
  

คณุภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้ผูใ้ห้บริการรบั-ส่งพสัดผุา่นแอพพลิเคชัน่ 
SERVICE QUALITY INFLUENCING THE DECISION TO USE A COURIER 

SERVICE THROUGH THE APPLICATION 
 

ชาลสิา เลศิวภิาส1  และธนัยมยั เจยีรกุล2   
1 คณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่่ น  1771/1 ซ.พฒันาการ37 ถ.พฒันาการ เขตสวนหลวง กรุงเทพ 10250  

E-mail: howtow2014@gmail.com 
2 คณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่่ น  1771/1 ซ.พฒันาการ37 ถ.พฒันาการ เขตสวนหลวง กรุงเทพ 10250  

E-mail: tanyamai@tni.ac.th 
 
บทคดัย่อ 
 งานวจิยันี้มวีตัถุประสงค์ (1) เพื่อศกึษาความแตกต่างปัจจยั
ส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการรับ -ส่งพัสดุผ่าน 
Application (2) เพื่อศกึษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิารที่มอีทิธพิลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิารรบั-ส่งพสัดุผ่าน Application การวจิยันครัง้ศกึษา
การวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) โดยศกึษาขอ้มูลจากการใช้
แบบสอบถามกบัผู้บรโิภคเขตกรุงเทพมหานครทัง้สิ้น 300 ตัวอย่าง การ
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติการแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน Independent T-test, สถิติ One way ANOVA และการ
วเิคราะหถ์ดถอยแบบพหุคณู 
 ผลการวเิคราะหปั์จจยัส่วนบุคคล พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิงอายุระหว่าง 20-30 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี เป็น
ผู้ใช้บริการรับ-ส่งพัสดุ ผู้สนใจการบริการรับ-ส่งพัสดุ จากการทดสอบ
สมมตฐิานที ่1 เมือ่เปรยีบเทยีบปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกบัการตดัสนิใจ
เลอืกผูใ้หบ้รกิารรบั-ส่งพสัดุผ่าน Application พบว่าปัจจยัดา้นเพศ อายุ และ
อาชพีทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิารฯ แตกต่างกนั และ
จากการทดสอบสมมตฐิานที ่2 พบว่าปัจจยัคุณภาพการบรกิารจ านวน 2 ตวั
แปร คอื ตวัแปรด้านความเอาใจใส่และตวัแปรดา้นลกัษณะทางกายภาพมี
อทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิารรบั-ส่งพสัดุผ่าน Application ทีร่ะดบั
นยัส าคญั 0.05 
 
ค าส าคญั: คุณภาพการบรกิาร, การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร, บรกิารรบั-ส่ง
พสัดุผ่านแอพพลเิคชัน่ 
 
Abstract 
 The research aimed 1) to study the demographic factors 
influencing the decision to use a courier service through the application, 
2) to study the service quality factors influencing the decision to use a 
courier service through the application. Qualitative research was applied 
for accidental sampling 300 questionnaires from consumers in Bangkok 
Metropolitan then analyzed by the frequency, percentage, mean, 

standard deviation, independent T-Test, One way ANOVA and Multiple 
Regression Statistics. 
 The research found that most of them were female age 
between 20-30 years, study in Bachelor Degree and use the courier 
service also one who was interested in the courier service. The first 
hypothesis testing found that there was difference on gender, age, and 
occupation influencing the decision to use a courier service through the 
application. The second hypothesis found that the two factors of service 
quality, empathy and tangibility, influenced the decision to use a courier 
service through the application at a significant level of 0.05. 
 
1. บทน า 
 ท่ามกลางการแข่งขนัทางการค้าที่ทวีความรุนแรงมากขึ้น
ภายใตก้ระแสโลกาภวิตัน์การแสวงหาตลาดวตัถุดบิทีม่คีุณภาพและตน้ทุนต ่า
ทีสุ่ดเท่าทีจ่ะเป็นไปไดร้วมไปถงึความ สามารถการจดัส่งพสัดุเพือ่ตอบสนอง
ความต้องการของลูกคา้ดว้ยระยะเวลาการจดัส่งสัน้ทีสุ่ดถอืเป็นปัจจยัส าคญั
ผลกัดนัให้ธุรกิจประสบความส าเร็จ จะเห็นได้ว่าการขนส่งสามารถสร้าง
มลูค่าทางเศรษฐกจิดว้ยการสรา้งความสะดวกทัง้ดา้นเวลาและสถานทีส่่งผล
ให้กิจการที่มกีารจดัการการขนส่งที่ดสีามารถสร้างมาตรฐานได้ว่ามพีสัดุ
เพียงพอจัดจ าหน่ายณ สถานที่และ เวลาที่ลูกค้าต้องการถือ  เ ป็น
ปัจจยัพื้นฐานของความสามารถการแข่งขนัของแต่ละกจิการ การให้ได้มา  
ซึ่งความส าเร็จด้านงานขนส่งจ าเป็นต้องเขา้ใจถึงการปฏบิตัิงานทีซ่บัซ้อน 
การประสาน งานส่วนการรับพัสดุเข้าและการส่งสินค้าออกที่มีความ
หลากหลาย รวมถงึส่วนการขนยา้ยไปยงัจุดต่างๆ ซึง่ความเป็นเจา้ของสนิคา้
จะเปลีย่นแปลงไปดว้ย (กรมพฒันาธุรกจิการคา้. 2560)   
 การขนส่งเป็นการเคลื่อนย้ายคน (People) สินคัา (Goods) 
หรอืการบรกิาร (Services) จากต าแหน่งหนึ่งไปยงัอกีต าแหน่งหนึ่งแฝงใน
กระบวนการธุรกจิตัง้แต่การจดัซื้อจดัหาวตัถุดบิเขา้สู่กระบวนการผลติ การ
กระจายพสัดุ จนถงึผู้บรโิภคทีม่สีดัส่วนค่าใช้จ่ายไม่น้อยไปกว่าต้นทุนหลกั
อื่นๆ ของธุรกจิ ประเทศไทยเป็นประเทศหนึ่งทีเ่น้นการขนส่งทางถนนเป็น
หลกัทีห่ล่อเลีย้งสงัคมและชุมชนมาโดยตลอดดว้ยขอ้ดขีองการขนส่งพสัดุต่อ
ครัง้เป็นปรมิาณปานกลาง (เทยีบกบัปรมิาณการขนส่งด้วยราง) การขนส่ง



  

ทางถนนได้โดยรถบรรทุก 4 ล้อ 6 ล้อ 10 ล้อ หรือมากกว่า 10 ล้อ เป็น
ยานพาหนะเคลื่อนย้ายพสัดุอาจกล่าวได้ว่าพสัดุทุกชนิดสามารถขนส่งได้
โดยการขนส่งทางถนน ทีส่ าคญัทีสุ่ดของการขนส่งทางถนน คอื คุณลกัษณะ
การบริการถึงที่ (Door-to-Door Service) ผู้ผลิตและผู้บริโภคได้ร ับความ
สะดวกสบายมากกว่ารปูแบบการขนส่งอื่นๆ ปัจจุบนัประเทศไทยมโีครงข่าย
ถนนค่อนขา้งดมีากทัง้ภายในเขตเมอืงและนอกเมอืง การขนส่งพสัดุทางถนน
สามารถเข้าถึงได้ทัว่ทุกอ าเภอ 77 จังหวัดในประเทศไทย (ส านักงาน
คณะกรรมการการอุดมศกึษา (สกอ.). 2552)  
 ผู้ให้บริการรับ-ส่งพัสดุภัณฑ์เป็นหนึ่งในสาขาโลจิสติกส์ที่
ประเทศคู่ค้าของไทยให้ความสนใจอย่างมากและพร้อมเขา้มาลงทุน อาทิ 
สหรฐัอเมรกิา ออสเตรเลยี ผูใ้หบ้รกิารของประเทศเหล่านี้มคีวามช านาญและ
มเีครอืข่ายการให้บรกิารครอบคลุมหลายประเทศขณะทีผู่้ให ้บรกิารรบั-ส่ง
ไปรษณียภณัฑแ์ละพสัดุภณัฑไ์ทยยกเวน้บรษิทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั เป็นผู้
ใหบ้รกิารขนาดกลางขนาดย่อม ขาดความรูค้วามช านาญในธุรกจิอกีทัง้ส่วน
ใหญ่เป็น Sub-Contract ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารอาจตอ้งสิน้เปลอืงค่าใชจ้่ายเพิม่ขึน้ 
2 ต่อโดยไม่จ าเป็น กลายเป็นอุปสรรคส่วนหนึ่งของการเติบโตของผู้
ใหบ้รกิารไทยปัจจุบนัโดยธุรกจิขนส่งมแีนวโน้มเตบิโตและขยายตวัเพิม่มาก
ขึน้ (Logistics Corner) โดยเฉพาะตลาด e-Commerce ในไทย (ตวัเลขจาก
ยูโรมนันี่) มอีตัราเตบิโตเฉลีย่สูงถงึรอ้ยละ 22 ต่อปี เป็นอนัดบั 2 ในภูมภิาค
เอเชยีตะวนัออกเฉียงใต้รองจากอนิโดนีเซยีและคาดว่าภายในปี 2563 จะโต
ถึง 3 เท่า หรือมีมูลค่า 140,000 ล้านบาท ซึ่งสัดส่วนยอดขายผ่าน e-
Commerce ประมาณร้อยละ 1.7-2.0 ของยอดค้าปลีกทัง้หมด หาก
เปรยีบเทยีบกบัประเทศทีพ่ฒันาแลว้มสีดัส่วนมากกว่ารอ้ยละ 10 สะทอ้นว่า 
e-Commerce ในไทยโตไดอ้ีก 5-6 เท่า โลกการแข่งขนัทางการคา้ไม่ไดใ้ห้
ความส าคญัเพยีงคุณภาพของสนิคา้เท่านัน้แต่มุง่ใหค้วามส าคญัดา้นคุณภาพ
การบรกิารส่งสนิคา้เพือ่สนองความตอ้งการของลกูคา้ใหไ้ดม้ากทีสุ่ดประกอบ
กบัแนวโน้มความตอ้งการพสัดุแบบรวดเรว็ สะดวก ปลอดภยั ขยายตวัตาม
รูปแบบการใชช้วีติแบบคนเมอืงที่เร่งรบีกอปรกบัความต้องการแบบตามใจ
ฉัน/เฉพาะเจาะจงมากขึ้น การเลอืกรูปแบบการขนส่ง คุณภาพการบรกิาร
ขนส่งกระทบต่อธุรกจิโลจสิตกิสท์ีเ่ตบิโตขึน้อย่างรวดเรว็ตามความ ต้องการ
ของผูใ้ชบ้รกิารทีน่บัวนัเพิม่ขึน้เช่นกนั 
 ปัจจุบนัธุรกจิต่างแข่งขนับนการตอบสนองลูกคา้อย่างรวดเรว็
และการสร้างประสิทธิภาพในการท างานให้ดียิ่งขึ้นท าใ ห้เกิดการ
เปลีย่นแปลงเป็นการแขง่ขนักนัระหว่าง Supply Chain โดยใชโ้ลจสิตกิสช์่วย
บรหิารจดัการ ธุรกจิเกี่ยวเนื่องโดยเฉพาะการให้บรกิารรบั-ส่งพสัดุเกดิขึน้
เป็นจ านวนมากเพื่อตอบสนองต่อความต้องการที่เพิม่ขึ้นของธุรกจิที่ก าลงั
ตื่นตวักบัการบรหิารจดัการดว้ย Logistics และ Supply Chain สถานการณ์
แนวโน้มการแขง่ขนัเพิม่ขึน้และงานวจิยัในอดตีทีเ่กีย่วเนื่องกบัการใหบ้รกิาร
ขนส่งชี้ให้เห็นว่า ความสามารถการบริการรบั -ส่งอย่างมีคุณภาพยังคง
ความส าคญัและน่าสนใจต่อฝ่ายที่เกี่ยวขอ้งกบัธุรกิจการขนส่งจึงมคีวาม
สนใจศกึษาเรือ่ง “คุณภาพการบรกิารทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชผู้ใ้ห้
บรกิารรบั-ส่งพสัดุผ่านแอพพลเิคขัน่ (กรณศีกึษาเขตกรุงเทพ)” 
 
2. วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

 ในการวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไวด้งันี้ 
 1. เพื่อศกึษาความแตกต่างปัจจยัส่วนบุคคลทีม่อีทิธพิลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิารรบั-ส่งพสัดุผ่าน Application 
 2. เพื่อศกึษาปัจจยัด้านคุณภาพการบรกิารที่มอีิทธพิลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิารรบั-ส่งพสัดุผ่าน Application 
   
3. การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 
3.1 แนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 
 แนวคดิพืน้ฐานเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารคุณภาพสามารถ
พิจารณาได้จากหลายมุมมองและสาขาความรู้ คุณภาพเชิงปรัชญา 
(Philosophical View) เป็นอีกคุณลักษณะแห่งความคิดและเชื่อมัน่ว่า
ก่อให้เกิดผลดังที่คาดไว้ พิร์สิท (Pirsig. 1974) ความเป็นนามธรรมของ
คุณภาพท าให้ยากที่จะให้ค านิยามความหมายของคุณภาพได้เนื่องจาก
คุณภาพมกัเป็นค าทีต่อ้งพจิารณาเชงิสมัพทัธก์บัตวัของมนัเอง 
 โจเซฟ จูแรน (Joseph Juran. 1988) ปรมาจารย์ด้านการ
บรหิารงานคุณภาพเสนอไวว้่า คุณภาพเป็นความเหมาะเจาะพอดใีนการใช้
และเป็นส่วนขยายในความส าเรจ็ของสนิคา้/การบรกิารต่อการตอบสนองต่อ
วตัถุประสงค์และเป้าหมายการใชง้านตลอดระยะเวลาทีใ่ชส้นิคา้/การบรกิาร
นัน้ 
 การบริการมคีุณภาพ โจเซฟ จูแรน (Joseph Juran. 1988), 
ฮัทชินส์ ; และเดวิท (Hutchins, David. 1985 : 165) และพาราซุรามาน 
ซแีทมล;์ และเบอรร์ี ่(Parasuraman, Ziethaml; and Berry. 1990 : 16) เป็น
การเปรยีบเทยีบระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้ในสนิคา้/การบรกิารกบัการ
รบัรูท้ ีแ่ทจ้รงิทีม่ ีหากลูกคา้หรอืผูร้บับรกิารเหน็ว่าสนิคา้/การบรกิารเหล่านัน้
เป็นสิง่ทีด่ทีีสุ่ดและตรงตามความคาดหวงัถือไดว้่าสนิคา้/การบรกิารดงักล่าว
มคีุณภาพ 
 พาราซุรามาน ซแีทมล;์ และเบอรร์ี ่(Parasuraman, Ziethaml; 
and Berry. 1985)    ชี้ว่า คุณภาพการบรกิารเป็นการให้บรกิารที่มากกว่า
หรอืตรงกบัความคาดหวงัของผู้รบับรกิาร เป็นการประเมนิหรอืการแสดง
ความคดิเหน็เกีย่วกบัความเป็นเลศิทางการบรกิารลกัษณะภาพรวม พาราซุ
รามาน ซีแทมล์; และเบอร์รี่ (Parasuraman, Ziethaml; and Berry. 1985)    
พฒันาตวัแบบประเมนิคุณภาพการบรกิารโดยอาศยัการประเมนิจากพื้นฐาน
การรบัรู้ของผู้รบับรกิารหรอืลูกค้าพร้อมกบันิยามความหมายคุณภาพการ
บรกิารและปัจจยัทีก่ าหนดคุณภาพการบรกิารทีเ่หมาะสม 
 ผลงานความคิดและการพัฒนาตัวแบบ SERVQUAL ของ
พาราซุรามาน ซีแทมล์; และเบอร์รี่ (Parasuraman, Ziethaml; and Berry. 
1994) มาจากการศึกษาวิจัยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการ
บริการสู่การก าหนดมิติว ัดคุณภาพการบริการ (Dimension of Service 
Quality) (สมวงศ์ พงศ์สถาพร. 2550 : 75) ต่อมามกีารน าหลกัสถิติพฒันา
เป็นเครื่องมอื   วดัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของผูร้บับรกิารและทดสอบ
ความ น่ า เชื่ อ ถือ  (Reliability) และความ เที่ ย งตรง  (Validity) พบว่ า 
SERVQUAL สามารถแบ่งเป็น 5 มติิ พาราซุรามาน ซีแทมล์; และเบอร์รี่ 



  

(Parasuraman, Ziethaml; and Berry. 1990 : 28) และเลฟิล๊อก (Lovelock. 
1996 : 464-466) ประกอบดว้ย  
 1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะ
กายภาพ สิง่ที่ปรากฏให้เห็น หรอืสิง่ที่จบัต้องได้ อาท ิอุปกรณ์ เครื่องมอื 
อาคาร สถานที ่บุคคล และสิง่อ านวยความสะดวก รวมสภาพแวดลอ้มทีท่ า
ใหผู้ร้บับรกิารรบัรูไ้ดถ้งึการดแูล ความตัง้ใจจากผูใ้หบ้รกิาร เป็นการน าเสนอ
การบรกิารอย่างเป็นรปูธรรมอย่างชดัเจน 
 2. ความเชื่อถือได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถที่
แสดงผลงานหรือความ สามารถการให้บริการได้ตรงตามสญัญาอย่างมี
คุณภาพ สม ่าเสมอ ถูกต้องแม่นย า และน่าเชื่อถอื  ทุกจุดของการบริการที่
ผูร้บับรกิารรูส้กึเชือ่ถอื ไวว้างใจ 
 3. การตอบสนองอย่างรวดเรว็ (Responsiveness) หมายถงึ 
ความพรอ้ม ความเต็มใจ  ใหค้วามช่วยเหลอืและให้บรกิารผูร้บับรกิารหรอื
ลูกค้าอย่างทนัท่วงที ผู้รบับริการสามารถเข้าถึงการบริการได้ง่าย ได้รบั
ความสะดวกจากการใชบ้รกิาร รวมทัง้การใหบ้รกิารอย่างทัว่ถงึ รวดเรว็  
 4. ความมัน่ใจได้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถ 
ความรู้  และมนุษยสัมพันธ์ผ่านการแสดงออกของผู้ให้บริการท าให้
ผู้รบับรกิารมคีวามเชื่อมัน่ในการบรกิารที่ได้รบั ความมมีารยาท ความน่า
ศรทัธา และความปลอดภยั ที่ผสานรวมเข้าไว้ด้วยกนั การป้องกนัสินค้า
เสยีหาย การจดัเรยีงสนิคา้อย่างเป็นระเบยีบป้องกนัความผดิพลาด เสยีหาย 
และท าใหข้นส่งไดส้ะดวกปลอดภยั ส่วนพนักงานมคีวามรูเ้บื้องต้นเกีย่วกบั
สนิคา้ทีจ่ดัส่ง มทีกัษะและปฏบิตัติามมาตรฐานการจดัส่งสนิคา้ 
 5. ความเห็นอกเหน็ใจ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจ
ใส่และความสนใจทีผู่ใ้ห ้บรกิารมต่ีอผูใ้ชบ้รกิาร การเขา้ถงึบรกิาร การสือ่สาร 
และความเขา้ใจเขา้ดว้ยกนั 
 โดยสรุป คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง 
ความสามารถการตอบสนองความต้องการของธุ รกิจให้บริการซึ่ งมี
ความส าคญัต่อการสรา้งความแตกต่างให้เหนือคู่แข่ง    การเสนอคุณภาพ
การบรกิารทีต่รงความคาดหวงั ณ เวลา สถานที่ และรูปแบบทีผู่ร้บับรกิาร
ตอ้งการเป็นสิง่ทีด่ าเนินการ 
 
3.2 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือ 
 กระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค (Consumer Buying 
Decision Process) เป็นล าดบั ข ัน้ตอนการตดัสนิใจซื้อของผู้บรโิภค ค๊อต
เลอร์ (Kotler. 2009) กล่าวว่า กระบวนการตดัสนิใจซื้อของผูบ้รโิภคเสมอืน 
“กล่องด า” เนื่องจากผู้ผลติหรอืผู้ขายไม่สามารถคาดคะเนหรอืไม่สามารถ
ทราบความต้องการของผูบ้รโิภคไดจ้ าเป็นต้องค้นหากระบวนการตดัสนิใจ
ซื้อซึง่ไดร้บัอทิธพิลจากลกัษณะผูซ้ื้อและลกัษณะการตดัสนิใจของผูซ้ื้อ 
 รายงานผลการส ารวจพบว่า ผูบ้รโิภคจ านวนมากตดัสนิใจซื้อ
ผ่านกระบวนการ 5 ข ัน้ตอน ผู้บริโภคอาจข้ามหรือย้อนกลับไปเริ่มต้น
ขัน้ตอนใดก่อนไดแ้สดงใหเ้หน็ว่า กระบวน การตดัสนิใจซื้อเริม่ต้นก่อนการ
ซื้อจรงิๆ และมผีลกระทบหลงัจากการซื้อดงัรายละเอยีดนี้       (ศริวิรรณ เสรี
รตัน์; และคณะ. 2541)  

 1.  การรบัรู้ถึงความต้องการ (Need Recognition) หรือการ
รับรู้ปัญหา (Problem Recognition) เป็นขัน้ตอนแรกของกระบวนการ
ตดัสนิใจซื้อเกดิขึน้เมือ่นึกถงึความแตกต่างระหว่าง สิง่ทีม่กีบัสิง่ทีต่อ้งการ เค
รนิ ฮารท์เลย ์(Kerin, Hartley; and Rudelius. 2004 : 100) จาก 
  1.1 ตั ว แ ป ร ภ า ย ใ น ห รื อ ปั จ จั ย ด้ า น จิ ต วิ ท ย า 
ประกอบด้วย ความต้องการและการจูงใจ บุคลิกภาพและแนวความคิด
ส่วนตวั การรบัรู ้การเรยีนรู ้และทศันคต ิ
  1.2 ตัวแปรภายนอกหรือปัจจยัสิง่แวดล้อมด้านสงัคม 
วฒันธรรม ประกอบดว้ย กลุ่มอา้งองิ ครอบครวั ชัน้ทางสงัคม วฒันธรรมและ
วฒันธรรมย่อย ปัจจยัเหล่านี้ส่งผลต่อการก าหนดความต้องการของแต่ละ
บุคคล 
 2. การคน้หาขอ้มลู (Search for Information) หรอืการคน้หา
ขอ้มลูก่อนการซื้อ (Prepurchase Search) เป็นการคน้หาวธิกีารท าใหค้วาม
ต้องการได้ร ับการตอบสนอง ผู้บริโภคสามารถค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับ
ผลติภณัฑห์รอืการบรกิารทีส่ามารถตอบสนองความตอ้งการได ้2 ทาง 
  2.1 การคน้หาขอ้มลูจากภายใน (Internal Search) โดย
ทบทวนความทรงจ าในอดตี เกีย่วกบัผลติภณัฑห์รอืตราสนิคา้ทีเ่คยซื้อ  
  2.2  การค้นหาข้อมูลจากภายนอก (External Search) 
จาก 5 แหล่ง อาท ิแหล่งบุคคล แหล่งการคา้ แหล่งชุมชน แหล่งประสบการณ์ 
และแหล่งทดลอง 
  ผูซ้ื้ออาจใชก้ารคน้หาขอ้มลูสนิคา้และการบรกิารทีม่คีวาม
สลบัซบัซอ้นการตดัสนิใจซื้อต ่าจากภายในโดยเลอืกตราสินคา้ทีรู่จ้กัหรอืเคย
ใช้ นักการตลาดควรให้ความส าคญัการสร้างตราสนิค้าให้เป็นที่รู้จกัแต่ใช้
ความพยายามการขายและการส่งเสรมิการตลาดเพื่อกระตุ้นใหม้กีารค้นหา
ข้อมูลสินค้าและการบริการที่ต้องใช้การตัดสินใจสลับซับซ้อนซื้อสูงซึ่ง
ผูบ้รโิภคเกีย่วขอ้งกบักระบวนการขอ้มลูในขัน้ตอนการรบัรูค้วามตอ้งการและ
การคน้หาขอ้มลู 
  2.3 กระบวนการข้อมูล  ( Information Processing) 
หมายถึง กระบวนการซึ่งมกีารรบัรู้ (Received) ถึงสิ่งกระตุ้น (Stimulus) 
การตีความหมาย ( Interpreted) การเก็บรักษาในความทรงจ า (Store in 
Memory) และการน ากลบัมาใชภ้ายหลงั (Retrieved) เบลค็เวล มเินียด; และ
แองเจลิ (Blackwell, Miniard; Engel. 2006 : 77) ผูบ้รโิภคไดร้บัอทิธพิลจาก
สิง่กระตุ้นโดยนักการตลาดเมือ่คน้หาขอ้มลูจากภายนอก เช่น การโฆษณา
ผ่านสื่อต่างๆ สิง่กระตุ้นโดยกลุ่มอื่นๆ ที่ไม่ใช่นักการตลาด เช่น ครอบครวั 
เพือ่น เป็นตน้ สิง่กระตุน้เหล่านี้ส่งผลต่อกระบวนการขอ้มลูของผูบ้รโิภคโดย 
การเปิดรบัขา่วสาร (Exposure) ความตัง้ใจ (Attention) ค ว า ม เ ข้ า ใ จ 
(Comprehension) การยอมรบั (Acceptance) ข่าวสาร และการเก็บรกัษา 
(Retention) (Blackwell, Miniard; Engel. 2006 : 79) 
 3.  การประ เมินผลทา ง เลือ ก  (Alternative Evaluation) 
ผู้บรโิภคประเมนิผลทางเลอืกต่างๆ ที่เป็นไปได้หลงัจากค้นหาขอ้มูลก่อน
ตัดสินใจซึ่งต้องก าหนดเกณฑ์การพิจารณาที่ใช้ประเมินผล เกณฑ์การ
พจิารณาเป็นเรื่องเหตุผลที่มองเหน็ เช่น ราคา ความคงทน หรอืคุณสมบตัิ
ของสนิคา้ เป็นตน้ หรอืเป็นเรือ่งความพอใจส่วนบุคคล เช่น ชือ่เสยีงของตรา
สนิค้า แบบ หรอืส ีเป็นต้น จากเกณฑ์ก าหนดท าให้ผู้บรโิภครู้ทางเลือกที่



  

เป็นไปได้ การประเมินผลท าได้ง่ายหากทางเลือกที่เป็นไปได้มีเพียง
ทางเลอืกเดยีวแต่บางครัง้ผูบ้รโิภคต้องพจิารณาทางเลอืกทีก่่อใหเ้กดิความ
พงึพอใจมากทีสุ่ดหากมหีลายทางเลอืก นักการตลาดส่วนใหญ่จงึสนใจที่จะ
ศกึษาเกณฑท์ีผู่บ้รโิภคใชป้ระเมนิผลทางเลอืกต่างๆ เกณฑก์ารประเมนิผลมี
การก าหนดขึ้นมาและได้รบัอทิธพิลจากความแตกต่างของแต่ละบุคคล ซึ่ง
พจิารณาจากปัจจยัด้านจติวทิยาและอทิธพิลจากสิง่แวดลอ้มดา้นสงัคมและ
วฒันธรรม ปรากฏในรปูของสิง่จูงใจ (Motives) ค่านิยม (Value) รปูแบบการ
ด าเนินชวีติ (Lifestyle) และอื่นๆ 
 4.  การตดัสนิใจซื้อ (Purchase Decision) การซื้อโดยทัว่ไป
เกดิขึน้ในรา้นคา้ปลกีแต่มคีวามเป็นไปไดอ้าจเกดิขึน้ในบ้านหรอืส านักงาน
ของลกูคา้ 
 5. พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post-purchase Behavior) 
หรือ ผลลัพ ธ์ ภ ายหลัง ก า รซื้ อ  ( Postpurchase Outcome) ผู้ บ ริ โ ภค
เปรยีบเทยีบคุณค่าที่ได้รบัจริง (Perceived Value) จากการบรโิภคหรือใช้
ผลิตภัณฑ์กับความคาดหวัง (Expectation) ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจ
(Satisfied) เมือ่คุณค่าไดร้บัมากกว่าความคาดหวงัและจดัการผลิตภณัฑน์ัน้
ได้หลายวิธีหากคุณค่าที่ได้รบัจริงต ่ากว่าความคาดหวงั ได้แก่ ก าจดัทิ้ง 
ดดัแปลงใชเ้ป็นอย่างอื่น เป็นตน้ 

 
3.3 งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 วรชนก เต็งวงษ์วฒันะ (2558) ท าการศึกษา “คุณภาพการ
ให้บริการ การตระหนักถึงราคา ภาพลกัษณ์ตราสนิค้า และการบอกต่อที่
ส่ งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชน
ภายในประเทศไทย ผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร” 
 การศกึษาครัง้นี้ใช้แบบสอบถามปลายปิดที่ผ่านการทดสอบ
ความเชื่อมัน่และความตรงเชงิเนื้อหาในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากผูบ้รโิภค
ในกรุงเทพมหานครทีใ่ชบ้รกิารขนส่งพสัดุบรษิทัเอกชนภายในประเทศไทย
จ านวน 200 ราย และสถิติเชิงอนุมานที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน คือ การ
วิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยคุณภาพการ
ใหบ้รกิารดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนองความต้องการ ดา้นการให้
ความมัน่ใจ และการตระหนักถงึราคาส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร
ขนส่ งพัสดุของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยร่วมกัน
พยากรณ์การตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชน
ภายในประเทศไทยของผู้บรโิภคในกรุงเทพมหานคร คดิเป็นร้อยละ 74.0 
ส่วนปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความเป็นรปูธรรม ดา้นความเขา้ใจรบัรู้
ความต้องการ ภาพลักษณ์ตราสินค้า และการบอกต่อ ไม่ส่งผลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนส่งพสัดุของบรษิทัเอกชนภายในประเทศไทยของ
ผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 
 สุพิชชา ศรเลี่ยมทอง (2558) ปัจจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจ
ของผู้ใช้บริการด้านคุณภาพการให้บริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
กรณศีกึษา : ทีท่ าการไปรษณยี ์จงัหวดัพษิณุโลก   การศึกษาครัง้นี้มีว ัตถ
ประสงค์ เพื่อศกึษาระดบัความพงึพอใจและปัจจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจ
ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร บรษิทั ไปรษณยีไ์ทย จ ากดั ณ ทีท่ าการไปรษณยี ์

จงัหวดัพษิณุโลก โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืศกึษา ประชากรทีใ่ชใ้น
การศกึษา คอื ผูท้ีใ่ชบ้รกิารหรอืเคยใชบ้รกิาร บรษิทั ไปรษณยีไ์ทย จ ากดั ณ 
ที่ท าการไปรษณีย์จงัหวดัพษิณุโลกจ านวน 150 ราย ผลการศึกษาพบว่า 
ระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ 1. ดา้น
สิง่ทีส่ามารถจบัตอ้งไดห้รอืรปูลกัษณ์ทาง กายภาพ พบว่าผูใ้ชบ้รกิารมคีวาม
พงึพอใจมากโดยใหค้วามส าคญัเรื่องท าเล ที่ตัง้ที่ท าการไปรษณีย์เดนิทาง
สะดวกและสถานทีใ่หบ้รกิารสะอาด สวยงาม  2. ดา้นความน่าเชือ่ถอื พบว่า 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจมากโดยให้ความส าคัญเรื่องเจ้าหน้าที่ให้
ค าแนะน าและบรกิารไม่ผดิพลาด 3. ดา้นการตอบสนองพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมี
ความพงึพอใจมากโดยใหค้วามส าคญัเรื่องเจา้หน้าทีม่คีวามพรอ้มใหบ้รกิาร 
4. ด้านการสร้างความมัน่ใจให้แก่ลกูค้าพบว่า ผู้ใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจ
มากโดยใหค้วามส าคญัเรื่องเจา้หน้าทีใ่หค้วามช่วยเหลอือย่างเต็มใจทกุครัง้ 
5. ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าพบว่า ผู้ใช้บริการมคีวามพึงพอใจมากโดยให้
ความส าคัญเรื่องเจ้าหน้าที่ถือผลประโยชน์ของผู้ใช้บริการเป็นส าคัญ 
นอกจากนี้ พบว่า ปัจจยัดา้นขอ้มลูส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายได ้อาชพี 
ทีแ่ตกต่างกนั และปัจจยัดา้นประเภทการใหบ้รกิารของบรษิทั ไปรษณยี ์ไทย 
จ ากัด ที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการที่
แตกต่างกนั 
 ฮู เลยีน ย ี(Hoo Lien Yee. 2011) การวดัความพงึพอใจของ
ลกูคา้ต่อการใหบ้รกิารรบัส่งพสัดุ : กรณศีกึษาในประเทศมาเลเซยี 
 วตัถุประสงค์การศกึษานี้เพือ่วดัระดบัความพงึพอใจของลูกคา้
ต่อการให้บริการรับส่งพสัดุโดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือศึกษาบน
รูปแบบคุณภาพการบรกิาร (SERVQUAL Model) กลุ่มตวัอย่างการศกึษา 
คอื ผูใ้ชบ้รกิารรบัส่งพสัดุจ านวน 103 รายในพืน้ทีเ่ฌอราส     กลัลาลมัเปอร์ 
ซึ่งพบว่า คุณภาพการบรกิารดา้นลกัษณะกายภาย ความเชื่อมัน่ และความ
เชือ่ถอื มผีลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ขณะทีก่ารตอบสนองและความเอาใจ
ใส่ไม่มผีลต่อความพงึพอใจของลูกค้าอย่างมนีัยยะส าคญั การศกึษาครัง้นี้
น าเสนอความรู้ความพึงพอใจของลูกค้าโดยน าเสนอคุณภาพบริการจาก
มุมมองของลูกค้าและหาแนวทางที่มีประสิทธิภาพมุ่งเน้นมิติที่ส าคญัใน
รูปแบบ SERVQUAL Model ส าหรบัธุรกจิรบัส่งพสัดุอีกทัง้ยงัพิจารณาถึง
ขอ้เสนอแนะและขอ้จ ากดัจากการศกึษาครัง้นี้เช่นกนั   
 
4. กรอบแนวคิดการวิจยั 
    จากการศึกษาวรรณกรรมและงานวิจยัที่เกี่ยวข้อง ผู้ว ิจยั
สามารถสรุปเป็นกรอบแนวคดิการวจิยั ไดด้งัรปูที ่1 

 
 
 
 
 
 
รปูที ่1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 

ปัจจยัคณุภาพการบรกิาร 
-ความน่าเชือ่ถอื 
-การตอบสนองอย่างรวดเรว็ 
-ความมัน่ใจได้ 
-ความใสใ่จ/ความเอาใจใสต่อ่ลกูคา้ 
-ลกัษณะทางกายภาพ 

 
การตดัสนิใจเลอืกใชผู้ใ้ห้
บรกิารรบั-สง่พสัดุผา่น 

Application 



  

5. วิธีด าเนินการวิจยั 
 การวจิยัเรื่อง คุณภาพการบรกิารที่มอีิทธพิลต่อการตดัสนิใจ
เลือกใช้ผู้ให้บรกิารรบั-ส่งพสัดุผ่านแอพพลิเคชัน่ เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ 
(Survey Research) โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) ผูว้จิยัด าเนินการ
เกบ็แบบสอบถามจ านวน 300 ชุดจากแบบสอบถามทีเ่กบ็มาได ้น าค่า Mean 
ค่า Standard Deviation และค่า Pearson Correlation เพื่อน าค่าที่ได้ไปหา
ค่าจ านวนประชากรทีใ่ชใ้นการเกบ็แบบสอบถามโดยใชสู้ตรของ Cochran’s 
ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างขัน้ต ่าเท่ากบั 267 ตวัอย่าง อย่างไรกด็ผีูว้จิยัไดท้ าการ
เกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถาม โดยท าการแจกแบบสอบถามแก่กลุ่ม
ตวัอย่างเป็นจ านวน 300 ชุด  
 
6. ผลการวิจยั 
 ผูว้จิยัด าเนินการวเิคราะหข์อ้มลูไดผ้ลการวจิยัดงันี้ 
คุณลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการรับ -ส่งพัสดุเขต
กรุงเทพมหานครโดยภาพรวมส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 191 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 63.67 มอีายุ 20-30 ปี จ านวน 193 คน คดิเป็นรอ้ยละ 64.33 วุฒิ
การศกึษาอยู่ระดบัปรญิญาตรจี านวน 216 คน คดิเป็นรอ้ยละ 72.00 ระดบั
รายไดต้ ่ากว่า 15,000 บาทต่อเดอืน จ านวน 146 คน คดิเป็นรอ้ยละ 48.67 
อาชพีนกัศกึษาจ านวน 137 คน คดิเป็นรอ้ยละ 45.67   
 ระดบัความคดิเหน็ต่อปัจจยัคุณภาพการบรกิารอยู่ในระดบัมาก
โดยอนัดบัหนึ่งคอื ปัจจยัดา้นความน่าเชือ่ถอืในระดบัมากทีสุ่ด อนัดบัสองคอื 
ปัจจยัด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วอยู่ในระดบัมาก และอันดบัสามคอื 
ปัจจัยด้านความใส่ใจ/ความเอาใจใส่อยู่ในระดับมาก ปัจจัยด้านความ
น่าเชื่อถือพบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัการได้รบัพสัดุครบถ้วน ไม่มี
การสบัเปลีย่น หรอืส่งผดิ และหบีห่ออยู่ในสภาพเรยีบรอ้ย (ไมเ่สยีหาย ช ารุด 
ฉกีขาด) ในระดบัมากทีสุ่ด 
 เมื่อเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลกบัการตัดสนิใจเลือกผู้ให้
บริการรับ-ส่งพัสดุผ่าน Application พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับ
การศกึษาและรายได้ต่อเดอืนที่แตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกผูใ้ห้
บรกิารฯ ไม่แตกต่างกนัขณะทีปั่จจยัด้านเพศนัน้ผูห้ญิงมกีารตดัสนิใจเลอืก
ผูใ้หบ้รกิารรบั-ส่งพสัดุน้อยกว่าผูช้าย ปัจจยัดา้นอายุโดยผูม้อีายุ 51-60 ปี มี
การตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิารรบั-ส่งพสัดุแตกต่างกบัผู้มอีายุมากกว่า 60 ปี 
และปัจจยัดา้นอาชพีโดยนกัศกึษามกีารตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิารรบั-ส่งพสัดุ
แตกต่างกบัพนกังานเอกชนและผูป้ระกอบธุรกจิส่วนตวั 
 ผลการวเิคราะห์เชงิพหุคูณพบว่า ปัจจยัคุณภาพการบริการ
จ านวน 2 ตวัแปร คอื ตวัแปรดา้นความเอาใจใส่ และตวัแปรดา้นลกัษณะทาง
กายภาพมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการรับ -ส่งพัสดุผ่ าน 
Application  
 
 
 
 
 

ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐาน (S.D.) ปัจจัย
คุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิารฯ 

ปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมี
ผลต่อการตัดสินใจเลือก
ผู้ให้บริการฯ  
(ภาพรวม) 

ค่ า เฉ ล่ีย
(Mean) 

ส่วนเบ่ียงแบน
มาตรฐาน 
(S.D.) 

ร ะ ดั บ
ค ว า ม
คิดเหน็ 

ปัจจยัคุณภาพการบรกิาร 4.03 0.57 มาก 
ความน่าเชื่อถอื 4.22 0.62 มากทีสุ่ด 
การตอบสนองอย่างรวดเรว็ 4.06 0.74 มาก 
ความมัน่ใจได ้ 3.98 0.72 มาก 
ความใส่ใจ/ความเอาใจใส่ 4.00 0.69 มาก 
ลกัษณะทางกายภาย 3.89 0.64 มาก 

 จากตารางที่ 1 พบว่ากลุ่มตัวอย่างให้ระดับความคิดเห็น
เกีย่วกบัปัจจยัคุณภาพการบรกิารในระดบัมาก (Mean = 4.03, S.D.= 0.57) 
โดยอันดบัหนึ่งคือ ปัจจยัด้านความน่าเชื่อถือในระดบัมากที่สุด (Mean = 
4.22, S.D.= 0.62) รองมาคอื ปัจจยัด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วอยู่ใน
ระดบัมาก (Mean = 4.06, S.D.= 0.74) และปัจจยัดา้นความใส่ใจ/ความเอา
ใจใส่อยู่ในระดบัมาก (Mean = 4.00, S.D.= 0.69) ตามล าดบั 
 
6.2 ปัจจยัคณุภาพการบริการมีผลต่อการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการรบั-
ส่งพสัดผุา่น Application 
 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานดว้ยการวเิคราะห์สมการถดถอยเชงิ
เสน้ (Multiple Linear Regression) โดยเลอืกรปูแบบการถดถอยปกต ิ(Enter 
Regression) ทีร่ะดบันยัส าคญั 0.05 ตามตารางที ่2 ดงันี้ 
 
ตารางที ่2 ปัจจยัคุณภาพการบรกิารทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชผู้ใ้หบ้รกิาร
รบั-ส่งพสัดุผา่น Application 
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 1.525 0.270  5.645 0.000* 
ความน่าเชื่อถอื 0.014 0.081 0.012 0.167 0.868 
ก า ร ต อ บ ส น อ ง
อย่างรวดเรว็ 

0.024 0.088 0.025 0.272 0.786 

ความมัน่ใจได ้
-0.085 0.088 -0.088 

-
0.966 

0.335 

ความใส่ใจ/ความ
เอาใจใส่ต่อลูกคา้ 

0.371 0.077 0.370 4.807 0.000* 

ลั ก ษ ณ ะ ท า ง
กายภาพ 

0.271 0.070 0.250 3.879 0.000* 

R2 = 0.261, F = 20.776, Sig. = 0.000 
หมายเหต ุ: * หมายถงึ ความมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 



  

 จากตารางที่ 2 การวิเคราะห์เชิงพหุคูณตัวแปรต้นสามารถ
อธบิายการผนัแปรของตวัแปรตาม (การตดัสนิเลอืกผูใ้หบ้รกิารรบั-ส่งพสัดุ
ผ่าน Application) ที่ค่า R2 = 0.261 จากตวัแปรต้นทัง้หมด 5 ตวั ซึ่งปัจจยั
คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการรับ -ส่งผ่าน 
Application จ านวน 2 ตวัแปร ประกอบด้วย ตวัแปรปัจจยัด้านความใส่ใจ/
ความเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Sig. = 0.000*) และตวัแปรปัจจยัด้านลกัษณะทาง
กายภาพ (Sig. = 0.000*) โดยตวัแปรต้นด้านความใส่ใจ/ความเอาใจใส่ต่อ
ลูกค้าส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการรบั-ส่งผ่าน Application มคี่า
สมัประสทิธิถ์ดถอย (B) เท่ากบั 0.371 ค่าสถติ ิT-test เท่ากบั 4.807 และตวั
แปรตน้ดา้นลกัษณะทางกายภาพมคี่าสมัประสทิธิถ์ดถอย (B) เท่ากบั 0.271 
ค่า ค่าสถติ ิT-test เท่ากบั 3.879 
 นอกจากนี้ยงัพบอีกว่า ปัจจยัคุณภาพการบริการด้านความ
น่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเร็ว และความมัน่ใจไดไ้มม่ผีลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกผูใ้หบ้รกิารรบั-ส่งผ่าน Application 
 ผลการวิเคราะห์สามารถเขียนเป็นสมการเชิงเส้นแสดง
ความสมัพนัธด์งันี้ 
 การตัดสินใจเลือกผู้ให้บรกิารรบั-ส่งพสัดุผ่าน Application = 
1.525 + 0.371 (ความเอาใจใส่) + 0.271 (ลกัษณะทางกายภาพ) 
 
7. ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 
 งานวิจยัครัง้นี้น าเสนอในมุมมองผู้ใช้บรกิารรบั-ส่งพสัดุผ่าน 
Application ผลการวจิยัดงักล่าวสามารถออกแบบกลยุทธ์ทางการตลาดโดย
พจิารณาจากปัจจยัคุณภาพการบรกิารเพือ่เป็นประโยชน์ต่อการพฒันาการผู้
ใหบ้รกิารรบั-ส่งพสัดุผ่าน Application เขตกรุงเทพมหานครดงัรายละเอียด
ต่อไปนี้ 
 1.  คุณลกัษณะส่วนบุคคลเป็นปัจจยัที่มผีลต่อการตัดสนิใจ
เลอืกผู้ให้บรกิารรบั-ส่งพสัดุผ่าน Application โดยให้ความส าคญัด้านเพศ 
อายุ และอาชพีในการก าหนดกลุ่มเป้าหมายลูกค้าเนื่องจากมรีูปแบบการ
ด าเนินชวีติ ความตอ้งการการบรกิารแตกต่างกนั 
 2.  ปัจจยัคุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกผูใ้ห้
บรกิารรบั-ส่งพสัดุผ่าน Application ดงันี้ 
  2.1  ความเอาใจใส่เป็นตวัแปรทีม่อีทิธพิลมากทีสุ่ดทีค่วร
ให้น ้าหนักด้านการตรวจสอบสถานะพสัดุด้วยตนเอง /Real Time รองลงมา
คือ การแจ้งกลบัเพื่อยืนยนัการรบั-ส่งพสัดุ และการให้บริการผ่านระบบ 
Online/Application ตลอด 24 ชัว่โมง ตามล าดบั กลยุทธ์ทีเ่หมาะสมมคีวาม
เป็นไปได้คือ การให้บริการหลงัการขายด้วยการสื่อสารแบบ On-Time ที่
ผูใ้ชบ้รกิารสามารถ  ใชเ้ขา้ถงึไดต้ลอด 24 ชัว่โมง สะดวก และใชง้านงา่ย 
  2.2  ลักษณะทางกายภาพเป็นตัวแปรที่มีอิทธิพล
รองลงมาทีค่วรใหน้ ้าหนกัดา้นอุปกรณ์และเครือ่งมอืทีจ่ าเป็นพรอ้มใหบ้รกิาร
รบั-ส่งพสัดุ รองมาคอื พาหนะทีใ่หบ้รกิารสะอาด มคีวามพรอ้มใหก้ารบรกิาร
รบั-ส่งพสัดุ และบุคลากรแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย เหมาะสมกบั
ลักษณะงาน ตามล าดับ กลยุทธ์ที่เหมาะสมมีความเป็นไปได้คือ การมี
มาตรฐานคุณภาพการบรกิารเกี่ยวขอ้งกบัความปลอดภยั สุขลกัษณะของ
บุคลากร เครือ่งมอืและอุปกรณ์ 

 3.  ปัจจยัคุณภาพการบรกิารที่ไม่มผีลต่อการตดัสนิใจเลือก
ผูใ้หบ้รกิารรบั-ส่งพสัดุผ่าน Application ดงันี้ 
  3.1  ความน่าเชือ่เป็นตวัแปรทีไ่ม่มอีทิธพิลมากทีสุ่ดดว้ย
การรกัษาขอ้มลูความเป็นส่วนตวัของลกูคา้เป็นประเดน็ทีร่ะดบัความเหน็ต่อ
ความไม่น่าเชื่อถอืมากสุดซึ่งกลยุทธ์ทีเ่หมาะสมเป็นไปไดค้อื การมขีอ้ตกลง
ระหว่างลกูคา้กบัผูใ้หบ้รกิารรบั-ส่งพสัดุผ่าน Application ถงึรายละเอยีดส่วน
ที่เป็นความเป็นส่วนตวัของลูกค้าและส่วนที่เป็นขอ้มูลสามารถเปิดเผยได้
รวมถึงระดับการเปิดเผย ผู้เกี่ยวข้องข้อมูลความเป็นส่วนตัวของลูกค้า 
มาตรการรกัษาความลบั บทลงโทษกรณมีกีารเปิดเผยเกนิขอ้ตกลง 
  3.2 การตอบสนองอย่างรวดเร็วเป็นตัวแปรที่ไม่มี
อทิธพิลอนัดบัสองดว้ยความ สามารถพรอ้มรบั-ส่งพสัดุทนัททีีล่กูคา้ต้องการ
เป็นประเดน็ทีร่ะดบัความเหน็ต่อการตอบสนองขาดความรวดเรว็มากพอ กล
ยุทธ์ที่เหมาะสมเป็นไปได้คือ การมกีรอบระยะเวลาการรบั -ส่งพสัดุผ่าน 
Application พรอ้มทัง้แจง้ลูกคา้อย่างชดัเจนก่อนการตดัสนิใจใชบ้รกิาร การ
แจ้งแก่ลูกค้ากรณีมเีหตุขดัขอ้งเป็นอุปสรรคต่อการบั-ส่งพสัดุ การมบีรกิาร
ชดเชยหากการรบั-ส่งพสัดุผ่าน Application ล่าชา้กว่าก าหนด การมหีน่วย
ร่วมบรกิารรบั-ส่งพสัดุเสรมิ การมจีุดรบั-ส่งพสัดุหลายจุดทีส่ามารถเชือ่มโยง
ต่อกนัทนัต่อการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ 
  3.3  ความมัน่ใจไดเ้ป็นอกีตวัแปรทีไ่มม่อีทิธพิลรองลงมา
ดว้ยระดบัความเหน็ต่อบุคลากรสามารถชีแ้จงรายละเอยีด ใหค้วามช่วยเหลอื 
ใหค้ าแนะน าการบรกิารรบั-ส่งพสัดุ ยงัไม่สามารถสรา้งความมัน่ใจต่อลูกค้า
ได้เท่าที่ควร กลยุทธ์ที่เหมาะสมเป็นไปไดค้อื การอบรมใหค้วามรูเ้กี่ยวกบั
การบรกิารทัง้หมดทีส่ามารถใหบ้รกิารรบั-ส่ง การอบรมพฒันาทกัษะการให้ 
บรกิาร/การแกไ้ขปัญหา/การรบัมอืกบัลูกคา้/การท างานร่วมกนัเป็นทมี การ
แจง้/สื่อสารรูปแบบการใหบ้รกิารทีม่กีารปรบัปรุง การเปลีย่นแปลง ใหท้ราบ
ทัว่ถงึกนั 
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