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บทคดัย่อ 

 

 การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พือ่ศกึษา (1) ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์และ (2) ปัจจยัดา้น

คุณภาพการใหบ้รกิารตามแนวคดิ SERVQUAL ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบ

ขนสง่สนิคา้ของบรษิทั แฟลช เอก็ซเ์พรส จ ากดั ในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดัอุดรธานี โดยเป็นการ

วจิยัเชงิปรมิาณ เกบ็รวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 402 ราย เครื่องมอืทีใ่ชค้อื

แบบสอบถาม วเิคราะหข์อ้มูลดว้ยสถติเิชงิพรรณนา ไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบน

มาตรฐาน และใชส้ถติเิชงิอนุมานดว้ยการทดสอบไคสแควร์ (Chi-Square Test) 

ผลการวจิยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 21–30 ปี และประกอบ

อาชพีพนกังานรฐัวสิาหกจิและขา้ราชการ ระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารของ Flash Express ใน

ภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด โดยมติทิีไ่ดร้บัคะแนนสงูสุดคอืดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ 

(Empathy) ดา้นพฤตกิรรมผูบ้รโิภคพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่นิยมใชบ้รกิารในฐานะสว่นตวัเพือ่สง่

พสัดุประเภทเอกสาร และเลอืกใชบ้รกิารเกบ็เงนิปลายทาง (COD) ในสดัสว่นสงู 

ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงใหเ้หน็ว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อ

พฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยเฉพาะ

อายุและอาชพีซึง่เป็นปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความคาดหวงัและมลูค่าพสัดุทีใ่ชบ้รกิาร ขณะเดยีวกนั 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารอย่างมี



นยัส าคญั โดยความเป็นมติรและความรูข้องพนกังานมคีวามสมัพนัธส์งูกบัการแนะน าต่อ สว่นระบบ

ตดิตามพสัดุมคีวามสมัพนัธ์สงูสุดกบัการเลอืกใชบ้รกิารเกบ็เงนิปลายทาง (COD) 

ขอ้เสนอแนะเชงิกลยุทธ์ บรษิทัควรมุ่งรกัษามาตรฐานการใหบ้รกิารทีเ่น้น Service Mind 

ควบคู่กบัการพฒันาระบบตดิตามพสัดุและบรรจุภณัฑใ์หเ้หมาะสมกบักลุ่มลูกคา้ทีส่่งเอกสารเชงิ

วชิาชพี เพือ่เสรมิสรา้งความพงึพอใจ ความภกัดขีองลูกคา้ และความยัง่ยนืทางธุรกจิในพืน้ทีศ่กึษา 

 

ค าส าคญั: คุณภาพการใหบ้รกิาร (SERVQUAL), การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร, แฟลช เอก็ซเ์พรส, 

จงัหวดัอุดรธานี, พฤตกิรรมผูบ้รโิภค 6W1H 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 
 This study investigated (1) demographic factors influencing consumers’ decisions to 

use the parcel delivery services of Flash Express Co., Ltd. in Mueang District, Udon Thani 

Province, and (2) the influence of service quality based on the SERVQUAL framework on 

consumer decision-making behavior. A quantitative approach was employed using a 

structured questionnaire validated through Item–Objective Congruence (IOC) and 

Cronbach’s Alpha reliability testing. Data were collected from 402 respondents in Mueang 

District, Udon Thani Province, and analyzed using descriptive statistics and the Chi-Square 

Test. 

The findings indicated that most respondents were male, aged 21–30 years, and 

primarily employed in state enterprises or government sectors. Overall service quality was 

rated at the highest level, with Empathy receiving the highest mean score, particularly in 

staff friendliness and politeness. In contrast, Reliability received the lowest rating, especially 

in terms of delivery punctuality. Analysis of consumer behavior using the 6W1H framework 

revealed that most users utilized the service for sending documents, frequently selected 

Cash on Delivery (COD), preferred visiting Flash Shop branches during morning hours, and 

were primarily motivated by delivery speed. 

Hypothesis testing showed that demographic factors had a partial influence on 

decision-making behavior, with age being the most influential factor affecting parcel value 

and service expectations. Service quality dimensions were significantly associated with 

decision-making behavior, with staff professionalism strongly related to service 

recommendations and the tracking system most strongly associated with COD selection. 

Strategic implications emphasize maintaining service-minded standards and developing 

specialized packaging for professional document delivery. 

 

Keywords: Service Quality (SERVQUAL), Decision Making, Flash Express, Udon Thani, 

Consumer Behavior 6W1H 



 

บทน า 

 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

การขยายตวัของเศรษฐกจิดจิทิลัและพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสใ์นประเทศไทยได้

ก่อใหเ้กดิการเปลีย่นแปลงเชงิโครงสรา้งต่อระบบโลจสิตกิส ์โดยเฉพาะธุรกจิขนสง่พสัดุด่วนซึง่ท า

หน้าทีเ่ป็นกลไกส าคญัในการเชื่อมโยงกจิกรรมทางเศรษฐกจิระหว่างผูผ้ลติ ผูค้า้ และผูบ้รโิภค 

บรษิทั แฟลช เอก็ซเ์พรส จ ากดั เป็นผูใ้หบ้รกิารขนสง่พสัดุสญัชาตไิทยทีม่กีารขยายเครอืขา่ยอย่าง

รวดเรว็ทัง้ในเขตเมอืงและภูมภิาค อย่างไรกต็าม การแขง่ขนัทีรุ่นแรงในอุตสาหกรรมดงักล่าวท าให้

ผูบ้รโิภคมทีางเลอืกหลากหลาย และมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้รกิารในมติทิีซ่บัซอ้นมาก

ขึน้ ไม่จ ากดัเพยีงดา้นราคาและความรวดเรว็เท่านัน้ แต่รวมถงึความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง และ

ประสบการณ์ในการใชบ้รกิารโดยรวม 

แมว้่าจะมงีานวจิยัจ านวนมากทีศ่กึษาปัจจยัการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ

ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล แต่การศกึษาทีมุ่่งเน้นบรบิทของจงัหวดัในภูมภิาคยงัมอียู่

อย่างจ ากดั อ าเภอเมอืง จงัหวดัอุดรธานีเป็นศูนยก์ลางทางเศรษฐกจิและการบรหิารของภาค

ตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน มหีน่วยงานภาครฐัและรฐัวสิาหกจิตัง้อยู่เป็นจ านวนมาก สง่ผลให้

รปูแบบการใชบ้รกิารขนสง่พสัดุมลีกัษณะเฉพาะ งานวจิยันี้จงึมคีวามส าคญัในการสรา้งองคค์วามรู้

เชงิประจกัษ์เกีย่วกบัปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนสง่พสัดุในบรบิทพืน้ที่

ดงักล่าว 

 

 วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพือ่ศกึษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตรท์ีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนสง่

สนิคา้ของบรษิทั แฟลช เอก็ซเ์พรส จ ากดั ของประชากรในอ าเภอเมอืง จงัหวดัอุดรธานี 

2. เพือ่ศกึษาปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารทีม่อีทิธผิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร

ระบบขนสง่สนิคา้ของบรษิทั แฟลช เอก็ซเ์พรส จ ากดั ของประชากรในอ าเภอเมอืง จงัหวดัอุดรธานี 

 

 



. สมมติฐานการวิจยั 

การวจิยัตัง้สมมตฐิานว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนัสง่ผลต่อพฤตกิรรมการ

ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนสง่สนิคา้แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติิ และปัจจยัดา้น

คุณภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนสง่สนิคา้

อย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิ

  

 ขอบเขตของการวิจยั 

 ขอบเขตของการวจิยัครอบคลุมผูใ้ชบ้รกิารของบรษิทั แฟลช เอก็ซเ์พรส จ ากดั ในเขต

อ าเภอเมอืง จงัหวดัอุดรธานี โดยศกึษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตรแ์ละคุณภาพการใหบ้รกิารเป็นตวั

แปรอสิระ และพฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารเป็นตวัแปรตาม การเกบ็รวบรวมขอ้มลู

ด าเนินการในช่วงปีพุทธศกัราช 2568 

  

แนวคิดและทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 การวจิยัอาศยักรอบแนวคดิคุณภาพการใหบ้รกิารตามแบบจ าลอง SERVQUAL ซึง่

ประกอบดว้ยมติดิา้นความเป็นรูปธรรม ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้การตอบสนอง การใหค้วามเชื่อมัน่ 

และการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ ร่วมกบัแนวคดิทฤษฎพีฤตกิรรมผูบ้รโิภคและกระบวนการตดัสนิใจซือ้ 

นอกจากนี้ยงัประยุกตใ์ชแ้นวคดิการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภคตามหลกั 6W1H งานวจิยัที่

เกีย่วขอ้งทัง้ในประเทศและต่างประเทศชีใ้หเ้หน็ว่าคุณภาพการใหบ้รกิาร โดยเฉพาะดา้นบุคลากร

และระบบสนบัสนุนหลงัการขาย มบีทบาทส าคญัต่อความพงึพอใจ ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า และการ

บอกต่อในธุรกจิโลจสิตกิส์ 

 

วิธีด าเนินการวิจยั 

 การวจิยัน้ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู

จากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 402 ราย ซึง่คดัเลอืกโดยวธิกีารสุม่ตามความสะดวก เครื่องมอืวจิยัผ่าน

การตรวจสอบความตรงเชงิเนื้อหาดว้ยดชันีความสอดคลอ้งของเนื้อหา และทดสอบความเชื่อมัน่

ดว้ยค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค การวเิคราะหข์อ้มลูใชส้ถติเิชงิพรรณนาเพื่ออธบิาย

ลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง และใชส้ถติไิคสแควรเ์พือ่ทดสอบสมมตฐิานการวจิยั 



ผลการวิจยั 

 ผลการวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 21 ถงึ 30 ปี และ

ประกอบอาชพีในภาครฐัและรฐัวสิาหกจิ ระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารของบรษิทั แฟลช เอก็ซเ์พรส 

จ ากดั โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด โดยมติดิา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ไดร้บัคะแนนเฉลีย่

สงูสุด ขณะทีม่ติดิา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได้ โดยเฉพาะในประเดน็ความตรงต่อเวลาในการจดัสง่ 

ไดร้บัคะแนนเฉลีย่ต ่าทีสุ่ดเมื่อเปรยีบเทยีบกบัมติอิื่น ดา้นพฤตกิรรมการใชบ้รกิารพบว่า ผูบ้รโิภค

สว่นใหญ่นิยมใชบ้รกิารเพือ่สง่เอกสารและเลอืกใชบ้รกิารเกบ็เงนิปลายทางในสดัสว่นสงู 

 

อภิปรายผล 

 ผลการศกึษาสะทอ้นใหเ้หน็ว่าคุณภาพการใหบ้รกิารเป็นปัจจยัส าคญัทีก่ าหนดการตดัสนิใจ

เลอืกใชบ้รกิารขนสง่พสัดุ โดยเฉพาะในบรบิทของพืน้ทีต่่างจงัหวดัทีผู่บ้รโิภคใหค้วามส าคญักบั

ความสมัพนัธ ์ความเป็นมติร และความเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิารมากกว่าปัจจยัดา้นราคาเพยีงอย่าง

เดยีว ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบัแนวคดิ SERVQUAL และงานวจิยัก่อนหน้าทีช่ีว้่ามติดิา้นบุคลากร

และการตอบสนองมบีทบาทส าคญัต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าและการบอกต่อในธุรกจิบรกิาร 

  

ข้อเสนอแนะ 

 จากผลการวจิยั ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญักบัการรกัษามาตรฐานการใหบ้รกิารที่

เน้นจติบรกิารของพนกังาน ควบคู่กบัการพฒันาระบบตดิตามพสัดุใหม้คีวามแม่นย าและน่าเชื่อถอื

มากยิง่ขึน้ นอกจากนี้ควรพฒันาบรรจุภณัฑใ์หเ้หมาะสมกบักลุ่มลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารส่งเอกสารเชงิ

วชิาชพีเพือ่รกัษาฐานลูกคา้หลกัในพืน้ที่ ส าหรบัการวจิยัในอนาคต ควรขยายขอบเขตการศกึษาไป

ยงัจงัหวดัอื่นหรอืประยุกตใ์ชเ้ทคนิคการวเิคราะหข์อ้มลูขัน้สงูเพือ่ยกระดบัความแขง็แกร่งของขอ้

คน้พบเชงิวชิาการ 
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