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บทคัดย่อ  
 งานวิจัยนี้มี วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาและประเมินองค์ประกอบการจัดการการขนส่ง 5Rs Delivery : กรณีศึกษา 
ศูนย์ไปรษณีย์ทุ่งสง และวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบการจัดการการขนส่ง 5Rs Delivery และความพึงพอใจ
ของ ผู้ใช้บริการศูนย์ไปรษณีย์ทุ่งสง เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยก าหนดกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ใ ช้บริการศูนย์ไปรษณีย์ทุ่งสง 
จังหวัดนครศรีธรรมราช จ านวน 240 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูล โดยเก็บข้อมูลในช่วงเดือนมีนาคม-
มิถุนายน พ.ศ. 2564 วิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน
ด้วยการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05  
 ผลการวิจัย พบว่า 1) ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 41 – 60 ปี การศึกษาอยู่ในระดับ
ปริญญาตรี อาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัท ใช้บริการประเภทส่งแบบด่วนพิเศษ และมาใช้บริการสัปดาห์ละ 1-2 คร้ัง ผลการ
ประเมินองค์ประกอบการจัดการการขนส่ง 5Rs Delivery โดยรวมอยู่ในระดับมาก นั่นหมายถึง ผู้ใช้บริการพึงพอใจในการ
บริการท้ังด้านการส่งมอบตรงสถานท่ี ตรงเวลา ในปริมาณท่ีถูกต้อง คุณภาพตรงตามท่ีตกลง และในราคาท่ีเหมาะสม เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า การส่งมอบสินค้าตามราคาท่ีเหมาะสมมีค่ามากท่ีสุด รองลงมาเป็นการส่งมอบถูกสถานท่ี การส่ง
มอบตรงตามปริมาณหรือจ านวน การส่งมอบสินค้าตามคุณภาพท่ีตกลง และการส่ งมอบตรงเวลา และ 2) องค์ประกอบการ
จัดการการขนส่ง 5Rs Delivery มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ไปรษณีย์ทุ่งสงอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณของสมการเท่ากับ 0.887 และค่าสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจพหุคูณเป็น 
0.787 ผลท่ีไ ด้จะน าไปเป็นประโยชน์ในการพัฒนาและปรับปรุง คุณภาพการบริการและประสิทธิภาพการขนส่งของศูนย์
ไปรษณีย์ทุ่งสงให้ดีย่ิงข้ึนท าให้องค์กรประสบความส าเร็จและสามารถด าเนินธุรกิจได้อย่างมั่นคงและย่ังยืนต่อไป 
 

ค าส าคัญ: การจัดการการขนส่ง 5Rs Delivery  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  ศูนย์ไปรษณีย์ 
 

Abstract  
 This research aimed to study and evaluate component for 5Rs Delivery transportation 
management: A case study of Thung Song Mail Centre and analyze the relationship between the 5Rs 
Delivery and satisfaction. This is a quantitative research and samples were 240 customers. The data were 
collected from March to June 2021 by questionnaires and analyzed using frequency, percentage, mean, 
standard deviation and multiple regression analysis with the statistical significance level at .05.  
 The results showed that 1) the majority of customers were females, aged between 41 - 60 
years, bachelor's degree, and company employees. The most popular postal services often use were 
express delivery, once or twice a week. The overall aspect of evaluating 5Rs Delivery transportation 
management was found at a high level and customer satisfied in delivery service according to specified 
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place, on time, correct quantity, promised quality and optimal price. When consider each aspect, it wa s 
found that delivery with optimal price (x̄= 4.46), specified place (x̄= 4.35), correct quantity (x̄= 4.29), 
promised quality (x̄= 4.00) and on time (x̄= 3.73), respectively. 2) 5Rs Delivery transportation management 
component was positively correlated to customers satisfaction with a statistical  significance at the .05 
level. Coefficient of multiple correlation were 0.887 and coefficient of multiple determination were 0.787. 
The results appeared to be useful in developing and improving the service quality and efficiency of Thung 
Song Mail Centre leading to successful organization and be able to operate business with stability and 
sustainability. 
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บทน า 

การขนส่ง (Transportation) เป็นกิจกรรมการเคล่ือนย้ายวัตถุดิบหรือสินค้าต้ังแต่จุดเร่ิมต้นไปยังจุดท่ีมีการบริโภค 
จนกระท่ังวัสดุหรือสินค้าเหล่านั้นถึงมือหรืออยู่ในความรับผิดชอบของลูกค้าหรือผู้รับ ซ่ึงผู้จัดการขนส่งหรือองค์กรต้องค านึงถึง
รูปแบบลักษณะการเลือกวิธีการขนส่งและเส้นทางในการขนส่งให้ถูกต้องเหมาะสม เพ่ือเป็นการสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า 
องค์กรมีความจ าเป็นจะต้องด าเนินการจัดส่งสินค้าโดยให้ถูกสถานท่ี ถูกเวลา และอยู่ในสภาพท่ีสมบูรณ์ รวมถึงการควบคุม
ต้นทุนท่ีจะเกิดข้ึนให้เป็นไปอย่างเหมาะสม และเป็นกิจกรรมหลักของกระบวนการโลจิสติกส์ท่ีมีความส าคัญ (ส านักโลจิสติกส์ 
กรมอุตสาหกรรมพ้ืนฐานและการเหมืองแร่  กระทรวงอุตสาหกรรม , 2560) ส่วนการจัดการการขนส่ง (Transportation 
Management) เป็นการจัดการการเคล่ือนย้ายสินค้าหรือพัสดุจากจุดหนึ่ง ไปยังอีกจุดหนึ่ง ภายในโซ่อุปทานให้บรรลุตาม
เป้าหมายท่ีก าหนดไว้อย่างมีประสิทธิภาพ สามารถลดต้นทุนแก่ธุรกิจและตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ในเวลาท่ี
เหมาะสม การขนส่งไ ด้กลายเป็นองค์ประกอบท่ีส าคัญต่อความส าเร็จสูงสุดของโซ่อุปทานโดยรวม สามารถสร้างมูลค่าทาง
เศรษฐกิจด้วยการอ านวยความสะดวกทางด้านเวลา (Time Utility) และสถานท่ี (Place Utility) และเป็นปัจจัยพ้ืนฐานของ
ความสามารถในการแข่งขัน (ค านาย อภิปรัชญาสกุล, 2556)  
 ตามหลักของการขนส่งแล้วถือว่าการขนส่ง ท่ีมีประสิทธิภาพจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติเบ้ืองต้นดังต่อไปนี้  (1) 
ความรวดเร็ว การขนส่งท่ีมีความรวดเร็วสามารถท่ีจะท าให้สินค้าและบริการต่าง ๆ ไปสู่ผู้รับได้อย่างรวดเร็ว ทันเวลา ทันต่อ
ความต้องการและคงคุณภาพ (2) การประหยัด การขนส่งท่ีมีประสิทธิภาพจะต้องท าให้เกิดการประหยัดในต้นทุนการขนส่ง
และราคาค่าบริการ กล่าวคือ ผู้ประกอบกิจการขนส่งต้องพยายามให้ต้นทุนในการขนส่งต่ าท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได้ ซ่ึงเมื่อต้นทุนใน
การขนส่งต่ าแล้ว การเรียกเก็บอัตราค่าบริการก็ลดลงด้วย (3) ความปลอดภัย หมายถึง ความปลอดภัยจากการสูญเสียหรือ
เสียหายของสินค้าตลอดจนความปลอดภัยของยานพาหนะท่ีใช้ในการขนส่งเป็นส่ิงท่ีส าคัญมากส าหรับระบบการขนส่งซ่ึงถือได้
ว่า ผู้ประกอบการขนส่งต้องรับผิดชอบต่อการสูญเสียและเสียหายในทุกอย่างท่ีเกิดข้ึน (4) ความสะดวกสบาย การขนส่งท่ีดี
จะต้องให้ความสะดวกสบายแก่ผู้ใช้บริการ หรือ ความสะดวกในการขนส่งสินค้าและบริการ เช่น ยานพาหนะจะต้องมีอุปกรณ์
อ านวยความสะดวกต่าง ๆ ไว้อย่างครบถ้วน พร้อมท่ีน ามาใช้ในการเคล่ือนย้ายได้ทันที และ (5) ความแน่นอนเช่ือถือได้และตรง
ต่อเวลา ถือเป็นเร่ืองท่ีส าคัญอีกประการหนึ่งส าหรับการขนส่ง เพราะการขนส่ง ท่ีดีและมีประสิทธิภาพจะต้องมีก าหนดในการ
เดินทางท่ีแน่นอนเช่ือถือได้และตรงต่อเวลาเป็นไปตามท่ีก าหนดไว้จึงจะถือว่ามีประสิทธิภาพ (ค านาย อภิปรัชญาสกุล, 2556) 
 นอกจากนี้ยังมีการน าแนวคิดการขนส่งสินค้าท่ีถูกต้อง 7 ประเภทในการขนส่งหรืองานโลจิสติกส์ (7 Right) มาใช้เป็น
เคร่ืองมือในการจัดการการขนส่งให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล Loklogistic. (2560) ได้น าเสนอแนวคิดการส่งสินค้าท่ี
ถูกต้อง 7 ประเภทในงานโลจิสติกส์ หรือ 7Rs ไว้ดังนี้ 1) Right Product สินค้าถูกต้อง ส่งผลิตภัณฑ์ถูกต้องมีคุณภาพหรือ
ข้อก าหนดคุณสมบัติ (Specifications) ตามความต้องการของลูกค้า 2) Right Quantity จ านวนถูกต้อง ส่งสินค้าในจ านวนท่ี
ถูกต้อง ปริมาณตรงตามความต้องการไม่ขาดไม่เกิน ควรมีการประสานงานกับคลัง สินค้าหรือแหล่งต้นทางเพ่ือทวนสอบความ
ถูกต้อง 3) Right Conviction สภาพถูกต้อง ส่งสินค้าในสภาพท่ีดีไม่แตกหักเสียหาย 4) Right Customer ลูกค้าถูกต้อง ส่ง
สินค้าให้ถูกตัวผู้รับสินค้า ให้บริการด้วยศักยภาพท่ีสามารถตอบสนองได้ตรงตามความต้องการหรือเกินความคาดหวัง ก่อให้เกิด
ความพึงพอใจจากการส่งสินค้า เช่น มีการรับประกันสินค้า มีการบริการหลังการขาย หรือมีอุปกรณ์ให้ใช้ทดแทนขณะซ่อม 
5) Right Place สถานท่ีถูกต้อง ส่งสินค้าให้ถูกท่ีต้ัง ส่งสินค้าได้ตรงตามสถานท่ีท่ีต้องการ ต้องระบุสถานท่ีในการจัดส่ง มีการ
แนบแผนท่ี ช่ือและเบอร์โทรศัพท์ผู้ติดต่ออย่างชัดเจน เพ่ือให้ไ ด้รับสินค้าท่ีถูกต้องในสถานท่ีท่ีถูกต้อง  6) Right Time เวลา
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ถูกต้อง ส่งสินค้าทันเวลาตรงตามเวลาท่ีก าหนดนัดหมาย ต้องระบุเวลาในการจัดส่งท่ีแน่นอน (Lead Time) ไม่เร็วไปหรือช้าไป 
การก าหนดเวลาในการส่งสินค้าให้ไ ด้ในเวลาท่ีต้องการ มีความส าคัญในกิจกรรมของลูกค้า หากมีการส่งสินค้าช้ากว่าก าหนดท่ี
ต้องการอาจส่งผลท าใ ห้โครงการหรือกระบวนการด าเนินงานใด ๆ หยุดชะงัก และ 7) Right Cost ต้นทุนท่ีถูกต้อง ไม่มาก
จนเกินไปซ่ึงมีผลกระทบต่อต้นทุนการด า เนินงานขององค์กรด้วย นอกจากนั้น สุพพัต อิสราศิวกุล (2562) ก็ไ ด้น าแนวคิด
องค์ประกอบของการจัดการขนส่งอย่างมีประสิทธิภาพ 7 ประการ (7 Right) ไปปรับใช้กับการพัฒนาสมรรถนะของพนักงาน
ขับรถขนส่งและเป็นตัวช้ีวัดในงานขนส่ง ส่งผลให้มีข้อร้องเรียกจากลูกค้าลดลง ซ่ึงแนวคิดดังกล่าวมีความใกล้เคียงกับ การ
กล่าวถึงองค์ประกอบของการจัดการขนส่งอย่างมีประสิทธิภาพในกิจกรรมการขนส่งของศูนย์รับรองสมรรถนะบุคคลสาขา
วิชาชีพโลจิสติกส์ 
 ศูนย์รับรองสมรรถนะบุคคลสาขาวิชาชีพโลจิสติกส์ (2564) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบของการจัดการขนส่งอย่างมี
ประสิทธิภาพในกิจกรรมการขนส่งขององค์กรใด ๆ ไว้ 5 องค์ประกอบท่ีเรียกว่า องค์ประกอบการจัดการการขนส่งหรือ
องค์ประกอบการส่งมอบแบบ 5Rs Delivery ประกอบด้วย 1) Right Place: ส่งมอบตรงสถานท่ี หมายถึง ผลิตภัณฑ์จะถูก
ส่งไปยังสถานท่ีปลายทางท่ีได้ระบุไว้ พร้อมมีการติดตามต าแหน่งของสินค้า และมีความยืดหยุ่นในการส่งมอบสินค้า 2) Right 
Time: ส่งมอบตรงเวลาท่ีลูกค้าต้องการ ความตรงต่อเวลาเป็นปัจจัยส าคัญท่ีส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์ธุรกิจและองค์กร และ
มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าและความสัมพันธ์ระยะยาว 3) Right Quantity: ตรงตามปริมาณท่ีลูกค้าต้องการ การ
ประสานงานกับต้นทางเพ่ือให้การจัดส่งได้ปริมาณสินค้าตรงตามท่ีลูกค้าต้องการ เพ่ือความแม่นย าและความสะดวกรวดเร็วใน
การบริการลูกค้า 4) Right Quality: สินค้าตรงตามคุณภาพท่ีตกลง ขจัดปัญหาการส่งสินค้าผิดประเภท และ 5) Right Cost: 
การส่งสินค้าตามราคาท่ีเหมาะสมท่ีแข่งขันได้ในตลาด การก าหนดราคาตามวิธีการจัดส่ง ถ้าองค์กรสามารถบรรลุการส่งมอบ
แบบ 5Rs Delivery จะท าให้เกิด JIT: Just in Time คือ “การส่งมอบแบบทันเวลา ถูกต้อง ถูกสถานท่ี ตรงตามความต้องการ
ภายใต้ต้นทุนท่ีแข่งขันได้” เ พ่ือให้องค์กรมีการพัฒนาประสิทธิภาพการขนส่งอย่างต่อเนื่อง ส่ิงท่ีผู้บริหารต้องตรวจติดตามโดย
ตลอด คือ ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานในการจัดส่งสินค้าและบริการ 
 5Rs Delivery ถือเป็นส่วนหนึ่งของตัวช้ีวัดทางด้านโลจิสติกส์ เป็นองค์ประกอบของการจัดการขนส่งและส่งมอบ
สินค้าแบบแม่นย าและสามารถลดต้นทุนในทุกกระบวนการด าเนินงาน ต้ังแต่ค าส่ังซ้ือ การจัดหาวัตถุดิบ ตรวจสอบสินค้าในจุด
เก็บพัก ไปจนถึงการส่งมอบอย่างมีประสิทธิภาพ และปัจจัยหรือองค์ประกอบเหล่านี้ยังเป็นส่ิงส าคัญท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ สร้างผลลัพธ์ให้ผู้ใช้บริการ ประทับใจในการให้บริการ ส่งผลให้เกิดความสัมพันธ์ท่ีดีในระยะยาวต่อไป 
 ในตลาดการขนส่งและโลจิสติกส์ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด มีส่วนแบ่งทางการตลาดค่อนข้างมาก แต่อย่างไรก็ตาม
การแข่งขันในธุรกิจประเภทนี้ทวีความรุนแรงมากย่ิงข้ึนส่งผลให้บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด จ าเป็นต้องปรับตัวเพ่ือรองรับกับ
สถานการณ์ท่ีจะเกิดข้ึน สร้างความแตกต่างท่ีเหนือคู่แข่งท าให้องค์กรมีจุดแข็งและได้รับการยอมรับจากลูกค้าอันจะน าไปสู่
ความย่ังยืนขององค์กร (รัตนะ พุทธรักษา และพีรภาว์ ทวีสุข, 2560) 
 บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด (ปณท) เป็นหน่วยงานรัฐ วิสาหกิจ ในสัง กัดกระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและ
สังคม รับผิดชอบเก่ียวกับกิจการไปรษณีย์ของประเทศไทย ซ่ึงแปรรูปมาจาก การส่ือสารแห่งประเทศไทย (ก.ส.ท.) ท่ีท าการ
ไปรษณีย์มีหลายประเภท ข้ึนอยู่กับหน้าท่ีและบริการของแต่ละแห่ง ประกอบด้วย ศูนย์ไปรษณีย์ (ศป., Mail Centre) ศูนย์รับ
ฝากไปรษณีย์จ านวนมาก (ศฝ., Bulk Mail Centre) ท่ีท าการไปรษณีย์ศูนย์กลางจ่าย (ปณศ., Delivery Post Office) หรือ ท่ี
ท าการไปรษณีย์รับจ่าย (ปณจ.) ท่ีท าการไปรษณีย์รับฝาก (ปณฝ., Non-delivery Post Office) ท่ีท าการไปรษณีย์สาขา 
(ปณส., Branch Post Office) ท่ีท าการไปรษณีย์อนุญาต (ปณอ., Licensed Post Office) ท่ีท าการไปรษณีย์ช่ัวคราว (ปณค., 
Temporary Post Office) ท่ีท าการไปรษณีย์รถยนต์ (ปณย., Mobile Post Office) ศูนย์ไปรษณีย์ มีหน้าท่ีหลัก คือ รวบรวม
จดหมาย และพัสดุจากท่ีท าการไปรษณีย์ต่าง ๆ มาคัดแยกและส่ง ต่อ หมายถึง ส่งไปท่ีท าการปลายทางหรือส่งต่อไปภูมิภาค  
อ่ืน ๆ ทางรถยนต์ รถไฟ หรือ เคร่ืองบิน (วิกิพีเดีย สารานุกรมเสรี, 2564)  
 ศูนย์ไปรษณีย์ทุ่งสงเป็นหน่วยงานหนึ่งในสังกัดส านักงานไปรษณีย์เขต 6 ซ่ึงเป็นหน่วยงานในสายงานปฏิบัติการ
ภูมิภาคด้านปฏิบัติการภูมิภาค 1 เปิดท าการคร้ังแรกวันท่ี 31 ตุลาคม 2540 ท่ีต้ังเลขท่ี 245 หมู่ท่ี4 ถนนทุ่งสง-สุราษฎร์ธานี 
ต าบล  นาโพธ์ิ อ าเภอทุ่งสง จังหวัดนครศรีธรรมราช รหัสไปรษณี 80010 ศูนย์ไปรษณีย์ทุ่งสงเป็นศูนย์กลางในการคัดแยกและ
ส่งต่อส่ิงของส่งทางไปรษณีย์ ในพ้ืนท่ีจังหวัดนครศรีธรรมราช กระบ่ี ตรัง และจังหวัดพัทลุง แลกเปล่ียนกับศูนย์ไปรษณีย์หลักส่ี   
ศูนย์ไปรษณีย์ EMS ศูนย์ไปรษณีย์กรุงเทพ ศูนย์ไปรษณีย์สุวรรณภูมิ และศูนย์ไปรษณี ย์ภูมิภาคต่าง  ๆ ท่ัวประเทศ  
(ไปรษณีย์ไทย, 2564) 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%88%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%B1%E0%B8%A5%E0%B9%80%E0%B8%9E%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%A8%E0%B8%A3%E0%B8%A9%E0%B8%90%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B8%A1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%88%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%B1%E0%B8%A5%E0%B9%80%E0%B8%9E%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%A8%E0%B8%A3%E0%B8%A9%E0%B8%90%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B8%A1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%AB%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2


การประชุมวิชาการระดับชาติ คร้ังที่ 12 ประจ าปีการศึกษา 2564 
หัวข้อ “Strategies for Managing Social and Technological Disruption: กลยุทธ์ส าหรับการจัดการกับความพลิกผันทางสังคมและเทคโนโลยี” 
25 กุมภาพันธ์ 2565 วิทยาลัยเทคโนโลยีภาคใต้ 

E(1)P 95 

 การน าส่ิงของไปส่งมอบยังผู้รับถือเป็นงานส าคัญในการให้บริการ เนื่องจากเป็นการน าส่ิงของ ท่ีได้รับฝากไว้ผ่าน
บริการไปรษณีย์ ไปส่งมอบให้กับผู้รับ หรือผู้ท่ีได้รับมอบฉันทะจากผู้รับ หรือผู้แทนของผู้รับ ด้วยวิธีการต่าง ๆ ตามท่ีก าหนดไว้ 
ซ่ึงในปัจจุบัน พบว่า มีข้อร้องเรียนเก่ียวกับการน าจ่ายมากท่ีสุดเมื่อเปรียบเทียบกับข้อร้องเรียนด้านอ่ืน ๆ ซ่ึงสาเหตุของการ
ร้องเรียนท่ีพบจากการสัมภาษณ์บุคลากรศูนย์ไปรษณีย์ทุ่งสง  ได้แก่ ผู้รับได้รับส่ิงของส่งทางไปรษณีย์ล่าช้า ส่ิงของส่งทาง
ไปรษณีย์สูญหาย/เสียหาย เป็นต้น ข้อร้องเรียนดังกล่าวแสดงให้เห็นว่า ลูกค้าบางรายมีความไม่พึงพอใจต่อการรับบริการใน
การน าจ่ายหรือการขนส่งจากศูนย์ไปรษณีย์ไปยังปลายทาง ผู้ให้บริการรายใดท่ีให้บริการไม่ได้มาตรฐาน ความล่าช้าในการ
จัดส่ง  ละเลยการติดตามปัญ หาของ ผู้ใช้บริการ จะได้รับผลกระทบต่อช่ือเสียง ความไว้วางใจ และภาพลักษณ์ของ
ผู้ประกอบการบริการจัดส่งพัสดุภัณฑ์ ซ่ึงน าไปสู่คุณภาพการให้บริการและประสิทธิภาพในการขนส่ง ท่ีเป็นตัวแปรหลักท่ีอาจ
ท าให้ผู้ใช้บริการเปล่ียนไปใช้บริการจากคู่แข่งในการขนส่งคร้ังต่อไป (ณิชาภัทร บัวแก้ว และกฤษดา เชียรวัฒนสุข, 2562) 
 Kotler (2003) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นระดับความรู้สึกของบุคคลหรือลูกค้า ซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ
ระหว่าง การรับรู้ผลจากประสิทธิภาพสินค้ากับความคาดหวังของลูกค้า ซ่ึงถ้าหากจะพิจารณาถึงความพึงพอใจหลังการขาย
ของลูกค้าว่า จะเกิดระดับความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจต่อสินค้าหรือบริการนั้น โดยท่ีถ้าผลท่ีได้รับจากสินค้าหรือบริการต่ า
กว่าความคาดหวังของลูกค้า ท าให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ แต่ถ้าระดับของผลท่ีได้รับจากสินค้าหรือบริการตรงกับความ
คาดหวังของลูกค้า ก็ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และ ถ้าผลท่ีได้รับจากสินค้าหรือบริการสูงกว่าความคาดหวังท่ีลูกค้าต้ังไว้ ก็
จะท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ ซ่ึงความแตกต่างกัน 3 ระดับของความพึงพอใจท่ีกล่าวมา จะส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ือซ้ าของ
ลูกค้า และประชาสัมพันธ์ถึงส่ิงท่ีดีและไม่ดีของสินค้าต่อบุคคลอ่ืน ส่ิงท่ีท าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจของมนุษย์ ได้แก่ ทรัพยากร 
(Resources) หรือส่ิงเร้า (Stimuli) การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจ คือ การศึกษาว่าทรัพยากรหรือส่ิง เร้าแบบใดเป็นส่ิง ท่ี
ต้องการท่ีจะท าให้เกิดความพึงพอใจ เช่นเดียวกันกับ Shelly (1975) ศึกษาแนวความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ สรุปได้ว่า
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึก
ท่ีเมื่อเกิดข้ึนแล้วจะท าใ ห้เกิดความสุข และความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ ความ รู้สึกทางลบ 
ความ รู้สึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธ์กัน และระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกท้ังสามนั้นเรียกว่าระบบความพึง
พอใจจะเกิดข้ึนเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ 
 จากท่ีกล่าวมาข้างต้นจะเห็นได้ว่า การรับฟังความคิดเห็นของลูกค้าเป็นส่ิงส าคัญ  ผู้วิจัยจึงสนใจท่ีจะศึกษาและ
ประเมินองค์ประกอบการจัดการการขนส่ง 5Rs Delivery : กรณีศึกษา ศูนย์ไปรษณีย์ทุ่งสง และวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่าง
องค์ประกอบการจัดการการขนส่ง 5Rs Delivery และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ไปรษณีย์ทุ่งสงเพ่ือทราบถึงปัจจัยท่ีมี
ผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ข้อมูลท่ีได้จะน าไปเป็นประโยชน์ในการพัฒนาคุณภาพและปรับปรุงคุณภาพการ
บริการและประสิทธิภาพการขนส่งของ ศูนย์ไปรษณีย์ทุ่งสงให้ดีย่ิงข้ึน อีกท้ังช่วยในการวางแผน ก าหนดรูปแบบการบริการให้
สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการให้มากท่ีสุดซ่ึงจะท าให้องค์กรประสบความส าเร็จและสามารถด าเนินธุรกิจได้อย่าง
มั่นคงและย่ังยืนต่อไปในอนาคต 
 

สมมติฐานการวิจัย 
องค์ประกอบการจัดการการขนส่ง 5Rs Delivery มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ไปรษณีย์ทุ่งสง 

 

กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

   ตัวแปรอิสระ         ตัวแปรตาม 
 
 
 
                                                                                        ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ไปรษณีย์ทุ่งสง 
 
 
 
 

รูปท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

5Rs Delivery 
1.ส่งมอบตรงสถานท่ี  
2.ส่งมอบตรงเวลา 
3.ส่งมอบตรงตามปริมาณ 
4.ส่งมอบสินค้าตามคุณภาพท่ีตกลง  
5.ส่งมอบสินค้าตามราคาท่ีเหมาะสม 
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วัตถุประสงค์ 

         1. เพ่ือศึกษาและประเมินองค์ประกอบการจัดการการขนส่ง 5Rs Delivery : กรณีศึกษา ศูนย์ไปรษณีย์ทุ่งสง 
         2. เพ่ือวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบการจัดการการขนส่ง 5Rs Delivery และความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการศูนย์ไปรษณีย์ทุ่งสง 
 
วิธีการวิจัย 

 การศึกษาและประเมินองค์ประกอบการจัดการการขนส่ง 5Rs Delivery : กรณีศึกษา ศูนย์ไปรษณีย์ทุ่งสง เป็นการ
วิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีการศึกษาในรูปแบบการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) เก็บข้อมูล ณ ศูนย์
ไปรษณีย์ทุ่งสง ท่ีต้ังเลขท่ี 245 หมู่  4 ต.นาโพธ์ิ อ.ทุ่งสง จ.นครศรีธรรมราช เวลาในการด าเนินการ ต้ังแต่เดือนมีนาคม -
มิถุนายน พ.ศ. 2564 ระยะเวลา 4 เดือน 
 ผู้วิจัยด าเนินการเก็บข้อมูลจากประชาชนผู้ท่ีเคยมาใช้บริการศูนย์ไปรษณีย์ทุ่งสง จ านวนประชากรก าหนดจากจ านวน
ผู้ใช้บริการต่อเดือน ศูนย์ไปรษณีย์ทุ่งสงมีผู้ใช้บริการต่อเดือนประมาณ 600 คน (ศูนย์ไปรษณีย์ทุ่งสง, 2564) และผู้วิจัยไ ด้
ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างท่ีมีความเหมาะสมตามสูตรการค านวณของ ทาโร่ ยามาเน่ (Yamane, 1973) สุ่มอย่างง่ายโดย
ค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 ความเช่ือมั่นร้อยละ 95 ไ ด้จ าน วน 240 คน และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก 
(Convenience Sampling) 

เคร่ืองมือท่ีใ ช้ในการวิจัยคร้ังนี้เป็นแบบสอบถาม ซ่ึง ค้นคว้าและพัฒนาแบบสอบถามข้ึนจากเอกสารทฤษฎีและ
ผลงานวิจัยท่ีเ ก่ียวข้อง ประกอบด้วย 3 ตอน คือ ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามโดยค าถามจะเป็นลักษณะให้
เลือกตอบ (Check List) ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับองค์ประกอบการจัดการการขนส่ง 5Rs Delivery เป็นค าถามแบบ
ประเมินค่า (Likert Scale) แบ่งความคิดเห็นเป็น 5 ระดับ โดยข้อค าถามเป็นลักษณะให้เลือกตอบ 5 องค์ประกอบ คือ 1) 
Right Place: ส่งมอบตรงสถานท่ี 2)  Right Time: ส่งมอบได้ตรงตามเวลาท่ีลูกค้าต้องการ 3) Right Quantity: ตรงตาม
ปริมาณท่ีลูกค้าต้องการ 4)  Right Quality: สินค้าตรงตามคุณภาพท่ีตกลง และ 5)  Right Cost: ส่งมอบสินค้าตามราคาท่ี
เหมาะสม และ ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจในการให้บริการของศูนย์ไปรษณีย์ทุ่งสง เป็นค าถามแบบประเมิน
ค่า แบ่งความคิดเห็นเป็น 5 ระดับ โดยข้อค าถามเป็นลักษณะให้เลือกตอบ 10 ข้อ โดยก าหนดเกณฑ์การพิจารณาระดับความ
พึงพอใจ ดังนี้ ค่าเฉล่ียระหว่าง 4.51 – 5.00 หมายถึง มากท่ีสุด ค่าเฉล่ียระหว่าง 3.51 – 4.50 มาก ค่าเฉล่ียระหว่าง 2.51 – 
3.50 ปานกลาง ค่าเฉล่ียระหว่าง 1.51 – 2.50 น้อย และค่าเฉล่ียระหว่าง 1.00 – 1.50 น้อยท่ีสุด 
 ผู้วิจัยน าแบบสอบถามมาตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือด้านความตรงตามเนื้อหา ( Content Validity) จาก
ผู้เช่ียวชาญ มาหาค่าความสอดคล้อง ( IOC) โดยมีค่าดัชนีความสอดคล้องท้ังฉบับมากกว่า 0.6 (IOC = 0.82) จากนั้นน า
แบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาแล้วไปทดลองใช้ (Try Out) กับผู้ท่ีมาใช้บริการท่ีมีคุณสมบัติเหมือนกลุ่ม
ตัวอย่างท่ีใช้ในงานวิจัย พร้อมกับตรวจสอบค่าความเท่ียง (Reliability) ด้วยวิธีการหาค่าความสอดคล้องภายในด้วยการ
วิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach, 1970) ไ ด้ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟามากกว่า 0.7 
(Cronbach's Alpha = 0.78) จึงน าแบบสอบถามไปใช้ในการเก็บข้อมูลการวิจัย 
 การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistical Analysis) ซ่ึงเป็นการหาค่าสถิติพ้ืนฐานโดยน ามา
แจกแจงความถ่ี (Frequency) และน าเสนอข้อมูลเป็น ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) เพ่ือใช้อธิบายข้อมูลท่ีได้จากการวิจัย และทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์ความถดถอยพหคูณ 
(Multiple Regression Analysis) เพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ไปรษณีย์ 
ทุ่งสง และตัวแปรอิสระ คือ องค์ประกอบการจัดการการขนส่ง 5Rs Delivery 
 
ผลการวิจัยและอภิปรายผล 
 จากการเก็บรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล สามารถแสดงผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์การวิจัยได้ดังนี้ 
 ผลการศึกษาและประเมินองค์ประกอบการจัดการการขนส่ง 5Rs Delivery : กรณีศึกษา ศูนย์ไปรษณีย์ทุ่งสง 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่างท่ีศึกษาท้ังหมด 240 คน พบว่า เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย เพศ
หญิงจ านวน 125 คน ร้อยละ 52.08 และเพศชาย จ านวน 115 คน ร้อยละ 47.92 ส่วนใหญ่มีอายุ 41-60 ปี โดยมีจ านวน 98 
คน ร้อยละ 40.83 รองลงมา คือ มีอายุ 21-40 ปี มีจ านวน 86 คน ร้อยละ 35.83 อายุต่ ากว่า 20 ปี มีจ านวน 31 คน ร้อยละ 
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12.92 และน้อยท่ีสุด คือ อายุ 60 ปีข้ึนไป มีจ านวน 25 คน ร้อยละ 10.42 มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรีมากท่ีสุด มี
จ านวน 111 คน ร้อยละ 46.25 รองลงมา คือ ระดับ ปวส./ปวช. มีจ านวน 87 คน ร้อยละ 36.25 สูงกว่าปริญญาตรี มีจ านวน 
22 คน ร้อยละ 9.17 ระดับมัธยมต้น มีจ านวน 13 คน ร้อยละ 5.42 และน้อยท่ีสุด คือ ระดับประถมศึกษา จ านวน 7 คน ร้อย
ละ 2.92 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัท มีจ านวน 84 คน ร้อยละ 35 รองลงมา คือ 
นักเรียน/นักศึกษา มีจ านวน 69 คน ร้อยละ 28.75 อาชีพธุรกิจส่วนตัว มีจ านวน 38 คน ร้อยละ 15.83 อาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ มีจ านวน 33 คน ร้อยละ 13.75 และน้อยท่ีสุด คือ อาชีพเกษตรกร/รับจ้าง มีจ านวน 16 คน ร้อยละ 6.67 
ประเภทการใช้บริการท่ีมากท่ีสุด คือ EMS มีจ านวน 105 คน ร้อยละ 43.75 รองลงมา คือ การส่งแบบเก็บเงินปลายทาง มี
จ านวน 63 คน ร้อยละ 26.25 ส่งแบบธรรมดา มีจ านวน 31 คน ร้อยละ 12.92 ส่งแบบลงทะเบียน มีจ านวน 29 คน ร้อยละ 
12.08 และน้อยท่ีสุด คือ การส่งแบบโลจิสโพสต์ มีจ านวน 12 คน ร้อยละ 5 มีความถ่ีในการใช้บริการมากท่ีสุด คือ 1-2 คร้ัง/
สัปดาห์ มีจ านวน 103 คน ร้อยละ 42.92 รองลงมาคือ 3-4 คร้ัง/สัปดาห์ มีจ านวน 80 คน ร้อยละ 33.33  5-6 คร้ัง/สัปดาห์ 
มีจ านวน 41 คน ร้อยละ 17.08 และน้อยท่ีสุด คือ มากกว่า 6 คร้ัง/สัปดาห์ มีจ านวน 16 คน ร้อยละ 6.67 

 ผู้ใช้บริการศูนย์ไปรษณีย์ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ช่วงอายุระหว่าง 21- 60 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบ
อาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัท และมีความถ่ีในการใช้บริการ 1- 2 คร้ัง/สัปดาห์ สอดคล้องกับผลการวิจัยของ กันหา พฤทธ์ิ
พงศกร (2564) ซ่ึง ได้ศึกษาคุณภาพการบริการและประสิทธิภาพการขนส่งท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของผู้ใช้บริการ
ไปรษณีย์ไทย จังหวัดนครสวรรค์ โดยผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการส่งแบบด่วนพิเศษ (EMS) มากท่ีสุดซ่ึงสอดคล้อง
กับผลการวิจัยของ รัตนะ พุทธรักษาและพีรภาว์ ทวีสุข (2560) ท่ีพบว่า มีผู้ใช้บริการส่งสินค้าทางบริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษ 
(EMS) เป็นอันดับหนึ่ง  เมื่อเปรียบเทียบกับการส่งผ่านบริการอ่ืนของบริษัท และสอดคล้องกับทิศทางการแข่งขันของธุรกิจ
ขนส่งในปัจจุบันท่ีมีการแข่งขันในเร่ืองระยะเวลาและความรวดเร็วในการจัดส่งสินค้า 

 ผลการการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับ องค์ประกอบการจัดการการขนส่ง 5Rs 
Delivery โดยรวมอยู่ในระดับมาก นั่นหมายถึง ผู้ใช้บริการพึงพอใจในการบริการท้ังด้านการส่งมอบตรงสถานท่ี ตรงเวลา ใน
ปริมาณท่ีถูกต้อง คุณภาพตรงตามท่ีตกลง และในราคาท่ีเหมาะสม (x̄ = 4.17, S.D. = 0.10) จ าแนกเป็น 5 องค์ประกอบ 
ดังนี้  

1) การส่งมอบถูกสถานท่ี โดยรวมอยู่ในระดับมาก (x̄ = 4.35, S.D. = 0.20) เมื่อพิจารณาแบบสอบถามเรียงล าดับ
ค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ส่งตรงตามท่ีอยู่ถูกต้อง รองลงมา คือ มีการโทรถามเพ่ือยืนยันสถานท่ี
ส่งมอบเพ่ือความถูกต้อง ผู้รับสามารถมารับพัสดุได้ด้วยตนเอง ณ ท่ีท าการไปรษณีย์ ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดมี  2 ข้อ คือ มี
ความยืดหยุ่นในด้านสถานท่ีส่งมอบ และส่งได้ทุกสถานท่ีท่ีรับมอบ สอดคล้องกับศูนย์รับรองสมรรถนะบุคคลสาขาวิชาชีพ    
โลจิสติกส์ (2564) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบของการจัดการขนส่งอย่างมีประสิทธิภาพในกิจกรรมการขนส่งขององค์กรใด ๆ ไ ว้ 
5 องค์ประกอบ หรือท่ีเรียกว่า องค์ประกอบการส่งมอบแบบ 5Rs Delivery โดยองค์ประกอบแรก Right Place: ส่งมอบตรง
สถานท่ี จะส่งผลให้ผลิตภัณฑ์ สินค้า หรือพัสดุถูกส่งไปยังสถานท่ีปลายทางท่ีได้ระบุไว้ พร้อมมีการติดตามต าแหน่งของสินค้า 
และมีความยืดหยุ่นในการส่งมอบสินค้า 

 2) การส่งมอบตรงเวลา โดยรวมอยู่ในระดับมาก (x̄ = 3.73, S.D. = 0.21) เมื่อพิจารณาแบบสอบถามเรียงล าดับ
ค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มีการโทรแจ้ง ลูกค้า หากเกิดความคลาดเคล่ือนเร่ืองเวลาการส่งมอบ 
รองลงมา คือ ส่งตรงตามเวลาท่ีระบุไว้ มีความยืดหยุ่นด้านเวลาในการส่งมอบ สามารถตรวจสอบเวลาในการจัดส่งสินค้าได้ ข้อ
ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ไ ด้รับสินค้าไม่ตรงตามเวลาท่ีก าหนด โดยการส่งมอบตรงเวลา เป็นข้อท่ีผู้ตอบให้คะแนน น้อยท่ีสุด
จากองค์ประกอบการจัดการการขนส่งท้ัง 5 องค์ประกอบ แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบส่วนใหญ่ให้ความส าคัญเร่ืองการส่งมอบตรง
เวลา ตามหลักของการขนส่งแล้วถือว่า การขนส่งท่ีมีประสิทธิภาพจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติเบ้ืองต้นหลายประการ แต่ข้อ
ท่ีมีความส าคัญและจัดไว้เป็นล าดับแรก คือ ความรวดเร็ว การขนส่งท่ีมีความรวดเร็วสามารถท่ีจะท าให้สินค้าและบริการต่าง ๆ  
ไปสู่ผู้รับได้อย่างรวดเร็ว ทันเวลา และทันต่อความต้องการและคงคุณภาพ (ค านาย อภิปรัชญาสกุล, 2556) และยังสอดคล้อง
กับงานวิจัยของปรียาวดี ผลเอนก (2562) ท่ีกล่าวถึงการจัดการกระบวนการการบริการ และการเข้าถึงง่าย ความถูกต้องและ
ความรวดเร็วในการส่งมอบมีอิทธิพลต่อความสามารถในการลดปัญหาด้านการบริการการขนส่ง เช่นเดียวกันกับ กันยากาญจน์ 
จันทร์เหล่ียม และ พัฒน์ พิสิษฐเกษม (2561) ท่ีกล่าวถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการไปรษณีย์ไทย พบว่า ความ
พึงพอใจท่ีลูกค้าให้ความสาคัญเป็นอันดับแรก คือ การท่ีผู้ให้บริการสามารถจัดส่งสินค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ สามารถจัดส่ง
สินค้าได้อย่างรวดเร็ว และสามารถติดตามสถานะของสินค้าได้ 
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 3) การส่งมอบตรงตามปริมาณหรือจ านวน โดยรวมอยู่ในระดับมาก (x̄ = 4.29, S.D. = 0.17) เมื่อพิจารณา
แบบสอบถามเรียงล าดับค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ สามารถร้องเรียนกับไปรษณีย์ได้หากสินค้าไม่
ครบตามปริมาณหรือจ านวนท่ีก าหนด รองลงมา คือ สามารถรับฝากส่งสินค้าได้หลายประเภท ลูกค้าได้รับสินค้าตามปริมาณ
หรือจ านวนท่ีถูกต้อง สามารถรับฝากส่งสินค้าได้ในปริมาณท่ีไม่จ ากัด ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ไม่มีสินค้าสูญหายระหว่าง
การส่งมอบ สอดคล้องกับ Loklogistic (2560) ได้น าเสนอแนวคิดการส่งสินค้าท่ีถูกต้อง 7 ประเภทในงานโลจิสติกส์ หรือ 7Rs 
ไว้ว่า Right Quantity การส่งมอบด้วยจ านวนถูกต้อง ส่งสินค้าในจ านวนท่ีถูกต้อง ปริมาณตรงตามความต้องการไม่ขาดไม่เกิน 
มีความส าคัญในกิจกรรมของลูกค้า หากมีการส่งสินค้าผิดพลาดอาจส่งผลท าให้โครงการกระบวนการผลิตหยุดชะงัก  
 4) การส่งมอบสินค้าตามคุณภาพท่ีตกลง โดยรวมอยู่ในระดับมาก (x̄ = 4.00 , S.D. = 0.30) เมื่อพิจารณา
แบบสอบถามเรียงล าดับค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มีการรับประกันสินค้า ตามประเภทของสินค้า
ท่ีฝากส่ง รองลงมา คือ สินค้าและบรรจุภัณฑ์คงสภาพเหมือนตอนท่ีฝากส่ง ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดมี 3 ข้อ คือ ได้รับสินค้าใน
สภาพท่ีสมบูรณ์ตามท่ีควรจะเป็น สินค้าไม่ไ ด้รับความเสียหายระหว่างการน าส่ง และ สินค้ามีการห่อหุ้มอย่างดี การส่งมอบ
สินค้าตรงตามคุณภาพท่ีตกลง จะช่วยขจัดปัญหาการส่ง สินค้าผิดประเภท สร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับ ตามท่ีกล่าวไว้ใน 
แนวคิดองค์ประกอบของการจัดการขนส่งอย่างมีประสิทธิภาพในกิจกรรมการขนส่งขององค์กรโดยศูนย์รับรองสมรรถนะบุคคล
สาขาวิชาชีพโลจิสติกส์ (2564) 
 5) การส่งมอบสินค้าตามราคาท่ีเหมาะสม โดยรวมอยู่ในระดับมาก (x̄ = 4.46, S.D. = 0.23) เมื่อพิจารณา
แบบสอบถามเรียงล าดับค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ราคาจัดส่งมีความเหมาะสมกับตัวสินค้า 
รองลงมา คือ ไม่มีการเก็บเงินค่าขนส่งเพ่ิมเติมจากผู้รับสินค้า ราคาการจัดส่งไม่แพงเกินไป ไม่มีการเก็บค่าปรับเปล่ียนการรับ
มอบ ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ค่าจัดส่งมีหลากหลายราคา สอดคล้องกับพันธกิจข้อท่ี 1 ของการให้บริการจัดส่งส่ิงของ 
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ท่ีระบุไว้ในรายงานประจ าปี 2563 ท่ีว่า ข่าวสาร ข้อมูล และโอนเงินท่ัวโลกท่ีลูกค้าเข้าถึงได้อย่าง
สะดวก มีคุณภาพ มีมาตรฐานสากล ราคาสมเหตุสมผล และเช่ือถือได้ (บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด, 2563) 
 ผลการการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจในการให้บริการของศูนย์
ไปรษณีย์ทุ่งสง โดยรวมอยู่ในระดับมาก (x̄ = 4.48, S.D. = 0.20) เมื่อพิจารณาตามประเด็นการให้บริการเรียงล าดับค่าเฉล่ีย
มากไปหาน้อย พบว่า ข้อท่ีมี ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การติดต่อส่ือสารสอบถามสินค้าท่ีก าลังจัดส่งหรือสอบถามเร่ืองการรับฝาก
สินค้า รองลงมา คือ ความสามารถในการให้บริการขนส่งสินค้าชนิดต่าง  ๆ ความน่าเช่ือถือในการขนส่งสินค้าอย่างปลอดภัย  
ลักษณะภายนอกในด้านการบริการท่ีมองเห็นได้ เช่น อุปกรณ์ท่ีทันสมัย ความสุภาพในการส่ือสารให้บริการ การพูดคุย การให้
ข้อมูลลูกค้า การตอบสนองอย่างรวดเร็วในการรับฝากสินค้าและการช้ีแจงข้ันตอนการรับบริการ ความปลอดภัยของสินค้าท่ีอยู่
ระหว่างการขนส่ง ความสะดวกในการให้บริการ ความเช่ือมั่นในการให้บริการการขนส่ง ท่ีมีความรับผิดชอบและมีการ
รับประกันสินค้า และประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ พนักงานเข้าใจในความต้องการใช้บริการของลูกค้าแต่ละรายและ
สามารถให้ค าแนะน าท่ีดีแก่ลูกค้าได้ การรักษาระดับการบริการท่ีดีมีมาตรฐานสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าย่อมส่งผลถึ ง
ความย่ังยืนของธุรกิจสอดคล้องกับปาริชาติ ช้วนรักธรรม และคณะ (2563) ท่ีกล่าวว่า ผู้ใ ห้บริการรายใดท่ีใ ห้บริการไม่ไ ด้
มาตรฐาน มีความล่าช้าในการจัดส่ง  ละเลยการติดตามปัญหาของผู้ใช้บริการ จะได้รับผลกระทบต่อช่ือเสียง ความไว้วางใจ 
และภาพลักษณ์ของผู้ประกอบการบริการจัดส่งพัสดุภัณฑ์ ซ่ึงน าไปสู่ คุณภาพการให้บริการและประสิทธิภาพในการขนส่ง ท่ี
เป็นตัวแปรหลักท่ีอาจท าให้ผู้ใช้บริการเปล่ียนไปใช้บริการจากคู่แข่งในการขนส่งคร้ังต่อไป หรือการตัดสินใจใช้บริการซ้ าหากมี
ความพึงพอใจการหลังได้รับบริการ 
 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบการจัดการการขนส่ง 5Rs Delivery และความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการศูนย์ไปรษณีย์ทุ่งสง 
 ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์ความถดถอยพหคูณ (Multiple Regression Analysis) พบว่า ตัวแปร
ต้นหรือตัวแปรอิสระ คือ องค์ประกอบการจัดการการขนส่ง 5Rs Delivery ท้ัง 5 องค์ประกอบมีความสัมพันธ์กับตัวแปรตาม 
คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ไปรษณีย์ทุ่งสง  สอดคล้องกับ แนวคิด 7Rs 1) Right Product สินค้าถูกต้อง ไ ด้สินค้า
ตามท่ีต้องการ 2)  Right Quantity จ านวนสินค้าท่ีถูกต้อง  3) Right Condition สภาพสินค้าถูกต้อง ไม่ช ารุดเสียหาย 4) 
Right Customer ส่งสินค้าถูกลูกค้า 5) Right Place ส่งสินค้าถูกสถานท่ี 6) Right Time ส่งสินค้าในเวลาท่ีถูกต้อง ตรงเวลา
และทันเวลา และ 7) Right Cost บริหารต้นทุนท่ีถูกต้องเหมาะสม (Sudalaimuthu and Anthony Raj ,2009) โดยหาก



การประชุมวิชาการระดับชาติ คร้ังที่ 12 ประจ าปีการศึกษา 2564 
หัวข้อ “Strategies for Managing Social and Technological Disruption: กลยุทธ์ส าหรับการจัดการกับความพลิกผันทางสังคมและเทคโนโลยี” 
25 กุมภาพันธ์ 2565 วิทยาลัยเทคโนโลยีภาคใต้ 

E(1)P 99 

กระบวนการตอบสนองความต้องการลูกค้าเป็นไปตามวัตถุประสงค์ของหลักการ “7Rs” ข้างต้นแล้วก็จะตอบสนองต่อความ
ต้องการและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพในท่ีสุด 
 โดยท่ีความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 5Rs Delivery และตัวแปรความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์พหุคูณ (Coefficient of Multiple Correlation) ของสมการเท่ากับ 0.887 เป็นความสัมพันธ์เชิงบวกท่ีค่อนข้างสูง
และค่าสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจพหุคูณ (Coefficient of Multiple Determination) ซ่ึงจะแสดงอิทธิพลหรือการส่งผลของตัว
แปร 5Rs Delivery ท่ีมีต่อตัวแปรความพึงพอใจของ ผู้ใช้บริการมีค่าเป็น 0.787 ซ่ึง ค่อนข้างสูงเช่นกัน สามารถอธิบายความ
แปรผันได้ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 (ตารางท่ี 1) และองค์ประกอบการจัดการการขนส่ง 5Rs Delivery ท้ัง 5 
องค์ประกอบ มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวแปรแต่ละตัวในรูปค่ามาตรฐาน คือ 1) ส่งมอบตรงสถานท่ี (Beta = 0.321) 
2) ส่งมอบตรงเวลา (Beta = 0.396) 3) ส่งมอบตรงตามปริมาณ (Beta = 0.322) 4) ส่งมอบสินค้าตามคุณภาพท่ีตกลง (Beta 
= 0.561) และ 5) ส่งมอบสินค้าตามราคาท่ีเหมาะสม (Beta = 0.424) โดยตัวแปรอิสระท้ัง 5 ตัวแปร ส่งผลต่อตัวแปรตาม คือ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ไปรษณีย์ทุ่งสง ซ่ึงตัวแปรการส่งมอบสินค้าตามคุณภาพท่ีตกลง มีค่า Beta สูงท่ีสุด หรือเป็น
ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมากท่ีสุด แสดงให้เห็นว่า หากศูนย์ไปรษณีย์ทุ่งสงให้ความส าคัญกับการส่งมอบ
สินค้าตามคุณภาพท่ีตกลงจะท าใ ห้มีระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีเพ่ิมข้ึน ในขณะท่ีปัจจัยด้านการส่งมอบสินค้าตาม
ราคาท่ีเหมาะสม การส่งมอบตรงเวลา การส่งมอบตรงตามปริมาณ และการส่งมอบตรงสถานท่ี มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการรองลงมา ตามล าดับ (ตารางท่ี 2) 
 

ตารางท่ี 1 ค่าสถิติความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบการจัดการการขนส่ง 5Rs Delivery กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
 ศูนย์ไปรษณีย์ทุ่งสง 

Regression Statistics 
Multiple R 0.887 
R Square 0.787 
Adjusted R Square 0.783 
Standard Error 0.095 
Observations 240 
 

ANOVA 
       df SS MS F Significance F 

Regression 5 7.842 1.568 173.347 0.000 
Residual 234 2.117 0.009 

  Total 239 9.959 
    

ตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบการจัดการการขนส่ง 5Rs Delivery และความพึงพอใจของ
 ผู้ใช้บริการศูนย์ไปรษณีย์ทุ่งสง 

ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยไม่ปรับมาตรฐาน 
      

  Coefficients 
Standard 

Error t Stat P-value 
Lower 

95% 
Upper 

95% 
Lower 
95.0% 

Upper 
95.0% 

Intercept -  3.204 0.279 
- 

11.504 0.000 -  3.753 - 2.655 -  3.753 -  2.655 
Right Place 0.336 0.032 10.645 0.000 0.274 0.399 0.274 0.399 
Right Time 0.382 0.030 12.853 0.000 0.324 0.441 0.324 0.441 
Right Quantity 0.382 0.036 10.599 0.000 0.311 0.453 0.311 0.453 
Right Quanlity 0.378 0.021 18.260 0.000 0.337 0.419 0.337 0.419 
Right Cost 0.369 0.027 13.592 0.000 0.315 0.422 0.315 0.422 
ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยปรับมาตรฐาน 

        Coefficients Standard t Stat P-value Lower Upper Lower Upper 
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Error 95% 95% 95.0% 95.0% 
Intercept 0.000 0.030 0.000 1.000 -  0.059 0.059 -   0.059 0.059 
Right Place 0.321 0.030 10.645 0.000 0.262 0.381 0.262 0.381 
Right Time 0.396 0.031 12.853 0.000 0.335 0.457 0.335 0.457 
Right Quantity 0.322 0.030 10.599 0.000 0.262 0.382 0.262 0.382 
Right Quanlity 0.561 0.031 18.260 0.000 0.500 0.622 0.500 0.622 
Right Cost 0.424 0.031 13.592 0.000 0.362 0.485 0.362 0.485 
 

สรุป  
 การจัดการขนส่งอย่างมีประสิทธิภาพเป็นตัวช้ีวัดท่ีส าคัญขององค์กรหรือสถานประกอบการด้านการขนส่งรวมถึงศูนย์
ไปรษณีย์ ซ่ึงเป็นส่วนหนึ่งของบริการโลจสิติกส์ไทยและอยู่ภายใต้การด าเนินงานของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด โดยองค์ประกอบ
ของการจัดการการขนส่งของการให้บริการไปรษณีย์ 5Rs Delivery ท้ังการส่งมอบตรงสถานท่ี การส่งมอบตรงเวลา การส่งมอบตรง
ตามปริมาณ การส่งมอบสินค้าตามคุณภาพท่ีตกลง การส่งมอบสินค้าตามราคาท่ีเหมาะสม ท้ัง 5 องค์ประกอบมีความสัมพันธ์เชิง
บวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ หากศูนย์ไปรษณีย์ให้ความส าคัญและปรับปรุงคุณภาพการบริการอยู่เสมอ ท้ังด้านการส่ง
มอบสินค้าตามคุณภาพท่ีตกลง การส่งมอบสินค้าตามราคาท่ีเหมาะสม การส่งมอบตรงเวลา การส่งมอบตรงตามปริมาณ และ
การส่งมอบตรงสถานท่ี จะท าให้มีระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีเพ่ิมข้ึน และอาจรวมถึงองค์ประกอบอ่ืน ๆ  ท่ีอาจส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท าให้ต้องมีการปรับปรุงการบริการเพ่ือให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการหรือลูกค้า 
รวมถึงเพ่ือสร้างอ านาจการแข่งขันกับสถานประกอบการการขนส่งในธุรกิจท่ีมกีารเจริญเติบโตอย่างรวดเร็วของปริมาณการซ้ือขาย
สินค้าและบริการผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์อย่างต่อเนื่องในช่วงหลายปีท่ีผ่านมา ดังนั้นการปรับปรุง/พัฒนาองค์กรจึงมีความส าคัญใน
ปรับตัวเพ่ือสร้างความได้เปรียบในการแข่ง ขัน ซ่ึงแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของ
ผู้ใช้บริการไปรษณีย์ อีกท้ังช่วยในการในการวางแผน ก าหนดรูปแบบการบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการให้
มากท่ีสุดจะท าให้บริษัทประสบความส าเร็จและสามารถด าเนินธุรกิจได้อย่างมั่นคงและย่ังยืนต่อไป 
 

ข้อเสนอแนะ 
 การศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ เป็นการศึกษาเฉพาะลูกค้าท่ีได้รับบริการของศูนย์ไปรษณีย์ทุ่งสง เท่านั้น ซ่ึงอาจท าให้การวิจัย
ไม่สามารถอธิบายผลหรือน าไปใช้ในภาพรวมของไปรษณีย์พ้ืนท่ี อ่ืนๆ ไ ด้ ดังนั้น ผู้ท่ีจะศึกษาวิจัยในอนาคตนั้น อาจจะใช้
แนวทางจากงานวิจัยนี้เพ่ือศึกษาองค์ประกอบการจัดการการขนส่ง 5Rs Delivery หรือความพึงพอใจของลูกค้าในพ้ืนท่ีอ่ืน ๆ 
หรือในภาพรวมเพ่ือให้สามารถน าไปปรับใช้ในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการขนส่ง ไปรษณีย์ต่อไปในอนาคต 
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