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บทคัดย่อ  

 บทความวจิัยนีม้ีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศกึษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการผู้จัดส่ง

สินค้าในช่วงสถานการณ์โควิด-19 และ 2) ศึกษาแนวทางในการแก้ไขและพัฒนาการให้บริการส่งสินค้า 

ในช่วงสถานการณ์โควิด-19 ของผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผู้วิจัยใช้การวิจัย

แบบผสานวิธี เก็บแบบสอบถามผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์ 400 คน การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 

ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน และแบบ

สัมภาษณ์เชิงลึก 12 คน การวิเคราะห์ข้อมูลการจากแบบสัมภาษณ์เชิงลึก ใช้หลักการวิเคราะห์แบบ

สรุปความ ผลการศกึษาพบว่า 1) ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการผู้จัดส่งสินค้าในช่วงสถานการณ์

โควิด-19 ของผูป้ระกอบธุรกิจออนไลน์ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา คือ ด้านความน่าเชื่อถือ (β = 0.348) รองลงมา 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (β = 0.165) และด้านการตอบสนองลูกค้า (β = 0.061) อย่างมีนัยสำคัญที่ 0.05 

โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (R2) เท่ากับ 0.566  2) แนวทางในการพัฒนาผู้ให้บริการจัดส่งสินค้า

ในช่วงสถานการณ์โควิด-19 ผูว้ิจัยได้สร้างแนวทาง CHAMPS ซึ่งมอีงค์ประกอบ ได้แก่ 1) ระบบอัตโนมัติแช

ทบอท 2) ทวนกลับข้อมูลเพื่อบริหารความเสี่ยง 3) ระบบบริหารจัดการข้อร้องเรียน  4) คู่มือการ
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ปฏิบัติงาน 5) การคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ และ 6) การประเมินความพึงพอใจ ซึ่งแนวทาง

ดังกล่าวสามารถช่วยพัฒนาการใหบ้ริการสำหรับบริษัทจัดส่งสินค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

คำสำคัญ: ปัจจัยการเลือกผูจ้ัดส่งสนิค้า; คุณภาพการให้บริการ; การตัดสินใจ; สถานการณ์โควิด-19 

 

Abstract  

  This research aimed to 1)  study the factors influencing the decision to choose delivery services 

during the COVID-19 pandemic, and 2)  study guidelines for solving and improving delivery services for 

online business stakeholders during the COVID-19 in Phra Nakhon Si Ayutthaya. The study employed a 

mixed-method research approach.  Data were collected by using a questionnaire with 400 online 

business owners and in-depth interviews with 12 interviewees. The data were analyzed by using the 

principles of summary analysis.  The statistical data analyses included mean, standard deviation, and 

stepwise multiple regression analysis.  The results of the study revealed that factors that significantly 

influenced the decision to choose delivery services during the COVID-19 pandemic for online businesses 

in Phra Nakhon Si Ayutthaya province were reliability ( β =  0. 348) , followed by empathy  

(i.e. customer familiarity and understanding) (β =0.165), and responsiveness (β = 0.061) (p<0.05). 

The coefficient of determination (R2) was 0.566. In terms of service improvement during the COVID-

19 pandemic, the researchers proposed the CHAMPS framework, consisting of 1) Chatbot: the use 

of automated chatbot system; 2)  History:  risk management through data tracing analysis; 3) 

Administration system; 4) Manual: operational guidelines; 5) Privacy: user data protection; and 6) 

Satisfaction evaluation.  This framework can effectively improve the service quality for delivery 

service providers. 

Keywords: Delivery Provider Selection Factor; Delivery Service Quality; Decision Making;  

COVID-19 Pandemic 

 

บทนำ 

 ในปัจจุบันการขนส่ง มีส่วนสำคัญอย่างยิ่งต่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศไทย 

ทุกธุรกิจอาศัยกลไกการขนส่งเพื่อเชื่อมโยงสู่ลูกค้าเป้าหมาย ในศตวรรษที่ 21 ยุคของการเปลี่ยนแปลง

แบบพลวัต ที่เกิดขึน้ในระบบเศรษฐกิจปัจจุบันสร้างความท้าทายใหทุ้กธุรกิจเพื่อการแข่งขันและอยู่รอด 

ต่อสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ไปทั่วโลก ตั ้งแต่ต้นปี พ.ศ.2563 เป็นอีกหนึ่ง

ปรากฏการณ์ที่ส่งผลกระทบไปทุกภาคส่วน รัฐบาลของแต่ละประเทศมีการเพิ่มระดับความเข้มข้นของ

มาตรการป้องกัน ตั้งแต่การเว้นระยะห่างทางสังคมไปจนถึงการปิดประเทศ มาตรการเหล่านี้ส่งผลให้
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เกิดการชะงักของอุปสงค์การบริโภคและอุปทานในภาคการผลิตและการบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการ

ขนส่งผู้โดยสารและสินค้าต่าง ๆ จนอาจถึงขั้นวิกฤตในบางประเทศ เช่น บริษัท ดีเอสแอล สาขาประเทศ

เยอรมัน ประกาศชี้แจ้งปัญหาความล่าช้าในการจัดส่งพัสดุ ในช่วงสถานการณ์แพร่ระบาดของไวรัส   

โควิด-19 เป็นต้น ทำให้หลายธุรกิจปรับการดำเนินธุรกิจ สู่ระบบออนไลน์มากขึน้  

 การขนส่งสินค้าในประเทศภายใต้สถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 บริษัทจัดส่ง

สินค้าหลายบริษัทได้รับผลกระทบเป็นจำนวนมาก โดยเฉพาะการขนส่งที่ล่าช้าและไม่สามารถจัดสง่ได้

ตามระยะเวลาที่กำหนด เนื่องจากศูนย์กระจายสินค้าหยุดการทำการชั่วคราวอันเนื่องมาจากการแพร่

ระบาดภายในศูนย์กระจายสินค้า (Thailand Post, 2021) และสินค้าบางอย่างได้รับความเสียหาย จาก

ปัญหาดังกล่าวพบว่าการขนส่งในช่วงท้ายก่อนถึงมือลูกค้าเป็นกลไกสำคัญในการสร้างความพึงพอใจ

ให้กับลูกค้าในช่วงวิกฤต (Opasanon, 2020) ผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์และผู้ใช้บริการหลายรายได้รับ

ผลกระทบอย่างหนักเป็นเวลานานจนถึงปัจจุบันสถานการณ์เริ่มคลี่คลายเป็นในทางที่ดีขึน้ ปริมาณการ

ขนส่งสนิค้าปรับเพิ่มขึ้นจากปีก่อนหนา้ โดยในปี 2564 ดัชนกีารส่งสนิค้ามีค่า 98.05 เพิ่มขึน้จาก 93.44 

ในปี 2563 หรอืเพิ่มขึน้คิดเป็นรอ้ยละ 4.94 จากการเพิ่มขึน้ของกิจกรรมทางเศรษฐกิจภายในประเทศที่

เร ิ ่มกล ับมาฟื ้นต ัว (Office of the National Economic and Social Development Council, 2021) ซ ึ่ง

ภายหลังการเกิดเหตุการณ์ผลกระทบดังกล่าว บริษัทจัดส่งสินค้าได้ปรับตัวและหาแนวทาง ป้องกัน

ปัญหา ตลอดจนการปฏิบัติงานตาม การประกาศมาตรการการป้องกันของภาครัฐ 

 ด้วยสถานการณ์ดังกล่าวสรา้งผลกระทบต่อเนื่องมาเป็นระยะยาว บริษัทจัดส่งสนิค้าได้เรยีนรู้ที่

จะปรับตัวจากสถานการณ์เพื่อรับมือกับการให้บริการที่สามารถตอบโจทย์การใช้ชีวิตแบบปกติ  

วิถีใหม่ ของผู้มาใช้บริการหลังจากนี ้จงึเป็นพันธกิจหลักของบริษัทผูใ้ห้บริการจัดส่งสินค้า ต่างเริ่มปรับ

รูปแบบการดำเนินธุรกิจเพื่อรับมือกับสถานการณ์หลังโควิด-19 เป็นการเพิ่มศักยภาพของธุรกิจ ผลของ

วิกฤตที่ได้จึงเป็นโอกาสของบริษัทจัดส่งสินค้า ที่เมื่อผู้บริโภคได้มีการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมโดยการ

วางแผนปรับลดการใช้จ่ายผ่านหน้าร้าน มาเป็นการใชจ้่ายผ่านแพลตฟอร์มออนไลน์มากขึ้น นอกจากนี้

พบว่า ส่วนแบ่งตลาดของธุรกิจ B2C e-Commerce กลุ่มสินคา้ขยับเพิ่มขึน้จาก 14% ในปี 2564 เป็น 16% 

ในปี 2565 เมื่อเทียบกับมูลค่าตลาดค้าปลีกสินค้ารวมทั้งหมด (KASIKORN Research Center, 2022) 

การถูกกระตุ้นการซื้อสินค้าออนไลน์ลักษณะนี้ เกิดจากสถานการณ์ที่ต้องอยู่ภายในที่พักอาศัยอย่าง

หลีกเลี่ยงไม่ได้ จนเกิดรูปแบบการทำธุรกรรมใหม่จนถึงปัจจุบัน ทั้งนี้ การพัฒนาทางเทคโนโลยีด้าน

การเงินการชำระค่าสินค้ายังเพิ่มความสะดวกรวดเร็วในการทำธุรกรรมของผู้บริโภค (Bangkok Bank, 

2023) นับว่าเป็นโอกาสของบริษัทจัดส่งสินค้า ที่จะสามารถเสนอทางเลือกมากมายให้กับลูกค้าเพื่อ

แบ่งส่วนทางการตลาด การปรับปรุงรูปแบบการให้บริการเพื่อเข้าถึงความต้องการของผู้รับบริการ

อย่างแท้จริงจึงเป็นการสร้างโอกาสของบริษัทเพื่อความอยู่รอด เติบโต และพัฒนาในอนาคตอย่าง

ต่อเนื่อง 
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 ในอดีตที่ผ่านมามีวรรณกรรมจำนวนมากที่สนใจศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการผู้จัดส่งสินคา้ แต่มกีารศกึษาน้อยมากที่กล่าวถึงผูจ้ัดส่งสินค้าบริบทภาพรวม และเจาะจงเฉพาะ

ผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์ซึ่งเป็นธุรกิจที่เติบโตสูงขึ้นถึงร้อยละ 14.3 ในช่วงหลังสถานการณ์โควิด-19 

(Electronic Transactions Development Agency, 2021) บทความวจิัยนีจ้ะนำเสนอผลการศึกษาถึงปัจจัย

ต่าง ๆ ของผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัทจัดส่งสินค้าในภาพรวม ช่วง

สถานการณ์โควิด-19 เพื่อเตรียมความพร้อมนำผลที่ได้ไปปรับใช้ในสถานการณ์หลังโควิด-19 อย่าง

เป็นรูปธรรม จากมุมมองของผู้ใช้บริการ โดยมุ่งเน้น การวิเคราะห์สังเคราะห์เพื่อให้ได้มาปัจจัยที่ส่งผล

ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการผู้จัดส่งสินค้า ในช่วงสถานการณ์โควิด-19 และประยุกต์ใช้กับภาคสว่น

ธุรกิจบริการขนส่งทั่วไป เพื่อวางแนวทางพัฒนาธุรกิจขนส่งตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ

ต่อไป  

 

วัตถุประสงค์การวิจัย  

 1. เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการผู้จัดส่งสินค้าในช่วงสถานการณ์  

โควิด-19 ของผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 2. เพื่อศึกษาแนวทางในการแก้ไขและปรับปรุง การให้บริการส่งสินค้า ในช่วงสถานการณ์  

โควิด-19 ของผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 

สมมตฐิานการวิจัย 

 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่สามารถทำนายการตัดสินใจเลือกใช้บริการจัดส่งสินค้าในช่วง

สถานการณ์โควิด-19 ของผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

 บทความวิจัยนี ้ได้วิเคราะห์แนวคิดเกี่ยวกับ การตัดสินใจเลือกใช้บริการในช่วงสถานการณ์ 

โควิด-19 คุณภาพการใหบ้ริการ  มาตรการควบคุมธุรกิจบริการช่วงสถานการณ์โควิด-19 ผู้วิจัยได้สรุป

การนำหลักการทั้ง 3 แนวคิด มาใช้ในการกำหนดแนวทางการดำเนินงานวิจัยดังนี ้ 

 แนวคดิเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการในช่วงสถานการณ์โควิด-19 

 ผู้ใช้บริการจะมีกระบวนการในการค้นหาทางเลือกที่ดีที่สุดภายใต้ข้อมูลที่มีอยู่กับสถานการณ์

โควิด-19 ที่เกิดขึน้ ซึ่งการค้นหาทางเลือกจะมีกระบวนการตัดสินใจของผูใ้ช้บริการสามารถพิจารณาตาม

ขั้นตอน แบบมีกระบวนการได้ 5 ขั้นตอน เริ่มจากการรับรู้ปัญหาความต้องการส่งสินค้า ประเภทสินค้า

ภายใต้สถานการณ์ที่ไม่ปกติ รับรู้ถึงความต้องการขนส่งสินค้า ทำการค้นหาข้อมูลประกอบเพื่อการ

ตัดสินใจที่ถูกต้อง การประเมินทางเลือกให้ค่าน้ำหนักของแต่ละทางเลือกเพื่อคัดเลือกทางที่เหมาะสม
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ซึ่งปัจจุบันลูกค้ามีความต้องการใช้บริการที่ลดการสัมผัสมากขึ้น  จึงต้องเรียนรู้พฤติกรรมของลูกค้าที่

เปลี่ยนไปทั้ง การเว้นระยะห่าง การวางแผนทางการเงิน และการใช้จ่าย และการใช้เทคโนโลยีเพื่อ

อำนวยความสะดวกเพิ่มมากขึ้น (Yingyong et al., 2022) จากนั้นจึงเข้าสู่กระบวนการ การตัดสินใจใช้

บริการและตรวจสอบพฤติกรรมหลังการใช้บริการ (Kotler & Keller, 2006) นอกจากนี้ผลสะท้อนกลับ

จากการตัดสินใจของผูม้าใช้บริการเกิดความพึงพอใจมากน้อยเพียงใดและมีปัจจัยใดที่ส่งผล ผูม้าใช้บริการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการจัดส่งสนิค้าบ้าง จงึเป็นสิ่งที่ผู้วิจัยตอ้งการศกึษาเพื่อค้นหาแนวทางพัฒนาคุณภาพ

การใหบ้ริการจัดส่งสินค้าในช่วงหลังสถานการณ์แพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 หรือสถานการณ์ไม่

ปกติที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต 

 แนวคดิเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

 แนวความคิดเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพของการให้บริการนักวิชาการ ได้นำเสนอปัจจัย  

5 ด้านที่มีอทิธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ ดังนี้ (Parasuraman et al., 1988) 

 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง สิ่งของหรอืวัตถุต่าง ๆ ที่สามารถสัมผัสได้ที่สามารถ

อำนวยความสะดวกใหก้ับผูใ้ช้บริการ ไม่ว่าจะเป็นอุปกรณ์ ลักษณะบุคคล สิ่งที่สัมผัส และรับรู้ได้อย่าง

ชัดเจนเป็นรูปธรรม เมื่อมารับบริการ เช่น ความเป็นระเบียบเรียบร้อย ที่มีมาตรฐานเดียวกัน อุปกรณ์

ให้บริการพร้อมและเพียงพอ สะอาดและปลอดเชือ้ เป็นต้น 

 2. ความน่าเชื ่อถือ หมายถึง การให้บริการที ่มอบให้แก่ลูกค้า มีความถูกต้องเหมาะสม 

สม่ำเสมอ สร้างความน่าเชื่อถือ มีการบริการที่ไว้วางใจได้สามารถทำได้ตามที่สื่อสารกับผู้บริโภค เช่น 

การมีมาตรฐานในการให้บริการ การสวมใส่อุปกรณ์ป้องกันการแพร่ระบาดเชื้อไวรัสที่ได้มาตรฐาน

ถูกต้อง เป็นต้น 

 3. การตอบสนองลูกค้า หมายถึง ความพร้อมหรือความเต็มใจในการให้บริการช่วยเหลือ

ผู ้ใช้บริการเมื ่อผู ้ใช้บริการต้องการ เช่น การให้บริการด้วยความรวดเร็วถูกต้อง ใส่ใจ  และ  

มีประสิทธิภาพ อย่างเต็มใจ เป็นต้น 

 4. การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า หมายถึง การรวมปัจจัยความเชี่ยวชาญ อัธยาศัย การติดต่อ 

สื ่อสาร ความน่าเชื ่อถือ และความปลอดภัยไว้ด้วยกัน กลายเป็นการใช้ความรู ้ร ่วมกับการมี  

มนุษยสัมพันธ์ที่ดขีองผู้บริการและความสามารถในการทำให้ลูกค้าไว้วางใจและเชื่อม่ันในบริการที่ได้รับ 

เช่น การคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล การดูแลความปลอดภัยในตัวสินค้า อุปกรณ์ป้องกันและรักษาสินค้า 

เป็นต้น 

 5. การเข้าใจ และรู้จักลูกค้า หมายถึง ความเข้าใจ และการเข้าถึงไว้ด้วยกันกลายเป็นการดูแล

ให้ความสำคัญกับผูใ้ช้บริการรายบุคคลที่บริษัทจัดให ้เช่น การทักทาย ความเข้าใจในความแตกต่างกัน

ของลูกค้า การให้บริการดว้ยรอยยิ้ม และมีความเสมอภาค เป็นต้น 

 บทความวิจัยนี้ผู้วิจัยได้สังเคราะห์ปัจจัยเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ เพื่อมากำหนดกรอบ

แนวคิดในการวิจัย (ดังตารางที่ 1) 
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ตารางท่ี 1 ตารางสังเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการจัดส่งสินค้า 

 

ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 

จัดส่งสินค้า 

ชื่อผู้วิจัย/พ.ศ. 
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1. ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร    ✓ ✓  

2. ความน่าเชื่อถือ  ✓ ✓ ✓   ✓ 

3. การตอบสนองลกูค้า ✓ ✓    ✓ 

4. การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า   ✓    

5. การรู้จักและเขา้ใจลูกค้า ✓ ✓  ✓ ✓ ✓ 

 

 มาตรการควบคุมธุรกิจบรกิารช่วงสถานการณ์โควิด-19 

 มาตรการเพื ่อการปฏิบ ัต ิก ิจกรรมทางการให้บร ิการเพื ่อป ้องกันการแพร่ระบาดของ 

(Department of Disease Control, 2020)  ได้มีแนวทางปฏิบัติสำหรับผู้ประกอบการธุรกิจบริการ 2 ด้าน 

คือ ด้านการเตรียมสถานที่และอุปกรณ์ป้องกันโรคของธุรกิจบริการ โดยการจัดให้มีการลงทะเบียน  

จุดตรวจคัดกรอง จุดบริการแอลกอฮอล์เจล ทำสัญลักษณ์เว้นระยะห่างของจุดบริการ จัดให้มีอุปกรณ์

ป้องกันโรคส่วนบุคคล และด้านการเตรียมความพร้อมในการให้บริการ ปฏิบัติตามมาตรการสำหรับ

พนักงานและผูใ้ช้บริการ มาตรการทำความสะอาด ให้ทำความสะอาดพืน้ผิวสัมผัสของสถานที่และพื้นที่

จุดสัมผัสร่วม ทั้งนี้เพื่อให้ธุรกิจบริการสามารถปฏิบัติกิจกรรมทางการให้บริการเพื่อป้องกันการแพร่

ระบาดของกรมควบคุมโรค กระทรวงสาธารณสุข เป็นแนวทางให้ธุรกิจบริการนำไปยึดถือเป็นแนว

ปฏิบัติอย่างเคร่งครัดเพื่อป้องกันการแพร่ระบาด และสามารถที่จะดำเนินกิจการได้อย่างเหมาะสมต่อ

สถานการณ ์

 สรุปได้ว่า ผูใ้ช้บริการจัดส่งสินค้าจะมีขั้นตอนการตัดสินใจก่อนเลือกใช้บริการ และเมื่อตัดสินใจ

เลือกรับบริการกับผู ้ประกอบการจัดส่งใดแล้วปัจจัยที ่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ  

ยังประกอบด้วย 5 ปัจจัยหลักคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง

ล ูกค ้า  ด ้านการให ้ความม ั ่นใจแก ่ล ูกค ้ า และด ้านการเข ้าใจและร ู ้จ ักล ูกค ้า ในขณะท ี่   

Dhar (2018) พบว่า ตัวแปรที่มีส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ คือ ปัจจัยด้านความ

น่าเชื่อถือ ปัจจัยด้านการตอบสนองลูกค้า และปัจจัยด้านการเอาใจใส่ นอกจากนี้ Siali et al. (2018) 

พบว่า ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ ปัจจัยด้านการตอบสนองลูกค้า และปัจจัยด้านความมั่นใจการเอาใจ
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ใส่ ส่งผลเชิงบวกต่อความพงึพอใจของลูกค้าที่มีต่อพัสดุ บริการจัดส่งของ บริษัท จัดส่ง ผลกระทบของ

แต่ละตัวแปรต่อระดับความพึงพอใจของลูกค้า เช่นเดียวกับ Yanpreecha (2020) ได้ชี ้ให้เห็นว่า  

มี 2 ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการจัดส่งพัสดุ คือปัจจัยความน่าเชื่อถือและปัจจัยการ

เข้าใจและรู้จักลูกค้า ต่อมา Ngamsubpong (2021) พบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

ขนส่งพัสดุ มีสองปัจจัย คือ ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และปัจจัยด้านการเข้าใจและ

รู้จักลูกค้า นอกจากนี ้Aunhaphongsa and Charutawephonnukoon (2022) พบว่า ปัจจัยด้านความเป็น

รูปธรรมและปัจจัยด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้าสามารถส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่ง 

 

กรอบแนวคดิการวจิัย 

 

  

 

 

 

  

 

 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวความคิดการวจิัย 

 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 ผู้วิจัยได้ใช้การวิจัยแบบผสานวิธี เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ และการวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยจะใช้

เครื่องมือ 2 ชนิด ได้แก่ การวิจัยเชิงปริมาณ ใช้แบบสอบถาม ซึ่งมีส่วนประกอบทั้งหมด 5 ส่วน 1 ข้อ

คำถามคัดกรองเฉพาะสำหรับผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์ การวิจัยเชิงคุณภาพ ใช้แบบสัมภาษณ์แบบกึ่ง

โครงสร้าง ผู ้วิจัยออกแบบสัมภาษณ์เชิงลึกเพื่อทวนกลับข้อมูลที่ได้เก็บรวบรวมในเชิงปริมาณจาก

แบบสอบถาม และวิเคราะห์แบบสรุปความ เพื่อยืนยันความสอดคล้องของข้อมูล (Joungtrakul et al., 

2021) ผูว้ิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลในช่วง มีนาคม – สิงหาคม พ.ศ. 2565 พืน้ที่การเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง

เฉพาะผูป้ระกอบธุรกิจออนไลน์ภายในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรที่ใชใ้นการวิจัย เนื่องจากไม่ทราบจำนวนของประชากร ผูว้ิจัยจงึคํานวณหาขนาดกลุ่ม

ตัวอย่างดว้ยการใชสูตรของคอชแรน (Cochran, 1977) ความคลาดเคลื่อนที่จะเกิดขึ้น ร้อยละ0.05 ผ ล

คุณภาพการให้บริการ 

1) ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 

2) ความน่าเชื่อถือ 

3) การตอบสนองลกูค้า 

4) การให้ความมั่นใจแก่ลกูค้า 

5) การรู้จักและเข้าใจลูกคา้ 

การตัดสินใจเลือกใชบ้ริการ 

ผู้จัดส่งสินค้าในช่วงสถานการณ์ 

โควดิ-19  

ของผู้ประกอบธรุกิจออนไลน ์

ตัวแปรอิสระ                                          ตัวแปรตาม       
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การคํานวณพบว่าต้องเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง อย่างน้อยจำนวน 385 ตัวอย่าง เพื่อป้องกันความ

ผดิพลาดจากการเก็บแบบสอบถาม ผู้วิจัยจงึเก็บข้อมูลตัวอย่างในครั้งนี ้จำนวน 400 ตัวอย่าง โดยการ

เก็บตัวอย่างเฉพาะผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์ และการเก็บแบบสัมภาษณ์เชิงลึก 12 ตัวอย่าง ผู้วิจัยเก็บ

ข้อมูลตัวอย่างแบบเจาะจงจากผู้ประกอบการธุรกิจออนไลน์ที่มคีำสั่งซือ้เกิน 1,000 ชิน้ต่อเดือน 

 เคร่ืองมือวิจัย 

 ผู้วิจัยจะใช้เครื่องมือ 2 ชนิด ได้แก่  การวิจัยเชิงปริมาณ แบบสอบถาม จะมีส่วนประกอบ

ทั้งหมด 5 ส่วน และ 1 ข้อคำถามคัดกรองสำหรับผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์  ดังนี้ 

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล  

 ส่วนที่ 2 ข้อมูลดา้นพฤติกรรมการใช้บริการจัดส่งสนิค้า  

 ส่วนที่ 3 ข้อมูลความคิดเห็นในปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการจัดส่งสินค้า ลักษณะ

แบบสอบถามเป็นแบบค่าคะแนน ผูว้ิจัยแบ่งค่าคะแนนออกเป็น 5 ระดับ ตามแบบลิเคอร์ท (Likert)  

  ส่วนที่ 4 ข้อมูลความคิดเห็นการตัดสินใจเลือกใช้บริการจัดส่งสินค้า ของผู้ประกอบการธุรกิจ

ออนไลน์ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบค่าคะแนน แบ่งค่าคะแนนออกเป็น 5 ระดับ ตามแบบลิเคอร์ท 

(Likert) และ 

 ส่วน ที่ 5 ส่วนท้ายเป็นข้อเสนอแนะ 

 การวิจัยเชิงคุณภาพ แบบสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง ผูว้ิจัยออกแบบสัมภาษณ์เชิงลึกเพื่อทวน

กลับข้อมูล ที่ได้เก็บรวบรวมในเชิงปริมาณจากแบบสอบถาม เพื่อยืนยันความสอดคล้องของข้อมูล  

 เพื่อการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการจัดส่งสินค้า ความเที่ยงตรงของแบบสอบถามใช้ค่าดัชนี

ความสอดคล้อง (IOC) มีค่าตั้งแต่ 0.67 -1.00 และค่าความเชื่อมั่น โดยวิธีสัมประสิทธิ์ครอนบัคอัลฟา 

ได้ผลดังนี ้คำถามด้านความคดิเห็นในปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการจัดส่งสนิค้า เท่ากับ 0.869 

 วิธีเก็บรวบรวมข้อมูล 

  1. การเก็บรวบรวมข้อมูลสำหรับข้อมูลการวิจัยเชิงปริมาณ 

 ผู้วิจัยเลือกใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการแจกแบบสอบถามด้วยการแสกน QR Code  

ณ สถานที่ทำการ เนื่องจากเป็นวิธีที่เข้าถึงกลุ่มตัวอย่างได้ง่าย และสร้างความสะดวกสบายให้แก่กลุ่ม

ตัวอย่างในการตอบแบบสอบถาม ลดระยะเวลาและประหยัดค่าใช้จ่ายในการเก็บรวบรวมข้อมูล  

400 ตัวอย่าง 

  2. การเก็บรวบรวมข้อมูลสำหรับข้อมูลการวิจัยเชิงคุณภาพ 

  ในส่วนของการเก็บรวบรวมข้อมูลสำหรับข้อมูลการวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยใช้วิธีการสัมภาษณ์

เชงิลกึแบบสรุปความของประเด็นคำถามเกี่ยวกับคุณภาพการใช้บริการ เพื่อยืนยันผลขอ้มูลเชิงปริมาณ 

โดยมีหลักเกณฑ์ในการพิจารณาคัดเลือก ผูป้ระกอบธุรกิจออนไลน์จำนวน 12 ตัวอย่าง 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 

 ความคิดเห็นในปัจจัยการเลือกใช้บริการจัดส่งสินคา้ของผูต้อบแบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลใช้

ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมตฐิาน คุณภาพการบริการทางการศกึษาปัจจัยที่

ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการจัดส่งสินค้าในช่วงสถานการณ์โควิด-19 ของผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์ 

จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยใช้วิธีถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis) แบบเป็นขั้นตอน 

(Stepwise Multiple Regression Analysis) 

 

ผลการวจิัย 

 ผลการวิจัยเชิงปริมาณการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

 การวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการผู้จัดส่งสินค้าในช่วงสถานการณ์  

โควิด-19 โดยแบ่งปัจจัยส่วนประกอบหลัก 5 ปัจจัย เพื่อค้นหาปัจจัยที่สามารถทำนายการตัดสินใจ

เล ือกใช ้บร ิการผู ้จ ัดส่งส ินค้าในช ่วงสถานการณ์โคว ิด -19 ของ ผ ู ้ประกอบธุรก ิจออนไลน์  

จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยผู้วจิัยได้ทำการตรวจสอบคุณสมบัติของตัวแปร พบว่า 

 1. ค่า  Tolerance  และค่า Variance  inflation  factor  (VIF)  ของตัวแปรอิสระ มีค่าระหว่าง  

0.671 – 0.780 ซึ่งค่าเข้าใกล้ 1 และค่า Variance Inflation Factor (VIF) ของตัวแปรอิสระ มีค่าระหว่าง 

1.282 –1.490 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 (Kline, 2011) ดังนัน้สรุปได้ว่าตัวแปรอิสระทุกตัวเป็นอิสระต่อกัน 

 2. ค่าสัมประสิทธิ ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson’s  Correlation Coefficient) มีค่าระหว่าง  

0.264 - 0.698 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 0.70 (Hair et al., 2010) ดังนัน้สรุปได้ว่าตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์

หรอืเป็นอิสระต่อกัน 

 สรุปการตรวจสอบคุณสมบัติตัวแปร พบว่า มีคุณสมบัติตามที่กำหนด และสามารถทำการ

วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณได้ 
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ตารางที่ 2 แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการจัดส่งสินค้าในช่วง

สถานการณ์โควิด-19 ของผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 

องค์ประกอบ 

สัมประสิทธิ์ของสมการถดถอย 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 
Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

ค่าคงที ่ 2.156 0.125   17.264 0.000     

ด้านความน่าเชื่อถือ(X1) 0.348 0.028 0.505 12.497 0.000 0.671 1.490 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (X2) 0.165 0.023 0.285 7.205 0.000 0.700 1.429 

ด้านการตอบสนองลูกคา้ (X3) 0.061 0.022 0.106 2.815 0.005** 0.780 1.282 

F-test = 171.846     P - value = 0.000 

R = 0.752           Adjusted R2= 0.566 

Std. Error of the Estimate = 0.088 

 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 จากตารางที่ 2 พบว่า ค่า sig = 0.00 ซึ่งมีค่าน้อยว่า 0.05 จงึปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และ

ยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ ดังนัน้จงึสรุปได้ว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการผู ้จัดส่งสินค้าในช่วงสถานการณ์โควิด-19 ของผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์ จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา มี 3 ปัจจัย คือ ด้านความน่าเชื่อถือ เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือก ใช้

บริการส่งสินค้าในช่วงสถานการณ์โควิด-19 ของผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา

มากที่สุด (β = 0.348) รองลงมา ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (β = 0.165) และด้านการตอบสนอง

ลูกค้า (β = 0.061) อย่างมีนัยสำคัญที่ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (R2) เท่ากับ 

0.566 แสดงว่าตัวแปรต้นสามารถทำนายตัวแปรตามได้ร้อยละ 56.6  

 สามารถเขียนในรูปของสมการพยากรณ์ เพื่อทำนายการตัดสินใจเลือกใช้บริการผู้จัดส่งสินค้า

ในช่วงสถานการณ์โควิด-19 ของผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์ ได้ดังนี้ 

 

Ŷ = 2.156+0.348(X1)+0.165(X2)+0.061(X3) 

 

 จากสมการพยากรณ์อธิบายได้ต่อไปนี ้

X1 หมายถึง ปัจจัยคือ ด้านความน่าเชื่อถือ 

X2 หมายถึง ปัจจัยคือ ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 

X3 หมายถึง ปัจจัยคือ ด้านการตอบสนองลูกค้า 
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 ผลการวิจัยเชิงคุณภาพการวิเคราะห์ข้อมูลจาก การสัมภาษณ์กลุ่มของผู้ประกอบธุรกิจ

ออนไลน ์

 ผลวเิคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้ข้อมูลส่วนใหญ่ให้ความเห็นในประเด็นความน่าเชื่อถือ

มาเป็นอันดับแรก ผู ้ประกอบธุรกิจออนไลน์ส่วนใหญ่เลือกใช้บริการกับบริษัทจัดส่งสินค้าที ่มี

ประสิทธิภาพ ให้บริการด้วยความรวดเร็ว สามารถแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่างถูกต้องชัดเจน เนื่องจาก

การติดตามสถานะของการขนส่งมีความสำคัญต่อกระบวนการทำธุรกิจออนไลน์ และเป็นความ

ต้องการขั้นพื้นฐานของลูกค้า ที่ผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์ต้องการสร้างความน่าเชื่อถือให้กับลูกค้าที่

ตัดสินใจเลือกซือ้สินค้า นอกจากนีล้ำดับถัดมาประเด็นด้านการเข้าใจ และรู้จักลูกค้า  ผู้ประกอบธุรกิจ

ออนไลน์ส่วนใหญ่มีความเห็นว่า การเลือกใช้บริการกับบริษัทจัดส่งที่สามารถติดต่อได้อย่างสะดวก มี

ความเป็นกันเองในขณะใหบ้ริการ มีระบบสมาชิกเพื่อรับส่วนลด ตามยอดขนส่ง สามารถสร้างความพึง

พอใจได้เป็นอย่างดี และสุดท้ายปัจจัยด้านการตอบสนองลูกค้า ผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์ส่วนใหญ่

ต้องการ  การรับประกันจากบริษัทจัดส่งเพื่อสร้างความเชื่อมั่นต่อลูกค้าและความมั่นคงต่อธุรกิจของ

ตน หากสินคา้ได้รับความเสียหายจะได้รับความคุ้มครองที่เหมาะสม 

 

อภิปรายผลการวจิัย 

 จากผลการวิจัยเชิงปริมาณ ผู้วิจัยได้ดำเนินการอภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์

โดยมีการทดสอบสมมติฐานตามรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

 วัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 1 จากผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
 1. ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการผู้จัดส่งสินค้าในช่วงสถานการณ์

โควิด-19 ของผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยมีค่าน้ำหนักมากที่สุด เนื่องจาก 

ความน่าเชื่อถือเป็นปัจจัยที่สำคัญเป็นอันดับแรกต่อการดำเนินธุรกิจและสร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้มาใช้

บริการ กล่าวคือ ในการสร้างความน่าเชื่อถือต่อผูใ้ช้บริการ โดยเฉพาะการที่ผู้ใช้บริการนั้นคาดหวังว่าสิ่งที่

บริษัทจัดส่งสินค้าสื่อสารออกมานั้นเป็นจริงอย่างที่สื่อสารไว้ ซึ่งคือความซื่อสัตย์ต่อลูกค้า โดยสิ่งที่สะท้อน

ออกมาจากการดำเนินกิจกรรม การใหบ้ริการอย่างมีมาตรฐานสม่ำเสมอของบริษัทจัดส่งสินค้า ชื่อเสียงที่ดี

ที่สั่งสมมาเป็นระยะเวลานาน ข้อผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นน้อยหรือไม่เคยเกิดขึ้น จนเป็นประสบการณ์ที่ดีของ

ผูป้ระกอบการที่มารับบริการ และสุดท้ายการให้ข้อมูลถูกต้องชัดเจนเป็นการสร้างความน่าเชื่อถือให้เกิดกับ

บริษัทจัดส่งสินค้า จากข้อมูลดังกล่าวนำมาซึ่งแนวทางในการพัฒนา ส่งเสริมการสร้างมาตรฐานที่ดีอย่าง

ต่อเนื่องของบริษัทจัดส่งสินค้า ที่สามารถนำมากำหนดเป็นกิจกรรมในการตรวจสอบย้อนกลับของสินค้าที่

ใหบ้ริการ ประเมินความพึงพอใจต่อการรับบริการของผู้มาใช้บริการ เพื่อสร้างความน่าเชื่อถือให้กับบริษัท

จัดส่งสินค้า ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Dhar (2018) ที่ศึกษาเรื่อง คุณภาพของการให้บริการมีผลต่อ

ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในห่วงโซ่อุปทานการขนส่งระหว่างประเทศ กรณีศึกษา ดีเอชแอล ผล
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การศึกษาพบว่า ตัวแปรที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ คือ ความน่าเชื ่อถือ และ

งานวิจัย Yanpreecha (2020)  ที่พบว่า ปัจจัยด้านความน่าเชื ่อไว้วางใจได้เป็น ปัจจัยที่ส่งผลต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้บร ิการขนส่งพัสดุของล ูกค ้าบริษ ัท แฟลช เอ ็กซ ์เพลส จำกัด ในเขตจังหวัด

พระนครศรีอยุธยา 
 2. ปัจจัยการเข้าใจและรู้จักลูกค้าส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการผู้จัดส่งสินค้าในช่วง

สถานการณ์โควิด-19 ของผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีค่าน้ำหนักรองลงมา 

เนื่องจากการเข้าใจ และรู้จักลูกค้าปัจจัยนีเ้ป็นปัจจัยที่แสดงถึงความสามารถในการดูแลลูกค้า รวมไปถึง

การสร้างความประทับใจ การค้นหารูปแบบการให้บริการที่สร้างความประทับใจตรงกับความต้องการ

ของผู้มารับบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งกลุ่มธุรกิจให้บริการ จะต้องมีกระบวนการปรับตัวกระบวนการ

ให้บริการให้สอดคล้องกับสถานการณ์แพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 เพื่อความอยู่รอดและสามารถ

ดำเนินธุรกิจต่อไปได้ ภายใต้มาตรการลดการแพร่ระบาดของโรค ซึ่งถือเป็นอุปสรรคต่อการสร้าง  

ความประทับใจ (Keawchaoon & Chuamuangphan, 2021) โดยบริษัทจัดส่งสินค้าสามารถแสดงถึง 

การเข้าใจ และรู้จักลูกค้าได้ในลักษณะดังต่อไปนี้ มีการกล่าวคำทักทายผู้มารับบริการก่อนให้บริการ 

และระหว่างบริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส  แสดงออกถึงความเสมอภาคในการให้บริการมีระบบคิว  

เปิดทำการในช่วงเวลาที่เหมาะสมกับความต้องการของผู้มาใช้บริการ ดูแลและคุ้มครองในข้อมูลส่วน

บุคคลของผู้มารับบริการ เสนอทางเลือกเข้าใจในความต้องการที่แตกต่างกันของผู้มารับบริการ  

ช่องทางการติดต่อสายด่วนของบริษัทขนส่งที่สามารถทำได้อย่างสะดวก  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  

Dhar (2018) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพของการให้บริการมีผลต่อระดับความพึงพอใจของลูกค้าในห่วงโซ่

อุปทานการขนส่งระหว่างประเทศ กรณีศึกษา ดีเอชแอล ผลการศกึษาพบว่า ปัจจัยด้านการเอาใจใส่เป็น

ตัวแปรที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ นอกจากนี้ Siali et al. (2018) พบว่า ปัจจัย

ด้านการเอาใจใส่ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ บริการจัดส่งพัสดุของ บริษัทจัดส่ง

สินค้า และ Buakaew (2018)  ได้ศกึษาเรื่อง พฤติกรรมการใช้บริการ คุณภาพ และประสิทธิภาพที่ได้รับ

ที่ส่งผลต่อการใช้บริการซ้ำเปรียบเทียบระหว่างบริษัท ขนส่งเคอรี่เอ็กเพรส จำกัด และบริษัท ไปรษณีย์

ไทย จำกัด พบว่าปัจจัยด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้ามีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำของบริษัท

ไปรษณีย์ไทย นอกจากนี้งานวิจัย Yanpreecha (2020) ที่พบว่า ปัจจัยการเข้าใจและรู้จักลูกค้าเป็น 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของลูกค้าบริษัทแฟลชเอ็กซ์เพลสจำกัดในเขต

จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 3. ปัจจัยด้านการตอบสนองลูกค้าส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการผู้จัดส่งสินค้าในช่วง

สถานการณ์โควิด-19 ของผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีค่าน้ำหนักน้อยที่สุด 

เนื่องจากการตอบสนองลูกค้า เป็นการแสดงลักษณะของความพร้อมหรือ ความเต็มใจในการให้บริการ

ช่วยเหลือผู้ใช้บริการเมื่อผู้ใช้บริการต้องการ ณ ช่วงเวลาที่ให้บริการ หากสิ่งกระทำออกไปเพื่อตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้าให้เหนือเกินความคาดหวังของลูกค้าได้นั้นหมายถึงการบริการนั้นๆจะได้รับการพูด
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แบบปากต่อปาก (Mulsan & Rinrattanakorn (2020) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Dhar (2018) ได้ศึกษา

เรื่อง คุณภาพของการให้บริการมีผลต่อระดับความพึงพอใจของลูกค้าในห่วงโซ่อุปทานการขนส่งระหว่าง

ประเทศ กรณีศึกษา ดีเอชแอล ผลการศกึษาพบว่า ปัจจัยด้านการตอบสนองลูกค้า เป็นตัวแปรที่มสี่งผลต่อ

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ นอกจากนี ้Siali et al. (2018) พบว่า ปัจจัยด้านการตอบสนองลูกค้า 

ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ บริการจัดส่งพัสดุของ บริษัทจัดส่งสินค้า และ Buakaew 

(2018) ได้ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการใช้บริการ คุณภาพ และประสิทธิภาพที่ได้รับที่ส่งผลต่อการใช้บริการ

ซ ้ำเปร ียบเท ียบระหว ่างบร ิษ ัท ขนส่งเคอร ี ่ เอ ็กเพรส จำก ัด และ  บริษ ัท ไปรษณีย ์ไทย จำกัด  

ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านการตอบสนองลูกค้า มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำของ 

บริษัท ไปรษณีย์ไทย 

 ผลการวิจัยเชิงคุณภาพแนวทางในการแก้ไขและพัฒนา การให้บริการส่งสินค้า ในช่วง

สถานการณ์โควดิ-19 ของผู้ประกอบธุรกิจออนไลน์ จังหวัดพระนครศรอียุธยา 

 วัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 2 
 จากผลการวิเคราะห์ข ้อมูลเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพของผู ้ประกอบธุรกิจออนไลน์  

จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผู้วิจัยสามารถกำหนดแนวทาง การพัฒนา การให้บริการจัดส่งสินค้าในช่วง

สถานการณ์โควิด-19 ออกเป็น 3 ปัจจัยหลักดังนี ้

 ปัจจัยที่ 1 ด้านความน่าเชื่อถือ ภาพรวมของคุณภาพการใหบ้ริการ ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถืออยู่

ในระดับมากที่สุด ซึ ่งเมื ่อพิจารณารายข้อพบว่า ความสมบูรณ์ ความเสียหายจากการขนส่งของสินค้า  

ในหัวข้อที่ทำการศึกษาพบว่า มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ข้อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาเพื่อปรับปรุงคุณภาพ

ในช่วงสถานการณ์แพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 
 1. ควรจัดทำข้อมูลและประวัติความเสียหายของสินค้าจากการขนส่งที่ได้รับรายงานในรอบเดือน 

สรุปแนวทางการแก้ปัญหาใหก้ับลูกค้า 
 2. ควรมีการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากได้รับบริการแล้วนำผลที่ได้มาประชุมเพื่อ

ปรับปรุงกระบวนการทำงานอย่างต่อเนื่องทั้งนี้ให้สะท้อนผลดังกล่าวให้ส่วนงานที่เกี่ยวข้องได้รับทราบ

ร่วมกัน 
 3. มีระบบบริหารจัดการข้อร้องเรียนแบบออนไลน์ พร้อมแนะนำขั ้นตอนการดำเนินงานพร้อม

กำหนดระยะเวลารอคอยเพื่อใหลู้กค้าทราบกระบวนการ 
 4. มช่ีองทางรับข้อเสนอแนะจากกลุ่มลูกค้าของบริษัทขนส่งหลังการแก้ไขปัญหาเสร็จสิน้ 

 ปัจจัยที่ 2 ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ภาพรวมของคุณภาพการให้บริการ ปัจจัยด้านการ

รู้จักและเข้าใจลูกค้า อยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่งเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า การติดต่อกับบริษัทขนส่งได้

อย่างสะดวก ในหัวข้อที่ทำการศึกษา มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ข้อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาเพื่อปรับปรุง

คุณภาพในช่วงสถานการณ์แพร่ระบาดของเชือ้ไวรัสโควิด-19  



Journal of Arts Management Vol. 7 No. 4 October - December 2023 
   
 

   | 1533  วารสารศลิปการจัดการ ปีที่ 7 ฉบับที่ 4 ตุลาคม – ธันวาคม 2566 

 1. ควรเพิ่มช่องทางในการติดต่อสื่อสารที่สะดวกและลดการพบปะ สัมผัส หรือระบบอัตโนมัติ  

แชทบอท และใช้สื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) เพิ่มช่องทางในการติดต่อเพราะสามารถเข้าถึงได้ง่าย

และรวดเร็วกว่า เช่น เฟซบุ๊ก ไลน์  ยูทูบ และ อินสตาแกรม (Narintrangkul Na Ayudhaya & Jainak, 2020) 
 2. สำรวจความพร้อมในการให้บริการสื ่อสารข้อมูล บริหารจัดการจำนวนผู ้ให้บริการรับ 

ข้อร้องเรียนของระบบใหเ้พียงพอ 
 3. มรีะบบการประเมินการบริการที่ด ีถูกต้อง ชัดเจน และรวดเร็ว 
 4. คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 

 ปัจจัยที ่ 3 ด้านการตอบสนองลูกค้า ภาพรวมของคุณภาพการให้บริการ ปัจจัยด้าน 

การตอบสนองลูกค้าอยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่งเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ความรวดเร็ว ความสุภาพ และ

ความพร้อมในการให้บริการในหัวข้อที่ทำการศึกษามีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดข้อเสนอแนะแนวทางการพัฒนา

เพื่อปรับปรุงคุณภาพในช่วงสถานการณ์แพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19  
 1. ควรมีคู่มือการปฏิบัติแสดงขั้นตอนการดำเนินงานที่เหมาะสม มีการฝึกอบรมพนักงานก่อน

ปฏิบัติ และหลังปฏิบัติงาน 
 2. พัฒนาเพิ่มพูนทักษะให้กับพนักงาน เพื่อพัฒนาคุณภาพการให้บริการ ทักษะการแก้ปัญหา

เฉพาะหน้า มีการกล่าวทักทายก่อนและหลังใหบ้ริการสร้างความประทับใจใหก้ับผู้มาใช้บริการ 
 3. สร้างคุณค่าให้พนักงานเกิดความภาคภูมิใจในตนเองในฐานะตัวแทนของบริษัทจัดส่งสินค้า อาทิ 

ชุดฟอร์มที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน มอบรางวัลพนักงานใหบ้ริการมีคุณภาพประจำสัปดาห์ เป็นต้น 
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องค์ความรู้ใหม่จากการวจิัย 

 บทความวิจัยนี ้ได้สรุปองค์ความรู ้ทั ้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ โดยนำเสนอแนวทาง 

ในการแก้ไขและพัฒนาเพื่อเพิ่มศักยภาพการแข่งขัน สร้างความเชื่อมั่นใหก้ับผู้มาใช้บริการโดยนำเสนอ

ข้อมูลผลของการแลกเปลี่ยนนำเสนอแนวทางการพัฒนาเพิ่มเติมแก่บริษัทผู้ให้บริการจัดส่งสินค้า  

ในจังหวัดพระนครศรอียุธยา ดังนี้ 

 

 
 

ภาพที่ 2 องค์ความรู้ท่ีไดจ้ากงานวจิัย แนวทาง CHAMPS  

แนวทางการพัฒนาการให้บริการจัดส่งสินค้าในช่วงสถานการณโ์ควิด-19 

 

 จากภาพที่ 3 ผู ้วิจัยได้องค์ความรู ้จากผลการวิจัยเพื่อนำมาออกแบบแนวทางเพื่อพัฒนาการ

ให้บริการจัดส่งสินค้าในช่วงสถานการณ์โควิด-19 ของบริษัทจัดส่งสินค้า โดยใช้ชื ่อว่า CHAMPS  

ซึ่งมีองค์ประกอบดังต่อไปนี ้

 CHAMPS คือ แนวทางเพื่อพัฒนาการให้บริการจัดส่งสินค้าในช่วงสถานการณ์แพร่ระบาดของ 

เชื้อไวรัสโควิด-19 เป็นแนวทางเสริมเพื่อเติมเต็มคุณภาพการให้บริการจัดส่งสินค้าแก่กลุ่มลูกค้าประเภท  

ผูป้ระกอบธุรกิจออนไลน์ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยรายละเอียดของแนวทางมีดังต่อไปนี้ 

 C หมายถึง Chatbot การเพิ ่มช่องทางใน การติดต่อสื ่อสารที่สะดวกและลดการพบปะ สัมผัส  

หรอืใช้ระบบอัตโนมัตแิชทบอท เพิ่มประสิทธิภาพใน การใหข้้อมูล  
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 H หมายถึง History การจัดทำข้อมูลและประวัติความเสียหายของสินค้า เพื่อทวนกลับข้อมูล 

เพื่อบริหารความเสี่ยงไม่ใหเ้กิดขึน้ซ้ำ 

 A หมายถึง Administrator System สร้างระบบบริหารจัดการข้อร้องเรียนแบบออนไลน์ หรือช่องทาง

รับข้อเสนอแนะจากกลุ่มลูกค้าของบริษัทจัดส่งสินค้าหลังการแก้ไขปัญหาเสร็จสิน้ 

 M หมายถึง Manual สร้างคู่มือการปฏิบัติงานแสดงขั้นตอนการดำเนินงานที่เหมาะสมพัฒนาเพิ่มพูน

ทักษะให้กับพนักงาน ทั้งนี้รวมถึงการสร้างคุณค่าให้พนักงานเกิดความภาคภูมิใจในตนเอง ในฐานะตัวแทน

ของบริษัทจัดส่งสินค้าด้วยคู่มือวัฒนธรรมองค์กร เช่น เครื่องแต่งกาย สัญลักษณ์ เป็นต้น 

 P หมายถึง Privacy การคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการ มีแนวทางการปฏิบัติตามมาตรการ

การจัดการข้อมูลส่วนบุคคลของบริษัทจัดส่งสินค้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งการใช้หรือเก็บข้อมูลส่วนบุคคลที่

กฎหมายกำหนด 

 S หมายถึง Satisfaction Evaluation การประเมินความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากได้รับบริการ มีระบบ

การประเมินการบริการที่ด ีถูกต้อง ชัดเจนและรวดเร็ว 

 

ข้อเสนอแนะ  

 จากผลการวิจัย ผูว้ิจัยมขี้อเสนอแนะ ดังนี้ 

 1. ข้อเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ 

 1) ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือผู้ประกอบการขนส่งควรกำหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ

ให้บริการ มีกระบวนการที่สร้างความน่าเชื่อถือโดยคำนึงถึงความถูกต้องเป็นสำคัญ นำเสนอเป็นแผนผัง

การทำงานที่ชัดเจนแสดงให้เห็น ณ สถานประกอบการ เช่น การพัฒนาแนวทางการตรวจสอบการรับ  

การจัดเก็บ และการจ่ายสินค้า ให้ตรงต่อเวลาสามารถตรวจสอบได้ เพื่อสร้างความได้เปรียบในเชิงการ

แข่งขัน ปลอดภัยต่อสินค้า บริษัทจัดส่งสินค้าควรประสานงานกับหน่วยงานในเขตพื้นที่รับผิดชอบ อาทิ 

งานศูนย์บริการสาธารณสุข กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม สำนักงานเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา 

หากเป็นพื้นที่ในส่วนของตำบล กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม องค์การบริหารส่วนตำบล เพื่อกำหนด

นโยบายเฉพาะที ่จะส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพการให้บร ิการร่วมกัน ทั ้งแผนกำกับติดตาม  

กำหนดมาตรการปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรม 
 2) ป ัจจัยด้านการรู ้จ ักและเข ้าใจลูกค้า ควรพัฒนารูปแบบการประเมินความพึงพอใจ 

ในการให้บริการที่เหมาะสม อำนวยความสะดวกให้กับผู้มาใช้บริการด้วยเทคโนโลยีที่ปลอดภัย ทันสมัย 

และคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลของผู้มาใช้บริการ เพื่อการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 
 3) ปัจจัยด้านการตอบสนองลูกค้า ผูป้ระกอบการขนส่งควรเตรียมความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ 

บุคลากรที่ทำหน้าที่สื่อสารอย่างสม่ำเสมอ เพื่อให้สอดคล้องกับปัญหาและความต้องการของ ผู้มาใช้

บริการได้ทันที กำหนดแผนเฉพาะกิจเป็นระยะสั้น ระยะยาว เตรียมความพร้อมในการให้บริการเพื่อ
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รองรับกับสถานการณ์ในอนาคตที่อาจเกิดขึ้นเพื่อให้บริษัทจัดส่งสินค้า สามารถดำเนินการได้อย่างมี

ประสิทธิภาพต่อเนื่อง 

 2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
 1) ควรมีการศึกษาวิจัยเปรียบเทียบผู้ประกอบการธุรกิจออนไลน์ในเขตพื้นที่อื่นๆ ในการศึกษาครั้ง

ต่อไป  เพื่อการพัฒนาความสามารถในการใหบ้ริการของบริษัท จัดส่งสนิค้าอย่างต่อเนื่อง 

 2) การเลือกเทคนิคในการกำหนดกลุ่มประชากรจากเดิมที่สุ่มตัวอย่างแบบสะดวก เพื่อความ

เฉพาะอาจกำหนดเทคนิคการสุ่มแบบเจาะจงเพื่อให้ผลที่ได้รับมีความชัดเจนเจาะจงยิ่งขึน้ได้ 
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