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ภสัราวรรณ  ศรีสว่าง* 

บรษิทั เคอรี ่เอก็ซ์เพรส (Kerry Express) ก่อตัง้ขึน้เมื่อปี พ.ศ. 2549 ปัจจุบนัมสี ำนักงำนกว่ำ 
200 แห่งทัว่ประเทศไทย โดยกำรบรกิำรคอืกำรจดัส่งภำยในวนัถดัไป (ND) ซึ่งครอบคลุมกว่ำ 99.9% 
ทัว่ทุกพืน้ทีใ่นประเทศและกว่ำ 97% ของกำรจดัส่งประสบควำมส ำเรจ็ในกำรเขำ้จดัส่งตัง้แต่ครัง้แรก มี
กำรจดัสง่พสัดุไปยงัสถำนทีต่่ำงๆ ไมว่่ำจะเป็น ส ำนกังำน, คลงัสนิคำ้, รำ้นคำ้รำยย่อยและครวัเรอืนกว่ำ 
10,000 ชิ้นต่อวนั ในปี พ.ศ. 2556 เคอรี ่เอก็ซ์เพรส ไดเ้ริม่ใหบ้รกิำรผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ เพื่อใหลู้กค้ำ
สะดวกแก่กำรใช้บริกำร (C2C) โดยมีกำรเปิดสำขำหรือร้ำนพำร์เซลช็อป (Parcel Shop) และจุด
ใหบ้รกิำรบนสถำนีรถไฟฟ้ำ (BTS) อกีทัง้เรำยงัเปิดใหบ้รกิำรผ่ำนทำงตู้ลอ็คเกอรต์ำมอำคำรส ำนักงำน
และคอนโดมเินียมอกีดว้ย ซึง่จุดใหบ้รกิำรต่ำงๆ เหล่ำน้ีจะชว่ยใหล้กูคำ้และรำ้นคำ้ขนำดเลก็ในกรุงเทพฯ 
สำมำรถส่งสนิคำ้ไปยงัครอบครวั, เพื่อน, ลูกคำ้และบรษิทัคู่คำ้ในประเทศไทยไดอ้ย่ำงสะดวกสบำยมำก
ยิง่ขึน้ จงึปฏเิสธไม่ไดว้่ำผูใ้หบ้รกิำรอย่ำง Kerry Express เขำ้มำมบีทบำทส ำคญัในกำรใหบ้รกิำรจดัส่ง
สนิคำ้กบัผูบ้รโิภคกลุ่ม Gen Y ในพืน้ทีก่รุงเทพมหำนคร ทีม่รีปูแบบกำรใชช้วีติทีเ่รง่รบี มเีวลำน้อยและ
ชอบควำมสะดวกสบำย คำดหวงักบักำรบริกำรที่มคีุณภำพและสำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของ
ผูบ้รโิภคได ้แต่ในขณะเดยีวกนัผูใ้หบ้รกิำรอยำ่ง Kerry Express กย็งัประสบปัญหำบำงประกำร ไมว่ำ่จะ
เป็นกำรจดักำรสนิคำ้หรอืกระบวนกำรจดัส่ง ซึง่เป็นสิง่ทีต่้องปรบัปรุงแกไ้ขและพฒันำ เพื่อควำมมัน่คง
ของธุรกจิต่อไป 

ธุรกจิกำรใหบ้รกิำรจดัส่งสนิคำ้ในปัจจุบนัต้องมกีำรพฒันำในทุกๆดำ้น หลำยธุรกจิเตบิโตและ
ประสบควำมส ำเรจ็มำจำกกำรให้บรกิำรที่ดมีคีุณภำพและสร้ำงจุดเด่นให้กบัธุรกิจ ซึ่งท ำให้ผู้บรโิภค
ตดัสนิใจไดง้ำ่ยขึน้ จำกอดตีถงึปัจจุบนักำรใหบ้รกิำรจดัส่งสนิคำ้ยงัคงตอ้งปรบัปรุง แกไ้ข ในหลำยเรื่อง
ไมว่่ำจะเป็นรปูแบบกำรรบั-สง่สนิคำ้ทีต่อ้งมำควำมหลำกหลำยมำกขึน้ รำคำวสัดุอุปกรณ์ ค่ำธรรมเนียม
ทีต่อ้งมุง่เน้นผลประโยชน์ของผูบ้รโิภคเป็นหลกั ช่องทำงกำรใหบ้รกิำรทีค่ ำนึงถงึควำมสะดวกสบำยของ 

*นกัศกึษำปรญิญำโท โครงกำรบรหิำรธุรกจิมหำบณัฑติส ำหรบัผูป้ระกอบกำรยคุใหม ่สำขำกำรตลำด รุน่ ME.7/1 

หมำยเหตุ : ค ำส ำคญั (Key W0rd) ไดแ้ก่ (1) กำรบรกิำร  (2) สำมำรถตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูบ้รโิภคไดผู้บ้รโิภค  



มกีำรสง่เสรมิกำรตลำดทีส่รำ้งแรงดงึดดูและเหนือกว่ำคู่แขง่ ทีส่ ำคญัไปกว่ำนัน้คอืบุคลำกรหรอืพนกังำน
ทีท่ ำหน้ำทีใ่หบ้รกิำรตอ้งมมีำตรฐำนและพรอ้มใหบ้รกิำรอยูเ่สมอ รวมไปถงึกระบวนกำรในกำรใหบ้รกิำร
และลกัษณะทำงกำยภำพอื่นๆที่ต้องพฒันำใหท้นัตำมยุคสมยัและครองใจผูบ้รโิภคใหม้ำกทีสุ่ด ปัญหำ
เหล่ำน้ีลว้นเป็นสิง่ทีผู่บ้รโิภคใหค้วำมส ำคญัและคำดหวงัจำกธุรกจิ 

ในยุคที่ผูบ้รโิภคมอี ำนำจกำรตดัสนิใจซื้อสูง เบื่อหน่ำยง่ำยและไม่ยดึตดิกบัแบรนด์/ตรำสนิค้ำ 
เป็นสญัญำณบ่งบอกว่ำผูใ้หบ้รกิำรยิง่ตอ้งใหค้วำมส ำคญักบัคุณภำพกำรใหบ้รกิำรมำกขึน้ กำรใหบ้รกิำร
ต้องตอบสนองควำมต้องกำรได้ เช่น รบั-ส่งสนิค้ำได้ตำมก ำหนดเวลำ กำรสร้ำงควำมเชื่อมัน่ให้กบั
ผูบ้รโิภค สนิค้ำไม่ช ำรุดเสยีหำย กำรบรกิำรหลงักำรขำย เป็นต้น ซึ่งทัง้หมดน้ีล้วนเป็นสำเหตุที่ท ำให้
ผูบ้รโิภคใชเ้วลำพจิำรณำและตดัสนิใจล่ำชำ้ในกำรเลอืกใชบ้รกิำร Kerry Express กำรพฒันำคุณภำพ
กำรใหบ้รกิำรของ Kerry Express ยงัคงตอ้งทบทวนและปรบัปรุงอยูต่ลอดเวลำเพือ่รกัษำฐำนผูใ้ช้บรกิำร
รำยเก่ำและเพิม่ผูใ้ชบ้รกิำรรำยใหม ่เพือ่ควำมยัง่ยนืของธุรกจิ 

จำกทีม่ำและควำมส ำคญัของปัญหำทีก่ล่ำวมำขำ้งตน้ จะเหน็ไดว้ำ่ธุรกจิกำรใหบ้รกิำรจำก Kerry 
Express มคีวำมส ำคญัอยำ่งมำกกบัเศรษฐกจิและสรำ้งควำมสะดวกสบำยต่อผูบ้รโิภค ในทำงกลบักนัยงั
มขีอ้บกพร่องทีต่้องศกึษำ ท ำควำมเขำ้ใจ เพื่อหำสำเหตุหรอืขอ้ผดิพลำด ดงันัน้ผูว้จิยัจงึมคีวำมสนใจที่
จะศกึษำเรือ่ง คุณภำพกำรบรกิำรและกำรตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิำร Kerry Express ของผูบ้รโิภคกลุ่มGen 
Y ในกรุงเทพมหำนคร ว่ำมคีุณภำพกำรบรกิำรอยู่ในระดบัใด มปัีญหำในดำ้นใดบำ้ง เหตุผลทีผู่้บรโิภค
ตดัสนิในเลอืกใชบ้รกิำร เพื่อสำมำรถน ำงำนวจิยัในครัง้น้ีไปใชใ้นกำรพฒันำคุณภำพกำรใหบ้รกิำร และ
เป็นทีพ่งึพอใจของผูบ้รโิภคอยำ่งยัง่ยนื 

 งำนวจิยั เรื่องคุณภำพกำรบรกิำรและกำรตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิำร Kerry Express ของผูบ้รโิภค
กลุ่ม Gen Y ในกรุงเทพมหำนคร ผูว้ิจยัไดท้ ำกำรศกึษำเอกสำร แนวคดิ ทฤษฎแีละงำนวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
เพื่อน ำมำประกอบผลงำนวจิยัในกำรทดสอบสมมตฐิำน ก่อใหเ้กดิประโยชน์ และเพื่อบรรลุวตัถุประสงค์
ของกำรวจิยัทีไ่ดก้ ำหนดไว ้โดยมรีำยละเอยีด ดงัน้ี คุณภำพกำรบรกิำร หมำยถงึ ทศันคตทิีผู่ร้บับรกิำร
คำดหวงัไวแ้ละหำกไดร้บับรกิำรในระดบัทีต่นเองพงึพอใจซึง่มรีะดบัแตกต่ำงออกไปตำมควำมคำดหวงัที่
ผูร้บับรกิำรแต่ละคนตัง้ไว ้เมื่อเกดิควำมพงึพอใจกจ็ะน ำไปสู่กำรเลอืกใชบ้รกิำรในทีสุ่ด กำรบรกิำรที่ดี
และมคีุณภำพจะต้องมหีลกัเกณฑ์มขี้อก ำหนดที่ชดัเจน โดยจะต้องสอดคล้องกบัควำมต้องกำรของ
ผูร้บับรกิำร กำรบรกิำรต้องปฏบิตัอิย่ำงถูกต้อง ไม่ก่อใหเ้กดิควำมเสยีหำย ใหบ้รกิำรที่มคีุณภำพตำม
มำตรฐำนที่ก ำหนดไวแ้ต่จะตอบสนองควำมคำดหวงัของผูน้ับบรกิำรได้หรอืไม่นัน้ ไม่สำมำรถระบุได้
ชดัเจน เน่ืองจำกผูร้บับรกิำรแต่ละคน มวีำมพงึพอใจที่แตกต่ำงกนัออกไป ดงันั ้นกำรบรกิำรที่ดแีละมี
คุณภำพตอ้งน ำไปปรบัใชใ้หเ้หมำะสมและเป็นรปูธรรมอย่ำงเหมำะสม คุณภำพกำรใหบ้รกิำร หมำยถงึ 
ควำมสำมำรถของธุรกจิกำรใหบ้รกิำรทีส่ำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของผูร้บับรกิำรได ้ซึ่งคุณภำพ
กำรให้บริกำรเป็นสิ่งส ำคัญที่สำมำรถสร้ำงควำมแตกต่ำงเพื่อเอำชนะคู่ แข่งได้ ในขณะเดียวกันผู้
ใหบ้รกิำรต้องสำมำรถตอบสนองควำมคำดหวงัของผูร้บับรกิำรได ้เพื่อน ำไปสู่ควำมพงึพอใจของผูน้ับ 
ลกูคำ้จะประเมนิกำรบรกิำรทีไ่ดร้บัหรอืเรยีกว่ำ คุณภำพของกำรบรกิำรทีล่กูคำ้รบัรู ้(Perceived Service 



Quality) โดยท ำกำรเปรยีบเทยีบระหวำ่งกำรบรกิำรทีค่ำดหวงั กบักำรบรกิำรทีร่บัรูไ้ดห้รอืบรกิำรทีส่มัผสั
ได ้ซึง่เกดิหลงัจำกทีไ่ดร้บับรกิำรแลว้ ซึง่เกณฑท์ีใ่ชใ้นกำรพจิำรณำมดีงัน้ี  ( 1 . )  ค ว ำ ม เ ชื่ อ มั น่ แ ล ะ
ไวว้ำงใจ หมำยถงึ ควำมสำมำรถของผูใ้หบ้รกิำรในกำรใหบ้รกิำรอย่ำงถูกต้อง กำรบรกิำรทีส่รำ้งควำม
ไว้วำงใจต่อผูร้บับรกิำรได้ ได้แก่ กำรบรกิำรจำกพนักงำน ควำมสุภำพเป็นมติร ควำมซื่อสตัย์ ควำม
พร้อมในด้ำนต่ำงๆ กำรดูแลรกัษำขอ้มูลลูกค้ำ กำรท ำงำนไม่ผดิพลำด กำรให้ขอ้มูลข่ำวสำรที่ถูกต้อ
ตรงไปตรงมำ สำมำรถตอบขอ้สงสยัใหก้บัผูร้บับรกิำรได้ (2.) กำรตอบสนองต่อผูใ้ช้บรกิำร หมำยถึง 
ควำมเต็มใจ ควำมกระตือรือร้นที่จะให้บริกำรอย่ำงทนัที ควำมเต็มใจในกำรให้ควำมช่วยเหลือแก่
ผูร้บับรกิำร มคีวำมพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิำร มกีำรวำงแผนในกำรปฏบิตังิำนเพื่อสำมำรถใหบ้รกิำรไดอ้ย่ำง
เตม็ทีแ่ละทนัเวลำ (3.) กำรรบัรองควำมเชื่อมัน่ หมำยถงึ ควำมรูค้วำมสำมำรถ ทกัษะและวธิกีำรในกำร
ใหบ้รกิำร เชน่ ควำมรู ้ทกัษะของพนกังำน ควำมปลอดภยัทีไ่ดร้บัจำกกำรใหบ้รกิำรเป็นไปตำมมำตรฐำน
ทีก่ ำหนดไว ้กำรสรำ้งควำมเชื่อมัน่ เช่นกำรชดเชยค่ำเสยีหำยใหแ้ก่ผูร้บับรกิำรตำมขอ้ก ำหนดทีว่ำงไว ้
ควำมเป็นมติรและสรำ้งควำมมัน่คงเป็นมำตรฐำนเดยีวกนัในกำรใหบ้รกิำร (4.) กำรเอำใจใส่ผู้ใช้บรกิำร 
หมำยถงึ ควำมสำมำรถเขำ้ถงึไดส้ะดวก เขำ้ถงึไดง้่ำย ผูใ้หบ้รกิำรสรำ้งตดิต่อสื่อสำรไดแ้ละเขำ้ใจลูกคำ้ 
สรำ้งควำมสะดวกใหก้บัลูกคำ้ กำรแจง้ขำ่วสำรทีลู่กคำ้ควรทรำบ กำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของลูกคำ้
ไดอ้ย่ำงถูกตอ้งชดัเจน (5.)กำรสำมำรถสมัผสัจบัตอ้งได ้หมำยถงึ สิง่อ ำนวยต่ำงๆทีผู่ร้บับรกิำรสำมำรถ
สมัผสัได ้เขำ้ถงึได ้และไดร้บัจำกกำรใชบ้รกิำร เชน่ สภำพแวดลอ้ม เครือ่งมอือุปกรณ์ สถำนทีใ่หบ้รกิำร 
กำรใหบ้รกิำรจำกพนกังำน กำรแต่งกำยของพนกังำน เอกสำรต่ำงๆทีเ่ผยแพร ่เป็นตน้  

 แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวกบักำรตดัสนิใจซื้อ กำรตดัสนิใจ คอืสรุปผลหรอืผลขัน้สุดท้ำยของ
กระบวนกำรคดิในแต่ละสถำนกำรณ์ ที่สำมำรถบรรลุวตัถุประสงค์ของผูต้ดัสนิใจได้ กำรตดัสนิใจซื้อ 
(Decision Marketing) หรอืกำรตดัสนิใจทำงกำรตลำด คอืกำรเลอืกอยำ่งใดอยำ่งหน่ึงไมว่่ำจะเป็นสนิคำ้
หรอืบรกิำรกต็ำม โดยผูบ้รโิภคแต่ละคนตอ้งกำรใชข้อ้มลูและระยะเวลำในกำรตดัสนิใจส ำหรบัสนิคำ้หรอื
บรกิำรทีแ่ตกต่ำงกนั บำงอยำ่งตอ้งใชข้อ้มลูและระยะเวลำในกำรเปรยีบเทยีบ เพือ่เลอืกสนิคำ้หรอืบรกิำร
เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรและควำมพึงพอใจสูงสุด ตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคคือพฤติกรรมกำร
ตดัสนิใจซื้อสนิค้ำหรอืบรกิำร แบ่งได้ตำมควำมพยำยำมในกำรแก้ไขปัญหำในแต่ละระดบั ดงัน้ี  (1.) 
พฤตกิรรมกำรแกไ้ขปัญหำอยำ่งเตม็รปูแบบ เป็นพฤตกิรรมทีเ่กดิขึน้กบักำรตดัสนิใจครัง้แรก เป็นสนิคำ้
หรอืบรกิำรทีม่รีำคำสงู ไมไ่ดซ้ือ้บ่อยๆ หรอืผูบ้รโิภคยงัไม่มคีวำมคุย้เคยกบัสินคำ้หรอืบรกิำร ท ำใหต้อ้ง
ใช้ขอ้มูลและระยะเวลำในกำรตดัสนิใจ (2.) พฤติกรรมกำรแก้ปัญหำแบบเต็มรูปแบบจ ำกดั เป็นกำร
ตดัสนิใจที่มทีำงเลือกที่ไม่แตกต่ำงกนั สนิค้ำหรอืบรกิำรรู้จกัหรอืผ่ำนกำรรบัรู้มำบ้ำงแล้ว หรอืไม่ให้
ควำมส ำคญักบัสนิคำ้หรอืบรกิำรนัน้เท่ำทีค่วร จงึไมจ่ ำเป็นตอ้งใชข้อ้มลูเพิม่เตมิหรอืไม่ตอ้งใชร้ะยะเวลำ
มำกในหำรตดัสนิใจ (3.) พฤตกิรรมกำรตดัสนิใจซือ้ตำมควำมเคยชนิ เป็นลกัษณะของกำรตดัสนิใจซือ้ซ ้ำ 
เน่ืองจำกมคีวำมเคยชนิ มกัเป็นเป็นคำ้หรอืบรกิำรทีซ่ือ้บ่อย มคีวำมจ ำเป็น เกดิจำกควำมเชื่อมัน่ในกำร
ตดัสนิใจซือ้จำกครัง้ทีผ่ำ่นมำ จงึท ำกำรตดัสนิใจแบบเดมิ เพื่อตอบสนองกำรแกไ้ขปัญหำดงักล่ำว จงึเกดิ
เป็นควำมเคยชนิ แต่หำกผูบ้รโิภคไดร้บักำรกระตุน้จำกปัจจยัอื่นกอ็ำจท ำใหก้ำรตดัสนิใจเปลีย่นแปลงได้
ตลอดเวลำ (4.) กำรตดัสนิใจซือ้แบบทนัท ีเป็นกำรตดัสนิใจซือ้สนิคำ้หรอืบรกิำรแบบกะทนัหนั อำจจะมำ



จำกสถำนกำรณ์บงัคบัหรอืมสีิง่เรำ้อื่นๆทีส่ง่ผลใหต้ดัสนิใจรวกเรว็ทนัททีนัใด หรอืเคยมปีระสบกำรณ์กบั
สนิคำ้หรอืบรกิำรทีเ่คยตดัสนิใจแบบกะทนัหนัแลว้มคีวำมเสีย่งต ่ำกส็ง่ผลใหผู้บ้รโิภคตดัสนิใจแบบเดมิได้
ทนัท ี(5.) พฤตกิรรมทีไ่ม่ยดึตดิและแสวงหำควำมหำกหลำย กำรตดัสนิใจซือ้แบบน้ีมกัเกดิขึน้กบัสนิคำ้
หรอืบรกิำรใหม่ๆทีผู่บ้รโิภคตอ้งกำรทดลองทดสอบเพื่อหำสิง่ทีด่ทีีสุ่ดใหก้บัตวัเอง ใชข้อ้มลูและเวลำใน
กำรตดัสนิใจน้อย 

 แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกบัส่วนประสมทำงกำรตลำด 7P’s (Marketing Mix) ส่วนประสมทำง
กำรตลำด หมำยถงึ กำรจดักจิกรรมที่เกี่ยวขอ้งกบักำรน ำเสนอสนิคำ้หรอืบรกิำรซึ่งสำมำรถตอบสนอง
ควำมตอ้งกำรของผูบ้รโิภค โดยกำรท ำใหก้จิกรรมบรรลุวตัถุประสงคแ์ละอยู่รอดได ้อำจรวมถงึสำมำรถ
ขยำยกจิกำรได้ในอนำคต ฟิลลิป คอตเลอร์ (2003) หมำยถึง ที่ใดก็ตำมทัง้ที่เป็นสถำนที่หรอืไม่เป็น
สถำนที ่ทีม่อีุปสงคแ์ละอุปทำนในสนิคำ้หรอืบรกิำรมำพบกนัจนท ำใหเ้กดิรำคำทีม่ำจำกกลไกตลำด โดย
เศรษฐกจิในระบบตลำดน้ียอมรบักำรเปลีย่นแปลงของรำคำ เช่น กำรทีร่ำคำลดลงโดยอตัโนมตัเิมื่อมกีำร
น ำเสนอขำยสนิค้ำ เป็นต้น ค ำว่ำ ตลำด มคีวำมหมำยครอบคลุมถึงลูกค้ำหลำยกลุ่ม รวมทัง้ตลำดที่มี
ตวัตนทำงด้ำนลกัษณะทำงกำยภำพและตลำดทีไ่ม่มตีวัตนในลกัษณะทำงกำยภำพ เช่น ตลำด Digital 
ตลอดจนตลำดขนำดใหญ่ที่มตีลำดขนำดย่อยหลำยๆตลำดซึ่งมคีวำมเกี่ยวขอ้งสมัพนัธ์กนัในขอบเขต
ตลำดนัน้ กำรตลำดเป็นงำนทีเ่กีย่วขอ้งกบักำรสรำ้งสรรค ์กำรสง่เสรมิ และกำรสง่มอบสนิคำ้หรอืบรกิำร
ให้กับผู้บริโภคและองค์กรหรือธุรกิจต่ำงๆ (1.) ผลิตภัณฑ์ (Product) สิ่งที่เสนอขำยโดยธุรกิจ เพื่อ
ตอบสนองควำมจ ำเป็นหรอืควำมตอ้งกำรของลกูคำ้ใหเ้กดิควำมพงึพอใจ ประกอบดว้ย สิง่ทีส่มัผสัไดแ้ละ
สมัผสัไม่ได ้บรรจุภณัฑ ์ส ีรำคำ คุณภำพ ตรำสนิคำ้ บรกิำร และชื่อเสยีงของผูข้ำย ผลติภณัฑอ์ำจเป็น
สนิคำ้ บรกิำร สถำนที ่บุคคลหรอืควำมคดิ ผลติภณัฑต์อ้งมอีรรถประโยชน์ (Utility) มคีุณค่ำ (Value) ใน
สำยตำของลูกคำ้ จงึจะท ำใหส้นิคำ้ขำยได ้โดยกลยุทธ์ผลติภณัฑท์ีค่วรค ำนึงมปัีจจยั  (2.) รำคำ (Price) 
หมำยถึง จ ำนวนเงนิหรอืสิง่อื่น ๆ ที่มคีวำมจ ำเป็นต้องจ่ำยเพื่อใหไ้ด้ผลติภณัฑ์ หรอืหมำยถึง คุณค่ำ 
ผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเองรำคำ เป็น P ตวัที่สองที่เกิดขึ้นถดัจำก Product รำคำเป็นต้นทุน (Cost) ของ
ลูกคำ้ผูบ้รโิภคจะเปรยีบเทยีบระหว่ำงคุณค่ำ (Value) ของผลติภณัฑก์บัรำคำ (Price) ของผลติภณัฑน์ัน้ 
ถำ้คุณค่ำสงูกว่ำรำคำ ผูบ้รโิภคกจ็ะตดัสนิใจซือ้ ดงันัน้ผูก้ ำหนดกลยุทธด์ำ้นรำคำ ตอ้งค ำนึงถงึ (3.) กำร
จดัจ ำหน่ำย (Place หรอื Distribution) หมำยถึง โครงสรำ้งของช่องทำง ซึ่งประกอบด้วยสถำบนัและ
กจิกรรมใชเ้พื่อเคลื่อนยำ้ยผลติภณัฑแ์ละบรกิำรจำกองค์กำรไปยงัตลำด สถำบนัทีน่ ำผลติภณัฑอ์อกสู่
ตลำดเป้ำหมำย คอื สถำบนักำรตลำด ส่วนกจิกรรมที่ช่วยในกำรกระจำยตวัสนิคำ้ ประกอบดว้ย กำร
ขนส่ง กำรคลงัสินค้ำ และกำรเก็บรกัษำสินค้ำคงคลัง  (4.) กำรส่งเสริมกำรตลำด (Promotion) เป็น
เครื่องมอืกำรสื่อสำรเพื่อสรำ้งควำมพงึพอใจต่อตรำสนิคำ้หรอืบรกิำร หรอืควำมคดิ หรอืต่อบุคคล โดยใช้
เพื่อจงูใจ (Persuade) ใหเ้กดิควำมตอ้งกำรเพือ่เตอืนควำมทรงจ ำ (Remind) ในผลติภณัฑโ์ดยคำดว่ำจะ
มอีทิธพิลต่อควำมรูส้กึ ควำมเชื่อและพฤตกิรรมกำรซือ้ หรอืเป็นกำรตดิต่อสื่อสำรเกีย่วกบัขอ้มลูระหว่ำง
ผูข้ำยกบัผูซ้ือ้ เพื่อสรำ้งทศันคตแิละพฤตกิรรมกำรซือ้ กำรตดิต่อสื่อสำรอำจใชพ้นักงำนขำย (Personal 
Selling) ท ำกำรขำย และกำรคิดต่อสื่อสำรโดยไม่ใช้คน (Non personal Selling) เครื่องมือในกำร
ตดิต่อสือ่สำรมหีลำยประกำร องคก์ำรอำจใชห้น่ึงหรอืหลำยเครือ่งมอื ซึง่ตอ้งใชห้ลกักำรเลอืกใชเ้ครือ่งมอื



กำรสื่อสำรกำรตลำดแบบประสมประสำนกนั (Integrated Marketing Communication หรอื IMC) โดย
พจิำรณำถึงควำมเหมำะสมกบัลูกค้ำ ผลิตภณัฑ์ คู่แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมำยร่วมกนัได้  (5.) ด้ำน
บุคคล (People) ดำ้นบุคคลหรอืบุคลำกร หมำยถงึ พนกังำนทีท่ ำงำนเพือ่ก่อประโยชน์ใหแ้ก่องคก์รต่ำงๆ 
ซึ่งนับรวมตัง้แต่เจำ้ของกจิกำร ผูบ้รหิำรระดบัสูง ผูบ้รหิำรระดบักลำง ผูบ้รหิำรระดบัล่ำง ผูดู้แลสำขำ 
พนักงำนทัว่ไป พนักงำนขบัรถรบั-ส่งสนิคำ้ แม่บำ้น เป็นตน้ โดยบุคลำกรนับไดว้่ำเป็นส่วนประสมทำง
กำรตลำดทีม่คีวำมส ำคญั เน่ืองจำกเป็นผู้คดิ วำงแผน และปฏบิตังิำน เพื่อขบัเคลื่อนองคก์รใหเ้ป็นไปใน
ทศิทำงทีว่ำงกลยุทธไ์ว ้นอกจำกน้ีบทบำทอกีอย่ำงหนึ่งของบุคลำกรทีม่คีวำมส ำคญัคอื กรมปีฏสิมัพนัธ์
และสรำ้งมติรไมตรตี่อลกูคำ้ เป็นสิง่ส ำคญัทีท่ ำใหล้กูคำ้พงึพอใจ และเกดิควำมผกูพนัธุก์บองคก์รในระยะ
ยำว (6.) ด้ำนลกัษณะทำงกำยภำพ (Physical Evidence) ด้ำนลกัษณะทำงกำยภำพ หมำยถึง สิ่งที่
ลูกคำ้สำมำรถสมัผสัไดจ้ำกกำรเลอืกใชส้นิคำ้และ/หรอืบรกิำรขององค์กร เป็นกำรสรำ้งควำมแตกต่ำง
อยำ่งโดดเด่น และมคีุณภำพ เชน่ กำรตกแต่งสถำนที ่รปูแบบกำรจดัเคำ้เตอรใ์หบ้รกิำร กำรแต่งกำยของ
พนกังำน กำรพดูจำต่อลกูคำ้ กำรบรกิำรทีร่วดเรว็ ควำมพรอ้มของรถขนสง่ เป็นตน้ สิง่เหล่ำน้ีจ ำเป็นต่อ
กำรด ำเนินธุรกจิ โดยเฉพำะอยำ่งยิง่ธุรกจิดำ้นกำรบรกิำร ทีค่วรจะตอ้งสรำ้งคุภำพในภำพรวม ซึง่กค็อืใน
ส่วนของสภำพทำงกำยภำพทีลู่กคำ้สำมำรถมองเหน็ได ้ลกัษณะทำงกำยภำพทีลู่กค้ำใหค้วำมพงึพอใจ 
และควำมแปลกใหม่ของสภำพทำงกำยภำพทีแ่ปลกแตกต่ำงไปจำกผูใ้หบ้รกิำรรำยอื่น เช่นเดยีวกนักบั 
ลกัษณะทำงกำยภำพเป็นสิง่ที่ลูกค่ำสำมำรถสมัผสัจบัต้องได้ในขณะที่ยงัใช้สนิค้ำและ/หรอืบรกิำรอยู่ 
นอกจำกน้ี อำจหมำยควำมรวมถงึ สญัลกัษณ์ทีลู่กคำ้เขำ้ใจควำมหมำยในกำรรบัขอ้มูลจำกกำรท ำกำร
สื่อสำรทำงกำรตลำดออกไปสู่สำธำรณะ (7.) ดำ้นกระบวนกำร (Process) ด้ำนกระบวนกำร หมำยถึง 
เป็นกจิกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัระเบยีบวธิกีำรและงำนปฏบิตัใินดำ้นบรกิำรทีเ่สนอใหก้บัผูใ้ชบ้รกิำร เพือ่มอบ
กำรใหบ้รกิำรอย่ำงถูกตอ้งรวดเรว็ โดยในแต่ละกระบวนกำรสำมำรถมไีดห้ลำยกจิกรรม ตำมแต่รปูแบบ
และวธิกีำรด ำเนินขององคก์ร เช่น กำรบรรจุสนิคำ้ลงหบีหอ่ กระบวนกำรต่อควิ กระบวนกำรขนสง่สนิคำ้ 
กำรพกัสินค้ำ หรือกระบวนกำรในกำรชดเชยค่ำเสียหำย เป็นต้น ซึ่งหำกว่ำกิจกรรมต่ำงๆภำยใน
กระบวนกำรมคีวำมเชื่อมโยงและประสำนกนั จะท ำใหก้ระบวนกำรโดยรวมมปีระสทิธภิำพ ส่งผลให้
ลูกค้ำเกิดควำมพงึพอใจ ทัง้น้ีกระบวนกำรท ำงำนในด้ำนของกำรบรกิำร จ ำเป็นต้องมกีำรออกแบบ
กระบวนกำรท ำงำนทีช่ดัเจนเพื่อใหพ้นกังำนภำยในองคก์รทุกคนเกดิควำมเขำ้ใจตรงกนั สำมำรถปฏบิตัิ
ใหเ้ป็นไปในทศิทำงเดยีวกนัไดอ้ยำ่งถูกตอ้งและรำบรื่น 

 กำรด ำเนินกำรวจิยัเพื่อศกึษำอทิธพิลของคุณภำพกำรบรกิำรทีม่ตี่อกำรตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิำร 
Kerry Express ของผู้บรโิภคกลุ่ม Gen Y ในกรุงเทพมหำนคร โดยมแีบบสอบถำม (Questionnaire) 
เป็นเครื่องมอืในกำรเกบ็รวบรวมของกลุ่มตวัอยำ่งผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหำนคร จ ำนวน 400 
คน โดยแบบสอบถำมประกอบด้วย 3 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 ค ำถำมเกี่ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่ม
ตวัอย่ำงผูท้ีต่อบแบบสอบถำม ไดแ้ก่ เพศ อำยุ สถำนภำพ ระดบักำรศกึษำ อำชพี และรำยได ้ส่วนที ่ 2 
ค ำถำมเกีย่วกบัควำมคดิเหน็ของกลุ่มตวัอยำ่งเกีย่วกบัปัจจยัดำ้นกำรบรกิำรทีไ่ดร้บัจำก Kerry Express 
ส่วนที่ 3 ค ำถำมเกี่ยวกบัควำมคดิเหน็ดำ้นกำรตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิำร Kerry Express ซึ่งสถติทิี่ใชใ้น
กำรวเิครำะหป์ระกอบดว้ย สถติเิชงิพรรณนำและสถติเิชงิอนุมำน และขอ้เสนอแนะ 



 จำกกำรศกึษำกลุ่มตวัอย่ำง 400 พบว่ำ ผูต้อบแบบสอบถำมส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มอีำยุอยู่
ในช่วง 26 – 30 ปี ซึง่มสีถำนะภำพโสด กำรศกึษำระดบัปรญิญำตร ีประกอบอำชพีพนกังำนเอกชน และ
มรีำยไดต้่อเดอืนเฉลี่ยอยู่ที ่15,001 – 30,000 บำท กลุ่มตวัอย่ำงมคีวำมคดิเหน็ต่อคุณภำพกำรบรกิำร
ของ Kerry Express ภำพรวมคิดว่ำกำรบริกำรมีคุณภำพมำก มีควำมคิดเห็นรำยด้ำน 5 ด้ำน โดย
คุณภำพดำ้นควำมเชื่อมัน่และไวว้ำงใจ และดำ้นกำรเอำใจใสผู่ใ้ชบ้รกิำรมคีุณภำพมำกทีสุ่ด สว่นรองลอง
มำคอื กำรตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิำร กำรรบัรองควำมเชื่อมัน่ และกำรสมัผสัไดต้ำมล ำดบั ซึง่อยู่ในระดบั
กำรบรกิำรทีม่คีุณภำพมำก พจิำรณำรำยดำ้น พบว่ำกลุ่มตวัอยำ่งมคีวำมเหน็ต่อคุณภำพกำรบรกิำรดำ้น
ควำมเชื่อมัน่และไว้วำงใจต่อกำรบรกิำรของ Kerry Express โดยรวมอยู่ในระดบัดมีำกที่สุด ซึ่งกลุ่ม
ตวัอย่ำงเหน็ว่ำกำรรบั/ส่งสนิคำ้มคีวำมปลอดภยัสำมำรถตรวจสอบไดม้คีุณภำพมำกทีสุ่ด คุณภำพกำร
ใหบ้รกิำรทีม่มีำตรฐำนและมรีะบบสำรสนเทศช่วยในกำรท ำรำยกำรมคีุณภำพมำก คุณภำพกำรบรกิำร
กำรตอบสนองต่อผู้ใช้บรกิำรโดยรวมอยู่ในระดบัที่มคีุณภำพกำรบรกิำรมำก ทัง้ในด้ำนกำรใหก้ำรให้
ค ำแนะน ำที่ชัดเจน เข้ำใจง่ำย พนักงำนสำมำรถตอบข้อสงสยัได้ทันที มี Call center มีเจ้ำหน้ำที่
ใหบ้รกิำรชว่ยเหลอืและตอบค ำถำมแก่ลูกคำ้ และกำรแจง้ขอ้มลูขำ่วสำรทีเ่ป็นปัจจุบนัทัง้สื่อออฟไลน์และ
สื่อออนไลน์ เหน็ว่ำเป็นกำรบรกิำรที่มคีุณภำพมำก คุณภำพกำรบรกิำรดำ้นกำรรบัรองควำมเชื่อมัน่มี
ควำมคดิเหน็ว่ำมคีุณภำพมำก มคีวำมเหน็ว่ำคุณภำพกำรบรกิำรดมีำกทีสุ่ด ไดแ้ก่ มรีะบบสำรสนเทศที่
สำมำรถตรวจสอบกำรรบั/ส่งสนิค้ำได้ และกำรให้บรกิำรที่เท่ำเทยีมกนั ส่วนกำรชดเชยค่ำเสยีหำยมี
ควำมเหมำะสม มรีะดบักำรบรกิำรที่มคีุณภำพมำก ด้ำนกำรบรกิำรดูแลเอำใจใส่ภำพรวมอยู่ในกำร
บรกิำรทีม่คีุณภำพมำกที่สุด เรื่องกำรโทรแจง้ลูกคำ้ล่วงหน้ำเพื่อรอรบัสนิคำ้ และบรกิำรตรวจสอบเลข
พสัดุผ่ำนทำงแอปพลิเคชัน่ได้ตลอด 24 ชัว่โมง มคีุณภำพกำรบรกิำรมำกที่สุด ส่วนพนักงำนเข้ำใจ
ปัญหำและเต็มใจช่วยเหลอืผูใ้ชบ้รกิำร และพนักงำนมคีวำมกระตือรอืรน้ในกำรใหบ้รกิำร เหน็ว่ำเป็น
ระดบักำรบรกิำรทีม่คีุณภำพมำก ดำ้นคุณภำพกำรบรกิำรกำรสำมำรถสมัผสัจบัต้องไดอ้ยู่ในระดบักำร
บรกิำรทีด่มีำก โดยระยะเวลำในกำรใหบ้รกิำรแต่ละขัน้ตอนมคีวำมรวดเรว็ เหน็ว่ำมคีุณภำพกำรบรกิำร
มำกทีสุ่ด ส่วนพนักงำนแต่งกำยดว้ยแบบฟอรม์ทีเ่รยีบรอ้ย และสถำนีใหบ้รกิำรสะดวกสบำยและหำงำ่ย 
เป็นกำรบรกิำรทีม่คีุณภำพมำก 

 กลุ่มตวัอย่ำงเหน็ว่ำ ส่วนประสมทำงกำรตลำดทัง้ 7 ด้ำน โดยภำพรวมมคีวำมส ำคญัต่อกำร
ตดัสนิใจในระดบัมำก โดยด้ำนผลิตภณัฑ์ มคีวำมส ำคญัต่อกำรตดัสนิใจมำกที่สุด รองลงมำคือด้ำน
กระบวนกำร และคำ้นทีม่คี่ำเฉลี่ยต ่ำทีสุ่ดคอืดำ้นกำรส่งเสรมิกำรขำย แต่ยงัถอืว่ำมคีวำมส ำคญัต่อกำร
ตดัสนิใจอยูใ่นระดบัมำก กลุ่มตวัอยำ่งเหน็ว่ำ ดำ้นผลติภณัฑอ์ยูใ่นระดบัควำมส ำคญัต่อกำรตดัสนิใจมำก
ทีสุ่ดทัง้ภำพรวมและขอ้ยอ่ย โดยกำรโทรแจง้ลูกคำ้ล่วงหน้ำและกำรจดัส่งสนิคำ้ถงึมอืลูกคำ้ มผีลต่อกำร
ตดัสนิใจมำกที่สุด รวมถึงบรรจุภณัฑ์ที่ใช้ในกำรบรรจุสนิค้ำเพื่อจดัส่งมคีวำมแขง็แรงทนทำน ขนำด
เหมำะสมกบัสนิค้ำ และกำรรบั-ส่งสนิค้ำหลำกหลำยรูปแบบให้เลือกก็มคีวำมส ำคญัต่อกำรตดัสนิใจ
เลือกใช้บริกำร ด้ำนรำคำภำพรวมอยู่ในระดบัที่มีควำมส ำคญัต่อกำรตัดสินใจมำก โดยเรื่องช ำระ
ค่ำบรกิำรได้หลำยช่องทำง เช่น เงนิสด บตัรเดบิต บตัรเครดิต หรอืเก็บเงนิปลำยทำง มผีลต่อกำร
ตดัสนิใจมำก รองลงมำคอื รำคำบรรจุภณัฑ ์วสัดุอุปกรณ์ต่ำงๆมคีวำมเหมำะสม และค่ำบรกิำรมคีวำม



เหมำะสม ดำ้นช่องทำงกำรจดัจ ำหน่ำยภำพรวมอยู่ในระดบัที่มคีวำมส ำคญัต่อกำรตดัสนิใจมำก โดยมี
สำรสนเทศ แอปพลเิคชัน่ และ Call center ไวบ้รกิำร สถำนีใหบ้รกิำรสะดวกสบำย กวำ้งขวำง ไมแ่ออดั 
และสถำนีใหบ้รกิำรมเีพยีงพอ หำง่ำย ทัง้สถำนีหลกัและตำมคอนวเินียนเซอรว์สิ ดำ้นกำรส่งเสรมิกำร
ขำยภำพรวมอยู่ในระดบัที่มคีวำมส ำคญัต่อกำรตดัสนิใจมำก โดยเรื่องกำรลดอตัรำค่ำบรกิำรพสัดุไซต์ 
Mini เหลอืเพยีง 35 บำท จำกปกติ 60 บำท ลูกคำ้จะไดร้บัเงนิคนื 5% ของทุกบลิ เมื่อช ำระค่ำบรกิำร 
Kerry Express ผำ่นแอปพลเิคชัน่ Rabbit Line Pay และรว่มกจิกรรมและลุน้รำงวลักบับตัร เคอรี ่เอก็ซ์
เพรส แรบบทิ กำรด์ ดำ้นบุคลำกรภำพรวมมคีวำมส ำคญัต่อกำรตดัสนิใจมำก โดยกำรทีพ่นักงำนขบัรถ
และรบัส่งสนิคำ้มคีวำมช ำนำญเส้นทำงและมทีกัษะกำรขบัขีย่ำนพำหนะ พนักงำนมคีวำมรูค้วำมเขำ้ใจ
และสำมำรถใหค้วำมช่วยเหลอืได ้และพนกังำนใหบ้รกิำรมคีวำมพรอ้ม ใหบ้รกิำรทีย่ิม้แยม้แจ่มใส เตม็ใจ
บรกิำร  ดำ้นกระบวนกำรภำพรวมมคีวำมส ำคญัต่อกำรตดัสนิใจ โดยมเีรือ่งระยะเวลำในกำรใหบ้รกิำรแต่
ละขัน้ตอนมคีวำมเหมำะสม มกีำรใช้ระบบเพื่อจดัระเบียบกำรรอควิ ตรวจสอบสนิค้ำ และกำรบนัทกึ
ขอ้มลูลูกคำ้ กำรชีแ้จงขัน้ตอนกำรใชบ้รกิำรชดัเจน สำมำรถเขำ้ใจไดง้ำ่ย และกำรท ำรำยกำรประกนัภยั
สนิคำ้และกระบวนกำรชดเชยมคีวำมยุตธิรรม และสะดวกกบัผูใ้ชบ้รกิำร และดำ้นลกัษณะทำงกำยภำพ
รวมอยู่ในระดบัที่มผีลต่อกำรตดัสนิใจ โดยประกอบดว้ยเรื่องของยำนพำหนะที่ใชใ้นกำรรบัส่งสนิคำ้มี
ควำมพรอ้มใชง้ำน เครื่องแบบพนักงำนมคีวำมเหมำะสม เรยีบรอ้ยและเป็นมำตรฐำนเดยีวกนั รวมถงึ
สภำพแวดลอ้มทัง้ภำยในและภำยนอกสถำนีใหบ้รกิำรมคีวำมสะดวกสบำย 

 จำกกำรศกึษำครัง้นี้ พบวำ่ ผูต้อบแบบสอบถำมสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีำยุอยูใ่นชว่ง 26 – 30 
ปี ซึ่งมสีถำนะภำพโสด กำรศกึษำระดบัปรญิญำตร ีประกอบอำชพีพนักงำนเอกชน/รฐัวสิำหกจิ และมี
รำยไดต้่อเดอืนเฉลี่ยอยู่ที ่15,001 – 30,000 บำท โดยคุณภำพดำ้นควำมเชื่อมัน่และไวว้ำงใจ และดำ้น
กำรเอำใจใส่ผูใ้ชบ้รกิำรมคีุณภำพมำกทีสุ่ด ซึง่สอดคลอ้งกบังำนวจิยัของจริำภำ มำรุตะวงษ์ ( 2561)  ที่
ศกึษำเรื่อง คุณภำพกำรบรกิำรที่มอีทิธพิลต่อกำรตดัสนิใจใช้บรกิำร Line MAN และงำนวจิยัของ วนั
พชิติต์ อคัด ี(2560) ทีศ่กึษำเรื่อง ปัจจยัทีส่ ำคญัต่อกำรเลอืกใชบ้รกิำรขนส่งของบรษิทัยูเซน็โลจสิตกิส ์
(ประเทศไทย) จ ำกดั พบว่ำ ด้ำนสนิคำ้และบรกิำรโดยเฉพำะเรื่องกำรรบั/ส่งสนิค้ำที่มคีวำมปลอดภยั
สำมำรถตรวจสอบได้มอีทิธิพลต่อกำรตดัสนิใจเลือกใช้บรกิำร Kerry Express มำกที่สุด เน่ืองจำกใน
ปัจจุบนั กำรขนส่งสนิค้ำหรอืพสัดุ มกัพบปัญหำหลกัคอื สนิคำ้สูญหำย ช ำรุด และจดัส่งไม่ถงึมอืผูร้บั 
กลุ่มตวัอยำ่งจงึใหค้วำมส ำคญัเรือ่งของกำรสำมำรถตรวจสอบพสัดุไดต้ลอด 24 ชม.และกำรมบีรกิำรโทร
แจง้ล่วงหน้ำในกำรรบัสง่สนิคำ้อกีดว้ย ซึง่จะชว่ยท ำใหผู้ใ้ชบ้รกิำรรูส้กึวำ่ไดร้บักำรเอำใจใสแ่ละไดร้บักำร
ดแูลอยำ่งดจีำกผูใ้หบ้รกิำร ท ำใหส้ำมำรถตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิำรไดง้ำ่ยขึน้ 

ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้บริโภคกลุ่ม Gen Y ในเขตกรุงเทพมหำนครที่แตกต่ำงกัน มีอิทธิพลต่อกร
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิำร Kerry Express ทีแ่ตกต่ำงกนัอยำ่งมนียัส ำคญัทำงสถติทิี ่0.05 พบวำ่ ปัจจยัสว่น
บุคคลดำ้นเพศที่แตกต่ำงกนัใหค้วำมส ำคญักบักำรตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิำร Kerry Express โดยรวมไม่
แตกต่ำงกนั แต่เมื่อพจิำรณำแต่ละดำ้นพบว่ำเพศชำยใชค้วำมส ำคญัในดำ้นรำคำ ค่ำธรรมเนียมมำกว่ำ
เพศหญงิเลก็น้อย และพบวำ่ผูใ้ชบ้รกิำรใหค้วำมส ำคญัเรือ่งรำคำและคำ่บรกิำรมำกทีส่ดุ เนื่องจำกบรกิำร



ขนส่งเอกชนทีใ่หบ้รกิำรอย่ำงสะดวกสบำยย่อมมำพรอ้มกบัค่ำบรกิำรหรอืค่ำธรรมเนียมทีส่งูกว่ำกำรใช้
บรกิำรขนส่งของส่วนงำนรฐั จำกกำรศกึษำพบว่ำ เพศชำยให้ควำมส ำคญัต่อรำคำมำกกว่ำเพศหญิง 
เน่ืองมำจำกผู้ตอบแบบสอบถำมน้ีที่เป็นเพศชำย มีรำยได้ส่วนใหญ่ต ่ำกว่ำ 15,000 บำท และเป็น
นักเรยีน/นักศกึษำ มำกกว่ำเพศหญงิ ท ำใหเ้รื่องรำคำมอีทิธพิลมำกทีสุ่ด ซึ่งสอดคลอ้งกบังำนวจิยัของ 
อดุลย ์หะยสีะ (2554) ไดศ้กึษำเรื่องคุณภำพกำรใหบ้รกิำรขนส่งสำธำรณะกรณีศกึษำกำรใหบ้รกิำรรถ
โดยสำรประจ ำทำงจงัหวดันรำธวิำส รองลงมำคอืดำ้นชอ่งทำงกำรจดัจ ำหน่ำยทีม่อีทิธพิลต่อกำรตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิำร เน่ืองจำกกำรเขำ้ถงึทีส่ะดวกสบำย มสีถำนีใหบ้รกิำรเพยีงพอ ย่อมท ำใหผู้บ้รโิภคที่ใน
ปัจจุบนัมเีวลำจ ำกดั ใชช้วีติเรง่รบี จะมคีวำมสะดวกมำกขึน้ ท ำใหส้ำมำรถตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิำรไดง้ำ่ย
ขึน้ และพบวำ่ผูท้ีป่ระกอบอำชพีธุรกจิสว่นตวั 

คุณภำพกำรบรกิำรทีม่อีทิธพิลต่อกำรตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิำร Kerry Express ของกลุ่มผูบ้รโิภค Gen Y 
พบว่ำ ภำพรวมคดิว่ำกำรบรกิำรมคีุณภำพมำก มคีวำมคดิเหน็รำยดำ้น 5 ดำ้น ตำมแนวคดิของธรีกติ ิ 
นวรตัน์  ณ  อยุธยำ (2552)  กล่ำวว่ำกำรบรกิำรทีร่บัรูไ้ดห้รอืบรกิำรทีส่มัผสัได ้ซึ่งเกดิหลงัจำกทีไ่ดร้บั
บรกิำรแลว้ จะอทิธพิลต่อกำรตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิำร ในกรณีของ Kerry Express เช่นกนั ทีม่นียัส ำคญั
ทำงสถติทิีร่ะดบั 0.05 เมื่อพจิำรณำคำ่ Beta แลว้ พบว่ำคุณภำพดำ้นควำมเชื่อมัน่และไวว้ำงใจ และดำ้น
กำรเอำใจใส่ผูใ้ชบ้รกิำรมคีุณภำพมำกทีสุ่ด ส่วนกำรตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิำร กำรรบัรองควำมเชื่อมัน่ 
และกำรสมัผสัไดอ้ยู่ในระดบักำรบรกิำรทีม่คีุณภำพมำก ซึง่สดคลอ้งกบังำนวจิยัของ จริำภำ มำรุตะวงษ์ 
(2561) ทีไ่ดศ้กึษำเรื่องคุณภำพกำรบรกิำรทีม่อีทิธพิลต่อกำรตดัสนิใจใช้บรกิำร Line MAN จำกกลุ่มตวั
อยำ่จ ำนวน 400 คน ในเขตกรงุเทพมหำนคร ทีม่ปีระสบกำรณ์เคยใชบ้รกิำร Line MAN ผลสรปุภำพรวม 
และแต่ละดำ้นพบวำ่มคีวำมพงึพอใจอยูใ่นระดบัมำก โดยทีส่งูทีส่ดุคอืดำ้นควำมน่ำเชื่อถอื 

คุณภำพกำรบริกำรด้ำนควำมเชื่อมัน่และไว้วำงใจ มีอิทธิพลต่อกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำร Kerry 
Express ซึ่งกลุ่มตวัอย่ำงเหน็ว่ำกำรรบั/ส่งสนิค้ำมคีวำมปลอดภยัสำมำรถตรวจสอบได้มคีุณภำพมำก
ที่สุด คุณภำพกำรใหบ้รกิำรที่มมีำตรฐำนและมรีะบบสำรสนเทศช่วยในกำรท ำรำยกำรมคีุณภำพมำก 
แน่นอนว่ำกำรให้บรกิำรที่เกี่ยวขอ้งกบัสนิค้ำ สิง่ของ ก็ต้องมเีรื่องของควำมปลอดภยั กำรรบัประกนั
ต่ำงๆเขำ้มำเกีย่วขอ้ง เพื่อสรำ้งควำมมัน่ใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิำรทีค่ำดหวงัจำกกำรบรกิำร ทัง้กำรใหบ้รกิำร
หน้ำเคำ้เตอร ์และกำรสำมำรถตรวจสอบไดห้ลงัจำกสิน้เสรจ็กำรท ำรำยกำรแลว้ เช่นกำรมแีอปพลเิคชัน่
เพือ่ตรวจสอบสถำนะของสนิคำ้/พสัดุทีจ่ดัสง่ เป็นตน้ 

คุณภำพกำรบรกิำรกำรตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิำรมอีทิธพิลต่อกำรตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิำร Kerry Express 
ทัง้ในด้ำนกำรใหก้ำรใหค้ ำแนะน ำที่ชดัเจน เขำ้ใจง่ำย พนักงำนสำมำรถตอบขอ้สงสยัได้ทนัท ีม ีCall 
center มเีจำ้หน้ำทีใ่หบ้รกิำรช่วยเหลอืและตอบค ำถำมแก่ลูกคำ้ และกำรแจง้ขอ้มลูขำ่วสำรทีเ่ป็นปัจจุบนั
ทัง้สื่อออฟไลน์และสื่อออนไลน์ เหน็ว่ำเป็นกำรบรกิำรที่มคีุณภำพมำก ในทุกๆด้ำน ผูใ้ช้บรกิำรจะให้
ควำมส ำคญัเทำ่เทยีมกนั เน่ืองจำกงำนบรกิำรเป็นงำนทีต่อ้งดแูลเอำใจใส ่และคอยใหค้ ำแนะน ำ ใหค้วำม
ช่วยเหลอืต่อผูใ้ชบ้รกิำรเป็นพิเศษ เพื่อสรำ้งควำมรูส้กึทีด่แีก่ผูใ้ชบ้รกิำร กำรซกัถำม ตอบค ำถำม หรอื



แมแ้ต่กำรยิม้แยม้ของพนกังำน กส็ำมำรถสรำ้งควำมรูส้กึทีด่ใีหก้บัผูใ้ชบ้รกิำรได ้ซึง่ผูท้ีม่สีว่นส ำคญักค็อื
ตวัพนกังำนนัน่เอง  

คุณภำพกำรบรกิำรดำ้นกำรรบัรองควำมเชื่อมัน่มอีทิธพิลต่อกำรตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิำร Kerry Express 
พบว่ำ คุณภำพกำรบรกิำรดมีำกทีสุ่ด ไดแ้ก่ มรีะบบสำรสนเทศทีส่ำมำรถตรวจสอบกำรรบั/ส่งสนิคำ้ได ้
และกำรให้บรกิำรที่เท่ำเทยีมกนั ส่วนกำรชดเชยค่ำเสยีหำยมคีวำมเหมำะสม มรีะดบักำรบรกิำรที่มี
คุณภำพมำก กำรส่งสนิคำ้หรอืธุรกจิใหบ้รกิำรส่วนใหญ่ต้องพบเจอกบัปัญหำของสนิค้ำช ำรุดเสยีหำย
ระหวำ่งจดัสง่ หรอืเป็นเพรำะบรรจุภณัฑ ์หบีหอ่ทีไ่มแ่ขง็แรง แต่กไ็มถ่อืเป็นควำมรบัผดิชอบโดยตรงของ
ผูใ้ชบ้รกิำร เน่ืองจำกผูใ้ชบ้รกิำรจ่ำยค่ำธรรมเนียมหรอืค่ำบรกิำรแลว้ เพรำะฉะนัน้ ทำงผูใ้หบ้รกิำรตอ้งมี
ข ัน้ตอน/วิธีกำรในกำรป้องกันสินค้ำ/พสัดุเหล่ำนัน้ และหำกเกิดเหตุกำรณ์ควำมเสียหำยเกิดขึ้น ผู้
ใหบ้รกิำรตอ้งแสดงควำมรบัผดิชอบตำมขอ้ก ำหนดทีว่ำงไว ้เพือ่ใหผู้ใ้ชบ้รกิำรไวว้ำงในและรูส้กึไดร้บักำร
ดุแลอยำ่งดไีมว่ำ่จะเป็นสนิคำ้ชิน้เลก็ชิน้น้อยกไ็ดร้บักำรบรกิำรทีเ่ทำ่เทยีมกนัทุกคน 

คุณภำพกำรบรกิำรดำ้นกำรดูแลเอำใจใส่มอีทิธพิลต่อกำรตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิำร Kerry Express โดย
เรื่องกำรโทรแจง้ลูกคำ้ล่วงหน้ำเพื่อรอรบัสนิคำ้ และบรกิำรตรวจสอบเลขพสัดุผ่ำนทำงแอปพลเิคชัน่ได้
ตลอด 24 ชัว่โมง มีคุณภำพกำรบริกำรมำกที่สุด ส่วนพนักงำนเข้ำใจปัญหำและเต็มใจช่วยเหลื อ
ผูใ้ชบ้รกิำร และพนักงำนมคีวำมกระตอืรอืรน้ในกำรใหบ้รกิำร เหน็ว่ำเป็นระดบักำรบรกิำรทีม่คีุณภำพ
มำก กำรสร้ำงควำมแตกต่ำงในเรื่องกำรโทรแจ้งลูกค้ำหรือผู้รบัสนิค้ำล่วงหน้ำ ถือเป็นกลยุทธ์ทำง
กำรตลำดทีด่ขีอง Kerry Express เน่ืองจำกผูใ้ชบ้รกิำรในปัจจุบนัไมใ่ช่แมบ่ำ้น หรอืผูท้ีท่ ำงำนทีบ่ำ้น แต่
เป็นผูท้ีท่ ำงำนนอกบำ้น นอกพืน้ที ่ซึง่แน่นอนว่ำหำกมกีำรโทรแจง้ล่วงหน้ำ เพื่อใหเ้ตรยีมตวั ยอ่มท ำให้
ผูใ้ชบ้รกิำรมคีวำมประทบัใจและไดร้บัสนิค้ำโดยตรงจำกพนักงำน ซึ่งสำมำรถตรวจสอบเลขพสัดุหรอื
สถำนะพสัดุไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ทีข่ำดไมไ่ดค้อืตวัพนกังำนเองทีต่อ้งท ำควำมเขำ้ใจลกูคำ้หรอืผูใ้ชบ้รกิำร
ใหม้ำก เน่ืองจำกผูใ้ชบ้รกิำรแต่ละคนมคีวำมรูค้วำมเขำ้ใจในวธิกีำรหรอืขัน้ตอนไมเ่หมอืนกนั สรำ้งเขำ้มำ
อธิบำย สร้ำงควำมเข้ำใจให้กับผู้ใช้บริกำรด้วยควำมเต็มใจหรือด้วยท่ำทำงที่เป็นกันเอง จะท ำให้
ผูใ้ชบ้รกิำรมคีวำมประทบัใจและตดัสนิใจใชบ้รกิำรซ ้ำในครัง้ต่อๆไป 

 คุณภำพกำรบรกิำรกำรสำมำรถสมัผสัจบัต้องไดม้อีทิธพิลต่อกำรตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิำร Kerry 
Express อยูใ่นระดบักำรบรกิำรทีด่มีำก โดยระยะเวลำในกำรใหบ้รกิำรแต่ละขัน้ตอนมคีวำมรวดเรว็ เหน็
ว่ำมคีุณภำพกำรบรกิำรมำกทีสุ่ด ส่วนพนักงำนแต่งกำยดว้ยแบบฟอรม์ทีเ่รยีบรอ้ย และสถำนีใหบ้รกิำร
สะดวกสบำยและหำง่ำย เป็นกำรบริกำรที่มีคุณภำพมำก กำรสำมำรถจบัต้องได้ หรือลกัษณะทำง
กำยภำพทีด่ขีองธุรกจิถอืเป็นจุดดงึดูดใหลู้กคำ้เขำ้มำใชบ้รกิำรไดด้ ีเน่ืองจำกเปรยีบเสมอืนภำพลกัษณ์
หรือสิ่งที่ลูกค้ำมองเห็น และสมัผสัได้จริงๆ ทัง้เรื่องของสิ่งแวดล้อมทัง้ภำยในและภำยนอกสถำนี 
เครื่องแบบพนกังำน รวมทัง้ยำนพำหนะต่ำงๆทีใ่ชใ้นกำรใหบ้รกิำร ทุกอยำ่งลว้นเป็นสิง่ทีจ่บัตอ้งได ้และ
สำมำรถสรำ้งควำมมัน่ใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิำรในกำรตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิำรไดด้เีชน่กนั 



 ส ำหรบัขอ้เสนอแนะในกำรน ำผลวจิยัไปใช ้ผูต้อบแบบสอบถำมสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีำยุอยู่
ในช่วง 26 – 30 ปี ซึ่งมสีถำนะภำพโสด กำรศกึษำระดบัปรญิญำตร ีประกอบอำชพีพนักงำนเอกชน/
รฐัวสิำหกจิ และมรีำยไดต้่อเดอืนเฉลีย่อยูท่ี ่15,001 – 30,000 บำท เน่ืองจำกปัจจุบนั Kerry Express มี
รำ้นคำ้และลกูคำ้ทีข่ำยสนิคำ้ออนไลน์จ ำนวนมำก ซึง่รวมไปถงึเพศหญงิทีห่ำรำยไดเ้สรมิและมเีวลำจ ำกดั 
กำรที่บรกิำรรบั-ส่งสนิค้ำถุงที่ จะเป็นกำรดตี่อกลุ่มตวัอย่ำงอย่ำงมำก ดงันัน้ Kerry Express ควรจดั
โปรโมชัน่สง่เสรมิกำรขำย ใหก้บัผูบ้รโิภคหรอืผูใ้ชบ้รกิำรทีเ่ป็นเพศหญิง นอกจำกบตัรแรบบทิกำรด์แลว้ 
อำจจะมสีว่นลดในกำรสง่สนิคำ้ หรอืกำรขยำยเขตพืน้ทีใ่นกำรรบัสนิคำ้ถงึที ่เพื่อสรำ้งควำมสะดวกใหแ้ก่
ลูกคำ้ทีเ่ป็นเพศหญงิ หรอืกำรใหม้พีนักงำนรบัส่งสนิคำ้เป็นเพศหญงิ เพื่อสรำ้งควำมไวว้ำงใจและควำม
ประทบัใจใหก้บัผูบ้รโิภคเพศหญงิใหม้ำกยิง่ขึน้ไปเพื่อเป็นผลประโยชน์ในระยะยำวกบัธุรกจิ มคีวำมเหน็
ต่อคุณภำพกำรบรกิำรดำ้นควำมเชื่อมัน่และไวว้ำงใจทีน้่อยทีสุ่ด คอืกำรมรีะบบสำรสนเทศช่วยในกำรท ำ
รำยกำร ดงันัน้ ควรมกีำรประชำสมัพนัธใ์หม้ำกขึน้ และใหเ้ขำ้ใจง่ำยถงึวธิกีำรใชง้ำนและประโยชน์ทีจ่ะ
ไดร้บัจำกกำรใชส้ื่อสำรสำรเทศ เช่น กำรเชค็เลขพสัดุ หรอืในอนำคตควรมกีำรเน้นกำรใหบ้รกิำรผ่ำน
ทำงแอปพลเิคชัน่มำกขึน้ เช่นกำรจองควิสง่สนิคำ้ล่วงหน้ำผำ่นแอปพลเิคชัน่ รวมถงึกำรรว่มสนุก สะสม
แตม้ผำ่นแอปพลเิคชัน่ เพื่อใหผู้บ้รโิภคหนัมำสนใจมำกขึน้ เพรำะในอนำคตอนัใกล ้สำรสนเทศต่ำงๆจะ
เข้ำมำมบีทบำทส ำคญัยิง่กบัทุกธุรกิจรวมถึงธุรกิจบรกิำรด้วย ควำมเห็นต่อคุณภำพกำรบรกิำรกำร
ตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิำรน้อยทีส่ดุคอื กำรแจง้ขอ้มลูขำ่วสำรทีเ่ป็นปัจจุบนัทัง้สือ่ออฟไลน์และสื่อออนไลน์ 
เน่ืองจำกผูใ้ชบ้รกิำรสว่นใหญ่ไมค่อ่ยคำดหวงักบัขำ่วสำรหรอืกำรเปลีย่นแปลงต่ำงๆ แต่จะมุง่ไปทำงกำร
ท ำรำยกำรให้เสรจ็สิ้นภำยในระยะเวลำที่เหมำะสม ดงันัน้ กำรที่มสีื่อต่ำงๆตำมบิลบอร์ด หรอืในโลก
ออนไลน์อำจจะไม่เพยีงพอต่อกำรรบัรู ้ดงันัน้ควรใหพ้นักงำนท ำหน้ำที่ในกำรแจ้งข่ำวสำรโดยตรงแก่
ผูใ้ชบ้รกิำรอกีทำงหน่ึง เช่น ระหว่ำงกำรท ำรำยกำรหน้ำเค้ำเตอร ์หำกมขี่ำวสำรหรอืขอ้ก ำหนดทีม่กีำร
เปลี่ยนแปลงหรอืที่ควรแจ้งใหผู้ใ้ช้บรกิำรทรำบ พนักงำนกจ็ะเป็นผูแ้จง้โดยตรง ถือเป็นกำรสนทนำที่
สำมำรถตอบโต้ได ้หำกผูใ้ชบ้รกิำรมขีอ้สงสยักส็ำมำรถช่วยเหลอื มคีวำมเหน็โดยภำพรวมต่อคุณภำพ
กำรบรกิำรดำ้นกำรรบัรองควำมเชื่อมัน่ที่น้อยทีสุ่ดคอื กำรชดเชยค่ำเสยีหำยมคีวำมเหมำะสม เน่ืองจำก
ผู้ใช้บริกำรไม่ได้คำดหวงัถึงกำรชดเชยค่ำเสียหำยแต่อย่ำงใด เพรำะหวงัแค่ให้สินค้ำรบั -ส่งอย่ำง
ปลอดภยัและทนัตำมก ำหนดเวลำเท่ำนัน้ แต่หำกมีกำรเกิดควำมผิดพลำดเกิดขึ้น เช่นสนิค้ำช ำรุด
เสยีหำยหรอืสูญหำยระหว่ำงกำรขนส่ง นัน่หมำยควำมว่ำผูใ้หบ้รกิำรต้องแสดงควำมรบัผดิชอบในกำร
ชดเชยค่ำเสียหำยตำมข้อตกลงที่วำงไว้ และกำรให้ควำมช่วยเหลือที่เป็นมิตร เต็มใจ เพื่อท ำให้
ผูใ้ชบ้รกิำรมองวำ่ผูใ้หบ้รกิำรมคีวำมรบัผดิชอบและไมท่อดทิง้ กลุ่มตวัอยำ่งมคีวำมเหน็ภำพรวมของดำ้น
กำรบรกิำรดแูลเอำใจทีน้่อยทีส่ดุคอื พนกังำนมคีวำมกระตอืรอืรน้ในกำรใหบ้รกิำร ดงันัน้ ผูใ้หบ้รกิำรควร
จดัใหม้กีำรอบรมพนกังำน ไมว่ำ่จะเป็นเรือ่งของกำรตอ้นรบั กำรสงัเกตพฤตกิรรมลกูคำ้ หรอืแมแ้ต่ควำม
พรอ้มในกำรใหบ้รกิำร เพรำะผูใ้ชบ้รกิำรแต่ละคนมคีวำมรูค้วำมเขำ้ใจไมเ่ทำ่กนั เหน็ว่ำภำพรวมของดำ้น
คุณภำพกำรบรกิำรกำรสำมำรถสมัผสัจบัตอ้งไดท้ีน้่อยทีสุ่ดคอื สถำนีใหบ้รกิำรสะดวกสบำยและหำงำ่ย 
อำจเป็นเพรำะกำรบริกำรของ Kerry Express มีรูปแบบกำรบริกำรรบั-ส่ง สินค้ำ/พสัดุถึงหน้ำบ้ำน 
ผูใ้ชบ้รกิำรส่วนใหญ่จงึไดร้บัควำมสะดวกสบำยในกำรรบั-ส่งสนิคำ้แมอ้ยู่ทีบ่ำ้น แต่ในทำงกลบักนั หำก



ธุรกจิสำมำรถสรำ้งควำมสะดวกสบำยในดำ้นกำรเขำ้ถงึ กำรมสีำขำเพิม่ขึน้ เพยีงพอต่อกำรเขำ้ใชบ้รกิำร 
หรอืสำมำรถคน้หำสถำนทีใ่หบ้รกิำรไดง้ำ่ยกจ็ะเป็นกำรดยีิง่ขึน้ไปกบัธุรกจิ กลุ่มตวัอย่ำงใหค้วำมส ำคญั
กบักำรตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิำรดำ้นผลติภัณฑท์ี่น้อยที่สุดคอื มกีำรรบั-ส่งสนิคำ้หลำกหลำยรูปแบบให้
เลอืก เน่ืองจำก Kerry Express เป็นผูใ้หบ้รกิำรที่บ่งบอกถึงกำรส่งสนิค้ำด่วน ดงันัน้จงึควรมุ่งเน้นท ำ
กำรตลำดในรปูแบบกำรสง่ด่วนหรอืดว่นพเิศษใหช้ดัเจนทีส่ดุ เพือ่ใชเ้ป็นจุดแขง็ของธุรกจิทีเ่อำชนะคูแ่ขง่
รำยอื่นๆ กำรตดัสนิใจเลือกใช้บรกิำรด้ำนรำคำที่น้อยที่สุดคือ ค่ำบรกิำรมคีวำมเหมำะสม ดงันัน้ ผู้
ใหบ้รกิำรตอ้งชีใ้หเ้หน็ว่ำ อตัรำค่ำบรกิำรหรอืค่ำวสัดุอุปกรณ์ต่ำงๆทีใ่ชใ้นกำรจดัส่งสนิคำ้นัน้คุม้ค่ำ มคี่ำ
แขง็แรงทนทำนในตวัวสัดุอุปกรณ์ และค่ำบรกิำรทีเ่หมำะสม ท ำใหผู้ใ้ชบ้รกิำรรูส้กึคุม้ค่ำต่อกำรเลอืกใช้
บรกิำร ดำ้นช่องทำงกำรจดัจ ำหน่ำยน้อยทีสุ่ดคอื สถำนีใหบ้รกิำรสะดวกสบำย กวำ้งขวำง ไมแ่ออดั และ
เรื่องสถำนีใหบ้รกิำรมเีพยีงพอ หำงำ่ย ทัง้สถำนีหลกัและตำมคอนวเินียนเซอรว์สิ ดงันัน้ ผูใ้หบ้รกิำรควร
ปรบัปรุงเรื่องของสถำนีใหบ้รกิำรในทุกๆดำ้น เพื่อรองรบักำรเขำ้มำใชบ้รกิำรของลูกคำ้ทีเ่พยีงพอ ไมว่่ำ
จะเป็นจ ำนวนสถำนีใหบ้รกิำร สถำนทีใ่หบ้รกิำรไม่แออดั ควำมกวำ้ง ควำมสะอำด รวมทัง้กำรจดัระบบ
ระเบยีบต่ำงๆในสถำนี เพื่อสรำ้งควำมสะดวกใหแ้ก่ผูม้ำใชบ้รกิำรมำกทีสุ่ด กลุ่มตวัอยำ่งใหค้วำมส ำคญั
กบักำรตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิำรดำ้นกำรส่งเสรมิกำรขำยน้อยทีสุ่ดคอื ร่วมกจิกรรมและลุน้รำงวลักบับตัร 
เคอรี ่เอก็ซเ์พรส แรบบทิ กำรด์ เน่ืองจำกบตัรแรบบทิกำรด์ ยงัไม่เป็นทีรู่จ้กัเท่ำทีค่วร ส่วนใหญ่จะเป็น
ทำงร้ำนค้ำที่ร่วมกับ Kerry Express มำกกว่ำผู้บริโภคทัว่ไป ดงันัน้สิ่งที่ผู้ให้บริกำรควรท ำคือ กำร
ประชำสมัพนัธเ์พื่อใหผู้บ้รโิภคทัว่ไปเขำ้ถงึแคมเปญน้ี ชีใ้หเ้หน็ถงึสทิธปิระโยชน์ทีผู่บ้รโิภคจะไดร้บัจำก
กำรใชบ้ตัรแรบบทิกำรด์ กลุ่มตวัอย่ำงใหค้วำมส ำคญักบักำรตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิำรดำ้นบุคลำกรน้อย
ทีสุ่ดคอื พนกังำนมรีูค้วำมเขำ้ใจและสำมำรถใหค้วำมช่วยเหลอืได ้และพนักงำนใหบ้รกิำรมคีวำมพรอ้ม 
ใหบ้รกิำรทีย่ิม้แยม้แจ่มใส เตม็ใจบรกิำร ดงันัน้ ผูใ้หบ้รกิำรควรใหม้กีำรอบรมบุคลำกร เพื่อใหค้วำมรูแ้ละ
สำมำรถตอบข้อซักถำมของผู้มำใช้บริกำรได้ ทัง้ควำมรู้ในเรื่องของธุรกิจเองและควำมรู้เกี่ยวกับ
พฤติกรรมผู้บริโภค เป็นต้น ด้ำนกระบวนกำรน้อยที่สุดคือกำรท ำรำยกำรประกันภัยสินค้ำและ
กระบวนกำรชดเชยมคีวำมยตุธิรรม และสะดวกกบัผูใ้ชบ้รกิำร ดงันัน้ ผูใ้หบ้รกิำรควรประชำสมัพนัธใ์หผู้้
มำใชบ้รกิำรเขำ้ใจขอ้ดขีองกำรท ำประกนัสนิคำ้เสยีหำยจำกกำรขนสง่ ชีใ้หเ้หน็ถงึขัน้ตอนกำรด ำเนินกำร
ทีไ่มซ่บัซอ้น ไมว่่ำจะเป็นขัน้ตอนกำรท ำประกนัสนิคำ้ หรอืขัน้ตอนกำรเคลมค่ำใชจ้่ำยเมื่อเกดิเหตุกำรณ์
ผดิพลำดขึน้ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิำรใหค้วำมส ำคญัมำกยิง่ขึน้และเป็นกำรรกัษำผลประโยชน์ของผูใ้ชบ้รกิำร
เองดว้ย กลุ่มตวัอย่ำงใหค้วำมส ำคญักบักำรตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิำรด้ำนลกัษณะทำงกำยภำพน้อยทีสุ่ด
คอื สภำพแวดล้อมทัง้ภำยในและภำยนอกสถำนีให้บรกิำรมคีวำมสะดวกสบำย เขำ้ถึงง่ำย ดงันัน้ ผู้
ใหบ้รกิำรตอ้งปรบัปรุง พฒันำลกัษณะทำงกำยภำพ สิง่แวดลอ้มทัง้ภำยในและภำยนอกสถำนีใหม้คีวำม
น่ำสนใจ น่ำเขำ้ไปใชบ้รกิำร สสีนัทีส่ะดุดตำ หำงำ่ย และเพิ่มจ ำนวนสำขำใหม้ำกขึน้ เพื่อใหเ้พยีงพอต่อ
กำรใชบ้รกิำรของผูบ้รโิภคทีเ่พิม่จ ำนวนมำกขึน้ในปัจจุบนั กำรตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิำร Kerry Express 
ดำ้นผลติภณัฑ ์ดำ้นกำรส่งเสรมิกำรขำย ดำ้นบุคลำกร และดำ้นกระบวนกำร มอีทิธพิลมำจำกคุณภำพ
กำรบรกิำรดำ้นกำรเอำใจใส่ผูใ้ชบ้รกิำรมำกทีสุ่ด ดงันัน้ ผูใ้หบ้รกิำรควรมกีำรอบรมพนักงำนใหเ้ป็นผูท้ีม่ ี
ควำมสำมำรถ พรอ้มในกำรใหบ้รกิำร กำรดแูลผูใ้ชบ้รกิำรแบบทัว่ถงึ มกีำรตดิต่อกบัผูใ้ชบ้รกิำรดว้ยทำ่ที



เต็มใจ กระตอืรอืรน้ มคีวำมมุ่งมัน่ตัง้ใจ และท ำใหผู้ใ้ชบ้รกิำรรูส้กึอบอุ่นเมื่อมำใชบ้รกิำร กำรตดัสินใจ
เลือกใช้บริกำร Kerry Express ด้ำนรำคำและลกัษณะทำงกำยภำพ มีอิทธิพลมำกจำกคุณภำพกำร
บรกิำรกำรรบัรองควำมเชื่อมัน่มำกที่สุด ดงันัน้ ผูใ้หบ้รกิำรต้องตระหนักถึงมำตรฐำนที่วำงไวแ้ละกำร
ปฏบิตัิที่เท่ำเทยีมกนัและเป็นไปในทศิทำงที่ดขีึน้ ไม่ว่ำตะเป็นเรื่องค่ำบรกิำรหรอืสิง่แวดล้อมต่ำงๆที่
เหมือนกันทุกสถำนี เพื่อสร้ำงควำมมัน่ใจให้กับผู้มำใช้บริกำร กำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำร Kerry 
Express ดำ้นช่องทำงกำรจดัจ ำหน่ำย มอีทิธพิลมำกจำกคุณภำพกำรบรกิำรกำรสำมำรถสมัผสัจบัต้อง
ไดม้ำทีส่ดุ ดงันัน้ ผูใ้หบ้รกิำรตอ้งใหค้วำมส ำคญักบัเรือ่งสถำนีบรกิำร จ ำนวน ขนำดพืน้ที ่และกำรเขำ้ถงึ
งำ่ยของผูบ้รโิภค หรอืแมแ้ต่บรกิำรรบั-ส่งถงึบำ้น กต็อ้งพฒันำใหด้ขีึน้เรื่อยๆเพื่อรองรบัจ ำนวนลูกคำ้ที่
เพิม่ขึน้ 

 ขอ้เสนอแนะในกำรท ำวจิยัครัง้ต่อไปควรศกึษำเพิม่เตมิในพืน้ทีต่่ำงจงัหวดั เน่ืองจำกประชำกร
พืน้ที่ต่ำงจงัหวดัอำจมคีวำมคดิเหน็แตกต่ำงจำกประชำกรในเขตพืน้ที่กรุงเทพมหำนคร ในกำรศกึษำ
เกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลควรใช้กลุ่มตัวอย่ำงที่เป็นเพศหญิงและเพศชำยที่มีจ ำนวนเท่ำๆกัน ใน
กำรศกึษำปัจจยัทีม่ผีลต่อกำรตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิำรควรศกึษำปัจจยัอื่นเพิม่เตมิไม่เพยีงแต่ 7P เพยีง
เครือ่งมอืเดยีว เน่ืองจำกยงัมอีกีหลำยเครือ่งมอืทีส่ง่ผลต่อกำรตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิำร เพือ่ใหเ้หน็มุมมอง
อื่นๆเพิม่เตมิ และสำมำรถน ำมำพฒันำธุรกจิไดห้ลำยมุมมอง 
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