทั้้�งในประเทศและต่่างประเทศที่่�มีีการ

เจริิญเติิบโตค่่อนข้้างสููงรวมทั้้�งธุุรกิิจองค์์กรต่่าง ๆ ต้้องการใช้้บริิการการขนส่่งที่่�รวดเร็็ว สะดวกและปลอดภััย 

เพื่่�อเป็น็การเพิ่่�มความสามารถในการแข่ง่ขันักับัคู่่�แข่ง่อีีกด้ว้ย ดังันั้้�นในด้า้นของผู้้�ให้บ้ริกิารจัดัส่ง่พัสัดุ ุจึงึสามารถ

ตอบสนองความต้้องการของผู้้�บริิโภคได้้ [2]

การขนส่่งสิินค้้าให้้ถึึงมืือผู้้�บริิโภคจำำ�เป็็นต้้องมีีคนกลางในการส่่งต่่อ จึึงส่่งโอกาสของธุุรกิิจขนส่่ง

ในรููปแบบไปรษณีียภััณฑ์์และรัับส่่งสิินค้้า จะเห็็นได้้ว่่าอััตราการเติิบโตของการขนส่่งพััสดุุในไทยมีีการเติิบโต

อย่่างต่่อเนื่่�องทุุกปีี ในปีี 2563 มููลค่่าตลาดธุุรกิิจขนส่่งพััสดุุของไทยมีีแนวโน้้มเติิบโตร้้อยละ 35 มููลค่่าตลาด

ประมาณ 6.6 หมื่่�นล้้านบาท โดยมีีปััจจััยสนัับสนุุนหลัักจากการซื้้�อขายสิินค้้าผ่่านการตลาดออนไลน์์ ที่่�มููลค่่า

ตลาดยังัเติบิโตต่่อเนื่่�อง โดยตลาดธุรุกิจิขนส่่งพัสัดุ ุ(Parcel delivery) มีกีารเติบิโตต่่อเนื่่�องในช่่วง 3 ปีีที่่�ผ่่านมา 

(2560-2562) ที่่�ขยายตััวได้้เฉลี่่�ยร้้อยละ 40 ต่่อปีี สอดคล้้องกัับตลาดออนไลน์์ของไทยที่่�เติิบโตเฉลี่่�ยร้้อยละ 

18 ต่่อปีี การเติิบโตดัังกล่่าวเป็็นผลจากการเปลี่่�ยนแปลงพฤติิกรรมผู้้�บริิโภคในยุุคดิิจิิทััลที่่�นิิยมการซ้ื้�อสินิค้า้

ผ่่านแพลตฟอร์์มออนไลน์์ (online platform) มากยิ่่�งขึ้้�น ทำำ�ให้้คาดว่่าการขนส่่งพััสดุุในปีี 2563 จะมีีจำำ�นวน

ไม่่ต่ำำ��กว่่า 4 ล้้านชิ้้�นต่่อวััน ธุุรกิิจขนส่่งพััสดุุมีีแนวโน้้มแข่่งขัันด้้านราคาสููงขึ้้�น จากการมีีส่่วนแบ่่งตลาดของผู้้�

ประกอบการรายใหม่ ขณะเดีียวกันผู้้�ให้้บริิการขนส่่งพััสดุุรายเดิิมแข่่งขัันให้้บริิการรัับ-ส่่งสิินค้้าตามความ

ต้้องการ (On-Demand Delivery) นอกจากการแข่่งขัันด้้านราคา ธุุรกิิจขนส่่งพััสดุุต้้องแข่่งขัันในด้้านบริิการ

ทั้้�งในแง่่คุณุภาพการบริิการและความรวดเร็ว็ในการจัดัส่่งสินิค้า้ โดยในด้้านคุุณภาพการบริิการผู้้�ประกอบการ

ได้้ยกระดัับความปลอดภััยในการจััดส่่งสิินค้้า เนื่่�องจากเทคโนโลยีีในปััจจุบัันทำำ�ให้้ผู้้�ใช้้บริิการสามารถสื่่�อสาร

กับัผู้้�ประกอบการได้โ้ดยตรงผ่า่นหลายช่อ่งทางทั้้�งข้อ้ความหรือืบนพื้้�นที่่�สาธารณะทางออนไลน์ ์อีีกทั้้�งผู้้�ใช้บ้ริกิาร

ยังัสามารถตรวจสอบสถานะพัสัดุุได้ทุ้กุช่ว่งเวลา ทำำ�ให้ส้ามารถแก้้ปัญัหาการบริิการที่่�ไม่ไ่ด้ม้าตรฐาน การขนส่่ง

ที่่�ล่า่ช้า้ และการละเลยการติดิตามปัญัหาของผู้้�ใช้บ้ริกิาร ซึ่่�งปัญัหาดังักล่า่วจะส่ง่ผลกระทบเป็น็วงกว้า้งต่อ่การ

ตััดสิินใจใช้้บริิการของผู้้�บริิโภค [3]

อย่่างไรก็็ดีีการใช้้บริิการขนส่่งพััสดุุอาจจะเกิิดปััญหาในระหว่่างการจััดส่่งขึ้้�นได้้ การคััดเลืือกผู้้�

ประกอบการขนส่่ง จึึงเป็็นการตััดสิินใจที่่�มีีความสำำ�คััญ ซึ่่�งปััจจััยที่่�ผู้้�ใช้้บริิการการขนส่่งนำำ�มาใช้้ประกอบการ

พิิจารณา ได้้แก่่ คุุณภาพการบริิการซึ่่�งเป็็นสิ่่�งชี้้�วััดถึึงระดัับขั้้�นของการบริิการที่่�ส่่งมอบจากผู้้�ให้้บริิการถึึงผู้้�รัับ

บริกิารว่่ามีคีวามสัมัพันัธ์ต์รงกัับความต้อ้งการของผู้้�รับบริกิารได้ด้ีีเพีียงใด ซึ่่�งคุุณภาพการบริกิารมีคีวามสำำ�คัญั
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ต่่อเศรษฐกิิจโลก และภาคธุุรกิิจที่่�อยู่่�ในระดัับการแข่่งขัันกัันอย่่างรุุนแรง ดัังนั้้�นบริิษััทหรืือองค์์กรต่่าง ๆ ที่่�อยู่่�

ในธุรุกิจิบริกิารจึงึต้อ้งพยายามกำำ�หนดคุณุภาพการบริกิารให้ต้รงกับัความคาดหวังัของผู้้�รับับริกิารให้ด้ีีที่่�สุดุเพื่่�อ

การดำำ�รงอยู่่�รอดในธุุรกิิจ [4]

จากการศึกึษาถึงึสถานการณ์์ปััจจุบันั จะเห็น็ว่่าธุรุกิจิจัดัส่่งพััสดุมุีีภาวการณ์์แข่่งขันัที่่�เพิ่่�มขึ้้�นอย่างมาก 

จะต้อ้งหันัมาแข่ง่ขันัด้า้นบริกิารโดยจะต้อ้งเน้น้คุณุภาพการให้บ้ริกิารและสร้้างความพึงึพอใจให้แ้ก่ผู่้้�ใช้บ้ริกิาร 

ผู้้�วิจััยเห็็นว่่าเป็็นประเด็็นที่่�น่่าสนใจที่่�จะศึึกษาคุุณภาพการบริิการและความพึงพอใจที่่�ส่่งผลต่่อกระบวนการ

ตััดสิินใจใช้้บริิการธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุในภาคใต้้ของประเทศไทย ผลการวิิจััยจะถููกนำำ�มาใช้้เป็็นแนวทางในการ

วางแผนและประเมิินผลการปฏิิบััติิงานได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพในด้้านคุุณภาพการบริิการ และการสร้้างความ

พึึงพอใจให้้แก่่ผู้้�ใช้้บริิการ โดยมีีการส่่งมอบบริิการที่่�ถููกต้้องเหมาะสม เพื่่�อให้้ผู้้�บริิโภคเกิิดความพึึงพอใจใน

คุุณภาพบริิการ ได้้รัับการยอมรัับและมีีชื่่�อเสีียงในฐานะองค์์การที่่�มีีการจััดการทางด้้านการบริิการที่่�ดีีที่่�สุุด

วััตถุุประสงค์์ 
1. เพื่่�อศึกึษาความสัมัพันัธ์์ระหว่างคุณุภาพการบริกิารกับัความพึงึพอใจต่อธุรุกิจิจัดัส่่งพััสดุใุนภาคใต้้

2. เพื่่�อศึกึษาคุณุภาพการบริกิารที่่�ส่่งผลต่่อกระบวนการตัดัสิินใจใช้้บริกิารธุรุกิจิจัดัส่่งพััสดุใุนภาคใต้้

3. เพื่่�อศึกึษาความพึงึพอใจส่งผลต่่อกระบวนการตัดัสินิใจใช้้บริกิารธุรุกิจิจัดัส่่งพััสดุใุนภาคใต้้

กรอบแนวคิิดในการวิิจััย
จากวััตถุุประสงค์์งานวิิจััยที่่�กล่่าวมาแล้้วผู้้�วิ ิจััยได้้พััฒนากรอบแนวคิิดงานวิิจััยได้้ดัังนี้้�
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งานวิิจัยัที่่�เกี่่�ยวข้้อง 
นิริวิทิธ์์ สิริะวิิทยาวานิิช [5] ศึกึษาเรื่่�องความพึงใจการใช้้บริิการธุุรกิจิขนส่่งภายในประเทศ บริิษัทัเคอรี่่�

เอ็็กซ์์เพรส ในเขตหนองแขม ผลจากการวิิจััยพบว่่าความพึึงพอใจของลููกค้้าในใช้้บริิการธุุรกิิจขนส่่งภายใน

ประเทศบริิษััทเคอรี่่�เอ็็กซ์์เพรส ในเขตหนองแขมโดยรวมอยู่่�ระดัับมากที่่�สุุด โดยมีีความพึึงพอใจที่่�สููงสุุดด้้าน

คุุณกระบวนการให้้บริิการและมีีค่่าความพึึงพอใจระดัับมากที่่�สุุด รองลงมาเป็็นด้้านคุุณภาพการบริิการส่่วนที่่�

ลูกูค้้าพอใจน้อ้ยที่่�สุดุคืือ ด้า้นส่่งเสริิมการตลาดระดัับความพึงพอใจมากที่่�สุุด โดยเมื่่�อทำำ�การเปรีียบเทีียบความ

พึงึพอใจของลูกูค้า้ตามลักัษณะทางประชากรศาสตร์พ์บว่า่ความพึงึพอใจของลูกูค้า้มีคีวามแตกต่า่งกันัเมื่่�อลูกูค้้า

มีี เพศ อายุุ ระดัับการศึึกษา รายได้้ อาชีีพ แตกต่่างกัันไม่่ทำำ�ให้้ความพึึงพอใจในการใช้้บริิการแตกต่่างกััน

วรชนก เต็็งวงษ์์วััฒนะ [6] ศึึกษาวิิจััยเรื่่�องคุุณภาพการให้้บริิการ การตระหนัักถึึงราคาภาพลัักษณ์์

ตราสิินค้้า และการบอกต่่อที่่�ส่่งผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการขนส่่งพััสดุุของบริิษััทเอกชนในประเทศไทย

ของผู้้�บริิโภคในกรุุงเทพมหานคร ผลการศึึกษาพบว่่า ปััจจััยคุุณภาพการให้้บริิการด้้านความน่่าเชื่่�อถือ ด้้าน

การตอบสนองความต้้องการ ด้้านการให้้ความมั่่�นใจและการตระหนัักถึึงราคาส่่งผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้

บริิการขนส่่งพััสดุุของบริิษััทเอกชนภายในประเทศไทยของผู้้�บริิโภคในกรุุงเทพมหานคร โดยร่่วมกัันพยากรณ์์

การตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการขนส่่งพััสดุุของบริิษััทเอกชนภายในประเทศไทยของผู้้�บริิโภคในกรุุงเทพมหานคร 

คิดิเป็น็ร้อ้ยละ 74.0 ส่ว่นปััจจัยัคุณุภาพการให้บ้ริกิารด้า้นความเป็น็รูปูธรรม ด้า้นความเข้า้ใจรับัรู้้�ความต้อ้งการ 

ภาพลัักษณ์์ตราสิินค้้า และการบอกต่่อ ไม่่ส่่งผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการขนส่่งพััสดุุของบริิษััทเอกชน

ภายในประเทศไทยของผู้้�บริิโภคในกรุุงเทพมหานคร

ณิิชาภััทร บััวแก้้ว [7] ศึึกษาเรื่่�องพฤติิกรรมการใช้้บริิการ คุุณภาพ และประสิิทธิิภาพที่่�ได้้รัับที่่�ส่่งผล

ต่่อการใช้้บริิการซ้ำำ��เปรีียบเทีียบระหว่่าง บริิษััท ขนส่่งเคอรี่่�เอ็็กซ์์เพลส จำำ�กััด และบริิษััท ไปรษณีีย์์ไทย จำำ�กััด 

ผลจากการวิิจััยพบว่่า คุุณภาพที่่�ได้้รัับด้้านความน่่าเชื่่�อถืือไว้้วางใจได้้ ประสิิทธิิภาพที่่�ได้้รัับด้้านการให้้บริิการ

อย่างเพีียงพอ และการให้้บริกิารอย่างก้้าวหน้า มีีอิทิธิพิลต่่อการตัดัสิินใจใช้้บริิการของเคอรี่่�เอ็ก็ซ์์เพสของเคอรี่่�

เอ็็กซ์์เพรส คุุณภาพที่่�ได้้รัับด้้านความน่าเชื่่�อถืือไว้้วางใจได้้ การตอบสนองต่่อลูกค้้า การรู้้�จัักและเข้้าใจลูกค้้า 

ประสิิทธิิภาพที่่�ได้้รัับด้้านการให้้บริิการอย่างเท่่าเทีียม การให้้บริิการอย่างเพีียงพอ และการให้้บริิการอย่าง

ก้้าวหน้้า มีีอิิทธิิพลต่่อการตััดสิินใจใช้้บริิการของไปรษณีีย์์ไทย 

กัันยากาญจน์์ จัันทร์์เหลี่่�ยม และ พััฒน์์ พิิสิิษฐเกษม [8] ศึึกษาเรื่่�องปััจจััยที่่�มีีผลต่่อความพึึงพอใจ

การใช้บ้ริิการไปรษณีีย์ไทย สาขามหาวิิทยาลััยรัังสิิต ผลจากการวิิจัยัพบว่่าคุุณภาพการบริิการ ได้้แก่่ ด้า้นความ

เป็็นรููปธรรมของการให้้บริิการ ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ ด้้านการตอบสนองต่่อผู้้�ใช้้บริิการ ด้้านการให้้ความเชื่่�อมั่่�น 

และด้้านการเอาใจใส่่ มีีความสััมพัันธ์์กัับความพึึงพอใจในการใช้้บริิการไปรษณีีย์์ไทย สาขามหาวิิทยาลััยรัังสิิต

Wang, Zhang, Zhu, & Wang [9] ศึึกษาเรื่่�องอิิทธิิพลของคุุณภาพการให้้บริิการและความพึึงพอใจ

ของลููกค้้าที่่�มีีต่่อความตั้้�งใจที่่�จะกลัับมาใช้้รถไฟขนส่่งมวลชนในเมืืองเทีียนจิิน ประเทศจีีน มีีวััตถุุประสงค์์ใน

การใช้้การวิิเคราะห์์โมเดลสมการโครงสร้้างเพื่่�อประเมิินมิิติิที่่�สำำ�คัญของคุุณภาพการให้้บริิการและความพึึง

พอใจของลูกูค้า้ที่่�มีีต่อ่ความตั้้�งใจที่่�จะกลับัมาใช้ร้ถไฟขนส่ง่มวลชน ผลการวิจิัยัพบว่า่คุณุภาพการให้บ้ริกิารและ

ความพึงพอใจของลูกูค้า้ มีีอิทิธิพิลทางตรงต่อ่ความตั้้�งใจที่่�จะกลัับมาใช้้รถไฟขนส่ง่มวลชนอย่า่งมีีนัยัสำำ�คัญัทาง

สถิิติิที่่�ระดัับ 0.01
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165คุุณภาพการบริิการและความพึึงพอใจที่่�ส่่งผลต่่อกระบวนการตััดสิินใจใช้้บริิการ
ธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุในภาคใต้้ของประเทศไทย

ระเบีียบวิิธีีการวิิจััย
การวิิจััยในครั้้�งนี้้�ใช้้วิิธีีวิิจััยในเชิิงปริิมาณ โดยการศึึกษา 
1. ประชากร
การวิิจััยในครั้้�งน้ี้�กลุ่่�มของประชากร คืือ ผู้้�บริิโภคที่่�เคยใช้้บริิการธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุในภาคใต้้ ภายใน

ระยะเวลา 6 เดืือนที่่�ผ่่านมา ซึ่่�งผู้้�วิจััยไม่่ทราบจำำ�นวนประชากรที่่�ชััดเจน ดัังนั้้�นจึึงใช้้สููตรการคำำ�นวณขนาด
ตััวอย่่างแบบไม่่ทราบจำำ�นวนประชากรของ Cochran ที่่�ระดัับความเชื่่�อมั่่�นร้้อยละ 95 ความคลาดเคลื่่�อนร้้อย
ละ 5 การวิิจััยในครั้้�งนี้้�คืือ สููตรของ Cochran [10] ใช้้ในกรณีีที่่�ไม่่ทราบขนาดของประชากรที่่�แน่่นอน กรณีีไม่่
ทราบค่่าสััดส่่วนของประชากรหรืือ p = 0.5 โดยคาดว่่าสััดส่่วนของลัักษณะที่่�สนใจในประชากร เท่่ากัับ 0.5 
และระดัับความเชื่่�อมั่่�น 95% และค่่าความคลาดเคลื่่�อน 5% ซึ่่�งจะได้้จำำ�นวนตััวอย่่างจำำ�นวนทั้้�งสิ้้�น 385 คน

2. การสุ่่�มตััวอย่่าง
การวิิจััยในครั้้�งโดยวิิธีีการเลืือกตััวอย่่างแบบหลายขั้้�นตอน (Multi-stage sampling) ดัังนี้้�
ขั้้�นที่่� 1 การเลืือกแบบกลุ่่�ม โดยแบ่่งประชากรออกเป็็น 3 กลุ่่�ม คืือ กลุ่่�มจัังหวััดภาคใต้้ฝั่่�งอ่่าวไทย 

ประกอบด้้วย จัังหวััดชุุมพร จัังหวััดนครศรีีธรรมราช จัังหวััดพััทลุุง จัังหวััดสุุราษฎร์์ธานีี และจัังหวััดสงขลา 
กลุ่่�มจังัหวััดภาคใต้้ฝ่ั่�งอันัดามันั ประกอบด้้วย จังัหวัดักระบี่่� จัังหวัดัตรังั จังัหวัดัพังังา จังัหวัดัภูเูก็ต็ จังัหวัดัระนอง 
และจังัหวัดัสตููล กลุ่่�มจังัหวัดัภาคใต้้ชายแดน ประกอบด้้วย จัังหวัดันราธิวิาส จังัหวัดัปััตตานีี และจังัหวัดัยะลา [11]

ขั้้�นที่่� 2 การเลือืกอย่า่งง่า่ย ด้ว้ยการจับัฉลากจากพื้้�นที่่�กลุ่่�มจังัหวััดภาคใต้ฝ้ั่่�งอ่า่วไทยจำำ�นวน 1 จังัหวัดั 
ได้้แก่่ อำำ�เภอเมือืง จังัหวัดัสงขลา กลุ่่�มจังัหวัดัภาคใต้้ฝ่ั่�งอันัดามััน จำำ�นวน 1 จังัหวัดั ได้้แก่่ อำำ�เภอเมืือง จังัหวัดัภูเูก็ต็ 
และกลุ่่�มจัังหวััดภาคใต้้ชายแดน ได้้แก่่ อำำ�เภอเมืือง จัังหวััดยะลา

ขั้้�นที่่� 3 การเลืือกตามสะดวก โดยเก็็บข้้อมููลจากประชากรที่่�ใช้้บริิการส่่งพััสดุุจากบริิษััทขนส่่งต่่าง ๆ  
ที่่�ให้้บริิการ ภายในระยะเวลา 6 เดืือนของจัังหวััดสงขลา จัังหวััดภููเก็็ต และจัังหวััดยะลา จำำ�นวน 385 ตััวอย่่าง 
โดยใช้้ แบบสอบถามอิิเล็็กทรอนิิกส์์ (กููเกิ้้�ลฟอร์์ม) ด้้วยการแจกแบบสอบถามผ่่านกลุ่่�มสัังคมออนไลน์์ จากผู้้�ใช้้
บริิการส่่งพััสดุุของบริิษััทต่่าง ๆ โดยการใช้้คำำ�ถามคััดกรองจากผู้้�ตอบแบบสอบถาม หากผู้้�ตอบแบบสอบถาม
ตอบเคยใช้บ้ริกิารส่ง่พัสัดุใุนพื้้�นที่่�จังัหวัดัสงขลา จังัหวัดัภูเูก็ต็ และจังัหวัดัยะลาให้ด้ำำ�เนินิการตอบข้อ้ถัดไป และ
หากผู้้�ตอบแบบสอบถามตอบไม่่เคยใช้้บริิการถืือว่่ายุุติิการทำำ�แบบสอบถาม

3. เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการศึึกษา
การวิิจััยครั้้�งนี้้�ใช้้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็็นเครื่่�องมืือในการเก็็บรวบรวมข้้อมููล โดยผู้้�วิิจััย

มีีการค้้นคว้้าจากเอกสารและงานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้้องเพื่่�อเป็็นแนวทางการสร้้างแบบสอบถามให้้สอดคล้้องกัับ
ตัวัแปรที่่�ใช้ใ้นการศึกึษา ลักัษณะคำำ�ถามเป็น็คำำ�ถามแบบเลือืกตอบ (Check list) และให้ค้่า่คะแนนมาตราส่ว่น
แบบประเมิินค่่า (Rating Scale) 5 ระดัับ โดยแบบสอบถามมีีค่่าความเชื่่�อมั่่�นโดยรวมเท่่ากัับ 0.961

4. การวิิเคราะห์์ข้้อมููล
ในการศึกึษาวิิจัยัครั้้�งนี้้� ผู้้�วิจิัยัได้ใ้ช้้เครื่่�องมือืทางสถิติิใินการวิเิคราะห์ข์้อ้มูลจากแบบสอบถามที่่�ได้เ้ก็บ็

รวบรวมจากกลุ่่�มตััวอย่่าง ซึ่่�งผู้้�วิิจััยใช้้วิิธีีการวิิเคราะห์์ ข้้อมููลต่่าง ๆ ดัังนี้้�
1. การวิเิคราะห์์ข้้อมูลูเกี่่�ยวกับปััจจัยัส่่วนบุุคคล ประกอบด้้วย เพศ อายุ ุการศึกึษา อาชีีพ รายได้้

สถานภาพ และศาสนา ผู้้�วิิจััยใช้้สถิิติิแสดงผลด้้วยค่่าความถี่่� (Frequency) และค่่าร้้อยละ (Percentage)
2. การวิิเคราะห์์ข้้อมููลเกี่่�ยวกัับคุุณภาพการบริิการ ความพึึงพอใจ และกระบวนการตััดสิินใจ

ใช้บ้ริกิารธุรุกิจิจัดัส่ง่พัสัดุขุองผู้้�บริโิภคในภาคใต้ ้ผู้้�วิจัยัใช้้สถิติิแิสดงผลด้ว้ยค่า่เฉลี่่�ย (Mean) และส่ว่นเบี่่�ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation)
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3. การวิิเคราะห์์สหสััมพัันธ์์เพีียร์์สััน (Pearson Coefficient Correlation) ใช้้ในการทดสอบ

ความสัมพัันธ์์ระหว่างตััวแปร คุณุภาพการบริิการ และความพึงพอใจใช้้บริิการธุุรกิิจจัดัส่่งพัสัดุุของผู้้�บริิโภคในภาคใต้้ 

4. การวิิเคราะห์์การถดถอยพหุคูณู (Multiple Regression Analysis) ใช้้ในการทดสอบอิิทธิิพล

ระหว่่างตััวแปรคุุณภาพการบริิการ ความพึงพอใจ ต่่อกระบวนการตััดสิินใจใช้้บริิการธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุของผู้้�

บริิโภคในภาคใต้้ 

สรุุปผล 
ผลการวิิจััยด้้านข้้อมููลเกี่่�ยวกัับปััจจััยส่่วนบุุคคล จำำ�นวนตััวอย่่างทั้้�งหมด 385 คน จำำ�แนกตามเพศ 

พบว่่า เพศชายร้้อยละ 43.50 เพศหญิงิร้้อยละ 56.50 ส่่วนใหญ่อายุุ 20 - 30 ปีี คิดิเป็็นร้้อยละ 54.30 รองลงมา

อายุุ 41 – 50 ปีี คิิดเป็็นร้้อยละ 14.8 และช่่วงอายุุสููงกว่่า 60 ปีีขึ้้�นไป มีีจำำ�นวนน้้อยที่่�สุุดคิิดเป็็นร้้อยละ 2.60 

เมื่่�อจำำ�แนกตามการศึึกษา พบว่่า ส่่วนใหญ่่สำำ�เร็็จการศึึกษาระดัับปริิญญาตรีี คิิดเป็็นร้้อยละ 72.10 รองลงมา

การศึึกษาต่ำำ��กว่่าปริิญญาตรีี คิิดเป็็นร้้อยละ 15.90 ส่่วนใหญ่่สถานภาพโสด คิิดเป็็นร้้อยละ 76.80 รองลงมา 

สถานภาพสมรส ร้้อยละ 21.50 และส่่วนใหญ่่รายได้้เฉลี่่�ยต่่อเดืือน 15,000 – 30,000 บาท คิิดเป็็นร้้อยละ 

50.30 รองลงมาต่ำำ��กว่่า 15,000 บาท ร้้อยละ 28.40 และรายได้้ 45,001 – 60,000 บาท มีีจำำ�นวนน้้อยที่่�สุุด 

ร้้อยละ 3.60

ผลการวิจิัยัคุณุภาพการบริกิารธุรุกิจิจัดัส่ง่พัสัดุขุองผู้้�บริโิภคในภาคใต้ ้พบว่า่ ผู้้�ตอบแบบสอบถาม

ส่่วนใหญ่ให้้ความสำำ�คัญัในภาพรวมระดัับความสำำ�คัญัมาก (х = 3.90) ทั้้�งนี้้� เมื่่�อพิจิารณาเป็็นรายด้้าน พบว่่า 

ด้า้นที่่�มีีค่า่เฉลี่่�ยมากที่่�สุดุ คือื ความเป็็นรูปูธรรมที่่�ปรากฏ (х = 3.96) รองลงมาคือื การรู้้�จัักและเข้า้ใจผู้้�บริโิภค 

(х = 3.93) การให้้ความมั่่�นใจต่่อผู้้�บริิโภค (х = 3.92) การตอบสนองของผู้้�บริิโภค (х = 3.87) และด้้านที่่�มีี

ค่่าเฉลี่่�ยน้้อยที่่�สุุด ได้้แก่่ ความน่่าเชื่่�อถืือที่่�ไว้้วางใจได้้ (х = 3.85) ตามลำำ�ดัับ ดัังตารางที่่� 1 

ผลการวิิจััยความพึึงพอใจใช้้บริิการธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุของผู้้�บริิโภคในภาคใต้้ พบว่่า ผู้้�ตอบ

แบบสอบถามให้้ความสำำ�คััญในภาพรวมระดัับความสำำ�คััญมาก (х = 3.92) ทั้้�งนี้้� เมื่่�อพิิจารณาเป็็นรายด้้าน 

พบว่่า ด้้านที่่�มีีค่่าเฉลี่่�ยมากที่่�สุุด คืือ การให้้บริิการอย่่างเสมอภาค (х = 4.00) รองลงมาคืือ การให้้บริิการ

อย่่างทัันเวลา (х = 3.96) การให้้บริิการอย่่างก้้าวหน้้า (х = 3.93) การให้้บริิการอย่่างเพีียงพอ (х = 3.92) 

และด้้านที่่�มีีค่่าเฉลี่่�ยน้้อยที่่�สุุด ได้้แก่่ การให้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง(х = 3.83) ตามลำำ�ดัับ ดัังตารางที่่� 2

Table 1 The analysis of service quality data for parcel delivery businesses. It is presented in 

the form of a mean and a standard deviation.

Service Quality
n = 385

х S.D. Meaning Level
1. Tangibles 3.96 0.719 Much  1
2. Reliability 3.85 0.749 Much 5
3. Responsive 3.87 0.757 Much 4
4. Assurance 3.92 0.737 Much 3
5. Empathy 3.93 0.716 Much 2

Total 3.90 0.735 Much
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Table 2	The analysis of the level of satisfaction in the use of parcel delivery business services. 
It is presented in the form of a mean and a standard deviation.

Service satisfaction
n = 385

х S.D. Meaning Level

1. Equitable Service 4.00 0.718 Much 1

2. Timely service 3.96 0.723 Much 2

3. Ample Service 3.92 0.704 Much 3

4. Continuous Service 3.83 0.762 Much 5

5. Progressive Service 3.93 0.731 Much 4

Total 3.92 0.727 Much

ผลการวิิจััยกระบวนการตััดสิินใจใช้้บริิการธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุของผู้้�บริิโภคในภาคใต้้ พบว่่าผู้้�ตอบ
แบบสอบถามให้้ความสำำ�คัญัในภาพรวมระดับัความสำำ�คัญัมาก (х  = 3.87) ทั้้�งน้ี้� เมื่่�อพิจิารณาเป็็นรายข้้อ พบว่่า 
ข้อ้ที่่�มีีค่า่เฉลี่่�ยมากที่่�สุดุ คือื คิดิว่า่ธุรุกิจิจัดัส่ง่พัสัดุมุีกีารบริกิารที่่�มีีคุณุภาพอย่า่งครบถ้ว้นตรงตามความต้อ้งการ 
(х = 3.95) รองลงมาคืือ มีีการค้้นหาข้้อมููลของธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุก่่อนการตััดสิินใจเข้้าใช้้บริิการ х= 3.90) เมื่่�อ
ได้ผ้ลลัพัธ์จ์ากการประเมินิทางเลือืก จะตัดัสินิใจเลือืกใช้บ้ริกิารโดยไม่ม่ีคีวามลังัเล (х = 3.88) มีกีารนำำ�ข้อ้มูล
จากที่่�ได้้ค้้นหามาประเมิินเปรีียบเทีียบเพื่่�อใช้้ในการประกอบการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการ х= 3.87) และข้้อที่่�
มีีค่าเฉลี่่�ยน้อ้ยที่่�สุดุ ได้แ้ก่ ่หลังจากใช้บ้ริกิาร มีกีารแนะนำำ�และบอกต่อ่ไปยังัผู้้�อื่่�นเมื่่�อรู้้�สึกึพึงึพอใจ (х  = 3.79) 
ตามลำำ�ดัับ ดัังตารางที่่� 3

คุุณภาพการบริิการมีีความสััมพัันธ์์กัับความพึึงพอใจใช้้บริิการธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุของผู้้�บริิโภคใน
ภาคใต้้ ผลการวิิจััย พบว่่า ค่่า Sig. (2-tailed) เท่่ากัับ 0.000 ซึ่่�งน้้อยกว่่า 0.01 หมายความว่่า คุุณภาพการ
บริิการมีีความสัมพัันธ์์กัับความพึงพอใจใช้้บริิการธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุของผู้้�บริิโภคในภาคใต้้อย่างมีีนััยสำำ�คัญทาง
สถิติิทิี่่�ระดับั 0.01 ซึ่่�งสอดคล้้องกับัสมมติฐานที่่�ตั้้�งไว้้ โดยมีีค่าสัมัประสิทิธิ์์�สหสัมัพันัธ์์ (r) เท่่ากับั 0.975 แสดงว่่า 
ตััวแปรทั้้�งสองมีีความสััมพัันธ์์กัันในทิิศทางเดีียวกััน กล่่าวคือ เมื่่�อคุุณภาพการบริิการเพิ่่�มขึ้้�น จะทำำ�ให้้ความ
พึึงพอใจใช้้บริิการเพิ่่�มขึ้้�น ดัังตารางที่่� 4

Table 3	The mean and standard deviation of the level of opinion in decision – making process 
the service.

Decision – Making Process n = 385
х S.D. Meaning Level

1. Parcel delivery business offers complete, quality services. 3.95 0.746 Much 1

2. Search for information about the parcel delivery business 
before making a decision.

3.90 0.723 Much 2

3. Evaluate and compare before making a decision. 3.87 0.734 Much 4

4. Make a decision to use without hesitation. 3.88 0.757 Much 3

5. Recommend and tell when satisfied after using the service. 3.79 0.702 Much 5

Total 3.87 0.732 Much
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Table 4 The analysis of the relationship between service quality affecting the satisfaction of 

using parcel delivery services of consumers in the southern region.

Service Quality

Service Satisfaction

0.975**

Same Direction (positive)

การอภิิปรายผล 
การวิิจััยเรื่่�อง คุุณภาพการบริิการและความพึึงพอใจที่่�ส่่งผลต่่อกระบวนการตััดสิินใจใช้้บริิการธุุรกิิจ

จััดส่่งพััสดุุในภาคใต้้ของประเทศไทย ผู้้�วิิจััยอภิิปรายผลการวิิจััย โดยแบ่่งเป็็นประเด็็นที่่�สำำ�คััญ ๆ ดัังนี้้� 

1. ความสัมพันัธ์ร์ะหว่างคุุณภาพการบริิการกัับความพึงพอใจใช้บ้ริิการธุุรกิิจจัดัส่่งพัสัดุุของผู้้�บริิโภค

ในภาคใต้้ พบว่่า คุุณภาพการบริิการและความพึึงพอใจใช้้บริิการมีีความสััมพัันธ์์ในทิิศทางเดีียวกััน คุุณภาพ

การบริกิาร มีคีวามสัมัพันัธ์์กับัความพึงึพอใจใช้้บริกิารธุรุกิจิจัดัส่่งพัสัดุขุองผู้้�บริโิภคในภาคใต้้ โดยมีีค่าสัมัประสิทิธิ์์�

สหสัมพันัธ์์ (r) เท่่ากัับ 0.975 โดยสอดคล้้องกัับกัันยากาญจน์ จันัทร์์เหลี่่�ยม และพัฒัน์์ พิสิิษิฐเกษม [8] ที่่�ศึึกษา

เรื่่�องปััจจัยัที่่�มีีผลต่่อความพึึงพอใจการใช้้บริกิารไปรษณีีย์์ไทย สาขามหาวิิทยาลััยรังัสิิตที่่�กล่า่วว่่า คุุณภาพการ

บริิการมีีความสััมพัันธ์์กัับความพึึงพอใจในการใช้้บริิการไปรษณีีย์์ไทย ซึ่่�งตรงกัับผลการศึึกษาของการวิิจััย

ครั้้�งนี้้�ที่่�พบว่่าคุุณภาพการบริิการมีีความสัมพัันธ์์เชิิงบวกกัับความพึงพอใจในบริิการธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุ และ

สอดคล้้องกับัผลการศึกึษาของ Wang, Zhang, Zhu, & Wang [9] ศึกึษาเรื่่�องอิทิธิพิลของคุุณภาพการให้้บริกิาร

และความพึงพอใจของลููกค้้าที่่�มีีต่อความตั้้�งใจที่่�จะกลัับมาใช้้รถไฟขนส่่งมวลชนในเมืืองเทีียนจิิน ประเทศจีีน 

ที่่�กล่่าวว่า คุณุภาพการให้้บริกิารและความพึงึพอใจของลูกูค้้า มีีอิทิธิพิลทางตรงต่่อความตั้้�งใจที่่�จะกลับัมาใช้้รถไฟ

ขนส่่งมวลชนอย่างมีีนัยัสำำ�คัญัทางสถิติิทิี่่�ระดับั 0.01 มีคีวามสัมัพันัธ์์ในทิศิทางเดีียวกันั อาจเป็็นเพราะการรับัรู้้� 

คุณุภาพการบริกิาร ทำำ�ให้ผู้้้�บริโิภคเห็น็ถึงึคุณุภาพของการบริกิาร ความน่า่เชื่่�อถือืของธุรุกิจิ พนักังานที่่�ให้บ้ริิการ 

กระบวนการการขนส่่ง และการสร้้างความมั่่�นใจในการขนส่่งพััสดุุของผู้้�บริิโภคไปยัังปลายทางว่่าจะไม่่ได้้รัับ

ความเสีียหายมีีผลทำำ�ให้้ผู้้�บริิโภคเกิิดความพึึงพอใจ และตััดสิินใจใช้บ้ริิการในที่่�สุุด ซึ่่�งตรงกัับผลการศึึกษาของ

การวิิจััยครั้้�งนี้้�ที่่�พบว่่าคุุณภาพการบริิการมีีความสััมพัันธ์์เชิิงบวกกัับความพึึงพอใจในบริิการธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุ

2. คุณุภาพการบริกิารที่่�ส่่งผลต่่อกระบวนการตัดัสินิใจใช้้บริิการธุรุกิจิจัดัส่่งพัสัดุใุนภาคใต้ ้พบว่า่ คุณุภาพ

การบริิการ ด้้านความเป็็นรููปธรรมที่่�ปรากฏ ด้้านการให้้ความมั่่�นใจต่่อผู้้� บริิโภค และด้้านการรู้้� จัักและ

เข้้าใจผู้้� บริิโภค รวม 3 ด้้าน เป็็นตััวแปรร่่วมกัันส่่งผลต่่อกระบวนการตััดสิินใจใช้้บริิการธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุของ

ผู้้�บริโิภคในภาคใต้้ ได้้ร้้อยละ 88.00 โดยด้้านที่่�ส่่งผลมากที่่�สุดุ คือื ด้้านการให้้ความมั่่�นใจต่อผู้้�บริโิภค รองลงมา

คือื ด้้านการรู้้� จัักและเข้้าใจผู้้� บริิโภค และด้้านความเป็็นรููปธรรมที่่�ปรากฏ ตามลำำ�ดัับ โดยสอดคล้้องกัับ

งานวิิจััยของณิิชาภััทร บััวแก้้ว [7] ที่่�ศึึกษาเรื่่�องพฤติิกรรมการใช้้บริิการ คุุณภาพ และประสิิทธิิภาพที่่�ได้้รัับที่่�

ส่่งผลต่่อการใช้้บริิการซ้ำำ��เปรีียบเทีียบระหว่าง บริิษัทั ขนส่่งเคอรี่่�เอ็ก็ซ์์เพลส จำำ�กัดั และบริิษัทั ไปรษณีีย์ไทย จำำ�กัดั 

ที่่�กล่่าวว่่า คุุณภาพที่่�ได้้รัับด้้านความน่่าเชื่่�อถืือไว้้วางใจได้้ และคุุณภาพที่่�ได้้รัับด้้านความน่่าเชื่่�อถืือไว้้วางใจได้้ 

การตอบสนองต่่อลูกูค้้า การรู้้�จักัและเข้้าใจลูกูค้้า มีีอิทิธิิพลต่่อการตัดัสินิใจใช้้บริกิารของไปรษณีีย์ไทย ซึ่่�งตรงกัับ

ผลการศึกึษาของการวิจิัยัครั้้�งนี้้�ที่่�พบว่า่คุณุภาพการบริกิารส่ง่ผลต่อ่การตัดัสินิใจใช้บ้ริิการธุรุกิจิจัดัส่ง่พัสัดุขุอง

ผู้้�บริโิภคในภาคใต้้ และสอดคล้้องกับังานวิจิัยัของวรชนก เต็ง็วงษ์์วัฒันะ [6] ศึกึษาวิจิัยัเรื่่�องคุณุภาพการให้้บริกิาร 
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169คุุณภาพการบริิการและความพึึงพอใจที่่�ส่่งผลต่่อกระบวนการตััดสิินใจใช้้บริิการ
ธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุในภาคใต้้ของประเทศไทย

การตระหนัักถึึงราคาภาพลัักษณ์์ตราสิินค้้า และการบอกต่่อที่่�ส่่งผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการขนส่่งพััสดุุ

ของบริษิัทัเอกชนภายในประเทศไทยของผู้้�บริโิภคในกรุงุเทพมหานคร ที่่�กล่่าวว่า่ ปัจัจัยัคุณุภาพการให้บ้ริกิาร

ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ ด้้านการตอบสนองความต้้องการ ด้้านการให้้ความมั่่�นใจและการตระหนัักถึึงราคาส่่งผล

ต่อ่การตััดสินิใจเลือืกใช้บ้ริกิารขนส่ง่พัสัดุขุองบริษิัทัเอกชนภายในประเทศไทยของผู้้�บริโิภคในกรุงุเทพมหานคร 

อย่่างมีีนััยสำำ�คััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ .05 ทั้้�งนี้้�อาจเป็็นเพราะการรัับรู้้�คุณภาพการบริิการ ทำำ�ให้้ผู้้�บริิโภคเห็็นถึึง

คุุณภาพของการบริิการไม่่ว่่าจะเป็็นความน่่าเชื่่�อถืือของธุุรกิิจ พนักงานที่่�ให้้บริิการ กระบวนการการขนส่่ง 

การสร้้างความมั่่�นใจในการขนส่่งพััสดุุของผู้้�บริิโภคไปยัังปลายทางว่่าจะไม่่ได้้รัับความเสีียหายมีีผลทำำ�ให้้

ผู้้�บริิโภคตััดสิินใจใช้้บริิการมากน้้อยต่่างกัันได้้ ซึ่่�งตรงกัับผลการศึึกษาของการวิิจัยัครั้้�งน้ี้�ที่่�พบว่่าคุุณภาพการบริิการ

ส่่งผลต่่อกระบวนการตััดสิินใจใช้้บริิการธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุของผู้้�บริิโภคในภาคใต้้

3. ความพึึงพอใจที่่�ส่่งผลต่่อกระบวนการตััดสิินใจใช้้บริิการธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุในภาคใต้้ พบว่่า 

ความพึึงพอใจ ด้้านการให้้บริิการอย่่างทัันเวลา รองลงมาคืือ ด้้านการให้้บริิการอย่่างเสมอภาค ด้้านการให้้

บริิการอย่่างก้้าวหน้้า ด้้านการให้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง และด้้านการให้้บริิการอย่่างเพีียงพอ อย่่างมีีนััยสำำ�คััญ

ทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.01 และ 0.05 โดยสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของณิิชาภััทร บััวแก้้ว [7] ศึึกษาเรื่่�องพฤติิกรรม

การใช้้บริิการ คุุณภาพ และประสิิทธิิภาพที่่�ได้้รัับที่่�ส่่งผลต่่อการใช้้บริิการซ้ำำ��เปรีียบเทีียบระหว่่าง บริิษััท 

ขนส่่งเคอรี่่�เอ็็กซ์์เพลส จำำ�กััด และบริิษััท ไปรษณีีย์์ไทย จำำ�กััด ผลจากการวิิจััยพบว่่า ความพึึงพอใจในบริิการ

มีีอิิทธิิพลต่่อการตััดสิินใจใช้้บริิการของไปรษณีีย์์ไทย ซึ่่�งตรงกัับผลการศึึกษาของการวิิจััยครั้้�งนี้้�ที่่�พบว่่าความ

พึึงพอใจในบริิการส่่งผลต่่อการตััดสิินใจใช้้บริิการธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุของผู้้�บริิโภคในภาคใต้้ และสอดคล้้องกัับ

นิริวิทิธ์์ สิริะวิทิยาวานิชิ [5] ศึกึษาเรื่่�องความพึงใจการใช้้บริกิารธุรุกิจิขนส่่งภายในประเทศ บริษิัทั เคอรี่่�เอ็ก็ซ์์เพรส 

ในเขตหนองแขม ที่่�กล่่าวว่า ความพึงึพอใจของลูกูค้้าในใช้้บริิการธุรุกิจิขนส่่งภายในประเทศ บริษิัทั เคอรี่่�เอ็ก็ซ์์เพรส 

ในเขตหนองแขมโดยรวมอยู่่�ระดัับมากที่่�สุุด ทั้้�งนี้้�อาจเป็็นเพราะการได้้รัับการบริิการอย่่างเท่่าเทีียมกััน การให้้

บริกิารจัดัส่ง่พััสดุอุย่างรวดเร็ว็ทันัใจ สะดวก และมีกีารก้้าวหน้าในการให้้บริกิาร แสดงให้้เห็น็ถึงึความมั่่�นใจและ

ความน่าเชื่่�อถือืของธุรุกิจินั้้�น ๆ ทำำ�ให้้ส่่งผลต่่อการตััดสิินใจของผู้้�บริิโภคที่่�จะเลืือกใช้้บริิการธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุได้้ 

ซึ่่�งตรงกัับผลการศึึกษาของการวิิจััยครั้้�งนี้้�ที่่�พบว่่าความพึงพอใจในการบริิการส่่งผลต่่อกระบวนการตััดสิินใจ

ใช้้บริิการธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุของผู้้�บริิโภคในภาคใต้้

ข้้อเสนอแนะ
1. ข้้อเสนอแนะเพื่่�อการปฏิิบััติิ

จากการวิิจััยผู้้�วิจััยเสนอแนะให้้ ผู้้�ประกอบการธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุควรพััฒนาคุุณภาพการให้้บริิการใน

ด้้านต่่าง ๆ  ให้้เกิิดประโยชน์์ ความพึึงพอใจ และกระบวนการตััดสิินใจในการใช้้บริิการของผู้้�บริิโภค เพื่่�อก่่อให้้

เกิิดประสิิทธิิภาพในการทำำ�งานของผู้้�ประกอบการ ดัังต่่อไปนี้้� 

1.1 ผลการศึึกษาพบว่่าความสัมพัันธ์์ระหว่างคุุณภาพการให้้บริิการกัับความพึงพอใจใน

การใช้้บริิการธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุ ดัังนั้้�น ผู้้�ประกอบการธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุควรมุ่่�งเน้้นการบริิการที่่�รู้้�จัักและเข้้าใจ

ผู้้�บริิโภค มีีความเสมอต้้น เสมอปลายในการให้้บริิการ ควรเปิิดให้้บริิการในเวลาที่่�เหมาะสม สะดวกสำำ�หรัับ

การมาใช้บ้ริกิารของผู้้�บริโิภค เช่น่ เปิดิให้เ้ช้า้กว่า่เดิมิ และปิดิให้ด้ึกึกว่า่เดิมิ เป็น็ต้น้ มีกีารบริกิารอย่า่งมือือาชีีพ 

ในการบริิการมีีความชััดเจน จััดหาเครื่่�องมืือเครื่่�องใช้้ วััสดุุอุุปกรณ์์ไว้้สำำ�หรัับบริิการลููกค้้า เพื่่�อเป็็นการสร้้าง

ความพึึงพอใจให้้กัับผู้้�บริิโภค
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1.2 ผลการศึึกษาพบว่่าคุุณภาพการบริิการ ด้้านการให้้ความมั่่�นใจต่่อผู้้�บริิโภคส่่งผลต่่อ

การตัดัสินิใจใช้้บริิการธุุรกิจิจัดัส่่งพัสัดุุ ดังันั้้�น ผู้้�ประกอบการธุุรกิจิจัดัส่่งพัสัดุุควรเน้้นการให้้ความมั่่�นใจต่อผู้้�บริิโภค 

ให้้การฝึึกอบรมพนักังานให้้เป็็นผู้้�ที่่�มีคีวามรู้้� สามารถให้้คำำ�แนะนำำ� และตอบข้้อสงสัยัของผู้้�บริโิภคได้้อย่างถูกูต้้อง 

ชัดัเจน มีรีะบบการให้้บริกิารที่่�เป็็นไปตามมาตรฐาน น่่าเชื่่�อถือื รวมทั้้�ง มีรีะบบคิดิค่่าบริกิารเป็็นไปอย่างถูกูต้้อง

1.3 ผลการศึกึษาพบว่่าคุุณภาพการบริิการ ด้้านการรู้้�จักัเข้้าใจผู้้�บริิโภคส่่งผลต่่อการตััดสิินใจ

ใช้บ้ริิการธุุรกิิจจัดัส่่งพัสัดุุ ดังันั้้�น ผู้้�ประกอบการธุุรกิิจจัดัส่่งพัสัดุุควรมุ่่�งเน้้นการบริิการที่่�รู้้�จักัและเข้า้ใจผู้้�บริิโภค 

มีีความเสมอต้้น เสมอปลายในการให้้บริิการ ควรเปิิดให้้บริิการในเวลาที่่�เหมาะสม สะดวกสำำ�หรัับการมาใช้้

บริิการของผู้้�บริิโภค เช่่น เปิิดให้้เช้้ากว่่าเดิิม และปิิดให้้ดึึกกว่่าเดิิม เป็็นต้้น มีีการบริิการอย่่างมืืออาชีีพ 

ในการบริิการมีีความชััดเจน จััดหาเครื่่�องมืือเครื่่�องใช้้ วััสดุุอุุปกรณ์์ไว้้สำำ�หรัับบริิการลููกค้้า เพื่่�อเป็็นการสร้้าง

ความพึึงพอใจให้้กัับผู้้�บริิโภค

1.4 ผลการศึึกษาพบว่่าคุุณภาพการบริิการ ด้้านความเป็็นรููปธรรมที่่�ปรากฏ ส่่งผลต่่อการ

ตััดสิินใจใช้้บริิการธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุ ดัังนั้้�น ผู้้�ประกอบการธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุควรมุ่่�งเน้้นการขยายจำำ�นวนสาขาให้้

ครอบคลุมุทุกุพื้้�นที่่� เพิ่่�มช่อ่งทางในการติดิต่อ่สื่่�อสารมีคีวามหลากหลาย เช่น่ ติดิต่อ่โดยตรงทางโทรศัพัท์ ์อีีเมล 

หรืือทาง Social Media เป็็นต้้น และการเลืือกสถานที่่�ตั้้�งควรมีีความเหมาะสมและมองเห็็นได้้ชััดเจน เช่่น 

ตั้้�งอยู่่�ใกล้้บริิเวณที่่�พัักอาศััย ที่่�ทำำ�งานหรืือใจกลางเมืือง เป็็นต้้น

1.5 ผลการศึึกษาพบว่่าความพึึงพอใจส่่งผลต่่อกระบวนการตััดสิินใจใช้้บริิการธุุรกิิจจััดส่่ง

พัสัดุ ุดังันั้้�น ผู้้�ประกอบการธุรุกิจิจัดัส่ง่พัสัดุคุวรเน้น้การให้บ้ริกิารอย่า่งทันัเวลา มีกีารกำำ�หนดนโยบายที่่�ชัดัเจน

เกี่่�ยวกัับการดำำ�เนิินการเกี่่�ยวกัับข้้อมููลส่่วนตััวของผู้้�บริิโภคที่่�ใช้้บริิการ เพื่่�อให้้ผู้้�บริิโภคเกิิดความรู้้�สึึกปลอดภััย

ในการใช้บ้ริกิาร รวมทั้้�งมีกีารให้บ้ริกิารที่่�มีีมาตรฐานส่ง่สินิค้า้ตรงตามเวลาที่่�กำำ�หนดไว้ ้ไม่ใ่ห้เ้กิดิความผิดิพลาด

เพื่่�อให้้ผู้้�บริิโภคเกิิดความเชื่่�อถืือไว้้วางใจในการให้้บริิการ 

1.6 ผู้้�ประกอบการธุุรกิจิจัดัส่่งพัสัดุุต้อ้งเน้้นคุุณภาพการให้บ้ริิการ การสื่่�อสารผ่่านช่่องทาง

ต่า่ง ๆ  ให้ผู้้้�บริิโภครับัรู้้�มากที่่�สุดุ เสนอจุดเด่น่ ข้อ้ได้้เปรีียบ พนักังานสามารถให้บ้ริิการได้อ้ย่า่งทั่่�วถึงึ อาจจำำ�เป็น็

ต้้องเพิ่่�มจำำ�นวนพนัักงานเพื่่�อให้้บริิการได้้ในเวลาอัันเหมาะสม เพื่่�อเป็็นการรัักษาเวลาของผู้้�บริิโภค และสร้้าง

ความพึึงพอใจเพื่่�อให้้เกิิดการตััดสิินใจใช้้บริิการ 

2. ข้้อเสนอแนะในการวิิจััยครั้้�งต่่อไป

2.1 ผู้้�ศึกึษาควรศึกึษาเชิงิลึกึ โดยการสััมภาษณ์ผ์ู้้�เข้า้ใช้บ้ริกิาร หรือืผู้้�ประกอบการ ถึงึปัญัหา

และสาเหตุุในการให้้บริิการ และรัับบริิการ เพื่่�อให้้ได้้ผลการศึึกษาที่่�แม่่นยำำ�และเป็็นธรรมกัับทั้้�งผู้้�บริิโภคและ

ผู้้�ให้้บริิการ และนำำ�ผลไปปรัับปรุุงอย่่างตรงจุุดมากขึ้้�น

2.2 ผู้้�ศึึกษาควรศึึกษากลุ่่�มตััวอย่่างในภาคอื่่�น ๆ ครอบคลุุมทุุกภาคของประเทศไทย 

อาจมีีความแตกต่่างกัันในด้้านคุุณภาพการบริิการ และความพึึงพอใจ ของผู้้�บริิโภคธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุได้้ เพื่่�อ

จะนำำ�มาซึ่่�งการพััฒนาคุุณภาพการให้้บริิการและความพึงพอใจการใช้้บริิการธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุให้้เหมาะสม

กัับผู้้�บริิโภคในทุุก ๆ ภาค ของประเทศไทย

2.3 ผู้้�ศึึกษาควรศึึกษาถึึงปััจจััยด้้านอื่่�น ๆ เช่่น พฤติิกรรมการใช้้บริิการธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุ 

เพื่่�อให้้ทราบว่่าผู้้�ส่่วนใช้้ใหญ่่มีีพฤติิกรรมอย่่างไร เพื่่�อให้้สามารถเข้้าถึึงความต้้องการที่่�แท้้จริิงของผู้้�ใช้้บริิการ

ได้้มากยิ่่�งขึ้้�น
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171คุุณภาพการบริิการและความพึึงพอใจที่่�ส่่งผลต่่อกระบวนการตััดสิินใจใช้้บริิการ
ธุุรกิิจจััดส่่งพััสดุุในภาคใต้้ของประเทศไทย

2.4 ผู้้�ศึกึษาควรศึกึษาเฉพาะเจาะจงหน่ว่ยงาน เพื่่�อให้ไ้ด้ท้ราบผลการศึกึษาที่่�ชัดัเจน และ

แก้้ไขปััญหาของหน่่วยงานนั้้�น ๆ อย่่างตรงจุุด เนื่่�องจากแต่่ละธุุรกิิจอาจมีีความแตกต่่างในการบริิหารจััดการ

การให้้บริิการ จึึงอาจทำำ�ให้้ผลที่่�ได้้รัับไม่่ครอบคลุุมเพีียงพอ

กิติติกิรรมประกาศ
ขอขอบคุุณคณะบริิหารธุุรกิิจ มหาวิิทยาลััยเทคโนโลยีีราชมงคลศรีีวิชััย ที่่�เป็็นหน่วยงานต้้นสัังกััด

ของผู้้�วิิจััย โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�ง ผศ.ดร.วััลลภา พััฒนา และ ผศ.ดร.อรพรรณ จัันทร์์อิินทร์์ ที่่�สนัับสนุุนในการ

ดำำ�เนิินการวิิจััยครั้้�งนี้้�จนสำำ�เร็็จลุุล่่วงด้้วยดีี
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