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บทคัดย่อ  
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ การรับรู้คุณค่า 
และการตัดสินใจใช้บริการซ้้าบริษัทขนส่งพัสดุเอกชน ในเขตพ้ืนที่ภาคกลางตอนล่าง 2) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของ
คุณภาพการบริการ การรับรู้คุณค่าที่ส่งผลการตัดสินใจใช้บริการซ้้าบริษัทขนส่งพัสดเุอกชน ในเขตพ้ืนที่ภาคกลาง
ตอนล่าง ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้บริการ จ้านวน 385 คน สุ่มตัวอย่างแบบ
ไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Non-Probability sampling) โดยเลือกวิธีการเก็บข้อมูลแบบสะดวก (Convenience) 
การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณา ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการ
วิเคราะห์สถิติถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis) ด้วยวิธี Enter ผลการวิจัยพบว่า 
ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ การรับรู้คุณค่า และการตัดสินใจใช้บริการซ้้า อยู่ในระดับมาก และ
พบว่าคุณภาพการบริการส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าบริษัทขนส่งพัสดุเอกชน ในเขตพ้ืนที่ภาคกลางตอนล่าง 
อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือ การให้ความเชื่อมั่นต่อ
ลูกค้า และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ส่วนการรับรู้คุณค่าส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าบริษัทขนส่งพัสดุเอกชน 
ในเขตพ้ืนที่ภาคกลางตอนล่าง อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ผลการศึกษาครั้งนี้สามารถน้าไปใช้เป็น
แนวทางพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการและการรับรู้คุณค่าให้สอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้รับบริการ เพ่ือธุรกิจสามารถส่งมอบบริการที่ดี มคีุณภาพและสร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการอย่างยั่งยืน 
 
ค้าส้าคัญ: คุณภาพการบริการ, การรับรู้คุณค่า, การใช้บริการซ้้า, บริษัทขนส่งพัสดุเอกชน 
 

ABSTRACT 
 The objective of this research was: (1) to study private transport companies opinions in 
the lower central region regarding the level of service quality, perceived value, and decision to 
repurchase. (2) to study the influence of service quality and perceived value effect on the decision 
to repurchase from a private transport company in the lower central region. Questionnaires were 
used to collect data from 385 participants and were selected with a non-probability sampling by 
convenience method. Data was analyzed using descriptive statistics, including percentage, 
frequency, mean, and standard deviation. Hypothesis testing was complete via multiple linear 
regression analysis. We found that service quality, perceived value, and decision to repurchase are 
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at the highest level of significance. The service quality effect on the decision to repurchase from a 
private transport company in the lower central region was statistically significant at 0.01. The 
perceived value effect on the decision to repurchase from a private transport company in the 
lower central region, was statistically significant at 0.01. Therefore, the results of this study were 
used as guidelines for improving and enhancing the quality of service and perceived value to align 
with the needs of service recipients. As a result, it allows businesses to deliver quality services and 
create sustainable customer satisfaction. 
 
Keywords: Service Quality, Perceived Value, Repurchase, Private Transport Company 
 
บทน้า   
 การขนส่งเป็นธุรกิจบริการที่มีบทบาทส้าคัญในการกระจายสินค้าสู่ตลาดทั้งในประเทศและต่างประเทศ 
โดยผู้ให้บริการขนส่งสินค้าท้าหน้าที่เคลื่อนย้ายสินค้าในแต่ละขั้นของห่วงโซ่อุปทาน (วิจัยกรุงศรี, 2565) ซึ่งในช่วง 
5 ปีที่ผ่านมา ธุรกิจขนส่งพัสดุเป็นหนึ่งในธุรกิจบริการที่มีการขยายตัวอย่างรวดเร็ว สอดคล้องกับความก้าวหน้าทาง
เทคโนโลยีที่เข้ามามีบทบาทและรูปแบบการด้าเนินธุรกิจที่เน้นช่องทางการกระจายสินค้าไปถึงผู้บริโภคได้รวดเร็ว 
โดยในปี 2561-2562 ธุรกิจขนส่งพัสดุเติบโตเฉลี่ย 15% ต่อปีจากการขยายตัวของตลาด E-Commerce ด้าน
การค้าปลีกและค้าส่งที่ เติบโตกว่า 90% และพฤติกรรมของผู้บริโภคที่ เทคโนโลยีเริ่มเข้ามามีบทบาทใน
ชีวิตประจ้าวันเกือบทุกด้าน และช่วงปี 2563-2565 สถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด-19 ส่งผลให้ธุรกิจขนส่ง
พัสดุเติบโตสูงกว่า 30% โดยมีผู้ประกอบการหลายรายเข้ามาลงทุนในตลาดธุรกิจขนส่งพัสดุ เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของผู้บริโภคที่ใช้บริการซื้อสินค้าผ่านออนไลน์มากขึ้น ส้าหรับปี 2566 ธุรกิจขนส่งพัสดุมีมูลค่าสูงถึง 1.15 
แสนล้านบาท เติบโต 18% ตามการเติบโตของตลาด E-Commerce ที่เติบโตราว 11% ซึ่งโครงสร้างการขนส่งแบ่ง
ได้เป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มธุรกิจขนส่งพัสดุดั้งเดิม มีส่วนแบ่งทางการตลาดอยู่ที่ 75% และกลุ่มธุรกิจขนส่งพัสดุที่ต่อ
ยอดมาจากธุรกิจ E-Commerce มีส่วนแบ่งทางการตลาดอยู่ที่ 25% เพ่ิมจาก 7% (ศูนย์วิเคราะห์เศรษฐกิจ, 2566) 
ด้วยปัจจัยเหล่านี้ท้าให้ธุรกิจโลจิสติกส์ในรูปแบบของธุรกิจที่ให้บริการทางด้านไปรษณียภัณฑ์และรับส่งสินค้ามีการ
เจริญเติบโตอย่างต่อเนื่อง (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2560) เมื่อพิจารณาผู้ประกอบการรับส่งสินค้าและพัสดุรายใหญ่ที่
เป็นที่นิยม ได้แก่ บริษัท Kerry Express บริษัท Flash Express บริษัท Ninja Van บริษัท J&T Express บริษัท 
SCG Express และ บริษัท Inter Express Logistics (Deliveree, 2565) จากจ้านวนผู้ให้บริการในตลาดที่มีจ้านวน
มากท้าให้เกิดการแข่งขันที่รุนแรง โดยเฉพาะการแข่งขันด้านราคาค่าขนส่ง (Positioning, 2565) ประกอบกับต้นทุน
การขนส่งของผู้ประกอบการมีแนวโน้มสูงขึ้นจากราคาน้้ามันเชื้อเพลิง รวมถึงพฤติกรรมการด้าเนินชีวิต ของ
ผู้ใช้บริการเปลี่ยนไปส่งผลท้าให้ผู้ประกอบการรายอ่ืน ๆ ต้องปรับตัวตามการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมที่
เกิดขึ้น 
 จากสถานการณ์การแข่งขันในตลาดขนส่งพัสดุเอกชนที่รุนแรง ผู้ประกอบการแต่ละรายมีการน้ากลยุทธ์
ที่หลากหลายมาใช้เพ่ือเสริมจุดแข็ง และสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันอย่างต่อเนื่อง เพ่ือการรักษาส่วนแบ่ง
ทางการตลาดและความเป็นผู้น้าในธุรกิจ (กฤษดา เชียรวัฒนสุข, 2562) ซึ่งสิ่งส้าคัญที่จะท้าให้ผู้ประกอบให้ธุรกิจ
สามารถอยู่รอดได้ คือ สามารถทราบความความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ และตอบสนองตรงตามความ
ต้องการ (Kitapic, Akdogan & Dortyol, 2014) หรือได้รับการบริการที่ตรงตามความคาดหวังก็จะสะท้อนให้เห็น
ถึงคุณภาพในการให้บริการ (พรกนก ภิลุมวงค์, 2561) ซึ่งคุณภาพบริการมีส่วนในการสร้างคุณค่าตราสินค้าจาก
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ความพึงพอใจและความภักดีของผู้ใช้บริการ โดยความพึงพอใจเกิดได้จากความประทับใจในการได้รับบริการที่ตรง
หรือเหนือความคาดหวัง คุณภาพการบริการถือเป็นเรื่องส้าคัญ ส้าหรับทุกธุรกิจเพราะเป็นเครื่องมือหนึ่งในการ
สร้างความแตกต่างและความสามารถในการแข่งขัน (ภาวิณี ทองแย้ม, 2560) ดังนั้น คุณภาพการบริการเป็นสิ่งที่
ส้าคัญที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งได้ การเสนอคุณภาพการบริการที่ตรงกับความคาดหวัง
ของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระท้า ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการ (รุ่งทิพย์ นิลพัท, 2561) ซึ่งคุณภาพ
การบริการประกอบด้วยปัจจัย 5 มิติ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนอง
ต่อลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Parasuraman and Zeithaml, 1988) 
นอกจากนี้ การรับรู้คุณค่า (Perceived Value) เช่น คุณค่าจากตัวผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Product/Service 
Value) คุณค่าส่วนบุคคล (Personal Value) คุณค่าด้านภาพลักษณ์ (Image Value) (Burnett & Moriarty, 
1998) จะท้าให้ผู้บริโภคมีแนวโน้มที่จะเลือกผู้ที่ให้คุณค่าสูงที่สุด จากข้อจ้ากัดทางด้านราคา การเข้าถึงและความรู้
ความสามารถที่มีอยู่ของผู้บริโภค (สราลี โรมรัตนพันธ์, 2561) จนท้าให้เกิดการตัดสินใจใช้บริการซ้้าได้ในอนาคต  
 ดังนั้น จากประเด็นดังกล่าวข้างต้นท้าให้ผู้วิจัยสนใจที่จะศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการ การรับรู้
คุณค่า และการตัดสินใจใช้บริการซ้้าบริษัทขนส่งพัสดุเอกชนในเขตพ้ืนที่ภาคกลางตอนล่าง ซึ่งเขตพ้ืนที่ภาคกลาง
เป็นพ้ืนที่ที่มีผู้ใช้บริการขนส่งพัสดุทั้งต้นทางและปลายทางมากที่สุดในประเทศ ซึ่งข้อมูลที่ได้สามารถน้ามาใช้เป็น
แนวทางในการด้าเนินธุรกิจ พัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการและการรับรู้คุณค่าให้สอดคล้องกับความ
ต้องการของผู้รับบริการในปัจจุบัน สร้างความพึงพอใจและทัศนคติในเชิงบวกจนน้าไปสู่การตัดสินใจใช้บริการซ้้า 
เพ่ือให้ธุรกิจสามารถส่งมอบบริการที่ดีมีคุณภาพและสร้างความพึงพอใจที่ยั่งยืนแก่ผู้รับบริการ 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย  
 1. เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ การรับรู้คุณค่า และการตัดสินใจใช้
บริการซ้้าบริษัทขนส่งพัสดุเอกชน ในเขตพ้ืนที่ภาคกลางตอนล่าง 
 2. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการ การรับรู้คุณค่าส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าบริษัท
ขนส่งพัสดุเอกชน ในเขตพ้ืนที่ภาคกลางตอนล่าง 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 
 
 
 
 
  
   
 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

คุณภาพบริการ 
- ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
- ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ 
- การตอบสนองต่อลูกค้า 
- การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
- การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 

การรับรู้คุณค่า 

การตัดสินใจใช้บริการซ ้าของ 
บริษัทขนส่งพัสดุเอกชน  
ในพื นที่เขตภาคกลาง 



 
JOURNAL OF MANAGEMENT SCIENCE UDON THANI RAJABHAT UNIVERSITY 

Vol. 6 No. 4 (July – August 2024) 
 

92 
 

สมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการบริการส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าบริษัทขนส่งพัสดุเอกชน ในเขต
พ้ืนที่ภาคกลางตอนล่าง 
 สมมติฐานที่ 2 การรับรู้คุณค่าส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าบริษัทขนส่งพัสดุเอกชน ในเขตพ้ืนที่
ภาคกลางตอนล่าง 
 
วิธีด้าเนินการวิจัย 
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการในเขตพ้ืนที่ภาคกลางตอนล่างใน 9 จังหวัด ได้แก่ 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จังหวัดอ่างทอง จังหวัดลพบุรี จังหวัดสิงห์บุรี จังหวัดชัยนาท จังหวัดสระบุรี จังหวัด
นครนายก จังหวัดสุพรรณบุรี และจังหวัดสมุทรสงคราม ไม่รวมจังหวัดในเขตปริมณฑล (ส้านักงานนโยบายและแผน
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม, 2565) ซึ่งไม่ทราบจ้านวนประชากรที่แน่นอน และค้านวณขนาดกลุ่มตัวอย่าง
จากสูตรของ Cochran (1977) กลุ่มตัวอย่างที่ได้จ้านวน 385 คน สุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Non-
Probability sampling)  โดยใช้วิธีการเก็บข้อมูลแบบสะดวก (Convenience) จากทั้ง 9 จังหวัด ๆ ละเท่ากันให้
ครบตามจ้านวน โดยใช้วิธีการแจกแบบสอบถามส้ารวจเฉพาะผู้ที่เคยเข้ามาใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุเอกชน Kerry 
Express, Flash Express, Ninja Van, J&T Express, SCG Express และสมัครใจในการให้ข้อมูลเท่านั้น  
 
 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 5 ส่วน ลักษณะโครงสร้างค้าถาม
แบบปลายปิด (Closed Ended Question) ประกอบด้วย ส่วนที่  1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
แบบสอบถามค้าตอบหลายตัวเลือก (Multiple Choice Question) ส่วนที่ 2 คุณภาพการบริการ 5 ด้าน ได้แก่ 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า การ
รู้จักและเข้าใจลูกค้า ส่วนที่ 3 การรับรู้คุณค่า ส่วนที่ 4 การตัดสินใจใช้บริการซ้้าของบริษัทขนส่งพัสดุเอกชนใน
เขตพ้ืนที่ภาคกลาง แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ คือ มากที่สุด (5) มาก (4)  
ปานกลาง (3) น้อย (2) น้อยที่สุด (1) และส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะ ค้าถามแบบปลายเปิด (Open Ended Question) 
เปิดโอกาสผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นได้อย่างอิสระ ได้มีการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามด้วย
การทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) การหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item 
Objective Congruence : IOC) โดยผู้เชี่ยวชาญพิจารณาข้อค้าถามให้เหมาะสมสอดคล้องกัน และทดสอบ
คุณภาพของแบบสอบถาม และตรวจสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Try Out) จ้านวน 30 ชุด พบว่า ค่า
ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามอยู่ที่ 0.95 ซึ่งมากกว่าเกณฑ์พิจารณา 0.70 (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2549) จึงสรุปได้
ว่าแบบสอบถามมีความเที่ยงตรงสามารถน้าไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลได ้
 
 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ข้อมูลจากการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ้านวน 385 คน 
และน้าแบบสอบถามมาตรวจสอบความครบถ้วน เพ่ือน้าไปวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมทางสถิติ 
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  3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ข้อมูลจากการศึกษาค้นคว้าจากข้อมูลที่มีผู้รวบรวมไว้ คือ 
หนังสือ ต้ารา บทความทางวิชาการ วิทยานิพนธ์ รายงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ข้อมูลจากอินเทอร์เน็ต  เพ่ือน้ามา
ประกอบการสร้างแบบสอบถามให้ตรงกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 
 4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
  4.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  
  4.2 สถิติเชิงอนุมาน (Influential Statistic) ได้แก่ การวิเคราะห์สถิติถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple 
Linear Regression Analysis) เพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร และการพยากรณ์ตัวแปรที่เป็นผลได้ โดยค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน ระหว่างตัวแปรอิสระ ซึ่งเป็นองค์ประกอบของปัจจัยคุณภาพการบริการ ได้แก่ 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า การ
รู้จักและเข้าใจลูกค้า ค่า Durbin-Watson พบว่ามีค่า 1.6 และการรับรู้คุณค่า ค่า Durbin-Watson พบว่ามีค่า 1.7 
ซึ่งมีค่าอยู่ในช่วง 1.5 – 2.5  สรุปได้ว่าความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระซึ่งเป็นองค์ประกอบของปัจจัยคุณภาพ
บริการ และการรับรู้คุณค่าสามารถน้าไปทดสอบสมมติฐานด้วยการการวิเคราะห์สถิติถดถอยแบบพหุคูณ 
(Multiple Linear Regression Analysis) ด้วยวิธี Enter ได ้
 

ผลการวิจัย  
 การศึกษาเรื่องอิทธิพลของคุณภาพการบริการ การรับรู้คุณค่า และการตัดสินใจใช้บริการซ้้าบริษัท
ขนส่งพัสดุเอกชน ในเขตพ้ืนที่ภาคกลาง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจ้านวน 385 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ้านวน 236 คน คิดเป็นร้อยละ 61.30 อายุระหว่าง 21-30 ปี จ้านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 45.71 การศึกษา
ระดับปริญญาตรี จ้านวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 52.21 อาชีพนักเรียน/นักศึกษา จ้านวน 214 คน คิดเป็นร้อยละ 
55.58 และรายได้ระหว่าง 15,000–20,000 บาทต่อเดือน จ้านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 43.64 
 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการ ภาพรวมอยู่ระดับมาก (X̅ = 4.19) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด (X̅ = 4.32) รองลงมาคือ การตอบสนองต่อลูกค้า 
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด (X̅ = 4.21) ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก (X̅ = 
4.17) การรู้จักและเข้าใจลูกค้า ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก (X̅ = 4.16) และการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมาก (X̅ = 4.11) ตามล้าดับ 
 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรู้คุณค่า ภาพรวมอยู่ระดับมาก (X̅ = 4.17) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า บริการขนส่งพัสดุเอกชนอ้านวยความสะดวกในการขนส่งพัสดุ ความคิดเห็นอยู่ระดับมากที่สุด (X̅ = 4.25) 
รองลงมาคือ ผู้ให้บริการมีบริการที่หลากหลายสอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการในปัจจุบัน ความคิดเห็น
อยู่ระดับมากที่สุด (X̅ = 4.22) ผู้ให้บริการน้านวัตกรรมและเทคโนโลยีมาใช้ช่วยในการให้บริการที่ดีขึ้น ความ
คิดเห็นอยู่ระดับมาก (X̅ = 4.20) บริการขนส่งพัสดุเอกชนท้าให้การส่งพัสดุเป็นเรื่องง่าย ความคิดเห็นอยู่ระดับ
มาก (X̅ = 4.17) อัตราค่าบริการขนส่งพัสดุเอกชนมีความคุ้มค่า เหมาะสม ความคิดเห็นอยู่ระดับมาก (X̅ = 4.13) 
พัสดุได้รับการดูแลและอยู่ในสภาพสมบูรณ์ เมื่อใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุเอกชน ความคิดเห็นอยู่ระดับมาก (X̅ = 
4.06) ตามล้าดับ  
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 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการซ้้า ภาพรวมอยู่ระดับมาก (X̅ = 4.00) เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่าบริการขนส่งพัสดุเอกชนเป็นทางเลือกที่เหมาะสมที่สุดในการขนส่งสินค้าในปัจจุบัน อยู่
ระดับมาก (X̅ = 4.05) รองลงมาคือ คงใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุเอกชนอย่างต่อเนื่องทั้งในปัจจุบันและอนาคต 
อยู่ระดับมาก (X̅ = 4.02) ทุกครั้งที่ต้องส่งพัสดุท่านตั้งใจจะใช้บริการขนส่งพัสดุเอกชนอย่างแน่นอน อยู่ระดับ
มาก (X̅ = 4.01) บริการขนส่งพัสดุเอกชนตอบสนองความต้องการได้ดีที่สุด และคงใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุ
เอกชนแม้ว่าจะมีขนส่งอ่ืน ๆ ในราคาที่ประหยัดกว่า อยู่ระดับมาก (X̅ = 3.97) ตามล้าดับ 
 
การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการบริการส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าบริษัทขนส่งพัสดุเอกชน ในเขต
พ้ืนที่ภาคกลาง 
 
ตารางที่ 1 แสดงคุณภาพการบริการส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าบริษัทขนส่งพัสดุเอกชนในเขตพ้ืนที่ภาคกลาง 
 

คุณภาพบริการ B Std.error t Sig VIF 
ค่าคงที่ (Constant) 0.707 0.169 4.180 0.000**  
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 0.176 0.077 2.276 0.023* 2.451 
ด้านความน่าเชื่อถือ 0.415 0.089 4.678 0.000** 3.198 
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า -0.144 0.075 -1.916 0.056 3.679 
ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า -0.237 0.087 -2.724 0.007** 2.702 
ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 0.566 0.093 6.084 0.000** 4.521 

R = 0.73    adjusted R2  = 0.53   n = 385    Durbin – Watson = 1.51  
*p < 0.05, **p < 0.01   
 
 จากผลการศึกษาตารางที่ 1 พบว่า คุณภาพการบริการส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าบริษัทขนส่ง
พัสดุเอกชน ในเขตพ้ืนที่ภาคกลาง โดยที่ตัวแปรอิสระร่วมกันพยากรณ์ตัวแปรตามร้อยละ 53 โดยพิจารณาจาก
ค่า adjusted R2 เท่ากับ 0.53 ค่าของ Durbin-Watson มีค่า 1.51 ซึ่งอยู่ในช่วง 1.5 - 2.5 แสดงว่ามีความคลาด
เคลื่อนที่เป็นอิสระต่อกัน ไม่มีปัญหาสหสัมพันธ์ในตัวแปร (Autocorrelation) ค่า VIF (Variance Inflation 
Factor) ระหว่าง 2.451 – 4.521 < 10.00 จึงไม่เกิดปัญหาสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ (Multicollinearity) 
และเมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า การตอบสนองต่อลูกค้า (B=-0.144, p > 0.05)  ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการซ้้า ส่วนความเป็นรูปธรรมของบริการ (B=0.17, p < 0.05) ความน่าเชื่อถือ (B=0.41, p < 0.01) การให้
ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (B=-0.237, p < 0.01) และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (B=0.56, p < 0.01) หมายความ
ว่า คุณภาพบริการของแต่ละด้านเพ่ิมข้ึน 1 หน่วย การตัดสินใจใช้บริการซ้้าของบริษัทขนส่งพัสดุเอกชน ในเขต
พ้ืนที่ภาคกลาง จะเพ่ิมข้ึนอย่างมีระดับนัยส้าคัญทางสถิติ 0.01 ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานที่ 1  
 
 สมมติฐานที่ 2 การรับรู้คุณค่าส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าบริษัทขนส่งพัสดุเอกชนในเขตพ้ืนที่
ภาคกลาง 
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ตารางที่ 2 แสดงการรับรู้คุณค่าส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าบริษัทขนส่งพัสดุเอกชน ในเขตพ้ืนที่ภาคกลาง 
 

การรับรู้คุณค่า B Std.error t Sig VIF 
ค่าคงที่ (Constant) 0.887 0.196 4.530 0.000**  
การรับรู้คุณค่า 0.747 0.046 16.086 0.000** 2.898 
 R = 0.63      adjusted R2 = 0.40    n = 385   Durbin – Watson = 1.67 

*p < 0.05, **p < 0.01   
 
 จากผลการศึกษาตารางที่ 2 พบว่า การรับรู้คุณค่าส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าบริษัทขนส่งพัสดุ
เอกชน ในเขตพ้ืนที่ภาคกลาง โดยที่ตัวแปรอิสระร่วมกันพยากรณ์ตัวแปรตามร้อยละ 40 โดยพิจารณาจากค่า 
adjusted R2 เท่ากับ 0.40 ค่าของ Durbin-Watson มีค่า 1.67 ซึ่งอยู่ในช่วง 1.5 – 2.5 แสดงว่ามีความคลาด
เคลื่อนที่เป็นอิสระต่อกัน ไม่มีปัญหาสหสัมพันธ์ในตัวแปร (Autocorrelation) ค่า VIF (Variance Inflation 
Factor) ระหว่าง 2.898 < 10.00 จึงไม่เกิดปัญหาสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ (Multicollinearity) และ
เมื่อพิจารณา พบว่า การรับรู้คุณค่า (B=0.74, p < 0.01) หมายความว่า การรับรู้คุณค่าเพ่ิมขึ้น 1 หน่วย การ
ตัดสินใจใช้บริการซ้้าของบริษัทขนส่งพัสดุเอกชน ในเขตพ้ืนที่ภาคกลางจะเพ่ิมขึ้นอย่างมีระดับนัยส้าคัญทาง
สถิติ 0.01 ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานที่ 2  
 
ตารางที่ 3 แสดงผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s Correlation Coefficient)  
   ระหว่างปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ในการตัดสินใจใช้บริการซ้้าบริษัทขนส่งพัสดุเอกชนในเขตพ้ืนที่ภาคกลาง 
 

ตัวแปร 1 2 3 4 5 6 7 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 1 .674** .582** .509** .677** .670** .548** 
2. ความน่าเชื่อถือ  1 .759** .546** .647** .715** .608** 
3. การตอบสนองต่อลูกค้า   1 .641** .780** .684** .630** 
4. การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า    1 .773** .655** .515** 
5. การรู้จักและเข้าใจลูกค้า     1 .700** .695** 
6. การรับรู้คุณค่า      1 .634** 
7. การตัดสินใจใช้บริการซ้้า       1 

**p < 0.01 
 
 จากผลการศึกษาตารางที่ 3 แสดงผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของการตัดสินใจใช้บริการซ้้าบริษัท
ขนส่งพัสดุเอกชน ในเขตพ้ืนที่ภาคกลางโดยการใช้วิธีการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน 
(Pearson’s Correlation Coefficient) พบว่า คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า การรู้จักและเข้าใจลูกค้า และการรับรู้
คุณค่า มีค่าอยู่ระหว่าง 0.50 - 0.77 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 0.80 จึงสรุปได้ว่า ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ คือ 
คุณภาพการบริการ และการรับรู้คุณค่ากับตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจใช้บริการซ้้าบริษัทขนส่งพัสดุเอกชน ใน
เขตพ้ืนที่ภาคกลาง มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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อภิปรายผล 
 การศึกษาในครั้งนี้ได้ก้าหนดวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
การรับรู้คุณค่า และการตัดสินใจใช้บริการซ้้าบริษัทขนส่งพัสดุเอกชน ในเขตพ้ืนที่ภาคกลางตอนล่าง โดยผล
การศึกษา พบว่า  
 1. คุณภาพการบริการ อยู่ในระดับมาก ทั้งในด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อลูกค้า 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ การรู้จักและเข้าใจลูกค้า และการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของบุญผล รักษาศรี และพอดี สุขพันธ์ (2565) พบว่า คุณภาพการบริการ อยู่ในระดับมาก โดยด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ด้านการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ 
ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจและด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้ใช้บริการ และฐิติภา ครูบา และบุญฑวรรณ วิงวอน 
(2560) กล่าวว่า เมื่อลูกค้าได้รับการเอาใจใส่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป็นอย่างดี สามารถรับข้อมูลได้
จากสื่อต่าง ๆ อย่างต่อเนื่อง ผนวกกับบริษัทมีภาพลักษณ์ที่น่าเชื่อถือ สามารถท้าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ
และความภักดี น้าไปสู่การตัดสินใจใช้บริการซ้้าในอนาคต 
 2. การรับรู้คุณค่า อยู่ในระดับมาก คือ บริการขนส่งพัสดุเอกชนอ้านวยความสะดวกในการขนส่งพัสดุ 
การมีบริการที่หลากหลายสอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการในปัจจุบัน ผู้ให้บริการน้านวัตกรรมและ
เทคโนโลยีมาใช้ช่วยในการให้บริการที่ดีขึ้น ท้าให้การส่งพัสดุเป็นเรื่องง่าย การดูแลพัสดุให้อยู่ในสภาพสมบูรณ์ 
และอัตราค่าบริการมีความคุ้มค่า สอดคล้องกับทฤษฎีของ Zeithaml (1988) การมีเครื่องมืออุปกรณ์ที่ทันสมัย 
ท้าให้ผู้ใช้บริการเกิดรับรู้ได้ถึงคุณค่าจากคุณภาพการบริการ ความคุ้มค่าของเงินที่ได้จ่ายไปเพ่ือซื้อผลิตภัณฑ์และ
บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ สราลี โรมรัตนพันธ์ (2561) พบว่า ผู้ใช้บริการรับรู้คุณค่าในระดับมาก คือ ความ
สะดวกรวดเร็ว ความรู้สึกปลอดภัย ราคาที่สมเหตุสมผลเมื่อเปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับ และสอดคล้องกับวิริยะ 
พีระพัฒนพงษ์ และรสิตา สังข์บุญนาค (2562) การรับรู้คุณค่าโดยรวมอยู่ในระดับมาก ทั้งด้านประโยชน์และการ
ใช้งาน ด้านอารมณ์ ด้านคุณค่าทางสังคม และด้านราคานั้น ผลิตภัณฑ์ต้องเหมาะสมกับคุณภาพ คุ้มค่ากับ
ประโยชน์ที่ได้รับจากผลิตภัณฑ์และความคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป ซึ่งสอดคล้อง ไปในแนวทางเดียวกับ 
Boksberger & Melsen (2011) กล่าวว่า คุณค่าที่รับรู้ด้านราคา คือ การประเมินคุณค่าที่ถูกก้าหนดโดยอารมณ์ 
หรือความชอบ และการประเมินมูลค่าทางสังคมของบุคคล  
 3. การตัดสินใจใช้บริการซ้้าอยู่ในระดับมาก คือ บริการขนส่งพัสดุเอกชนเป็นทางเลือกที่เหมาะสม
ที่สุดในการขนส่งสินค้าในปัจจุบัน คงใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุเอกชนอย่างต่อเนื่องทั้งในปัจจุบันและอนาคต 
ทุกครั้งที่ต้องส่งพัสดุตั้งใจจะใช้บริการขนส่งพัสดุเอกชนแน่นอน บริการขนส่งพัสดุเอกชนตอบสนองความ
ต้องการได้ดีที่สุด และจะยังคงใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุเอกชนแม้ว่าจะมีขนส่งอ่ืน ๆ ในราคาที่ประหยัดกว่า 
สอดคล้องกับกันหา พฤทธิ์พงศกร (2564) ที่กล่าวว่าประสิทธิภาพในการขนส่งในด้านความประหยัด ความ
ปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความแน่นอนและเชื่อถือได้ รวมไปถึงคุณภาพการบริการและการรับรู้คุณค่ามีผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของผู้ใช้บริการในอนาคต  
 4. สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการบริการส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าบริษัทขนส่งพัสดุเอกชนในเขต
พ้ืนที่ภาคกลางตอนล่าง อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ p < 0.01 ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือ 
การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของบุญผล รักษาศรี และพอดี 
สุขพันธ์ (2565) พบว่า คุณภาพการบริการส่งผลต่อการตัดสินใจกลับมาใช้บริการซ้้าของผู้ใช้บริการเช่ารถยนต์เพ่ือ
การท่องเที่ยว กรณีศึกษา Budget Thailand คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ และการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ และ
สอดคล้องกับกันหา พฤทธิ์พงศกร (2564) พบว่า คุณภาพการบริการของไปรษณีย์ไทยจังหวัดนครสวรรค์ที่มี
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ความสัมพันธ์เชิงบวกและผลกระทบต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของผู้ใช้บริการ โดยผู้ใช้บริการทุกคนจะต้องได้รับ
การปฏิบัติอย่างเท่าเทียมตามหลักเกณฑ์ท่ีก้าหนด การอบรมพนักงานให้มีมาตรฐานการให้บริการที่เหมือนกัน การ
น้าอุปกรณ์ท่ีมีความทันสมัยมาใช้ และสอดคล้องกับแนวคิดของ Parasuraman and Zeithaml (1988) ได้พัฒนา
เครื่องมือแบบประเมินคุณภาพการบริการที่เรียกว่า “SERVQUAL” (Service Quality) สามารถสรุปรวมมิติส้าคัญ
ที่บ่งชี้ถึงคุณภาพการบริการมี 5 ด้าน คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อ
ลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า การรู้จักและเข้าใจลูกค้า ซึ่งคุณภาพของบริการเป็นสิ่งส้าคัญที่จะสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ ส่วนด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้า
ของบริษัทขนส่งเอกชน ในเขตภาคกลาง ไปในทิศทางเดียวกับงานวิจัยของ สุชญา จิรภาวสุทธิ์ และชิณโสณ์ 
วิสิฐนิธิกิจา (2564) พบว่า คุณภาพการให้บริการในด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้
บริการซ้้าของบริษัท ดีเอชแอล อีคอมเมิร์ซ โซลูชั่นส์ (ประเทศไทย) จ้ากัด ทั้งนั้นอาจเป็นเพราะว่าปัจจุบันบริษัท
ขนส่งเอกชนส่วนใหญ่มีการน้าเทคโนโลยีเข้ามาช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการ ท้าให้การบริการเป็นไปด้วย
ความสะดวก รวดเร็ว และตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างทันที  
 5. สมมติฐานที่ 2 การรับรู้คุณค่าส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าบริษัทขนส่งพัสดุเอกชน ในเขต
พ้ืนที่ภาคกลางตอนล่าง อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ p < 0.01 สอดคล้องกับงานวิจัยของ สราลี โรมรัตนพันธ์ 
(2561) พบว่า การรับรู้คุณค่าส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้้า โดยปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่าที่ผู้ใช้บริการส่วน
ใหญ่ค้านึงถึง คือ ราคาที่สมเหตุสมผล กับงบประมาณที่มีอยู่ และความคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไปเมื่อเปรียบเทียบ
กับบริการที่ได้รับ เพราะผู้ที่ใช้บริการมีการเปรียบเทียบในเรื่องของราคา งบประมาณ และการบริการที่จะได้รับ
ในการเดินทาง และสอดคล้องกับวุฒิชาติ สุนทรสมัย (2566) พบว่า การรับรูคุณค่าและความพึงพอใจสวน
ประสมการตลาดดา้นราคาส่งผลต่อความตั้งใจกลับมาซื้อสินค้าซ้้า นอกจากนี้ Park, Robertson & Wu (2006) 
ได้อธิบายว่า เมื่อผู้ใช้บริการรับรู้ถึงคุณประโยชน์ที่ได้รับมีความคุ้มค่าต่อสิ่งแลกเปลี่ยนไปย่อมเป็นการง่ายที่เมื่อ
มีความต้องการใช้บริการครั้งใหม่เกิดขึ้น เนื่องจากเคยมีประสบการณ์มาก่อน ท้าให้เกิดการระลึกถึงได้ง่าย และ
การระลึกถึงยังช่วยให้กลายเป็นตัวเลือกอันดับต้น ๆ ในการเลือกใช้บริการต่อไปในอนาคต 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะส้าหรับการน้าผลการวิจัยไปใช้ 
  อิทธิพลของคุณภาพการบริการส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าบริษัทขนส่งพัสดุเอกชน ในเขต
พ้ืนทีภ่าคกลางตอนล่าง ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือ การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และการ
รู้จักและเข้าใจลูกค้า ดังนั้นบริษัทขนส่งเอกชนควรออกแบบสถานที่ให้มีบรรยากาศท่ีดี เป็นระเบียบ มีอุปกรณ์ 
และเครื่องมือที่ทันสมัยมาใช้ในการให้บริการ เพ่ือให้สามารถจัดส่งสินค้าไปยังปลายทางได้รวดเร็ว ใช้เทคโนโลยีใน
การติดตามสถานะของสินค้า ดูแลความปลอดภัยของพัสดุของผู้รับบริการด้วยความรอบคอบ และพัฒนาระบบ
การขนย้ายไม่ให้เกิดความเสียหายและสูญหาย รวมถึงพัฒนาพนักงานด้วยการบริการอย่างมืออาชีพ และหากเกิด
ข้อผิดพลาดหรือความเสียหายผู้ให้บริการควรแสดงความรับผิดชอบด้วยความจริงใจ 
     ส้าหรับการรับรู้คุณค่าส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าบริษัทขนส่งพัสดุเอกชน บริษัทขนส่งพัสดุ
เอกชน ควรมีการก้าหนดอัตราค่าบริการขนส่งพัสดุให้เหมาะสมและคุ้มค่า ดูแลพัสดุให้อยู่ในสภาพสมบูรณ์ อ้านวย
ความสะดวกในการขนส่งพัสดุให้ง่ายต่อการใช้บริการ ทั้งนี้ควรมีการน้านวัตกรรมและเทคโนโลยีสมัยเข้ามาช่วยใน
การให้บริการที่ดียิ่งขึ้น รวมถึงมีการออบแบบบริการที่หลากหลายสอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการใน
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ปัจจุบัน ดังนั้นหากบริษัทขนส่งพัสดุเอกชนสามารถท้าให้ผู้รับบริการเกิดรับรู้ได้ถึงคุณค่าจากคุณภาพการบริการ
เมื่อเปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับ ก็จะท้าให้เกิดการตัดสินใจใช้บริการซ้้าได้ในอนาคต 
 
 2. ข้อเสนอแนะส้าหรับการท้าวิจัยครั งต่อไป 
  2.1 ควรศึกษาตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ในปัจจัยอ่ืน ๆ เพ่ิมเติมนอกเหนือจาก
คุณภาพการบริการ การรับรู้คุณค่าที่ผู้วิจัยได้ท้าการศึกษา เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่กว้าง ครอบคลุม และสมบูรณ์มาก
ยิ่งขึ้น เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการวางแผนกลยุทธ์การตลาดได้ 
     2.2 ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบระหว่างคุณภาพการบริการที่คาดหวัง กับคุณภาพการบริการที่
ได้รับที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้้าของบริษัทขนส่งพัสดุ เพ่ือใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการขนส่ง
พัสดุให้มีประสิทธิภาพได้อย่างยั่งยืน 
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