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บทคัดย่อ

	 บทความวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาคุณภาพการให้บริการ 2) ศึกษาการตัดสินใจ 

ใช้บริการซ�้ำ 3) เปรียบเทียบการตัดสินใจใช้บริการซ�้ำจ�ำแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล และ 4) ศึกษาคุณภาพ

การให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ�้ำ สุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 400 คนจากผู้บริโภคที่เคย 

ใช้บรกิารของบรษัิท DHL มากกว่า 1 ครัง้ข้ึนไป โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการศกึษาและน�ำข้อมลู

ที่ได้ประมวลผลโดยใช้ค่าสถิติร้อยละและค่าเฉลี่ย t-test การวิเคราะห์แบบ ANOVA ใช้ F-test(One-way 

ANOVA), Correlation และ Multiple Regression Analysis

	 ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับความส�ำคัญมาก การตัดสินใจใช้บริการซ�้ำ 

ของบริษัท DHL อยู ่ในระดับเห็นด้วยมาก ผลการทดสอบสมมติฐานข้อมูลส่วนบุคคลด้านเพศ 

ด้านอายุ ด้านอาชีพ ด้านระดับการศึกษา ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจ 

ใช้บริการซ�้ำของบริษัท DHL ไม่แตกต่างกัน คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
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ด้านการให้ความเชื่อมั่นกับลูกค้า ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ�้ำ 

ของผู้ใช้บริการบริษัท DHL ท่ีนัยส�ำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ค�ำส�ำคัญ: คุณภาพการให้บริการ การขนส่งภายในประเทศ การตัดสินใจ การใช้บริการซ�้ำ

ABSTRACT

	 The objectives of this research article were to: 1) study the service quality, 2) 

investigate the repurchase decision, 3) compare the repurchase decision classified by 

personal information, and 4) study factors of service quality influencing the repurchase 

decision. The samples were 400 customers who had used DHL e-commerce solutions 

(Thailand) co., ltd more than once. The research tool was questionnaire. The statistics 

were percentage, mean, t - test, F - test, one - way ANOVA, Pearson Product moment 

correlation, and multiple regression analysis.

	 The results showed that the service quality was at a high level and the repurchase 

decision was also at a high level. The results of the hypothesis testing of personal 

differences in gender, age, occupation, education level and average monthly income had 

no effect on repurchase decision. The service quality in the terms of tangibility, assurance 

and empathy affected the repurchase decision at a moderate level in the same direction 

with the statistical significance level of .05.

Keywords: Service Quality, Domestic Shipping, Decision, Repeat Buying

บทน�ำ

	 ก า ร ค ม น า ค ม ข น ส ่ ง เ ป ็ น กิ จ ก า ร

สาธารณูปโภคประเภทหนึ่งที่มีความจ�ำเป็นต่อ

ชีวิตประจ�ำวันและการด�ำเนินธุรกิจในรูปแบบ

ของอุตสาหกรรมและธุรกิจการค้าต่าง ๆ ซึ่งเป็น 

การขนส่งวตัถดุบิและสนิค้าส�ำเรจ็รปูจากแหล่งผลติ 

หรือพ ่อค ้าคนกลางที่ผ ่านกระบวนการผลิต 

อุตสาหกรรมหรือการขนส่งสินค้าถึงมือผู้บริโภค 

การขนส่งในประเทศไทยมี 4 รูปแบบได้แก ่  

ทางอากาศ ทางรถไฟ ทางเรือและทางบก ซึ่งมี 

ข้อดีและข้อเสียแตกต่างกันออกไป ในปัจจุบัน 

การขนส่งสินค้าทางบกโดยรถยนต์บรรทุกเป็น 

รูปแบบการขนส่งภายในประเทศที่นิยมมากที่สุด  

โดยมีข้อดี คือ สามารถเข้าถึงผู้รับและผู้ส่งสินค้า 

ได้ดกีว่าการขนส่งสนิค้าประเภทอืน่ ๆ  (Prommetjit, 

2019)

	 ในปัจจุบันธุรกิจการขนส่งเป ็นธุรกิจ 

ที่ส�ำคัญต่อการพัฒนาและขับเคลื่อนเศรษฐกิจ

ของประเทศไทยเพราะการขนส่งเป็นกิจกรรมหนึ่ง

ที่ช่วยสนับสนุนการด�ำเนินธุรกิจต่าง ๆ จะเห็นได้ 

จากความต ้องการขนส่งสินค ้าที่ เพิ่มมากขึ้น 

ในแต่ละปีสาเหตุส�ำคัญอีกประการหนึ่งของการ

ขยายตัวในธุรกิจการขนส่ง คือ การเติบโตขึ้น 
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อย่างรวดเร็วของตลาดการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์

หรือ E-Commerce ในประเทศไทยที่ดึ งดูด 

นักลงทุนรายใหม ่ให ้ เข ้ามาแข ่งขันกันในตลาด 

ขายสนิค้าออนไลน์และตลาดผูบ้รโิภคด้านการบรกิาร

ขนส่งพัสดุเพิ่มมากข้ึน (Jantaraprawat, 2019)

	 ธุรกิจบริการขนส่งพัสดุมีการเติบโตอย่าง

รวดเร็ว โดยมีปัจจัยหลักมาจากการเติบโตของ

ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์หรือ E-Commerce 

กล่าวคือ การจัดการขนส่งสินค้าจากผู้ขายไปถึง 

ผู้ซื้อทางออนไลน์ต้องพึ่งพาการขนส่งสินค้าเป็นหลัก 

ยิ่งกิจกรรมซื้อขายสินค้าออนไลน์ขยายตัวมากขึ้น

เท่าใด ยิ่งมีความต้องการใช้บริการขนส่งสินค้า 

ไปยังผู้รับมากขึ้นเท่านั้น ปัจจัยอีกประการหนึ่ง 

มาจากพฤติกรรมของคนในปัจจุบันที่เน้นความ

รวดเร็ว และความสะดวกสบายเป็นหลัก ซึ่งต้องการ

ให้ผู ้บริการจัดส่งสินค้าถึงผู ้บริโภครวดเร็วที่สุด 

ท�ำให้ธรุกจิต้องปรบัตวัและให้ความส�ำคญักบัระบบ

โลจิสติกส์มากยิ่งขึ้นเพื่อตอบสนองความต้องการ

ของผู้บริโภค จึงมีผู้ประกอบการรายใหม่ ๆ เข้ามา 

ด�ำเนินธุรกิจด้านการจัดส่งพัสดุมากข้ึน ด้วยเหตุนี้ 

ผูป้ระกอบการขนส่งสนิค้าควรค�ำนงึถงึความสาํคญั

ของคุณภาพการให้บริการขนส่งพัสดุท่ีตอบสนอง

ความต้องการของผู้บริโภคเพื่อสร้างความพึงพอใจ

แก่ผู ้บริโภคและเพิ่มขีดความสามารถทางการ

แข่งขัน เนื่องจากปัจจุบันมีทั้งบริษัทขนส่งพัสด ุ

ทั้งในประเทศไทยและต่างประเทศเปิดให้บริการ

อย่างทัว่ถงึจึงท�ำให้ผูบ้รโิภคมทีางเลอืกหลากหลาย 

ในการเลือกเข้าใช้บริการเพื่อตอบสนองความ

ต้องการสูงสุด (Suksawat, 2019)

	 บริษัท DHL นั้นตั้งอยู ่ที่ เมืองบอนน์

ประเทศเยอรมนีมีการขนส่งหลากหลายชนิด 

ต้ังแต ่การขนส ่งเอกสาร จดหมายรวมไปถึง 

ตู ้คอนเทนเนอร์ บริษัท DHL น้ันมีการเติบโต 

อย่างต่อเนื่อง พร้อมทั้งขยายธุรกิจบริการไปอย่าง 

รวดเร็วไปยัง 170 ประเทศทั่วโลก ซ่ึงบริษัท  

ดีเอชแอล เข้ามาด�ำเนินกิจการในประเทศไทย 

เมื่อปี พ.ศ. 2558 เน้นให้บริการรับและจัดส่ง

พัสดุด่วนภายในประเทศและระหว่างประเทศ 

เพื่อรองรับการเจริญเติบโตของตลาดอีคอมเมิร์ซ 

ในประเทศไทย โดยการเปิดให้บริการจุดให้บริการ

รับส่งพัสดุด่วนภายในประเทศกว่า 200 สาขา 

เพ่ืออ�ำนวยความสะดวกส�ำหรับผู้ประกอบการ

ออนไลน์ในการจัดส่งพัสดุไปยังลูกค้าทั่วประเทศ 

(Iamsakulrat, 2015)

	 จากข้อมูลดังกล่าวข้างต้นการใช้บริการ

บริษัทขนส่งบางครั้งก็เกิดปัญหาในระหว่างการ

จัดส่งขึ้นได้ การคัดเลือกผู้ให้บริการการขนส่งที่มี

เป็นจ�ำนวนมากจึงเป็นการตัดสินใจที่มีความส�ำคัญ 

ปัจจัยที่ผู้ใช้บริการการขนส่งน�ำมาใช้ประกอบการ

พิจารณาเป็นสิ่งชี้วัดถึงระดับขั้นของการบริการ

ที่ส่งมอบจากผู้ให้บริการถึงผู้รับบริการว่ามีความ

สัมพันธ์ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการได้ดี 

เพียงใด ดังนั้นผู ้ประกอบการที่อยู ่ในธุรกิจการ

บริการจึงต้องพยายามก�ำหนดคุณภาพการบริการ

ให้ตรงความต้องการของผู้รับบริการให้ได้ดีที่สุด 

เพื่อยึดครองพื้นที่ทางการตลาดและด�ำรงอยู ่ใน 

ธุรกิจ ผู ้ศึกษาจึงมีความสนใจศึกษาคุณภาพ 

การให้บริการบริษัท ดีเอชแอล อีคอมเมิร ์ซ  

โซลูชั่นส์ (ประเทศไทย) จ�ำกัดเพื่อน�ำผลไปใช ้

เป็นแนวทางในการพัฒนาการให้บริการให้ลูกค้า 

มีความพึงพอใจจนเกิดการตัดสินใจใช้บริการซ�้ำ
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย

	 1.	 เพือ่ศกึษาคณุภาพการให้บรกิารบรษิทั 

ดีเอชแอล อีคอมเมิร์ซ โซลูช่ันส์ (ประเทศไทย) 

จ�ำกัด

	 2.	 เพื่อศึกษาการตัดสินใจใช้บริการซ�้ำ 

ของผู ้ใช้บริการบริษัท ดีเอชแอล อีคอมเมิร ์ซ  

โซลูชั่นส์ (ประเทศไทย) จ�ำกัด

	 3.	 เพือ่เปรยีบเทียบการตดัสนิใจใช้บรกิาร

ซ�้ำของบริษัท ดีเอชแอล อีคอมเมิร์ซ โซลูช่ันส ์

(ประเทศไทย) จ�ำกัด จ�ำแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล

	 4.	 เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ม ี

อิทธพิลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารซ�ำ้ของผูใ้ช้บรกิาร 

บรษิทั ดเีอชแอล อคีอมเมร์ิซ โซลชูัน่ส์ (ประเทศไทย) 

จ�ำกัด

	 ในการศึกษาคุณภาพการให้บริการของ 

บริษัท  ดี เ อชแอล อีคอมเมิ ร ์ ซ  โซลู ช่ั นส ์  

(ประเทศไทย) จ�ำกัด ท่ีส่งผลต่อการใช้บริการซ�้ำ 

ได้ก�ำหนดขอบเขตวิจัยไว้ดังนี้

	 1.	 ขอบเขตด้านเนื้อหา งานวิจัยฉบับนี้  

ผู ้วิจัยได ้จัดท�ำขึ้นเพื่อศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพ 

การให้บริการของบริษัท ดีเอชแอล อีคอมเมิร์ซ 

โซลูช่ันส์ (ประเทศไทย) จ�ำกัดที่ส ่งผลต่อการ 

ใช้บรกิารซ�ำ้ โดยอาศยัทฤษฎีคณุภาพการให้บรกิาร

ของ Parasuraman et al. (1985) ซึง่ประกอบด้วย 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles), 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability), การตอบสนอง

ลูกค้า (Responsive), การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 

(Assurance), การเข้าใจและรูจ้กัลกูค้า (Empathy) 

	 2.	 ขอบเขตด้านประชากร ประชากร 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ กลุ ่ม

ผู ้บริโภคที่เคยใช้บริการของบริษัท ดีเอชแอล 

อีคอมเมิร์ซ โซลูชั่นส์ (ประเทศไทย) จ�ำกัดมากกว่า 

1 ครั้งขึ้นไป

ทบทวนแนวคิด

	 ทฤษฎีคุณภาพการให้บริการ (Service 

Quality)

	 Parasuraman & Berry (1985) พบว่า  

ในการวัดคุณภาพการบริการ ผู ้บริ โภคหรือ 

ผู ้ใช้บริการจะวัดจากองค์ประกอบของคุณภาพ 

ในการบริการ ดังนี้

	 1.	 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

(Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความ 

เป็นรูปธรรมที่สามารถสัมผัสจับต้องได้มีลักษณะ

ทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์และ

เครือ่งใช้ส�ำนกังานสภาพแวดล้อม การแต่งกายของ

พนักงาน แผ่นพับและเอกสารต่าง ๆ  ป้ายประกาศ 

ความสะอาดและความเป็นระเบียบของส�ำนักงาน 

ท�ำเลที่ตั้ง ลักษณะดังกล่าวจะช่วยให้ลูกค้ารับรู้ว่า

มีความตั้งใจในการให้บริการและลูกค้าสามารถ 

เห็นภาพได้ชัดเจนขึ้น

	 2.	 ความน่าเชือ่ถอื (Reliability) หมายถงึ 

การให้บรกิารต้องตรงตามเวลาทีส่ญัญาไว้กบัลกูค้า 

งานบริการที่มอบหมายให้แก่ลูกค้าทุกครั้งมีความ

ถูกต้อง เหมาะสมและสม�่ำเสมอ มีการเก็บข้อมูล

ของลูกค้าและสามารถน�ำมาใช้ได้อย่างรวดเร็ว  

มีพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการและสามารถ

ช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดกับลูกค้าได้ด้วยความเต็มใจ

	 3.	 การตอบสนองลูกค้า (Responsive) 

หมายถึง ความตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า โดยให้

บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งต้องมี

ความกระตือรือร้น เห็นลูกค้าแล้วต้องรีบต้อนรับ 
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ให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่าง

ไม่ละเลย ความรวดเรว็จะต้องมาจากพนกังาน และ

กระบวนการในการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ

	 4.	 การให้ความมัน่ใจแก่ลกูค้า (Assurance) 

หมายถึง การบริการจากพนักงานท่ีมีความรู ้

ความสามารถในการให้ข้อมูลที่ถูกต้อง มีทักษะ 

ในการท�ำงานตอบสนองความต้องการของลูกค้า

และมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี สามารถท�ำให้ลูกค้า 

เกิดความเช่ือถอืและรูส้กึปลอดภยัสร้างความมัน่ใจ

ว่าลูกค้าได้รับบริการท่ีดี

	 5.	 การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) 

หมายถึง พนักงานที่ให้บริการลูกค้าแต่ละราย 

ด้วยความเอาใจใส่และให้ความเป็นกนัเองและดแูล

ลูกค้าเปรียบเสมือนญาติและแจ้งข้อมูลข่าวสาร 

ต่าง ๆ ให้รับทราบ ศึกษาความต้องการของลูกค้า

แต่ละราย ใช้เป็นแนวทางการให้บริการลูกค้า 

แต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ

		  สามารถสรุปได ้ว ่ า  คุณภาพการ 

ให้บริการส่งผลต่อผู ้รับบริการ โดยผู้รับบริการ

จะเกิดความคาดหวังและการรับรู ้ ถึงคุณภาพ 

การบรกิาร ซึง่มปัีจจยัส�ำคญัประกอบด้วย ความเป็น 

รูปธรรมของการบริการ ความน่าเชื่อถือ การตอบ

สนองลูกค้า การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า การเข้าใจ

และรู้จักลูกค้า

	 ทฤษฏีการตัดสินใจ

	 Kotler & Keller (2016) พบว่า โมเดล 

5 ขั้นตอนในกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค 

(Consumer buying decision process)  

เป ็ นล� ำดั บขั้ นตอนในการตั ดสิ น ใจซื้ อของ 

ผู ้บริโภค จากการส�ำรวจผู ้บริโภคจ�ำนวนมาก 

ในกระบวนการซือ้ พบว่า ผูบ้รโิภคจะผ่านกระบวนการ  

5 ขั้นตอน 

	 1.	 การรบัรูปั้ญหา (Problem recognition) 

หรอืการรบัรูถ้งึความต้องการ (Need recognition) 

เกิดขึ้นเมื่อบุคคลรับรู้ถึงความแตกต่างระหว่าง 

สิ่งที่เขามีอยู่และสิ่งที่เขาต้องการ ซึ่งอาจเกิดขึ้น

เองหรอืเกดิจากสิง่กระตุน้จากภายในและภายนอก 

รวมถงึความต้องการทางร่างกายและความต้องการ

ด้านจิตวิทยาสิ่งเหล่านี้ เมื่อเกิดขึ้นถึงระดับหนึ่ง

จะกลายเป็นสิ่งกระตุ้น ซึ่งบุคคลจะเรียนรู้ถึงวิธี 

ที่จะจัดการกับสิ่งกระตุ้นจากประสบการณ์ในอดีต 

ท�ำให้เขารู้ว่าจะตอบสนองต่อส่ิงกระตุ้นท่ีเกิดข้ึน

อย่างไร 

	 2.	 การค ้นหาข ้อมูล ( Information 

search) เมื่อบุคคลได้รับรู ้ถึงปัญหาหรือความ 

ต้องการแล้ว เขาจะค้นหาวิธีที่จะท�ำให้ความต้องการ

ดังกล่าวได้รับความพอใจ การค้นหาอาจกระท�ำ 

โดยสัญชาตญาณอย่างรวดเร็ว หรืออาจต้องมีการ 

ใช้ความพยายามและการวิเคราะห์ข้อมูล ซ่ึงบุคคล

จะสามารถค้นหาข้อมูลได้มากน้อยเพียงใดน้ัน 

ขึ้นอยู ่กับปัจจัยหลายประการดังนี้ 1. จ�ำนวน 

ของข้อมูลที่จะหาได้ 2. ความพอใจที่ได้รับจาก 

การค้นหาข้อมูล 3. ผลที่เกิดขึ้นในภายหลัง

	 3.	 การประเมนิผลทางเลอืก (Evaluation 

of alternatives) เป็นขั้นตอนในกระบวนการ

ตัดสินใจซ้ือ หลังจากท่ีได้ค้นหาข้อมูลแล้วผู้บริโภค

ต้องประเมินผลทางเลือก ต่าง ๆ ที่เป็นไปได้ก่อน

ตัดสินใจ ในขั้นนี้ผู้บริโภคต้องก�ำหนดเกณฑ์การ

พิจารณา ซึ่งเกณฑ์การพิจารณาเป็นเรื่องของ

เหตุผลที่มองเห็น เช่น ราคา ความคงทนหรือ

คุณสมบัติของสินค้า เป็นต้นหรือเป็นเรื่องของ 

ความพอใจส่วนบคุคล จากเกณฑ์ทีก่�ำหนดจะท�ำให้

ผู ้บริโภคทราบถึงทางเลือกที่เป็นไปได้ บางครั้ง 

ทางเลือกท่ีเป็นไปได้มีหลายทางเลือก ผู้บริโภค
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จะต้องพิจารณาเลือกทางเลือกที่ก่อให้เกิดความ

พึงพอใจมากที่สุด ดังนั้นนักการตลาดส่วนใหญ ่

จึงสนใจที่จะศึกษาถึงเกณฑ์ท่ีผู้บริโภคใช้ส�ำหรับ

การประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ 

	 4.	 การตดัสนิใจซือ้ (Purchase decision) 

จากการประเมินผลพฤติกรรมในข้ันท่ี 3 จะช่วยให ้

ผู ้บริโภคก�ำหนดความพอใจระหว่างผลิตภัณฑ ์

ต่าง ๆ ที่เป็นทางเลือก ผู้บริโภคจะตัดสินใจซื้อ

ผลิตภัณฑ์ที่เขาชอบมากที่สุด โดยความตั้งใจซื้อ 

มักจะน�ำไปสู ่การตัดสินใจซื้อ แต่ก็สามารถมี 

ปัจจยัแทรกระหว่างความตัง้ใจซื้อกับการซือ้จรงิได้

	 5.	 พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post 

purchase behavior) ในขั้นนี้ผู ้บริ โภคจะ 

เปรียบเทียบคุณค่าที่ได้รับจริง จากการบริโภค

หรือใช้ผลิตภัณฑ์กับความคาดหวัง ถ้าคุณค่า 

ที่ได้รับจริงสูงกว่าความคาดหวังผู้บริโภคก็จะเกิด

ความพึงพอใจ แต่ถ้าคุณค่าท่ีได้รับจริงต�่ำกว่า 

ความคาดหวังแสดงว่าผู ้บริโภคไม่พึงพอใจใน

ผลิตภัณฑ์ พฤติกรรมภายหลังการซื้อที่นักการ

ตลาดจะต้องติดตามและให้ความสนใจสามารถ 

แบ่งออกได้เป็น 3 กรณี ดังนี้

		  5.1	 ความพึงพอใจภายหลังการซื้อ  

(Post purchase satisfaction) เป็นระดับ 

ความพึงพอใจของผู ้บริโภคภายหลังจากท่ีได ้

ซื้อสินค้าไปแล้ว ซึ่งอาจแบ่งได้เป็นหลายระดับ 

ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะมีความสัมพันธ์กับ

ความคาดหวังของผู้บริโภคและคุณค่าที่ได้รับจริง 

กล่าวคือ ถ้าคุณค่าที่ได้รับจริงต�่ำกว่าที่ผู ้บริโภค 

ได้คาดหวังไว้ ผู้บริโภคจะไม่พึงพอใจ แต่ถ้าคุณค่า

ที่ได้รับจริงเท่ากับท่ีคาดหวังไว้ ผู้บริโภคจะรู้สึก 

พึงพอใจและถ้าคุณค่าที่ได้รับจริงสูงกว่าความ 

คาดหวัง ผู้บริโภคจะรู้สึกพอใจมาก ชื่นชมยินดี  

ผลท�ำให้ผู้บริโภคกลับมาซ้ือผลิตภัณฑ์นั้นอีกคร้ัง 

หรือบอกต่อผู้อื่นเกี่ยวกับความพอใจและไม่พอใจ

ของตนที่มีต่อผลิตภัณฑ์นั้น

		  5.2	 การปฏิบั ติ ภายหลั งการ ซ้ื อ  

(Post purchase actions) ความพึงพอใจหรือ

ไม่พึงพอใจในผลิตภัณฑ์ จะมีผลต่อพฤติกรรม 

ต่อเนื่องของผู ้บริโภค ถ้าผู ้บริโภครู ้สึกพึงพอใจ 

จะมีแนวโน้มว่าจะกลับมาซื้อผลิตภัณฑ์นั้นอีกครั้ง 

ในทางตรงกันข้ามถ้าผู ้บริโภครู ้สึกไม่พึงพอใจ 

ก็อาจเลิกใช้หรือคืนผลิตภัณฑ์ และอาจบอกต่อ

ในทางลบหรือมีการร้องเรียน ผ่านทางสื่อมวลชน

หรืออาจถึงขั้นฟ้องร้องเรียกค่าเสียหายจากบริษัท

ก็เป็นได้

		  5.3	 พฤติกรรมการใช้และการก�ำจัด

ภายหลังการซ้ือ (Post purchase use and 

disposal) เป็นหน้าท่ีของนักการตลาดท่ีจะต้อง

คอยติดตามว่าผู ้บริโภคใช้และก�ำจัดสินค้านั้น

อย่างไร ถ้าผู ้บริโภคเก็บผลิตภัณฑ์ไว้โดยไม่ใช ้

ก็อาจเป็นไปได้ว่าผลิตภัณฑ์นั้นไม่เป็นท่ีพึงพอใจ 

ท�ำให้การบอกต่อไม่เป็นผล แต่ถ้าผู้บริโภคขาย 

หรือแลกเปลี่ยนผลิตภัณฑ์ระหว่างกันจะมีผล 

ท�ำให้ยอดขายผลิตภัณฑ์ใหม่ลดลงและถ้าผู้บริโภค 

ทิ้งผลิตภัณฑ์นักการตลาดจ�ำเป็นที่จะต้องรู ้ว ่า

ผู้บริโภคท�ำลายผลิตภัณฑ์นั้นอย่างไร เนื่องจาก

ผลิตภัณฑ์บางชนิดอาจเป็นอันตรายต่อสภาพ

แวดล้อม

			   สามารถสรุปได ้ว ่ า ผู ้บ ริ โภค 

จะผ่านกระบวนการ การรับรู้ปัญหา การค้นหา

ข้อมูล การประเมินผลทางเลือกก่อนที่จะมีการ

ตัดสินใจซื้อหรือใช้บริการ เมื่อตัดสินใจซื้อใน 

ครั้งแรกแล้วเกิดพฤติกรรมหลังการซื้อซึ่งส่งผล 

ต่อการตัดสินใจซ้ือในครั้งต่อไป
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	 ทฤษฏีการใช้บริการซ�้ำ

	 Zeithaml et al . ,  (1996) ได ้ ให ้

ความหมายของความตั้งใจซื้อซ�้ำ (Re-Purchase  

Intention) ไว้ว่ากระบวนการตัดสินใจในการ 

ซื้อซ�้ำ โดยที่การตัดสินใจดังกล่าวเป็นกิจกรรม 

ที่จะกระท�ำในอนาคตกับผู ้ ให ้บริการรายเดิม 

และยังหมายความรวมถึงว่ากิจกรรมรูปแบบใด 

เป็นกิจกรรมที่จะเลือกเข้าร่วมอีกด้วย ซึ่งส�ำหรับ

ในอุตสาหกรรมการให้บริการสามารถเรียกได้ 

อีกอย่างหน่ึงว่าความตั้งใจซื้อบริการซ�้ำ (Re-service  

Intention)

	 Hellier et al., (2003) ได ้อธิบาย 

การซื้อสินค้าหรือบริการซ�้ำว่าเป็นลักษณะของการ 

ตัดสินใจโดยส่วนบุคคลเกี่ยวกับการซื้อสินค้า 

หรือบริการซ�้ำอีกครั้ง โดยท�ำการซื้อสินค้าหรือ 

ใช้บรกิารจากผูใ้ห้บรกิารเดมิ โดยในการตดัสนิใจซือ้ 

ครั้งแรกมักจะเป็นตัวช้ีหรือคาดการณ์ พฤติกรรม

ในการซือ้ซ�ำ้ครัง้ต่อมาได้ การตดัสนิใจของผูบ้รโิภค 

ทีจ่ะท�ำการซือ้หรอืใช้บรกิารกบัผูใ้ห้บรกิารหรอืผูผ้ลิต 

รายเดิมเป็นผลมาจากที่ผู ้บริโภคนั้นเกิดความ 

พงึพอใจในตวัผลติภัณฑ์หรอืบรกิาร ซ่ึงน่ันถือเป็นการ

ประสบความส�ำเร็จในด้านการขายของผู้ผลิตหรือ 

ผูใ้ห้บรกิาร เนือ่งจากผูบ้รโิภคน้ันมีความไว้เนือ้เชือ่ใจ 

ในตัวสินค้าหรือบริการเป็นพื้นฐานว่าสินค้าหรือ

การบริการนั้นมีคุณภาพที่ดีเหมาะสมกับราคาหรือ

อาจจะเรยีกได้ว่าเกดิความคุม้ค่า รวมถงึการกลบัมา 

ซื้อซ�้ำนั้นอาจเกิดได้จากอิทธิพลภายนอกเช่น การ

ส่งเสริมด้านการตลาดต่าง ๆ  บรรจุภัณฑ์ของสินค้า 

ราคาสินค้า รวมไปถึงการบอกต่อหรือการเชิญชวน

ปากต่อปากจึงท�ำให้เกิดเป็นความภักดีต่อตัวสินค้า

หรือตราสินค้า

	 สามารถสรุปได้ว่าหลังจากการตัดสินใจซ้ือ 

ในคร้ังแรก หากผู ้บริโภคได้รับความพึงพอใจ 

จะส่งผลต่อความไว้เนื้อเชื่อใจในสินค้าหรือบริการ 

รวมถึงความจงรักภักดีของผู้บริโภคส่งผลให้เกิด

การกลับมาใช้บริการซ�้ำอีกต่อไปในอนาคต

สมมติฐาน

	 สมมติฐานที่  1  ข ้อมูลส ่วนบุคคลที ่

แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ�้ำของ 

บริษัท  ดี เอชแอล อี คอม เมิ ร ์ ซ  โซ ลูชั่ นส ์  

(ประเทศไทย) จ�ำกัดที่แตกต่างกัน

	 สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการให้บริการ 

มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ�้ำของบริษัท  

ดีเอชแอล อีคอมเมิร์ซ โซลูชั่นส์ (ประเทศไทย) 

จ�ำกัด
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ระเบียบวิธีวิจัย

	 การศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการ

การขนส่งภายในประเทศของบริษัท ดีเอชแอล 

อีคอมเมิร์ซ โซลูชั่นส์ (ประเทศไทย) จ�ำกัดท่ีส่งผล

ต่อการใช้บริการซ�้ำครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ

	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง	

	 ประชากรทีใ่ช้ในการศกึษา เป็นผูท้ีใ่ช้บรกิาร 

หรือผู้ที่เคยใช้บริการบริษัทขนส่งภายในประเทศ

ของบริษัท ดีเอชแอล อีคอมเมิร ์ซ โซลูชั่นส ์ 

(ประเทศไทย) จ�ำกดัมากกว่า 1 ครัง้ข้ึนไป โดยเลอืก 

ตัวอย่างจ�ำนวน 400 ราย การศึกษาในครั้งนี้  

ใช้การค�ำนวณหากลุ่มตัวอย่าง (Sample size) 

แบบไม่ทราบจ�ำนวนประชากรทีแ่น่นอน ของ W.G. 

Cochran ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนี้

	 สูตร n = P (1-P)(Z2) /(e2) ไม่ทราบ

ประชากร

	 ในการค�ำนวณ จะได้กลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 

385 ราย แต่ทั้งนี้เพื่อป้องกันความผิดพลาดที่อาจ

เกิดขึ้นในการตอบแบบสอบถาม ข้อมูลไม่สมบูรณ์

ครบถ้วน ทางผู ้ศึกษาจึงได้ใช้กลุ ่มตัวอย่างเป็น

จ�ำนวน 400 ราย

กรอบแนวคิดของการวิจัย

ภาพที่ 1 กรอบแนวความคิด

 ตัวแปรต้น

ข้อมูลส่วนบุคคล

	 เพศ

	 อายุ

	 ระดับการศึกษา

	 รายได้

	 อาชีพ
การตัดสินใจใช้บริการซ�้ำของ

บริษัท ดีเอชแอล อีคอมเมิร์ซ โซลูชั่นส์ 

(ประเทศไทย) จ�ำกัด
คุณภาพการให้บริการ (Service Quality)

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)

ความน่าเชื่อถือ (Reliability)

การตอบสนองลูกค้า (Responsive) 

การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) 

การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy)

ตัวแปรตาม
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	 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา

	 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยคือแบบสอบถาม 

(Questionnaire) ท่ีแบ่งลักษณะของข้อมูลออก

เป็น 3 ตอน

	 ส่วนที่ 1 คุณลักษณะส่วนบุคคลของ 

กลุ่มตัวอย่าง ค�ำถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของ

ผู้ใช้บริการ ด้านการตัดสินใจใช้บริการซ�้ำบริษัท  

ดีเอชแอล อีคอมเมิร์ซ โซลูช่ันส์ (ประเทศไทย) 

จ�ำกัด

	 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามความส�ำคัญ

เก่ียวกับข้อมูลปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ  

โดยเป็นลักษณะค�ำถามแบบค่าคะแนน แบ่งค่า 

คะแนนระดับความส�ำคัญออกเป็น 5 ระดับ  

ตามแบบลเิคอร์ด (Likert) แบบสอบถาม ท่ีสร้างขึน้ 

เป็นข้อค�ำถามชนดิมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 

Scale)

	 ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็น

เกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการซ�้ำบริษัท ดีเอชแอล  

อีคอมเมิร ์ซ โซลูชั่นส ์ (ประเทศไทย) จ�ำกัด  

โดยเป็นลักษณะค�ำถามแบบค่าคะแนน แบ่งค่า

คะแนนระดับความพึงพอใจออกเป็น 5 ระดับ  

ตามแบบลิเคอร์ด (Likert) แบบสอบถามที่สร้างขึ้น

เป็นข้อค�ำถามชนดิมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 

Scale)

	 ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะอื่น ๆ เครื่องมือ 

ที่ใช้ในการเก็บข้อมูลได้ผ่านการตรวจสอบโดย

การน�ำเสนอให้ผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน ตรวจสอบความ

ถูกต้องและความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา โดยค่าดัชนี

ความสอดคล้องระหว่างข้อค�ำถามและจุดประสงค์ 

(Item - Objective of Congruence: IOC)  

ทั้ง น้ีมีค ่า IOC ของข้อค�ำถามทั้งหมด ซึ่งได ้ 

ค่าเฉลี่ยทั้งฉบับเท่ากับ .830 แล้วน�ำแบบสอบถาม

ไปทดลองใช้จดัเกบ็ข้อมลู (Try out) จ�ำนวน 40 คน 

เพื่อหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ

ได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (Coefficient Alpha)  

= .918 มีค่าความเชื่อมั่นในระดับสูง

	 การเก็บรวบรวมข้อมูล

	 เพื่อให้การศึกษามีความสมบูรณ์ ได้มีวิธี

การด�ำเนินการรวบรวมข้อมูล ดังนี้

	 1.	 ข้อมูลที่ได้จากการรวบรวมจากการ

ศึกษาค้นคว้าจากแหล่งต่าง ๆ ทั้งต�ำรา เอกสาร 

และผลการศึกษาวิจัยอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง

	 2.	 ข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถาม

ของกลุ่มเป้าหมาย และรับกลับคืนมาด้วยตนเอง 

ด�ำเนินการตรวจสอบความเรียบร้อย เพื่อให้แน่ใจ

ว่าแบบสอบถามมีความสมบูรณ์ ครบถ้วน และ

สามารถน�ำไปวิเคราะห์ข้อมูลต่อไปได้

	 3.	 การวิเคราะห์ข้อมูล

		  3.1	 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistics) สถิติที่ใช้คือค่าร้อยละ (Percentage) 

ค่าเฉลี่ย (Mean) เพื่ออธิบายข้อมูลเชิงประชากร 

ศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามและตัวแปรต่าง ๆ

		  3.2	 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential 

Statistics) ใช้ส�ำหรับการทดสอบสมมติฐาน 

สถิติที่ใช้ คือ t-test การวิเคราะห์แบบ ANOVA 

ใช้ F-test, (One-way ANOVA), Pearson 

Product Moment Correlation และ Multiple 

Regression Analysis

		  3.3	 ค ้นหาคุณภาพการให ้บริการ

การขนส่งภายในประเทศของบริษัท ดีเอชแอล 

อีคอมเมิร์ซ โซลูชั่นส์ (ประเทศไทย) จ�ำกัดที่มีผล

ต่อการตัดสินใจการใช้บริการซ�้ำของผู้ใช้บริการ 

ด้วยการวเิคราะห์การถดถอยเชงิพหคุณู (Multiple 

Regression Analysis)
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สรุปผลการวิจัย

	 1.	 จากการศึกษาข้อมูล พบว่า ระดับ

ความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 

โดยมีค่าเฉลี่ยรวมอยู ่ในระดับความส�ำคัญมาก  

(  = 4.18, S.D. = .535) และเมื่อพิจารณาถึง 

รายด้าน มีระดับความส�ำคัญ อยู่ในระดับความ

ส�ำคัญมาก 5 รายการ ประกอบด้วย ด้านความ

เชื่อถือไว้วางใจได้ (  = 4.25, S.D. = .487)  

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (  = 4.23, 

S.D. = .549) ด้านการให้ความเชื่อมั่นกับลูกค้า  

(  =4.17, S.D. = .549) ด้านการรู้จักและเข้าใจ

ลูกค้า (  = 4.13, S.D. = .555) และด้านการ

ตอบสนองต่อลูกค้า (  = 4.12, S.D. = .535)  

รายละเอียดตามตารางที่ 1

ตารางที่ 1 ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ	

ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพ

การให้บริการ
Mean S.D. แปลผล

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้	 4.25	 .487	 มาก

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ	 4.23	 .549	 มาก

ด้านการให้ความเชื่อมั่นกับลูกค้า	 4.17	 .549	 มาก

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า	 4.13	 .555	 มาก

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า	 4.12	 .535	 มาก

	 ภาพรวม	 4.18	 .535	 มาก
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	 2.	 จากการศึกษาข้อมูลพบว่า ระดับ 

ความคิดเห็นต่อการตัดสินใจใช้บริการซ�้ำ โดยมี

ค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก (  = 4.00,  

S.D. = .701) และเมื่อพิจารณาถึงระดับความ 

คิดเห็น อยู ่ในระดับเห็นด้วยมาก 5 รายการ 

ประกอบด้วย มีความยินดีและรู ้สึกประทับใจ 

ในทุก ๆ ครั้งที่ใช้บริการดีเอชแอล (  = 4.48,  

S.D. = .708) การตัดสินใจเลือกใช้บริการที่ดีเอชแอล 

เป็นการตดัสนิใจทีม่คีวามส�ำคญัอย่างมาก (  = 4.11, 

S.D. = .725) เมื่อเปรียบเทียบกับบริษัทอื่นแล้ว  

ยังคงกลับมาใช้บริการดีเอชแอล อีกในอนาคต  

(  = 4.09, S.D. = .647) หากได้รับค�ำแนะน�ำ 

ให้ใช ้บริการของบริษัทอื่น จะยังคงใช้บริการ 

ดีเอชแอลต่อไป (  = 3.75, S.D. = .660) และ

เลือกใช้บริการดีเอชแอลเป็นอันดับแรกเสมอ 

เมื่อต้องการส่งพัสดุ (  = 3.60, S.D. = .769)  

รายละเอียดตามตารางที่ 2

ตารางที่ 2 ระดับความคิดเห็นต่อการตัดสินใจใช้บริการซ�้ำ

ระดับความคิดเห็นต่อการตัดสินใจใช้บริการซ�้ำ Mean S.D. แปลผล

มีความยินดีและรู้สึกประทับใจในทุก ๆ ครั้งท่ีใช้บริการดีเอชแอล

การตัดสินใจเลือกใช้บริการท่ีดีเอชแอลเป็นการตัดสินใจ

ที่มีความส�ำคัญอย่างมาก

เมื่อเปรียบเทียบกับบริษัทอื่นแล้ว ยังคงกลับมาใช้บริการ

ดีเอชแอล อีกในอนาคต

หากได้รับค�ำแนะน�ำให้ใช้บริการของบริษัทอื่น จะยังคงใช้บริการ

ดีเอชแอลต่อไป

เลือกใช้บริการดีเอชแอลเป็นอันดับแรกเสมอเมื่อต้องการ

ส่งพัสดุ

ภาพรวม

4.48

4.11

4.09

3.75

3.60

4.00

.708

.725

.647

.660

.769

.701

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก
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	 3.	 ผลการเปรียบเทียบการตัดสินใจ 

ใช้บริการซ�้ำของดีเอชแอล จ�ำแนกตามข้อมูล 

ส่วนบุคคล จากการศึกษา พบว่า ข้อมูลส่วนบุคคล

ด้านเพศ ด้านอายุ ด้านอาชีพ ด้านระดับการศึกษา  

ด ้านรายได้เฉลี่ยต ่อเดือน ท่ีแตกต่างกันมีผล 

ต่อการตัดสินใจใช้บริการซ�้ำของบริษัท ดีเอชแอล  

อีคอมเมิร ์ซ โซลูชั่นส ์ (ประเทศไทย) จ�ำกัด 

ไม่แตกต่างกัน รายละเอียดตามตารางท่ี 3

	 4.	 ผลการวเิคราะห์คณุภาพการให้บรกิาร

ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ�้ำของบริษัท 

ดีเอชแอล อีคอมเมิร์ซ โซลูชั่นส์ (ประเทศไทย) จ�ำกัด  

พบว่า คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการ 

ตัดสินใจใช ้บริการซ�้ ำของบริษัท ดี เอชแอล  

อีคอมเมิร ์ซ โซลูชั่นส ์ (ประเทศไทย) จ�ำกัด 

เป็นส่วนมาก ยกเว้น ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้  

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ท่ีไม่มีอิทธิพลต่อ

ข้อมูลส่วนบุคคล
การตัดสินใจ

t F
P-Value ผลการทดสอบ

ตารางที่ 3	 การเปรียบเทียบการตัดสินใจการตัดสินใจใช้บริการซ�้ำของบริษัท ดีเอชแอล อีคอมเมิร์ซ  

		  โซลูชั่นส์ (ประเทศไทย) จ�ำกัด จ�ำแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล

เพศ

อายุ

อาชีพ

ระดับการศึกษา

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน

	 1.429		  0.154	 ไม่แตกต่าง

		  0.522	 0.720	 ไม่แตกต่าง

		  1.833	 0.122	 ไม่แตกต่าง

		  1.677	 0.188	 ไม่แตกต่าง

 		  2.335	 0.055	 ไม่แตกต่าง
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การตัดสินใจใช้บริการซ�้ำของบริษัท ดีเอชแอล 

อีคอมเมิร์ซ โซลูชั่นส์ (ประเทศไทย) จ�ำกัด อย่างมี

นยัส�ำคัญทางสถติทิีร่ะดบั .05 จงึสรปุได้ว่าคณุภาพ

การให้บริการที่กล่าวมาส่วนมากมีอิทธิพลต่อการ

ตัดสินใจใช้บริการซ�้ำ แต่ส�ำหรับ ด้านความเชื่อถือ 

ไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า ไม่มอีทิธพิล 

ต่อการตัดสินใจใช้บริการซ�้ำของบริษัท ดีเอชแอล  

อคีอมเมร์ิซ โซลชูัน่ส์ (ประเทศไทย) จ�ำกดั รายละเอยีด 

ตามตารางที่ 4

	 สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ Y = 

1.199 + .475 (X5) + .125 (X1) + .118 (X4) + 

.086 (X3) + -.086 (X2)

	 หรือ Y = 1.199 + .475 การรู้จักและ

เข้าใจลูกค้า (X5) + .125 ความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ (X1) + .118 การให้ความเชื่อมั่นกับ

ลูกค้า (X4) + .086 การตอบสนองต่อลูกค้า (X3) 

+ -.086 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (X2) 

ตารางที่ 4	 วิเคราะห์คุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ�้ำของบริษัท ดีเอชแอล  

		  อีคอมเมิร์ซ โซลูชั่นส์ (ประเทศไทย) จ�ำกัด

คุณภาพการให้บริการ
Std.

B Error
t

Beta
Sig. ผลการทดสอบ

(Constant)

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1)

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (X2)

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (X3)

ด้านการให้ความเชื่อม่ันกับลูกค้า (X4)

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (X5)

	 1.199	 .195	  	 6.139	 .000*	 มี

	 .120 	 .058 	 .125 	  2.092	 .037* 	 มี 

	 -.093	 .088	 -.086	 -1.063	 .288	 ไม่มี

	 .085	 .059	 .086	 1.449	 .148	 ไม่มี

	 .114	 .056	 .118	 2.013	 .045*	 มี

	 .453	 .062	 .475	 7.265	 .000*	 มี

* มีนัยส�ำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 (2-tailed)
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	 สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนคะแนน

มาตรฐาน Z = .453 (X5) + .120 (X1) + .114 

(X4) + .085 (X3) + -.093 (X2)

	 หรือ Y = .453 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 

(X5) + .120 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

(X1) + .114 การให้ความเชื่อมั่นกับลูกค้า (X4) + 

.085 การตอบสนองต่อลูกค้า (X3) + -.093 ความ

เช่ือถือไว้วางใจได้ (X2)

สรุปผลการวิจัยและอภิปรายผล

	 1.	 ปัจจยัด้านคณุภาพการให้บรกิาร ในด้าน

ความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านความเป็นรูปธรรม 

ของการบริการ ด้านการให้ความเช่ือมั่นกับลูกค้า  

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า และด้านการตอบสนอง 

ต่อลกูค้า มค่ีาเฉลีย่รวมอยูใ่นระดบัความส�ำคญัมาก  

ซึง่สอดคล้องกบังานวจิยัของ Nettayaphan (2019)  

ศกึษาเรือ่งคุณภาพการให้บรกิารขนส่งสนิค้าบรษิทั 

โคไชน่าเฟรท ไทยแลนด์ จ�ำกดั พบว่า ปัจจยัคณุภาพ

การให้บริการขนส่งสินค้าของบริษัท โคไชน่าเฟรท 

ไทยแลนด์ จ�ำกัด ในด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้  

ด้านความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ด้านการให้ความ 

เชื่อม่ันกับลูกค้า ด้านการรู ้จักและเข้าใจลูกค้า  

และด้านการตอบสนองต่อลูกค้า มีภาพรวมอยู่ใน

ระดับส�ำคัญมาก

	 2.	 ข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการ

ซ�้ำของบริษัท ดีเอชแอล อีคอมเมิร์ซ โซลูช่ันส์ 

(ประเทศไทย) จ�ำกัด พบว่า มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ใน

ระดับความส�ำคัญมาก ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัย

ของ Duangkaew (2017) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัย

ที่มีผลต่อการใช้บริการขนส่งสินค้าของ บริษัท 

เคอรี ่เอก็ซ์เพรส จ�ำกดั ในเขตอ�ำเภอหวัหนิ จงัหวดั

ประจวบคีรีขันธ์ พบว่า ปัจจัยการตัดสินใจด้าน 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการมีผลต่อการใช้บริการ

ขนส่งของบริษัทเคอรี่ เอ็กซ์เพรส จ�ำกัด ในเขต

อ�ำเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ในภาพรวม

รวมอยู่ในระดับปานกลาง เนื่องจากระยะเวลา 

ในการเก็บแบบสอบถามมีระยะเวลาแตกต่างกัน 

รวมถึงกลุ่มประชากรเป้าหมายและข้อค�ำถาม 

มีลักษณะที่แตกต่างกัน

	 3.	 ปัจจัยส่วนบคุคลด้านเพศ อาชพี ระดับ

การศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน 

มีผลต ่อการตัดสินใจใช ้บริการซ�้ ำของบริษัท  

ดีเอชแอล อีคอมเมิร์ซ โซลูชั่นส์ (ประเทศไทย) 

จ�ำกัดที่ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิต ิ

ทีร่ะดบั .05 ซึง่สอดคล้องกบังานวจิยัของ Buakaew 

(2018) ศกึษาพฤติกรรมการใช้บริการ คณุภาพ และ

ประสิทธิภาพท่ีได้รับท่ีส่งผลต่อการใช้บริการซ�้ำ

เปรียบเทียบระหว่างบริษัท ขนส่งเคอรี่เอ็กซ์เพรส 

จ�ำกัด และบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด พบว่า  

ในส่วนของบริษัท ขนส่งเคอร่ีเอ็กซ์เพรส จ�ำกัด  

ด้านเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได ้

ที่แตกต่างกันไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ�้ำ 

ของบริษัท ขนส่งเคอรี่เอ็กซ์เพรส จ�ำกัด และ  

พบว่า ด้านอายุที่แตกต่างกันไม่ส่งผลต่อการ 

ตัดสินใจใช้บริการซ�้ำ ซ่ึงสอดคล้องกับบริษัท 

ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด

	 4.	 คุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อ

การตัดสินใจใช้บริการซ�้ำของบริษัท ดีเอชแอล 

อีคอมเมิร์ซ โซลูชั่นส์ (ประเทศไทย) จ�ำกัด ได้แก่ 

ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ ด้านการ

ให้ความเชื่อมั่นกับลูกค้า และด้านการรู้จักและ

เข้าใจลูกค้า ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัย Sittachan 

(2020) ศึกษาภาพลักษณ์ คุณภาพการบริการ 

และความรับผิดชอบต่อสังคมที่ส ่งผลต่อการ 
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ตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่ง  

ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยคุณภาพ 

การให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมในการให้

บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และ

ด้านการเข้าใจและเอาใจใส่ส่งผลต่อการตัดสินใจ 

ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชนแห่งหนึ่ง ในเขต

กรุงเทพมหานคร ท�ำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ  

ส่งผลให้ลูกค้าตัดสินใจใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุ 

และกลับมาใช้บริการซ�้ำ และยังสอดคล้องกับ 

งานวิจัยของ Chienwattanasook (2019) ศึกษา

เรื่องผลของคุณภาพการให้บริการต่อการตัดสินใจ 

ใช้บริการซ�้ำของผู้ให้บริการขนส่ง พบว่า ปัจจัย

คุณภาพการให้บริการ ในด้านการให้ความมั่นใจ 

และด้านการรู ้จักและเข้าใจลูกค้า มีอิทธิพลต่อ 

การตัดสินใจใช้บริการซ�้ำของผู้ให้บริการขนส่ง

	 5.	 คุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อ

การตัดสินใจใช้บริการซ�้ำของบริษัท ดีเอชแอล 

อีคอมเมิร์ซ โซลูชั่นส์ (ประเทศไทย) จ�ำกัด พบว่า 

คุณภาพการให ้บริการในด้านการตอบสนอง

ต่อลูกค้า ไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ

ซ�้ำของบริษัท ดีเอชแอล อีคอมเมิร์ซ โซลูช่ันส์ 

(ประเทศไทย) จ�ำกัด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 

Buakaew (2018) ศึกษาเรื่องการเปรียบเทียบ

ลักษณะผู้ใช้บริการ คุณภาพบริการที่ได้รับ และ

ประสิทธิภาพที่ได้รับ ที่ส่งผลต่อการใช้บริการซ�้ำ

ของบริษัท ขนส่งเคอรี่เอ็กซ์เพรส จ�ำกัด และบริษัท 

ไปรษณีย์ไทย จ�ำกัด พบว่าปัจจัยคุณภาพการให้

บริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ไม่มีอิทธิพล

ต่อการตัดสินใจใช้บริการซ�้ำ

	 6.	 คุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อ

การตัดสินใจใช้บริการซ�้ำของบริษัท ดีเอชแอล 

อีคอมเมิร์ซ โซลูชั่นส์ (ประเทศไทย) จ�ำกัด พบว่า

คุณภาพการให้บริการ ในด้านความน่าเชื่อถือไม่มี

อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ�้ำของบริษัท  

ดีเอชแอล อีคอมเมิร์ซ โซลูชั่นส์ (ประเทศไทย)  

จ�ำกดั ซึง่ไม่สอดคล้องกบังานวจิยัของ Sermsirimon 

(2018) ศึกษาเรื่องอิทธิพลของคุณภาพการบริการ 

ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งมวลชน

ของลูกค ้าบริษัท จ�ำกัด ในเขตพื้นที่จังหวัด

มหาสารคาม พบว่าปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 

ด้านความน่าเชื่อถือมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ 

ใช้บริการขนส่งมวลชนของลูกค้าบริษัท X ในเขต

พืน้ทีจ่งัหวดัมหาสารคาม อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติิ

ที่ระดับ .05 ผลจากงานวิจัยที่แตกต่างกันอาจเกิด 

จากการเก็บตัวอย่างประชากรและระยะเวลา 

แตกต่างกนั รวมถงึข้อค�ำถามของแบบสอบถามนัน้

แตกต่างกัน

	 ข้อเสนอแนะ

	 จากผลการศกึษาผูป้ระกอบการขนส่งพสัดุ

ควรจดัท�ำระบบสมาชกิส�ำหรบัลกูค้าทีเ่ข้าใช้บรกิาร

บริษัทขนส่งสินค้าอย่างสม�่ำเสมอเพื่อแจ้งข้อมูล

ข่าวสารหรือแนะน�ำบริการใหม่ ๆ  จัดกิจกรรมจูงใจ 

ในการใช้บริการสร้างความจงรักภักดีต่อบริษัท  

จัดตารางการรับสินค้าให้ครอบคลุมช่วงเวลาการ 

ให้บริการเพื่อให้สามารถจัดส่งสินค้าไปยังปลายทาง 

ได้รวดเร็ว ใช้เทคโนโลยีในการติดตามสถานะของ

สินค้า เพ่ือเพ่ิมความสะดวกในการเข้าถึงข้อมูล 

ให้กับผู ้รับบริการ พัฒนาความรู ้ความสามารถ 

ของพนักงานให้เกิดทักษะในการให้บริการที่มี

คุณภาพ ใหค้วามส�ำคญักบัการดแูลความปลอดภัย

ของพัสดุภัณฑ์ของผู้รับบริการด้วยความรอบคอบ

ใส่ใจ รวมถึงการวางระบบการขนย้าย ไม่ให้เกิด

ความเสียหายและสูญหาย หากมีความผิดพลาด

ควรแสดงความรับผิดชอบด้วยความจริงใจ
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