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บทคัดย่อ
	 การวิจัยน้ี มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรับ-ส่งพัสดุต่อธุรกิจให้บริการขนส่งพัสดุ 
จังหวัดนครศรีธรรมราช กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประชาชนท่ัวไปท่ีเคยใช้บริการธุรกิจขนส่งพัสดุ จังหวัดนครศรีธรรมราช 
จำ�นวน 385 คน การเก็บรวบรวมข้อมูลใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (purposive sampling) โดยเลือกเก็บเฉพาะผู้ท่ีเคยใช้บริการ
รับ-ส่งพัสดุในจังหวัดนครศรีธรรมราช เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เป็นแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน Independent Samples t test และ One-way ANOVA แล้วทดสอบรายคู่
โดยวิธีของตูกี (Tukey) 
	 ผลการวิจัยพบว่า 1) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรับ-ส่งพัสดุต่อธุรกิจให้บริการขนส่งพัสดุในจังหวัดนครศรีธรรมราช  
โดยรวมทุกด้านอยู่ในระดับมาก ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ ด้านความไว้วางใจ เก่ียวกับบริษัทมีระบบการให้บริการท่ีเป็นไป
ตามมาตรฐาน ถูกต้อง น่าเช่ือถือ และด้านความเอาใจใส่ ในเร่ืองพนักงาน สามารถส่ือสารกับผู้ใช้บริการเข้าใจได้ง่าย 2) ผลการ 
เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรับ-ส่งพัสดุต่อธุรกิจให้บริการขนส่งพัสดุในจังหวัดนครศรีธรรมราช พบว่า ระดับการศึกษา 
ต่างกัน มีความความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรับ-ส่งพัสดุต่อธุรกิจให้บริการขนส่งพัสดุ ในจังหวัดนครศรีธรรมราช พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล 
คือ เพศ อายุ อาชีพ ท่ีแตกต่างกัน มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรับ-ส่งพัสดุ ในภาพรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ
ท่ีระดับ .05 ส่วนระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน ท่ีแตกต่างกัน มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรับ-ส่งพัสดุ ไม่แตกต่างกัน

คำ�สำ�คัญ: 	 ความพึงพอใจ; รับ-ส่งพัสดุ; ธุรกิจขนส่ง
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Abstract

This study aimed to identify and compare the levels of customer satisfaction in parcel delivery 

service in Nakhon Si Thammarat province. The purposive sampling method was used in this study in order 

to collect data from 385 locals who used parcel delivery service in Nakhon Si Thammarat province. The 

personally administered questionnaires were employed in this study. The statistical methods used for data 

analysis were frequency, percentage, mean, standard deviation, independent samples t test, and One-way 

ANOVA with Tukey post hoc test.

The findings suggested that 1) the overall customer satisfaction towards parcel delivery service in 

Nakhon Si Thammarat province was at a high level. The aspect gaining the highest score was the trust in 

the company pertaining to standard service system, correctness, trust, and empathy. As for employees, it 

was clear and understandable communication that gained the highest score. 2) The pairwise comparison 

result suggested that the different level of education had a different level of satisfaction towards parcel 

delivery service in Nakhon Si Thammarat province. In addition, the differences of personal factors includ-

ing; gender, age, and occupation reflected different mean scores of overall satisfactions towards parcel 

delivery service in Nakhon Si Thammarat province at a significance level of .05. Moreover, the education 

and monthly income were not found differences in customer satisfaction towards parcel delivery service in 

Nakhon Si Thammarat province.

Keywords: 	Satisfaction; Parcel Delivery; Delivery Business

1. บทนำ�	
	 ในโลกของการทำ�ธุรกิจย่อมหลีกหนีไม่พ้นที่จะต้องเผชิญหน้ากับการแข่งขัน ปัจจัยอย่างหนึ่งที่จะนำ�มาซึ่งความสำ�เร็จ
ในการแข่งขันคือ ธุรกิจนั้น สามารถเผชิญหน้าหรือจัดการกับการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้ (ธมลวรรณ ธีระบัญชร และ 
สบุนั บวัขาว, 2563) เทคโนโลยทีีก่ำ�ลงัเปลีย่นแปลงเร็วมาก ประสทิธภิาพสงูขึน้มาก สามารถตอบโจทยห์ลากหลายด้วยต้นทนุที่
ถกูลงมาก เชน่ เทคโนโลยดีจิทิลั ทำ�ใหก้ารซือ้ของและการทำ�ธรุกรรมทางการเงนิมาอยูบ่นสมารท์โฟน อาจกลา่วไดว้า่ ไมม่ธีรุกจิ
ใดที่จะไม่ได้รับประโยชน์และผลกระทบจากเทคโนโลยีที่นับวันจะยิ่งเปลี่ยนแปลงเร็วขึ้น (วิรไท สันติประภพ, 2563)
	 ปจัจบุนัอคีอมเมริซ์ไดก้ลายเปน็องคป์ระกอบสำ�คัญในกลยุทธข์องธรุกจิ ซึง่ทำ�ใหก้ารเตบิโตทางเศรษฐกิจเกดิการขยาย
ตวัอย่างตอ่เน่ือง อาจนำ�ไปสูแ่รงกดดันต่ออตัราเงินเฟอ้ท่ีลดลงจากการแข่งขันท่ีเพิม่ข้ึน การประหยดัตน้ทุน และการเปลีย่นแปลง
พฤติกรรมผู้บริโภค รวมถึงการกำ�หนดราคาของผู้ขาย ซึ่งเป็นประโยชน์ต่อสตาร์ทอัพไปจนถึงธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 
หรือแม้แต่ธุรกิจขนาดใหญ่ เห็นได้ว่า มีบริษัทจำ�นวนมากท่ีสามารถได้รับประโยชน์จากร้านค้าออนไลน์ของธุรกิจเอง ซึ่งทำ�ให้
ธุรกิจสามารถขายสินค้า/บริการของตนเองได้ ในขณะที่เทคโนโลยีใหม่ ๆ ได้เกิดขึ้นอย่างมากมาย ส่งผลให้ผู้บริโภคทุกวัยต่าง
ต้องการและคาดหวังประสบการณ์ใหม่ ๆ ที่เทคโนโลยีเข้ามาอำ�นวยความสะดวกสอดคล้องกับการดำ�เนินชีวิตประวันเพื่อเข้า
ถึงสินค้าและบริการได้ง่ายยิ่งขึ้น (Clack, 2022)
	 พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีเ่ปลีย่นไปในชว่งสถานการณก์ารแพรร่ะบาดโควดิ-19 คอื การช้อปปิง้ออนไลนท์ีม่ากขึน้สง่ผล
ให้ภาพรวมตลาดอีคอมเมิร์ซเติบโตมากขึ้นตามตลาดอีคอมเมิร์ซที่โตขึ้น นั่นก็หมายถึง ‘ธุรกิจขนส่งพัสดุ’ เติบโตแรงตามอย่างมี
นยัสำ�คญั ทัง้ในแง่รายไดแ้ละปรมิาณการขนสง่ เรยีกไดว้า่ เปน็ยคุทองของธรุกจิขนสง่พสัดุ แตม่คีวามทา้ทายทีร่ออยู ่จงึมบีรษิทั
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ที่เติบโตและปิดกิจการไปอย่างรวดเร็ว ธุรกิจขนส่งย่อยในปัจจุบันแข่งขันตัดราคาต่ํากว่าต้นทุนเพื่อสร้างโอกาสในการหาลูกค้า
แทนการแข่งขันด้านคุณภาพ (Marketeer Online, 2021)
	 ปฏเิสธไมไ่ดว้า่ การแพรร่ะบาดของโรคตดิเชือ้ COVID-19 ไดส้รา้งความเสยีหายไปยงัหลายภาคสว่นในวงกวา้ง ทัง้ดา้น
สาธารณสุข สังคม และเศรษฐกิจ ซึ่งในด้านธุรกิจนั้น กล่าวได้ว่า โรคติดเชื้อ COVID-19 ได้ส่งผลกระทบโดยตรงต่อโซ่อุปทาน 
(supply chain) ของสินค้า โดยเฉพาะในส่วนต้นนํ้าและปลายนํ้าของโซ่อุปทานที่ได้รับผลกระทบมากกว่าส่วนอื่น ๆ นอกจาก
นี้ มาตรการ “อยู่บ้าน หยุดเชื้อ เพื่อชาติ” ยังทำ�ให้ปริมาณการค้าออนไลน์ขยายตัวมากขึ้น ทั้งในส่วนของสินค้าอุปโภคบริโภค
ทั่วไป ไปจนถึงอาหารปรุงสุก ซึ่งส่งผลให้กิจกรรมการกระจายสินค้า (physical distribution) มีบทบาทสำ�คัญเป็นอย่างมาก 
เนื่องจากเมื่อไหร่ก็ตามที่คนลดปริมาณการเดินทางไปหาสินค้า สินค้าจะต้องเป็นฝ่ายเคลื่อนที่เข้าหาลูกค้าแทน จากเดิมที่ลูกค้า
ไปเลือกซื้อสินค้า หรือรับประทานอาหารท่ีร้าน กลายเป็น การสั่งซ้ือออนไลน์เพื่อให้นำ�ส่งสินค้ามาท่ีบ้าน ทำ�ให้ประสิทธิภาพ 
ของการขนส่งสินค้าในช่วง Last Mile ซึ่งเป็นการขนส่งในช่วงสุดท้ายถึงมือผู้บริโภค จึงกลายเป็นกลไกสำ�คัญในการสร้างความ
พึงพอใจให้กับลูกค้าในช่วงวิกฤตเช่นนี้ (สถาพร โอภาสานนท์, 2563) ซึ่งความพึงพอใจของลูกค้าเป็นการวัดที่กำ�หนดว่า ลูกค้า 
พึงพอใจกับผลิตภัณฑ์ บริการ และความสามารถของบริษัทมากเพียงใด ข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้าท่ีได้จากการทำ�แบบสำ�รวจ 
และการให้คะแนนจากการได้รับการบริการ สามารถช่วยให้บริษัทกำ�หนดวิธีปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงผลิตภัณฑ์และบริการ 
ได้ดีที่สุด 
	 ความพึงพอใจของลูกค้าหรือ Customer Satisfaction นั้น ถือเป็นหนึ่งในตัววัดสำ�คัญสำ�หรับความสำ�เร็จของ 
ทุกธุรกิจ ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจที่เล็กหรือใหญ่ขนาดไหน ก็ล้วนแล้วแต่จำ�เป็นต้องทำ�ทุกวิถีทางเพื่อให้ลูกค้านั้น เกิดความรู้สึกที่ดี 
กับสินค้าหรือบริการ (ปรีดี นุกุลสมปรารถนา, 2565) ข้ึนอยู่กับการเปรียบเทียบระหว่างสิ่งท่ีลูกค้าคาดหวังกับคุณค่าท่ีลูกค้า
ได้รับจากการบริการ หากต่ํากว่าความคาดหวังลูกค้าจะเกิดความรู้สึกไม่พอใจ ในทางตรงกันข้าม หากบริการนั้นเกิดคุณค่า
สอดคล้องหรือมากกว่าความคาดหวังของลูกค้า ลูกค้าก็จะรู้สึกพึงพอใจหรือประทับใจ และเมื่อผู้ใช้บริการรับ-ส่งพัสดุเกิดการ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมในการซื้อ-ขายสินค้า จนเกิดการแข่งขันของธุรกิจ เพื่อจูงใจให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการ 
และจงัหวดันครศรธีรรมราชมบีรษัิทขนสง่หลากหลายบรษิทั ผูว้จิยัจงึสนใจศกึษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารรบั-สง่พสัดตุอ่ธรุกจิ 
ให้บริการขนส่งพัสดุในจังหวัดนครศรีธรรมราช เพื่อเป็นแนวทางให้ธุรกิจรับ-ส่งพัสดุได้นำ�ไปปรับปรุงการให้บริการให้เหมาะสม 
กับความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้าในพื้นที่ต่อไป

2. วัตถุประสงค์การวิจัย 
2.1	 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรับ-ส่งพัสดุต่อธุรกิจให้บริการขนส่งพัสดุในจังหวัดนครศรีธรรมราช

2.2	 เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรับ-ส่งพัสดุต่อธุรกิจให้บริการขนส่งพัสดุในจังหวัดนครศรีธรรมราช

3. ทบทวนวรรณกรรม

	 ผูใ้ชบ้รกิารแต่ละบคุคลจะมคีวามแตกต่างกนัในโดยปจัจยัตา่ง ๆ  ซ่ึงมผีลมาจากลกัษณะทางกายภาพและสภาพแวดล้อม

ของแต่ละบุคคล ทำ�ให้ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีความแตกต่างกันไป เนื่องจากความพึงพอใจของลูกค้าคือ การได้รับ 

การตอบสนองต่อความคาดหวังกับประสิทธิภาพหลังการรับบริการ (Mirzagoli & Memarian, 2015) เพราะเป็นการรับรู้ของ

ลูกค้าจากผู้ให้บริการ หรือประสิทธิภาพของสินค้าตํ่ากว่าความคาดหวังของลูกค้าก็จะเกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจ และถ้าหาก 

การรับรู้ของลูกค้าจากผู้ให้บริการ หรือประสิทธิภาพของสินค้าสูงกว่าความคาดหวังของลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจอย่างมาก 

ดังนั้น การศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรับ-ส่งพัสดุต่อธุรกิจให้บริการขนส่งพัสดุในจังหวัดนครศรีธรรมราช ผู้วิจัยจึงได้

ทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ดังนี้
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	 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

	 Kotler (1997) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้า คือ ความคาดหวังก่อนซื้อและการตัดสินคุณภาพสินค้าหลัง 

การซือ้ สว่น Singh (1991) กลา่ววา่ ความพงึพอใจของลกูคา้มหีลายมติ ิคอื การประเมนิประสทิธภิาพของผลติภณัฑจ์ากตวัชีว้ดั 

หลายตัว นอกจากนี้ ผลการประเมินของลูกค้าจะแปรผันเมื่อผลิตภัณฑ์หรือบริการแตกต่างกัน และ Oliver (1997) ความ 

พึงพอใจของลูกค้าคือ การตัดสินหลังจากประสบกับความประหลาดใจ เมื่อใช้ผลิตภัณฑ์หรือประสบการณ์จากการบริการ  

เมือ่ผลิตภณัฑห์รือบรกิารสามารถตอบสนองความต้องการของผูบ้รโิภคได ้ซึง่ Naidoo (2011) ไดเ้สนอแนะว่า บรษัิทท่ีใหบ้ริการ

ขนส่งนั้น มีการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าโดยสามารถติดตามข้อร้องเรียนและคุณภาพของการบริการจากลูกค้า และ Khan 

and Fasih (2014) ได้เสนอปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า 5 ด้าน ได้แก่ เป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ ความเชื่อมั่น 

ความเข้าใจลูกค้า และการตอบสนองความต้องการของลูกค้า เป็นมิติคุณภาพการบริการ 5 ประการ ที่มีผลต่อความพึงพอใจ

ของลูกค้าและสรุปสาระสำ�คัญได้ ดังนี้

	 1.	 ดา้นความเปน็รปูธรรม (tangibility) หมายถึง สิง่ตา่ง ๆ  ของบริการจะตอ้งสามารถมองเห็นและสมัผสัไดถึ้งคณุภาพ

ของบริการ ซึ่งสิ่งที่ลูกค้าสามารถจับต้องได้ เช่น สารสนเทศ การสื่อสาร เทคโนโลยี สิ่งอำ�นวยความสะดวก และลักษณะทาง

กายภาพอื่น ๆ (บรรยากาศ แสงไฟ เครื่องปรับอากาศ การจัดที่นั่ง) และที่สำ�คัญที่สุดคือ การให้บริการของบุคลากรขององค์กร

	 2. 	 ด้านความน่าเชื่อถือ (reliability) หมายถึง ความสามารถของผู้ให้บริการในการให้บริการตามความเป็นจริงและ

สมํ่าเสมอ ลูกค้าต้องการบริการที่น่าเชื่อถือที่สามารถไว้วางใจต่อมาตรฐานในการให้บริการได้

	 3. 	 ด้านความมั่นใจของลูกค้า (assurance) หมายถึง การรับประกันว่า องค์กรจะพัฒนาระดับความรู้และมารยาท 

ที่พนักงานแสดงในการให้บริการและความสามารถ ให้ลูกค้าประทับใจในความไว้วางใจและความเชื่อมั่นต่อองค์กร

	 4. 	 ดา้นความเขา้ใจลกูคา้ (empathy) หมายถึง ความสามารถในการเอาตวัเองเข้าไปอยูใ่นความรูส้กึ หรอืสถานการณ์

ที่ลูกค้ากำ�ลังเผชิญทำ�ให้เข้าใจถึงเหตุผล และความรู้สึกจากมุมมองของลูกค้าอย่างแท้จริง ซึ่งองค์กรจะต้องสร้างสรรค์กลยุทธ์

และจัดเตรียมทีมสำ�หรับบริการลูกค้า มีการพัฒนาทีมเพื่อการดูแลและบริการลูกค้าอย่างมืออาชีพ

	 5. 	 ดา้นการตอบสนองตอ่ลกูคา้ (responsiveness) หมายถงึ กระบวนการทีใ่หบ้รกิารตอบสนองเมือ่ลกูคา้เกดิปญัหา

ขึน้ เปน็การรบัรูถ้งึคณุภาพในการใหบ้รกิาร เชน่ ทางดา้นบคุลากร อเีมล สารสนเทศ เวบ็ไซต ์หรอืการตดิตอ่สือ่สารผา่นชอ่งทาง

ต่าง ๆ ที่องค์กรให้บริการแก่ลูกค้า

	 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจของลูกค้า คือ ผลลัพธ์จากการเปรียบเทียบประสิทธิภาพของสินค้าและบริการที่ได้รับจริงกับ

ความคาดหวังของลูกค้า จึงนำ�ไปสู่ความพึงพอใจหรือไม่พอใจสินค้าและบริการนั้น ซึ่งขึ้นอยู่กับการให้บริการที่ลูกค้าสามารถ

สัมผัสหรือรู้สึกได้ถึงคุณภาพ ความน่าเชื่อถือ การทำ�ให้ลูกค้าเกิดความเชื่อมั่นในองค์กร การเข้าใจความต้องการของลูกค้า และ

การตอบสนองเมื่อลูกค้าต้องการความช่วยเหลือ สิ่งต่าง ๆ เหล่านี้ ก่อให้เกิดความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อองค์กร

4. กรอบแนวคิดการวิจัย

ภาพ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

ปัจจัยส่วนบุคคล

1. เพศ

2. อายุ

3. ระดับการศึกษา

4. รายได้ต่อเดือน

5. อาชีพ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

1. ด้านความเป็นรูปธรรม (tangibility)

2. ด้านความน่าเชื่อถือ (reliability) 

3. ด้านความมั่นใจของลูกค้า (assurance)

4. ด้านความเข้าใจลูกค้า (empathy)

5. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (responsiveness)
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5. วิธีดำ�เนินการวิจัย

	 5.1	ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

		  5.1.1	ประชากร ได้แก่ ประชาชนทั่วไปในจังหวัดนครศรีธรรมราช

		  5.1.2	กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนที่เคยใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในจังหวัดนครศรีธรรมราช แต่เนื่องจากไม่

ทราบจำ�นวนประชากรที่แน่นอน ผู้วิจัยจึงใช้สูตรการประมาณการสัดส่วนเพื่อคำ�นวณหาปริมาณกลุ่มตัวอย่างท่ีเหมาะสม ได้

จำ�นวนขนาดกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมเท่ากับ 384.16 คน ผู้วิจัยจึงกำ�หนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง เท่ากับ 385 คน และการเก็บ

รวบรวมครั้งนี้ ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (purposive sampling)

	 5.2	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

		  ในงานวิจัยนี้ ผู้ทำ�วิจัยได้ใช้เครื่องมือในแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) เป็นเครื่อง

มือในการเก็บรวบรวมข้อมูล รายละเอียดดังต่อไปนี้

		  ตอนที่ 1 	แบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ 

การศึกษา รายได้ต่อเดือน และอาชีพ

		  ตอนที่ 2 	แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรับ-ส่งพัสดุต่อธุรกิจให้บริการขนส่งพัสดุใน 

จงัหวดันครศรธีรรมราช ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก ่1) ดา้นความเปน็รปูธรรม (tangibility) 2) ดา้นความน่าเชือ่ถอื (reliability) 

3) ด้านความมั่นใจของลูกค้า (assurance) 4) ด้านความเข้าใจลูกค้า (empathy) และ 5) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า  

(responsiveness)

	 5.3	การสร้างและหาคุณภาพเครื่องมือ

		  5.3.1	ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และรวบรวมข้อมูลต่าง ๆ จากเอกสาร ตำ�รา ผู้ที่มีความเกี่ยวข้อง และ 

ผลงานทางวิชาการที่เกี่ยวข้อง เพื่อสร้างแบบสอบถาม

		  5.3.2	แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) โดยแบ่งระดับความพึงพอใจ ได้ 5 ระดับ 

ดังนี้

				    5	 หมายถึง	 ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด

			      	4	 หมายถึง 	 ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก

			      	3	 หมายถึง 	 ความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง

			      	2	 หมายถึง	 ความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย

			      	1	 หมายถึง 	 ความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด

				    เกณฑ์การประเมินผลในแต่ละระดับช้ันของค่าเฉลี่ย โดยใช้สูตรการคำ�นวณช่วงความกว้างของชั้น คือ 

(คะแนนสูงสุด - คะแนนตํ่าสุด)/จำ�นวนชั้น และสรุปเกณฑ์การแปลความหมายค่าคะแนน ดังนี้

			      	ค่าเฉลี่ย  4.21 - 5.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด

			      	ค่าเฉลี่ย  3.41 - 4.20  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก

			      	ค่าเฉลี่ย  2.61 - 3.40  หมายถึง  มีความพึงพอใจเห็นอยู่ในระดับปานกลาง

			      	ค่าเฉลี่ย  1.81 - 2.60  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย

			      	ค่าเฉลี่ย  1.00 - 1.80  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด

		  5.3.3	ตรวจสอบความเที่ยงตรงความครอบคลุมเนื้อหาของข้อคำ�ถาม และภาษาที่ใช้เหมาะสมกับผู้ให้ข้อมูล  

โดยการนำ�เสนอผู้ทรงคณุวุฒ ิจำ�นวน 3 คน เพ่ือตรวจสอบความเทีย่วตรงเชิงเนือ้หา และหาคา่ IOC (Index of Item-Objective 

Congruence) ค่า IOC ของข้อคำ�ถามมีความตรงตามเนื้อหา เนื่องจากมีค่า IOC ไม่ตํ่ากว่า 0.50
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		  5.3.4	ตรวจสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยการนำ�ข้อคำ�ถามโดยการนำ�ไปทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่างที่มี

ลักษณะคล้ายคลึงกับกลุ่มตัวอย่างจริง (try out) จำ�นวน 30 คน และใช้สูตรคำ�นวณสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบาค (Cron-

bach’s alpha coefficient) ผลการวิเคราะห์แบบสอบถาม มีค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับ เท่ากับ 0.92 และข้อคำ�ถามแต่ละข้อต้อง

มีค่าอำ�นาจจำ�แนกอยู่ระหว่าง 0.33-0.76 สอดคล้องกับ ธานินทร์ ศิลป์จารุ (2557) แบบสอบถามที่สามารถนำ�ไปใช้ได้ ต้องมีค่า

ความเชื่อมั่นทั้งฉบับไม่ตํ่ากว่า 0.80 และข้อคำ�ถาม ต้องมีค่าอำ�นาจจำ�แนกรายข้อไม่ตํ่ากว่า 0.30

	 5.4 ผู้วิจัยใช้โปรแกรมสำ�เร็จรูปทางสถิติเพื่อการวิเคราะห์ข้อมูลของแบบสอบถาม ด้วยสถิติดังต่อไปนี้

		  5.4.1	สถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistic)

			      	 -	 หาค่าความถี่และร้อยละของปัจจัยส่วนบุคคล

			      	 -	 หาค่าเฉลี่ย (Mean-- X–  ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation--SD)

		  5.4.2	สถิติเชิงอ้างอิง (inferential statistics)

			      	 -	 ทดสอบค่าเฉลี่ย เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม จำ�แนกตามเพศ ด้วยสถิติ  

t test แบบ Independent

			    	 - 	 ทดสอบค่าเฉลี่ยเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างกลุ่มตัวอย่าง 3 กลุ่มข้ึนไป จำ�แนกตาม อายุ ระดับ 

การศึกษา รายได้ต่อเดือน และอาชีพ โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวน (variance) ด้วยสถิติ Analysis of Variance (ANOVA) 

แล้วทดสอบรายคู่โดยวิธีของตูกี (Tukey)

6. ผลการวิจัย

	 6.1	 วิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม

      		  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม คือ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  

คดิเปน็ 66% ชว่งอายปุระมาณ 31-40 ป ีคดิเปน็ 40% ระดบัการศกึษา ปวส./อนปุรญิญา คดิเป็น 40% รายไดต้อ่เดือนประมาณ 

10,000-20,000 บาท คิดเป็น 44% และประกอบอาชีพรับจ้างทั่วไป คิดเป็น 27%

	 6.2	วิเคราะห์ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรับ-ส่งพัสดุต่อธุรกิจให้บริการขนส่ง

พัสดุในจังหวัดนครศรีธรรมราช

ตาราง 1 

แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และแปลผลระดับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรับ-ส่งพัสดุต่อธุรกิจให้บริการ

ขนส่งพัสดุ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ Mean SD แปลผล อันดับ

1. ด้านความเป็นรูปธรรม (Tangibility) 4.40 .724 มากที่สุด 1

2. ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) 4.38 .742 มากที่สุด 2

3. ด้านความมั่นใจของลูกค้า (Assurance) 4.35 .742 มากที่สุด 3

4. ด้านความเข้าใจลูกค้า (Empathy) 4.35 .797 มากที่สุด 4

5. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 4.14 .818 มาก 5

รวม 4.32 .681 มากที่สุด
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	 จากตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรับ-ส่งพัสดุต่อธุรกิจให้บริการขนส่งพัสดุ 

ในจงัหวัดนครศรีธรรมราช พบวา่ ความพงึพอใจโดยภาพรวมมคีา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ (X–   = 4.32) เมือ่วเิคราะหร์ายดา้นและ 

ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรม (X–   = 4.40) รองลงมา คือ ด้านความน่าเชื่อถือ (X–   = 4.38) ด้านความมั่นใจ 

ของลูกค้า (X–  = 4.35) ด้านความเข้าใจลูกค้า (X–  = 4.35) มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากท่ีสุด และด้านการตอบสนองต่อลูกค้า  

(X–   = 4.14) มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ตามลำ�ดับ

	 6.3	 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรับ-ส่งพัสดุต่อธุรกิจให้บริการขนส่งพัสดุในจังหวัดนครศรีธรรมราช 

จำ�แนกตามปัจจัยส่วนบุคคล

สมมติฐานการวิจัย

	 ปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรับ-ส่งพัสดุต่อธุรกิจให้บริการขนส่งพัสดุในจังหวัด

นครศรีธรรมราช แตกต่างกัน

ตาราง 2  

แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรับ-ส่งพัสดุต่อธุรกิจให้บริการขนส่งพัสดุ

ปัจจัยส่วนบุคคล Mean SD Test-statistic Sig. ผลการทดสอบ
สมมติฐาน

เพศ ชาย

หญิง

4.17

4.40

.813

.589
t test = -3.178 .002* ยอมรับสมมติฐาน

อายุ ตํ่ากว่า 20 ปี

20-30 ปี

31-40 ปี

41-50 ปี

51 ปีขึ้นไป

3.90

4.32

4.31

4.44

4.50

.897

.656

.722

.519

.602

F test = 3.598 .007* ยอมรับสมมติฐาน

ระดับการศึกษา ตํ่ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.

ปวส./อนุปริญญา

ปริญญาตรี/สูงกว่า

4.37

4.21

4.38

4.32

.650

.793

.616

.656

F test = 1.372 .251 ปฏิเสธสมมติฐาน

รายได้ต่อเดือน ตํ่ากว่า 10,000 บาท

10,000-20,000 บาท

20,001-30,000 บาท

สูงกว่า 30,000 บาท

4.31

4.30

4.34

4.40

.744

.708

.622

.544

F test = .257 .856 ปฏิเสธสมมติฐาน

อาชีพ หน่วยงานราชการ

พนักงานบริษัท

ธุรกิจส่วนตัว

รับจ้างทั่วไป

รัฐวิสาหกิจ

นักเรียน/นักศึกษา

เกษตรกร

4.37

4.41

4.27

4.28

4.46

3.80

4.48

.625

.722

.679

.730

.536

1.029

.529

F test = 2.186 .044* ยอมรับสมมติฐาน

*นัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ .05
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	 จากตารางที่ 2  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรับ-ส่งพัสดุต่อธุรกิจให้บริการขนส่งพัสดุใน
จังหวัดนครศรีธรรมราช จำ�แนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ดังนี้
	 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรับ-ส่งพัสดุต่อธุรกิจให้บริการขนส่งพัสดุ จำ�แนกตามเพศ  
พบว่า เพศชายและเพศหญิงมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจที่แตกต่างกัน (Sig. = .002) อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ .05 
	 จำ�แนกตามอายุ พบว่า ช่วงอายุต่างกันมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจแตกต่างกัน (Sig. = .007) อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 และทดสอบรายคู่ด้วยวิธีของตูกี (Tukey) พบว่า ช่วงอายุตํ่ากว่า 20 ปี มีค่าเฉลี่ยแตกต่างกับช่วงอายุ 20-30 ปี  
อายุ 31-40 ปี อายุ 41-50 ปี และ 51 ปีขึ้นไป โดยที่ช่วงอายุ 51 ปีขึ้นไป มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด
	 และเมื่อจำ�แนกตามอาชีพ พบว่า อาชีพต่างกันมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจแตกต่างกัน (Sig. = .044) อย่างมีนัยสำ�คัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 และทดสอบรายคู่ด้วยวิธีของตูกี (Tukey) พบว่า นักเรียน/นักศึกษา มีค่าเฉลี่ยแตกต่างกับอาชีพรัฐวิสาหกิจ 
และเกษตรกร โดยที่อาชีพเกษตรกรมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด
	 สว่นผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารรบั-สง่พัสดตุอ่ธรุกจิใหบ้รกิารขนสง่พสัด ุจำ�แนก
ตามระดับการศึกษา (Sig. = .251) และรายได้ต่อเดือน (Sig. = .856) พบว่า มีค่าเฉลี่ยไม่แตกต่างกัน

7. สรุปและอภิปรายผลการวิจัย
	 7.1	ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรับ-ส่งพัสดุต่อธุรกิจให้บริการขนส่งพัสดุ จังหวัดนครศรีธรรมราช  
ความพึงพอใจโดยภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายด้านและเรียงตามลำ�ดับค่าเฉลี่ย พบว่า 
		  7.1.1 	ด้านความเปน็รปูธรรม มคีา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ เนือ่งจากการบรกิารเปน็สิง่ทีจ่บัตอ้งได ้ลกูคา้จงึไดร้บั
การรับรู้ถึงคุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบสิ่งที่จับต้องได้ที่เกี่ยวข้องกับบริการ เป็นลักษณะของสิ่งอำ�นวยความสะดวก
ทางกายภาพ อปุกรณ ์บุคลากร และสือ่การสือ่สาร สอดคลอ้งกบั Parasuraman, Berry, and Zeithaml (1993) ไดย้กตวัอยา่ง
ธรุกิจโรงแรมเกีย่วกบัความเปน็รปูธรรมหรอืสิง่ทีส่ามารถจบัตอ้งไดใ้นบรกิาร เช่น การตกแตง่ภายในโรงแรมและการแตง่กายของ
พนักงาน เป็นต้น และสอดคล้องกับ Ananth, Ramesh, and Prabaharan (2011) สิ่งที่จับต้องได้ เช่น อุปกรณ์ที่ดูทันสมัย  
สิ่งอำ�นวยความสะดวกทางกายภาพ พนักงานแต่งตัวดี และวัสดุที่ดึงดูดสายตา
		  7.1.2 	ด้านความนา่เชือ่ถอื คา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ เปน็การสรา้งแรงบนัดาลใจใหเ้กิดความไวว้างใจและความ
มั่นใจแก่ลูกค้า ดังนั้น พนักงานจึงตระหนักถึงความสำ�คัญในการสร้างความไว้วางใจและความเชื่อมั่นจากลูกค้า เพื่อให้ได้เปรียบ
ในการแขง่ขนัและเพือ่ความภกัดขีองลกูคา้ สอดคลอ้งกบั Yang and Fang (2004) ความนา่เชือ่ถอื ประกอบดว้ยการปฏบิตัติาม
คำ�สั่งที่ถูกต้อง บันทึกที่ถูกต้อง คำ�พูดที่ถูกต้อง การเรียกเก็บเงิน การรักษาสัญญาบริการ และยังกล่าวอีกว่าความน่าเชื่อถือเป็น
ปัจจัยที่สำ�คัญที่สุดในการให้บริการ สอดคล้องกับ  Parasuraman, Berry, and Zeithaml (1993) กล่าวว่า ความน่าเชื่อถือขึ้น
อยู่กับการจัดการปัญหาการบริการของลูกค้า ดำ�เนินการให้บริการอย่างถูกต้องในครั้งแรก ให้บริการตามเวลาที่สัญญาไว้ และ
ปราศจากข้อผิดพลาด นอกจากนี้ ความน่าเชื่อถือเป็นปัจจัยที่สำ�คัญที่สุดในการให้บริการ
		  7.1.3 	ด้านความมัน่ใจของลกูค้า ค่าเฉลีย่อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ เปน็การใหบ้รกิารตามสญัญาทีเ่ชือ่ถอืได้เพราะบรษิทั
ต้องปฏิบัติตามคำ�มั่นสัญญาเกี่ยวกับการส่งมอบ การบริการ การแก้ไขปัญหา และการกำ�หนดราคา ซึ่งมีบริษัทขนาดเล็กจำ�นวน
มากที่ใช้เทคนิคนี้ เพ่ือปรับปรุงการให้บริการตามความต้องการ เพื่อได้เปรียบในการแข่งขันกับองค์กรขนาดใหญ่ (Zeithaml, 
Parasuraman, & Berry, 1990) 
		  7.1.4 	ด้านความเข้าใจลูกค้า ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากท่ีสุด การดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล เพื่อแสดงให้
ลูกค้าเห็นว่า บริษัทพยายามอย่างเต็มที่เพื่อตอบสนองความต้องการของเขา ทำ�ให้ลูกค้าเกิดความไว้วางใจและความมั่นใจ และ
เป็นหน้าที่ของบริษัทที่จะตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างเต็มที่ ลูกค้าจะประทับใจและพึงพอใจสูงสุด หากได้รับความ
ใส่ใจและเข้าใจความต้องการเฉพาะของลูกค้า (Ananth et al., 2011)
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		  7.1.5 	ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก เนื่องจากกระบวนการที่ผู้ให้บริการตอบสนองอย่าง
รวดเร็วเพ่ือแก้ไขปัญหาของลูกค้าภายในเวลาที่กำ�หนด ซึ่งมิติของคุณภาพการบริการนี้ เป็นการรับรู้ผ่านด้านบุคลากร หรือ
เทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น อีเมล เว็บเพจ และสิ่งอำ�นวยความสะดวกในการบริการลูกค้า เพื่อช่วยปรับปรุงการตอบสนองของ
บริษัทบริการจัดส่ง (Kaura, Datta, & Vyas, 2012) สอดคล้องกับ Kumar, Kee, and Manshor (2009) กล่าวว่า การเข้าใจ
ความต้องการของลูกค้า เวลาทำ�การที่สะดวก การเอาใจใส่เป็นรายบุคคล การเอาใจใส่ต่อปัญหา และความปลอดภัยของลูกค้า
ในการใช้บริการ
	 7.2	ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรับ-ส่งพัสดุต่อธุรกิจให้บริการขนส่งพัสดุในจังหวัด
นครศรีธรรมราช จำ�แนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า เพศ อายุ และอาชีพ มีค่าเฉลี่ยแตกต่างกันอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 เนื่องจากข้อมูลด้านประชากรศาสตร์เป็นตัวแปรสำ�คัญในการแบ่งกลุ่มผู้บริโภค เป็นปัจจัยท่ีสำ�คัญท่ีสุดท่ีส่งผลต่อ
กระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภคในแง่ที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมผู้บริโภค การตอบสนอง และความพึงพอใจ ซึ่งทั้งหมดมีความ
เกีย่วขอ้งอยา่งมากกบัขอ้มลูประชากร (Berman & Evans, 2001) ปจัจยัดา้นประชากรศาสตรม์บีทบาทสำ�คญัในความพงึพอใจ
ของลูกค้า เมื่อนึกถึงความพึงพอใจของลูกค้าผู้คนมักจะเช่ือมโยงกับความชอบส่วนตัว เนื่องจากการแข่งขันท่ีเข้มข้นมากขึ้นใน 
ยคุปจัจบุนั ความพงึพอใจของลกูคา้จึงกลายเปน็หวัใจสำ�คญัในการนำ�องคก์รไปสูค่วามสำ�เร็จ ผูป้ฏบิตังิานและผูก้ำ�หนดนโยบาย
ต้องให้ความสำ�คัญมากขึ้นในการจัดทำ�นโยบายเชิงกลยุทธ์อย่างรอบคอบ เพื่อให้ธุรกิจสามารถมุ่งสู่ความสำ�เร็จได้ (Wang & 
Pang, 2021)

8. ข้อเสนอแนะในการวิจัย
	 8.1	ข้อเสนอแนะในการนำ�ผลการวิจัยไปใช้
		  8.1.1 จากผลการวจิยั พบวา่ ความพงึพอใจดา้นความเปน็รปูธรรม (tangibility) ดา้นความนา่เชือ่ถือ (reliability) 
ด้านความมั่นใจของลูกค้า (assurance) และด้านความเข้าใจลูกค้า (empathy) ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
แต่ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (responsiveness) อยู่ในระดับมาก เพราะฉะนั้น ธุรกิจบริการส่งพัสดุจะต้องปรับปรุงเกี่ยวกับ
ขดีความสามารถของพนกังานในการสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ เพือ่ตอบสนองตอ่ความตอ้งการไดอ้ยา่งทนัเวลา หากลกูค้าเกดิ
ปัญหาหรือเกิดข้อสงสัยในการให้บริการ และสามารถอำ�นวยความสะดวกให้กับลูกค้าที่มารับบริการให้เกิดความพึงพอใจมาก
ที่สุด
		  8.1.2 ความพึงพอใจของลูกค้า เป็นตัววัดว่า ผลิตภัณฑ์ บริการ และประสบการณ์ของลูกค้าโดยรวม เพราะลูกค้า
คาดหวังและเลอืกสรรสนิคา้และบรกิารทีม่คีณุภาพเพยีงพอ องคก์รจงึตอ้งสามารถตอบสนองความคาดหวงัของลกูคา้ ซึง่สะทอ้น
ถึงความสมบูรณ์ของธุรกิจ โดยแสดงให้เห็นว่า ผลิตภัณฑ์หรือบริการสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าได้ดีเพียงใด ดังนั้น 
การวิจัยฉบับนี้ เป็นประโยชน์ต่อองค์กรในการพัฒนาบริการเพื่อเสนอคุณค่าของธุรกิจให้กับลูกค้า และยังเพิ่มขีดความสามารถ
ในการแข่งขันให้กับองค์กรได้อย่างยั่งยืน
	 8.2	ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป
		  8.2.1 ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการในมิติของพนักงาน เพื่อพัฒนาขีดความสามารถการปฏิบัติงานในการ 
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ
		  8.2.2 ศึกษาความคาดหวังของลูกค้าต่อคุณภาพของบริการ เพื่อให้องค์กรสามารถวางแผนกลยุทธ์ได้ตรงตาม 
ความคาดหวังของลูกค้า
		  8.2.3 ศึกษาความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า เพื่อการพัฒนาองค์กรให้เจริญเติบโตและ 
เกิดความยั่งยืน
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