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Abstract

The research aims to study 1) Demographic factors affecting the decision to use a service.  

2) Service quality affecting the decision to use a service. The sample used in the research consists of 385 

consumers who use Cold Chain Logistics Service in the Bangkok Metropolitan Region. Data was collected 

using questionnaires and analyzed using descriptive statistics and multiple regression in Enter method.

The results showed the most of respondents were Female age between 33-37 years old, works as 

Employees and had an average monthly income 25,001-50,000 in Thai Baht. Consumers primarily chose 

Thailand Post Company Limited of Cold Chain Logistics Service, with a frequency of 3-4 shipments per 

week, utilizing “pack and send” services, mainly transporting agricultural products. Consumers expressed 

the highest level of satisfaction with the overall service quality (  = 4.52). Demographic variables have 

a statistically significant negative effect on the decision to use the service at a level of 0.01 in age and 

occupation, The service quality dimensions had a statistically significant positive effect on the decision to 

use the service at a level of 0.05 in reliability and empathy. Simultaneously, one factor had a statistically  

significant negative effect at a level of 0.01 in tangibles.
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บทคััดย่่อ

การวิจััยมีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อศึึกษา 1) ประชากรศาสตร์์ที่่�ส่่งผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการ และ 2) คุุณภาพ 

การให้้บริิการที่่�ส่่งผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการ โดยกลุ่่�มตััวอย่่างที่่�ใช้้ในการวิิจััย คืือ ผู้้�บริิโภคที่่�ใช้้บริิการบริิษััทขนส่่ง

แบบควบคุุมอุุณหภููมิในเขตกรุงเทพมหานครและปริิมณฑลจำนวน 385 คน เก็็บรวบรวมข้้อมููลโดยใช้แ้บบสอบถาม วิเิคราะห์์

ข้้อมููลโดยใช้้สถิิติิเชิิงพรรณนา และการวิิเคราะห์์พหุุถดถอย (Multiple Regression) โดยใช้้วิิธีีการแบบ Enter

ผลการศึึกษาพบว่่า 1) ผู้้�บริิโภคส่่วนใหญ่่เป็็นเพศหญิิง มีีอายุุระหว่่าง 33-37 ปีี มีีการศึึกษาในระดัับปริิญญาตรีี 

อาชีพีพนักังานบริษิัทัเอกชน และมีรีายได้เ้ฉลี่่�ยต่อ่เดืือน 25,001-50,000 บาท 2) ผู้้�บริโิภคเลืือกใช้บ้ริษัิัทขนส่ง่แบบควบคุมุ

อุุณหภููมิิด้้วยไปรษณีีย์์ไทย ความถี่่�ในการขนส่่งสิินค้้า 3-4 ครั้้�ง/สััปดาห์์ ใช้้บริิการแพ็็คพร้้อมส่่งและขนส่่งสิินค้้าผลิิตภััณฑ์ ์

ทางการเกษตร 3) ผู้้�บริิโภคให้้ความพึึงพอใจต่่อคุุณภาพการให้้บริิการ โดยรวมอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด  (ค่่าเฉลี่่�ย = 4.52)  

4) ประชากรศาสตร์์ที่่�มีีผลเชิิงลบต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.01 มีีจำนวน 2 ตััวแปร 

ได้้แก่่ อายุุ และอาชีีพ และ 5) คุุณภาพที่่�มีีผลเชิิงบวกต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05 

มีีจำนวน 2 ตััวแปร ได้้แก่่ ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ และด้้านความเอาใจใส่่ ในขณะเดีียวกัันปััจจััยที่่�มีีผลเชิิงลบอย่่างมีีนััยสำคััญ

ทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.01 ได้้แก่่ ด้้านสิ่่�งที่่�สััมผััสจัับต้้องได้้

คำสำคััญ: ผู้้�บริิโภค; การตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการ; คุุณภาพการให้้บริิการ บริิษััทขนส่่งแบบควบคุุมอุุณหภููมิิ

คุุณภาพการให้้บริิการที่่�มีีผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการบริิษััทขนส่่ง
แบบควบคุุมอุุณหภููมิิของผู้้�บริิโภคในเขตกรุุงเทพมหานครและปริิมณฑล
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บทนำ (Introduction)

ธุุรกิิจขนส่่งสิินค้้าแบบควบคุุมอุุณหภููมิิ หรืือ Cold Chain Logistics เริ่่�มเข้้ามีีบทบาทมากขึ้้�นในธุุรกิิจอาหาร  

เครื่่�องดื่่�ม เวชภััณฑ์์ เพื่่�อคงคุุณภาพสิินค้้าให้้สดใหม่่ ยืืดอายุุการเก็็บรัักษาสิินค้้าเน่่าเสีียง่่าย (Perishable Food) รวมถึึง 

เพิ่่�มความปลอดภััยให้ก้ับัผู้้�บริิโภค จากเดิมิธุรุกิจิขนส่ง่สินิค้า้แบบควบคุุมอุณุหภููมินิิยิมในกลุ่่�ม B2B (Business to Business) 

และมีีการเติิบโตอย่่างก้้าวกระโดดในกลุ่่�ม B2C (Business to Consumer) ในช่่วงโควิิด-19 โดยได้้รัับประโยชน์์จากการ

ขยายตััวอย่่างต่่อเน่ื่�องของธุุรกิจ E-Commerce ที่่�ทำให้้ผู้้�บริิโภคมีีพฤติิกรรมการซื้้�ออาหารสดและอาหารแช่่เย็็นแช่่แข็็ง 

ผ่่านช่่องทางออนไลน์์เพิ่่�มขึ้้�น (Kasikorn Research Center, 2022) ศัักยภาพของธุุรกิิจขนส่่งสิินค้้าแบบควบคุุมอุุณหภููมิิ 

หรืือ Cold Chain Logistics ในประเทศไทยมีีอัตัราการเติิบโตอย่่างต่่อเน่ื่�องตามความต้้องการตลาด โดยมีีนิติิบิุคุคลที่่�ดำเนิิน

กิิจการกิิจกรรมคลัังสิินค้้าและการจััดเก็็บสิินค้้าแช่่เย็็นหรืือแช่่แข็็ง (TSIC 52101) (National Statistical Office, 2009) 

จำนวน 197 ราย และกิิจกรรมการขนส่่งสิินค้า้แช่เ่ย็น็หรืือแช่แ่ข็ง็ทางถนน (TSIC 49331) จำนวน 229 ราย ในปีี พ.ศ. 2565  

มีีการเปิิดกิิจการรวมทั้้�ง 2 ธุุรกิิจดัังกล่่าวเพิ่่�มขึ้้�นจากปีี พ.ศ. 2564 ถึึง 22.9% ซึ่่�งมีีทิิศทางการขยายตััวของรายได้้ของทั้้�ง  

2 ธุุรกิิจนี้้�ด้้วยแรงหนุุนจากการที่่�ไทยเป็็นแหล่่งผลิิตส่่งออกอาหารของโลกและพาณิิชย์์อิิเล็็กทรอนิิกส์์ที่่�เติิบโตอย่่าง 

ก้า้วกระโดด ทำให้กิ้ิจการคลัังสิินค้า้และการจัดัเก็็บสินิค้า้แช่เ่ย็น็หรืือแช่แ่ข็ง็มีรีายได้้เติบิโตเฉลี่่�ย 7.1% และการขนส่่งสินิค้า้

แช่่เย็็นหรืือแช่่แข็็งทางถนนมีีรายได้้เติิบโตเฉลี่่�ย 34.8% (Office of Trade Policy and Strategy, 2023)

มาตรฐานของธุุรกิิจขนส่่งสิินค้้าแบบควบคุุมอุุณหภููมิิมีีส่่วนสำคััญในการยกระดัับคุุณภาพการบริิการในด้้าน 

ปฏิิบััติิการขนส่่ง โดยประเทศไทยได้้ใช้้มาตรฐานคุุณภาพการขนส่่งสิินค้้าเกษตรและอาหารด้้วยรถบรรทุุกแบบควบคุุม

อุณุหภููมิ (Q Cold Chain) เพ่ื่�อเป็น็มาตรฐานในด้้านปฏิิบััติกิารขนส่่งทางบกแบบสมััครใจสำหรับัผู้้�ประกอบการขนส่่ง ปัจัจุบันั 

ครอบคลุมุเฉพาะการขนส่ง่สินิค้า้เกษตรและอาหาร (Office of Trade Policy and Strategy, 2023) ความสะอาดมาตรฐาน

รถห้้องเย็็น การบำรุุงรัักษา และการพัฒนาทรััพยากรบุคคล จะช่่วยสร้้างความเชื่่�อมั่่�นให้้แก่่คู่่�ค้าและนัักลงทุุนทั้้�งในกลุ่่�ม 

โลจิสิติกิส์แ์ละกลุ่่�มธุุรกิจสินค้า้ที่่�ต้อ้งพึ่่�งพาระบบ Cold Chain โดยธุุรกิจิขนส่่งสินิค้า้แบบควบคุุมอุณุหภููมิ หรืือ Cold Chain 

Logistics ในประเทศไทยมีีศัักยภาพและมีีโอกาสในตลาดสููง จึึงควรส่งเสริิมให้้มีีการพัฒนาโลจิิสติิกส์์ตามมาตรฐานสากล  

ส่่งเสริิมองค์์ความรู้้�ด้้านมาตรฐานและการบริิหารจััดการให้้แก่่ผู้้�ประกอบการ โดยปััญหาที่่�สำคััญในการขนส่่งสิินค้้าแบบ

ควบคุุมอุุณหภููมิคืือ การเน่่าเสีียจากการขนส่่งเฉลี่่�ย 7-15% สาเหตุหลักมาจากอุปกรณ์ควบคุุมอุุณหภููมิที่่�ไม่่เหมาะสม (Office  

of Trade Policy and Strategy, 2023) ส่่งผลให้้สิินค้้าด้้อยคุุณภาพเมื่่�อถึึงผู้้�บริิโภค

จากข้้อมููลที่่�กล่่าวมาข้้างต้้น ผู้้�วิิจััยเห็็นว่่าหากสามารถเข้้าถึึงสิ่่�งที่่�ผู้้�บริิโภคต้้องการมากที่่�สุุด อาจจะสร้้างโอกาสให้้

ลููกค้้ามีีความจงรัักภัักดีีในตััวสิินค้้าและบริิการ รวมถึึงนำไปสู่่�การขยายธุุรกิิจขนส่่งสิินค้้าแบบควบคุุมอุุณหภููมิิ หรืือ Cold 

Chain Logistics ในประเทศให้้เติิบโตมากขึ้้�น ดัังนั้้�นผู้้�วิิจััยจึึงได้้สนใจที่่�จะทำการศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการที่่�มีีผลต่่อการ

ตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการบริิษััทขนส่่งแบบควบคุุมอุุณหภููมิของผู้้�บริิโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริิมณฑล เพ่ื่�อให้้เข้้าถึึง 

คุุณภาพที่่�ผู้้�บริิโภคตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิษััทขนส่่งแบบควบคุุมอุุณหภููมิิ และเพ่ื่�อนำไปพััฒนาระบบโลจิิสติิกส์์แบบควบคุุม

อุุณหภููมิิของธุุรกิิจนี้้�ต่่อไป
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วััตถุุประสงค์์ของการวิิจััย (Research Objective)

1.	เพื่่�อศึกึษาระดัับความพึึงพอใจของการตัดสิินใจเลืือกใช้บ้ริิการบริิษััทขนส่่งแบบควบคุุมอุุณหภููมิผู้้�บริิโภคในเขต

กรุุงเทพมหานครและปริิมณฑล

2.	เพื่่�อศึึกษาความแตกต่างกัันของปััจจััยด้้านประชากรศาสตร์์ที่่�ส่่งผลต่่อการตัดสิินใจเลืือกใช้้บริิการบริิษััทขนส่่ง

แบบควบคุุมอุุณหภููมิิผู้้�บริิโภคในเขตกรุุงเทพมหานครและปริิมณฑล

3.	เพื่่�อศึึกษาปััจจััยด้้านคุุณภาพการให้้บริิการที่่�ส่่งผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการบริิษััทขนส่่งแบบควบคุุม

อุุณหภููมิิผู้้�บริิโภคในเขตกรุุงเทพมหานครและปริิมณฑล

ขอบเขตของการวิิจััย (Scope of the Research)

ขอบเขตของการศึึกษาประกอบด้้วย 3 ด้้าน ดัังนี้้�

1.	ขอบเขตด้้านเนื้้�อหา ประกอบด้้วย คุุณภาพการให้้บริิการ ได้้แก่่ ด้้านสิ่่�งที่่�สััมผััสจัับต้้องได้้ ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ 

ด้้านการตอบสนองความต้้องการ ด้้านการให้้ความมั่่�นใจ และด้้านความเอาใจใส่่ (Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 

1985)

2.	ขอบเขตด้า้นประชากรที่่�ใช้ใ้นการศึกึษา คืือ ผู้้�บริโิภคในเขตกรุงุเทพมหานครและปริิมณฑลที่่�เคยใช้บ้ริิการบริษิัทั

ขนส่่งแบบควบคุุมอุุณหภููมิิ โดยการเก็็บข้้อมููลด้้วยแบบสอบถาม

3.	ขอบเขตด้้านเวลาในการศึึกษา คืือ ระหว่่างเดืือนกุุมภาพัันธ์์ ถึึง เมษายน 2568

วรรณกรรมที่่�เกี่่�ยวข้้อง (Literature Review)

แนวคิิดและทฤษฎีีที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับประชากรศาสตร์์

แนวคิิดและทฤษฎีีที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับประชากรศาสตร์์ ข้้อมููลเกี่่�ยวกัับบุุคคล เช่่น อายุุ เพศ การศึึกษา อาชีีพ รายได้้ 

ศาสนา เชื้้�อชาติ ิซึ่่�งมีผีลต่อ่พฤติกิรรมผู้้�บริโิภค ซึ่่�งนักัการตลาดนำมาใช้เ้ป็น็ลักัษณะพื้้�นฐานในการพิจิารณาการแบ่ง่กลุ่่�มลููกค้า้ 

ที่่�สััมพัันธ์์กัับความต้้องการ ความชอบ และการใช้้สิินค้้าของผู้้�บริิโภค (Schiffman & Kanuk, 2003)

แนวคิิดและทฤษฎีีเกี่่�ยวกัับการขนส่่งควบคุุมอุุณหภููมิิ (Cold Chain Logistics)

การขนส่ง่ควบคุมุอุณุหภููมิ ิ(Cold Chain Logistics) เป็น็กระบวนการจัดัการกิจิกรรมในการเก็บ็รักัษาและกระจาย

สิินค้้าแบบควบคุุมอุุณหภููมิิ โดยการใช้้คลัังสิินค้้าห้้องเย็็นและรถห้้องเย็็น เพื่่�อให้้สิินค้้าคงความสดใหม่่ รัักษาคุุณภาพ และ

ยืืดอายุุการเก็็บรัักษา ด้้วยการควบคุุมอุุณหภููมิ ความชื้้�น และสภาพแวดล้้อมที่่�ถููกต้องเหมาะสมสำหรัับประเภทสิินค้้าใน 

ทุุกขั้้�นตอนของกระบวนการจััดเก็็บและขนส่่งเย็็น โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งสำหรัับสิินค้้าประเภทเนื้้�อสััตว์์ ผััก ผลไม้้ อาหารทะเล 

อาหารสำเร็จ็รููป เคร่ื่�องด่ื่�ม ผลิิตภััณฑ์์จากนม หรืือแม้้กระทั่่�งผลิิตภััณฑ์์กลุ่่�มยา เวชภััณฑ์์ และอุุปกรณ์ทางการแพทย์์ เป็็นต้้น 

(Pichayanan & Pattatham, 2020)
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“สิินค้้าเกษตรและอาหาร” หมายถึึง สิินค้้าเกษตรและอาหาร ซึ่่�งมีีการแบ่่งตามการควบคุุมอุุณหภููมิิ ดัังนี้้�

		ผั  ักและผลไม้้สด จััดเก็็บที่่�อุุณหภููมิิ  (0)°C–(15)°C

		  อาหารแช่่เย็็น (Chilled) จััดเก็็บที่่�อุุณหภููมิิ (0)°C–(8)°C

		  อาหารพร้้อมรัับประทาน (Ready to Eat) ไม่่ควรเกิิน (5)°C

		  อาหารแช่่แข็็ง (Frozen) จััดเก็็บที่่�อุุณหภููมิิ (-18)°C หรืือต่่ำกว่่า

มาตรฐานคุุณภาพการขนส่่งสิินค้้าเกษตรและอาหารด้้วยรถบรรทุุกแบบควบคุุมอุุณหภููมิิ (Q Cold Chain) เป็็น

มาตรฐานที่่�ยกระดัับและพััฒนาต่่อยอดมาจากมาตรฐานคุุณภาพบริิการขนส่่งด้้วยรถบรรทุุก (Q Mark) โดยมีีข้้อกำหนดที่่�

ครอบคลุมุกิจิกรรมทั้้�ง 4 ด้า้น ได้แ้ก่ ่1) ด้า้นปฏิบิัตัิกิารขนส่ง่ 2) ด้า้นความสะอาด 3) ด้า้นมาตรฐานรถห้อ้งเย็น็และการบำรุงุ 

รัักษา 4) ด้้านการพััฒนาทรััพยากรบุุคคล (Department of Land Transport, 2020) รวมทั้้�งหมด 10 ข้้อกำหนด

1.	ด้้านปฏิิบััติิการขนส่่ง

	 1.1	ผู้้�ประกอบการขนส่่งมีีการประเมิินความสามารถและความพร้้อมของตนเองก่่อนการรัับจ้้างงาน

	 1.2	ผู้้�ประกอบการขนส่่งมีีคู่่�มืือการปฏิิบััติิงานซึ่่�งระบุุถึึงภาพรวมและความสััมพัันธ์์ของกระบวนการหลััก 

ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการขนส่่งสิินค้้า ตั้้�งแต่่การรัับคำสั่่�งจนถึึงการส่่งมอบสิินค้้า

	 1.3	มีกีารวางแผนเพ่ื่�อรองรัับเหตุฉุุกเฉิิน และมีีขั้้�นตอนการปฏิบัิัติงิานในการจัดัการกรณีรถบรรทุกแบบควบคุุม

อุุณหภููมิหรืือเครื่่�องทำความเย็็นขััดข้้องในระหว่างการขนส่่งสิินค้้า และมีีการบันทึึกข้อมููลทุุกครั้้�งที่่�เกิิดเหตุการณ์์ฉุุกเฉิิน 

พร้้อมทั้้�งรายงานต่่อหน่่วยงานที่่�เกี่่�ยวข้้องทราบเพื่่�อป้้องกัันการเกิิดเหตุุการณ์์ซ้้ำ

2. ด้้านความสะอาด

	 2.1	มีีการทำความสะอาดภายในตู้้�ห้้องเย็็นและอุุปกรณ์์ต่่าง ๆ ด้้วยวิิธีีการและความถี่่�ที่่�เหมาะสม

	 2.2	สารทำความสะอาดที่่�ใช้้ในการทำความสะอาดภายในตู้้�ห้้องเย็็นต้้องเป็็นสารที่่�ถููกสุุขลัักษณะและมีีความ

ปลอดภััยต่่อสิินค้้าและผู้้�บริิโภค

3. ด้้านมาตรฐานรถห้้องเย็็นและการบำรุุงรัักษา

	 3.1	มีกีารติดิตั้้�งและตรวจสอบสภาพความพร้อ้มอุปุกรณ์ตรวจวัดัและบันัทึกึอุณหภููมิที่่�มีคีวามเหมาะสมในการ

รัักษาอุุณหภููมิิภายในตู้้�ห้้องเย็็น

	 3.2	มีีแผนและผลการบำรุุงรัักษาเครื่่�องทำความเย็็น และอุุปกรณ์์ตรวจวััดและบัันทึึกผลอุุณหภููมิิให้้มีีความ 

เหมาะสมในการรัักษาอุุณหภููมิิ

4. ด้้านการพััฒนาทรััพยากรบุุคคล

	 4.1	มีกีารอบรมให้ค้วามรู้้�แก่พ่นักังานขับัรถและพนักังานที่่�เกี่่�ยวข้อ้งในหัวัข้อ้ที่่�เกี่่�ยวกับักระบวนการขนส่ง่สินิค้า้

เกษตรและอาหารด้้วยรถบรรทุุกแบบควบคุุมอุุณหภููมิิ

	 4.2	มีีการตรวจสุุขภาพพนัักงานขัับรถและพนัักงานที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการปฏิิบััติิงานที่่�อาจมีีการสัมผััสสิินค้้า 

อย่่างน้้อยปีีละ 1 ครั้้�ง เพิ่่�มเติิมจากข้้อกำหนดมาตรฐานคุุณภาพบริิการขนส่่งด้้วยรถบรรทุุก (Q Mark) ในโรคติิดต่่อร้้ายแรง

หรืือโรคที่่�น่่ารัังเกีียจ หรืือเป็็นพาหะนำโรคติิดต่่อตามประกาศกระทรวงสาธารณสุุข

	 4.3	มีแีนวทางในการจัดัการในกรณีที่่�พนัักงานขัับรถหรืือพนัักงานที่่�เกี่่�ยวข้อ้งกับัการปฏิิบััติงิานที่่�อาจมีการสัมผััส

สิินค้้ามีีอาการป่วย เช่่น โรคทางเดิินอาหารหรืือโรคที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับระบบทางเดิินหายใจ ให้้งดการปฏิิบััติิหน้้าที่่�ที่่�เกี่่�ยวข้้อง 

กัับการสััมผััสสิินค้้า
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การดำเนิินการตามข้้อกำหนดมาตรฐานคุุณภาพการขนส่่งสิินค้้าเกษตรและอาหารด้้วยรถบรรทุุกแบบควบคุุม

อุณุหภููมิ ิ(Q Cold Chain) ข้า้งต้น้ จะก่อ่ให้เ้กิดิประโยชน์แ์ก่ผู้่้�ประกอบการขนส่ง่และผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้อ้งในอุตุสาหกรรมสินิค้า้เกษตร 

และอาหารตลอดโซ่่อุุปทาน (ตั้้�งแต่่ต้้นน้้ำ-กลางน้้ำ-ปลายน้้ำ) ได้้แก่่ เกษตรกร พ่่อค้้า ผู้้�ประกอบการขนส่่ง ผู้้�ประกอบการ

ด้้านการค้้าและการส่่งออก และผู้้�บริิโภค (Department of Land Transport, 2020)

แนวคิิดและทฤษฎีีคุุณภาพการบริิการ (Service Quality)

คุุณภาพบริิการ (Service Quality) เป็็นแนวคิิดการจััดการที่่�เน้้นความเป็็นเลิิศด้้านคุุณลัักษณะของผลิิตภััณฑ์ ์

มาเป็็นการพััฒนาความสััมพัันธ์์กัับลููกค้า ความสามารถของผู้้�ให้้บริิการในการตอบสนองความต้้องการของผู้้�รัับบริิการ 

ได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ (Ramya et al., 2019) เป็็นแนวคิิดที่่�เกิิดจากความต้้องการของภาคธุุรกิิจที่่�หาทางเพื่่�อให้้องค์์การ

ของตนแข่่งขัันได้้ในตลาด โดยให้้ความสำคััญต่่อผู้้�บริิโภคมากขึ้้�น

คุุณภาพการบริิการ คืือ การกระทำ การดำเนิินการที่่�ทำขึ้้�นเพื่่�อตอบสนองความต้้องการของอีีกฝ่่ายหนึ่่�งให้้ได้้รัับ

ความสุุข ความสะดวกสบาย หรืือเกิิดความพึึงพอใจต่่อสิ่่�งนั้้�น ซึ่่�งสามารถวััดคุุณภาพการบริิการได้้จากปััจจััยดัังนี้้� (Raksa, 

2022)

คุณุภาพการบริกิาร คืือ คุณุสมบัตัิหิรืือคุณุลักัษณะที่่�จับัต้อ้งได้แ้ละจับัต้อ้งไม่ไ่ด้ข้องการบริกิารที่่�ผู้้�ใช้บ้ริกิารได้ร้ับัจริง  

โดยผู้้�ใช้บ้ริกิารสามารถวิเคราะห์แ์ละรู้้�สึกถึงความต้อ้งการของผู้้�ใช้บ้ริกิาร ให้บ้ริิการตรงต่อ่เวลา ให้บ้ริกิารที่่�รวดเร็ว็ มีรีะบบ

การให้้บริิการครบถ้้วน มีีความทัันสมััย มีีรููปแบบตรงกัับความคาดหวัังของผู้้�ใช้้บริิการมากที่่�สุุด ซึ่่�งผู้้�ใช้้บริิการจะเกิิดความ

พึึงพอใจ ประทัับใจ และกลัับมาใช้้บริิการอีีก (Thiamkaew, 2018)

การวััดคุุณภาพในธุุรกิิจบริิการ Parasuraman et al. (1985) ได้้พััฒนาเครื่่�องมืือการสำรวจการประเมิินคุุณภาพ

การบริิการที่่�เรีียกว่่า SERVQUAL ซึ่่�งเป็็นหนึ่่�งในมาตรวััดที่่�มีีชื่่�อเสีียง จากการนำเครื่่�องมืือมาใช้้พบว่่าลููกค้้าใช้้ 5 มิิติิในการ 

ประเมิินคุุณภาพการบริิการ กล่่าวอีีกนััยหนึ่่�ง หากผู้้�ให้้บริิการได้้รัับมิิติิเหล่่านี้้�ถููกต้้อง ลููกค้้าจะมอบความภัักดีีจากการได้้รัับ 

บริิการที่่�ยอดเยี่่�ยมตามสิ่่�งสำคััญที่่�ลููกค้าต้้องการ ซึ่่�งในแต่่ละเกณฑ์์ได้้กำหนดเครื่่�องมืือในการวััดคุุณภาพการให้้บริิการ 

ตามเกณฑ์์ ดัังนี้้�

1.	สิ่่�งที่่�สััมผััสจัับต้้องได้้ (Tangibles) คืือ ลัักษณะที่่�ปรากฏของสิ่่�งอำนวยความสะดวกทางกายภาพ สถานที่่�  

งานบริหิารควรมีคีวามเป็น็รููปธรรมที่่�สามารถสัมผััสจับัต้อ้งได้ ้มีลีักัษณะทางกายภาพที่่�ปรากฏให้เ้ห็น็ เช่น่ สถานที่่� เครื่่�องมืือ  

อุุปกรณ์์ วััสดุุ บุุคลากร และสื่่�อการสื่่�อสาร เป็็นต้้น สิ่่�งที่่�สััมผััสจัับต้้องได้้ เป็็นการสร้้างการรัับรู้้�ที่่�ดีีและเป็็นสิ่่�งที่่�ส่่งผลในการ

เลืือกใช้้บริิการของผู้้�บริิโภค การบริิการแก่่ผู้้�ใช้้บริิการที่่�มีีการแสดงให้้เห็็นถึึงความสามารถจัับต้้องสััมผััสได้้ (Pengseng 

et al., 2022)

2.	ความน่า่เชื่่�อถืือ (Reliability) คืือ ความสามารถในการดำเนินิการบริกิารที่่�สัญัญาไว้ไ้ด้อ้ย่า่งน่า่เชื่่�อถืือและถููกต้อ้ง  

การให้บ้ริิการตรงตามการสื่�อสารที่่�นำเสนอแก่่ผู้้�รัับบริิการ งานบริิการที่่�มอบหมายให้แ้ก่่ผู้้�รับับริิการทุกครั้้�งต้อ้งมีีความถููกต้อง

เหมาะสม หากไม่่สามารถทำตามที่่�กล่่าวได้้จะทำให้้ผู้้�บริิโภคขาดความเชื่่�อมั่่�นและลดลง จนกระทั่่�งหายไปและไปใช้้บริิการ 

รายอ่ื่�น มีคีวามน่า่เชื่่�อถืือในด้า้นชื่่�อเสีียงและภาพลักัษณ์์ได้ร้ับับริกิารตรงตามที่่�สัญัญาไว้ก้ับัผู้้�รับับริกิาร (Atthawivek, 2019)

3.	การตอบสนองความต้้องการ (Responsiveness) คืือ ความเต็ม็ใจที่่�จะช่่วยเหลืือลููกค้า้และให้บ้ริิการอย่า่งรวดเร็ว็ 

ผู้้�ให้บ้ริิการมีหน้าที่่�ให้บ้ริิการด้วยความเต็็มใจและมีคีวามพร้้อมที่่�จะช่่วยเหลืือหรืือให้บ้ริิการผู้�รัับบริกิารทันทีี (Thiamkaew, 

2018)
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4.	การให้้ความมั่่�นใจ (Assurance) คืือ การบริิการจากผู้้�ให้้บริิการที่่�มีีความรู้้�และความสุุภาพของผู้้�ให้้บริิการ และ

ความสามารถในการสร้้างความไว้้วางใจและความมั่่�นใจ ทัักษะในการทำงาน ตอบสนองความต้้องการของผู้้�รัับบริิการและ 

มีมีนุษุยสัมัพันัธ์ท์ี่่�ดี ีมีคีวามรู้้�และทักัษะในการบริกิาร สามารถตอบคำถามและอธิบิายให้ผู้้้�ใช้บ้ริิการเข้า้ใจจนเกิดิความมั่่�นใจ

ในการใช้้บริิการ (Atthawivek, 2019)

5.	ความเอาใจใส่่ (Empathy) คืือ คุุณภาพการให้้บริิการของการดููแลเอาใจใส่่รายบุุคคลที่่�ผู้้�ให้้บริิการมอบให้้กัับ 

ผู้้�รับับริิการ ศึกึษาความต้้องการของผู้้�รัับบริิการแต่่ละรายมีีความเหมืือนและความแตกต่างที่่�ใช้เ้ป็็นแนวทางในการให้บ้ริิการ 

แต่ล่ะรายในการสร้้างความพึงึพอใจ พนักังานมีคีวามเต็ม็ใจในการให้บ้ริกิาร พนัักงานตระหนักัถึงึความสำคัญัของการบริกิาร

ทุกุคนอย่่างเท่่าเทียีมกันั พนัักงานเข้า้ใจความต้้องการของผู้้�ใช้บ้ริิการ พนัักงานให้ค้วามสนใจรัับฟัังปััญหาและช่่วยแก้้ปััญหา 

พนัักงานให้้บริิการด้้วยความจริิงใจและเห็็นอกเห็็นใจ (Atthawivek, 2019)

แนวคิิดและทฤษฎีีการตััดสิินใจของผู้้�บริิโภค (Consumer Decision-Making)

การตัดัสินิใจของผู้้�บริโิภค (Consumer Decision-Making) เป็น็กระบวนการที่่�ผู้้�บริโิภคทราบความต้อ้งการของตน 

จากนั้้�นค้น้หาข้้อมููลเกี่่�ยวกัับสินิค้า้ที่่�ต้อ้งการ เม่ื่�อได้้ข้อ้มููลผู้้�บริิโภคจะวิิเคราะห์์จากข้อมููลแล้้วตัดัสิินใจเลืือกซื้้�อ โดยผู้้�บริิโภค

สามารถประเมินิความคุ้้�นค่า่จากผลิิตภัณัฑ์แ์ละบริกิาร (Samerjai, 2007) กระบวนการคัดัลอกแนวทางปฏิบิัตัิจิากทางเลืือก

ต่่าง ๆ เพื่่�อให้้บรรลุุวััตถุุประสงค์์ที่่�ต้้องการ ซึ่่�งจััดเป็็นส่่วนหนึ่่�งของกระบวนการแก้้ไขปััญหา (Pakdeewattanakul, 2003)

ภาพที่่� 1 กรอบแนวคิิดวิิจััย

ปััจจััยด้้านประชากรศาสตร์์ (H1)
• เพศ
• อายุุ
• ระดัับการศึึกษา
• อาชีีพ
• รายได้้ การตััดสิินใจ 

เลืือกใช้้บริิการบริิษััทขนส่่ง 
แบบควบคุุมอุุณหภููมิิ

ปััจจััยด้้านคุุณภาพการบริิการ
• สิ่่�งที่่�สััมผััสจัับต้้องได้้ (H2)
• ความน่่าเชื่่�อถืือ (H3)
• การตอบสนองความต้้องการ (H4)
• การให้้ความมั่่�นใจ (H5)
• ความเอาใจใส่่ (H6)

H1

H2, H3, H4, H5, H6,
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ระเบีียบวิิธีีวิิจััย (Research Methods)

การวิิจััยครั้้�งนี้้�มีีวััตถุุประสงค์์เพื่่�อศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการที่่�มีีผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการบริิษััทขนส่่ง 

แบบควบคุมุอุณุหภููมิขิองผู้้�บริโิภคในเขตกรุงุเทพมหานครและปริมิณฑล ใช้วิ้ิธีีการเชิงิพรรณนา (Descriptive Analysis) โดยมี ี

วิิธีีดำเนิินการวิิจััยตามลำดัับดัังต่่อไปนี้้�

1. ประชากรและกลุ่่�มตััวอย่่าง

ประชากรที่่�ในการศึึกษาครั้้�งนี้้� คืือ ผู้้�บริิโภคในเขตกรุุงเทพมหานครและปริิมณฑลที่่�เคยใช้้บริิการบริิษััทขนส่่งแบบ

ควบคุมุอุณุหภููมิ ิโดยการคัดัเลืือกกลุ่่�มตัวัอย่า่ง คืือ กลุ่่�มผู้้�บริโิภค ซึ่่�งไม่ท่ราบจำนวนประชากรที่่�แน่น่อน จากนั้้�นกำหนดขนาด

ตัวัอย่า่งโดยใช้สูู้ตรของ Cochran (1997) ที่่�ระดับัความเชื่่�อมั่่�นที่่�ร้อ้ยละ 95 และยอมรับัให้เ้กิดิความคลาดเคลื่่�อนได้ร้้อ้ยละ 5  

ได้้ขนาดตััวอย่่างรวมทั้้�งหมด 385 คน

2. เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจััย

แหล่ง่ข้อ้มููลที่่�รวบรวมเพ่ื่�อใช้ใ้นการวิจัิัยสามารถแบ่่งออกได้เ้ป็น็ 2 ประเภท คืือ 1) ข้อ้มููลทุตุิยิภููมิ ซึ่่�งเป็น็การรวบรวม 

ข้้อมููลจากเอกสาร สิ่่�งพิิมพ์์ และงานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้้อง เพื่่�อนำมาเป็็นข้้อมููลพื้้�นฐานในการวิิจััย 2) ข้้อมููลปฐมภููมิิ โดยใช้้

แบบสอบถามเป็็นเครื่่�องมืือในการเก็็บรวบรวมข้้อมููลการวิิจััย สามารถแบ่่งออกเป็็น 4 ตอน ดัังนี้้�

ตอนที่่� 1	ข้้อมููลลัักษณะด้้านประชากรศาสตร์์

ตอนที่่� 2	ข้้อมููลระดัับความพึึงพอใจเกี่่�ยวกัับคุุณภาพการให้้บริิการ

ตอนที่่� 3	ปัจัจััยด้้านประชากรศาสตร์์ที่่�ส่ง่ผลต่่อการตัดสินิใจในการเลืือกใช้ข้องผู้้�บริโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริิมณฑล

ตอนที่่� 4	ปััจจััยด้้านคุุณภาพการให้้บริิการบริิษััทขนส่่งแบบควบคุุมอุุณหภููมิิที่่�ส่่งผลต่่อการตััดสิินใจในการ 

เลืือกใช้้ของผู้้�บริิโภคในเขตกรุุงเทพมหานครและปริิมณฑล

ผู้้�วิิจััยได้้นำแบบสอบถามให้้ผู้้�ทรงคุุณวุุฒิิจำนวน 3 ท่่าน ตรวจสอบคุุณภาพเครื่่�องมืือในการวิิจััย โดยตรวจสอบ

ความเที่่�ยงตรงเชิิงเนื้้�อหา (Content Validity) ได้้รัับค่่า Index of Item-Objective Congruence (IOC) (Ong-Eiam & 

Wijitvechpaisal, 2018) ระหว่่าง 0.667-1.000 จำนวน 25 ข้้อคำถาม และนำไปทดสอบกัับกลุ่่�มผู้้�ตอบแบบสอบถามที่่�มีี

ลักัษณะใกล้เ้คียีงกับัตัวัอย่า่งจำนวน 30 คน จากนั้้�นวิเิคราะห์ค์่า่ความเชื่่�อมั่่�นของแบบสอบถามโดยหาค่า่สัมัประสิทิธิ์์�แอลฟา

ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) (Kessangk, 2016) โดยข้้อคำถามคุุณภาพการให้้บริิการจำนวน 25 ข้้อ  

มีค่ี่าสััมประสิทิธิ์์�ความเชื่่�อมั่่�นของแบบสอบถามเท่า่กับั 0.912 และงานวิจิัยันี้้�ได้ผ้่า่นการพิจิารณาจากคณะกรรมการจริยิธรรม

การวิิจััยในคน มหาวิิทยาลััยรัังสิิต รหััสโครงการวิิจััย: RSUERB2025-008 เมื่่�อวัันที่่� 7 กุุมภาพัันธ์์ พ.ศ. 2568

3. การวิิเคราะห์์ข้้อมููลและสถิิติิที่่�ใช้้

การวิิเคราะห์์ข้้อมููลโดยใช้้โปรแกรมสำเร็็จรููปเพื่่�อการวิิจััยทางสัังคมศาสตร์์ วิิเคราะห์์ข้้อมููลทางสถิิติิได้้ดัังนี้้�

3.1	ข้้อมููลลัักษณะด้้านประชากรศาสตร์์ อธิิบายโดยใช้้สถิิติิเชิิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบด้้วย 

ค่่าความถี่่� (Frequency) และค่่าร้้อยละ (Percentage)
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รายละเอีียด จำนวน ร้้อยละ

เพศ

ชาย 87 22.60

หญิิง 295 76.62

เพศทางเลืือก 3 0.78

รวม 385 100.00

3.2	ข้อมููลระดัับความพึึงพอใจเกี่่�ยวกัับคุุณภาพการให้้บริิการ อธิิบายโดยใช้้สถิิติเิชิงิพรรณนา (Descriptive Statistics)  

ประกอบด้้วย ค่่าเฉลี่่�ย (Mean) และส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กำหนดการให้้คะแนนการตอบ

แบบสอบถามดัังนี้้� ระดัับความพึึงพอใจมากที่่�สุุด หมายถึึง 5 คะแนน ระดัับความพึึงพอใจมาก หมายถึึง 4 คะแนน ระดัับ

ความพึึงพอใจปานกลาง หมายถึึง 3 คะแนน ระดัับความพึึงพอใจน้้อย หมายถึึง 2 คะแนน และระดัับความพึึงพอใจน้้อย

ที่่�สุุด หมายถึึง 1 คะแนน นำคะแนนที่่�ได้้มาหาค่่าเฉลี่่�ยและใช้้เกณฑ์์ในการแปลความหมายของค่่าเฉลี่่�ย โดยกำหนดเกณฑ์์

ในการแปลความหมายของค่่าเฉลี่่�ยดัังนี้้� (Srisa-Ard, 2010)

	ค่ ่าคะแนนเฉลี่่�ย 4.51-5.00 หมายถึึง มีีความพึึงพอใจมากที่่�สุุด

	ค่ ่าคะแนนเฉลี่่�ย 3.51-4.50 หมายถึึง มีีความพึึงพอใจมาก

	ค่ ่าคะแนนเฉลี่่�ย 2.51-3.50 หมายถึึง มีีความพึึงพอใจปานกลาง

	ค่ ่าคะแนนเฉลี่่�ย 1.51-2.50 หมายถึึง มีีความพึึงพอใจน้้อย

	ค่ ่าคะแนนเฉลี่่�ย 1.00-1.50 หมายถึึง มีีความพึึงพอใจน้้อยที่่�สุุด

3.3	การวิิเคราะห์์หาปััจจััยด้้านคุุณภาพการให้้บริิการบริิษััทขนส่่งแบบควบคุุมอุุณหภููมิิที่่�ส่่งผลต่่อการตััดสิินใจ

ในการเลืือกใช้้ของผู้้�บริิโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริิมณฑล อธิิบายโดยใช้้สถิิติิอนุุมาน คืือการวิเคราะห์์พหุุถดถอย 

(Multiple Regression) โดยใช้้วิิธีีการแบบ Enter

ผลการศึึกษา (Results)

ตอนที่่� 1	ข้้อมููลลัักษณะด้้านประชากรศาสตร์์

ผู้้�ตอบแบบสอบถามส่่วนใหญ่่เป็็นเพศหญิิงร้้อยละ 76.62 มีีอายุุระหว่่าง 33-37 ปีี มีีระดัับการศึึกษาอยู่่�ในระดัับ

ปริิญญาตรีี มีีอาชีีพพนัักงานบริิษััทเอกชน และมีีรายได้้เฉลี่่�ยต่่อเดืือน 25,001-50,000 บาท (ดัังตารางที่่� 1)

ตารางที่่� 1 แสดงจำนวนและร้้อยละของข้้อมููลลัักษณะด้้านประชากรศาสตร์์
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ตารางที่่� 1 แสดงจำนวนและร้้อยละของข้้อมููลลัักษณะด้้านประชากรศาสตร์์ (ต่่อ)

รายละเอีียด จำนวน ร้้อยละ

อายุุ

อายุุระหว่่าง 18-22 ปีี 40 10.39

อายุุระหว่่าง 23-27 ปีี 29 7.53

อายุุระหว่่าง 28-32 ปีี 60 15.58

อายุุระหว่่าง 33-37 ปีี 138 35.84

อายุุระหว่่าง 38-42 ปีี 104 27.01

อายุุระหว่่าง 43-47 ปีี 6 1.56

อายุุระหว่่าง 48-50 ปีี 8 2.08

รวม 385 100.00

ระดัับการศึึกษา

มััธยมศึึกษาตอนปลาย หรืือ ปวช. 8 2.08

ปริิญญาตรีี 197 51.17

ปริิญญาโท 168 43.64

ปริิญญาเอก 12 3.12

รวม 385 100.00

อาชีีพ

พนัักงานบริิษััทเอกชน 271 70.39

เจ้้าของธุุรกิิจ 90 23.38

ข้้าราชการ/พนัักงานรััฐวิิสาหกิิจ 24 6.23

รวม 385 100.00

รายได้้

น้้อยกว่่าหรืือเท่่ากัับ 10,000 บาท 20 5.19

10,001-25,000 บาท 83 21.56

25,001-50,000 บาท 253 65.71

มากกว่่า 50,000 บาท ขึ้้�นไป 29 7.53

รวม 385 100.00
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ตอนที่่� 2	ข้้อมููลพฤติิกรรมของผู้้�บริิโภค

ผลการศึึกษาพฤติิกรรมของผู้้�บริิโภค พบว่่าเลืือกใช้้บริิษััทขนส่่งแบบควบคุุมอุุณหภููมิิด้้วยไปรษณีีย์์ไทย ความถี่่�ใน

การขนส่่งสิินค้้าคืือ 3-4 ครั้้�ง/สััปดาห์์ เลืือกใช้้บริิการแพ็็คพร้้อมส่่ง และประเภทในการขนส่่งสิินค้้าเป็็นผลิิตภััณฑ์์ทางการ

เกษตร ผััก และผลไม้้ (ดัังตารางที่่� 2)

ตารางที่่� 2 แสดงข้้อมููลพฤติิกรรมของผู้้�บริิโภค

รายละเอีียด จำนวน ร้้อยละ

บริิษััทขนส่่งแบบควบคุุมอุุณหภููมิิ

ไปรษณีีย์์ไทย 367 95.32

DHL 85 22.08

JET EXPRESS 25 6.49

JWD EXPRESS 5 1.30

รวม 385 100.00

ความถี่่�ในการใช้้บริิการ

ทุุกวััน 16 4.16

1-2 ครั้้�ง/สััปดาห์์ 42 10.91

3-4 ครั้้�ง/สััปดาห์์ 132 34.29

เดืือนละ 1-2 ครั้้�ง 66 17.14

ไม่่แน่่นอน 129 33.51

รวม 385 100.00

การเลืือกใช้้บริิการ

บริิการแพ็็คพร้้อมส่่ง 385 100.00

บริิการขนส่่งแช่่เย็็น แช่่แข็็ง ด้้วยกล่่องกระดาษ 222 57.66

บริิการขนส่่งแช่่เย็็น แช่่แข็็ง ด้้วยกล่่องโฟมคงอุุณหภููมิิ 129 33.51

บริิการขนส่่งแช่่เย็็น แช่่แข็็ง ด้้วยเทคโนโลยีี 
รัักษาความเย็็น โดยเหมาตู้้�คููลคอนเทนเนอร์์

40 10.39

รวม 385 100.00
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ตอนที่่� 3	ข้้อมููลระดัับความพึึงพอใจของคุุณภาพการให้้บริิการ

ผลการศึกึษาระดับัความพึงึพอใจของคุณุภาพการให้บ้ริกิาร โดยภาพรวมทั้้�ง 5 ด้า้น อยู่่�ในระดับัมากที่่�สุุด (ค่า่เฉลี่่�ย  

4.52 คะแนน) โดยมีีรายละเอีียดแต่่ละด้้านดัังนี้้� 1) ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ อยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด (ค่่าเฉลี่่�ย 4.55 คะแนน)  

2) ด้า้นการให้ค้วามมั่่�นใจ อยู่่�ในระดับัมากที่่�สุดุ (ค่า่เฉลี่่�ย 4.55 คะแนน) 3) ด้า้นความเอาใจใส่ ่อยู่่�ในระดับัมากที่่�สุุด (ค่า่เฉลี่่�ย  

4.52 คะแนน) 4) ด้้านการตอบสนองความต้้องการ อยู่่�ในระดัับมาก (ค่่าเฉลี่่�ย 4.49 คะแนน) และ 5) ด้้านสิ่่�งที่่�สััมผััส 

จัับต้้องได้้ อยู่่�ในระดัับมาก (ค่่าเฉลี่่�ย 4.47 คะแนน) (ดัังตารางที่่� 3)

ตารางที่่� 3 แสดงข้้อมููลระดัับความพึึงพอใจของคุุณภาพการให้้บริิการ

รายละเอีียด จำนวน ร้้อยละ

ประเภทสิินค้้า

ผลิิตภััณฑ์์ทางการเกษตร ผััก และผลไม้้ 276 71.69

อาหารทะเล 234 60.78

เนื้้�อสััตว์์ 118 30.65

ไอศกรีีม 66 17.14

อาหารแปรรููปพร้้อมทาน 62 16.10

รวม 385 100.00

ตารางที่่� 2 แสดงข้้อมููลพฤติิกรรมของผู้้�บริิโภค (ต่่อ)

รายละเอีียด ค่่าเฉลี่่�ย ส่่วนเบี่่�ยงเบน

ด้้านสิ่่�งที่่�สััมผััสจัับต้้องได้้ (Tangibles) 4.47 0.39

ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ (Reliability) 4.55 0.42

ด้้านการตอบสนองความต้้องการ (Responsiveness) 4.49 0.42

ด้้านการให้้ความมั่่�นใจ (Assurance) 4.55 0.45

ด้้านความเอาใจใส่่ (Empathy) 4.52 0.48

รวม 4.52 0.35

ตอนที่่� 4	ปััจจััยด้้านประชากรศาสตร์ส่่งผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการบริิษััทขนส่่งแบบควบคุุมอุุณหภููมิิผู้้�บริิโภค 

ในเขตกรุุงเทพมหานครและปริิมณฑล

ผลการศึกึษาตัวัแปรด้า้นประชากรศาสตร์ท์ี่่�ส่ง่ผลต่อ่การตัดัสินิใจเลืือกใช้บ้ริกิารบริษัิัทขนส่ง่แบบควบคุมุอุณุหภููมิ ิ

ผู้้�บริิโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริิมณฑล มีีตััวแปรอิสระอย่่างน้้อย 1 ตััวแปรที่่�มีีผลต่่อการตัดสิินใจเลืือกใช้้บริิการ
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บริิษััทขนส่่งแบบควบคุุมอุุณหภููมิิอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.01 (F = 6.68, Sig. of F < 0.00) โดยจากการศึึกษา 

ได้เ้ผยให้เ้ห็็นว่า่มีีตััวแปรอิสระจำนวน 2 ตัวัแปรที่่�มีผีลเชิงิลบต่่อการตัดสินิใจเลืือกใช้บ้ริกิารบริิษัทัขนส่่งแบบควบคุุมอุุณหภููมิ 

นััยสำคััญที่่�ระดัับ 0.01 ได้้แก่่ อายุุ และอาชีีพ โดยสามารถอธิิบายได้้ดัังนี้้� ถ้้าผู้้�บริิโภคมีีอายุุมากขึ้้�น 1 ปีี จะส่่งผลให้้มีีการ 

ตัดัสินิใจเลืือกใช้บ้ริกิารบริิษัทัขนส่่งแบบควบคุมุอุณุหภููมิลิดลง 0.05 คะแนน รวมถึงึอาชีีพของผู้้�บริโิภคส่่งผลให้มี้ีการตัดัสินิใจ 

เลืือกใช้้บริิการบริิษััทขนส่่งแบบควบคุุมอุุณหภููมิิลดลง 0.17 คะแนน ทั้้�งนี้้� ตััวแปรอิิสระทั้้�งหมด 5 ตััวแปรสามารถอธิิบาย 

ความผัันแปรของตััวแปรตาม คืือ การให้้ความพึึงพอใจต่่อการตัดสิินใจเลืือกใช้้บริิการบริิษััทขนส่่งแบบควบคุุมอุุณหภููมิิ 

ผู้้�บริิโภคในเขตกรุุงเทพมหานครและปริิมณฑล ได้้ร้้อยละ 8.10 (ดัังตารางที่่� 4)

ตารางที่่� 4	แสดงผลการทดสอบสมมติิฐานของด้้านประชากรศาสตร์์ที่่�ส่่งผลต่่อการตัดสิินใจเลืือกใช้้บริิการบริิษััทขนส่่ง 

แบบควบคุุมอุุณหภููมิิผู้้�บริิโภคในเขตกรุุงเทพมหานครและปริิมณฑล

Independent Variables Unstandardized  
Coefficients

Standardized 
Coefficients

t P-value

B Std. Error Beta

(Constant) 5.10 0.19 25.66 0.00

เพศ -0.04 0.04 -0.04 -0.94 0.34

อายุ -0.05 0.01 -0.18 -2.94 0.00**

ระดับการศึกษา -0.01 0.03 -0.01 -0.32 0.74

อาชีพ -0.17 0.03 -0.27 -5.05 0.00**

รายได้ -0.04 0.03 -0.07 -1.08 0.28

R = 0.28, R2 = 0.08, Adjusted R2 = 0.06, Std. Error of the Estimate = 0.37
Durbin-Watson = 2.19, F = 6.68, Sig. = 0.00

Note: * Statistically Significant Level at 0.05; ** Statistically Significant Level at 0.01

ตอนที่่� 5	ปัจัจัยัด้า้นคุณุภาพการให้บ้ริกิารส่ง่ผลต่อ่การตัดัสิินใจเลือืกใช้บ้ริกิารบริษัิัทขนส่ง่แบบควบคุมุอุุณหภูมิูิผู้้�บริโิภค

ในเขตกรุุงเทพมหานครและปริิมณฑล

ผลการศึึกษาตััวแปรด้านคุุณภาพการให้้บริิการที่่�ส่่งผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการบริิษััทขนส่่งแบบควบคุุม

อุุณหภููมิิผู้้�บริิโภคในเขตกรุุงเทพมหานครและปริิมณฑล มีีตััวแปรอิิสระอย่่างน้้อย 1 ตััวแปรที่่�มีีผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้

บริิการบริิษััทขนส่่งแบบควบคุุมอุุณหภููมิิอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.01 (F = 24.25, Sig. of F < 0.00) โดยจาก 

การศึึกษาได้้เผยให้้เห็็นว่่ามีีตััวแปรอิสระจำนวน 3 ตััวแปรที่่�มีีผลเชิิงบวกต่อการตัดสิินใจเลืือกใช้้บริิการบริิษััทขนส่่งแบบ

ควบคุุมอุุณหภููมินัยัสำคััญที่่�ระดัับ 0.05 ได้้แก่่ ด้า้นความน่่าเชื่่�อถืือ และด้้านความเอาใจใส่่ ในขณะที่่�ตัวัแปรอิสระที่่�มีผีลเชิงิลบ 

อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.01 คืือ ด้้านสิ่่�งที่่�สััมผััสจัับต้้องได้้ โดยสามารถอธิิบายได้้ดัังนี้้� ความน่่าเชื่่�อถืือของบริิษััท

ขนส่ง่ มีคีวามสำคัญัต่อ่การตัดัสินิใจเลืือกใช้บ้ริกิารบริษิัทัขนส่ง่แบบควบคุมุอุณุหภููมิเิพิ่่�มขึ้้�น 0.16 คะแนน ทั้้�งนี้้� การเอาใจใส่ ่
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ผู้้�บริิโภคและดููแลผู้้�บริิโภคเพิ่่�มมากขึ้้�น ผู้้�บริิโภคจะเลืือกใช้้บริิการบริิษััทขนส่่งแบบควบคุุมอุุณหภููมิเพิ่่�มขึ้้�น 0.38 คะแนน  

ในทางกลับกันัถ้า้สิ่่�งที่่�สััมผััสจับัต้้องได้ ้เช่น่ มีคีวามพร้้อมของผู้้�ประกอบการก่อนการรับัจ้้างงานเพิ่่�มขึ้้�น จะส่ง่ผลให้ก้ารตัดสินิใจ 

เลืือกใช้้บริิการบริิษััทขนส่่งแบบควบคุุมอุุณหภููมิิลดลง 0.26 คะแนน ทั้้�งนี้้� ตััวแปรอิิสระทั้้�งหมด 5 ตััวแปรสามารถอธิิบาย

ความผันัแปรของตัวัแปรตาม คืือ คุณุภาพการให้บ้ริกิารมีผีลต่อ่การตัดัสินิใจเลืือกใช้บ้ริกิารบริษิัทัขนส่ง่แบบควบคุมุอุณุหภููมิิ

ผู้้�บริิโภคในเขตกรุุงเทพมหานครและปริิมณฑล ได้้ร้้อยละ 24.20 (ดัังตารางที่่� 5)

ตารางที่่� 5	แสดงผลการทดสอบสมมติิฐานของด้้านคุุณภาพการให้้บริิการส่่งผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการบริิษััทขนส่่ง

แบบควบคุุมอุุณหภููมิิผู้้�บริิโภคในเขตกรุุงเทพมหานครและปริิมณฑล

Independent Variables Unstandardized  
Coefficients

Standardized 
Coefficients

t P-value

B Std. Error Beta

(Constant) 3.07 0.22 13.80 0.00

ด้้านสิ่่�งที่่�สััมผััสจัับต้้องได้้ (Tangibles) -0.26 0.07 -0.27 -3.77 0.00**

ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ (Reliability) 0.16 0.07 0.18 2.26 0.02*

ด้้านการตอบสนองความต้้องการ  
(Responsiveness)

-0.01 0.06 -0.01 -0.21 0.82

ด้้านการให้้ความมั่่�นใจ (Assurance) 0.02 0.05 0.03 0.45 0.65

ด้้านความเอาใจใส่่ (Empathy) 0.38 0.04 0.48 8.80 0.00*

R = 0.49, R2 = 0.24, Adjusted R2 = 0.23, Std. Error of the Estimate = 0.33
Durbin-Watson = 2.27, F = 24.25, Sig. = 0.00

Note: * Statistically Significant Level at 0.05; ** Statistically Significant Level at 0.01

การอภิิปรายและสรุุปผล (Conclusion and Discussion)

จากการศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการที่่�มีีผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการบริิษััทขนส่่งแบบควบคุุมอุุณหภููมิของ 

ผู้้�บริิโภคในเขตกรุุงเทพมหานครและปริิมณฑล พบว่่าส่่วนใหญ่่เป็็นเพศหญิิงร้้อยละ 76.62 มีีอายุุระหว่่าง 33-37 ปีี มีีระดัับ

การศึึกษาอยู่่�ในระดัับปริิญญาตรีี มีีอาชีีพพนัักงานบริิษััทเอกชน และมีีรายได้้เฉลี่่�ยต่่อเดืือน 25,001-50,000 บาท และ 

ผู้้�บริโิภคเลืือกใช้บ้ริษิัทัขนส่่งแบบควบคุุมอุณุหภููมิด้ว้ยไปรษณีีย์ไ์ทย ความถี่่�ในการขนส่่งสิินค้า้คืือ 3-4 ครั้้�ง/สััปดาห์์ เลืือกใช้ ้

บริิการแพ็็คพร้้อมส่่ง และประเภทในการขนส่่งสิินค้้าเป็็นผลิิตภััณฑ์์ทางการเกษตร ผััก และผลไม้้

ระดัับความพึงึพอใจของคุณุภาพการให้บ้ริิการพบว่า่ทั้้�ง 5 ด้า้น ได้แ้ก่่ ด้า้นสิ่่�งที่่�สัมัผัสัจับัต้อ้งได้ ้ด้า้นความน่่าเชื่่�อถืือ  

ด้า้นการตอบสนองความต้อ้งการ ด้า้นการให้ค้วามมั่่�นใจ และด้า้นความเอาใจใส่่ โดยรวมอยู่่�ในระดับัมากที่่�สุดุ เมื่่�อพิจิารณา 

รายด้้านผู้้�บริิโภคให้ค้วามพึึงพอใจในเรื่่�องของด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ ด้า้นการให้ค้วามมั่่�นใจ และด้้านความเอาใจใส่่ ซึ่่�งสอดคล้้อง 

กัับผลงานวิิจััย ของ Atthawivek (2019) เรื่่�องการศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการที่่�มีีผลต่่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ  
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บริิษััท เคอรี่่� เอ็็กซ์์เพรส (ประเทศไทย) จำกััด ในเขตกรุุงเทพมหานคร ที่่�พบว่่าปััจจััยคุุณภาพการให้้บริิการโดยรวมอยู่่�ใน

ระดับัมาก เมื่่�อพิจิารณาเป็น็รายด้า้นพบว่า่อยู่่�ในระดับัมากทุกุด้า้น ได้แ้ก่่ ด้า้นการให้ค้วามมั่่�นใจแก่่ผู้้�มารับับริกิาร รองลงมา 

คืือ ด้้านการตอบสนองต่่อผู้้�รัับบริิการ และด้้านความเห็็นอกเห็็นใจผู้้�รัับบริิการ

ปััจจััยด้้านประชากรศาสตร์์ส่่งผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการบริิษััทขนส่่งแบบควบคุุมอุุณหภููมิิผู้้�บริิโภคในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมิณฑล พบว่า่อายุแุละอาชีพีมีคีวามสัมัพันัธ์ต์่อ่การตัดสินิใจเลืือกใช้บ้ริกิารบริษิัทัขนส่ง่แบบควบคุมุ

อุุณหภููมิินััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.01 ซึ่่�งสอดคล้้องกัับผลงานวิิจััยของ Sunisa et al. (2022) เรื่่�องปััจจััยที่่�มีีผลต่่อการ

เลืือกใช้บ้ริิการขนส่ง่สิินค้า้ของผู้้�ประกอบการในจังัหวัดนครปฐม พบว่่าระดับัการศึกึษาและรายได้้มีผีลต่อ่การเลืือกใช้บ้ริกิาร

ขนส่่งสิินค้้าของผู้้�ประกอบการ โดยผู้้�ที่่�มีีระดัับการศึึกษาและรายได้้สููงกว่่ามีีแนวโน้้มที่่�จะให้้ความสำคััญกัับคุุณภาพการ

บริิการมากกว่่า ทั้้�งนี้้� อาจเป็็นเพราะผู้้�ที่่�มีีการศึึกษาสููงและรายได้้มากมีีความคาดหวัังต่่อคุุณภาพการบริิการที่่�สููงขึ้้�น และมี ี

ความสามารถในการเลืือกใช้้บริิการที่่�มีีคุุณภาพสููงกว่่า อีีกทั้้�งยัังสอดคล้้องกัับการศึึกษาของ Chen et al. (2023) ที่่�พบว่่า

อายุุมีีผลต่่อการรัับรู้้�คุุณภาพบริิการที่่�แตกต่่างกััน

ปััจจััยด้้านคุุณภาพการให้้บริิการส่งผลต่่อการตัดสิินใจเลืือกใช้้บริิการบริิษััทขนส่่งแบบควบคุุมอุุณหภููมิิผู้้�บริิโภค 

ในเขตกรุุงเทพมหานครและปริิมณฑล พบว่่าด้้านความน่่าเชื่่�อถืือและด้้านความเอาใจใส่่มีีความสััมพัันธ์์ต่่อการตััดสิินใจ 

เลืือกใช้้บริิการบริิษััทขนส่่งแบบควบคุุมอุุณหภููมิิอย่่างมีีนััยสำคััญที่่�ระดัับ 0.05 ด้้านสิ่่�งที่่�สััมผััสจัับต้้องได้้มีีความสััมพัันธ์์ 

อย่า่งมีีนัยัสำคััญทางสถิิติทิี่่�ระดัับ 0.01 เช่น่ การมีความพร้้อมของผู้้�ประกอบการก่อนการรับัจ้้างงานเพิ่่�มขึ้้�น จะส่ง่ผลให้ก้าร 

ตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการบริิษััทขนส่่งแบบควบคุุมอุุณหภููมิิ ซึ่่�ง 3 ปััจจััยดัังกล่่าวสอดคล้้องกัับแนวคิิดและทฤษฎีีเรื่่�องคุุณภาพ

การให้บ้ริิการของ  Parasuraman et al. (1985) โดยการที่่�ผู้้�บริิโภคตระหนักัรู้้� สัมัผัสัได้้ถึงึคุณุภาพ ประโยชน์ข์องสินิค้า้และ

บริิการ ซึ่่�งมาจากการประมวลผลการรัับรู้้�ต่่อสิ่่�ง ๆ นั้้�น ซึ่่�งสามารถอธิิบายได้้ว่่า ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือและด้้านความเอาใจใส่ ่

ส่่งผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการบริิษััทขนส่่งแบบควบคุุมอุุณหภููมิิผู้้�บริิโภคในเขตกรุุงเทพมหานครและปริิมณฑล และ 

งานวิิจัยันี้้�แสดงให้เ้ห็็นว่า่ ด้า้นสิ่่�งที่่�สััมผัสัจัับต้้องได้้ เช่น่ ความพร้้อมของผู้้�ประกอบการก่อนการรับัจ้้างงาน และยัังสอดคล้้อง

กัับผลงานวิิจััย Saripan (2019) เรื่่�องปััจจััยที่่�ส่่งผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการขนส่่งสิินค้้าของผู้้�ประกอบการค้้าส่่งใน

จังัหวัดัขอนแก่น่ ผลการวิจิัยัพบว่า่ปัจัจัยัที่่�มีผีลต่อ่การตัดัสิินใจเลืือกใช้บ้ริิการขนส่ง่สิินค้า้ของผู้้�ประกอบการค้า้ส่่งในจังัหวัดั

ขอนแก่่น ได้้แก่่ ด้า้นกระบวนการให้บ้ริิการเกี่่�ยวกัับการส่งมอบสิินค้้าตามเวลา รองลงมาเป็็นปััจจัยัด้้านลัักษณะทางกายภาพ

ในเรื่่�องความมีีชื่่�อเสีียง ความน่่าเชื่่�อถืือ และด้้านผลิิตภััณฑ์์ ในเรื่่�องการตรวจสอบรายการส่่งสิินค้้าถึึงจุุดหมายปลายทาง 

ได้้ตลอดระยะทาง

ข้้อเสนอแนะ (Recommendations)

ข้้อเสนอแนะที่่�ได้้จากงานวิิจััย

1.	เนื่่�องจากคำถามประเภทสิินค้้าที่่�เลืือกใช้้บริิการบริิษััทขนส่่งแบบควบคุุมอุุณหภููมิของผู้้�บริิโภคในเขต

กรุงุเทพมหานครและปริิมณฑล เน้้นเฉพาะสิินค้า้ประเภทอาหาร แต่่ขาดกลุ่่�มสิินค้า้ยาและเวชภััณฑ์์เกี่่�ยวกัับการแพทย์์ ดังันั้้�น 

ในการศึกึษาครั้้�งต่อ่ไปจึงึควรเพิ่่�มกลุ่่�มสินิค้า้ทุกุประเภทสินิค้า้ที่่�มีกีารใช้บ้ริกิารบริษัิัทขนส่ง่แบบควบคุมุอุณุหภููมิใิห้ค้รอบคลุมุ

และชััดเจนมากขึ้้�น
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2.	เนื่่�องจากสิินค้้าที่่�เลืือกใช้้บริิการบริิษััทขนส่่งแบบควบคุุมอุุณหภููมิิเป็็นกลุ่่�มสิินค้้าไวต่่อการเปลี่่�ยนแปลงของ

อุุณหภููมิิ จำเป็็นต้้องนำเทคโนโลยีีเข้้ามาช่่วยในการติิดตามและตรวจสอบย้้อนกลัับ เพื่่�อให้้การควบคุุมอุุณหภููมิิคงที่่�ตลอด

โซ่่อุุปทาน ซึ่่�งจะสร้้างความน่่าเชื่่�อถืือแก่่คุุณภาพสิินค้้ากลุ่่�มนี้้�

ข้้อเสนอแนะสำหรัับงานวิิจััยในครั้้�งต่่อไป

1.	การวิิจััยครั้้�งนี้้�เป็็นการวิิจััยเชิิงสำรวจ เพื่่�อศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการที่่�มีีผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการ 

บริษิัทัขนส่ง่แบบควบคุมุอุณุหภููมิขิองผู้้�บริิโภคในเขตกรุงุเทพมหานครและปริิมณฑล ซึ่่�งเป็น็การสำรวจความคิิดเห็น็เบื้้�องต้น้ 

จากการตอบแบบสอบถาม ดังันั้้�นในการศึกึษาวิิจัยัครั้้�งต่อ่ไปควรเพิ่่�มการวิจิัยัเชิงิคุณุภาพในการเก็็บข้อ้มููลเชิงิลึกึควบคู่่�ไปด้ว้ย  

อาทิิ การสััมภาษณ์์เชิิงลึึก (In-Depth Interview) เพื่่�อให้้เข้้าใจปััจจััยที่่�มีีผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการควบคู่่�ไปกัับการ

แจกแบบสอบถาม ทำให้้สามารถนำไปพััฒนาและต่่อยอดธุุรกิิจได้้ในอนาคต

2.	งานวิจัิัยฉบับันี้้�เป็น็การศึึกษาคุณุภาพการให้บ้ริกิารที่่�มีผีลต่อ่การตัดสินิใจเลืือกใช้บ้ริกิารบริษิัทัขนส่ง่แบบควบคุมุ

อุณุหภููมิขิองผู้้�บริโิภคในเขตกรุงุเทพมหานครและปริมิณฑล เป็น็การศึกึษาปัจัจัยัที่่�มีผีลต่อ่การตัดัสินิใจเลืือกใช้บ้ริกิาร ดังันั้้�น

ในการศึกึษาครั้้�งต่อ่ไปควรมีการศึกึษาเกี่่�ยวกับัการกลับัมาใช้ซ้้้ำ หรืือรวมถึงึการสร้า้งความภักัดี (Loyalty) ควรมีการทำวิจิัยั

แบบเจาะกลุ่่�มตััวอย่่าง เช่่น สำหรัับลููกค้้าธุุรกิิจ และสำหรัับลููกค้้าทั่่�วไป เพื่่�อนำไปต่่อยอดเพิ่่�มเติิมในอนาคต
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